Uchwała Nr XXVI/868/2008
Rady miasta stołecznego Warszawy

z dnia 3 kwietnia 2008 roku

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów za rok 2007.
Na podstawie art. 18 ust. 2 pkt 15 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorządzie gminnym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591 z późn. zm.
) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331, Nr 99, poz. 660 i Nr 171, poz. 1206) - Rada m.st. Warszawy uchwala, co następuje:

§ 1. Zatwierdza się sprawozdanie z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów za rok 2007, w brzmieniu określonym w załączniku do uchwały.

§ 2. Uchwała wchodzi w życie z dniem podjęcia.

Przewodnicząca
Rady m.st. Warszawy
( — )
Ewa Malinowska-Grupińska
Załącznik do uchwały Nr XXVI/868/2008
Rady m.st. Warszawy

z dnia  3 kwietnia 2008 r.
w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z działalności

Miejskiego Rzecznika Konsumentów za rok 2007

SPRAWOZDANIE  Z  DZIAŁALNOŚCI

MIEJSKIEGO RZECZNIKA  KONSUMENTÓW  w  2007 r.

ZADANIA RZECZNIKA KONSUMENTÓW

Miejski Rzecznik Konsumentów wykonuje swoje zadania na podstawie przepisów ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów
(Dz. U. nr 50, poz. 331) – zwaną dalej ustawą, które m.in. określają rolę samorządu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentów, funkcję i zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentów i stanowią, co następuje:

· zadaniem samorządu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentów
jest prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczególności poprzez wprowadzenie elementów wiedzy konsumenckiej do programów nauczania w szkołach publicznych,

· zadania samorządu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentów wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik konsumentów,

· rzecznik konsumentów jest bezpośrednio podporządkowany radzie i ponosi
przed nią odpowiedzialność,

· usytuowanie organizacyjne rzecznika określa statut lub regulamin powiatu (miasta),

· w powiatach powyżej 100 tys. mieszkańców i w miastach na prawach powiatu rzecznik konsumentów może wykonywać swoja zadania przy pomocy wyodrębnionego biura,   

· rzecznik konsumentów w terminie do dnia 31 marca każdego roku przedkłada radzie
do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej działalności w roku poprzednim,

· zatwierdzone przez radę sprawozdanie rzecznik przekazuje właściwej miejscowo delegaturze UOKiK.

Do zadań rzecznika należy:

· zapewnienie konsumentom bezpłatnego poradnictwa, informacji oraz innych form pomocy prawnej w zakresie ochrony ich interesów,

· występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów, 

· wytaczanie powództw na rzecz konsumentów, wstępowanie, za ich zgodą,
do toczącego się postępowania, przedstawianie sądowi poglądu - w sprawach o ochronę interesów konsumentów, 

· składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesów konsumentów,

· współdziałanie z właściwymi terytorialnie delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji
i Konsumentów oraz instytucjami i organizacjami, do których zadań statutowych należy ochrona interesów konsumentów,

· zgłaszanie Prezesowi Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów zawiadomień dotyczących podejrzenia nadużywania przez przedsiębiorców pozycji dominującej na rynku (praktyk monopolistycznych) oraz podejrzenia naruszania zbiorowych interesów konsumentów, 

· występowanie jako oskarżyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów.

Miejski Rzecznik Konsumentów w Urzędzie m. st. Warszawy

W 2007 r. usytuowanie organizacyjne Miejskiego Rzecznika Konsumentów określał załącznik do Regulaminu Organizacyjnego Urzędu m. st. Warszawy, tj. Wewnętrzny regulamin działalności Biura Organizacyjnego Urzędu, zgodnie z którym w Biurze tym działał rzecznik konsumentów, a w strukturze BOU znajdował się Wydział Miejskiego Rzecznika Konsumentów. 

Niezależnie od usytuowania organizacyjnego, przy pomocy tego Wydziału rzecznik wykonuje swoje zadania na rzecz mieszkańców Warszawy. W Wydziale zatrudnionych jest obecnie 10 osób. Pracami Wydziału kieruje Naczelnik – p. Anna Brzozowska Filipowicz. 

polityka konsumencka na lata 2007 - 2009

Przyjęta przez rząd w grudniu 2007 r. strategia polityki konsumenckiej na lata 2007 – 2009 jest skoordynowana z polityką konsumencką wspólnoty europejskiej. Zakłada ona stworzenie:

1. bezpiecznego, przyjaznego rynku,

2. dialogu społecznego na rzecz ochrony konsumentów,
3. efektywnego systemu dochodzenia roszczeń,
4. polityki informacyjnej i edukacyjnej.
Celem nadrzędnym polityki konsumenckiej jest stworzenie przyjaznego konsumentowi rynku, a kluczowym narzędziem służącym temu zadaniu jest niewątpliwie edukacja i informacja.
W realizacji tej strategii, na szczeblu lokalnym, uczestniczą również powiatowi i miejscy rzecznicy konsumentów. Ich działania odnoszą się głównie do sfery efektywnego dochodzenia roszczeń oraz podejmowanie inicjatyw w zakresie podnoszenia świadomości konsumenckiej. W systemie ochrony konsumentów w Polsce rzecznicy odgrywają znaczącą role jako podmioty, które są najbliżej indywidualnych problemów konsumentów. 

Warunkiem świadomego uczestniczenia konsumentów w rynku jest bowiem zasób wiedzy i posiadanie niezbędnych informacji. Celem działania rzecznika konsumentów
jest wspomaganie konsumentów w tym procesie i ochrona ich przed nieuczciwymi praktykami przedsiębiorców.

REALIZACJA ZADAŃ W 2007 ROKU

Porady i informacje.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentów jest udzielanie bezpłatnych porad
i informacji. Ta najprostsza forma pomocy odbywa się telefonicznie, pocztą elektroniczną bądź bezpośrednio interesantom zgłaszającym się osobiście do urzędu. Pracownik wykonujący to zadanie informuje o obowiązujących regulacjach prawnych i możliwościach ich wykorzystania przez zainteresowanych lub udziela porady odnośnie sposobu postępowania w danej sprawie.

Liczba porad, informacji, wyjaśnień udzielanych konsumentom systematycznie wzrasta. W 2007 r. z tej formy pomocy rzecznika konsumentów skorzystało łącznie
ponad 21 tys. mieszkańców Warszawy. 

Tak duża liczba interesantów korzystających z pomocy rzecznika konsumentów
jest efektem zaistnienia tej instytucji w świadomości mieszkańców Warszawy. Na stronie internetowej Urzędu Miasta, z której korzysta coraz więcej osób, jest serwis informacyjny rzecznika. Na stronach Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, znajdują się dane teleadresowe wszystkich rzeczników w Polsce. UOKiK prowadzi aktywną politykę medialną, której elementem jest podkreślanie roli rzeczników jako ważnego ogniwa wśród instytucji zajmujących się ochroną konsumentów. W 2007 r. powtórzona została kampania informacyjna pod hasłem „Nie daj się oskubać”, której celem było wskazanie rzecznika konsumentów jako instytucji udzielającej bezpłatnej pomocy oszukanym lub nie znającym swoich praw.

Konsumenci zgłaszają się do rzecznika telefonicznie, korespondencyjnie lub osobiście. Poza tymi tradycyjnymi formami – coraz więcej konsumentów korzysta z poczty elektronicznej. W 2007 r. pocztą elektroniczną udzielono 2400 porad i informacji, w porównaniu z liczbą 1440 w 2006 r. Z jednej strony powoduje to znaczny przyrost ilości spraw, z drugiej zaś skraca drogę przekazywania informacji. Ma to szczególne znaczenie wówczas, gdy konsument zgłasza się jeszcze przed powstaniem sporu z pytaniem o swoje prawa w konkretnej sprawie. 

Pewna część zgłaszanych problemów nie ma charakteru konsumenckiego
– są to sprawy członków spółdzielni mieszkaniowych, wspólnot mieszkaniowych, najemców mieszkań w domach komunalnych, do rzecznika zgłaszają się też użytkownicy dróg miejskich, drobni przedsiębiorcy. Wśród wniosków o podjęcie interwencji pewien odsetek stanowią sprawy, w których zarzuty konsumentów wobec przedsiębiorców są nieuzasadnione i rzecznik nie ma podstaw do podjęcia interwencji bądź w wyniku jej podjęcia wyłania się inny stan faktyczny niż  wskazany przez konsumenta.

 
Diagramy obrazujące jak w latach 2002 – 2007 kształtowała się liczba spraw, którymi zajmował się Miejski Rzecznik Konsumentów zostały zamieszczone na końcu niniejszego opracowania.    

Najliczniejszą grupą konsumentów zgłaszających się do rzecznika są nabywcy różnego rodzaju towarów. Podstawowe trudności napotykane przez nich i stanowiące źródło sporów z przedsiębiorcami dotyczą braku zgodności towarów z umową oraz sposobu rozpatrywania reklamacji. Nieporozumienia na tym tle w dużym stopniu wynikają
z nieznajomości przepisów przez obie strony sporu. W wielu przypadkach obserwuje
się wyraźną niechęć sprzedawców do przestrzegania obowiązującego prawa, uchylanie
się od odpowiedzialności i wykorzystywanie niewiedzy konsumentów o przysługujących
im uprawnieniach. 

Znaczącą liczbę reklamowanych towarów stanowił w 2007 r. sprzęt elektroniczny powszechnego użytku – telewizory, nagrywarki i odtwarzacze DVD, komputery, aparaty fotograficzne, a także urządzenia takie jak pralki, lodówki. Powszechną nieprawidłowością przy rozpatrywaniu reklamacji przez sprzedawców jest wprowadzenie konsumentów w błąd odnośnie przysługujących im praw w przypadku nabycia towarów niezgodnych z umową, odsyłanie ich do gwarantów.   

Podobnie jak w roku ubiegłym poważne problemy występują w związku zakupem telefonów komórkowych. Sprzedaż aparatów telefonicznych jest w większości przypadków związana z zawieraniem umowy o świadczenie usług telekomunikacyjnych i oferowaniem aparatów w tzw. cenie promocyjnej. W krótkim czasie jakość takich aparatów okazuje się bardzo niska. Jest to zjawisko masowe, a problemy związane z dochodzeniem roszczeń reklamacyjnych występują w całym kraju. Operatorzy telefonii komórkowej sprzedający telefony wraz z usługami telekomunikacyjnymi uchylają się od odpowiedzialności z tytułu umowy sprzedaży, odsyłają klientów do producentów, gwarantów. Ci z kolei winą za nieprawidłowe działanie telefonów obarczają użytkowników – konsumentów.  

W porównaniu z 2006 r. znacznie wzrosła liczba sporów na tle jakości sprzedanych towarów służących do wykończenia czy remontu mieszkań, m.in. ceramiki budowlanej, farb, drzwi, okien itp. Jest to niewątpliwie związane z intensywnym wzrostem liczby sprzedawanych mieszkań na rynku warszawskim. 

Obserwuje się, że wielu sprzedawców dokonuje niewłaściwej interpretacji przepisów ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej, poprzez np. ograniczanie swojej odpowiedzialności za zgodność towaru z umową z 2 lat do 6 miesięcy. Przykładem takiego sposobu traktowania kupujących jest sieć sklepów Media Markt, Saturn i inne. W ten sposób ustawowy zapis, którego celem była zwiększona ochrona konsumentów obraca się przeciwko nim. W przypadku ujawnienia się wady towaru po upływie 6 miesięcy sprzedawcy bądź od razu rozpatrują reklamację negatywnie, bądź wręcz uzależniają jej rozpatrzenie od przedłożenia przez konsumenta ekspertyzy reklamowanego towaru. Niestety praktyka ta rozpowszechnia się, coraz więcej sprzedawców uchyla się w ten sposób od odpowiedzialności za niezgodność towaru z umową, wprowadzając przy tym konsumentów w błąd.  

W sferze umów o dzieło dominuje wykonywanie ich niezgodnie z zakresem określonym w umowie lub też niedokładne określenie warunków wykonania przedmiotu umowy. Rzecznik odnotowuje wiele problemów w złej jakości świadczonych usług remontu mieszkania, wymiany okien lub drzwi, a także budowy mieszkań. 

Znaczącą liczbę skarg konsumenckich w 2007 r. stanowiły sprawy dotyczące świadczenia usług deweloperskich. W zakresie tej działalności zauważono szereg niepokojących zjawisk. Umowy o budowę lokalu mieszkalnego przedstawiane konsumentom do podpisania  wielokrotnie w swej treści zawierały postanowienia zaliczane do kategorii tzw. klauzul abuzywnych. Wielu deweloperów nie przestrzegało warunków umów, w szczególności terminów przekazania mieszkań ich nabywcom, zdarzały się przypadki nakłaniania konsumentów do podpisywania aneksów do umów, zawierających niekorzystne dla nich postanowienia.

Wskazane przez rzecznika niedozwolone postanowienia umowne pozwoliły niektórym zainteresowanym konsumentom, potencjalnym klientom uniknąć podpisania niekorzystnej umowy. Jednak wobec faktu, że w 2007 roku rynek mieszkaniowy był rynkiem sprzedawcy
a nie nabywcy, a ceny mieszkań rosły z miesiąca na miesiąc – to deweloperzy dyktowali warunki transakcji.

Odrębną kategorią usług, do których świadczenia konsumenci wnosili zastrzeżenia były usługi telekomunikacyjne. Spory na tle wykonywania usług telekomunikacyjnych dotyczyły w szczególności:

· nienależytego wykonania umów (niewłaściwa taryfikacja, niewłaściwy cennik, brak wykonania innych postanowień umownych),

· dochodzenia roszczeń odszkodowawczych tytułem przerwy w świadczeniu usług,

· kwestii zgodności zapisów umów oraz regulaminów i cenników z ustawą Prawo telekomunikacyjne,

· zawierania umów o świadczenie usług telekomunikacyjnych na odległość i poza lokalem przedsiębiorstwa i stosowania przepisów ustawy z dnia 2 marca 2000 r.
o ochronie niektórych praw konsumentów oraz odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny (Dz. U. Nr 22 z 2000 r., poz. 271 ze zm.),

· sprzedaży spornych wierzytelności zewnętrznym firmom windykacyjnym.

Spora liczba spraw, z którymi konsumenci zgłaszali się do rzecznika odnosiła się
do usług turystycznych. Spory z organizatorami imprez turystycznych dotyczyły niezgodności zakresu i jakości świadczeń przewidzianych umową a otrzymanymi
przez uczestnika wyjazdu. Również w tej sferze usług obserwuje się lekceważenie klientów przez przedsiębiorcę, uchylanie się od odpowiedzialności, bagatelizowanie zarzutów, sprowadzanie ewidentnych nieprawidłowości do drobnych niedogodności.

Wśród spraw, z którymi konsumenci zgłaszali się do rzecznika należy także wyróżnić usługi transportowe i przewozowe. Wraz ze wzrostem liczby przewozów pasażerskich różnymi środkami transportu, związanych zarówno z rozwojem turystyki
jak i przemieszczania się mieszkańców Warszawy po Europie – wzrosła także liczba reklamacji dotyczących wykonywania tych usług. 

Dotyczy to zwłaszcza transportu lotniczego i sporów na tle: 

· opóźnienia bądź odwołania lotu, 

· zniszczenia czy zagubienia bagażu,

· odstąpienia od umowy przewozu i problemów z odzyskaniem ceny biletu,

· nie udzielania konsumentom pełnej i rzetelnej informacji dotyczącej cen biletów
i pobierania dodatkowych opłat manipulacyjnych. 

Inne kwestie powstające przy okazji zawierania umów przewozu to opóźnienia w doręczaniu przesyłek, uszkodzenia przesyłek.

Znacznie wzrosła liczba interesantów zwracających się o poradę i pomoc w sprawach dotyczących usług finansowych, w szczególności umów zawieranych z bankami. W zakresie usług bankowych i finansowych dominowały spory dotyczące:

· umów o kredyt konsumencki, w szczególności kwestii odnoszących się do prawa odstąpienia konsumenta od umowy kredytu w terminie 10 dni oraz przypadków odstąpienia od umowy sprzedaży zawartej poza lokalem finansowanej kredytem,

· zasadności wpisywania konsumentów do Biura Informacji Kredytowej, 

· warunków zawierania umów o kredyt konsumencki,

· windykacji przedawnionych roszczeń,

· opłat pobieranych przez banki za czynności bankowe, zmian opłat związanych
z prowadzeniem rachunku po zawarciu umowy, wysokości opłat windykacyjnych,

· umów o udzielenie pożyczki zawieranych z firmami parabankowymi, których warunki były niekorzystne dla konsumentów. 

Należy też odnotować zwiększającą się  systematycznie liczbę spraw dotyczących usług edukacyjnych, w szczególności umów obejmujących kształcenie w niepublicznych szkołach wyższych oraz nauki języków obcych na różnego rodzaju kursach czy w szkołach językowych. Zasadnicze kwestie sporne to treść wzorców umów, zawierających bardzo często klauzule niedozwolone, dające przewagę usługodawcy. Dotyczy to w szczególności zapisów regulujących kwestie rozwiązania umowy.

W 2007 r. w większej niż w poprzednich latach liczbie zwracali się o pomoc odbiorcy energii. W szczególności dotyczyło to sporów z warszawskim dostawcą energii elektrycznej STOEN na tle zarzutów stawianych konsumentom o nielegalny pobór energii. Sporne kwestie odnosiły się także do wartości wystawianych faktur, błędów w odczytach poboru energii itp. 

Odrębną kategorię stanowią umowy zawierane przez konsumentów poza lokalem przedsiębiorstwa oraz na odległość. Umowy poza lokalem przedsiębiorstwa zawierane są zwykle na różnego rodzaju pokazach, prezentacjach podczas wycieczek, np. do miejsc kultu religijnego, podczas pobytu w sanatoriach czy na wczasach. W 2007 r. krakowska spółka Biomedico organizowała pod hasłem promocji zdrowia prezentację i sprzedaż rzekomo leczniczych produktów, takich jak: materace, fotele elektromagnetyczne, lampy o nazwie Trion, urządzenia do „pilaroterapii” i inne. Na cele prezentacji spółka wynajmowała salki katechetyczne w kościołach na terenie całej Warszawy. Uczestnikami tych pokazów były osoby w podeszłym wieku, zwykle cierpiące na wiele schorzeń. Osoby te przekonane o niezwykłych właściwościach oferowanych produktów podpisywały podsunięte im dokumenty, którymi okazały się być umowy z bankiem o kredyt konsumencki wartości kilku tysięcy złotych. Do rzecznika zwróciło się o pomoc kilkadziesiąt osób, dla których spłata kredytu w takiej wysokości jest niemożliwa z uwagi na niskie dochody. Ponadto urządzenie nazywane produktem leczniczym okazało się być wręcz szkodliwe dla większości osób. 

W tabeli 1 przedstawiono zestawienie porad i informacji udzielonych konsumentom w 2007 r.

Interwencje, mediacje, wyjaśnienia

Pomoc w sprawach złożonych, wymagających wnikliwej analizy problemu realizowana jest poprzez:

· przedstawianie konsumentom sytuacji prawnej i wskazywanie jakie są możliwości rozwiązania zgłoszonego problemu,

· podejmowanie w imieniu konsumentów bezpośredniej interwencji u przedsiębiorców,

· podejmowanie działań w kierunku ugodowego zakończenia sporów,
poprzez prowadzenie mediacji drogą korespondencyjną bądź organizowanie spotkań z udziałem konsumenta, przedsiębiorcy oraz rzecznika.

Przyjęta przed laty zasada aktywnego działania na rzecz konsumentów, tj. zastępowania konsumenta w sporze z przedsiębiorcą, w którym konsument jest zawsze stroną słabszą – jest w dalszym ciągu stosowana. Sposobem działania w sytuacji konfliktowej
jest podejmowanie przez rzecznika interwencji, polegającej na pisemnym wystąpieniu
do przedsiębiorcy w imieniu i na rzecz konsumenta i przedstawieniu przez rzecznika stanowiska, na podstawie obowiązującego prawa, w oparciu o podane przez konsumenta okoliczności oraz przedłożone dokumenty. W zależności od rodzaju sprawy
i zgromadzonego materiału – rzecznik wskazuje przedsiębiorcy właściwy sposób załatwienia spornej sprawy i wnosi o jego realizację lub zwraca się do przedsiębiorcy o przedstawienie wyjaśnień wobec stawianych zarzutów.

Podejmowane interwencje prowadzone są bardzo wnikliwie – do wyczerpania wszystkich argumentów, którymi można podważyć stanowisko przedsiębiorcy. Siła takich perswazji
jest znaczna, skuteczność interwencji rzecznika osiąga poziom ok. 65 %. Polemiki
i mediacje prowadzone z przedsiębiorcami są niekiedy długotrwałe i pracochłonne,
ale dzięki temu można osiągnąć pozytywny rezultat.

Ogółem w 2007 r. podjęto pisemną interwencję w 1964 przypadkach. 

Najliczniejsza kategoria spraw w jakich podejmowane były interwencje to sfera usług.
W tym segmencie dominowały interwencje w sprawach sporów z TP S.A., z operatorami telefonii komórkowej i nadawcami programów telewizyjnych, z deweloperami, bankami
i innymi firmami świadczącymi usługi finansowe, organizatorami imprez turystycznych. Podejmowane też były liczne interwencje w sprawach dotyczących usług edukacyjnych, udziału rzecznika wymagały ponadto spory na tle niewłaściwego wykonania umów przewozu, zwłaszcza w międzynarodowym transporcie lotniczym i autobusowym
oraz w komunikacji miejskiej.

W przypadku usług finansowych stałym problemem jest sprawa niewłaściwego stosowania przepisów ustawy o kredycie konsumenckim, zarówno przez banki udzielające takiego kredytu jak i przedsiębiorców, od których konsumenci nabywają towary lub usługi finansowane kredytem. Zwracano się także do banków w związku z pobieraniem nienależnych opłat. Jeśli chodzi o spory z firmami działającymi w systemie argentyńskim, to wobec obowiązywania zakazu tej formy działalności, prowadzone obecnie sprawy dotyczą rozliczania umów zawartych w latach poprzednich.

Kwestie wynikające z umów sprzedaży towarów dotyczyły jakości sprzedawanych towarów i przydatności do użytku oraz związanego z tym sposobu rozpatrywania reklamacji. To właśnie z powodu, opisanych wcześniej, przykładów lekceważenia przez sprzedawców przepisów regulujących sprzedaż konsumencką – konieczna jest interwencja rzecznika. 

Podjęto szereg interwencji w sprawach umów zawartych poza lokalem przedsiębiorstwa, w szczególności w związku z opisanym procederem sprzedaży przez Biomedico produktów leczniczych na terenie kościołów. Spółka ta naruszyła w sposób rażący przepisy regulujące tę formę sprzedaży. Zwrócono się przede wszystkich do banków, z którymi poszkodowane osoby zawarły umowy kredytowe, wskazując na nieprawidłowości jakich dopuścił się sprzedawca. 

Jak już podkreślono wyżej ilość skarg konsumenckich wpływających do rzecznika systematycznie wzrasta. Świadczy to zarówno o skali problemu jak i o coraz powszechniejszej wśród mieszkańców Warszawy świadomości swoich praw,
a także znajomości działania samorządu w zakresie ochrony praw konsumenta.
 
W tabeli 2 przedstawiono zestawienie spraw, w których została podjęta interwencja
przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów w 2007 r.

Dochodzenie roszczeń konsumentów na drodze sądowej 
Miejski Rzecznik Konsumentów w Warszawie udzielał konsumentom następujących form pomocy przy dochodzeniu roszczeń na drodze sądowej:

a) wytaczano na rzecz konsumentów powództwa,

b) wstępowano do toczącego się postępowania, 

c) przedstawiano sądowi istotny dla sprawy pogląd.

W większości przypadków wymienionych w pkt b i c udzielano konsumentom pomocy w sporządzaniu pozwów. 

Uprawnienia procesowe rzecznika są jak widać zróżnicowane. Każda forma uczestniczenia rzecznika w postępowaniu sądowym jest istotnym wsparciem
dla konsumenta. Praktyka wykazała, że rzecznik ma możliwość udzielenia jednakowo skutecznej pomocy konsumentowi zarówno gdy sam wytacza powództwo jak i wówczas
gdy wstępuje do postępowania wytoczonego przez konsumenta. Również przedstawione sądowi stanowisko rzecznika w odniesieniu do toczącej się sprawy jest brane pod uwagę przez sądy. 

Jeśli chodzi o wytaczanie powództw przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów
na rzecz konsumentów przyjęto zasadę występowania w sprawach:

· szczególnie drastycznych, gdy przedstawione przez konsumenta dowody (dokumenty) wskazują niezbicie, że przedsiębiorca rażąco naruszył prawo
(np. przyjął wynagrodzenie a nie wykonał zobowiązania), a konsument sam sobie
nie poradzi ani ze sporządzeniem pozwu ani z uczestniczeniem w procesie, dotyczy to w szczególności osób starszych czy chorych, 

· dotyczących szerszego kręgu konsumentów, w których orzeczenie sądu będzie wskazówką w innych analogicznych przypadkach. 

Wytaczanie powództw, zgodnie z przyjętym kierunkiem działań, opisanym w sprawozdaniach z działalności w Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Warszawie w latach 2003-2006 - stanowiło sytuację wyjątkową. 

Działania rzecznika w sprawach sądowych zostały skierowane na wstępowanie do toczących się postępowań, pomocy w sporządzaniu pozwów, przedstawianiu sądowi stanowiska rzecznika konsumentów. Miejski Rzecznik Konsumentów był także powiadamiany przez Sąd o toczących się postępowaniach, w których powództwo wytoczył konsument. Odbywa się to w trybie art. 59 k.p.c.

W 2007 r. toczyły się 44 sprawy sądowe z udziałem Miejskiego Rzecznika Konsumentów.

Rodzaje tych spraw przedstawiono w tabeli 3. 

Spośród toczących się postępowań 20 spraw sądowych zostało zakończonych pomyślnie dla konsumentów, w 6 przypadkach sądy nie przyznały racji konsumentom, pozostałe 18 spraw jest w toku, w tym 1 postępowanie przed sądem apelacyjnym.

Wśród spraw wygranych należy zwrócić uwagę na te, w których orzeczenia sądu potwierdzają stanowisko zajmowane przez rzecznika w toku podejmowanych interwencji i wytaczają kierunek dla dalszych działań. Odnosi się to np. do sprawy, której przedmiotem było świadczenie usług turystycznych i interpretacja przepisów ustawy o usługach turystycznych.  

Poza bezpośrednim uczestniczeniem w postępowaniu sądowym Miejski Rzecznik Konsumentów udzielał konsumentom pomocy w sporządzeniu pozwów i skierowaniu sprawy na drogę sądową. Większość przygotowywanych pozwów to sprawy, w których wcześniej rzecznik podejmował interwencje, a przedsiębiorca odmawiał zadośćuczynienia żądaniom konsumenta bądź nie udzielał żadnej odpowiedzi ani konsumentowi ani rzecznikowi
czy też odmówił poddania się jurysdykcji Polubownego Sądu Konsumenckiego.
Po przygotowaniu pozwu rzecznik deklarował zainteresowanym tym konsumentom udzielenie dalszej pomocy w toku procesu. 

Łącznie napisano konsumentom 150 pozwów, ich wykaz prezentuje tabela  4.

Jako przykład można wskazać udzielanie przez rzecznika pomocy konsumentom w sprawie przeciwko deweloperowi (AGRO-MAN Sp. z o.o.) o zapłatę kar umownych przewidzianym umową na wypadek nieterminowego wybudowania lokalu. Przygotowano 6 pozwów na rzecz osób znajdujących się w takiej sytuacji. 

Pierwsza z tych spraw zakończyła się wyrokiem pozytywnym dla Klienta (wyrok Sąd I Instancji – nieprawomocny). 

Sąd zgodził się ze stanowiskiem konsumenta, którego wspierał rzecznik, iż deweloper zobowiązany jest do zapłaty przewidzianej umową kary, albowiem nie wykonał w terminie zobowiązania, tj. nie złożył na czas wniosku o wydanie pozwolenia na użytkowanie. Spornym w sprawie było przede wszystkim czy dla zachowania tego terminu konieczne jest złożenie w wniosku  o wydanie pozwolenia na użytkowanie w PINB, czy też wystarczające jest – jak twierdził deweloper – zawiadomienie o zakończeniu budowy inspekcji i służb, których opinie są niezbędne do złożenia samego wniosku. 

Istotny w sprawie był ponadto fakt, że w pewnym zakresie spółka uchylała się od odpowiedzialności za niedotrzymanie terminu z powołaniem na postanowienia umowy, które – zdaniem rzecznika konsumentów – stanowią niedozwolone klauzule umowne i jako takie nie wiążą konsumenta. Sąd zgodził się z tym argumentem zasądzając karę za cały okres opóźnienia. 

Sąd potwierdził także tezę rzecznika, iż dochodzenie kar umownych za niedotrzymanie umowy deweloperskiej w zakresie w jakim zobowiązywała ona do wybudowania budynku w określonym terminie, jest możliwe pomimo zawarcia przez strony sporu umowy sprzedaży ze zrzeczeniem się roszczeń z umowy przedwstępnej. 

Pozytywny wyrok w pierwszej sprawie pozwala wierzyć, że podobne stanowisko sąd zajmie rozpatrując kolejne wnioski konsumentów w tym samym stanie prawnym. Oznaczałoby to doprowadzenie do wyegzekwowania od dewelopera zapłaty zagwarantowanych klientom w umowach kar za wielomiesięczne opóźnienia w wykonaniu umowy, których zapłaty deweloper dotychczas stanowczo i jednoznacznie odmawiał.  

Udział rzecznika konsumentów przed sądami powszechnymi przyczynia
się do zwiększania liczby spraw konsumenckich rozpoznawanych przez sądy, a tym samym do zwrócenia większej uwagi sędziów na relacje konsument – przedsiębiorca. Opisywanie
w lokalnej prasie spraw toczących się przed sądem, informacje o wygranych
przez konsumentów procesach skutkuje zwiększonym zainteresowaniem rozstrzygania sporu z przedsiębiorcą na drodze sądowej, utrwala też przekonanie, że konsument mimo,
że w tym sporze jest stroną słabszą może skutecznie dochodzić roszczeń. 

Działania Miejskiego Rzecznika Konsumentów w sprawach o wykroczenia

W myśl art. 42 ust. 4 ustawy przedsiębiorca, do którego zwrócił się rzecznik konsumentów jest obowiązany udzielić rzecznikowi wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia oraz ustosunkować się do uwag i opinii rzecznika. Nie zastosowanie się do tego obowiązku jest wykroczeniem i podlega karze grzywny, nie mniejszej niż 2000 zł. 

Takich przypadków nie udzielenia odpowiedzi rzecznikowi było w ubiegłym roku kilkadziesiąt. Z zasady po pierwszym piśmie, na który przedsiębiorca nie odpowiedział wysyłany jest monit przypominający o tym obowiązku. Jeśli przedsiębiorca w dalszym ciągu nie udzieli odpowiedzi podejmowane są działania w oparciu o kodeks postępowania w sprawach o wykroczenia. Rzecznik występuje do właściwej rejonowo komendy policji z wnioskiem o przeprowadzenie czynności operacyjnych wobec obwinionego przedsiębiorcy. Po otrzymaniu protokołu z przeprowadzonego postępowania kierowany jest wniosek do sądu grodzkiego o ukaranie karą grzywny. W 2007 r. podjęto opisane wyżej działania wobec 30 przedsiębiorców.   

Inne działania Miejskiego Rzecznika Konsumentów

 
Rzecznik konsumentów z urzędu podejmuje interwencje w zakresie ochrony praw
i interesów konsumentów, zgodnie ze swoimi ustawowymi kompetencjami. 


Każda docierająca do rzecznika informacja o nie przestrzeganiu prawa chroniącego interesy konsumentów jest wnikliwie badana. W przypadku stwierdzenia nieprawidłowości podejmowane są odpowiednie działania: wskazanie przedsiębiorcy właściwego sposobu postępowania i wezwanie do zaniechania niedozwolonych praktyk. Prowadzona jest ścisła współpraca z szeregiem instytucji, w szczególności z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

 W styczniu 2007 r. opracowana została informacja, w której przedstawione zostały spory konsumenckie w sferze usług bankowych. Informacja ta została przekazana do Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

W zakresie usług telekomunikacyjnych Miejski Rzecznik Konsumentów współpracował z Urzędem Komunikacji Elektronicznej. Formą tej współpracy jest m.in. przedstawianie materiałów wskazujących na nieprawidłowości w świadczeniu usług przez firmy świadczące usługi telekomunikacyjne, wobec których UKE prowadzi postępowania.  

Na wniosek rzecznika Prezes UOKIK w 2006 r. wszczął postępowanie o naruszenie zbiorowych interesów konsumentów przez operatora telewizji kablowej Aster, dotyczące nieprzestrzegania przez spółkę przepisów dotyczących zawierania umów poza lokalem przedsiębiorcy i związanego z tym rażącego naruszania interesów konsumentów. Postępowanie toczy się nadal.

Jak wynika z zestawienia spraw wpływających do rzecznika znaczącą liczbę stanowią w dalszym ciągu kwestie związane ze świadczeniem usług telekomunikacyjnych przez TP S.A. Z inicjatywy Spółki odbywają się cykliczne spotkania robocze, na które zapraszani są przedstawiciele instytucji i organizacji konsumenckich. W trakcie tych spotkań wymieniane są informacje o bieżących problemach konsumentów w sferze usług telekomunikacyjnych. Należy odnotować, że współpraca ta przynosi pozytywne rezultaty, interwencje rzeczników są sprawniej rozpatrywane, Spółka często przychyla się do indywidualnego rozwiązania problemu, np. ze względów społecznych.  


W listopadzie rzecznik zwrócił się w sprawie działalności spółki Biomedico do Delegatury UOKiK w Krakowie wskazując na podejrzenie naruszenia zbiorowych interesów konsumentów, do Departamentu Nadzoru Rynku UOKiK w związku z wprowadzaniem na rynek produktów, co do bezpieczeństwa których istnieją wątpliwości, a także do Ministerstwa Zdrowia oraz Urzędu Rejestracji Produktów Leczniczych, Wyrobów Medycznych i Produktów Biobójczych. 

Edukacja konsumencka

Zgodnie z treścią art. 38 ustawy – zadaniem samorządu terytorialnego
w zakresie ochrony praw konsumentów jest prowadzenie edukacji konsumenckiej,
w szczególności poprzez wprowadzanie elementów wiedzy konsumenckiej do programów nauczania w szkołach publicznych. Zadanie to wykracza poza określone tą samą ustawą zadania miejskiego rzecznika konsumentów.  

Formą działań edukacyjnych prowadzonych przez rzecznika jest prezentowanie problematyki konsumenckiej na łamach prasy lokalnej i ogólnopolskiej, wyjaśnianie – zarówno konsumentom, jak i przedsiębiorcom – w toku podejmowanych interwencji – reguł postępowania przy składaniu reklamacji, wskazywanie podstawowych zasad ochrony prawnej konsumentów itp. 


W ramach prowadzonej przez Urząd m.st. Warszawy w 2007 r. akcji 
„Urząd jest cool” – p. Anna Brzozowska Filipowicz, naczelnik Wydziału Miejskiego Rzecznika Konsumentów przeprowadziła w warszawskich liceach zajęcia, w toku których zapoznała młodzież z podstawowymi zasadami ochrony konsumentów i z zadaniami rzecznika konsumentów w tym zakresie.


W maju 2007 r. pracownicy Wydziału Miejskiego Rzecznika Konsumentów brali udział w Paradzie Schumanna. W trakcie festynu odbywającego się na ulicy Nowy Świat rozdawane były materiały informacyjne, ulotki, udzielano porad.


Nieco inną formą edukacji konsumentów jakiej podjął się rzecznik konsumentów były spotkania z pensjonariuszami dziennych domów pomocy społecznej w kilku dzielnicach Warszawy. Podczas tych spotkań przedstawione zostały podstawowe informacje o prawach konsumentów – nabywców towarów i usług, klientów banków, abonentów usług telekomunikacyjnych i tp. Udzielono też praktycznych porad i ostrzeżeń odnośnie postępowania z przedsiębiorcami. Słuchaczami prelekcji były osoby starsze, słabsi uczestnicy rynku, często nie rozumiejący jego mechanizmów, podatni na wszelkiego rodzaju manipulacje czy nieuczciwe praktyki.

Możliwości działania Miejskiego Rzecznika Konsumentów w sferze edukacji
są jak widać bardzo ograniczone i doraźne, kierowane do wybranych, wąskich grup odbiorców.



Kilkuletnie doświadczenie w wykonywaniu zadań rzecznika konsumentów wskazuje, że główną przyczyną powstawania sporów między konsumentami i przedsiębiorcami
jest obustronna niewiedza - konsumentów o przysługujących im prawach, przedsiębiorców
o ciążących na nich obowiązkach. Rozwijający się intensywnie rynek stosuje
coraz nowocześniejsze formy komunikacyjne i techniki marketingowe, których właściwe rozpoznanie przez konsumenta jest niezbędne dla umiejętnego z nich korzystania. Edukacja konsumencka dzieci i młodzieży ma więc służyć poznawaniu reguł wolnego rynku oraz praw konsumenckich. Powinna też kształtować postawy przyszłych przedsiębiorców pod kątem stosowania kodeksów dobrych praktyk.

Wiedza konsumencka jest niezbędnym elementem wszechstronnego przygotowania młodego człowieka do funkcjonowania w społeczeństwie, zarówno jako odbiorcy dóbr materialnych, jak i ich wytwórcy czy dystrybutora. Brak należytej wiedzy i świadomości prawnej jest jednym z największych zagrożeń dla polskiego konsumenta i świadczy o jego nieprzystosowaniu do  gospodarki rynkowej. Będąc uczestnikiem rynku nie rozumie reguł, które nim rządzą, nie potrafi dostrzec zagrożeń, jest nieporadny w kształtowaniu swojej pozycji w relacjach z przedsiębiorcami.

Współdziałanie z instytucjami i organizacjami – Konferencje, szkolenia


W 2007 r. kontynuowana była praca związana z członkostwem w Krajowej Radzie Rzeczników Konsumentów (KRRK), w której reprezentuję rzeczników województwa mazowieckiego i pełnię funkcję wiceprzewodniczącej. Na przestrzeni 2007 r. odbyły się dwa posiedzenia Rady, z udziałem przedstawicieli UOKiK oraz reprezentantami rzeczników
w poszczególnych województwach. Rada, która jest ustawowym stałym organem opiniodawczo doradczym Prezesa UOKiK, zgłosiła propozycję uregulowania kwestii edukacji konsumenckiej w przepisach dotyczących systemu oświaty.  

W czerwcu 2007 r. zostałam powołana w skład Rady Arbitra Bankowego II kadencji. W Radzie tej reprezentuję powiatowych (miejskich) rzeczników konsumentów. Posiedzenia Rady odbywają 2 razy w roku, w ich trakcie Arbiter przedstawia informacje o swoich działaniach i zasadniczych problemach jakie występują w sprawach spornych między konsumentami a bankami. Członkowie Rady przekazują swoje doświadczenia, pozwala to uzyskanie w miarę dokładnego obrazu sytuacji w zakresie usług bankowych. 

W 2007 r. miała miejsce systematyczna współpraca z Departamentem Polityki Konsumenckiej oraz Stołeczną Delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Polubownym Sądem Konsumenckim, Urzędem Regulacji Energetyki, Urzędem Komunikacji Elektronicznej, Biurem Rzecznika Praw Obywatelskich, Biurem Rzecznika Ubezpieczonych, Arbitrem Bankowym, Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich.


Ponadto w 2007 roku odbyły się następujące szkolenia i konferencje, w których uczestniczyłam:

· 25 stycznia miała miejsce zorganizowana przez UOKiK międzynarodowa konferencja „Rynek usług bankowych w Unii Europejskiej”, podczas której przedstawiłam referat „Spory konsumenckie w sferze usług bankowych – w praktyce Miejskiego Rzecznika Konsumentów”,

· W dniach 1 – 2 lutego, w ramach współpracy z Anglią i Danią odbyło się dwudniowe szkolenie z zakresu kredytu konsumenckiego, nadmiernego zadłużenia i usług finansowych,

· W dniach 1 - 2 marca, w ramach tejże współpracy odbyły się warsztaty na temat komunikacji i współpracy między organizacjami i instytucjami w Polsce odpowiedzialnymi za ochronę interesów konsumentów,

· 15 marca, w związku z przypadającym Światowym Dniem Konsumenta odbyła się konferencja, podczas której zaprezentowano „Raport dotyczący nieprawidłowości we wzorcach umów stosowanych przez linie lotnicze”,
·  4 kwietnia UOKiK zorganizował konferencję prasową poświęconą działalności firm wysyłkowych pod hasłem „Wygrałeś? – Uważaj!”. Podczas konferencji przedstawiłam informację o działaniach rzecznika wobec firm wysyłkowych,

· 12 maja z okazji Parady Schumanna w stoisku UOKiK w Miasteczku Europejskim pracownicy Wydziału MRK udzielali bezpłatnych porad i informacji,

· 30 maja, w ramach współpracy z Anglią i Danią odbyło się szkolenie na temat handlu elektronicznego,

· 31 maja UOKiK zorganizował konferencję prasową pod hasłem „Co młody konsument wiedzieć powinien?”, połączona z wręczeniem nagród finalistom Ogólnopolskiego Konkursu Plastycznego,

· 21 czerwca miała miejsce konferencja poświęcona zmianom przepisów w dziedzinie ubezpieczeń,

· 25 czerwca odbyło się pierwsze posiedzenie Rady Arbitra Bankowego II kadencji,

· 25 lipca w siedzibie UOKiK przedstawiony został raport z kontroli firm deweloperskich w Polsce, podczas zorganizowanej konferencji prasowej przedstawiłam informację o formach i zakresie pomocy udzielanej przez rzecznika konsumentów w sporach konsumentów z deweloperami,

· 6 sierpnia odbyła się międzynarodowa konferencja pod hasłem „Konsumenci a nowoczesna gospodarka. Jak chronić słabszych uczestników rynku”. Tematem konferencji były usługi telekomunikacyjne,

·  5 – 6 września odbyła się międzynarodowa konferencja „Jakość paliw w Polsce i Unii Europejskiej”,
· 25 września Polskie Stowarzyszenie Sprzedaży Bezpośredniej zorganizowało konferencję na temat ochrony konsumenta w sektorze sprzedaży bezpośredniej w aspekcie nowych uregulowań prawnych,

· w dniach 1 – 3 października z inicjatywy Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Szczecinie oraz Delegatury UOKiK w Gdańsku miało miejsce spotkanie rzeczników konsumentów województw zachodniopomorskiego oraz pomorskiego, w którym uczestniczył Prezes UOKiK, przedstawiciele Departamentu Polityki Konsumenckiej UOKiK oraz członkowie KRRK; tematem przewodnim spotkania była ochrona konsumenta przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi, omówiono także kwestie dotyczące zmian na rynku energii elektrycznej,

· 21 – 22 października Urząd Komunikacji Elektronicznej zorganizował dwudniowe spotkanie z przedsiębiorcami świadczącymi usługi telekomunikacyjne, podczas którego omówiono spory powstające na tym rynku,

· 5 listopada miała miejsce konferencja zorganizowana przez UOKiK i Newsweek Polska, na której przedstawiono raport z badań socjologicznych „Konsumentów Portret Własny”,
· 14 listopada Prezes UOKiK oraz Główny Inspektor Inspekcji Handlowej na konferencji prasowej  przedstawili informację o działalności polubownych sądów konsumenckich,

· 15 listopada Konferencja Przedsiębiorstw Finansowych w Polsce zorganizowała konferencję zatytułowaną „Nadchodzi era dobrych praktyk rynkowych”. Podczas konferencji przedstawiłam katalog skarg konsumentów na nieetyczne postępowanie przedsiębiorców na rynku finansowym,

· 5 grudnia odbyło się cykliczne posiedzenie Rady Arbitra Bankowego,

· 19 grudnia UOKiK zorganizował konferencję poświęconą kwestii dobrych praktyk rynkowych, w aspekcie ustawy o przeciwdziałaniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

Współpraca z mediami


Współpraca z mediami jest jedną z form rozpowszechniania przez rzecznika wiedzy konsumenckiej i kształtowania w tym zakresie świadomości mieszkańców Warszawy.

 
Rzecznik konsumentów prowadzi stałą współpracę z prasą i innymi mediami. Dziennikarze gazet warszawskich i ogólnopolskich często zwracają się do rzecznika o stanowisko w sprawach konsumenckich bądź proszą o komentarz do bieżących wydarzeń dziejących się na rynku. Wielokrotnie rzecznik konsumentów udzielił wypowiedzi dla Rzeczpospolitej, Gazety Wyborczej, Dziennika, Życia Warszawy, Gazety Prawnej, Super-Ekspresu, Faktu i innych czasopism. Wypowiedzi rzecznika emitowane były także w programach informacyjnych różnych stacji telewizyjnych i radiowych. 


Kilkakrotnie rzecznik był zapraszany przez Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji
i Konsumentów na konferencje prasowe, na których prezentowana była rola rzecznika konsumentów w rozwiązywaniu sporów konsumenckich.

Kontrola Najwyższej Izby Kontroli

W okresie od 4 czerwca do 3 września 2007 r. przeprowadzona została przez Departament Budżetu i Finansów Najwyższej Izby Kontroli – kontrola działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów. Przedmiotem kontroli było wypełnianie obowiązków w zakresie ochrony praw klientów banków i innych instytucji pośrednictwa finansowego w latach 2005 – 2007.

Prowadzący kontrolę szczegółowo zbadał wybrane losowo akta 12 spraw spośród 236 przekazanych do kontroli. Analiza tych spraw „wykazała, że były one rozpatrzone właściwie merytorycznie.” 

Przedmiotem zainteresowania kontrolera były także kwestie dotyczące usytuowania organizacyjnego Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Urzędzie Miasta, obowiązująca procedura udzielania porad i pomocy konsumentom, sposób informowania mieszkańców Warszawy o możliwości skorzystania z pomocy rzecznika, działania informacyjne i edukacyjne. 

Kontroler NIK zapoznał się z zatwierdzonymi przez Radę Warszawy sprawozdaniami z działalności  Miejskiego Rzecznika Konsumentów w 2005 i 2006 roku. Zwracał się także o informacje odnoszące się do współpracy rzecznika z Radą.

Najwyższa Izba Kontroli pozytywnie oceniła realizację przez samorząd miasta stołecznego Warszawy zadań z zakresu ochrony praw klientów banków i innych instytucji pośrednictwa finansowego w latach 2005 – I połowa 2007. W wystąpieniu pokontrolnym stwierdzono, że Miejski Rzecznik Konsumentów działał sprawnie i większości przypadków skutecznie, a dokumentacja rozpatrywanych spraw była prowadzona rzetelnie. Jedynym uchybieniem był długi termin rozpatrywania niektórych spraw, czego przyczyną – jak ustalił kontrolujący – była bardzo duża ilość spraw przy zbyt wąskiej kadrze pracowników. 

Podsumowanie

       Podejmowane w 2007 r. działania, poza udzielaniem doraźnej pomocy w indywidualnych sprawach miały na celu eliminowanie niekorzystnych zjawisk, jakie występują w Warszawie w relacjach konsument – przedsiębiorca. Spośród negatywnych zjawisk i przyczyn sporów między konsumentami a przedsiębiorcami należy wymienić:

· nagminne nierespektowanie przez przedsiębiorców przepisów chroniących konsumentów,

· ograniczanie odpowiedzialności względem konsumentów,

· utrwalone od lat niekorzystne dla konsumentów interpretacje przepisów.

 Skala problemu jest znaczna o czym świadczy ilość skarg konsumenckich
na działania przedsiębiorców, jakie wpłynęły do rzecznika w 2007 r.  
   W 2007 r. kontynuowane były przyjęte przed laty formy oraz metody udzielania pomocy konsumentom. Zakres i formy tej pomocy były zróżnicowane, dostosowane do charakteru
i okoliczności konkretnej sprawy. 

Zapewnienie konsumentom efektywnego dochodzenia ich roszczeń było realizowane poprzez podejmowanie energicznych interwencji na rzecz konsumentów i prowadzenie mediacji z przedsiębiorcami.

Szczególna uwaga została poświęcona zwalczaniu wszelkich przejawów praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów. W przypadku dochodzenia roszczeń
na drodze sądowej preferowana była forma wstępowania do toczących się postępowań, przedstawianie sądowi poglądu rzecznika na sprawę, natomiast wytaczanie powództw
na rzecz konsumentów zostało ograniczone.   

Sprostanie wszystkim ustawowym obowiązkom oraz zapewnienie sprawnego
i skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest jednak łatwe. Mimo zwiększenia w ostatnim roku liczby etatów w Wydziale Miejskiego Rzecznika Konsumentów
 – obsada personalna nadal nie jest w pełni adekwatna do ilości spraw podejmowanych przez rzecznika, problemów wynikających ze skali Miasta i jego stołecznego charakteru. Czas rozpatrywania spraw wpływających do rzecznika uległ wyraźnemu skróceniu, jednak wciąż jest dość długi.

Działania Miejskiego Rzecznika Konsumentów mają z założenia pozytywny wydźwięk bowiem jego zadania to wyłącznie udzielanie pomocy. Natomiast spora skuteczność
w dochodzeniu roszczeń poszkodowanych konsumentów przyczynia się do tworzenia dobrego wizerunku Urzędu. Dzieje się tak przede wszystkim dzięki pracownikom,
przy pomocy których rzecznik wykonuje swoje zadania, prezentującym wiedzę, kompetencję oraz wysoką kulturę osobistą - co wielokrotnie podkreślają nasi interesanci.
Należy też podkreślić, że działania rzecznika w Warszawie są wysoko oceniane
przez urzędy oraz instytucje, z którymi systematycznie rzecznik i jego pracownicy współpracują.
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Tabela nr 1

Porady i  informacje udzielone konsumentom w 2007 r.  

	Rodzaj sprawy


	liczba

	Umowy sprzedaży

· sprzęt AGD, RTV, elektroniczny

· telefony komórkowe

· meble

· odzież

· obuwie

· samochody

· wyposażenie mieszkań (m.in. okna, drzwi, materiały budowlane)

· inne: spożywcze, kosmetyczne, zwierzęta, drobne towary itp.

· informacje dot. cen, przepisów regulujących sprzedaż konsumencką


	8 483

2 232

616

742

354

1 137

512

1 029

1 089

772

	Umowy świadczenia usług

· telekomunikacyjne (telefonia stacjonarna, komórkowa, Internet, telewizja)

· finansowe, bankowe,

· ubezpieczeniowe

· systemy argentyńskie

· energetyczne

· turystyczne

· edukacyjne

· transport, komunikacja

· pocztowe

· developerskie, 

· pośrednictwo w obrocie nieruchomościami

· pralnicze

· motoryzacyjne (serwis)

· remontowe

· serwisowe – sprzęt AGD, sprzęt elektroniczny 


	7 942

1 703

1 097

107

158

308

784

430

402

195

1 720

156

184

293

179

226

	    Umowy poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość


	745

	    Inne: dobra osobiste, odszkodowania 


	311

	    Informacje i porady w sprawach niekonsumenckich


	1 286

	RAZEM porady, informacje telefoniczne i  osobiste


	18 767

 

	Porady i informacje udzielone pocztą elektroniczną


	2 400


 Tabela nr 2

Interwencje i mediacje podjęte na rzecz konsumentów w 2007 r.

	Rodzaj sprawy


	Liczba spraw

	Umowy sprzedaży

· sprzęt AGD, RTV, elektroniczny

· telefony komórkowe

· meble 

· odzież

· obuwie

· samochody

· wyposażenie mieszkań ( m.in. materiały budowlane, drzwi)

· inne: spożywcze, kosmetyczne, zwierzęta, drobne towary

· organizacja sprzedaży, reklama, ceny


	691

153

45

66

31

124

34

145

85

8



	Umowy świadczenia usług

· telekomunikacyjne (telefonia stacjonarna, komórkowa, Internet, telewizyjne)

· finansowe, bankowe, 

· ubezpieczeniowe

· systemy argentyńskie

· energetyczne

· turystyczne

· edukacyjne

· transport, komunikacja

· pocztowe

· developerskie, TBS, spółdzielnie

· pośrednictwo w obrocie nieruchomościami

· zarządzanie nieruchomościami

· pralnicze

· motoryzacyjne (serwis)

· remontowe

· serwisowe – sprzęt AGD, sprzęt elektroniczny

· medyczne, kosmetyczne 

· rozrywka, rekreacja

· fotograficzne

· pogrzebowe

· inne


	1 114

355

162

2

1

61

69

54

61

8

241

12

5

23

15

17

9

6

4

3

1

5



	    Umowy poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość


	91

	    Inne: dobra osobiste, odszkodowania 


	28

	    Informacje i porady w sprawach niekonsumenckich


	40

	RAZEM 


	1 964


Tabela nr 3

Sprawy sądowe w 2007 r. z udziałem Miejskiego Rzecznika Konsumentów
	Przedmiot sporu 


	Liczba spraw
	Stan sprawy

	Niezgodność towaru z umową 


	4

 
	- wyrok korzystny dla konsumenta (2)

- powództwo oddalone (2)

	Umowa poza lokalem przedsiębiorstwa


	5


	- nakaz zapłaty (2)

- sprawa przegrana w I instancji, złożona apelacja (1),

- w toku (2)

	Umowa o prace remontowe


	3
	- powództwo uznane (2)

- powództwo oddalone

	Usługi telekomunikacyjne


	5
	 - wyrok korzystny dla konsumenta (2)

 - powództwo konsumenta oddalone (1)

 - w toku (2)

	Usługi turystyczne


	7
	- wyrok korzystny dla konsumenta (5),

- ugoda (1)

- w toku (1)

	Usługi hotelarskie
	3


	- w toku

	Usługi developerskie


	5
	- wyrok korzystny dla konsumenta (1),

- powództwo oddalone (1),

- w toku (3)

	Pośrednictwo w obrocie nieruchomościami


	1
	- w toku

	Usługi finansowe
	3
	- wyrok korzystny dla konsumenta (2)

- w toku (1)

	Pozew o zwrot kwot wpłaconych firmom działającym w systemie argentyńskim


	 3
	 - powództwo konsumenta oddalone, sprawa zakończona (1),

- w toku (2)

	Usługi edukacyjne


	2
	 - w toku

	Usługi przewozowe


	1
	- wygrana konsumenta

	O wykonanie zobowiązania
	2
	- wygrana konsumenta (1),

- ugoda (1)

	R A Z E M


	 44
	


Tabela nr 4

Pozwy sporządzone przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów w 2007 r.

	Rodzaj sprawy


	Liczba pozwów

	Wady towarów                                                        

- okna i drzwi                                                                                

- obuwie                                                                                    

- odzież                                                                                  

- meble                                                                                 

- samochody                                                                     

- telefony                                                                         

- komputery                                                                   

- urządzenia domowe – sprzęt RTV, AGD itp.                                                
	91

21

18

7

13

3

4

9

16

	Sprzedaż poza lokalem przedsiębiorstwa
	4

	Usługi turystyczne
	6

	Usługi pralnicze
	2

	Usługi remontowe
	7

	Usługi motoryzacyjne
	5

	Usługi energetyczne
	1

	Usługi telekomunikacyjne
	4

	Usługi finansowe
	4

	Usługi developerskie i pośrednictwa nieruchomości
	7

	Usługi pocztowe i przewozowe
	3

	Usługi ubezpieczeniowe
	1

	Pozwy przeciw firmom prowadzącym działalność w syst. „argentyńskim” 
	2

	Umowy komisu
	4

	Usługi medyczne (protetyka)
	2

	Pozwy o zwrot zaliczki, zadatku, kosztów itp. 
	7
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� Zmiany tekstu jednolitego wymienionej ustawy zostały ogłoszone w Dz. U. z 2002 r. Nr 23, poz. 220, Nr 62, poz. 558, Nr 113, poz. 984, Nr 153, poz. 1271 i Nr 214, poz. 1806; z 2003 r. Nr 80, poz. 717 i Nr 162, poz. 1568; z 2004 r. Nr 102, poz. 1055 i Nr 116, poz. 1203; z 2005 r. Nr 172, poz. 1441 i Nr 175, poz. 1457; z 2006 r. Nr 17, poz. 128 i Nr 181, poz. 1337 oraz z 2007 r. Nr 48, poz. 327, Nr 138, poz. 974 i Nr 173, poz. 1218.








