




Uchwała Nr VII/80/2003

Rady Miasta Stołecznego Warszawy

z dnia 27 lutego 2003 roku

w sprawie sprawozdania z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów w 2002 r.

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),  art. 3 ust. 1 ustawy z dnia 15 marca 2002 r. 
o ustroju miasta stołecznego Warszawy (Dz.U. Nr 41, poz. 361 z późn. zm.) oraz art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. Nr 122, poz. 1319 z późn. zm.) – Rada m. st. Warszawy uchwala, co następuje;

§ 1

Zatwierdza się sprawozdanie z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów w 2002 roku stanowiące  załącznik do uchwały.

§ 2

Uchwała wchodzi w życie z dniem podjęcia.

Przewodniczący

Rady m.st. Warszawy

(-) Wojciech Kozak

Załącznik

do uchwały Nr VII/80/2003

Rady m. st. Warszawy

z dn. 27 lutego 2003 r.

SPRAWOZDANIE Z DZIAŁALNOŚCI
MIEJSKIEGO (POWIATOWEGO) RZECZNIKA KONSUMENTÓW w 2002 r.
ZADANIA RZECZNIKA KONSUMENTÓW

Miejski Rzecznik Konsumentów wykonuje swoje zadania na podstawie przepisów ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U.  Nr 122, poz. 1319 ze zm.), 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),
· 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 oraz wstępowanie, za ich zgodą, do toczącego się postępowania 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 organizacjami, do których zadań statutowych należy ochrona interesów konsumentów,
· występowanie do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z wnioskami o wszczęcie postępowania administracyjnego w sprawach nadużywania przez przedsiębiorców pozycji dominującej na rynku (praktyk monopolistycznych) oraz w sprawach naruszania zbiorowych interesów konsumentów. 
BIURO MIEJSKIEGO (POWIATOWEGO) RZECZNIKA KONSUMENTÓW

Rzecznik Konsumentów wykonuje swoje zadania przy pomocy Biura – do 27 października 2002 r. Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentów,  które było komórką organizacyjną Starostwa Powiatu Warszawskiego. 
Aktualny stan osobowy Biura przedstawia się następująco:

1. Małgorzata Rothert     -   Miejski (Powiatowy) Rzecznik Konsumentów
2. Anna Brzozowska-Filipowicz    -   główny specjalista, wykształcenie wyższe  prawnicze,
3. Katarzyna Taczanowska – Wileńska – inspektor, wykształcenie wyższe prawnicze
4. Justyna Zielska  -  główny specjalista, wykształcenie wyższe filologia polska.
realizacja zadań

Większość ustawowo określonych i wymienionych wyżej zadań była w 2002 r. przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów realizowana. 
Zakres i problematyka spraw z jakimi w 2002 r. konsumenci zwracali się do rzecznika jest bardzo szeroka i zróżnicowana. Należy wyszczególnić następujące zagadnienia: 
· sprawy wynikające z zawarcia umów sprzedaży wszelkich towarów (od butów po samochody), w tym zawieranie umów sprzedaży poza lokalem przedsiębiorstwa oraz na odległość,
· sprawy związane ze świadczeniem usług (pralniczych, remontowych, budowlanych, developerskich, turystycznych, bankowych, pocztowych, telefonicznych, telewizji kablowej i satelitarnej, realizacji świadczeń serwisów gwarancyjnych itp.),
· zawieranie umów z firmami prowadzącymi działalność w tzw. systemie argentyńskim, oferującymi kredyty, sprzedaż mieszkań, działek, samochodów,
· zawieranie umów timesharingu,
· skargi na działalność firm działających za pośrednictwem akwizytorów,
· skargi mieszkańców Warszawy dotyczące niektórych praktyk stosowanych przez przedsiębiorstwa komunalne: ciepłownicze, energetyczne, wodno-kanalizacyjne, transportu miejskiego,
· skargi mieszkańców Warszawy na wysokość opłat za użytkowanie lokali komunalnych i spółdzielczych, w szczególności zasad pobierania opłat za ciepło, a także na obciążenia finansowe nakładane przez władze samorządowe (np. wysokość opłat za użytkowanie wieczyste).
Udzielanie porad, informacji i innych form pomocy prawnej w zakresie ochrony interesów i praw konsumentów  
Porady i informacje.
Zakres i formy pomocy udzielanej zgłaszającym się osobom są zróżnicowane. W niektórych przypadkach pomoc ta ogranicza się  do poinformowania o obowiązujących regulacjach prawnych i możliwościach ich wykorzystania przez zainteresowanych, bądź udzieleniu  porady odnośnie sposobu postępowania w danej sprawie. Do udzielania tej najprostszej formy pomocy wyodrębniony został w Biurze punkt informacyjny obsługiwany przez jedną osobę dyżurującą przy telefonie i przyjmującą interesantów zgłaszających się osobiście. Wszystkie zgłoszone danego dnia kwestie są zapisywane w rejestrze.

 Liczba porad, informacji, wyjaśnień udzielonych konsumentom kształtowała się na poziomie 20 – 25 spraw dziennie. Oznacza to, że w skali roku z pomocy rzecznika konsumentów skorzystało blisko 6000 mieszkańców Warszawy.
formy pomocy prawnej.
Pomoc w sprawach bardziej złożonych, wymagających wnikliwej analizy problemu realizowana jest poprzez:
· przedstawienie konsumentowi jego sytuacji prawnej i wskazanie jakie są możliwości jej rozwiązania,
· podjęcie w imieniu konsumenta bezpośredniej interwencji u przedsiębiorcy,
· wystąpienie na rzecz konsumenta na drogę postępowania sądowego.
Biuro Rzecznika Konsumentów przyjęło zasadę aktywnego działania na rzecz konsumentów, tj. zastępowania konsumenta w sporze z przedsiębiorcą, w którym konsument jest zawsze stroną słabszą. Sposobem działania w sytuacji konfliktowej jest podejmowanie przez rzecznika interwencji, polegającej na skierowaniu w imieniu i na rzecz konsumenta pisma, w którym rzecznik na podstawie obowiązującego prawa, przedstawia swoje stanowisko w oparciu o podane przez konsumenta okoliczności oraz przedłożone dokumenty. W zależności od rodzaju sprawy i zgromadzonego materiału – rzecznik wskazuje przedsiębiorcy właściwy sposób załatwienia i wnosi o jego realizację lub zwraca się do przedsiębiorcy o przedstawienie stanowiska wobec stawianych zarzutów.
Podejmowane interwencje prowadzone są bardzo wnikliwie – do wyczerpania wszystkich argumentów, którymi można podważyć stanowisko przedsiębiorcy. Siła takich perswazji jest znaczna, bowiem skuteczność naszych interwencji przekracza 70 %.  
Ogółem w 2002 r. podjęto interwencję w  575 przypadkach. Znaczącą pozycję stanowiły wystąpienia na rzecz konsumentów w sprawach dotyczących umów zawieranych z firmami prowadzącymi działalność w tzw. systemie argentyńskim (105) oraz na rzecz klientów Cyfry+ (78). Pozostałe sprawy wymagające interwencji to sporne kwestie wynikające ze sprzedaży wadliwych towarów i niewłaściwego świadczenia usług, nieprawidłowego sposobu załatwiania reklamacji, niewykonania lub nienależytego wykonania zobowiązań umownych. 
Ilość skarg konsumenckich wpływających do Biura systematycznie wzrasta. Świadczy to zarówno o skali problemu jak i o tym, że działanie samorządu w zakresie ochrony praw konsumenta - mimo funkcjonowania w Warszawie kilku instytucji i organizacji zajmujących się od lat pomocą konsumentom, takich jak Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Inspekcja Handlowa czy znana wszystkim Federacja Konsumentów - zaistniało w świadomości warszawiaków. 
Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów.
W sytuacji, gdy mediacje z przedsiębiorcą nie powiodą się, zgromadzone dokumenty stanowią wystarczający materiał dowodowy oraz gdy nie ulega żadnej wątpliwości, że nastąpiło istotne naruszenie interesów i praw konsumenta – rzecznik kieruje sprawę na drogę sądową. Rzecznik jest wówczas powodem w sprawie, działającym na rzecz konsumenta,  konsument może do takiego postępowania przystąpić (lub nie). Istnieje także możliwość wstąpienia do toczącego się postępowania po stronie konsumenta i za jego zgodą.
W 2002 r. toczyło się 14 spraw wniesionych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w latach 2000 – 2001. Część z nich została zakończona prawomocnymi wyrokami, uwzględniającymi żądanie pozwu, w tym dwie sprawy w postępowaniu apelacyjnym. Wyroki sądu rejonowego, od których pozwana spółka wniosła apelację dotyczyły nakazania firmie prowadzącej sprzedaż samochodów w systemie argentyńskim (AutoSystem) – zwrotu pieniędzy klientom, którzy zawarli umowę na zakup samochodu Tico, a którym pozwana spółka zaproponowała zmianę modelu na droższy Matiz, mimo, że kontrahent – spółka Daewoo nie zaniechała produkcji modelu oznaczonego w umowie.
Należy zwrócić uwagę, że część wyroków zostało wydanych zaocznie, co oznacza, że pozwani przedsiębiorcy nie stawiali się przed sądem. Regułą jest, że tacy przedsiębiorcy już w toku postępowania reklamacyjnego, a następnie podczas podjętej przez rzecznika mediacji w sposób lekceważący uchylali się od odpowiedzialności wobec klientów. Swoją lekceważącą postawę kontynuowali w postępowaniu sądowym.
W roku 2002 rzecznik wytoczył powództwo w 15 sprawach, a w jednej na prośbę konsumenta przystąpił do toczącego się procesu. Spośród 15 pozwów  - cztery zostały skierowane do sądów po 27 października 2002 r., a więc już pod szyldem Urzędu m.st. Warszawy.
Ilość i rodzaj spraw sądowych z udziałem rzecznika konsumentów przedstawiają następujące zestawienia:
Sprawy sądowe zakończone oraz toczące się w 2002 r.

wniesione przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Warszawie
w latach 2000 - 2001
	Rodzaj   sprawy
	Ilość
	termin wniesienia
	Sposób   załatwienia

	Rękojmia za wady samochodu

Rękojmia za wady obuwia
	1
1
	03.12.2001
01.06.2001
	-  oddalenie pozwu – wyrok  nieprawomocny, oczekiwanie na uzasadnienie i wniesienie apelacji
-  sprawa w toku

	   Usługi turystyczne
	3
	lipiec, wrzesień i grudzień 2001 
	wszystkie sprawy w toku

	  Montaż okien i drzwi
	2
	13.11.2001 
	w obu sprawach zostały zawarte ugody przed sądem

	Usługi motoryzacyjne (rękojmia za wady dzieła) 
	1
	13.07.2001 
	wyrok zaoczny  

	Umowa o sprzedaż samochodu w systemie argentyńskim 
	2
	16.02.2001 
	wyrok Sądu Okręgowego w postępowaniu apelacyjnym utrzymujący w mocy wyrok Sądu Rejonowego uwzględniający żądanie pozwu    

	Niedozwolone klauzule w umowie o zakup samochodu w systemie argentyńskim (wstąpienie rzecznika do postępowania wytoczonego przez konsumenta)  
	1
	27.11.2001
	oddalenie powództwa

	Nadpłata czynszu 
	3
	25.10.2000 
	 sprawy w toku 
 

	m
RAZEM
	14
	 
	


Sprawy sądowe

wytoczone z powództwa Miejskiego (Powiatowego) Rzecznika Konsumentów
 w Warszawie  w  2002 roku
	Rodzaj   sprawy
	Ilość
	Sposób   załatwienia

	      Rękojmia za wady towaru

       w tym
· obuwie
· odzież
· sprzęt AGD                                                                   
	5
3
1
1

	· 2  wyroki uwzględniające 
      powództwo, jedna sprawa
       jeszcze nie rozpoznawana
-  ugoda zawarta przed
    rozpoczęciem procesu
-   nakaz zapłaty

	  Usługi turystyczne
	1
	 oczekiwanie na termin rozprawy

	 Usługi budowlano – remontowe


- w tym montaż okien i drzwi
	7
5

	2 nakazy zapłaty, 2 wyroki zaoczne, pozostałe oczekiwanie na termin rozprawy

	Umowy ubezpieczenia 
	2
	-  w jednej sprawie powództwo uwzględnione, wniesiona apelacja dot. wysokości ustalonego świadczenia,
-  druga sprawa to przystąpienie rzecznika po stronie konsumenta do toczącego się postępowania, wyrok 28 stycznia 2003 

	Umowa o sprzedaż mieszkania w systemie argentyńskim 
	1
	oczekiwanie na termin rozprawy  

	RAZEM
	16
	


 Działania Miejskiego Rzecznika Konsumentów w sprawach praktyk monopolistycznych, czynów nieuczciwej konkurencji oraz naruszania zbiorowych interesów konsumentów.

 
Rzecznik Konsumentów z urzędu podejmuje interwencje w zakresie ochrony praw i interesów konsumentów. Każda docierająca do Biura informacja o nieprzestrzeganiu 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, zainteresowanie problemem właściwych instytucji np. Inspekcji Handlowej, Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organów ścigania, a niekiedy prasy. 
W 2002 r. wpłynęła do rzecznika skarga dotycząca stosowania praktyk naruszających konkurencję przez Miejskie Przedsiębiorstwo Usług Komunalnych. W indywidualnej sprawie konsumenta, któremu rzeczone Przedsiębiorstwo narzuciło niekorzystne warunki umowy podjęta została interwencja zakończona odstąpieniem MPUK od kwestionowanych zapisów. Całość sprawy przekazano stołecznej Delegaturze UOKiK, która podjęła postępowanie wyjaśniające.
 Wszczęte w 2001 r., przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów – Delegaturę w Warszawie postępowanie antymonopolowe przeciwko Miejskiemu Przedsiębiorstwu Wodociągów i Kanalizacji zostało zawieszone. Strony sporu – MPWiK nadużywające swojej dominującej pozycji na rynku oraz mieszkańcy Osiedla, na rzecz których występował rzecznik – wyraziły wolę zawarcia porozumienia. Przez kilka miesięcy toczyło się z udziałem rzecznika postępowanie ugodowe, które doprowadziło do zawarcia ugody w grudniu 2002 r. W myśl ugody MPWIK zobowiązało się do przebudowy sieci wodociągowej na terenie osiedla, a mieszkańcy do przygotowania projektu technicznego przebudowy.
Niezależnie od formalnych wystąpień do UOKiK – relacje konsumentów z przedsiębiorcami zajmującymi pozycję dominującą na rynku są nieprzerwanie przedmiotem zainteresowania rzecznika. W ramach współpracy ze stołeczną Delegaturą UOKiK odbywają się systematyczne spotkania robocze dotyczące oceny zjawiska praktyk monopolistycznych na rynku warszawskim i podejmowania wspólnych działań mających na celu ich wyeliminowanie. 

 Przy okazji rozpatrywania problemów zgłaszanych przez konsumentów w ramach skarg na działalność przedsiębiorców wyodrębniono kilku, wobec których sformułowany został zarzut dopuszczania się czynów nieuczciwej konkurencji. W tych przypadkach wystąpiono o zaniechanie działań niezgodnych z prawem i zrekompensowanie strat poniesionych przez konsumenta. 
Czyny nieuczciwej konkurencji, o zaprzestanie których występowano, dotyczyły działań sprzecznych z prawem lub dobrymi obyczajami, które naruszały interes klienta, a także przypadków reklamy wprowadzającej w błąd.
W 2002 r. rzecznik ściśle współpracował z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów w sprawach naruszania zbiorowych interesów konsumentów przez niektórych przedsiębiorców. Naruszanie interesów konsumentów polegało głównie na wprowadzaniu do umów z konsumentami niedozwolonych klauzul, tj. takich które kształtują prawa i obowiązki konsumenta w sposób sprzeczny z dobrymi obyczajami, rażąco naruszając jego interesy. Podjęto szereg działań wobec przedsiębiorców stosujących w umowach z konsumentami wzorce umowne, których treść wskazywała na zastosowanie postanowień abuzywnych. Dotyczyło to firm prowadzących różnego rodzaju szkolenia i kursy, świadczących usługi turystyczne, przedsiębiorców prowadzących działalność w systemie argentyńskim. Jednym z przedsiębiorców, wobec którego kierowano zarzuty o działania niezgodne z prawem naruszające interesy konsumentów była spółka Canal + Cyfrowy. W wyniku podejmowanych wraz z UOKiK licznych interwencji Spółka ta wprowadziła zmiany w regulaminie świadczenia usług, uwzględniając większość uwag. 
W grudniu 2002 r. weszły w życie przepisy znowelizowanej ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów, które wprowadziły nowy instrument  w ochronie konsumentów – możliwość wydawania przez Prezesa UOKiK decyzji zakazujących naruszania zbiorowych interesów konsumentów. Wnioski o wydanie takiej decyzji mogą składać m.in. rzecznicy konsumentów.  
Edukacja konsumencka

Nałożone na samorząd terytorialny zadanie prowadzenia edukacji konsumenckiej, poprzez wprowadzanie wiedzy konsumenckiej do programów nauczania w szkołach publicznych – wykracza poza zadania przypisane miejskiemu rzecznikowi konsumentów.

Formą działań edukacyjnych podejmowanych przez rzecznika jest prezentowanie problematyki konsumenckiej na łamach prasy lokalnej i ogólnopolskiej, wyjaśnianie reguł postępowania przy składaniu reklamacji, wskazywanie podstawowych zasad ochrony prawnej konsumentów.


Występowanie rzecznika do przedsiębiorców na rzecz konsumentów także spełnia rolę edukacyjną – bowiem dokonując oceny konkretnego przypadku, wskazujemy przedsiębiorcy właściwy sposób postępowania w dalszej jego działalności. Przy okazji konsument zaznajamia się ze swoimi prawami. 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 żądzą, nie potrafi dostrzec zagrożeń, jest nieporadny w kształtowaniu swojej pozycji w relacjach z przedsiębiorcami.
Współdziałanie z instytucjami i organizacjami. 

Od maja 2001 r. jestem członkiem Krajowej Rady Rzeczników Konsumentów. Rada składa się z 9 osób - powiatowych lub miejskich rzeczników konsumentów - wydelegowanych z terenu działania poszczególnych delegatur UOKiK. Z rekomendacji Dyrektora Delegatury UOKiK w m.st. Warszawie, obejmującej zasięgiem swojego działania obszar województwa mazowieckiego - zostałam powołana na członka tej Rady i pełnię w niej funkcję sekretarza. Rada jest ustawowym stałym organem opiniodawczo doradczym Prezesa UOKiK, do jej zadań należy m.in. wyrażanie opinii w przedmiocie projektów aktów prawnych oraz kierunków rządowej polityki konsumenckiej.

W 2002 r. odbyło się 6 posiedzeń Rady, w tym 4 z udziałem przedstawicieli Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Na spotkania zapraszani byli także rzecznicy z  miast wojewódzkich nie wchodzący w skład Rady. W trakcie posiedzeń Rady analizowana jest  sytuacja konsumentów w różnych segmentach rynku w poszczególnych regionach kraju oraz omawiane są metody działań niezbędnych do przeciwdziałania niekorzystnym zjawiskom rynkowym, których przejawem jest naruszanie praw i interesów konsumentów.
W lipcu 2002 r. zawarte zostało porozumienie o współpracy między Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Federacją Konsumentów, Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich oraz Krajową Radą Rzeczników Konsumentów. Celem zawartego porozumienia jest zintegrowanie działań na rzecz ochrony interesów konsumentów oraz powołanie i wypracowanie formuły działania Rady Konsumenckiej. 
W 2002 r. kontynuowana była współpraca z Departamentem Polityki Konsumenckiej oraz Stołeczną Delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Polubownym Sądem Konsumenckim, Mazowieckim Inspektoratem Inspekcji Handlowej, Urzędem Regulacji Energetyki, Związkiem Banków Polskich. 
Szkolenia, seminaria, konferencje

  W 2002 r. uczestniczyłam w następujących spotkaniach, konferencjach i szkoleniach:

· w dniach 4-10 lutego 2002 r. wyjazd studyjny do Helsinek w ramach programu Phare, podczas którego delegacja polska została zapoznana z systemem ochrony konsumentów w Finlandii, w tym z działalnością gminnego doradcy konsumentów,

· w dniach 20-21 lutego 2002 r. w Szczecinie konferencja rzeczników województwa zachodniopomorskiego i pomorskiego z udziałem rzecznika ubezpieczonych,

· 14 marca 2002 r. w Kancelarii Prezesa Rady  Ministrów miała miejsce konferencja pt. „Standardy prawne unii europejskiej – bezpieczeństwo konsumenta”,

· 22 marca 2002 r. na zaproszenie rzecznika ubezpieczonych uczestniczyłam w konferencji naukowej na temat problemów i kierunków rozwoju rynku ubezpieczeniowego w Polsce, 

· w dniach 23-24maja 2002 r. odbyła się międzynarodowa konferencja na temat „Świadomość konsumencka i ochrona konsumentów – doświadczenia francuskie i fińskie, a polskie perspektywy”, podczas tej konferencji reprezentowałam polskich rzeczników przedstawiając informację nt. praktycznej realizacji ustawowych zadań, 

· w dniach 25-26 listopada odbyło się seminarium na temat ochrony konsumentów w sektorze bankowym i ubezpieczeniowym, w ramach realizacji umowy bliźniaczej z fińskim Urzędem Ochrony Konsumentów (program Phare 2000),

· w grudniu 2002 r. odbyły się dwa seminaria w ramach umowy bliźniaczej z francuską Dyrekcją Generalną ds. Konkurencji, Konsumentów i Ścigania Nadużyć, na temat niedozwolonych praktyk oraz nadużywania pozycji dominującej w relacjach handlowych. 

Współpraca z mediami.


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

· 15 marca 2002 r. pełniłam dyżur w redakcji Gazety Wyborczej-Stołecznej, odpowiadając na telefoniczne pytania czytelników,

· 5 maja 2002 r. uczestniczyłam w nadawanym w II programie TVP niedzielnym cyklu pt. „Smak Europy” pod hasłem „Konsumencie obudź się”,
· w czerwcu 2002 r. redakcja Rzeczpospolitej zorganizowała cykl telefonicznych dyżurów ekspertów z zakresu ochrony konsumentów, w kilku z nich uczestniczyłam,

· 14 czerwca 2002 r. na zaproszenie Prezesa UOKiK uczestniczyłam we wspólnej konferencji prasowej na temat „Polski konsument na wakacjach – bezpieczny wypoczynek”,
· 14 sierpnia 2002 r. w dodatku do Rzeczpospolitej ukazał się poradnik konsumenta, w którym zostały zamieszczone teksty mojego autorstwa, 

·  4 grudnia 2002 r. odbyła się konferencja prasowa Prezesa UOKiK, w której uczestniczyłam jako przedstawiciel powiatowych i miejskich rzeczników konsumentów, której tematem była nowelizacja ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów, wchodząca w życie 15 grudnia 2002 r. 

  
Rzecznik konsumentów prowadzi stałą współpracę z miejscową prasą i mediami. W Supermarkecie - warszawskim dodatku do Gazety Wyborczej poświęconym sprawom handlu i usług, w rubryce „Gdzie się skarżyć” podawana jest informacja o miejscu urzędowania rzecznika konsumentów w Warszawie. Regularnie ukazują się w prasie informacje o przebiegu procesów sądowych wytaczanych przez rzecznika. Dziennikarze  gazet warszawskich i ogólnopolskich często zwracają się do rzecznika o stanowisko w sprawach konsumenckich bądź proszą o komentarz do wydarzeń dziejących się na rynku. Wielokrotnie rzecznik konsumentów udzielił wypowiedzi dla Rzeczpospolitej, Gazety Wyborczej, Życia Warszawy, Gazety Prawnej,  Super-Ekspresu i innych czasopism. Wypowiedzi rzecznika emitowane były także w programach informacyjnych różnych stacji telewizyjnych i radiowych. 

W 2002 r. na łamach prasy ogólnopolskiej ukazało się szereg artykułów przedstawiających funkcjonowanie Biura Rzecznika Konsumentów w Warszawie, informujących o zadaniach rzecznika i podejmowanych działaniach na rzecz konsumentów.
zadania na rok 2003 w zakresie ochrony konsumentów  w  warszawie

Od wielu lat podstawowe cele rządowej polityki konsumenckiej pozostają niezmienne i obejmują:

· osiągnięcie wysokiego poziomu bezpieczeństwa zdrowotnego i ekonomicznego,

· ochronę przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi,

· zapewnienie efektywnego systemu dochodzenia roszczeń,

· stworzenie warunków rozwoju i pogłębiania wiedzy konsumenckiej oraz możliwości pełnej reprezentacji interesów nabywców przez niezależne organizacje konsumenckie.

Miejski Rzecznik Konsumentów jest realizatorem elementów tej polityki na terenie miasta stołecznego Warszawy. Biorąc pod uwagę zadania przypisane rzecznikowi jego działania skupiają się głównie na ochronie konsumentów przed negatywnymi zjawiskami na rynku oraz zapewnieniu efektywnego dochodzenia roszczeń

Podejmowane w 2002 r. działania, poza udzieleniem doraźnej pomocy w indywidualnej sprawie, miały na celu eliminowanie niekorzystnych zjawisk, jakie występują w Warszawie w relacjach konsument – przedsiębiorca. Spośród negatywnych zjawisk należy wymienić:

· nagminne nierespektowanie przez przedsiębiorców przepisów chroniących konsumentów,

· ograniczanie odpowiedzialności względem konsumentów,

· utrwalone od lat niekorzystne dla konsumentów interpretacje przepisów,

· ekspansja firm działających w systemie argentyńskim.

Zachowania wielu przedsiębiorców na rynku warszawskim należy ocenić bardzo krytycznie. W sytuacjach spornych dominuje postawa lekceważenia interesów ekonomicznych konsumentów, uchylania się od odpowiedzialności, narzucania konsumentowi sposobu załatwienia reklamacji. Niestety mimo zmiany ustroju gospodarczego dobre praktyki rynkowe jeszcze się nie upowszechniły.

Zadaniem rzecznika jest przeciwstawianie się wymienionym zjawiskom. Taki kierunek działań będzie kontynuowany w 2003 r.

Od 1 stycznia 2003 r. obowiązują przepisy ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej, które istotnie zmieniają dotychczasowe reguły dochodzenia odpowiedzialności  od sprzedawcy za złą jakość sprzedanego towaru. Wprowadzają też nowe pojęcia, dotychczas nie stosowane w prawie konsumenckim, np. niezgodność towaru z umową. Praktyczne stosowanie przepisów tej ustawy będzie przedmiotem wnikliwej obserwacji prowadzonej przez wszystkie instytucje i organizacje konsumenckie, w szczególności pod kątem prawidłowej interpretacji przepisów. 

Zapewnienie konsumentom efektywnego dochodzenia ich roszczeń - jest i będzie realizowane poprzez podejmowanie energicznych interwencji na rzecz konsumentów oraz wytaczanie powództw.
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Miejski Rzecznik Konsumentów

Warszawa, styczeń 2003 

