Uchwała Nr XXVIII/176/05

Rady Powiatu Jeleniogórskiego

z dnia 30 marca 2005r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Jeleniej Górze w 2004r.

Na podstawie art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 roku o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2003 r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm.) i art. 12 pkt 11 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorządzie powiatowym (Dz. U. z 2001 r., Nr 142, poz. 1592 z późn. zm.) Rada Powiatu Jeleniogórskiego uchwala, co następuje:

§ 1 Zatwierdza się sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Jeleniej Górze z działalności w 2004r., stanowiące załącznik do niniejszej uchwały.

§ 2 Uchwała wchodzi w życie z dniem podjęcia. 

PRZEWODNICZĄCY RADY

ZBIGNIEW JAKIEL

UZASADNIENIE

Art. 38 ust. 1  ustawy z dnia 15 grudnia 2000 roku o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2003r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm.) stanowi, że rzecznik konsumentów w terminie do dnia 31 marca każdego roku przedkłada radzie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej działalności w roku poprzednim.

Załącznik

do uchwały Nr XXVIII/176/05
Rady Powiatu Jeleniogórskiego
z dnia 30 marca 2005 r.
SPRAWOZDANIE

Z  DZIAŁALNOŚCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

W JELENIEJ GÓRZE

W

2004 ROKU
Jelenia Góra, marzec  2005 r.

I. Ogólne uwagi dotyczące działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów

A. formalno- prawne usytuowanie Rzecznika w powiecie

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2003 r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm.), zadania samorządu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentów wykonuje powiatowy rzecznik konsumentów.

Rzecznika konsumentów powołuje i odwołuje Rada Powiatu. Jest on bezpośrednio podporządkowany Radzie i ponosi przed nią odpowiedzialność.

 Funkcja rzecznika wzmacnia jak i uzupełnia dotychczasową aktywność Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Inspekcji Handlowej oraz organizacji pozarządowych. Z pozycji władz powiatowych bowiem, dużo lepiej można uchwycić problemy specyficzne dla lokalnych wspólnot. Podobnie jak w roku ubiegłym Rzecznik przyjmuje interesantów (konsumentów) od poniedziałku do piątku w godzinach 7.30 – 15.30. Czynności jak i zadania związane z obsługą biurową wykonywane są jednoosobowo. Stanowisko rzecznika wyodrębnione jest  w strukturze i regulaminie organizacyjnym Starostwa. Rzecznik nie posiada wyodrębnionego budżetu, koszty jego działalności ujęte są wydatkach rzeczowych Starostwa Powiatowego w Jeleniej Górze.
         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 właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

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

Rzecznik Konsumentów może również: 

· wytaczać powództwa na rzecz konsumentów oraz wstępować, za ich zgodą, do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów, 

· występować do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z wnioskami o wszczęcie postępowania przeciwko przedsiębiorcom nadużywającym pozycji dominującej na rynku (praktyki monopolistyczne) oraz w sprawach praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów, 

Mieszkańcy Powiatu Jeleniogórskigo mogą zgłaszać się do Powiatowego Rzecznika Konsumentów: 

· osobiście w godzinach pracy Starostwa Powiatowego 
· telefonicznie  (codziennie)

· korespondencyjnie 

1. Konsument - konsumentem jest osoba zawierająca umowę z przedsiębiorcą w celu bezpośrednio nie związanym z działalnością gospodarczą. 

2. Przedsiębiorca - to osoba fizyczna, osoba prawna oraz nie mająca osobowości prawnej spółka prawa handlowego, która zawodowo, we własnym imieniu podejmuje i wykonuje działalność gospodarczą: wytwórczą, handlową, budowlaną, usługową. 

3. Sprawy konsumenckie - to relacje między konsumentem i przedsiębiorcą. Rzecznik konsumentów może udzielać porad i pomocy we wszystkich sprawach, w których stronami są konsument i przedsiębiorca. 

Do Rzecznika zgłaszają się przede wszystkim te osoby, które znalazły się w sytuacji konfliktowej z przedsiębiorcą i są na ogół w takim przypadku stroną słabszą. Występując w imieniu i z upoważnienia konsumenta Rzecznik zastępuje go w sporze z przedsiębiorcą. W zakresie ochrony praw konsumentów Rzecznik współdziała również z organami Inspekcji Handlowej, Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów oraz organizacjami konsumenckimi. Niestety Rzecznik nie posiada uprawnień do wydawania nakazów, zakazów, nakładania kar i grzywien na przedsiębiorców - służy przede wszystkim bezpłatną, fachową poradą prawną mieszkańcom Powiatu Jeleniogórskiego, których interesy jako konsumentów zostały naruszone. 

Zakres i problematyka spraw jakimi zajmuje się Rzecznik jest bardzo szeroka i zróżnicowana, są to przede wszystkim: 

1. prawa konsumenta z tytułu odpowiedzialności sprzedawcy za niezgodność towaru z umową 

2. reklamowanie towaru z tytułu gwarancji 

3. zawieranie umów sprzedaży poza lokalem przedsiębiorstwa 

4. zawieranie umów sprzedaży na odległość 

5. sprawy związane ze świadczeniem wszelkiego rodzaju usług, np. remontowych, pralniczych, turystycznych, developerskich itd. 

6. usługi   finansowe (kredyty bankowe, pożyczki itp.)

7. ubezpieczenia 

Rzecznik konsumentów może w szczególności wytaczać powództwa na rzecz  konsumentów oraz wstępować, za ich zgodą do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów.

Powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentów oraz organizacje społeczne, do których zadań statutowych należy ochrona konsumentów mogą wytaczać na rzecz konsumentów powództwa albo wstępować za ich zgodą do toczącego się w postępowania, w każdym jego stadium, w sprawach o ochronę interesów konsumentów (art. 61, 62, 633 oraz 634 k.p.c.). 

Rzecznicy i organizacje społeczne nie są pełnomocnikiem konsumenta, występują bowiem nie w jego imieniu, ale na jego rzecz. W sprawach tych do rzeczników konsumentów i do organizacji społecznych stosuje się przepisy o prokuratorze, co oznacza zwolnienie z wnoszenia opłat sądowych. 

Konsumenci, dla których wniesienie pozwu byłoby zbyt trudne bądź niedostępne ze względu na sytuację finansową rodziny mają więc możliwość dochodzenia roszczeń na drodze sądowej. Nie oznacza to, że Rzecznik lub organizacja społeczna podejmuje się wniesienia pozwu czy wstąpienia do toczącego się postępowania w każdej sprawie, w jakiej zwraca się konsument. Należy wyraźnie podkreślić, że instytucje służące konsumentom poradą i pomocą nie pełnią roli adwokata działającego na zlecenie konsumenta. Decyzja o wytoczeniu powództwa bądź wstąpieniu do niego jest suwerenną decyzją rzecznika lub organizacji konsumenckiej, przy podejmowaniu której branych jest pod uwagę szereg okoliczności ją uzasadniających. 

W sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów rzecznik konsumentów jest oskarżycielem publicznym w rozumieniu przepisów Kodeksu postępowania w sprawach o wykroczenia. Przedsiębiorca, do którego zwrócił się rzecznik konsumentów, obowiązany jest udzielić rzecznikowi wyjaśnień i informacji, będących przedmiotem wystąpienia oraz ustosunkować się do uwag i opinii rzecznika. 

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 konsumentów przekazuje właściwej miejscowo delegaturze Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Rzecznik konsumentów jest obowiązany przekazywać na bieżąco delegaturom Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów wnioski i sygnalizować problemy, dotyczące ochrony konsumentów, które wymagają podjęcia działań na szczeblach administracji rządowej. 

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 problemów z jakimi zgłaszają się konsumenci.

Zakres spraw, z jakimi w 2004 r. zgłaszali się do rzecznika konsumenci był bardzo szeroki. 

Przede wszystkim konsumenci skarżyli się na negatywne rozpatrzenie   reklamacji z tytułu niezgodności zakupionego towaru z umową, w szczególności na wady zakupionych towarów, od butów poczynając, na meblach, sprzęcie domowym czy samochodach kończąc. Powodem spraw kierowanych do rzecznika była także odmowa przyjęcia reklamacji zakupionego towaru lub wykonanej usługi, nieterminowe rozpatrywanie reklamacji, oferowanie naprawy zamiast wymiany wadliwego towaru, bezpodstawne odsyłanie przez sprzedawców do producentów reklamacji zgłaszanych przez konsumentów dochodzących swych praw na podstawie odpowiedzialności z tytułu niezgodności towaru konsumpcyjnego z umową. 

W wypadku świadczenia usług konsumenci najczęściej skarżyli się na nierzetelność i niefachowość usługodawców, którzy nie wywiązują się w terminie ze swoich zobowiązań, lub też źle wykonują powierzone zadania. 

Trudno znaleźć obszar rynku, na którym prawa konsumentów nie byłyby łamane. Nic jednak nie wywołuje tylu konfliktów między klientami a sprzedawcami co zwykła sprzedaż.

Przedsiębiorcy uzależniają przyjęcie reklamacji od przedłożenia przez klienta ekspertyzy rzeczoznawcy oraz skracają ustawowy termin na zgłoszenie reklamacji. Takie działania są, rzecz jasna, sprzeczne z prawem.

Ze skarg napływających do Rzecznika wynika, że przedsiębiorcy często podejmują działania sprzeczne z ustawą z dnia 27 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz.U. nr 141, poz. 1176 

Nieprawidłowości polegają m.in. na tym, że sprzedawcy odmawiają przyjęcia reklamacji po upływie 6 miesięcy od chwili wydania rzeczy. Tymczasem sprzedawca odpowiada za niezgodność towaru z umową w ciągu 2 lat od momentu wydania towaru kupującemu. Należy dodatkowo pamiętać, że termin ten biegnie na nowo w razie wymiany towaru na nowy. W przypadku zakupu rzeczy używanych termin ten może być krótszy, jednak nie poniżej jednego roku. Sześciomiesięczny termin, ustalany przez sprzedawców na złożenie reklamacji, w ustawie odnosi się zupełnie do czego innego. Otóż istnieje domniemanie, że jeśli wada towaru ujawni się w ciągu 6 miesięcy od jego wydania, wówczas zakłada się, że istniała ona w chwili jego wydania.

Kolejny nowy „grzech” sprzedawców to żądanie od klientów przedstawienia ekspertyzy potwierdzającej istnienie wady. Wielu klientów, nie chcąc ponosić dodatkowych kosztów, rezygnuje z dochodzenia roszczeń. Takie działania przedsiębiorców wynikają, zdaniem Rzecznika, zarówno z celowego działania, jak i z niewłaściwej interpretacji przepisów prawa.

Problemy konsumentów wiążą się również z usługami telekomunikacyjnymi – m.in. przekierowaniem połączeń z internetu na numery 0-700 bez wiedzy i zgody abonenta, wysokimi rachunkami  rzędu 2-3 tys. zł za połączenia na  numery 0-700 , reklamacjami usług czy korzystaniem z gwarancji na telefony komórkowe. Coraz częściej zdarza się, że w trakcie połączeń z internetem za pomocą modemu telefonicznego (po wejściu na odpłatną stronę) następuje rozłączenie przez dialer dotychczasowego połączenia, a następnie realizowane jest połączenie międzynarodowe. Użytkownicy często nie zauważają, że nastąpiło przerwanie połączenia, a potem muszą zapłacić horrendalny rachunek. W takiej sytuacji program antydialerowy jest nieskuteczny. Nie działa również blokowanie połączeń z numerami 0-700 – dialer, przestawiając połączenie, nie wybiera numeru 0-70x (np. 0-700, 0-708), tylko numer międzynarodowy.

 Mimo że abonenci są przełączani na numery międzynarodowe, bez ich zgody i wiedzy, i tak muszą płacić za takie połączenia. Prezes Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów uznał, że pobieranie przez Telekomunikację Polską S.A. opłat za usługi 0-700 realizowane w internecie przez firmy trzecie jest bezprawne. Tego rodzaju usługi są bowiem świadczone bez zawarcia umowy z abonentem. TP S.A. pobiera jednak opłaty, gdyż decyzja prezesa UOKiK jest nieprawomocna – spółka złożyła odwołanie do sądu.

W przypadku umów zawieranych na odległość i poza lokalem przedsiębiorstwa, najczęstszą nieprawidłowością jest brak informacji  o prawie odstąpienia od umowy w terminie 10 dni bez podania przyczyn  i co za tym idzie odmowa  zwrotu   zapłaconej kwoty. Niektórzy przedsiębiorcy uzależniają rozwiązanie umowy zawartej poza lokalem lub na odległość od zapłaty odstępnego, czyli określonej sumy. Jest to absolutnie niedopuszczalne. 

Liczne skargi dotyczyły również usług finansowych świadczonych w ramach systemu argentyńskiego i po 3 sierpnia 2004., kiedy działalność taka została zakazana, przez firmy, które  oferują  „tanie” pożyczki. Często są to te same firmy , które tylko zmieniły nazwę i oferują pożyczki niby ze środków własnych lub funduszy unijnych. Oczywiście – takie firmy często przekazują klientowi ogólne warunki umowy dopiero po wpłacie opłaty wstępnej. Klient zbyt późno dowiaduje się, że podpisał umowę na bardzo niekorzystnych warunkach. 

Wiele osób podpisało wcześniej umowy o pożyczkę z systemu argentyńskiego, gdyż potrzebowało pieniędzy na rozmaite nagłe wydatki, np. na leczenie. Konsorcjum zastrzegło jednak w umowie, że pożyczka jest przeznaczona na kupno nieruchomości czy remont budynku. Klienci często albo nie akceptowali takiego zapisu, albo byli zmuszeni do jego zaakceptowania, gdyż w przeciwnym razie firma groziła, że nie podpisze z nimi umowy. Takie działania „argentynek” są zamierzone – ustawa o kredycie konsumenckim przewiduje bowiem, że nie stosuje się jej do kredytów przeznaczanych na niektóre cele mieszkaniowe – m.in. nabycie nieruchomości lub prawa użytkowania wieczystego, budowę, rozbudowę i przebudowę budynku, remont budynku, nabycie spółdzielczego własnościowego prawa do lokalu czy wniesienie wkładu mieszkaniowego lub budowlanego do spółdzielni mieszkaniowej. Argentynki argumentują więc, że w przypadku „mieszkaniowego” celu umowy nie mają zastosowania przepisy o odstąpieniu.

Firmy działające w systemie argentyńskim jawnie kpią sobie z prawa. Mimo że od 3 sierpnia br. istnieje zakaz zawierania nowych umów, zagrożony pozbawieniem wolności nawet do 8 lat, najwyraźniej nie robi on wrażenia na organizatorach „argentynek”.

„Szczycimy się wizerunkiem instytucji silnej, wiarygodnej i otwartej na potrzeby klienta. Zaufało nam 31 proc. Polaków „– głosi reklama Unii Rozwoju i Wspierania Finansowego sp. z o.o. To jedna z firm, działających w systemie argentyńskim, które – mimo zakazu – zawierają umowy z klientami. Rzecz jasna, organizatorzy „argentynek” robią wszystko, aby nie kojarzyć się klientom ze skompromitowanym systemem. Udają banki, które udzielają kredytów i pożyczek, dlatego w ogłoszeniach eksponują słowa „kredyt” i „pożyczka”. Zmieniają również nazwy umów – w przypadku wspomnianej URiWF jest to „kontrakt o udzielenie pożyczki cywilnoprawnej”.

Na odwrocie umowy, jaką URiWF zawiera z konsumentami, znajduje się regulamin, który, jak przekonują pracownicy Unii, nie dotyczy klienta (w rzeczywistości jest on jak najbardziej wiążący). Regulamin spisany jest drobnym drukiem na żółto-niebieskim papierze, który jest dodatkowo drobno, ukośnie zakratkowany. Kserokopia jest więc trudna do odczytania, zresztą zrobienie ksera dokumentów to zadanie dla wytrwałych, bo spółka nie daje wzoru umowy i nie posiada kserokopiarki. Zadbała za to o zminimalizowanie ryzyka wpadki – wyselekcjonowani telefonicznie klienci wpuszczani są wyłącznie przez domofon. Spółka chętnie odwołuje się do Unii Europejskiej – ulotki reklamowe informują o „stałym oprocentowaniu na poziomie Unii Europejskiej”. URiWF informuje, że  spełnia normy Unii Europejskiej”, a także, że „oprocentowanie (3,69 proc. w skali roku) jest narzucone przez Unię Europejską”... Firma działa w kilku miejscach Polski – skargi na jej działalność wpłynęły nie tylko w Jeleniej Górze, Kamiennej Górze ale  także  w  Szczecinie, we Wrocławiu, Gliwicach i innych miastach. 

Tymczasem od 3 sierpnia br. prowadzenie systemu argentyńskiego stanowi czyn nieuczciwej konkurencji, a umowy zawarte po tej dacie są nieważne. Jednak pomimo zawiadomień do prokuratury  przez pokrzywdzonych konsumentów  firma dalej funkcjonuje w Jeleniej Górze.

Aby zawierać nowe umowy z klientami, prowadzący systemy argentyńskie stosują wypróbowaną metodę – wprowadzają konsumentów w błąd. W tym celu prowadzą selekcję klientów – preferują tych o bardzo niskiej świadomości prawnej, osoby starsze i niezamożne.

Rzecznicy konsumentów obserwują, że nowo powstające systemy argentyńskie przejmują pracowników z nieistniejących już konsorcjów. A ci doskonale wiedzą, jak wprowadzić klienta w błąd. Zdarza się również zajmowanie tych samych lokali – Unia Rozwoju i Wspierania Finansowego Sp. z o.o. zajmuje w Jeleniej Górze lokal po Międzynarodowym Funduszu Rozwoju Regionalnego, spółce, która wcześniej działała w systemie argentyńskim.

Poradnictwo cieszy się wśród konsumentów rosnącą popularnością. Wynika to zarówno ze stosunkowo dużej telefonizacji społeczeństwa naszego powiatu, jak i dogodnego położenia siedziby Powiatowego Rzecznika Konsumentów na terenie miasta Jeleniej Góry.

Po porady z zakresu ochrony praw konsumentów  zgłaszają się osoby, które już dokonały transakcji handlowej, jak i osoby które dopiero przygotowują się do zakupów. Te ostatnie, doświadczyły już wcześniej występującej często niesolidności sprzedawców i chcą się ustrzec podobnych problemów w przyszłości. Dzięki  wcześniejszemu  kontaktowi z Rzecznikiem   wiele osób uniknęło  podpisania umowy  w systemie argentyńskim. Jednak liczba osób, która zawarła taką umowę jest niestety duża.

Największa grupa spraw dotyczyła  możliwości korzystania przez konsumenta z uprawnień wynikających z  tytułu odpowiedzialności sprzedawcy za towar niezgodny z umową (dawna rękojmia) oraz z gwarancji w różnego rodzaju umowach sprzedaży. Zapytania dotyczyły zasad składania reklamacji, korzystania z odpowiedzialności sprzedawcy za towar niezgodny z umową zamiast z gwarancji, sposobu korzystania z uprawnień  gwarancyjnych. 

Dużą grupę zapytań stanowiły problemy występujące przy realizacji umów  na różnego rodzaju  usługi, w tym z dostawcami monopolistami na rynku. W tych przypadkach porady dotyczyły zgodności  zapisów  umownych z przepisami obowiązującego prawa w celu wykluczenia niedozwolonych postanowień umownych.

b) charakter udzielanej pomocy prawnej.

Największa grupa osób zasięgała porad konsumenckich za pośrednictwem telefonu. Z tej formy pomocy korzystają osoby, które posiadają przynajmniej podstawową znajomość przysługujących im praw. W przeprowadzonej rozmowie dowiadują się o konkretnych aktach prawnych, które pozwalają im później dochodzić swoich praw  u sprzedawców. Inne osoby proszą telefonicznie o wskazanie rzeczoznawców, którzy wspierając konsumenta swoją opinią, pozwalają skutecznie dochodzić uprawnień przysługujących na podstawie ustawy o sprzedaży konsumenckiej.

Duża grupa konsumentów  zwraca się o pomoc bezpośrednio w biurze Rzecznika, ponieważ problem który wymaga rozwiązania jest złożony i wymaga zapoznania z dokumentacją. Często zachodzi potrzeba korzystania z interpretacji przepisów prawa w oparciu o orzecznictwo sądowe czy biuletyny konsumenckie. Udzielone wyjaśnienia pozwalają na dochodzenie roszczeń samodzielnie przez konsumenta. 

Każda zgłaszana sprawa była szczegółowo analizowana. Konsumenci uzyskiwali informacje, jakie działania powinni przedsięwziąć w swoich sprawach oraz jakie istotne informacje należy ująć w pisemnych wystąpieniach do przedsiębiorców. W wielu wypadkach Rzecznik pomagał konsumentom w przygotowaniu stosownych pism, np.: pisemnych reklamacji, oświadczeń o odstąpieniu od umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa i innych pism kierowanych do sprzedawców. 

Podobnie, jak miało to miejsce w latach ubiegłych, również w roku 2004 sami przedsiębiorcy kontaktowali się z Rzecznikiem, w celu uzyskania informacji, jakie mają obowiązki względem konkretnych konsumentów i jak powinni załatwić ich sprawy. Pozytywnym zjawiskiem było zasięganie informacji na temat prawa konsumenckiego przez przedsiębiorców, którzy dopiero rozpoczęli prowadzenie działalności gospodarczej. Podczas omawiania ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej, Rzecznik wyjaśniał wątpliwości przedsiębiorców, a dodatkowo przedsiębiorcy otrzymywali komputerowy wydruk tego aktu. 

Pytania konsumentów dotyczyły także roszczeń w sposób oczywisty bezzasadnych np. ze względu na przedawnienie roszczeń, upływ terminów zawitych czy braku podstaw prawnych do wysuwanych roszczeń (tu najczęściej chęć zwrotu towaru niewadliwego, gdy konsument się rozmyślił).

Trzeba podkreślić fakt zmiany w ciągu roku wielu aktów prawnych, które porządkują poszczególne dziedziny gospodarki i które w konsekwencji zmieniają uprawnienia konsumentów. Takie nowe przepisy wymagają komentarzy  i interpretacji. 

c) struktura udzielonych porad. 

W tabeli nr 1 przedstawiono zestawienie bezpłatnego poradnictwa w roku 2004. Największa ilość porad i wyjaśnień dotyczy sprzedaży, nieznacznie mniejsza - usług. Największy problem przeciętnemu konsumentowi sprawiają zakupy i użytkowanie obuwia, artykułów wyposażenia wnętrz, sprzętu AGD i RTV, ale również stolarki budowlanej.

W zakresie świadczonych usług konsumenci zgłaszają problemy z wyegzekwowaniem dobrej jakości i terminowości usług remontowo-budowlanych. Często dotyczy to usług bardzo wartościowych np. wybudowania domu, zabudowy kuchni. Wsparcie prawne na początkowym etapie zlecenia pozwala później uniknąć kłopotów z wykonawcami. Wiele porad i ostrzeżeń pozwoliło konsumentom uniknąć kłopotów z firmami świadczącymi usługi parabankowe, z zakresu telefonii  komórkowej czy usługi komputerowe. 

Oddzielną grupę udzielonych porad stanowią umowy zawierane poza lokalem i umowy na odległość, jak również  przez internet. Podobne niebezpieczeństwo strat finansowych wiąże się ze sprzedażą usług i towarów poprzez akwizytorów. Podpisanie niekorzystnej umowy i brak wiedzy na temat możliwości odstąpienia od takich umów to później ewidentna strata dla konsumenta. 

Udzielone porady o prawach konsumenta przy tego rodzaju transakcjach,  ostrzegły wielu mieszkańców powiatu przed niepotrzebnymi wydatkami.

Większość z tych porad kończyła się na jednorazowej pomocy. Tym samym cel działalności Rzecznika został osiągnięty. 

Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentów – struktura udzielanych porad:

	Wyszczególnienie
	Ogółem

	I. Usługi ogółem, w tym:
	398

	bankowe,
	12

	finansowe,
	8

	ubezpieczeniowe,
	9

	systemy argentyńskie,
	55

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa),
	30

	dostawa energii (prąd, gaz , ciepło, woda),
	39

	motoryzacyjne (serwis),
	14

	turystyczne i hotelarskie,
	15

	pralnicze,
	7

	remontowo budowlane,
	39

	Inne w tym: 
	

	telefony komórkowe
	56

	fotograficzne
	3

	medyczne
	3

	ochrona danych osobowych
	11

	sprzęt komputerowy
	63

	mieszkaniowe
	28

	przewozy taxi
	6

	II. Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
	488

	wyposażenie wnętrz (AGD, RTV),
	110

	odzież,
	85

	obuwie,
	116

	samochody,
	15

	Inne, w tym:
	

	stolarka budowlana
	93

	meble
	29

	urządzenia i maszyny
	31

	zabawki
	9

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	80


2. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów.

A. ogólna charakterystyka tematów wystąpień do przedsiębiorców

Zakres interwencji Rzecznika w sferze nieprawidłowości związanych z umowami sprzedaży jak i usług zbliżony jest do tego samego ilościowego poziomu. 

Przyjmując szeroko rozumianą definicję usług finansowych jako sfery-kredytowo –bankowo-ubezpieczeniowej, to interwencji w tym zakresie było najwięcej. Dotyczyły one m.in. odmowy lub zaniżenia wypłaty odszkodowań, roszczeń finansowych banku w stosunku do konsumenta po całkowitym już spłaceniu kredytu, nieprawidłowości w rozliczaniu tzw. zakupów ratalnych czy kart kredytowych.

Klient banku, który spóźni się choćby jeden dzień z zapłatą kredytu, ze spłatą tzw. minimalnej kwoty z karty kredytowej lub przekroczy limit karty kredytowej, musi niemało zapłacić. I tak, przykładowo, Citibank Handlowy pobiera za tego rodzaju opóźnienia opłatę w wysokości 49 zł, a w przypadku spłaty kredytów – aż 70 zł, Raiffeisen Bank Polska – 45 zł, a Bank Millennium – 40 zł. Problem w tym, że klient i tak płaci niemałe odsetki za zwłokę, a dodatkowo musi uiścić opłatę, która ma de facto charakter kary umownej. Tymczasem, zgodnie z kodeksem cywilnym, karę umowną można pobierać wyłącznie za zobowiązania niepieniężne. Bank, którego łączy z klientem zobowiązanie pieniężne (gdyż przekazuje klientowi określoną sumę pieniędzy, udzielając kredytu lub umożliwiając korzystanie z karty kredytowej), nie ma więc w ogóle prawa pobierać kary umownej. Tymczasem mnoży opłaty za to samo „przewinienie” klienta. Rozgoryczeni klienci podnoszą, że banki hołdują zasadzie „dobry klient to zły klient” – krótko mówiąc, najlepiej można zarobić na tych, którzy nie płacą. Fakt, że pobieranie przez bank, obok odsetek, opłaty za opóźnienia jest sprzeczne z prawem, potwierdził ostatnio Sąd Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Sąd orzekł, że zastrzeżenie w umowie, obok odsetek, opłaty za opóźnioną spłatę minimalnej kwoty stanowi zakazaną klauzulę umowną.

W grupie tej także znajdują się umowy zawarte w tzw. systemie argentyńskim. 

Drugą grupą pod względem ilości interwencji zajmują usługi remontowo budowlane. Obejmują one, tak drobne usługi w zakresie np. malowania mieszkania, odnawiania elewacji, przebudowy mieszkania aż po wybudowanie nieruchomości wartości wielu set tysięcy złotych.

Z reguły każda sprawa wpływająca do Rzecznika, poza teoretyczną możliwością przypisania jej do danej grupy – różni się wieloma okolicznościami na tle których powstał spór pomiędzy stronami. Generalnie, przyczyny nieprawidłowości i konfliktów związanych ze sferą usług występujących na linii konsument – usługodawcą, można określić jako: brak należytej staranności w wykonywaniu zlecenia przez przyjmującego usługę, nie ustalanie w formie pisemnej umowy podstawowych czynności związanych ze zleconą usługą jak i wielokrotnie zdarzających się przypadkach, braku zapoznawania  się z treścią umowy i podpisywaniem jej w „ciemno”.

W sferze interwencji związanych ze złą jakością sprzedawanych towarów, większość ich dotyczy zakupów obuwia i konfekcji. Dużo skarg dotyczy braku możliwości porozumienia i negocjacji z Platformą Cyfrową Wizja czy Telekomunikacją. Sama przyznaję, że prowadzenie z w/w korespondencji i negocjacji jest bardzo trudne, ale bywa w wielu przypadkach pomyślne dla konsumenta. Jak wszyscy wiemy z prasy i radia jest to problem występujący w skali całego kraju.

Pozytywnie (tzn. mając na uwadze dobro konsumenta) mogę ocenić współpracę z Polską Telefonią Cyfrową „Era” a na rynku kamiennogórskim  z Firmą „CCC”. Reklamacje rozpatrzone negatywnie, po interwencji Rzecznika (wskazanie przepisów czy wykazanie, że dana wada jest jednak wadą towaru a nie powstała z winy użytkownika) są załatwiane na korzyść konsumenta . 

B. Charakter prawny wystąpień Rzecznika

Procedura wystąpień Rzecznika ma z reguły charakter wyjaśniająco- pouczający. Ma to zawsze związek z nieprzestrzeganiem obowiązujących przepisów prawnych w zakresie przyjmowania, rozpatrywania i załatwiania reklamacji konsumentów. Wskazywane są także z powołaniem się na odpowiednie regulacje prawne, nieprawidłowości, które są czy mogły być przyczyną zaistniałych konfliktów. Żądania nasze zbiegają w kierunku wymuszenia zgodnego z prawem postępowania jak i mają na uwadze aspekt edukacyjny. 

W wielu także przypadkach Rzecznik występuje o szczegółowe informacje o okolicznościach sprawy a niejednokrotnie z prośbami o ponowne rozpatrzenie sprawy (nawet w kontrowersyjnych sprawach), szczególnie w sytuacjach, gdy konsument z różnych powodów nie mógł  prawidłowo ocenić sytuacji i skutków np. podpisania umowy.

Część spraw zakończonych pozytywnie, swój finał znalazła poprzez prowadzone mediacje przy współudziale wszystkich zainteresowanych stron. W bardziej skomplikowanych sprawach  podpisano ugodę.
W niektórych przypadkach sprawa kierowana jest do postępowania kontrolnego i mediacyjnego do Inspekcji Handlowej. Są to z reguły przypadki, w których interwencje i prowadzone rozmowy przez Rzecznika nie odnoszą skutku. W 2004r skierowano 10 spraw do Inspekcji Handlowej w Jeleniej Górze i dwie sprawy do Inspekcji Handlowej we Wrocławiu.

W trzech przypadkach wystąpiono  do firm windykacyjnych   o zaniechanie bezprawnego działania w ramach ściągania długów. 

C. Przedmiotowa struktura wystąpień kierowanych do przedsiębiorców

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

	Wyszczególnienie
	Ogółem ilość

wystąpień
	Zakończone

pozytywnie
	Zakończone

negatywnie
	Sprawy w

toku

	I. Usługi     ogółem, w tym:
	260
	210
	45
	5

	bankowe
	7
	6
	
	1

	finansowe
	11
	10
	1
	

	ubezpieczeniowe
	8


	7
	1
	

	systemy argentyńskie
	30
	
	30
	

	telekomunikacyjne

(operatorzy, TV kablowa),
	28
	23
	1
	4

	dostawa energii (prąd, gaz, ciepło, woda),
	15
	13
	2
	

	motoryzacyjne (serwis),
	3
	3
	
	

	turystyczne i hotelarskie,
	3
	3
	
	

	pralnicze,
	4
	3
	1
	

	remontowo budowlane,
	25
	23
	2
	

	inne, w tym:
	
	
	
	

	TAXI
	2
	2
	
	

	AGD I RTV
	35
	32
	3
	

	sprzęt komputerowy, internet
	7
	7
	
	

	telefony komórkowe
	20
	19
	1
	

	ochrona danych osobowych
	4
	4
	
	

	fotograficzne
	3
	3
	
	

	medyczne
	1
	1
	
	

	mieszkaniowe
	5
	4
	1
	

	inne
	49
	47
	2
	

	II. Umowy sprzedaży

ogółem w tym:
	181
	156
	20
	5

	wyposażenie wnętrz

(AGD i RTV),
	39
	35
	2
	2

	odzież,
	15
	11
	3
	1

	obuwie,
	66
	53
	12
	1

	samochody,
	6
	5
	1
	

	stolarka budowlana,
	28
	26
	1
	1

	meble
	10
	10
	
	

	urządzenia i maszyny
	17
	16
	1
	

	III. Umowy poza lokalem

i na odległość
	33
	31
	2
	


D. Skuteczność wystąpień 

Ogółem w roku 2004 biuro Rzecznika podjęło 474 spraw interwencyjnych. Z czego 397 spraw zakończono pozytywnie zgodnie z oczekiwaniami konsumentów. 

W wyniku tych działań  konsumenci uzyskali:

· zwrot pieniędzy za zakupione wadliwe towary lub usługi

· wymianę towarów wadliwych na wolne od wad,

· przedsiębiorcy usuwali występujące wady,

· przyspieszono termin usunięcia wad,

· wynegocjowana została zadawalająca konsumentów obniżka cen,

· przedsiębiorcy umorzyli należności egzekwowane od konsumentów, ewentualnie rozłożyli je na dogodne raty.

Negatywnie natomiast zakończyły się interwencje w 67 sprawach. Większość negatywnie zakończonych spraw  dotyczyła reklamacji obuwia. Ma to związek ze specyfiką produktu jak i niejednokrotnie sprzecznych opinii rzeczoznawców. W grupie spraw negatywnie załatwionych znajdują się także sprawy umów sprzedaży zawieranych na targowiskach , gdzie konsumenci nie zadbali o dowód sprzedaży jakim jest rachunek lub paragon, tzw. umów zawieranych w „systemie argentyńskim” oraz umów zawieranych w różnych okolicznościach z akwizytorami, które zawierane bywają pod wpływem emocji, ale zgodnie z obowiązującymi w tym zakresie przepisami. Opamiętanie i chęć rezygnacji bywa niestety spóźniona w czasie.

Skuteczność przyjętych spraw w 2004r

	pozytywnie
	negatywnie

	397

(84 %)
	67
( 14%)


2. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów i wstępowanie do toczącego się postępowania

W 2004 r. Rzecznik nie był zmuszony do wytoczenia powództwa w żadnej sprawie   sądowej w sprawach o ochronę interesów konsumenta. Uprawnienia procesowe wykorzystywane są wówczas, gdy zawodzą próby polubownego załatwienia sporu, a konsument nie jest w stanie sam prowadzić sprawy sądowej (nieporadność, starszy wiek, duży stopień skomplikowania sprawy). Rzecznik od początku działalności realizuje założenie, że  instytucja ta nie ma wyręczać konsumentów w dochodzeniu należnych im praw, a jedynie pomagać i ułatwiać dochodzenie roszczeń. Dlatego w zdecydowanej większości spraw, w których nie można uzyskać ugodowego rozwiązania problemu, konsumentom udzielana jest wszechstronna pomoc w samodzielnym prowadzeniu spraw przed sądem. Wytaczanie powództw przez Rzecznika należy zaś do sytuacji  wyjątkowych.

 A. Powództwa przygotowane przez Rzecznika do samodzielnego wniesienia przez konsumenta

W 12 przypadkach, wobec braku możliwości polubownego załatwienia sporów, konsumenci zdecydowali się dochodzić roszczeń na drodze sądowej. Rzecznik udzielił tym konsumentom wszechstronnej pomocy prawnej w formie porad, przygotowania pozwów, wniosków o zwolnienie z kosztów sądowych, ustosunkowania się do zarzutów wnoszonych przez pozwanego, wniosków o przywrócenie terminu, wniosków o nadanie klauzuli wykonalności orzeczeniom sądowym, wniosków egzekucyjnych i innych pism procesowych. W dwóch sprawach Rzecznik przygotował konsumentom pisma procesowe - sprzeciw od nakazu zapłaty - w sprawach z powództwa przedsiębiorców przeciwko konsumentom. 

Sprawy:

· Sprzedaż i montaż okien

· Obuwie

· Naprawa samochodu                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

· Sprzedaż i montaż drzwi wejściowych

· Opłaty za ogrzewanie

· Odstąpienie od umowy    zakupu pościeli  zdrowotnej poza siedzibą przedsiębiorstwa

4. Współdziałanie z Delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej i organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentów.

Współpraca biura Rzecznika z UOKIK odbywa się poprzez kontakty z delegaturą Urzędu we Wrocławiu i Departamentem Spraw Konsumenckich UOKiK w Warszawie. Zakres tej współpracy obejmował w 2004 roku przede wszystkim zapytania i interpretację niektórych przepisów prawnych. Korzystano również z możliwości konsultowania bieżących spraw z pracownikami Urzędu. 

Współpraca z  Inspekcjami Handlowymi przebiega w zasadzie na wnioskowaniu o przeprowadzenie kontroli prawidłowości rozpatrywania reklamacji i podjęcia ewentualnych mediacji celem załatwienia polubownie niektórych spraw, w których nieprzejednane stanowisko reprezentują przedsiębiorcy lub nie reagują na pisemne interwencje Rzecznika.

Z uwagi na przynależność terytorialną, do Dolnośląskiej Inspekcji Handlowej kierowane są na bieżąco wszystkie skargi i sygnały o nieprawidłowościach w sferze handlu i usług. 

Ponadto Rzecznik jest systematycznie informowany o wynikach kontroli prowadzonych na terenie jego działania przez Wojewódzki Inspektorat IH we Wrocławiu, Delegatura w Jeleniej Górze - kwartalne sprawozdania informują o tematyce i zakresie kontroli, dokonanych ustaleniach, a także o zakresie poradnictwa prowadzonego przez Inspektorat na rzecz konsumentów.

Rzecznik jest także arbitrem w Polubownym Sądzie Konsumenckim działającym przy Inspekcji Handlowej w Jeleniej Górze. W roku 2004 uczestniczył w 5 rozprawach, w czterech jako arbiter, w dwóch jako superarbiter (przewodniczący składu orzekającego).

Rzecznik otrzymuje również systematycznie informacje, biuletyny  Inspekcji Handlowej, Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów oraz Stowarzyszenia Konsumentów Polskich zawierających szereg wyjaśnień dotyczących szeroko rozumianej polityki konsumenckiej a także ulotki  informacyjne, które są  udostępniane konsumentom.

W celu stałego podnoszenia poziomu doradztwa prawnego Powiatowy Rzecznik Konsumentów uczestniczył w szkoleniach i seminariach dla Rzeczników  a także dwukrotnie w spotkaniach organizowanych przez Telekomunikację Polską    dla Rzeczników w Poznaniu. Rzecznik Konsumentów stara się uczestniczyć we wszystkich szkoleniach i spotkaniach organizacyjnych prowadzonych przez urzędy państwowe oraz organizacje konsumenckie gdyż jest to niezwykle ważny element w wypracowywaniu jednolitej praktyki postępowania co do różnorodnych problemów w realizacji ustawowych uprawnień.

5. Działania o charakterze edukacyjno – informacyjnym

Społeczność powiatu kamiennogórskiego jest informowana za pośrednictwem prasy o zakresie pełnionej przeze mnie funkcji – poprzez udzielane wywiady . 

Głównymi tematami była problematyka bieżących uregulowań prawnych z zakresu spraw konsumenckich. Wszystkie zagadnienia omawiano w kontekście przykładów z praktyki interwencyjnej biura Rzecznika.

 
Tematyka spraw konsumenckich poruszana była  także na łamach lokalnego Regionalnego Tygodnika Informacyjnego jak i poprzez telewizję kablową w Lubawce i Kamiennej Górze.
6. Wnioski końcowe

Jak wynika z powyższych informacji zakres spraw , którymi zajmuje się Powiatowy Rzecznik Konsumentów jest bardzo szeroki. Od zakupu drobnych codziennego użytku artykułów, aż po reklamacje dotyczące zakupu samochodu. Każda indywidualna sprawa, z którą konsument zwraca się do mnie jest specyficzna. Każda wymaga poważnego przemyślenia i głębokiej analizy. Znaczne utrudnienie stanowi fakt, że konsumenci przychodzą po poradę zbyt późno, wtedy gdy ich osobiste interwencje nie odnoszą zamierzonego skutku. Jako Powiatowy Rzecznik Konsumentów staram się pomóc konsumentom w sposób maksymalnie skuteczny, lecz zdarza się, że w przypadku ewidentnie złej woli sprzedawców pozostaje tylko droga sądowa, którą traktuję jako ostateczność.

W pracy Rzecznika bywają także trudne sytuacje, kiedy konsumenta trzeba przekonać, ze jego roszczenia nie znajdują uzasadnienia w aktualnie obowiązujących przepisach i że czasami on poprzez pochopność  dokonanego zakupu sam stworzył dla siebie niekorzystną sytuację. Praca Rzecznika dostarcza także wiele  satysfakcji, kiedy sprawę lub zgłoszony problem udaje się załatwić na korzyść konsumenta. Dlatego też nieodzownym jest podejmowanie aktywnych działań na rzecz przyjaznego konsumentom rynku.

Ponad pięcioletni okres kontaktu Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Jeleniej Górze z konsumentami i ich sprawami pozwala na następujące stwierdzenia:

· konsumenci niewielką wagę przywiązują do dokumentowania transakcji, co skutecznie pozbawia ich możliwości dochodzenia roszczeń,

· konsumenci nie czytają przed podpisaniem przedstawionych im wzorów umów, godząc się na każde zaproponowane warunki, co w efekcie często naraża ich na bardzo kosztowne skutki.
A najczęstszym  problemem konsumentów jest niechętne  i niezgodne z obowiązującymi przepisami prawnymi załatwianie reklamacji. Do tych nieprawidłowości należą:

· przyjmowanie reklamacji bez sporządzenia protokołu przyjęcia reklamacji
· ustna   odmowa przyjęcia reklamacji
· nieterminowe i przewlekłe załatwianie reklamacji
· odmawianie uznania  reklamacji bez uzasadnienia lub z absurdalnym uzasadnieniem
Przyczyny nieprawidłowości  o których mowa wyżej to  najczęściej:

· niedostateczna znajomość przedsiębiorców i  personel punktów handlowych i usługowych obowiązujących w tej dziedzinie uregulowań prawnych

· dążenie do maksymalizacji zysków i przerzucania całego ryzyka związanego  z zakupem towarów i usług na konsumenta

· brak po stronie konsumentów świadomości  przysługujących im uprawnień i znajomości procedur obowiązujących  w tym zakresie. 

