SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW 

W SKARŻYSKU-KAMIENNEJ Z DZIAŁALNOŚCI W ROKU 2005  

I. CZĘŚĆ WSTĘPNA – PRZEPISY REGULUJĄCE ZAKRES DZIAŁAŃ POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

W 1999 r. ustawodawca wprowadził na szczeblu samorządu urząd powiatowego rzecznika konsumentów. W uregulowaniach prawnych rzecznik konsumentów został podporządkowany Radzie Powiatu, przez nią jest powoływany i odwoływany, przed Radą ponosi odpowiedzialność, ponadto Rada ustala rzecznikowi warunki pracy i płacy.

Realizując zadanie ustawowe oraz wychodząc naprzeciw oczekiwaniom konsumentów Rada Powiatu Skarżyskiego podjęła w dniu 7 lutego 2000 r. uchwałę w sprawie powołania mnie na Powiatowego Rzecznika Konsumentów. Rozpocząłem pracę na tym stanowisku z dniem 1 marca 
2000 r. w wymiarze ¼ etatu. Przydzielenie całego etatu rzecznikowi oraz zapewnienie mu w pełni zorganizowanego biura uwarunkowane zostało wówczas od rozwoju tej instytucji w przyszłości. 
Zadania Rzecznika Konsumentów określa ustawa z dnia 15 grudnia 2000 roku o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity: Dz.U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080), a należą do nich przede wszystkim:

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. prowadzenie edukacji konsumenckiej.

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

Warto podkreślić, że Rzecznik ma kompetencje doradcze i procesowe, nie posiada natomiast kompetencji kontrolnych ani władczych. Rzecznik nie ma prawa nakazać przedsiębiorcy załatwienia skargi konsumenckiej dotyczącej roszczeń cywilno-prawnych.
II. DZIAŁALNOŚĆ RZECZNIKA KONSUMENTÓW W OKRESIE SPRAWOZDAWCZYM – CZĘŚĆ SZCZEGÓŁOWA

1. Bezpłatne poradnictwo i informacja prawna w zakresie ochrony praw konsumentów
Problematyka spraw z jakimi w 2005 r. konsumenci zwracali się do rzecznika była, podobnie jak w latach poprzednich, bardzo szeroka i zróżnicowana. Należy wyszczególnić następujące zagadnienia zgłaszane przez interesantów: 

· sprawy wynikające z zawarcia umów sprzedaży wszelkich towarów (od butów 
po samochody),
· sprawy związane ze świadczeniem usług (pralniczych, remontowych, budowlanych, developerskich, turystycznych, bankowych, pocztowych, telefonicznych, telewizji kablowej i satelitarnej, realizacji świadczeń serwisów gwarancyjnych),

· skargi na działalność firm działających w systemie zbliżonym do tzw. systemu argentyńskiego,
· sprawy wynikające z umów zawartych poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość (np. za pośrednictwem Internetu),
W 2005 roku nadal bardzo liczną grupę stanowiły skargi na firmy proponujące kredyty ratalne służące finansowaniu rzeczy nabywanych w drodze sprzedaży poza lokalem przedsiębiorstwa. Nieprawidłowości w działalności tych firm polegały na zawieraniu umów kredytu na zakup różnych towarów z naruszeniem przepisów ustawy o kredycie konsumenckim, między innymi poprzez pominięcie obowiązku doręczania konsumentom wymaganej dokumentacji, uniemożliwiając im tym samym odstąpienie w określonym terminie od umowy oraz sprzedaż tychże towarów w dacie, kiedy bank finansujący nie udzielił jeszcze formalnie kredytu wnioskodawcy.
Zakres i formy pomocy udzielanej zgłaszającym się osobom były zróżnicowane. W niektórych przypadkach pomoc ta ograniczała się do poinformowania o obowiązujących regulacjach prawnych 
i możliwościach ich wykorzystania przez zainteresowanych, bądź udzieleniu porady odnośnie sposobu postępowania w danej sprawie. 

Udzielanie tej najprostszej formy pomocy odbywało się telefonicznie, pocztą elektroniczną bądź bezpośrednio interesantom zgłaszającym się osobiście.
Liczba porad, informacji i wyjaśnień udzielonych konsumentom telefonicznie kształtowała się na poziomie 2 - 4 dziennie. Oznacza to, że w skali roku z pomocy rzecznika konsumentów skorzystało w ten sposób ponad 700 mieszkańców naszego powiatu.
2. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw

i interesów konsumentów
Pomoc w sprawach bardziej złożonych, wymagających wnikliwej analizy problemu realizowana była 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,
· sporządzanie pism procesowych.
Częstym sposobem działania w sytuacji konfliktowej było podejmowanie przeze mnie interwencji, polegającej na pisemnym wystąpieniu do przedsiębiorcy w imieniu i na rzecz konsumenta i przedstawieniu mojego stanowiska, na podstawie obowiązującego prawa, w oparciu o podane przez konsumenta okoliczności oraz przedłożone dokumenty. W zależności od rodzaju sprawy 
i zgromadzonego materiału – wskazywałem przedsiębiorcy właściwy sposób załatwienia spornej sprawy i wnosiłem o jego realizację lub zwracałem się do przedsiębiorcy o przedstawienie  wyjaśnień wobec stawianych zarzutów.

Podejmowane interwencje prowadziłem bardzo wnikliwie – do wyczerpania wszystkich argumentów, którymi można było podważyć stanowisko przedsiębiorcy. Siła takich perswazji była znaczna, bowiem skuteczność moich interwencji ciągle wzrasta. Polemiki i mediacje prowadzone 
z przedsiębiorcami były niekiedy długotrwałe i pracochłonne, ale zwykle kończyły się polubownym załatwieniem sporu.
Ilość skarg konsumenckich wpływających do rzecznika systematycznie wzrasta. Świadczy to głównie o tym, że działanie samorządu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumenta zaistniało w świadomości mieszkańców Powiatu Skarżyskiego.
W 2005 roku zgłoszono do mnie łącznie 190 spraw indywidualnych. W stosunku do 2004 roku ilość ta wzrosła o 15 %, zaś w stosunku do 2003 roku o 45 %. 
Liczba ta obejmuje wyłącznie zgłoszenia osobiste lub pisemne. W roku ubiegłym, podobnie jak w latach wcześniejszych, nie były rejestrowane porady telefoniczne, których, jak już wcześniej wspomniałem, udzieliłem ponad 700.
Szczegółowe dane liczbowe dotyczące struktury tematycznej spraw zgłoszonych w 2005 r. przez konsumentów osobiście lub korespondencyjnie zawiera poniższa tabela.

	WYSZCZEGÓLNIENIE
	OGÓŁEM

	I. Usługi ogółem, w tym:
	104

	Bankowe 
	12

	Finansowe
	10


	Ubezpieczeniowe
	13

	Systemy argentyńskie
	3

	Telekomunikacyjne, operatorzy telewizji cyfrowej, 

TV kablowa, pocztowe
	27

	Dostawa energii (prąd, gaz, ciepło, woda)
	13

	Motoryzacyjne (serwis)
	1

	Turystyczne i hotelarskie
	1

	Pralnicze
	-

	Remontowo-budowlane
	9

	Pozostałe 
	15

	II. Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
	71

	Wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)
	43

	Odzież 
	3

	Obuwie 
	14

	Samochody 
	1

	Pozostałe
	10

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	15


3. Pomoc prawna - sprawy sądowe
W minionym roku nie korzystałem z uprawnienia wytoczenia powództwa cywilnego na rzecz konsumenta. Natomiast w kilku przypadkach przygotowałem pozwy sądowe, które konsumenci wnieśli indywidualnie. Z informacji, które mi przekazali sprawy te zakończyły się pozytywnie.
4. Współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi
W roku sprawozdawczym na zaproszenie Dyrektor Delegatury UOKiK w Łodzi aktywnie uczestniczyłem w dwóch posiedzeniach Rady Konsultacyjnej ds. Ochrony Konsumentów przy Marszałku Województwa Łódzkiego (niestety w Województwie Świętokrzyskim Rada taka nie została dotychczas powołana).
Tematem pierwszego posiedzenia, które odbyło się w dniu 12 stycznia 2005 r. była problematyka nadzoru rynku oraz współdziałania wszystkich organizacji i instytucji, w tym rzeczników konsumentów, na rzecz ochrony konsumentów przed produktami niebezpiecznymi.
Na drugim zaś posiedzeniu, które odbyło się w dniu 28 września 2005 r. poruszony został problem związany z trudnościami w dochodzeniu praw przez konsumentów, a wynikających z ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej.
5. Działania edukacyjne
W związku z uruchomieniem przez Stowarzyszenie Konsumentów Polskich na zlecenie UOKiK ogólnopolskiego programu edukacyjnego (finansowanego z funduszy unijnych) skierowanego do uczniów szkół ponadpodstawowych - w październiku i listopadzie 2005 r. przeprowadziłem zajęcia 
z zakresu prawa konsumenckiego z młodzieżą szkół gimnazjalnych i ponadgimnazjalnych. 
Na terenie powiatu skarżyskiego zajęciami z zakresu podstawowych praw konsumenckich, 
w ramach projektu "Ogólnopolska Edukacja Młodego Konsumenta", objęte zostały trzy szkoły:
· Publiczne Gimnazjum w Skarżysku Kościelnym,
· I Liceum Ogólnokształcące im. Juliusza Słowackiego w Skarżysku-Kamiennej,

· II Liceum Ogólnokształcące im. Adama Mickiewicza w Skarżysku-Kamiennej.

W trakcie siedmiu dwugodzinnych cykli zajęć uczniowie zapoznani zostali z następującymi zagadnieniami:

· co to jest sprzedaż konsumencka, ważne warunki umowy sprzedaży, różnice między typami umów (umowa na odległość, poza siedzibą przedsiębiorstwa), 

· znaczenie informacji konsumenckiej, rodzaje informacji (na co zwracać uwagę w różnych sytuacjach), prawne aspekty dostarczania informacji (odpowiedzialność sprzedawcy, prawa konsumenta), 

· składanie reklamacji, tryby dochodzenia roszczeń.

Wszyscy uczniowie w ramach programu otrzymali broszurę informacyjną „Masz prawo” zawierającą cenne informacje dla młodych konsumentów. Zajęcia cieszyły się ogromnym zainteresowaniem młodzieży, pozytywnie ocenione zostały przez dyrekcję oraz grona pedagogiczne szkół. Warto podkreślić, iż do programu wytypowano tylko dwóch rzeczników z Województwa Świętokrzyskiego.
Ponadto w ramach działań na rzecz edukacji konsumenckiej utrzymywałem stały kontakt 
z przedstawicielami miejscowych mediów, czego efektem były liczne artykuły w lokalnej prasie. 

W grudniu 2005 r. na antenie TVP3 wystąpiłem w jednym z odcinków magazynu konsumenckiego pt. „Płacę i wymagam”. 
6. Podnoszenie kwalifikacji zawodowych
W roku sprawozdawczym aktywnie uczestniczyłem w szkoleniu dla Powiatowych (Miejskich) Rzeczników Konsumentów przeprowadzonym w dniach 14-15 grudnia w Warszawie, którego tematem były procedury sądowe. Szkolenie zorganizowało Stowarzyszenie Konsumentów Polskich na zlecenie Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Organizatorzy pokryli całkowity koszt udziału Rzeczników w szkoleniu, w tym także koszty pobytu i przejazdu.
W dniu 20 września 2005 r. wziąłem udział w wojewódzkiej konferencji „Bezpieczny Internet” poświęconej problematyce bezpieczeństwa dzieci w Internecie, zorganizowanej w Kielcach przez Fundację Dzieci Niczyje oraz Naukową i Akademicką Sieć Komputerową (NASK). 

Pragnę podkreślić, iż spotkania takie to doskonała okazja do dyskusji, wymiany doświadczeń 
i poglądów z Rzecznikami z innych powiatów oraz możliwość bezpośredniej rozmowy 
z przedstawicielami administracji rządowej zajmującymi się ochroną praw konsumentów. Przyczyniają się one także do pogłębiania i aktualizowania mojej wiedzy, a tym samym do skuteczności działań podejmowanych na rzecz konsumentów.

III. WNIOSKI KOŃCOWE – PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJĄCYCH 
DO POPRAWY REALIZACJI ZADAŃ Z ZAKRESU OCHRONY PRAW KONSUMENTÓW

Po sześciu latach pełnienia funkcji rzecznika mogę z pełną odpowiedzialnością stwierdzić, 
iż instytucja ta jest w naszym powiecie niezbędna. Wzrastająca stale liczba osób zgłaszających się 
z prośbą o poradę i informację prawną wskazuje jednoznacznie, że poziom wiedzy konsumenckiej jest nadal stosunkowo niski. Niewątpliwy wpływ na taką sytuację mają bardzo częste zmiany obowiązujących przepisów szeroko rozumianego prawa konsumenckiego, a także niechęć przedsiębiorców do respektowania praw konsumentów. Taka sytuacja stwarza z jednej strony wzrost zapotrzebowania na usługi prawne świadczone przez rzecznika, z drugiej – wymaga od niego stałego pogłębiania wiedzy i doskonalenia metod działania.

Z moich obserwacji wynika, że stopień skomplikowania spraw, z którymi zgłaszają się konsumenci jest z roku na rok coraz wyższy. Wzrasta także świadomość ludzi. Potęgują ją głównie akcje telewizyjne oraz prasowe uświadamiające konsumentom ich prawa po przystąpieniu do Unii Europejskiej. Ludzie wiedzą o istnieniu instytucji rzecznika konsumentów, do którego mogą zwrócić się po bezpłatną pomoc. Jest to dla nich niezwykle ważne, zwłaszcza w trudnej obecnie sytuacji społeczno-gospodarczej. Niestety możliwość skorzystania z bezpłatnej pomocy przybiera coraz częściej formę roszczeniową, konsumenci widzą w osobie rzecznika jedynego obrońcę swoich praw 
i niejednokrotnie żądają od niego podjęcia szybkich i skutecznych działań. Czując się bezradni wolą powierzyć rzecznikowi kompleksowe załatwienie sprawy w ich imieniu. Nie wystarcza im już jedynie porada prawna, a na tym głównie skupiałem się w pierwszych latach wykonywania zadań rzecznika.
W związku z szerokim zakresem obowiązków oraz stale wzrastającą ilością napływających 
do mnie spraw zwracam się o wzmocnienie pozycji rzecznika w skarżyskiej strukturze samorządowej. Uważam, że praca rzecznika jest porównywalna z pracą wydziału starostwa powiatowego. Tymczasem żaden z naczelników wydziału nie pełni swoich obowiązków jednoosobowo, tak jak ja, tylko ma do pomocy kilku pracowników. Dlatego też moim zdaniem utrzymywanie tej instytucji w jednoosobowej obsadzie nie jest obecnie możliwe. Co prawda sprawy staram się rozpatrywać zgodnie z kolejnością wpływu, jednak nie zawsze udaje się je załatwić podczas jednego spotkania z konsumentem, bardzo często konieczne są interwencje pisemne u przedsiębiorców, podjęcie mediacji czy ponowne spotkanie z konsumentem w celu uzupełnienia dokumentacji. Wszystko to wpływa na wydłużenie czasu rozpatrzenia sprawy. W niektórych kategoriach spraw istotne są terminy wynikające z przepisów, których przekroczenie uniemożliwia podjęcie skutecznej interwencji, a tym samym skuteczne dochodzenie roszczeń przez konsumenta (np. sprzedaż poza lokalem przedsiębiorstwa, gdzie termin na odstąpienie od umowy wynosi 10 dni). W takich sytuacjach liczy się czas i nie mogą być one odkładane na później. Niestety, z przykrością stwierdzam, że niejednokrotnie zdarzało się, 
iż w sprawach gdzie podjęcie natychmiastowej interwencji z mojej strony nie było konieczne konsument na podjęcie sprawy oczekiwał nawet 2 miesiące. Spowodowane to było głównie dużą liczbą spraw, które napłynęły do mnie w krótkim czasie. Na wyrozumiałość konsumentów w tym zakresie nie zawsze jednak można liczyć.
Problem pojawia się również podczas mojej nieobecności, ponieważ w takich sytuacjach 
(np. podczas urlopu) nikt mnie nie zastępuje i nie udziela pomocy prawnej konsumentom. Odchodzą oni po prostu z kwitkiem. Zwracałem na ten problem uwagę już niejednokrotnie podczas składania corocznych sprawozdań przed Radą Powiatu. Niestety, żadne działania w zakresie usprawnienia mojej pracy nie zostały podjęte. Wysuwane przez radnych wnioski, zarówno w poprzedniej kadencji Rady, jak i w obecnej, nie zostały uwzględnione. Moje upominanie się o lepsze warunki pracy było dotychczas bezskuteczne.

Nie bez znaczenia w mojej pracy jest też wynagrodzenie, jakie za nią otrzymuję. Ustawodawca umieścił rzecznika konsumentów w tabeli stanowisk pracowniczych w starostwach powiatowych wśród kierowniczych stanowisk urzędniczych, obok m.in. skarbnika, sekretarza powiatu czy geodety powiatowego, przewidując dla niego dodatek funkcyjny w wysokości do 140%.
Uważam, że moje obecne uposażenie z tytułu pełnionej funkcji jest nieadekwatne 
do odpowiedzialności, zakresu i rodzaju obowiązków związanych z pracą rzecznika. Odbiega także znacząco od wynagrodzeń innych rzeczników w powiatach wielkością zbliżonych do skarżyskiego. Natomiast częściowy wymiar czasu pracy uniemożliwia realizowanie w pełni nałożonych ustawowo na mnie zadań. 

W związku z tym wnioskuję o:

- przydzielenie do pomocy na stałe etatowego pracownika z odpowiednimi kwalifikacjami,
- zwiększenie wymiaru czasu pracy rzecznika do pełnego etatu, 

- ustalenie wynagrodzenia na poziomie jaki mają naczelnicy wydziałów starostwa w Skarżysku.
Spełnienie powyższego niewątpliwie wpłynie na lepszy wizerunek Starostwa w opinii mieszkańców naszego powiatu w zakresie operatywności i skuteczności działania urzędu rzecznika oraz wzmocni moją motywację do dalszej efektywnej pracy.

Sporządził: 
Roman Szapsza – Powiatowy Rzecznik Konsumentów
Skarżysko-Kamienna, marzec 2006
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