
Uchwała Nr VI/32/03

Rady Powiatu Jeleniogórskiego

z dnia 31 marca 2003 roku

w sprawie przyjęcia sprawozdania z działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Jeleniej Górze

Na podstawie art. 38 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 roku o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2000 r. Nr 122, poz. 1319 z późn. zm.) i art.  9 ust. 1 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorządzie powiatowym (Dz. U. z 2001r., Nr 142, poz. 1592 z późn. zm.) Rada Powiatu Jeleniogórskiego uchwala, co następuje:

§ 1

Przyjmuje się sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Jeleniej Górze z działalności w roku 2002, stanowiące załącznik do niniejszej uchwały.

§ 2

Uchwała wchodzi w życie z dniem podjęcia

PRZEWODNICZĄCY RADY

ZBIGNIEW JAKIEL

Załącznik

do uchwały Nr VI/32/03

Rady Powiatu Jeleniogórskiego

z dnia 31marca 2003r.

SPRAWOZDANIE

Z DZIAŁALNOŚCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW W ROKU 2002 

Jelenia Góra,  marzec 2003

ZADANIA POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

Rzecznik Konsumentów wykonuje zadania samorządu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentów. Kompetencje Rzecznika są przede wszystkim kompetencjami o charakterze doradczym i procesowym, których zakres określają ustawy, akty wykonawcze do ustaw oraz orzecznictwo Sądu Najwyższego. I tak za podstawowe zadania określone w art. 37 ustawy z dnia 15 grudnia  2000r. o ochronie konkurencji i konsumentów (ustawa ta weszła w życie z dniem 1 kwietnia 2001r. Art. 117 ustawy skasował ustawę z dnia  24 lutego 1990r. o przeciwdziałaniu praktykom monopolistycznym i ochronie interesów konsumentów, która dotychczas regulowała podstawy działalności Rzecznika),  uważa się, w szczególności:

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

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

3. występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,

4. współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Inspekcją Handlową oraz organizacjami konsumenckimi,

5. wykonywanie innych zadań  określonych w ustawie lub przepisach odrębnych.(np. zadań z zakresu zwalczania czynów nieuczciwej konkurencji, określone w ustawie  z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji Dz.U. z 1993.,Nr 47, poz. 211 z późn.zm.)
Do kompetencji Rzecznika  należy również wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz wstępowanie, za ich zgodą, do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę ich interesów. Katalog zadań Rzecznika  został wzbogacony o następujące kompetencje:

1. w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów Rzecznik posiada uprawnienia oskarżyciela publicznego w rozumieniu przepisów kodeksu postępowania w sprawach o wykroczenia,

2. możliwość przedstawienia sądowi, w przypadku nie uczestniczenia w sprawie (o charakterze konsumenckim) istotnego dla tej sprawy poglądu, poprzez złożenie stosownego oświadczenia.

Nowością, która została wprowadzona do naszego prawa jest także obowiązek udzielania Rzecznikowi przez przedsiębiorcę wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia  oraz ustosunkowanie się do uwag i opinii Rzecznika. Jest to od dawna postulowany przez Rzeczników przepis, który ma uniemożliwić blokowanie przez przedsiębiorcę prowadzenia  Rzecznikowi sprawy, w której ten przedsiębiorca jest stroną. Jednak już   z doświadczenia widać, że przepis ten jest dość trudny do wyegzekwowania. Ale jest nadzieja, iż judykatura i doktryna pomoże nam skutecznie rozwiązać ewentualny problem w tej kwestii. Sam fakt wprowadzenia tego zapisu jest dużym ukłonem ustawodawcy w stronę realizacji postulatów zgłaszanych przez Rzeczników.

Sprawy wpływające do Rzecznika to przede wszystkim sprawy dotyczące głównie nie respektowania  przez przedsiębiorców tych uprawnień i obowiązków, które wynikały z umów sprzedaży. Są to spory cywilnoprawne i Rzecznik nie może występować władczo, czyli polecić żadnej ze stron, aby się zachowała w określony sposób, chociażby ten sposób był zgodny  z prawem i słuszny.

Wśród spraw, które wpływają do Rzecznika, ponad 75 % stanowią sprawy załatwiane w toku mediacji. Dla konsumentów pozytywnie kończy się około 90% mediacji. Nie zawsze przecież konsument ma rację, a poza tym, przedsiębiorca nie zawsze godzi się na  zastosowanie tej formy w sporze. Tak,  więc jest to, jak sądzę dość dobry wynik, a przynajmniej jakaś droga do  tego, by konflikty rozstrzygać przedsądowo.

Uważam, że w tej chwili, gdy mamy zapaść sadownictwa powszechnego mediacja jest najlepszym rozwiązaniem, jeżeli chodzi o system załatwiania roszczeń konsumenckich.  Z resztą jest to forma  dla konsumenta komfortowa, nic konsumenta nie kosztuje, nie jest stresująca, a pozwala na spokojne i bezkonfliktowe załatwienie sprawy.

Obok skuteczności mediacji , ważną rolę odgrywa szybkość postępowania. Jest to szybka forma rozstrzygania sporu między przedsiębiorcą a konsumentem. Warto tu także zwrócić uwagę, na  walor edukacyjno - informacyjny mediacji, ponieważ w toku mediacji przedstawia się  stan prawny, który odnosi się do danego stanu faktycznego. Konsument taki, który idzie do sklepu coś kupić lub ma następny spór  z przedsiębiorcą, już jest bogatszy w wiedzę, wie jak ma postąpić i jakie są możliwości rozstrzygnięcia sporu, jeśli taki zaistnieje. 

Jak wynika z praktyki, mediacje takie odnoszą szczególnie pozytywny wynik , gdy sprzedawca pozostający w sporze z konsumentem , nie zna obowiązujących przepisów, a zdarza się to bardzo często. Po zapoznaniu z przepisami często spór zostaje rozstrzygnięty. Zdarza się dość często, że mediacje przeprowadzane są w biurze Rzecznika, gdzie zjawiają się przedstawiciele obu stron. Zdecydowanie łatwiej przekonać przedsiębiorcę  do racji  konsumenta, przy osobistej styczności z nim. Nie rzadko Rzecznik pośredniczy przy zwrocie pieniędzy konsumentowi, jeśli ten w wyniku ostrego sporu, nie ma ochoty osobiście spotkać się ze sprzedawcą. Także przedsiębiorcy uważają takie pośrednictwo za gwarantujące im korzystne załatwienie sporu. Rzecznik jest także zapraszany do siedziby przedsiębiorcy, gdzie odbywa się mediacja. W wielu przypadkach wystarcza, że Rzecznik zadzwoni do  przedsiębiorcy, aby przedsiębiorca przyznał racje konsumentowi, czasami nawet w przypadkach, wydawałoby się beznadziejnych. W takich sprawach nie wystarczy sama biegła znajomość prawa, ogromne znaczenie odgrywa też czynnik psychologiczny. 

Oczywiście , jeśli mediacje nie przyniosą skutku proponuje się  konsumentowi polubowny sąd konsumencki. Z doświadczenie jednak wynika, że przedsiębiorcy nie chcą wyrażać zgody na ten sąd, a zgoda ta jest warunkiem koniecznym do poddania sporu pod rozstrzygnięcie polubownego sądu konsumenckiego. Konsument otrzymuje również informację o możliwości dochodzenia roszczeń przed sądem powszechnym w postaci postępowania uproszczonego lub zwykłego, w którym Rzecznik może mu pomóc, ale nie koniecznie wytoczyć powództwo na jego rzecz. Ustawodawca zezwolił rzecznikom na występowanie  w indywidualnych sprawach w imieniu konsumentów, są oni do tego uprawnieni. Od samego zaś Rzecznika zależy, w jakim zakresie  będzie w imieniu  indywidualnego konsumenta występował przed sądem. Decyzję Rzecznik uzależnia od kilku czynników.  Przede wszystkim od świadomości prawnej mieszkańców i ich samodzielności. Rzecznik uzależnia  pomoc także od sytuacji, gdy ktoś jest w stanie  sam przejść przez postępowanie, albo ma możliwości na skorzystanie z pomocy adwokata. Jednakże znaczącym czynnikiem jest brak posiadanych możliwości organizacyjnych. Jednoosobowa obsada biura nie  jest w stanie zapewnić pełnej obsługi prawnej wszystkim konsumentom. Będąc w sądzie w jednej sprawie, pozbawia się w tym czasie dostępu do Rzecznika innym potrzebującym.

Rzecznik Konsumentów wniósł  w roku 2001 roku  5 spraw do sądu:  

1. powództwo o zapłatę  i zwrot wzajemnych świadczeń – wartość przedmiotu sporu: 7.800 zł

    (sprzedaż i montaż mebli kuchennych)-  wyrok na korzyść konsumenta

2. powództwo o zapłatę w postępowaniu uproszczonym– wartość przedmiotu sporu: 320 zł. ( umowa sprzedaży butów) – wyrok na korzyść konsumenta

3. powództwo o zapłatę  w postępowaniu uproszczonym – odstąpienie od umowy na wykonanie i montaż drzwi wejściowych – wartość przedmiotu sporu:1400zł, -przedsiębiorca nie odpowiadał na reklamacje ani nie wyraził chęci mediacji - sprawa w toku

4. powództwo o zapłatę- wartość przedmiotu sporu 7.500 zł ( odstąpienie od umowy sprzedaży wadliwego tynku) wyrok – ugoda sądowa na korzyść konsumenta- wymiana przez przedsiębiorcę tynków na budynku

5.powództwo o zapłatę w postępowaniu uproszczonym- wartość przedmiotu sporu 350 zł – sprzedawca pomimo opinii z Centralnego Laboratorium Przemysłu Włókienniczego i Obuwnictwa w Krakowie, stwierdzającej wady materiałowe i technologiczne, nie uznał roszczenia konsumenta- sprawa w toku


Rzecznik skierował  także 10 spraw do Sądu Konsumenckiego, po uprzednim uzyskaniu zgody obu stron na poddanie tego sporu pod  rozstrzygnięcie sądu polubownego. Zawarte ugody były korzystne dla konsumentów.


Skierowano również 3 sprawy do Policji Gospodarczej w sprawie wyłudzenia pieniędzy pod pozorem zawarcia umowy na wykonanie i montaż okien.

 Bardzo dużym problemem w pracy rzecznika są tzw. systemy argentyńskie i umowy zawierane przez konsumentów w tym systemie.  Konsumenci przychodzą do biura Rzecznika i z płaczem proszą o pomoc. Zasadniczy problem  z system argentyńskim to ten, że ludzie wchodząc  do tych systemów, nie wiedzą w gruncie rzeczy, do czego przystępują. Ta niewiedza wynika albo z niechęci do czytania otrzymywanych dokumentów przy podpisywaniu umowy, albo też wynika to z faktu, że przedstawiciele firm w sposób celowy wprowadzają konsumentów w błąd już na etapie zawierania umowy, informują np. iż mogą otrzymać w ciągu dwóch tygodni samochód, dużą pożyczkę, mieszkanie itp. Rzeczywistość okazuje się zupełnie inna, chociaż zgodna  z zawartą umową. Jeśli chodzi  o te systemy to kampania jest bardzo agresywna. W ogłoszeniach pisze się, że udziela się  pożyczek bez żyrantów, nie potrzeba  zaświadczeń o źródle dochodu, nie jest istotny wiek osób, które chcą uzyskać pożyczkę, itd. Te grupy trwają i po 8 lat, ostatnim zanotowanym przypadkiem jest umowa pożyczki 50.000 zł.- na 20 lat. Umowy są tak skonstruowane, ze konsument podpisując taką umowę praktycznie nie ma możliwości odzyskania wpłaconych pieniędzy, a uzyskanie przedmiotu  umowy jest uzależnione tylko od szczęścia w losowaniu. Do Rzecznika zwracają się przede wszystkim emeryci, renciści o wybitnie niskich dochodach, którym żaden bank nie udzieliłby tak wysokiego kredytu na zakupy, na inwestycje.. To jest grupa  o bardzo niskiej możliwości spłacania kredytu, stąd też osoby przychodzące do Rzecznika, to osoby, które chcą się z tego kredytowania wycofać, przy czym absolutnie nie rozumieją istoty konsorcyjności, tworzenia grupy, losowania, aktów asygnacyjnych itp. rzeczy. 

Rzecznik jest w fazie zbierania dokumentów do wystąpienia do sądu przeciwko  AICE POLSKA  o zwrot pieniędzy wpłaconych przez konsumenta, który odstąpił od umowy ze względu na zmianę oferowanej marki samochodu przez Konsorcjum, którego cena była wyższa od 25% przewidzianych w umowie. Termin wniesienia powództwa warunkuje wydanie orzeczenia przez Sąd Apelacyjny w Warszawie w takiej samej sprawie. 

Omawiane wcześniej zadania Rzecznik realizuje sukcesywnie. Cały czas udzielana  jest konsumentom pomoc prawna  w formie poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony ich interesów. W  bardzo dużej ilości spraw podejmowana  jest natychmiastowa interwencja u przedsiębiorcy celem wyeliminowania stanu niezgodnego z prawem.

Zapytania,  z jakimi zwracają się konsumenci dotyczą  przede wszystkim regulacji prawnej dotyczącej reklamacji towarów z tytułu rękojmi i gwarancji, a jak wynika z przeprowadzonych rozmów część osób po prostu chce się zorientować jakie uprawnienia im przysługują, inni zaś proszą o interwencję w ich sprawie.  Do Rzecznika bardzo często zwracają się też przedsiębiorcy w celu uzyskania informacji na temat uprawnień i obowiązków wynikających z rękojmi i  gwarancji.

Rzecznik udziela porad prawnych, wyjaśnień w jaki sposób postępować w konkretnej sprawie. Podejmuje interwencję telefoniczne, osobiste i pisemne, pomaga w sporządzaniu pism procesowych, kieruje na rzecz konsumentów sprawy do sądu, kieruje lub interweniuje  do właściwych służb i instytucji, itp. 

 Łącznie do  Powiatowego Rzecznika Konsumentów wpłynęło ok. 1000 spraw w formie próśb o  poradę jak i o interwencję, z czego w dużej większości były to sprawy zgłaszane telefonicznie lub osobiście.  Średnio Rzecznik dziennie udziela  10 porad telefonicznych i przyjmuje 5 osób w biurze.

Należy również wspomnieć, iż w 8 sprawach konsumenci nie byli zainteresowani dalszym ich prowadzeniem, a z kolei 4 nie załatwiono po ich myśli, – bowiem zdaniem Rzecznika niesłusznie dochodzili swoich roszczeń.

Ponadto 13 spraw  skierowano na drogę postępowania  kontrolnego prowadzonego przez Inspekcję Handlową, m.in. dotyczących sprzedaży przeterminowanych produktów spożywczych, braku wywieszonego w sklepie rozporządzenia Rady Ministrów w sprawie szczegółowych warunków  zawierania i wykonywania umów sprzedaży rzeczy ruchomych z udziałem konsumentów, jak nakazuje to rozporządzenie a także sygnalizowano stosowanie nieuczciwych praktyk przez hipermarkety, takich jak  niezgodność pomiędzy ceną na półkach i w kasie, czy sugerowaniu klientom promocji, której to w rzeczywistości nie ma, jest tylko wielki napis PROMOCJA, a ceny wcale nie są niższe od obowiązujących do tej pory, itp. Rzecznik sam kilkakrotnie interweniował osobiście w tych placówkach.  

Większość spraw, jakie wpłynęły  do Rzecznika  dotyczyło: obuwia i sprzętu AGD, sprzedaży i montażu okien, drzwi wejściowych, komputerów, mebli, systemów argentyńskich, usług pralniczych, sprzedaży samochodów i napraw gwarancyjnych, telewizji satelitarnej, usług gazowniczych, energetycznych, wodociągowych jak i  telefonii komórkowej ( w przygotowaniu jest wniosek o uznanie niektórych postanowień umowy IDEA CENTERTEL z abonentami za abuzywne).

Wpłynęła jedna sprawa dotycząca nieuczciwej konkurencji w sprawie przewozów osobowych na terenie gminy Janowice Wielkie. Działające tam dwie firmy przewozowe i jedna taksówka nawzajem podjeżdżały na  przystanki konkurencyjnej firmy zabierając sobie klientów.

Rzecznik spotykał się z każdą z firm z osobna, a następnie  zorganizował spotkanie w Wydziale Komunikacji Starostwa Powiatowego w Jeleniej Górze, na które zaprosił Wójta Gminy Janowice Wielkie, Dyrektora Wydziału Komunikacji i zainteresowanych przewoźników, gdzie doszło do ugody  i zawarcia porozumienia w sprawie uczciwej konkurencji. Jaki będzie efekt tego porozumienia, pokaże dopiero czas.   

W ramach realizacji zadania edukacji konsumenckiej, Rzecznik opracował  i rozesłał do szkół gimnazjalnych i średnich Powiatu Jeleniogórskiego materiał zatytułowany „ABC MŁODEGO KONSUMENTA” z prośbą o wykorzystanie go przez nauczycieli  i zapoznanie młodzieży z podstawowymi uprawnieniami i obowiązkami konsumenta, z zasadami reklamacji i możliwością dochodzenia swoich roszczeń. 
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