SPRAWOZDANIE Z DZIAŁALNOŚCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW W MIŃSKU MAZOWIECKIM 

W ROKU 2004

I. Wstęp i uwagi ogólne dotyczące działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Mińsku Mazowieckim został powołany             z dniem 1 maja 2001 r. uchwałą Nr XX/169/2001 Rady Powiatu Mińskiego z dnia                24 kwietnia 2001 r. 

Miejscem wykonywania pracy Rzecznika jest Starostwo Powiatowe w Mińsku Mazowieckim, ul. Kościuszki 3. Wymiar czasu pracy Rzecznika wynosi ¼ etatu.

Przyjęcia zainteresowanych odbywają się dwa razy w tygodniu, w środę w godzinach        1200-1700 i w czwartek w godzinach 800-1300.

Pod względem organizacyjnym Powiatowy Rzecznik Konsumentów podlega Staroście Mińskiemu.

II. Realizacja zadań wynikających z ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów ( Dz. U. z 2003 r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm. ).

1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej  w zakresie ochrony interesów konsumentów.

Udzielane konsumentom porady i informacje prawne dotyczyły  problematyki związanej z odpowiedzialnością przedsiębiorców z tytułu rękojmi i gwarancji   z umowy sprzedaży oraz z tytułu rękojmi z umowy o dzieło a także z odpowiedzialnością sprzedawcy z tytułu niezgodności towaru z umową na podstawie ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego ( Dz. U. Nr 141, poz. 1176 z późn. zm. ).  O poradę i pomoc prawną zwracali się nabywcy różnych towarów     ( obuwia, odzieży, sprzętu gospodarstwa domowego, wyposażenia wnętrz, sprzętu komputerowego, telefonów komórkowych), którzy po złożeniu reklamacji nie otrzymali od sprzedawcy odpowiedzi lub zadośćuczynienia ich żądaniom.

O porady prawne zwracali się również konsumenci, którzy dokonali zakupu okien, drzwi, materiałów budowlanych i którzy domagali się od sprzedawców wymiany lub naprawy           z powodu wad nabytego towaru lub wykonanej usługi. Z porad rzecznika korzystali konsumenci, którzy zawarli umowy sprzedaży mebli kuchennych z montażem, realizowanych na podstawie projektów sporządzanych przez przedsiębiorcę, wpłacili całość lub znaczącą część ceny i którzy domagali się wykonania umowy lub zwrotu wpłaconych kwot po złożeniu oświadczenia o odstąpieniu od umowy. 

Pomocy prawnej udzielono nabywcom samochodów osobowych, którzy domagali się skutecznej naprawy aut w ramach udzielonej im gwarancji. 

O interpretację przepisów prawnych oraz postanowień umowy zwrócił się konsument zamierzający zawrzeć umowę o kredyt ( pożyczkę ) bankowy.

O poradę i pomoc prawną występowali najemcy lokali, kwestionujący wysokość czynszu najmu oraz wysokość opłat eksploatacyjnych, w szczególności opłat za dostawę wody               i odprowadzanie ścieków.

Porady dotyczyły również umów konsorcjum w tzw. systemie argentyńskim.

Konsumenci zgłaszali skargi i występowali o udzielenie porad i pomocy w dochodzeniu roszczeń od operatorów telewizji kablowej, jak też w obronie przed nie uzasadnionymi roszczeniami operatorów sieci telekomunikacyjnej ( zawyżone rachunki, żądanie zapłaty za usługi po rozwiązaniu umowy ). Wiele skarg dotyczyło obciążania konsumentów nieuzasadnionymi kwotami za połączenia w ramach sieci telefonii stacjonarnej oraz wezwań do zapłaty tych kwot przez firmy windykacyjne, na rzecz których przedsiębiorstwo telekomunikacyjne dokonało cesji wierzytelności bez zgody konsumentów oraz przed zakończeniem postępowania wyjaśniającego w sprawie.

Skargi dotyczyły też odmowy przez przedsiębiorców prowadzących kursy nauki języków obcych zwrotu zapłaconych z góry kwot w przypadku rezygnacji przez konsumenta z nauki   w trakcie trwania kursu.

Udzielane w wyżej wymienionym zakresie informacje i porady prawne obejmowały wyjaśnienia przepisów prawnych, w szczególności cytowanej wyżej ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej i związanych z nią instytucji prawa cywilnego, w tym zasad zawierania i wykonywania umów a także zasad odpowiedzialności z tytułu rękojmi, gwarancji, niezgodności towaru z umową oraz z tytułu niewykonania bądź nienależytego wykonania umowy. Informacje dotyczyły także przepisów z zakresu prawa telekomunikacyjnego, w szczególności ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. – Prawo telekomunikacyjne ( Dz. U. Nr 171, poz. 1800 z późn. zm. )oraz przepisów wykonawczych do tej ustawy, w tym dotyczących trybu postępowania reklamacyjnego oraz warunków, jakim powinna odpowiadać reklamacja usługi telekomunikacyjnej. Informacje i porady dotyczyły też zmienionych przepisów w zakresie ubezpieczeń majątkowych i osobowych, w tym obowiązkowych ubezpieczeń komunikacyjnych. Wyjaśnienia udzielane były w związku          z żądaniem przez zakład ubezpieczeń , z którym zawarł umowę poprzedni właściciel samochodu, zapłaty zaległej składki od nabywcy samochodu, który zawarł umowę ubezpieczenia z innym zakładem, nie wypowiadając umowy zawartej przez poprzedniego właściciela pojazdu. Pomoc rzecznika polegała na redagowaniu pism reklamacyjnych, oświadczeń o odstąpieniu od umowy bądź też wezwań do dobrowolnego spełnienia roszczeń. Informacje, porady prawne oraz pomoc konsumentom udzielane były w Starostwie Powiatowym w Mińsku Mazowieckim, zaś w sprawach nie budzących wątpliwości i nie wymagających zapoznania się z dokumentami udzielano porad telefonicznych. W sprawach wymagających dodatkowych ustaleń i wyjaśnień konieczne były wystąpienia telefoniczne      i pisemne do przedsiębiorców. W siedmiu sprawach rzecznik udzielił konsumentom pisemnych interpretacji i wyjaśnień przepisów prawnych w zgłoszonych przez nich sprawach.

Strukturę udzielanych porad przedstawia poniższa tabela :

	Wyszczególnienie
	Ogółem

	I. Usługi ogółem, w tym :

   Bankowe

   Ubezpieczeniowe

   systemy argentyńskie

   telekomunikacyjne

   dostawa energii ( prąd, gaz, woda ) 

   motoryzacyjne (serwis)

   remontowo-budowlane

   edukacyjne 


	           73

             1

             3

           11

           22

           10

             4

           20

             2

	II. Umowy sprzedaży ogółem, w tym :

     wyposażenie wnętrz (AGD, RTV, inne)

     obuwie

     odzież

     samochody,

     materiały budowlane

     sprzęt sportowy

     sprzęt rehabilitacyjny

     art. spożywcze 


	           56

           18

           11

             4

             3

            16

              1

              1

              2


2. Występowanie do przedsiębiorców  w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów.

Interwencje rzecznika kierowane do przedsiębiorców, poza omówionymi wyżej          w pkt 1 sprawozdania, dotyczyły roszczeń konsumentów z tytułu odpowiedzialności za wady zakupionych towarów ( wielopaliwowy kocioł grzewczy c.o., łódź motorowa, blacha dachowa, słuchawki do aparatu słuchowego, okna , drzwi ) a także odpowiedzialności wykonawcy dzieła za nienależyte wykonanie umowy ( montaż drzwi wejściowych, montaż okien ). Dotyczyły one także roszczeń uczestników konsorcjów, funkcjonujących w tzw. systemie argentyńskim wobec przedsiębiorców zajmujących się administrowaniem tymi konsorcjami w związku z  odmową zwrotu wpłaconych przez konsumentów kwot po rozwiązaniu umowy.

 Pisemne interwencje były kierowane do przedsiębiorców organizujących kursy nauki języków obcych. W jednej ze spraw przedsiębiorca odmówił konsumentce zwrotu kwoty, którą zapłaciła przy zawieraniu umowy na okres jednego roku szkolnego i która, stosownie do postanowień regulaminu kursu, została zaliczona na poczet należności za ostatni miesiąc nauki języka. Konsumentka po upływie pierwszego semestru zrezygnowała z dalszej nauki, składając przedsiębiorcy pisemne oświadczenie w tym zakresie i zażądała zwrotu zapłaconej z góry należności za miesiąc, w którym nie była uczestnikiem kursu lub umożliwienia jej skorzystania z nauki za zapłacony okres w innym uzgodnionym terminie. Odmawiając zwrotu żądanej kwoty przedsiębiorca powołał się na postanowienia regulaminu, który przy zawieraniu umowy nie został jej doręczony a ponadto zawierał postanowienia stanowiące niedozwolone klauzule umowne w rozumieniu art. 3851 § 1 Kodeksu cywilnego.                    W odpowiedzi na pismo rzecznika przedsiębiorca nie podzielił jego opinii, jednakże zgodził się na udział konsumentki w zajęciach w uzgodnionym terminie. Z uwagi na to, iż strony nie osiągnęły konsensusu co do terminu skorzystania przez konsumentkę z zajęć, przedsiębiorca dokonał na jej rzecz zwrotu żądanej kwoty. W innej z kolei sprawie przedsiębiorca prowadzący kursy nauki języka angielskiego odmówił zwrotu zapłaconej z góry części opłaty semestralnej po złożeniu przez konsumentkę rezygnacji z dalszej nauki języka z powodu zakwalifikowania jej do grupy nie odpowiadającej stopniowi jej znajomości języka i braku możliwości zmiany grupy na inną. Przedsiębiorca powołał się na postanowienia regulaminu,      z którym konsumentka zapoznała się w dniu zawarcia umowy stanowiącym, iż z chwilą rozpoczęcia kursu nie przewiduje się rezygnacji z kursu, a zatem nie istnieje możliwość zwrotu wpłaty. Powyższe postanowienie, na które powołał się przedsiębiorca, nie było            z konsumentką uzgodnione indywidualnie i, zdaniem rzecznika, kształtowało jej prawa           i obowiązki w sposób sprzeczny z dobrymi obyczajami, rażąco naruszając jej interesy i tym samym stanowiło niedozwoloną klauzulę umowną. Powyższa klauzula odpowiadała ponadto treści klauzuli uznanej przez Sąd Ochrony Konkurencji i Konsumentów za niedozwoloną klauzulę umowną i wpisanej do rejestru postanowień wzorców umowy uznanych za niedozwolone, prowadzonego przez Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów. W odpowiedzi na pismo rzecznika przedsiębiorca poinformował o trwających pracach nad zmianą kwestionowanego postanowienia regulaminu. Po wprowadzeniu zmiany kwestionowanego postanowienia regulaminu konsumenci po złożeniu rezygnacji z udziału     w kursie w trakcie semestru uzyskają prawo do zwrotu kwoty w wysokości proporcjonalnej do niewykorzystanej części kursu, po potrąceniu kosztów administracyjnych określonych kwotowo w regulaminie. Przedsiębiorca odmówił natomiast zwrotu konsumentce żądanej kwoty, argumentując to tym, iż wpłacona część należności za semestr kursu odpowiadała wysokości opłaty za odbyte zajęcia do dnia otrzymania pisemnej rezygnacji od konsumentki.

Rzecznik zwrócił się także do przedsiębiorcy o udzielenie wyjaśnień i rozpatrzenie reklamacji konsumenta kwestionującego cenę zapłaconą za kurtkę męską , która była wyższa od ceny podanej przez przedsiębiorcę w katalogu cen obowiązujących w sieci handlowej, wydanego z okazji jubileuszu przedsiębiorcy a także wysokość przyznanych konsumentowi punktów w ramach posiadanej przez niego karty stałego klienta. Udzielając odpowiedzi na pismo rzecznika przedsiębiorca wyjaśnił, iż zakupiona przez konsumenta kurtka nie była tożsama z zaprezentowaną w katalogu. Kurtki były podobne, jednakże inni byli ich producenci a także wykonane zostały z różnych materiałów. Różnica w cenie spowodowała też różnicę w ilości przyznanych konsumentowi punktów.

Rzecznik zwrócił się także do przedsiębiorcy o udzielenie wyjaśnień dotyczących reklamacji słuchawki do aparatu słuchowego, złożonej przed upływem 6 miesięcy od daty jej zakupu. Przedsiębiorca nie informując konsumenta o braku podstaw do uznania reklamacji ani też o rodzaju wady i ewentualnych kosztach naprawy dokonał naprawy aparatu i zażądał wynagrodzenia za wykonaną usługę. Wydanie reklamowanego towaru uzależnił od uiszczenia wynagrodzenia, którego wysokość była zbliżona do ceny nowej słuchawki. Pisma konsumenta oraz rzecznika przedsiębiorca pozostawił bez odpowiedzi.

Z wnioskiem o rozpatrzenie reklamacji rzecznik wystąpił do sprzedawcy okien, będącego jednocześnie ich producentem, który zwlekał z doprowadzeniem przedmiotu sprzedaży do stanu zgodnego z umową  Zgłoszona przez konsumenta niezgodność zakupionych okien z umową polegała między innymi na różnicy w kolorze, a także usłojeniu nie odpowiadającemu oferowanym przez firmę standardom. W wyniku podjętej przez rzecznika interwencji strony zawarły ugodę.       

Pisemne wystąpienia do przedsiębiorców zawierały wezwania do udzielenia wyjaśnień w sprawach zgłoszonych rzecznikowi przez konsumentów, wezwania do dobrowolnego spełnienia roszczeń wcześniej kierowanych przez samych konsumentów, połączone z interpretacją obowiązujących przepisów prawa i postanowień zawartych umów.                 W odpowiedzi na pisma rzecznika przedsiębiorcy w większości przypadków przedstawiali swoje stanowisko w sprawie, udzielali dodatkowych informacji i wyjaśnień  a także w kilku przypadkach uwzględnili roszczenia konsumentów.

Strukturę wystąpień do przedsiębiorców przedstawia tabela, zamieszczona poniżej :

	Wyszczególnienie 
	Ogółem
	Załatwione pozytywnie
	Załatwione negatywnie
	Sprawy

w toku

	I. Usługi ogółem, w tym :

    Systemy argentyńskie

    Telekomunikacyjne

    Dostawa energii ( prąd, woda ) 

    Remontowo-budowlane

    Edukacyjne
	       12

         1

         1

         2

         6

         2
	         3

         1

         1

         1
	        4

        1

        1

        1

        1
	      5

      1

      4

	II. Umowy sprzedaży ogółem,               w tym :                      

       Odzież

       Materiały budowlane

Sprzęt rehabilitacyjny
	        6

        1

        4

        1   
	         2

       2 
	        3

        1

        2

 
	       1

       1




3. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów i wstępowanie do toczącego się postępowania.

Powództwa zostały skierowane do sądu cywilnego w trybie uproszczonym w dwóch sprawach, dotyczących roszczeń konsumenta wobec przedsiębiorcy z tytułu umowy sprzedaży lokalu mieszkalnego i o zwrot kwot zapłaconych w ramach umowy w systemie argentyńskim. W pierwszej sprawie przedsiębiorca nie wykonał postanowień ugody zawartej w związku z uznaniem wad przedmiotu umowy. W drugiej sprawie przedsiębiorca odmówił zwrotu opłaty wstępnej po złożeniu oświadczenia przez konsumenta o rezygnacji                     z uczestnictwa w konsorcjum w związku z podjęciem przez niego informacji, iż umowa pożyczki, wbrew zapewnieniom przedstawiciela przedsiębiorcy, faktycznie jest umową zawartą w systemie argentyńskim   

Zostały wniesione także dwa sprzeciwy od nakazów zapłaty wydanych przeciwko konsumentom o zapłatę za dostarczanie wody i odprowadzanie ścieków oraz za nielegalny pobór gazu. W pierwszej sprawie konsumentka kwestionowała sposób naliczenia przez przedsiębiorcę opłat oraz ilości pobranej wody w związku z brakiem urządzeń pomiarowych. Przedłożone przez przedsiębiorcę dokumenty, zdaniem konsumentki, były sporządzone niezgodnie z postanowieniami umowy najmu lokalu,  przepisami Rozporządzenia Ministra Infrastruktury z dnia 2 stycznia 2002 r. w sprawie określenia przeciętnych norm zużycia wody ( Dz. U. Nr 8, poz. 70 ), a także ze stanem faktycznym. Sprzeciw od nakazu zapłaty kwoty      z tytułu nielegalnego poboru gazu został wniesiony w związku z kwestionowaniem przez konsumenta faktów przedstawionych w pozwie przez przedsiębiorstwo energetyczne oraz przedłożonych dokumentów, w szczególności protokołu z kontroli przeprowadzonej bez udziału konsumenta w obecności jego niepełnoletniego syna.  

Wyżej wymienione pozwy oraz sprzeciwy zostały wniesione przez konsumentów na podstawie wyjaśnień rzecznika i opracowanych przez niego pism procesowych. Konsumenci nie przekazali rzecznikowi informacji o toku spraw wszczętych z ich powództwa. 

W wyniku sprzeciwu od nakazu zapłaty kwoty za dostarczanie wody i odprowadzanie ścieków powództwo przedsiębiorcy zostało w części oddalone. Brak natomiast informacji      o postępowaniu sądowym w sprawie o zapłatę z tytułu nielegalnego poboru energii elektrycznej.    

4. Działania o charakterze informacyjno-edukacyjnym.

Rzecznik udzielił wywiadu prasie lokalnej, informując o zakresie działalności                     i przedmiocie podejmowanych działań na rzecz konsumentów. W dziedzinie edukacji konsumenckiej przekazał informacje i materiały edukacyjne z zakresu ochrony praw konsumentów do prowadzonych przez Powiat Miński szkół ponadgimnazjalnych.  

5. Wnioski końcowe.

Działalność Powiatowego Rzecznika Konsumentów w 2004 r., podobnie jak w poprzednich okresach sprawozdawczych, dotyczyła ochrony praw i interesów konsumentów w indywidualnych sprawach, w których zainteresowani zwrócili się o pomoc lub informację. Wiele spraw zakończyło się dobrowolnym spełnieniem przez przedsiębiorców uzasadnionych roszczeń konsumentów po uzyskaniu porady lub wskutek telefonicznej interwencji rzecznika. Przedsiębiorcy odpowiedzieli na większość pisemnych wystąpień, bądź też nie udzielając odpowiedzi rzecznikowi spełnili żądania konsumentów.  

