Załącznik do uchwały
Nr XXXIII/ 225/2009
Rady Powiatu 
w Nakle Nad Notecią
z dnia 28 stycznia 2009 r.
w sprawie zatwierdzenia rocznego 

sprawozdania Powiatowego 

Rzecznika Konsumentów 

z działalności za rok 2008.

SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

W NAKLE  NAD NOTECIĄ  Z DZIAŁALNOŚCI  ZA ROK  2008
„Władze publiczne chronią konsumentów, użytkowników i najemców przed działaniami zagrażającymi ich zdrowiu, prywatności i bezpieczeństwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi” – art. 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 02 kwietnia 1997 roku.

Ustawa z dnia 05 czerwca 1998 roku o samorządzie powiatowym (Dz. U. z 2001 r., Nr 142, poz. 1592 ze zm.), w art. 4 ust. 1, pkt 18 stanowi, że Powiat wykonuje określone ustawami zadania publiczne o charakterze ponad gminnym także zakresie ochrony praw konsumenta.

Sprawozdanie niniejsze zostało sporządzone zgodnie z art. 43 ust.1 i 2 Ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentów ( Dz. U. z 2007 r., Nr 50, poz. 331 ze zm.), który zobowiązuje rzecznika do przedłożenia tego dokumentu Radzie Powiatu do 31 marca każdego roku ze swojej działalności w roku poprzednim.

Rok 2008 był okresem, w którym funkcję Powiatowego Rzecznika Konsumentów pełniła Urszula Tracz, powołana Uchwałą Rady Powiatu z dnia 04 lipca 2007 roku 
Obecnie rzecznik wykonuje swoje obowiązki w wymiarze ½ etatu.

I. Podstawa prawna i zakres działań Powiatowego Rzecznika Konsumentów
Powiatowy Rzecznik Konsumentów działa na podstawie Ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentów ( Dz. U. z 2007 r., Nr 50, poz. 331 ze zm.).

Do podstawowych zadań rzecznika konsumentów należy w szczególności:

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, 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) w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów rzecznik jest oskarżycielem publicznym w rozumieniu przepisów ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 roku- Kodeks postępowania w sprawach o wykroczenia,

7) występowanie do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z wnioskiem o wszczęcie postępowania :

· antymonopolowego w sprawach praktyk ograniczających konkurencję,

· w sprawach praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów,

8) podejmowanie działań w celu wyeliminowania niedozwolonych postanowień w umowach konsumenckich tzw. klauzul abuzywnych:

· kontrola incydentalna w odniesieniu do konkretnej umowy, czy sytuacji,

· kontrola abstrakcyjna w oderwaniu od konkretnej umowy,

9) prowadzenie działań edukacyjnych dotyczących ochrony interesów konsumentów,

10) wykonywanie innych zadań określonych w ustawie lub przepisach odrębnych.


Ustawa ta określiła Powiatowego Rzecznika Konsumentów, jako instytucję samorządową, która wykonuje zadania samorządu powiatowego w zakresie ochrony praw i interesów konsumentów.

Rzecznik jest powoływany, odwoływany, bezpośrednio podporządkowany Radzie Powiatu i przed nią ponosi odpowiedzialność za realizację powierzonych mu zadań, natomiast czynności z zakresu prawa pracy wykonuje wobec niego Starosta.

Posiada on kompetencje doradcze i procesowe, nie ma natomiast uprawnień kontrolnych, czy to w postaci wydawania decyzji, nakładania określonych obowiązków, czy też kar.

Wyżej przedstawione usytuowanie rzecznika nie oznacza jednak, że w podejmowanych działaniach jest mało skuteczny i bezradny. Jako doradca, udzielający bezpłatnie merytorycznych porad prawnych, dotyczących konkretnej sytuacji, w jakiej znalazł się konsument, może spowodować skuteczne dochodzenie roszczeń przez samą osobę zainteresowaną.

W przypadku, kiedy takie działania informacyjne i doradcze nie przyniosły efektów, rzecznik mógł wystąpić z pismem do przedsiębiorcy w sprawie ochrony interesów konsumenta. Natomiast podmiot, do którego rzecznik skierował swoje wystąpienie, miał obowiązek udzielenia informacji i wyjaśnień w przedmiotowej sprawie, pod rygorem ukarania go przez sąd, na wniosek rzecznika, karą grzywny w wysokości nie mniejszej, niż 2000,- złotych. W większości przypadków działania te pozwoliły wyjaśnić konkretną sprawę, strony zawarły ugodę względnie przedsiębiorca uznał roszczenie. 

Jeżeli jednak powyższe metody zawiodły, a żądanie konsumenta w ocenie rzecznika było  zasadne, pozostała ostatnia możliwość, a mianowicie wytoczenie powództwa na rzecz konsumenta do sądu powszechnego czy też skierowanie sprawy do sądów polubownych, które działają przy WIIH, UKE, do mediacji przez UKE względnie do Rzecznika Ubezpieczonych lub Arbitra Bankowego. 
II. Realizacja zadań Powiatowego Rzecznika Konsumentów w 2008 r.
1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów.


Podstawowym i najbardziej istotnym zadaniem rzecznika konsumentów było udzielanie bezpłatnych porad i informacji prawnych w zakresie ochrony praw i interesów konsumentów. Sprawy, z jakimi w 2008 roku zwracali się konsumenci do rzecznika, były bardzo zróżnicowane, o różnym stopniu trudności i wymagały często wykorzystania przepisów z wielu dziedzin prawa. 

Poradnictwo konsumencie było prowadzone w różnej formie, głównie bezpośrednio osobom zgłaszającym się do biura rzecznika w Starostwie Powiatowym, także za pośrednictwem telefonu, czy też za pomocą poczty elektronicznej. Ta ostatnia forma była szczególnie popularna wśród ludzi młodych, dla których wykorzystanie tego środka porozumiewania się na odległość było czymś oczywistym, najprostszym. 
Aktualny adres e-mail Powiatowego Rzecznika Konsumentów jest następujący:

prk@powiat-nakielski.pl 

Wykonując to zadanie rzecznik analizował zasadność skargi konsumenta, przedstawiał możliwości prawne rozwiązania zgłaszanego problemu, podejmował bezpośrednie interwencje u przedsiębiorców, najczęściej telefoniczne, sporządzał wystąpienia pisemne do przedsiębiorców, kierował konsumentów do właściwych instytucji i organów, sporządzał dla konsumentów różnego rodzaju pisma, począwszy od zwykłych reklamacji wadliwych towarów, poprzez sprzeciwy i zarzuty od nakazów zapłaty, odwołania od decyzji, zażalenia na postanowienia sądów. W miarę potrzeby pisał również różnego rodzaju wnioski, z którymi konsument nie radził sobie. 
Wśród tej różnorodności pism była także skarga do Europejskiego Trybunału Praw Człowieka w Strasburgu, której przedmiotem było pozbawienie konsumenta prawa do skutecznego środka odwoławczego, a tym samym do sprawiedliwego procesu sądowego.  

Zgodnie z  informacją  uzyskaną  od konsumenta została ona przyjęta do rozpoznania przez ten międzynarodowy organ.

Liczba porad, informacji i wyjaśnień udzielonych konsumentom w okresie sprawozdawczym wyniosła 647.  

Ilość osób korzystających z pomocy rzecznika konsumentów świadczy z jednej strony o potrzebie istnienia tej instytucji, z drugiej zaś o wzroście świadomości prawnej mieszkańców powiatu, którzy wiedzą gdzie szukać pomocy w zakresie ochrony swoich praw konsumenckich. Do podniesienia tej świadomości w dużym stopniu przyczyniły się też działania Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Warszawie, promujące instytucję rzecznika konsumentów, również artykuły lokalnej prasy, w której przedstawiane były problemy konsumenckie i sposoby ich rozwiązania, a także działania edukacyjne samego rzecznika, podejmowane w różnych środowiskach miejscowej społeczności.

Należy zaznaczyć, że konsumenci najchętniej zgłaszali się do rzecznika osobiście i telefonicznie, natomiast skargi pisemne, to głównie od ludzi starszych, którzy korzystali z tej formy głównie ze względu na stan zdrowia.

Porady osobiste i telefoniczne polegały nie tylko na wskazaniu trybu postępowania w danym przypadku, czy też napisaniu odpowiedniego pisma, ale w celu przyspieszenia postępowania rzecznik nawiązywał kontakt i podejmował interwencję bezpośrednio u przedsiębiorcy.

Z moich doświadczeń wynika, że interwencje telefoniczne, jak również prowadzone w tej formie mediacje z przedsiębiorcami, w wielu przypadkach zakończyły się pozytywnym zakończeniem sprawy bez konieczności kierowania wystąpień, czy też wytaczania powództwa na rzecz konsumenta.

Zdarzały się też przypadki bardziej opornych sprzedawców, czy usługobiorców, w stosunku do których rzecznik stosował interwencje telefoniczne, następnie pisemne, a ostatecznie zmuszony był wytoczyć powództwo do sądu, aby doprowadzić do realizacji roszczenia konsumenta.
Były to jednak wyjątki, w większości spraw argumenty rzecznika przekonywały przedsiębiorców, którzy zawierali ugodę, bądź uznawali żądanie konsumenta, aby nie narażać się dodatkowo na koszty procesu.

Problemy zgłaszane przez konsumentów w dużej liczbie dotyczyły niezgodności zakupionych towarów z umową sprzedaży oraz niewłaściwego wykonywania obowiązków przez banki, instytucje finansowe, ubezpieczycieli, operatorów telekomunikacyjnych, biura podróży, firmy świadczące usługi remontowo-budowlane, które wynikały z umów zawartych z konsumentami.

Do sprzedaży konsumenckiej stosuje się przepisy ustawy z dnia 27 lipca 2002 roku o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002r., Nr 141, poz. 1176). Ustawa ta uregulowała szczegółowo odpowiedzialność sprzedawców za wadliwy towar, jej zakres, terminy, a także określiła katalog roszczeń konsumentów.

Jeszcze ciągle zdarzały się przypadki, że konsumenci nie odróżniali uprawnień reklamacyjnych w stosunku do sprzedawcy na podstawie w/w ustawy, z tytułu niezgodności towaru z umową, od uprawnień z tytułu gwarancji, co więcej często utożsamiali te uprawnienia. Nie mieli wiedzy, że są to  dwa różne rodzaje uprawnień i  do nich należy wybór, z jakich  skorzystają.
W tej sytuacji sprzedawcy wykorzystywali niewiedzę konsumentów i narzucali tryb dochodzenia roszczeń kierując ich do serwisu gwarancyjnego, mimo że sposób zachowania tych ostatnich wskazywał na to, że to od sprzedawcy oczekują oni realizacji swoich żądań.
Świadomość prawna przedsiębiorców, szczególnie tych większych sieci handlowych, w tym zakresie jest większa i w swoim interesie kierują konsumentów do serwisu gwarancyjnego, aby pozbyć się problemu.
 
Jeżeli chodzi o umowy sprzedaży, to najczęściej w 2008 roku reklamowany był sprzęt RTV, AGD, obuwie, telefony komórkowe, sprzęt komputerowy, meble, samochody.
W dalszym ciągu w okresie sprawozdawczym były duże problemy z wymianą wadliwych telefonów. Firmy telekomunikacyjne zawierały z konsumentami umowy za pośrednictwem swoich autoryzowanych przedstawicieli, w których sprzedaż telefonów, często po cenie promocyjnej, połączona była ze świadczeniem usług telefonicznych.

W krótkim czasie okazywało się, że aparaty te były słabej jakości, jednak trudno było uzyskać ich wymianę na inne, wolne od wad. Operatorzy telekomunikacyjny obarczali odpowiedzialnością z tego tytułu bezpośrednich sprzedawców, ci ostatni zaś kierowali konsumentów do gwarantów, producentów, którzy z kolei uwalniali się od odpowiedzialności zarzucając konsumentom niewłaściwe użytkowanie sprzętu.
Dlatego też, aby doprowadzić do wymiany telefonu, konsumenci zmuszeni byli uzyskać opinię rzeczoznawcy do spraw jakości towarów z listy prowadzonej przez WIIH.

Taki stan rzecz był spowodowany tym,  że w dalszym ciągu nie ma jednolitego orzecznictwa sądowego w tego typu sprawach, które stanowiłoby podstawę do rozwiązywania takich sporów.

Zdarzały się też sprawy, kiedy po promocyjnym zakupie telefonu i zawarciu umowy o świadczenie usług w tym zakresie na okres np. 18 miesięcy wychodziło na jaw, że jakość tych usług jest niedostateczna, ze względu na słaby zasięg operatora. 
Były też sytuacje, kiedy po zawarciu umowy o dostęp do Internetu, też w warunkach promocji okazywało się, że świadczenie tych usług przez operatora jest w ogóle niemożliwe. 
W tych przypadkach były duże trudności z rozwiązaniem takich umów przed upływem wskazanego okresu, gdyż zagrożone to było wysokimi karami, a konsument podpisywał oświadczenie, że zapoznał się z mapą zasięgu.


W zakresie usług telekomunikacyjnych występowały też przypadki nieuznawania reklamacji za zawyżone rachunki telefoniczne, podstępnego zawierania umów przez przedstawicieli firmy Dialog TELECOM, stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych poprzez wprowadzanie w błąd konsumentów, odnośnie ceny świadczonych usług przez firmę telekomunikacyjną Cyfra +, a dotyczyło to umów zawartych poza siedzibą operatora, a także nieuzasadnionej sprzedaży spornych wierzytelności zewnętrznym firmom windykacyjnym.


Ogólnie muszę stwierdzić, ze w okresie sprawozdawczym znacznie wzrosła ilość spornych spraw z operatorami telekomunikacyjnymi. Było to na pewno spowodowane z jednej strony rozwojem tej dziedziny działalności gospodarczej i w konsekwencji zawierania większej ilości umów tego typu, z drugiej zaś strony przyczyn tego stanu rzeczy należy szukać w zachowaniu samych konsumentów, którzy po prostu  nie czytali podpisywanych umów.

W związku ze wzrostem sporów z operatorami telekomunikacyjnymi, rzecznik nawiązał ścisłą współpracę z Oddziałem Urzędu Komunikacji Elektronicznej w Bydgoszczy, który z racji swojej funkcji sprawuje nadzór na tymi przedsiębiorcami. Praktyka wykorzystana przez rzecznika, aby przed skierowaniem danej sprawy do sądu polubownego, czy też powszechnego, przekazać  ją do mediacji przez UKE, okazała się bardzo przydatna. W ten sposób została rozwiązana znaczna ilość sporów. 

Także wypadki nie respektowania przepisów ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej występowały przy reklamowania sprzętu RTV, AGD, komputerów oraz wyposażenia wnętrz, głównie mebli. 
Duża ilość skarg dotyczyła reklamacji wadliwego obuwia, w szczególności braku w ogóle odpowiedzi lub nieterminowym jej udzieleniem, a także konieczności udowodnienia przez konsumenta, głównie za pomocą opinii rzeczoznawcy z listy prowadzonej przez WIIH, że wada obuwia była istotna, tkwiła w towarze, nie powstała z winy konsumenta.

Niektóre sporne sprawy dotyczące reklamacji wadliwego obuwia zostały skierowane do rozpoznania przez Sąd Polubowny przy WIIH w Bydgoszczy i zakończyły się zawarciem ugody między stronami sporu..
W okresie sprawozdawczym rzecznik udzielał pomocy konsumentom nie tylko w zakresie umów sprzedaży  i umów  dotyczących usług telekomunikacyjnych.

Znaczna ilość spraw dotyczyła umów ubezpieczeniowych, bankowych, a także umów zawieranych z firmami usługowo-remontowymi  oraz umów realizowanych   na odległość i poza siedzibą firmy.
Porady i informacja prawna odnośnie spraw ubezpieczeniowych skupiała się głównie na ubezpieczeniach komunikacyjnych OC, ale także dotyczyła ubezpieczeń nieruchomości, polis na życie i dodatkowego ubezpieczenia na wypadek leczenia szpitalnego oraz realizacji umów ubezpieczenia zaopatrzenia dzieci, zawieranych w latach osiemdziesiątych ubiegłego wieku.

Jeżeli chodzi o ubezpieczenia komunikacyjne OC, to ustawa z dnia 22 maja 2003 roku o ubezpieczeniach obowiązkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych (Dz. U. z 2003 r., Nr 124, poz. 1152 ze zm. )  nakłada na sprzedawców i nabywców samochodu określone obowiązki w zakresie tego ubezpieczenia. Niespełnienie tych wymagań, a często konsumenci o tym zapominali, skutkowało koniecznością zapłaty podwójnego ubezpieczenia. Występowały też duże trudności z wypłatą przez ubezpieczyciela  pełnej kwoty odszkodowania, na jaką opiewała polisa, w przypadku kradzieży samochodu.


Natomiast przy ubezpieczeniu nieruchomości były przypadki odmowy wypłaty  przez ubezpieczyciela odszkodowań za n. p. zalanie mieszkania, z powołaniem się na odpowiednie postanowienia ogólnych warunków ubezpieczenia, które zawierały wyłączenia odpowiedzialności zakładu.  Tutaj ujawniły się także  podstawowe błędy konsumentów, że przed podpisaniem takich umów nie analizowali ogólnych warunków ubezpieczenia, nie mieli zatem wiedzy dotyczącej  wyłączenia odpowiedzialności ubezpieczyciela, pozbawili się możliwości negocjacji niekorzystnych dla siebie postanowień, a tym samym narazili się na odmowę wypłaty odszkodowania.

Do rzecznika zwracali się także młodzi ludzie w sprawach dotyczących tzw. polis posagowych. Były to umowy ubezpieczenia zaopatrzenia dzieci, zawierane przez rodziców w latach osiemdziesiątych ubiegłego wieku. Miały one zapewnić uposażonemu dziecku z chwilą osiągnięcia  18-20 lat, a więc w momencie wejścia w dorosłe życie, odpowiednie środki, które ułatwiłyby mu życiowy start i realizację swoich zamierzeń.

Wykonanie tych umów od PZU przejęło PZU Życie SA, jednak kwoty uposażeń jakie zaproponowało, były śmiesznie niskie. Rzecznik przygotował młodym konsumentom odwołania w tym przedmiocie, z żądaniem dokonania waloryzacji świadczenia, z uwagi na zaistniałą pod koniec lat osiemdziesiątych i na początku lat dziewięćdziesiątych istotną zmianę siły nabywczej pieniądza. Nowe kwoty uposażenia, jakie w wyniku tych interwencji zaproponowało PZU Życie SA, satysfakcjonowało uprawnionych.

W  sprawach bardzo trudnych rzecznik sporządzał konsumentom skargi do Rzecznika Ubezpieczonych w Warszawie, który działa na podstawie ustawy z dnia 22 maja 2003 roku o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubezpieczonych,  posiada uprawnienia do zwracania się do zakładów ubezpieczeń o udzielenie informacji lub wyjaśnień w sporach z konsumentami i reprezentuje  ich interesy. 

Zgłaszane problemy konsumentów w zakresie usług bankowych dotyczyły w szczególności umów o kredyt konsumencki. Zdarzały się przypadki niewłaściwego rozliczenia względnie przedwczesnego wypowiedzenia przez bank takiej  umowy i postawienie całej pozostałej  kwoty kredytu w stan natychmiastowej spłaty. Bank wycofywał się z takiej niewłaściwej  decyzji  dopiero po wystąpieniu rzecznika.

Kryzys finansowy natomiast spowodował, że banki podwyższały stopę oprocentowania kredytu z innych przyczyn, aniżeli zastrzeżone w umowie. Odpowiednie pisma napisane konsumentom spowodowały, że ostatecznie odstępowały od żądań w tym zakresie..

W 2008 roku  zwiększyła się także  ilość skarg na przedsiębiorców prowadzących działalność remontowo-budowlaną. Dotyczyły one głównie sprzedaży wadliwej stolarki okiennej i drzwiowej, a także niewłaściwego montażu tej stolarki, gdyż zazwyczaj te czynności były przedmiotem jednej umowy. Konsumenci popełniali i tutaj podstawowe błędy które przejawiały się w tym, że zamiast złożyć reklamację na piśmie i opisać szczegółowo powstałe nieprawidłowości, to kierowali prośby telefoniczne, często bez pozytywnego efektu.

Wśród firm budowlanych były i takie, które zawierały umowy z konsumentami, pobierały wysokie zaliczki, a potem zwlekały z wykonaniem tych umów i nie odpowiadały na telefony konsumentów. Dopiero odpowiednie pismo przygotowane przez rzecznika, z zagrożeniem odstąpienia od umowy i żądania zwrotu zaliczki, powodowało realizację zobowiązań.
W okresie sprawozdawczym rzecznik podejmował interwencje w sprawach skarg na przedsiębiorców prowadzących działalność poza lokalem firmy i na odległość.

Przedsiębiorcy, wykonujący tego typu działalność, nie przestrzegali postanowień ustawy z dnia 02 marca 2000 roku  o ochronie niektórych praw konsumentów oraz  o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny (Dz. U. z 2000 r., Nr 22, poz. 271 ze zm.) i utrudniali konsumentom  skorzystanie z przysługujących uprawnień do odstąpienia od umowy w terminie 10 dni od dokonania zakupu, bez podania przyczyny i ponoszenia z tego tytułu konsekwencji finansowych.

Najczęściej bowiem z takimi umowami  powiązana była umowa o kredyt konsumencki na zakup danego towaru lub usługi . W tych przypadkach konsument był też chroniony i przysługiwało mu prawo do odstąpienia od umowy o kredyt. Na nieuczciwą działalność takich firm szczególnie narażone były osoby starsze, samotne, emeryci i renciści.


Rzecznik interweniował  także skutecznie, kiedy po odstąpieniu  przez konsumentów od wyżej określonych umów, przedsiębiorcy nie chcieli odebrać towaru, czy też zwlekali ze zwrotem pieniędzy za odesłany towar.


Należy tutaj także wspomnieć, że 2008 rok rozpoczął się lawiną skarg konsumentów, które dotyczyły nieuzasadnionej ich zdaniem podwyżki opłat za centralne ogrzewanie i ciepłą wodę użytkową. Skarżyli się zarówno najemcy, jak i właściciele  mieszkań zarządzanych przez Nakielską Administrację Domów Mieszkalnych w Nakle n. Not.

Rzecznik podjął działania zmierzające do wyjaśnienia przedmiotowej sprawy. W tym celu prosił o informacje w tym zakresie Prezesa Zarządu NADM, a następnie zorganizował spotkanie w szerszym gronie, w Starostwie Powiatowym. Zaprosił na nie zarządców nieruchomości, których dotyczyły skargi, a także Prezesa Zarządu Agencji Poszanowania Energii w Bydgoszczy, z którą to zawarto te niekorzystne  umowy na dostawę ciepła i ciepłej wody użytkowej.

W tym miejscu należy wyjaśnić, że rzecznik nie ma prawa ingerencji w zawarte już umowy, gdyż polskie prawo cywilne stoi na gruncie swobody umów zawieranych przez strony.

To zarządcy nieruchomości powinni przed podpisaniem umów o dostawę ciepła  negocjować główne ich postanowienia, w szczególności te dotyczące ceny dostarczanej energii cieplnej.
Przepisy kodeksu cywilnego przewidują wprawdzie możliwość jednostronnego żądania zmiany warunków umowy w trybie sądowym, ale tylko w przypadku nadzwyczajnej zmiany stosunków.

Na tle  tej konkretnej sprawy rzecznik skierował do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Warszawie zawiadomienie o podejrzeniu stosowania przez dostawcę energii praktyk ograniczających konkurencję, a polegających na nadużywaniu przez niego pozycji dominującej na rynku dostawców energii cieplnej, co przejawia się w narzucaniu uciążliwych warunków umów, które przynoszą mu nieuzasadnione korzyści. Sprawa niniejsza jest w trakcie rozpatrywania.

Pewna część zgłaszanych problemów nie miała charakteru ściśle konsumenckiego, były to sprawy z zakresu prawa pracy, spadkowego, rodzinnego, ubezpieczeń społecznych. Mimo tego, rzecznik nie pozostawił tych osób bez pomocy prawnej, gdyż ze względu na sytuację finansową, nie mieli oni możliwości skorzystania z pomocy kancelarii prawniczych.

W 2008 roku rzecznik udzielił bezpośrednio, osobiście lub telefonicznie, w sumie 647 porad i informacji osobom potrzebującym pomocy prawnej. 

Struktura i ilość udzielonych porad została szczegółowo przedstawiona w Tabeli Nr 1: zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów.

2. Występowanie do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów.


W ramach swoich uprawnień rzecznik, po zbadaniu sprawy przedstawionej przez konsumenta- analizie dowodów pisemnych i wyjaśnień  - występował na jego rzecz  do przedsiębiorcy o przedstawienie swojego stanowiska w tym przedmiocie.


W zależności od rodzaju sprawy i zasadności zgromadzonego materiału dowodowego, rzecznik wskazywał przedsiębiorcy właściwy sposób załatwienia przedmiotowej sprawy i wnosił o jego realizację lub też zwracał się do przedsiębiorcy o udzielenie informacji i przedstawienie wyjaśnień dotyczących stawianych mu zarzutów.

Pisemne interwencje były prowadzone bardzo wnikliwie,  do wyczerpania wszystkich  argumentów,  którymi można było podważyć stanowisko przedsiębiorcy.

Działania te były niekiedy długotrwałe i pracochłonne, ale w dużej liczbie przypadków kończyły się pozytywnym rezultatem.


Najliczniejsza kategoria spraw, w których podejmowane były pisemne interwencje, to sfera umów sprzedaży konsumenckiej, głównie obuwia, sprzętu AGD i RTV, telefonów komórkowych, sprzętu komputerowego, mebli i samochodów.

Wystąpienia rzecznika dotyczyły także złej jakości usług świadczonych przez operatorów telefonii komórkowej, dostępu do Internetu, usług bankowych, ubezpieczeniowych, remontowo-budowlanych.


W 2008 roku podjęto pisemną interwencję w 54 przypadkach, z tego 34 sprawy zostały zakończone korzystnie dla konsumenta,  uwzględniono w całości jego żądanie względnie zawarto ugodę.


Brakiem pozytywnych efektów zakończyło się 6 spraw, a powodem było bądź bezzasadność roszczeń konsumenta, bądź też nie podjęcie współpracy z rzecznikiem, która była konieczna dla realizacji żądań konsumenta. Były też przypadki rezygnacji konsumenta z dochodzenia swoich praw na drodze postępowania sądowego.

W 14 sprawach postępowanie toczy się nadal w wyniku przekazania ich do rozstrzygnięcia przez sądy powszechne, sądy polubowne, do mediacji, w innych trwa ustalanie stanu faktycznego i prawnego.

W okresie sprawozdawczym rzecznik kontynuował sprawy nie zakończone ostatecznie w 2007 roku.

Tabela nr 2 przedstawia zestawienie spraw, w których podjęta została pisemna interwencja rzecznika.

3. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów


W sytuacji, kiedy zawiodły wyżej przedstawione działania rzecznika i nie było szans na polubowne zakończenie sporu, koniecznym stało się rozstrzygniecie sprawy przez sąd.

Złożenie pozwu do sądu było najdalej idącym uprawnieniem rzecznika.

Wytoczenie powództwa poprzedzone było szczegółową analizą konkretnego przypadku pod kątem zasadności roszczenia i istnienia dowodów na jego poparcie.

Takie działanie pozwoliło wykluczyć powództwa oczywiście bezzasadne i nienależycie udowodnione. Zasady procedury cywilnej wymagają bowiem udowodnienia żądania, poprzez wskazanie dowodów dla stwierdzenia faktów, z których strony wywodzą skutki prawne, pod rygorem przegrania procesu sądowego. W przypadku braku dowodów, nawet zasadne powództwo zostanie oddalone.
Dlatego też rzecznik kierował powództwa w sprawach popartych opinią biegłego rzeczoznawcy, kiedy ich zasadność nie budziła wątpliwości.

W sytuacjach, kiedy po analizie materiału dowodowego brak było pewności, co do słuszności żądań konsumenta, ten ostatni był uprzedzany o ryzyku wejścia w spór sądowy, ze względu na konieczność poniesienia kosztów procesu w przypadku oddalenia powództwa.

W takiej sytuacji rzecznik proponował przygotowanie pozwu i wystąpienie samego konsumenta w sprawie względnie skierowanie sprawy do sądu polubownego.

Tabela Nr 3 przedstawia wytaczanie powództw na rzecz konsumentów.

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
4.   Działalność informacyjna i edukacyjna.

Realizując tę działalność rzecznik ponowił informację o możliwości uzyskania pomocy w zakresie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej o ochronie interesów konsumentów. W tym celu skierował odpowiednie pisma do wszystkich sołectw Powiatu Nakielskiego z prośbą o umieszczenie ich na tablicach ogłoszeń lub innym, zwyczajowo przyjętym miejscu w danej miejscowości.
Rozszerzając działalność informacyjną rzecznik kontynuował współpracę z lokalną prasą, której dostarczał opracowań dotyczących ochrony praw i interesów konsumentów, a w szczególności przedstawił problemy dotyczące sprzedaży konsumenckiej, ze szczególnym uwzględnieniem umów zawartych poza siedzibą firmy i na odległość.
Ważną rolę w działalności informacyjnej rzecznika spełnia Internet, gdzie na głównej stronie Starostwa Powiatowego omówione zostały poszczególne rodzaje umów    zawieranych najczęściej przez konsumentów, z uwzględnieniem zagrożeń, na jakie mogą być  oni  narażeni.. Po zmianie tej strony rzecznik przedstawił podstawowe problemy związane ze sprzedażą konsumencką, a także omówił  szczególne rodzaje tych umów, a mianowicie umowy zawierane poza siedzibą firmy i na odległość.

Przedstawione  tam zagadnienia były dla osób korzystających z Internetu wiarygodnym źródłem informacji, jak rozwiązać problemy konsumenckie.
W pracy rzecznika konsumentów znaczącą rolę odgrywa  jego działalność edukacyjna, która jest skuteczną formą ochrony interesów konsumentów, gdyż pozwala uniknąć wielu problemów na przyszłość, przez wypracowanie właściwych zachowań konsumentów.

Konieczność zaś prowadzenia intensywnych działań edukacyjnych wynika w dalszym ciągu ze stosunkowo niskiej świadomości  prawnej konsumentów, ich złych nawyków rynkowych oraz dużej nieostrożności przy zawieraniu umów.

O ile jednak potrzeba prowadzenia działań edukacyjnych wśród ludzi młodych wynika z braku  ich doświadczenia w zachowaniach rynkowych, to jednak wśród ludzi starszych spowodowana jest tym, że wychowali się oni w czasach ewidentnych braków rynkowych i dlatego zalew współczesnej promocji i reklamy, z także nieuczciwych praktyk rynkowych  stosowanych przez niektórych przedsiębiorców,  może stanowić dla nich realne zagrożenie. 

Aby jednak wypracować właściwe zachowania konsumenckie, najlepiej zaczynać bardzo wcześnie, przede wszystkim od pracy z młodymi ludźmi.

Dlatego też rok 2008 był okresem kontynuowania współpracy rzecznika konsumentów z młodzieżą szkół   Powiatu Nakielskiego.

W tym też celu rzecznik zwrócił się do dyrektorów tych placówek z propozycją przeprowadzenia zajęć dotyczących edukacji konsumenckiej uczniów w szkołach. 
Szczególnie bliską współpracę nawiązał z Zespołem Szkół Ponadgimnazjalnych im. S. Staszica w Nakle n. Not., Liceum Ogólnokształcącym w Nakle n. Not., Gimnazjum Nr 4 w Nakle n. Not.. Spotkania młodzieży z rzecznikiem odbywały się w ramach godzin wychowawczych, nie zakłócały zatem zajęć lekcyjnych. Młodzież wykazywała duże zainteresowanie problematyką konsumencką,  z uwagą  słuchała o praktycznych przykładach pracy rzecznika. Na zakończenie spotkania młodzież otrzymywała  opracowane przez U .O. K. i. K. broszury, w których w sposób przystępny przedstawiono zagadnienia konsumenckie.
Dodatkowo, ciekawa szata graficzna i kolorystyczna tych publikacji, zachęcała do zapoznania się z ich treścią.

W okresie sprawozdawczym rzecznik nawiązał współpracę ze Związkiem Emerytów i Rencistów w Nakle n. Not., gdyż uznał to za konieczne z uwagi na fakt, że o pomoc zwracali się także często ludzie  starsi. Spotkania z rzecznikiem na pewno poszerzyły ich wiedzę konsumencką i nauczyły właściwych zachowań rynkowych.

Ważnym elementem edukacji konsumenckiej jest rozpowszechnianie materiałów przygotowanych w formie ulotek reklamowych przez U. O. K. i K. i organizacje konsumenckie, takie jak Federacja Konsumentów i Stowarzyszenie Konsumentów Polskich, które zawierają przystępne omówienie wybranych regulacji prawnych, w szczególności dotyczących sprzedaży konsumenckiej, kredytu bankowego, rozstrzygania sporów konsumenckich bez sądów, bezpieczeństwa produktów, czy też jak bezpiecznie kupować w sieci.
Ulotki te, profesjonalnie opracowane, dodatkowo interesujące graficznie, zawierały  podstawowe informacje na temat właściwych zachowań konsumentów przy zawieraniu różnego rodzaju umów, czy też rozstrzyganiu sporów konsumenckich.

5. Współdziałanie z innymi organizacjami działającymi na rzecz konsumentów i wykonywanie innych zadań określonych przepisami prawa.

W ramach wyżej określonej działalności rzecznik współpracował z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Warszawie, głównie w formie wymiany informacji oraz analizy działań podejmowanych przez ten Urząd, które mogły mieć znaczenie dla konsumentów Powiatu Nakielskiego.

Sygnalizował organom Inspekcji Handlowej w Bydgoszczy  zdarzenia, które mogły stanowić podstawę do przeprowadzenia kontroli w jednostkach handlowych na terenie powiatu.

Konsultował z delegaturą U O K i K w Bydgoszczy  zasadność podjęcia interwencji w sprawach, o których był informowany przez mieszkańców powiatu.

Na bieżąco realizował współpracę z innymi rzecznikami, głównie z rzecznikiem miejskim w Bydgoszczy, Toruniu, Żninie z którymi wymieniał doświadczenia odnośnie możliwych sposobów załatwienia niektórych spraw konsumentów. Także przekazywano sobie wzajemnie informacje o zagrożeniach, które już wystąpiły lub mogą wystąpić na terenie działania rzeczników.

W związku ze znaczącym wzrostem spraw spornych z operatorami telekomunikacyjnymi rzecznik nawiązał ścisłą współpracę z Oddziałem Urzędu Komunikacji Elektronicznej w Bydgoszczy. Głównie konsultował sposób rozwiązania niektórych spornych spraw, informował o nieprawidłowościach w działalności tych firm, na bieżąco wymieniał doświadczenia w tej dziedzinie.

W dalszym ciągu trwało współdziałanie rzecznika ze Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich w Warszawie. Organizacja ta dostarczała  rzecznikowi ciekawą  prasę konsumencką oraz oryginalne ulotki  reklamowe, podejmujące tematykę konsumencką.
Rzecznik natomiast przekazywał stowarzyszeniu odpisy prowadzonych przez siebie spraw sądowych, w celu ich publikacji w prasie konsumenckiej.
Takie współdziałanie i wymiana informacji z innymi organizacjami konsumenckimi były bardzo pomocne, gdyż  pozwalały zwiększyć skuteczność podejmowanych przez rzecznika działań. 
Podsumowanie
Niniejsze sprawozdanie  potwierdza, że rzecznik w okresie sprawozdawczym wypełniał zadania, jakie nałożyła na niego ustawa o ochronie konkurencji i konsumentów.
Konsumenci chętnie zwracali się do rzecznika o pomoc w rozwiązaniu problemów związanych ze sprzedażą konsumencką, czy też realizacją różnego rodzaju umów i nie tylko, co potwierdza ilość porad i informacji prawnych udzielonych przez rzecznika w tym czasie.
 Do rzecznika zwracali się także przedsiębiorcy, sprzedawcy, głównie o wyjaśnienie obowiązującego  stanu prawnego dotyczącego sprzedaży konsumenckiej, gdyż w sytuacji wzrostu świadomości prawnej konsumentów chcieli uzyskać informacje odnośnie prawidłowego stosowania prawa w tym zakresie.
  Prowadzona przez rzecznika edukacja konsumencka młodzieży, a także ludzi starszych, przyczyniła się niewątpliwie do wzrostu świadomości konsumenckiej mieszkańców Powiatu Nakielskiego.

Dla rzecznika najlepszą weryfikacją jego pracy była satysfakcja samych  konsumentów, którzy dzwonili względnie przychodzili osobiście do biura rzecznika, by podziękować za pozytywne załatwienie  sprawy, a także często za to, że ktoś ich wysłuchał, pomógł napisać pismo i poradził, jak mają postąpić.
III. Tabele do Sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Nakle nad Notecią za 2008 r.
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