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Sprawozdanie z działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Starostwie Powiatu Wołomińskiego za rok 2005

I. Wstęp i uwagi ogólne dotyczące działalności

Do zadań Rzecznika Konsumentów w szczególności należy:

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

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

3. występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,
4. współdziałanie z władzami miejscowo delegaturami Urzędu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5. wykonywanie innych zadań określonych w ustawie lub przepisach odrębnych,

6. rzecznik może wytaczać powództwa na rzecz konsumentów oraz występować za ich zgodą, do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów,

7. rzecznik może wykonywać obowiązki oskarżyciela posiłkowego w sprawach o wykroczenie na szkodę konsumentów.

Istotą instytucji Rzecznika jest cel jego działania, którym jest ochrona interesów konsumentów.
Konsumentem w rozumieniu ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów (art. 4 pkt 11) „jest osoba, która zawiera umowę z przedsiębiorcą w celu bezpośrednio nie związanym z działalnością gospodarczą”. 

Konsumentem jest więc odbiorca określonych dóbr i usług. Konsumentami są, np.: klienci banków, firm ubezpieczeniowych, firm usługowych, placówek handlowych… W świetle obowiązujących przepisów prawa Rzecznik Konsumentów jest uprawniony do dokonywania wszelkich czynności dozwolonych prawem w celu ochrony interesów konsumentów.

Funkcjonowanie powiatowego rzecznika konsumentów znajduje podstawę prawną w art. 34-38 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity Dz. U. z 2005r. Nr 244, poz. 2080), a zgodnie z art. 38 ust. 1 „Rzecznik konsumentów w terminie do dnia 31 marca każdego roku przedkłada Radzie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej działalności w roku poprzednim”.

W 2005 r. w Starostwie Powiatu Wołomińskiego funkcjonowało Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentów jako jednostka organizacyjna podporządkowana służbowo Sekretarz Powiatu, Pani Elżbiecie Domańskiej, pełniącej obowiązki Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Starostwie Powiatu Wołomińskiego.
W jednostce tej od stycznia do maja 2005r. pozostawała zatrudniona Pani Katarzyna Koć posiadająca wykształcenie wyższe prawnicze (magisterskie).

Z dniem 2 listopada mocą uchwały Nr XXIX-240/05 Rada Powiatu Wołomińskiego powołała na to stanowisko Panią Iwonę Truszkowską.

II. Realizacja zadań wynikających z ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie konkurencji i konsumentów

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

a. ogólna charakterystyka spraw z jakimi zgłaszali się w 2005 roku konsumenci,
b. charakter udzielonej pomocy prawnej (porady telefoniczne, interwencje bezpośrednie),

c. struktura (rodzaj) i ilość udzielonych porad prawnych,

d. krótki opis najciekawszych spraw ze wskazaniem podstawowych problemów z tej kategorii, ze wskazaniem podstawowych problemów wiążących się z udzielanymi poradami prawnymi.

Ad 1a

Najistotniejszym elementem instytucji rzecznika jest cel jego działania a mianowicie ochrona interesów konsumentów.

Na mocy obowiązujących ustaw działalność Powiatowego Rzecznika Konsumentów polega m.in. na udzielaniu bezpłatnych porad prawnych i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów mieszkańcom powiatu wołomińskiego.
Na co dzień zaobserwować można ciągle niewystarczającą, aczkolwiek zwiększającą się rokrocznie, znajomość przepisów prawa wśród konsumentów.

Ponadto ze strony przedsiębiorców wciąż obserwuje się lekceważenie interesów ekonomicznych konsumentów. Nie mniej jednak w coraz większym stopniu upowszechniają się dobre praktyki kupieckie głównie z powodu konkurencji i tak istotnych dla przedsiębiorstwa regułom wolnego rynku. Mimo iż świadomość rośnie to i tak konsumenci stają się ofiarami sprytnych i nieuczciwych przedsiębiorców m.in. poprzez:
- nieuczciwą, wprowadzającą w błąd reklamę,
- narzucanie konsumentom jednostronnych (często niekorzystnych) dla nich warunków umowy,
- składanie przez nieuczciwych akwizytorów obietnic zrealizowania umowy, które następnie nie były dotrzymywane, 

- namawianie konsumentów do zawierania umów na sprzedaż ratalną, które w rzeczywistości są niczym innym jak drogimi umowami kredytowymi z bankiem, gdzie spłacanie rat następuje dużo wcześniej niż ustalony termin realizacji umowy (często konsument spłaca kredyt za coś, czego w ogóle nie otrzymał), 

- nieprzestrzeganie przez firmy wysyłkowe oraz firmy działające na zasadnie akwizycji ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektórych praw konsumentów oraz odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny.
Ad 1b

Pomoc udzielana przez Rzecznika w 2005r. polegała na: wyegzekwowaniu należnych konsumentom praw w formie bezpośredniej interwencji (np. telefonicznie), na pisemnym występowaniu do przedsiębiorców, przeprowadzaniu postępowań ugodowych (mediacje).
W celu zapewnienia prawidłowej ochrony praw konsumentów Rzecznik współpracował - na co dzień - z właściwymi urzędami i instytucjami. 

Analizując przedmiot spraw, które wpływały do Rzecznika należy stwierdzić, iż są one bardzo zróżnicowane. Od drobnych spraw życia codziennego (tj. buty, odzież, pralnia, przedmioty codziennego użytku) poprzez skargi na usługodawców różnych branż, banki, firmy ubezpieczeniowe, biura turystyczne, a kończąc na sprawach w których naruszony został zbiorowy interes konsumentów (przedsiębiorstwa monopolistyczne: energetyka, TP S.A., telewizja cyfrowa, telewizja kablowa, telefonia komórkowa, MZK itp.).

Zaobserwowałam, iż w dalszym ciągu istnieją duże problemy związane z funkcjonowaniem instytucji mających na rynku pozycję monopolisty, którzy narzucają konsumentom swoje uciążliwe warunki. Jest to problem bardzo trudny do rozwiązania. Wynika to z faktu, iż konsument nie ma możliwości wyboru i jest po prostu zdany na korzystanie z usług konkretnego przedsiębiorcy świadczącego usługi. 
Przykładem mogą tutaj być zakłady zaopatrujące odbiorców w energię elektryczną, cieplną, gaz, wodę, które za dostarczanie tego typu mediów do mieszkań konsumentów pobierają bardzo wysokie opłaty dodatkowe. I tak w rachunku za energię czy gaz płacimy za przesył stały, zmienny, abonament..., które to dodatkowe opłaty niejednokrotnie przewyższają kwotę za zużyty np. gaz lub prąd. 
Podobnie sprawy się mają przy płaceniu rachunków telefonicznych w TP S.A. gdzie za abonament abonenci płacą niejednokrotnie więcej niż za wykonane rozmowy telefoniczne. Ponadto, Rzecznik prowadził również mediację w sprawach dotyczących zawyżonych opłat telekomunikacyjnych w skutek zainstalowania się dialerów, zmiany i przekazania numeru stacji telefonicznej, możliwości wypowiedzenia albo odstąpienia od ww. umów, trybu składania reklamacji przewidzianego w ustawie Prawo telekomunikacyjne i aktach wykonawczych, a także sytuacji prawnej abonentów w razie przedawnienia roszczeń. Ponieważ powyższe zjawiska mają charakter nagminny i powszechny wystosowano odpowiednie pisma do instytucji, które z mocy prawa powinny czuwać nad równoważeniem interesów przedsiębiorców i konsumentów tj. do Urzędu Regulacji Telekomunikacji i Poczty.

Omawiając charakter spraw które trafiają do Rzecznika, nie można pominąć tych związanych z reklamacjami butów, usług, towarów użytkowych, czyli artykułami życia codziennego. Do Rzecznika przychodzą konsumenci potrzebujący zarówno zwykłej porady prawnej co do sposobu załatwienia swojej sprawy jak również tacy, którzy wyczerpali już całkowicie procedurę reklamacyjną i sami nie potrafią wyegzekwować od sprzedawcy swoich praw. Jedną z większych grup spraw reklamacyjnych, które wpływają do Rzecznika są sprawy reklamacji obuwia i prania odzieży w których sprzedawca (usługodawca) opierając się na opinii swojego rzeczoznawcy nie uznaje reklamacji. Opinie na których bazują sprzedawcy dokonując oceny zasadności reklamacji nie są wiążące dla konsumenta. W takich przypadkach, gdzie konsument nie zgadza się ze sposobem załatwienia reklamacji, a przede wszystkim z uzasadnieniem odmowy załatwienia reklamacji, może skorzystać z innej opinii którą wydaje rzeczoznawca posiadający odpowiednie kwalifikacje i który jest wpisany na listę Mazowieckiego Wojewódzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej. Zaznaczyć trzeba, iż taka opinia jest zawsze odpłatna, nie są to może bardzo wysokie koszty ale jednak są. Dlatego też dla tych konsumentów, którzy nie są w stanie ponieść kosztów opinii rzeczoznawcy, moim zdaniem należałoby podjąć kroki do zaistnienia sytuacji, w której Rzecznik nawiązałby stałą współpracę z kilkoma rzeczoznawcami na terenie powiatu, którzy dla dobra konsumentów wydawaliby opinie nie pobierając za to opłat. 

Moim zdaniem opinia taka w zdecydowanej większości przypadków pomogłaby załatwić reklamacje na korzyść konsumenta. Jak dotychczas w sytuacjach kiedy sprzedawca dalej odmawia zwrotu ceny towaru lub jego wymiany, pomagam konsumentom wstąpić na drogę postępowania sądowego. Sprawy te prowadzone były w trybie upominawczym, który polega na złożeniu w sądzie wypełnionego specjalnego formularza pozwu i opłaceniu opłaty sądowej. A wydanie wyroku odbywa się na posiedzeniu niejawnym.
Rzecznik Konsumentów może występować na rzecz konsumentów na drogę postępowania sądowego, bez ponoszenia kosztów sądowych. Nie mniej jednak, jak dotychczas, nie korzystał z tego przywileju, gdyż drobne sprawy staram się rozstrzygać w sposób polubowny, a i konsumenci niechętnie chcą wszczynania powództwa. Jeżeli już w 2005r. dochodziło do wystąpień konsumenta na drogę sądową to zazwyczaj rola Rzecznika kończyła się na pomocy w napisaniu pozwu oraz dalszej pomocy przy pismach procesowych.
Mieszkańcy Powiatu Wołomińskiego prosili Rzecznika o pomoc także w sprawach załatwienia reklamacji z tytułu: umów sprzedaży sprzętu RTV, AGD, samochodów, umów o dzieło (remonty, naprawy serwisowe), umów telekomunikacyjnych, dostaw energii, ciepła, umów pocztowych, transportowych, turystycznych itp. – szczegółowo obrazuje to Tabela nr 1.
Bardzo często mimo stwierdzenia, iż dana sprawa nie kwalifikuje się do zakresu działania Rzecznika udzielana była pomoc, która polegała na skierowaniu zainteresowanej osoby do kompetentnych instytucji czy osób, które udzielą im pomocy. Rzecznik po wstępnej analizie sprawy zgłaszanej przez konsumenta decydował, czy sprawę można załatwić natychmiast, bez zbędnej zwłoki np. poprzez interwencję telefoniczną czy też konieczne jest wszczęcie postępowania wyjaśniającego, przeprowadzenie mediacji z udziałem dwóch stron zainteresowanych w celu polubownego pozasądowego załatwienia sprawy. Bardzo często mediacja okazywała się być najkorzystniejszym sposobem wyjaśnienia sprawy i polubownego jej zakończenia. Mediacja nie narażała bowiem żadnej ze stron na ponoszenie dodatkowych kosztów i miała na celu pozasądowe załatwienie sprawy konsumenckiej. Jeśli postępowanie wyjaśniające lub mediacja nie doprowadziły do pozytywnego zakończenia sporu, Rzecznikowi pozostawało jedynie przedstawienie konsumentowi dróg możliwości dalszego postępowania, które mogłyby doprowadzić do zakończenia sprawy zgodnie z roszczeniami konsumenta. Głównym zamierzeniem pracy Rzecznika było takie prowadzenie sprawy, żeby nie było konieczności kierowania jej do sądu. 

Ad 1c

W 2005 roku Rzecznik Konsumentów w formie bezpośredniej (osobistej) jak i telefonicznej udzielił porad konsumenckich i informacji prawnych ogółem ok. 126 osobom potrzebującym pomocy. W tym:

- sprawy i porady wniesione na pisemny wniosek - 75
- sprawy przesłane pocztą elektroniczną bądź fax-em - 14
- porady i informacje udzielone telefonicznie i podczas kontaktu bezpośredniego - 37
Charakter spraw wpływających do Rzecznika był bardzo różnorodny. Sprawy proste, które wymagały tylko wyjaśnienia i nakierowania konsumenta na właściwą drogę były załatwiane natychmiast, natomiast sprawy skomplikowane tj. takie, które wymagały zapoznania się z dokumentami, przeprowadzenia rozmów z zainteresowanymi stronami, niejednokrotnie trwały po kilkanaście tygodni i nigdy nie można było przewidzieć, czy podjęte czynności okażą się skuteczne w uzyskaniu zadość żądaniom konsumenta. Wszystkie sprawy konsumentów wymagające przeprowadzenia postępowania wyjaśniającego przyjmowane były w formie pisemnej tj. konsument składał wniosek lub podanie o przeprowadzenie mediacji i załączał potrzebne kserokopie dokumentów.

Jednocześnie wszystkie pisemne sprawy wpływające do Rzecznika osobiście lub pocztą są rejestrowane w dzienniku korespondencyjnym.

Ad 1d

Z ciekawszych spraw które wpływały do Rzecznika w 2005 roku należy wspomnieć o kilku:

Z kategorii spraw usług pralniczych najwięcej skarg wpływało do Rzecznika na
pralnie świadczące usługi w trybie ekspresowym, mieszczące się na terenie
hipermarketów.
Z charakteru spraw wynikało, iż źródłem konfliktów na linii pralnia – konsument było to, iż nie dokonuje się opisu wyglądu i stanu rzeczy oddawanej do prania. Pralnie nie chcą brać odpowiedzialności za uszkodzenia rzeczy powstałe w trakcie wykonywania usługi czyszczenia. Bardzo często w przypadku uszkodzenia odzieży w trakcie prania, pralnie przerzucały odpowiedzialność na producenta odzieży, który według nich źle oznakował towar.

Dużo skarg trafiających do Rzecznika dotyczyło wykonania usługi przewozu środkami komunikacji miejskiej. Pasażerowie zarzucali m.in. • sposób przeprowadzania kontroli biletów przez pracowników firmy Renoma, niewłaściwe tj. aroganckie i nietaktowne zachowanie kontrolerów w stosunku do pasażerów które kończą się często interwencją Policji, • nie przyjmowanie wyjaśnień pasażerów w trakcie prowadzenia procedury reklamacyjnej. Ponadto zauważyć należy, że zdarzały się przypadki, w których konsumenci składali odwołania od nałożonej kary i chociaż nie było wątpliwości, że w kwestii formalno – prawnej były nałożone słusznie, to niektóre z nich z uwagi na zasadę współżycia społecznego zakończone zostały z korzyścią dla konsumenta. 
Grupą spraw, które absorbowały w ubiegłym roku Rzecznika były sprawy dotyczące firm działających w systemie argentyńskim. Celem działania tych firm było szybkie wzbogacenie się na nieświadomych i łatwowiernych a wręcz, można powiedzieć, naiwnych konsumentach. Firmy te działały zazwyczaj na granicy prawa, często przez bardzo krótki okres czasu, a ich głównym celem było wykorzystanie niskiej świadomości prawnej konsumentów. Źródłem informacji na temat możliwości uzyskania taniego i szybkiego kredytu były przede wszystkim media lokalne tj. prasa codzienna (np. Szybki Kredyt).          W porównaniu z latami ubiegłymi skala tego zjawiska najwyraźniej zmalała, co ma odzwierciedlenie w statystyce.
Jednym z podstawowych problemów było i jest nadal to, iż konsumenci w ogóle nie czytają umów, wierząc bezgranicznie w zapewnienia ustne pracowników firm działających w systemie argentyńskim oraz innych osób odpowiedzialnych za obsługę klientów w danym przedsiębiorstwie. Takie umowy w sposób jednostronny zabezpieczają interes przedsiębiorcy, a nie klienta. Przy podpisywaniu takich umów zawsze wpłacane są różne kwoty tytułem opłaty wstępnej, nazywanej obecnie opłatą przygotowawczą lub ubezpieczeniem kredytu, których zwrot jest w większości przypadków niemożliwy. Fakt ten jest tym bardziej przykry, iż zazwyczaj umowy z takimi firmami podpisują osoby niezamożne, a nawet biedne. 
Obserwujemy także, iż do Rzecznika wpływały skargi od konsumentów na telewizję satelitarną tj. Canal+, CYFRA+, WIZJA TV, jak i operatorów telefonii komórkowych tj. polkomtel Zarzucano operatorom stosowanie klauzul ograniczających możliwości przedterminowego odstąpienia od umowy bez ponoszenia jakichkolwiek kar finansowych.

Jednak najwięcej zastrzeżeń budził brak rzetelności w określaniu przyczyn powstania i wysokości zaległości płatniczych abonentów (brak uzasadnienia w wezwaniach do zapłaty – skąd wzięła się zaległość i dlaczego w takiej wysokości).

Ponadto bardzo przykrym dla konsumentów działaniem wykazywała się firma windykacyjna KRUK Sp. z o.o. Jej działania polegały na dostarczaniu do konsumentów wypełnionych już pozwów, gotowych do złożenia w sądzie oraz wezwań do zapłaty których treść wywoływała w konsumentach poczucie lęku. Stosowano również zasadę telefonicznego szykanowania w późnych godzinach nocnych.

Rzecznik na bieżąco prowadził sprawy konsumentów borykających się z problemami związanymi z telewizją kablową i operatorami telefonii komórkowych.
Podsumowując należy stwierdzić, iż dotychczasowe nie przestrzeganie przez sprzedawców przepisów, często było związane z ich nieznajomością, a w szczególności: 

a. nie uwzględniania prawa konsumenta do rękojmi – odmawianie przyjęcia reklamacji lub załatwienie reklamacji poprzez naprawę, 

b. narzucanie przez sprzedawców sposobu załatwienia reklamacji, mimo, iż to konsument ma prawo wyboru roszczenia - tj. rozwiązania umowy, wymiany na rzecz niewadliwą lub obniżenia ceny, 

c. odwlekanie terminów załatwiania reklamacji, 

d. uchylanie się sprzedawców od odpowiedzialności poprzez odwoływanie się do decyzji dostawcy-producenta-hurtownika czy importera podczas, gdy Kodeks cywilny wyraźnie wskazuje sprzedawcę jako osobę odpowiedzialną za wadę towaru., 

e. nadużywanie „instytucji rzeczoznawcy” przy rozpatrywaniu reklamacji, gdy wada towaru jest widoczna gołym okiem. 
2. Występowanie do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów

a. charakter prawny wystąpień (wezwanie, prośba o wyjaśnienie, mediację i inne),
b. przedmiotowa struktura wystąpień kierowanych do przedsiębiorców.
Ad 2a
Oprócz naruszeń przepisów prawa lub nieprzestrzegania powszechnie obowiązujących przepisów prawa z zakresu ochrony praw konsumentów wciąż można było zaobserwować działania przedsiębiorców, które łamały zasady dobrych obyczajów kupieckich. Także w takich przypadkach rzecznik podejmował interwencję na rzecz konsumentów, a w sprawach zawiłych i niemożliwych do udowodnienia zwracano się z prośbą o załatwienie na korzyść konsumenta. Mediacje były bardzo skutecznym sposobem na rozstrzygniecie sporu w sposób szybki i tańszy - oczywiście pod warunkiem, że dwie strony tego chcą.

Ad 2b

Wystąpienia Rzecznika do przedsiębiorców ilustruje Tabela nr 2. Charakteryzując wystąpienia pisemne Rzecznika do przedsiębiorców świadczących usługi i zawierających z konsumentami umowy sprzedaży należy podkreślić, iż większość tych wystąpień kończy się pozytywnie.
Niejednokrotnie jednak w danej sprawie konieczne było prowadzenie długotrwałej korespondencji pisemnej, co istotnie wpływało na termin załatwienia sprawy. W celu jak największego skrócenia terminów korespondencję do przedsiębiorców wysyłano faxem lub e-mail.

III. Wytaczanie powództw sądowych na rzecz konsumentów
a. powództwa wytaczane przez Rzecznika na rzecz konsumentów – ogólna charakterystyka,

b. pomoc prawna w zakresie przygotowywania pozwów sądowych wnoszonych indywidualnie przez konsumentów.

Ad a
W 2005 roku Rzecznik nie brał udziału jako strona w żadnym powództwie.
Ad b

Rzecznik sporządził dla każdego konsumenta, który potrzebował pomocy w zakresie napisania pozwu do sądu ok. 11 pozwów w trybie uproszczonym (nakazowy, upominawczy). 

Pomoc udzielana konsumentom polegała także na dokładnym wyjaśnieniu i poinformowaniu jak należy wypełniać formularz pozwu. 

IV. Współdziałanie z Delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej, organizacjami konsumenckimi oraz innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentów

Współdziałanie Rzecznika z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Warszawie jest realizowane na bieżąco poprzez: 

1. stały kontakt telefoniczny z właściwą miejscowo Delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Warszawie, 

2. informowanie o praktykach monopolistycznych różnych podmiotów gospodarczych (np. stosowanie przez TP S.A. nieuczciwych cenników oferowanych usług – wniosek o przeprowadzenie postępowania mediacyjnego), 

3. uczestnictwo w konferencji organizowanej przez Centrum Etyki Biznesu, Instytut Filozofii i Socjologii PAN oraz Wyższą Szkołę Przedsiębiorczości i Zarządzania im. L. Koźmińskiego pod patronatem dr Cezarego Balasińskiego Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z zakresu edukacji konsumenckiej (cele, instrumenty, dobre praktyki),

4. inne wystąpienia i zapytania.

V. Wnioski
Kontakty Rzecznika z konsumentami uprawniają do stwierdzenia, iż świadomość prawna wśród konsumentów powiatu wołomińskiego systematycznie wzrasta. Najprawdopodobniej spowodowane jest to faktem podejmowania problematyki praw konsumenckich przez media ogólnopolskie i regionalne. 
Posiadana przez konsumentów wiedza z zakresu uprawnień przysługujących kupującym z tytułu niezgodności towaru z umową, wynikających z umowy o dzieło i umowy o świadczenie usług telekomunikacyjnych, a także posługiwania się niedozwolonymi klauzulami umownymi przez przedsiębiorców jest dość szeroka i ogólna. Brakuje jej natomiast usystematyzowania czy uporządkowania, co niekiedy bywa bezpośrednim powodem zwrócenia się do Rzecznika z prośbą o mediację. W porównaniu z latami ubiegłymi poprawiła się dowodowość dokumentacyjna przy prowadzeniu mediacji. Konsumenci coraz częściej zabiegają o to, aby umowy zawierane były w formie pisemnej. Niepokojący jest jednak fakt, że wszelkie szczegółowe uzgodnienia w trakcie postępowania reklamacyjnego wciąż dokonywane są ustnie lub telefonicznie. Ponadto samo składanie reklamacji niestety bardzo często następuje w formie telefonicznej czy ustnej, co niewątpliwie utrudnia skuteczne występowanie do przedsiębiorców. Konsumenci mimo, że są konsumentami coraz bardziej świadomymi, to wciąż wykazują dużą łatwowierność w ustnie składane zapewnienia przedsiębiorców i sprzedawców.
Jednocześnie daje się już zauważyć, iż dokonuje się samoistny podział na konsumentów, którzy starają się być samodzielni w egzekwowaniu swoich praw oraz tych, którzy żądaniowo zwracają się do Rzecznika, aby ten wyegzekwował określone – słuszne zdaniem konsumenta - zachowanie od przedsiębiorcy czy sprzedawcy. Wobec powyższych zachowań należałoby zastanowić się nad rozszerzeniem kompetencji i uprawnień dla podmiotu jakim jest Rzecznik Konsumentów. Przy tej okazji należy również wspomnieć o tym, iż możliwości art. 106 jakim dysponuje Rzecznik nie są na tyle mocnym instrumentem prawnym, który w sposób pewny umożliwiłby realizację zadań nałożonych na Rzecznika przez ustawodawcę. Na obecną chwilę posiadane sankcje karne nie zwiększają skuteczności wystąpień Rzecznika, jeśli druga strona sporu (przedsiębiorca) nie wykazuje chęci współpracy.
Ponadto zauważyć należy, że w roku 2005 konsumenci częściej korzystali z możliwości elektronicznej konsultacji z Rzecznikiem. 

Mimo rozpowszechnienia zagadnień konsumenckich wciąż dość dużo kłopotów sprawiało konsumentom rozróżnianie uprawnień przysługujących kupującemu z tytułu niezgodności towaru z umową sprzedaży oraz z tytułu gwarancji, które stanowią odrębne reżimy odpowiedzialności.
Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentów.

	PRZEDMIOT SPRAWY
	FORMA ZGŁOSZENIA
	Ogółem

	
	Kontakt bezpośredni i telefoniczny
	Fax,

e-mail
	Pisemne
	

	I. Usługi, w tym:
	15
	8
	40
	63

	bankowe
	1
	
	
	1

	ubezpieczeniowe
	1
	1
	
	2

	systemy argentyńskie
	1
	
	
	1

	inne finansowe
	2
	
	
	2

	telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	4
	5
	12
	21

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	1
	
	2
	3

	informatyczne
	1
	
	
	1

	motoryzacyjne (paliwa)
	
	
	1
	1

	turystyczne i hotelarskie
	
	
	3
	3

	pralnicze
	1
	1
	4
	6

	remontowo – budowlane (w tym: okna, drzwi)
	3
	
	10
	13

	pocztowe
	
	
	
	-

	medyczne
	
	
	
	-

	dentystyczne
	
	
	
	-

	edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	
	
	1
	1

	komunikacyjne
	
	
	2
	2

	transportowe
	
	
	1
	1

	kamieniarskie
	
	
	
	-

	fotograficzne
	
	
	1
	1

	krawieckie
	
	
	1
	1

	lokalowe
	
	
	
	-

	Inne
	
	1
	2
	3

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	16
	6
	33
	55

	wyposażenie wnętrz
	
	
	1
	1

	sprzęt RTV i AGD
	4
	
	5
	9

	sprzęt komputerowy
	1
	2
	1
	4

	odzież
	
	
	1
	1

	obuwie
	3
	2
	9
	14

	samochody i akcesoria
	2
	
	2
	4

	nieruchomości
	
	
	3
	3

	materiały budowlane (w tym: okna, drzwi)
	3
	
	1
	4

	kosmetyki
	
	
	
	-

	sprzęt sportowy
	
	
	
	-

	sprzęt rehabilitacyjny
	1
	
	
	1

	art. spożywcze
	
	
	
	-

	biżuteria
	
	
	
	-

	piec: gazowy, kąpielowy
	1
	
	4
	5

	Spektakl teatralny
	
	
	1
	1

	płyty CD, DVD
	
	
	
	-

	telefony komórkowe i stacjonarne
	1
	1
	3
	5

	Inne
	
	1
	2
	3

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	6
	
	2
	8


Tabela nr 2: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów

	Wyszczególnienie
	Ogółem ilość wystąpień
	Sprawy zakończone
	Sprawy w toku

	I. Usługi, w tym:
	63
	60
	3

	bankowe
	1
	1
	

	ubezpieczeniowe
	2
	2
	

	systemy argentyńskie
	1
	1
	

	inne finansowe
	2
	2
	

	telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	21
	21
	

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	3
	3
	

	informatyczne
	1
	1
	

	motoryzacyjne (paliwa)
	1
	1
	

	turystyczne i hotelarskie
	3
	3
	

	Pralnicze
	6
	5
	1

	remontowo – budowlane (w tym: okna, drzwi)
	13
	11
	2

	pocztowe
	-
	
	

	medyczne
	-
	
	

	dentystyczne
	-
	
	

	edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	1
	1
	

	komunikacyjne
	2
	2
	

	transportowe
	1
	1
	

	kamieniarskie
	-
	
	

	fotograficzne
	1
	1
	

	krawieckie
	1
	1
	

	lokalowe
	-
	
	

	Inne
	3
	3
	

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	55
	54
	1

	wyposażenie wnętrz
	1
	1
	

	sprzęt RTV i AGD
	9
	9
	

	sprzęt komputerowy
	4
	4
	

	Odzież
	1
	1
	

	obuwie
	14
	13
	1

	samochody i akcesoria
	4
	4
	

	nieruchomości
	3
	3
	

	materiały budowlane (w tym: okna, drzwi)
	4
	4
	

	kosmetyki
	-
	
	

	sprzęt sportowy
	-
	
	

	sprzęt rehabilitacyjny
	1
	1
	

	art. spożywcze
	-
	
	

	biżuteria
	-
	
	

	piec: gazowy, kąpielowy
	5
	5
	

	spektakl
	1
	1
	

	płyty CD, DVD
	-
	
	

	telefony komórkowe i stacjonarne
	5
	5
	

	Inne
	3
	3
	

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	8
	8
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