Uchwała Nr LXIX/2055/2006
Rady miasta stołecznego Warszawy

z dnia 23 lutego 2006 roku
w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów w 2005 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 ze zm.) oraz art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia
2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2003 r. Nr 86, poz. 804 ze zm.) – Rada m.st. Warszawy uchwala, co następuje:

§ 1

Zatwierdza się sprawozdanie z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów w 2005 roku stanowiące załącznik do uchwały.

§ 2

Uchwała wchodzi w życie z dniem podjęcia.   

Przewodniczący

Rady m.st. Warszawy

Witold Kołodziejski

Załącznik
do uchwały Nr LXIX/2055/2006
Rady m.st. Warszawy

z dnia 23 lutego 2006 r.
SPRAWOZDANIE Z DZIAŁALNOŚCI

MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW w 2005 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. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080) – 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),

· 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 instytucjami i 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, 

· występowanie jako oskarżyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów.
Miejski Rzecznik Konsumentów w Urzędzie m. st. Warszawy

Usytuowanie organizacyjne Miejskiego Rzecznika Konsumentów określa załącznik do Tymczasowego Regulaminu Organizacyjnego Urzędu m.st. Warszawy, tj. Tymczasowy regulamin działalności Biura Prezydenta, w którego strukturze znajduje się Wydział Miejskiego Rzecznika Konsumentów. Przy pomocy tego Wydziału rzecznik wykonuje swoje zadania na rzecz mieszkańców Warszawy. W Wydziale zatrudnionych jest 5 osób, w tym radca prawny. W związku z ogromną ilością spraw wpływających do rzecznika konsumentów zatrudniane były 2 osoby na umowę zlecenie. Obecnie trwa nabór na dwa stanowiska podinspektorów. 
polityka konsumencka na lata 2004 - 2006

Opracowana przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów strategia polityki konsumenckiej na lata 2004 – 2006 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.

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. 

Realizacja przyjętych w strategii celów ma za zadanie doprowadzić do dalszego rozwoju świadomości konsumentów, jak również ochronić ich przed nieuczciwymi praktykami przedsiębiorców.
Celem nadrzędnym polityki konsumenckiej jest stworzenie przyjaznego konsumentowi rynku, a kluczowym narzędziem służącym temu zadaniu jest niewątpliwie edukacja i informacja. Warunkiem świadomego uczestniczenia konsumentów w rynku jest wiedza i informacja.  

REALIZACJA ZADAŃ W 2005 R.

UDZIELANIE PORAD, INFORMACJI I INNYCH FORM POMOCY  W ZAKRESIE OCHRONY INTERESÓW I PRAW KONSUMENTÓW
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 2005 r. z pomocy rzecznika konsumentów skorzystało łącznie ponad  14,5 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 2005 r. rozpoczęła się 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 – znaczna część konsumentów korzysta z poczty elektronicznej. 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. Zwiększony napływ interesantów wiąże się też z tym, że 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 wzrósł też odsetek spraw, 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.

Poniżej przedstawiono wykres obrazujący  jak w latach 2002 – 2005 kształtowała się liczba spraw, którymi zajmował się Miejski Rzecznik Konsumentów.    
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Podstawowe trudności napotykane przez konsumentów i stanowiące źródło sporów z przedsiębiorcami dotyczą braku zgodności towarów z umową, nieznajomości przepisów przez obie strony sporu. W wielu przypadkach obserwuje się wyraźną niechęć sprzedawców do ich przestrzegania. 
W sferze usług dominuje wykonywanie ich niezgodnie z zakresem określonym w umowie lub też niedokładne określenie warunków wykonania usługi. Rzecznik odnotowuje wiele problemów w złej jakości świadczonych usług remontu mieszkania, wymiany okien lub drzwi, a także budowy mieszkań. 

Znaczna liczba skarg konsumenckich w 2005 r. dotyczyła 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, bagatelizowanie zarzutów, sprowadzanie ewidentnych nieprawidłowości do drobnych niedogodności.
Niepokojące zjawiska zauważa się w zakresie działalności deweloperskiej. Umowy o budowę lokalu mieszkalnego przedstawiane konsumentom do podpisania  wielokrotnie w swej treści zawierały postanowienia zaliczane do kategorii tzw. klauzul abuzywnych. Wskazane przez rzecznika niedozwolone postanowienia umowne pozwoliły zainteresowanym konsumentom, potencjalnym klientom uniknąć podpisania niekorzystnej umowy.

Odrębną kategorią usług, do których świadczenia konsumenci wnosili zastrzeżenia były usługi telekomunikacyjne, świadczone zwłaszcza przez TP S.A. Skargi na tego przedsiębiorcę dotyczyły całego szeregu nieprawidłowości w wykonywaniu umów z abonentami. 

W 2005 r. pojawił się problem działalności agencji finansowych - firm przyjmujących od klientów pieniądze tytułem opłaty rachunków za dostawy energii, usługi telekomunikacyjne, czynsze itp. Kilka firm działających na terenie całego kraju ogłosiło upadłość, rachunki klientów nie zostały opłacone, a pieniądze przepadły.

Porady i informacje udzielone konsumentom w 2005 r. oraz ilość korespondencji

	Rodzaj sprawy


	Ilość

	Umowy sprzedaży

· sprzęt AGD, RTV, elektroniczny

· telefony komórkowe

· meble

· odzież

· obuwie

· samochody

· wyposażenie mieszkań

· materiały budowlane

· inne: spożywcze, kosmetyczne, zwierzęta, drobne towary


	4 875

838

242

327

143

1139

199

298

1543

146



	Umowy świadczenia usług

· telekomunikacyjne (telefonia stacjonarna, komórkowa, Internet)

· telewizyjne (TV kablowa, TV cyfrowa)

· 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 


	8 205

2 395

667

558

137

224

809

265

430

131

1 182

285

186

594

342

	      Umowy poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość


	494

	    Inne: dobra osobiste, odszkodowania 


	637

	       Informacje i porady w sprawach niekonsumenckich


	439

	RAZEM

- w tym informacje i porady udzielone pocztą elektroniczną
	14 650

1 441

	Korespondencja przychodząca pocztą tradycyjną 

Korespondencja wysłana pocztą tradycyjną


	3 515

4 139


Inne formy pomocy – interwencje, mediacje

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 utrzymuje się na poziomie 70 %.  Polemiki i mediacje prowadzone z przedsiębiorcami są niekiedy długotrwałe i pracochłonne, ale zwykle owocuje to pozytywnym rezultatem.

Ogółem w 2005 r. podjęto pisemną interwencję w 1326 przypadkach, wystosowano do przedsiębiorców, konsumentów oraz różnych instytucji - ponad 4139 pism. 

Najliczniejsza kategoria spraw w jakich podejmowane są interwencje to kwestie wynikające z umów sprzedaży towarów, ich jakości i przydatności do użytku oraz związanego z tym sposobu rozpatrywania reklamacji. To właśnie z powodu nieznajomości lub lekceważenia przez sprzedawców przepisów regulujących sprzedaż konsumencką – konieczna jest interwencja rzecznika. 

Jeśli chodzi o sferę usług dominowały interwencje w sprawach sporów z TP S.A., z operatorami telefonii komórkowej i nadawcami programów telewizyjnych, 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 poważnym problemem jest sprawa niewłaściwego, niekorzystnego dla konsumentów stosowania przepisów ustawy o kredycie konsumenckim, zarówno przez banki udzielające takiego kredytu  jak i przedsiębiorców, od których konsumenci nabywają towary lub usługi  finansowane kredytem. 

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.

Interwencje podjęte na rzecz konsumentów w 2005 r.

	Rodzaj sprawy


	Ilość

	Umowy sprzedaży

· sprzęt AGD, RTV, elektroniczny

· telefony komórkowe

· meble

· odzież

· obuwie

· samochody

· wyposażenie mieszkań

· materiały budowlane

· inne: spożywcze, kosmetyczne, zwierzęta, drobne towary
	401

69

26

21

13

106

19

24

114

9



	Umowy świadczenia usług

· telekomunikacyjne (telefonia stacjonarna, komórkowa, Internet)

· telewizyjne (TV kablowa, TV cyfrowa)

· 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 


	779

247

63

54

17

21

76

29

42

11

98

24

14

54

29

	      Umowy poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość


	51

	    Inne: dobra osobiste, odszkodowania 


	58

	       Informacje i porady w sprawach niekonsumenckich


	37

	RAZEM 


	1 326


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.  Do zwiększenia liczby  interesantów przyczyniła się także emisja programu telewizyjnego „Konsument”, w którym popularyzowane były kwestie dotyczące praw konsumentów, którego przesłaniem było m.in. zachęcanie konsumentów do podejmowania działań dla dochodzenia swoich roszczeń.

Dochodzenie roszczeń konsumentów na drodze sądoweJ
a) Dla dochodzenia roszczeń na drodze sądowej rzecznik udzielał konsumentom następujących form pomocy:

b) wytaczał na rzecz konsumentów powództwa,

c) wstępował do toczącego się postępowania, 

d) przedstawiał sądowi istotny dla sprawy pogląd.

W przypadkach wymienionych w pkt b i c rzecznik udzielał 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. 

W 2005 r. wytoczono zaledwie kilka powództw na rzecz konsumentów, przyjęto zasadę występowania na rzecz indywidualnego konsumenta 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 sprawozdaniu z działalności w 2003 r. i w 2004 r. - 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 Rejonowy dla Warszawy Śródmieścia o toczących się postępowaniach, w których powództwo wytoczył konsument. Odbywa się to w trybie art. 59 k.p.c.

W 2005 r. toczyły się 22 sprawy sądowe z udziałem Miejskiego Rzecznika Konsumentów, rodzaje tych spraw przedstawiono w tabeli. 

Sprawy sądowe w 2005 r. z udziałem Miejskiego Rzecznika Konsumentów

	Przedmiot sporu 
	Ilość spraw
	Stan sprawy

	Usługa turystyczna – odszkodowanie za nienależyte wykonanie


	1 
	apelacja Miejskiego Rzecznika Konsumentów

	Niezgodność towaru z umową – zwrot ceny towaru


	7

 
	5 wyroków pozytywnych

2 powództwa oddalone – apelacja

	Umowa poza lokalem przedsiębiorstwa


	2
	2 wyroki pozytywne

	Umowa o dzieło – zwrot zaliczki


	1
	Sprawa w toku

	Pozew o zwrot kwot wpłaconych firmom działającym w systemie argentyńskim


	6
	3 powództwa uznane

1 ugoda

2 w toku 



	Nienależyte świadczenie usług telekomunikacyjnych


	3
	1 powództwo uznane

2 sprawy w toku

	Umowy o kredyt konsumencki 


	2
	Sprawy w toku

	R A Z E M


	22
	



Jak widać ponad połowa tych spraw została zakończona pomyślnie dla konsumentów, pozostałe są w toku, w tym 3 postępowania przed sądem apelacyjnym.

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 98 pozwów, ich wykaz prezentuje poniższa tabela.

Pozwy sporządzone przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów w 2005 r.

	Rodzaj sprawy


	Ilość

	Wady towarów, w tym:                                                        

okna i drzwi                                                                  

obuwie                                                                      

odzież                                                                        

meble                                                                          

samochody                                                                   

telefon                                                                         

komputer                                                                     

urządzenia domowe                                                    
	52

9

17

3

2

5

4

8

4



	Usługi turystyczne
	6

	Usługi pralnicze
	3

	Usługi remontowe
	13

	Usługi motoryzacyjne
	3

	Usługi edukacyjne
	1

	Usługi telekomunikacyjne
	4

	Usługi finansowe
	3

	Usługi developerskie i pośrednictwa nieruchomości
	4

	Pozwy przeciw firmom prowadzącym działalność w systemie argentyńskim 
	3

	Pozwy o zwrot zaliczki 
	6

	Razem
	98 


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. 

 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 Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów oraz Inspekcją Handlową, w szczególności dotyczy to czynów nieuczciwej konkurencji, pojawienia się na rynku produktów, co do których istnieje podejrzenie, że są produktami niebezpiecznymi oraz praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów. Przykład wystąpienia do UOKiK z wnioskiem o wszczęcie postępowania administracyjnego w sprawie o naruszenie zbiorowych interesów konsumentów został omówiony w części dotyczącej spraw sądowych. 

W ramach współpracy ze stołeczną Delegaturą UOKiK odbywają się systematyczne spotkania robocze dotyczące oceny niekorzystnych zjawisk naruszających prawa i interesy konsumentów na rynku warszawskim, mające na celu podejmowanie wspólnych inicjatyw mających na celu ich wyeliminowanie.

Edukacja konsumencka

Przepisy ustawy nakładają na samorząd terytorialny zadanie prowadzenia edukacji konsumenckiej, poprzez wprowadzanie wiedzy konsumenckiej do programów nauczania w szkołach publicznych. Ta sfera działań należy do pionu edukacji. 


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 – Konferencje, spotkania 


W 2005 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 2005 r. odbyło się 5 posiedzeń Rady, z udziałem przedstawicieli UOKiK oraz reprezentantami rzeczników w poszczególnych województwach. Rada, która jest ustawowym stałym organem opiniodawczo doradczym Prezesa UOKiK, zgłosiła projekt nowelizacji ustawy o kredycie konsumenckim oraz propozycje zmian w przepisach prawnych dotyczących funkcjonowania instytucji rzecznika konsumentów. 


Dwukrotnie odbyły się posiedzenia Rady ds. Dobrych Praktyk Gospodarczych, w skład której wchodzą członkowie KRRK – 17 marca i 1 grudnia 2005 r.

W kwietniu 2005 r. na zaproszenie rzecznika odbiorców paliw i energii, działającego przy Urzędzie Regulacji Energetyki – rzecznik uczestniczył w roboczym spotkaniu sektora energetycznego, podczas którego omawiane były kwestie dotyczące zawierania umów z odbiorcami energii i ich wykonywania.

W dniach 19 – 20 maja 2005 r. z inicjatywy Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Szczecinie oraz Delegatury UOKiK w Gdańsku miało miejsce spotkanie rzeczników konsumentów województw zachodniopomorskiego oraz pomorskiego, w którym uczestniczyli także członkowie KRRK oraz przedstawiciele Departamentu Polityki Konsumenckiej UOKiK.

8 czerwca 2005 r. reprezentowałam KRRK na posiedzeniu Rady Arbitra Bankowego, podczas którego przedstawiłam liczne problemy z jakimi stykają się konsumenci przy okazji praktycznego stosowania ustawy o kredycie konsumenckim.

W dniu 15 czerwca 2005 r. odbyła się uroczysta konferencja z okazji 15 rocznicy utworzenia Urzędu Antymonopolowego, obecnie UOKiK.

W dniach 28 – 30 czerwca 2005 r. Delegatura Bydgoska UOKiK zorganizowała dla rzeczników konsumentów seminarium, którego głównym tematem były zagadnienia związane z procedurą sądową w aspekcie uprawnień procesowych rzecznika.

11 października 2005 r. odbyło się Ogólnopolskie Forum „Bezpieczeństwo dziecka jako konsumenta” zorganizowane przez Polski Komitet Normalizacyjny pod patronatem Prezydenta Miasta Łodzi.

W dniu 26 października 2005 r. Europejskie Centrum Konsumenckie zorganizowało konferencję poświęconą ochronie konsumentów w ponadgranicznym handlu elektronicznym. 

W dniu 7 grudnia 2005 r. w Wyższej Szkole Przedsiębiorczości i Zarządzania im. L. Koźmińskiego przy udziale Centrum Etyki Biznesu oraz Instytutu Filozofii i Socjologii PAN odbyła się konferencja naukowa pod hasłem: Edukacja konsumencka – cele, instrumenty, dobre praktyki.

W dniach 14 – 15 grudnia 2005 r. odbyły się dwudniowe warsztaty szkoleniowe dla rzeczników konsumentów, poświęcone udziałowi rzeczników przed sądem powszechnym.

Jak wynika z zestawienia spraw wpływających do rzecznika w 2005 r., znaczącą liczbę – podobnie jak w roku poprzednim - stanowiły 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.  


W 2005 r. kontynuowana była współpraca z Departamentem Polityki Konsumenckiej oraz Stołeczną Delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Polubownym Sądem Konsumenckim, Wojewódzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej, Urzędem Regulacji Energetyki, Biurem Rzecznika Praw Obywatelskich, Związkiem Banków Polskich i Arbitrem Bankowym. 
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 miejscową prasą i mediami. W prasie ukazują się 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. Dwukrotnie rzecznik uczestniczył w prowadzonym na żywo bloku programowym „Pytanie na śniadanie”, a także w programie „Sprawa dla reportera”. 


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

W 2005 r. miała miejsce emisja drugiej edycji odcinków programu „Konsument” zrealizowanego przez TVP 2 we współpracy z UOKiK. Przy realizacji tych programów wielokrotnie korzystano z praktycznego doświadczenia rzecznika w Warszawie. Prezentowane były sprawy, w których rzecznik podejmował interwencję lub uczestniczył w postępowaniu sądowym, a także wypowiedzi rzecznika lub jego pracowników. Przy okazji emitowania programu telewizyjnego odbywały się dyżury w Polskim Radiu, w redakcjach gazet oraz na czacie w Wirtualnej Polsce. Dyżury te pełnili pracownicy biura rzecznika.

Podsumowanie

         Podejmowane w 2005 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 ogromna ilość skarg konsumenckich na działania przedsiębiorców, jakie wpłynęły do rzecznika w 2005 r.  
      W 2005 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 jest  coraz trudniejsze, wydłużył się znacznie czas rozpatrywania spraw wpływających do rzecznika.  Dla pełnego i sprawnego wywiązania się z zadań niezbędna jest obsada personalna adekwatna do ilości spraw podejmowanych przez rzecznika, wynikająca ze skali Miasta i jego stołecznego charakteru.

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.

