                                                 S  P  R  A  W  O  Z  D  A  N  I  E

                          MIEJSKIEGO    RZECZNIKA    KONSUMENTÓW 

                                          w     S K I E R N I E W I C A C H

                                            z  działalności   w   2007   roku

                                                 Skierniewice,  m  a  r  z  e  c    2008  roku                              

                                             W    s    t    ę   p 

                    Przyjęty przed laty i ciągle modyfikowany system ochrony praw konsumentów w Polsce ma w praktyce  istotny wpływ na  zabezpieczenie ich  ekonomicznych interesów.

System ten tworzą obowiązujące  / ciągle rozszerzane i doskonalone/   przepisy   prawa,   jak

też   instytucje  i    organizacje   prokonsumenckie    /m.in.  Urząd   Ochrony   Konkurencji  i Konsumentów i jego Delegatury Terenowe, Inspekcja Handlowa, Stowarzyszenie Konsumentów Polskich, Federacja Konsumentów, powiatowi i miejscy rzecznicy konsumentów/.  Na rzecz konsumentów działają też  inspekcje sanitarne i weterynaryjne m.in. poprzez działania  zmierzające do zapewnienia bezpieczeństwa produktów.

                    Aby konsumenci na polskim rynku czuli się coraz bardziej bezpieczni  niezbędna jest  zarówno świadomość przedsiębiorców w przedmiocie prawnej odpowiedzialności  wobec konsumentów  z   tytułu   niezgodności   towaru   z    umową  lub wynikającej   z     gwarancji,     jak    też  ciągły   wzrost   świadomości       konsumenckiej   w przedmiocie praw konsumentów ustanowionych  w wielu przepisach obowiązującego prawa. 

                   Obecnie można już  pokusić się o stwierdzenie, że  świadomość ta ciągle wzrasta.

Przyczyniły   się   do   tego     szeroko    zakrojone    akcje   o   charakterze      edukacyjnym  i   informacyjnym  prowadzone   przez  instytucje  i  organizacje  o których mowa wyżej. 

                   O  powyższych   i    innych  formach  pracy Miejskiego Rzecznika Konsumentów

w  Skierniewicach  w załączonej informacji.
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                             Instytucja  powiatowego / miejskiego rzecznika konsumentów pojawiła się w naszym kraju  od 1 stycznia 1999  roku.  Wtedy to powstały prawne warunki do działania rzeczników  konsumentów. 

                                Do podstawowych zadań rzecznika konsumentów wymienionych przez  aktualnie   obowiązującą   ustawę   z   dnia   16  lutego   2007  roku   o   ochronie konkurencji i  konsumentów  w zakresie ochrony praw konsumentów,  należy:

1/  zapewnienie  bezpłatnego  poradnictwa  konsumenckiego i informacji prawnej  w  zakresie

     ochrony  interesów  konsumentów,

2/ występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,

3/ zapewnienie pomocy konsumentom  w dochodzeniu ich roszczeń przed sądami, 

4/ współdziałanie   z   właściwymi   miejscowo  delegaturami  Urzędu  Ochrony  Konkurencji    

    i   Konsumentów , organami  Inspekcji  Handlowej  oraz organizacjami konsumenckimi, 

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

                               Przy wykonywaniu powyższych zadań  rzecznik konsumentów  korzysta  z przepisów obowiązującego prawa, a w szczególności z:

- ustawy z dnia  27 lipca 2002 roku o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz

   o zmianie Kodeksu   cywilnego    /Dz.U.   Nr   141,   poz. 1176   z   późn. zm./   zw. „ustawą 

   konsumencką”

-  przepisów   Kodeksu cywilnego  i  Kodeksu postępowania cywilnego,

-  ustawy   z    dnia   2 marca   2000  roku   o   ochronie  niektórych  praw konsumentów  oraz

    o odpowiedzialności zaq szkodę wyrządzoną przez produkt  niebezpieczny

    /Dz.U. Nr 22,  poz. 271  z późn zm./ 

 - ustawy z dnia  16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji  i konsumentów

     /Dz. U. z 2007  r. Nr 50, poz. 331/

 -  ustawy z dnia 20 lipca 2001 roku o kredycie konsumenckim /Dz.U. Nr 100,   poz.1081

    z późn./ zm./ 

 -  ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o świadczeniu usług drogą elektroniczną /Dz.U.  Nr.144,

    poz.1204  z późn. zm./

 -  ustawy z dnia 16 lipca 2004 roku – Prawo telekomunikacyjne  /Dz.U. Nr 171, poz.1800/

 -  ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 roku  o usługach turystycznych /Dz.U. z 2004 r.Nr 223,

    poz. 2268/

  -  ustawy  z dnia 29  sierpnia  1997 roku – Prawo bankowe, 

oraz z szregu innych aktów prawa materialnego regulującego przedmiot spraw wnoszonych przez konsumentów.

Kolejną implementacją  europejskiego  prawa   konsumenckiego   jest   obowiązująca    od   20 grudnia 2007 roku     ustawa   o    przeciwdziałaniu    nieuczciwym   praktykom rynkowym

/Dz.U. z 2007 r.  Nr 171, poz. 1206/  

                  Bieżącego śledzenia wymaga    orzecznictwo krajowe  sadów powszechnych  oraz Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów,  a także orzecznictwo organów Unii Europejskiej. Ich znajomość  jest niezmiernie pomocna  w rozwiązywaniu problemów  konsumenckich..

       Miejski Rzecznik Konsumentów w Skierniewicach  zadania w zakresie ochrony konsumentów wykonuje  w wymiarze   2/5  etatu. 
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                               W roku 2007 do Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Skierniewicach  z różnymi sprawami konsumenckimi zgłosiło się 279 konsumentów,  

/ W minionych latach  liczby te   były   następujące:    w   roku   2006  -    282 konsumentów,  w    roku   2005 -  233 konsumentów,    w   roku 2004 -  169 konsumentów ,  w  2003 roku    -   156  konsumentów,  w  roku   2002 -  151  konsumentów,  w roku 2001 -  110  konsumentów/                                                                    

                               Podobnie jak w latach poprzednich problemy z jakimi zgłaszali się konsumenci  dotyczyły głownie:

-   niewykonania w ustalonym  terminie  lub nienależytego wykonania  umów o dzieło, umów

    zlecenia,  zakupów   rzeczy i usług  na zamówienia itp.    / 125 spraw/,

-   niezgodności nabywanych  towarów  z umową,  a więc umów dotyczących zakupu określonych dóbr    materialnych   /154 sprawy.

                                 Strukturę   rodzajową    spraw   wnoszonych  do  Miejskiego   Rzecznika 

Konsumentów  w 2007 roku  obrazują załączone tabele.

                                                                    III

                               Z ogólnej liczby   279 spraw zgłoszonych w  2007 roku do  Miejskiego Rzecznika Konsumentów   - 246 spraw  konsumenci zgłosili bezpośrednio w biurze MRK,    pozostałe -  33 sprawy  zostały   zgłoszone   telefonicznie oraz w formie  elektronicznej. 

                              Najczęściej konsumenci zgłaszali się do MRK  o pomoc i poradę, kiedy mieli problem  z    egzekwowaniem prawa do złożenia reklamacji  i uprawnień wynikających z   tytułu niezgodności towaru z umową  oraz  wynikających z gwarancji.                        

                             Podobnie jak w latach poprzednich największa liczba  spraw  dotyczyła umów sprzedaży sprzętu komputerowego, sprzętu RTV, telefonów komórkowych - /38/  zakupu obuwia /36/, zakupu  mebli /20/,  zakupu sprzętu AGD /19/.

Wśród  umów związanych z różnego rodzaju usługami  dominuje liczba spraw dot. usług remontowo – budowlanych /32/ (głównie wymiany drzwi i okien),  25 konsumentów zwróciło

się o pomoc w  wyegzekwowaniu  uprawnień od operatorów sieci komórkowych i telekomunikacyjnych. 

                            Niemal    każda  z  279  spraw   zgłoszonych   w  2007   roku     łączyła się   z  udzielaniem  poradnictwa  konsumenckiego i informacji  prawnej. 

Konsumenci otrzymywali  szczegółowe informacje o  trybie i sposobie składania  reklamacji, 

o uprawnieniach do składania określonych żądań  w stosunku do sprzedawców,  jeżeli  nabyte towary   lub   usługi  zawierały    cechy    tzw.  niezgodności    z    umową,  a   także     pomoc 

w  przygotowaniu ich treści.  
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                        W sytuacjach,   gdy  po dokonaniu  ogólnej oceny  przebiegu i stanu prawnego

danej sprawy,  były szanse na  rozwiązanie problemu w drodze  tzw. mediacji z przedsiębiorcami / sprzedawcami  podejmowano z nimi  rozmowy i negocjacje,  posługując się argumentami  wynikającymi wprost z obowiązującego prawa konsumenckiego. 

                        W roku  2007  w różnych sprawach  przeprowadzono łącznie 42 mediacje  z przedsiębiorcami/ sprzedawcami  /Tab. nr 2 cz. III /,  z których    w 35 przypadkach  udało się znaleźć  satysfakcjonujące obie strony rozwiązanie.  W  niektórych sprawach  wystarczającymi okazały się telefoniczne interwencje  i wyjaśnienia  dotyczące  np.  strony formalno - prawnej  danej sprawy,  głównie wyjaśnienia dot.  obowiązków sprzedawcy i odpowiedzialności i za sprzedany towar  określonych  przez ustawę o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej.   

                     W ramach niesienia pomocy  konsumentom  w dochodzeniu ich praw   przygotowywano  w imieniu konsumentów  stosowne pisma  /wezwania  z  żądaniami  określonych zachowań w stosunku do  przedsiębiorców/  tj. wymiany  lub naprawy  towaru lub dzieła,   a    w   sytuacjach    uzasadnionych       żądania   odstąpienia od umowy             /45  - w sprawach  wym. w tabeli  nr 3/ .    Tego rodzaju  pisemne żądania naprawy lub wymiany towaru  kierowane do sprzedawców  miały jednocześnie charakter  tzw. wezwań przed sądowych.  

                       W  6 – ciu   przypadkach  wystosowano wystąpienia MRK do przedsiębiorców,  w których przedstawiano stan prawny danej sprawy oraz konsekwencje zeń  wynikające, także  wnoszono o przedstawienie  określonych wyjaśnień,  bądź  zastosowania się wskazanych propozycji rozwiązań. 

                  Do  jednych z najtrudniejszych  należą  sprawy związane  z umowami zawieranymi poza siedzibą przedsiębiorstwa (np., podczas różnego rodzaju prezentacji lub zakupów w tzw. handlu obnośnym)   oraz  umowami zawieranymi  przy pomocy  środków porozumiewania się na odległość ( np. tzw. „handel elektroniczny”, katalogi wysyłkowe).

Konsumenci  uczestniczący w tego rodzaju zakupach, / najczęściej dotyczy to zakupu pościeli wełnianej i sprzętu rehabilitacyjnego/ czynią to często  pod wpływem  bardzo profesjonalnych metod marketingowych stosowanych przez sprzedawców,  np.  różnego rodzaju „chwyty reklamowe”,  zachęty,  prezenty  itp,    /bywa,  że działają  na granicy prawa, a nawet z domniemaniem naruszenia prawa/.     

Dopiero po pewnym czasie konsumenci dochodzą do wniosku, że  zakupy takie  okazują się zbędnym,  nierzadko b. drogim  wydatkiem. Zwykle dochodzą jeszcze koszty  uzyskania kredytu konsumpcyjnego, bowiem na ogół  nabycie rzeczy następuje w oparciu o kredyt konsumencki.  

               W  2007 roku  odnotowano  14 takich spraw, w tym  w 6-ciu przypadkach były to tzw. umowy na odległość  oraz  8   to umowy zawierane poza siedzibą przedsiębiorstwa.

Najczęściej umowy takie zawierają osoby starsze, dlatego też  rzecznik konsumentów wykonywał wiele czynności w ich imieniu.  Sprawy takie wymagają na ogół wykonania wielu działań  formalno – prawnych, wyjaśnień, ustalenia podstaw prawnych do  odstąpieniu od umowy  oraz przygotowania stosownych oświadczeń na piśmie.  
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                   Naprzeciw ochronie interesów konsumentów,  także w tego rodzaju transakcjach, wychodzi obowiązująca od 20 grudnia 2007 roku   ustawa o przeciwdziałaniu nieuczciwym praktykom rynkowym.  Należy więc mieć nadzieję,  że  wysokie sankcje karne przewidziane w tej ustawie  jakie grożą  podmiotom stosującym nieuczciwe praktyki rynkowe/ np.  działania wprowadzające w błąd, prowadzenie agresywnej praktyki rynkowej, prowadzenie lub organizowanie działalności w systemie    /konsorcyjnym/,  będą swego rodzaju  hamulcem przed  stosowaniem   różnego rodzaju praktyk  godzących w   efekcie w interesy konsumentów.    

                  Wiele problemów rodzi się z tego,  że konsumenci najczęściej nie czytają treści zawieranych umów i załączników do umów stanowiących ich integralną część,  przed podpisaniem umowy.  Zdarza się - niestety jeszcze zbyt  często -   że  warunków umowy  np. o wykonanie określonego dzieła /  np. remontu mieszkania/  nie spisuje się na piśmie.       

                  Po wyczerpaniu wszelkich możliwości  i działań podejmowanych  przy pomocy  i  przez MRK  pozostaje droga sądowa  w postępowaniu uproszczonym  przed sądami grodzkimi.

Konsumenci uzyskują    wówczas    informacje   o  obowiązującej procedurze prawnej.                            Nadal jednak w świadomości  konsumentów jest duża niechęć do korzystania z tej formy dochodzenia  roszczeń.   Na wniesienie pozwów sądowych   /po wyczerpaniu procedury  reklamacyjnej/ w  2007  roku  zdecydowało  się jedynie 5-ciu konsumentów.  

Treści tych pozwów przygotowywane były przez  rzecznika konsumentów.      

                                                                IV

                            Wykonując swoje zadania  MRK  w miarę potrzeb  współpracuje  z Delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów  oraz  Delegaturą Inspekcji Handlowej.    W roku  2007:

1/ współpraca z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów sprowadzała się głownie do: 

         -   wzajemnych kontaktów  podczas narad i spotkań organizowanych przez  U.O.K.i K

         a także składanych telefonicznie pytań w sprawach wymagających konsultacji,

   2/   współpraca z  Oddziałem Inspekcji Handlowej w  Skierniewicach polega głównie na

         wzajemnej informacji o  zjawiskach  zachodzących na rynku naruszających interesy 

         konsumentów,   zgłaszanych  przez konsumentów (p. inna   cena na półce, a inna 

         /wyższa/  przy kasie,  przeterminowane  towary/.

         Informacje  tego    rodzaju   przekazywane  są do I.H., gdyż  rzecznik  konsumentów  

         nie posiada żadnych    uprawnień    nakazowych,   zakazowych  czy też  kontrolnych

         w stosunku do przedsiębiorców.                                                     
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                                                                 V

                       Edukacja konsumencka jest jednym z warunków  wzrostu świadomości  wzajemnych praw i obowiązków  zarówno kupujących , jak  też sprzedawców. 

Dlatego też w działaniach MRK  problem ten  znajduje się  - w miarę możliwości  -  w szczególnej uwadze.  Podnoszeniu wiedzy konsumenckiej  służyło głównie:

1/   udzielanie   szczegółowych   wyjaśnień  i   porad prawnych  konsumentom bezpośrednio 

      zgłaszającym  się do  biura rzecznika, jak też  telefonicznie   i droga elektroniczną,                             

2/   rozprowadzanie  wśród konsumentów  różnych  materiałów informacyjnych  i  publikacji 

      wydanych przez  UOKIK,  Federację Konsumentów  i    Stowarzyszenie Konsumentów 

      Polskich  dotyczących      ochrony   prawnej   konsumentów,    

3/  udzielanie porad    prawnych   przy      zawieraniu umów   m.in.   w  sprawach    dot.                                                                                          

      sprzedaży konsumenckiej  i   reklamacji   towarów  i   usług,  zawierania     pożyczek 

      i   kredytów  bankowych,  

 4/  informacje  przekazywane do prasy lokalnej   oraz   opracowanie i publikacja na stronie 

      internetowej   wyjaśnień, opinii   i uwag  dot. zawierania  umów konsumenckich,  m.in.

      o  świadczenie  usług turystycznych. oraz przestrzeganie przed  różnymi  „pułapkami”, 

      i   klauzulami niedozwolonymi. 

                                                 Struktura  rodzajowa

                                       spraw wnoszonych przez  konsumentów

                      do Miejskiego Rzecznika Konsumentów w   2007  roku

 Tabela  Nr 1 :  Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji             

                              prawnej w zakresie ochrony praw konsumentów.

                                                                                                                        W tym:

                                                                              Liczba                                             zgłoszenia                  uwagi

               Wyszczególnienie                                 ogółem             zgłoszenia             bezpośrednio              

                                                                                                        telefoniczne           w Biurze MRK  

      I     Usługi                                                        125                        12                               113

                             w  t y m:                           

             *    telekomunikacyjne, tel. kom.                25                         4                                 21

             *    remontowo – budowlane                       32                         3                                 29 

             *    RTV, internet, tel. kabl., tel cyfr.          13                         1                                 12

             *    pralnicze,  krawieckie                             9                          -                                   9

             *    turystyczne                                             5                          2                                   3

             *    umowy ubezpieczenia                            8                          -                                   8

             *    kredyty  bankowe                                 11                         1                                  10

             *    naprawa sprzętu AGD                            1                         -                                    1

             *    naprawa sprzętu komputerowego           2                         -                                   2

             *    usługi  fryzjerskie                                   1                         1                                   -

             *    usługi przewozowe                                 4                          -                                  4         

             *    usługi mechanizacyjne,  motoryzac.      3                          -                                  3

             *    usługi pocztowe                                    10                         -                                 10

             *    usługi  pośr. pracy                                  1                         -                                   1                          

  II     Umowy  sprzedaży  /ogółem/                     154                       21                                133

                                  -     w tym:

             *   sprzęt AGD,                                             19                       3                                  16                                           

             *   sprzęt komput, elektr. RTV, tel kom.      38                       6                                  32

             *   mat. budowl. i montażowe                        7                        -                                   7

             *    obuwie                                                    36                       4                                  32

             *   odzież                                                       10                       3                                   7                                                                                                            

             *    art. spożywcze                                          3                        -                                   3

             *    art. motoryzacyjne i mechaniczne           5                        1                                   4

             *    zakup sprzętu rehabilit. i pościeli  reh.    9                        -                                   9

             *    zakup  mebli                                           20                       4                                  16

             *    zakup  książek                                          1                       -                                    1

             *    zakup  kosmetyków                                  1                       -                                   1

             *    zakup  paliwa                                            2                      -                                    2

             *    zakup  samochodów                                 3                       -                                    3

                                      Ł ą c z n i e                       279                     33                                 246
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      Tabela  nr 2.  Wystąpienia MRK  do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów 

                                  konsumentów

                                                                     ogółem         zakończ.      zakończ.       sprawy

            Wyszczególnienie                           wystąpień    pozytywn.    negatywn.    w  toku

I. U s ł u g i ,                                                     6                  4                     1                1

     w tym dot:

                  -   usług  internetowych                  1                    1                    -                -                    

                  -   usług telekomunkac.                   2                   1                                     1

                  -   usług  przewozowych                 3                   2                     1              -

II. Umowy  sprzedaży,                                     5                  2                    3                -              

     w tym dot:

                  -   zakupu  obuwia                            1                   -                    1              -

                  -   sprzętu RTV i AGD                     3                   2                    1             -

                  -   zakupu  odzieży                           1                    -                    1             -

III.Mediacje z przedsiębiorcami

                               o g ó ł e m                           42                  35                       6             1

            w tym dot:   

                  -  zakupu  żywności                          3                    2                       1             -

                  -  zakupu sprzętu RTV i AGD          2                    1                       1             -

                  -  zakupu mater. rem.bud.                 2                    2                       -             -  

                  -  zakupu obuwia                               7                    5                      1             1

                  -  zakupu  mebli                                 6                    5                      1            -

                  -  zakupu  urządz. elektr.                   1                    1                      -             -

                  -  zakup i montaż okien                     3                    3                       -            -

                  -  zakupu odzieży                               2                   2                       -            -

                   -  usług remontowo – bud.                9                    7                      2            -

                   -  usług telekom.i tel. kom.               3                    3                      -            -                                                                                     

                   -  usługi  bankowe                             1                    1                      -            -

                   -  usługi przewozowe                        2                     2                     -            -

                    - usługi komputerowe                      1                     1                     -             -
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Tabela nr 3.   Wystąpienia do przedsiębiorców przygotowywane przez MRK

                        w imieniu konsumentów:

                        o g ó ł e m                        -                             45

                                w tym dot:

                                -  zakupu tel. komórk.                              2

                                -  zakupu  sprzętu RTV, AGD                 2

                                -  zakupu obuwia                                     7

                                -  zakup odzieży                                       3

                                -  zakupu mat. budowl.                            1         

                                -  zakupu i montażu mebli                       3                                                            

                                - zakupu  pościeli rehabil.                        1

                                -  zakupu  paliwa                                      1

                                - usług remont. budowl.                           9                                                                                                                           

                                - usług telekomunikac.                             7

                                - usług pralniczych                                   2           

                                -  usług przewozowych                             2

                                -  usług mechanicznych                            2

                                - umowy  pożyczki                                   1

                                - umowy  ubezpieczenia                           2

Tabela nr 4.   Przygotowanie pozwów  w postępowaniu uproszczonym

                        o g ó ł e m                         -                              2

                              w tym dot:

                                -  zakupu telefonu komórkowego             1

                                -  zakupu obuwia                                       1

