Sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentów 

w Skarżysku-Kamiennej z działalności w roku 2003  

Uchwałą nr 96/XIII/2000 z dnia 7 lutego 2000 roku Rada Powiatu Skarżyskiego powołała mnie na stanowisko Rzecznika Konsumentów. Funkcję tę od 1 marca 2000 r. sprawuję jednoosobowo.

Zadania Rzecznika Konsumentów określa ustawa z dnia 15 grudnia 2000 roku o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity: Dz.U. z 2003 r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm.), 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 w tym miejscu, że Rzecznik ma kompetencje doradcze i procesowe, nie posiada natomiast kompetencji kontrolnych ani władczych. Rzecznik nie ma prawa nakazać jakiemukolwiek przedsiębiorcy załatwienia skargi konsumenckiej dotyczącej roszczeń cywilno-prawnych.

BEZPŁATNE PORADNICTWO I INFORMACJA PRAWNA W ZAKRESIE OCHRONY PRAW KONSUMENTÓW

Podobnie jak w latach wcześniejszych w swej działalności skupiłem się na udzielaniu konsumentom pomocy prawnej z zakresu ochrony ich interesów. Pomoc ta polegała głównie na poradnictwie, wyjaśnianiu w jaki sposób postępować w konkretnej sprawie, podejmowaniu interwencji u przedsiębiorców, pomaganiu w sporządzaniu pism procesowych. 

W 2003 roku  zgłoszono do mnie łącznie 128 spraw indywidualnych (ilość zbliżona do 2002 roku). Liczba ta obejmuje wyłącznie zgłoszenia osobiste lub pisemne. W roku ubiegłym nie były rejestrowane zgłoszenia telefoniczne, których średnio odbieram kilka, a nawet kilkanaście dziennie. Niektóre sprawy polegały jedynie na jednorazowym udzieleniu porady prawnej, inne, te bardziej skomplikowane, wymagały kilku spotkań z tym samym konsumentem. 

Problematyka spraw, z którymi zgłaszali się konsumenci była bardzo szeroka. Najczęściej zapytania dotyczyły spraw wynikających z zawarcia:

1. umów sprzedaży (m.in. obuwia i odzieży, sprzętu RTV i AGD, artykułów wyposażenia wnętrza), a w szczególności uprawnień z tytułu rękojmi i gwarancji lub niezgodności towaru z umową (w zależności od daty zakupu), zasad zgłaszania reklamacji oraz trybu i terminów ich załatwiania, możliwości zwrotu zakupionego towaru niewadliwego.

2. umów o wykonanie usług remontowo-budowlanych (montaż okien, drzwi, inne prace remontowe), a w szczególności trybu i sposobu dochodzenia roszczeń od wykonawcy uchylającego się od obowiązków wynikających z kodeksu cywilnego lub z obowiązującej od dnia 1 stycznia 2003 r. ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej, możliwości odstąpienia od umowy w przypadku zwłoki w wykonaniu dzieła.

3. umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa, czyli poza miejscem przeznaczonym do obsługi publiczności, oznaczonym zgodnie  z przepisami o działalności gospodarczej, a w szczególności możliwości odstąpienia od tak zawartych umów.

4. umów z firmami działającymi w systemie argentyńskim, w szczególności możliwości odstąpienia od umowy lub jej rozwiązania bez strat finansowych, postanowień niedozwolonych zawartych w ogólnych warunkach umów, przedterminowego rozliczenia.

5. innych umów, w tym bankowych, ubezpieczeniowych, o dostawę energii elektrycznej, gazu i ciepła, o świadczenie usług telekomunikacyjnych, motoryzacyjnych, turystycznych, pralniczych, naprawy sprzętu AGD i RTV i innych.

Zapytania  konsumentów dotyczyły również:

· funkcjonowania spółdzielni mieszkaniowych i wspólnot mieszkaniowych,

· zadatków, zaliczek i poręczeń, 

· własności lokali,

· oznaczeń towarów wprowadzonych do sprzedaży detalicznej,

· oszustw,

· egzekucji komorniczych,

· przedawnienia roszczeń,

· działalności rzeczoznawców,

· nierzetelnej, wprowadzającej w błąd reklamy,

· ochrony danych osobowych.
W każdym przypadku, po szczegółowym przeanalizowaniu sprawy, udzielałem wyczerpujących informacji, popartych przepisami prawa regulującymi dane zagadnienie, udostępniałem również niezbędne przepisy lub podawałem publikatory, w których można je znaleźć. Starałem się ukierunkować działania podejmowane przez konsumentów, a także informowałem o możliwościach uzyskania pomocy ze strony Rzecznika Konsumentów, organizacji konsumenckich i organów kontroli przy dochodzeniu roszczeń. 

Staram się w miarę możliwości załatwiać sprawy natychmiast, bez zbędnej zwłoki np. poprzez interwencję telefoniczną. Jeżeli konieczne jest wszczęcie postępowania wyjaśniającego lub przeprowadzenie mediacji wówczas czas załatwienia sprawy przedłuża się. Skierowanie sprawy na drogę sądową traktuję jako ostateczność, gdyż uważam, że zamierzeniem pracy Rzecznika powinno być niesienie pomocy zagubionym w ogromie przepisów konsumentom, a tym samym polubowne załatwienie problemu bez zbędnego formalizmu.

W przypadku stwierdzenia, iż dana sprawa nie kwalifikuje się do zakresu działania Rzecznika Konsumentów mimo wszystko staram się pomóc lub jeśli jest to niemożliwe kieruję zainteresowane osoby do właściwych instytucji czy osób.

Z satysfakcją mogę stwierdzić, że większość spraw, które do mnie wpłynęły zostało załatwionych na korzyść konsumentów. Ciepłe słowa podziękowania z ich strony są dla mnie sygnałem, że to co robię ma sens.

POMOC PRAWNA – SPRAWY SĄDOWE

W minionym roku nie korzystałem z uprawnienia wytoczenia powództwa cywilnego na rzecz konsumenta. Natomiast zakończyła się prawomocnym wyrokiem sprawa skierowana przeze mnie jeszcze w 2002 r. do Wydziału Grodzkiego Sądu Rejonowego w Skarżysku-Kam.
W ramach pomocy prawnej przygotowałem dla konsumentów: 

· 6 pozwów do sądu powszechnego (dwa postępowania przed Sądem Rejonowym         w Kielcach zakończyły się już prawomocnymi wyrokami korzystnymi dla konsumentów - roszczenia zostały uznane w całości),

· 2 inne pisma procesowe.

WSPÓŁDZIAŁANIE Z WŁAŚCIWYMI MIEJSCOWO DELEGATURAMI 

URZĘDU OCHRONY KONKURENCJI I KONSUMENTÓW

W roku 2003 w trzech przypadkach na prośbę Delegatury Urzędu Ochrony Konkurencji       i Konsumentów w Łodzi zbierałem i przekazywałem informacje w sprawach:

1. usług bankowych, ze szczególnym uwzględnieniem przestrzegania przez banki prowadzące działalność na terenie miasta Skarżyska-Kamiennej ustawy z dnia 20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim,

2. skarg na przedsiębiorców zajmujących się pośrednictwem w obrocie nieruchomościami,

3. niedozwolonych postanowień w regulaminach i umowach z konsumentami stosowanych przez operatorów telewizji kablowej i operatorów telewizji cyfrowej działających na terenie powiatu skarżyskiego.

DZIAŁANIA EDUKACYJNE

W ramach działań na rzecz edukacji konsumenckiej utrzymywałem kontakt                          z przedstawicielami miejscowych mediów, czego efektem były artykuły w „Słowie Ludu”                   i „Tygodniku Skarżyskim”.

Uważam, że niezbędne byłoby skierowanie działań edukacyjnych do szerszych kręgów odbiorców, mam tu na myśli mieszkańców gmin z terenu powiatu skarżyskiego, gdzie niewiedza        z tego zakresu jest największa. Poprzez spotkania ze mną, szkolenia, dowiedzieliby się oni           o możliwości skorzystania z interwencji Rzecznika w sprawach konsumenckich oraz poznaliby swoje prawa w tym zakresie. Spotkania z młodzieżą szkół ponadgimnazjalnych w ramach lekcji wychowawczych oraz przekazanie jej elementarnej wiedzy z zakresu ochrony praw konsumentów pozwoliłoby w przyszłości zapobiec wielu problemom i konfliktom w stosunkach konsument - przedsiębiorca oraz zmniejszyć liczbę napływających do mnie spraw. Niestety pełniąc funkcję Rzecznika jednoosobowo nie jestem w stanie poświęcić wystarczająco dużo czasu na edukację konsumencką. Ze względów technicznych  i organizacyjnych realizowanie tego zadania w pełni nie jest obecnie możliwe, jednak w określonej perspektywie czasowej konieczne. Podjąłem już działania w tym zakresie. Jestem po wstępnych rozmowach z przedstawicielami gminy Bliżyn       w sprawie mojego spotkania z mieszkańcami.

PODNOSZENIE KWALIFIKACJI ZAWODOWYCH

W roku sprawozdawczym aktywnie uczestniczyłem w szkoleniu przeprowadzonym             w dniach 11-12 sierpnia w Katowicach, którego tematem były europejskie i polskie przepisy dotyczące sprzedaży konsumenckiej i ochrony zbiorowych interesów konsumentów. Szkolenie przygotowano i sfinansowano ze środków Unii Europejskiej, a jego realizatorem było Stowarzyszenie Konsumentów Polskich. 

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 organów szczebla centralnego zajmujących się ochroną praw konsumentów. Przyczyniają się one także do zwiększania skuteczności działań podejmowanych na rzecz konsumentów.

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

Po czterech latach pełnienia funkcji Rzecznika mogę stwierdzić, iż instytucja ta jest              w naszym powiecie niezbędna. Wzrastająca liczba osób zgłaszających się z prośbą o poradę         i informację prawną wskazuje jednoznacznie, że pomimo podejmowanych działań poziom wiedzy konsumenckiej jest nadal stosunkowo niski. Niewątpliwy wpływ na taką sytuację mają bardzo częste zmiany obowiązujących przepisów szeroko rozumianego prawa konsumenckiego, dostosowywanie ich do dyrektyw obowiązujących w krajach Unii Europejskiej, a także niechęć przedsiębiorców do respektowania praw konsumentów. Taka sytuacja stwarza z jednej strony wzrost zapotrzebowania na usługi świadczone przez Rzeczników Konsumentów, z drugiej – wymaga od Rzeczników stałego pogłębiania wiedzy i doskonalenia metod działania. Z moich obserwacji wynika, że stopień skomplikowania spraw, z którymi zgłaszają się konsumenci, z roku na rok jest coraz wyższy, a tym samym rozwiązanie problemu niezwykle czasochłonne                   i wymagające dogłębnej analizy przepisów.

Biorąc pod uwagę powyższe, zwracam się z prośbą o rozważenie możliwości utworzenia   w skarżyskim Starostwie Powiatowym Biura Rzecznika Konsumentów i zatrudnienie w nim dodatkowo jednej osoby posiadającej odpowiednie kwalifikacje. Stworzyłoby to z pewnością szansę na obsługę większej liczby mieszkańców, a także możliwość podejmowania dodatkowych inicjatyw,  przede wszystkim w zakresie działalności edukacyjnej. 

Na koniec chciałbym podziękować wszystkim tym, którzy przyczynili się do poprawy jakości obsługi konsumentów. Cieszę się, że po trzech latach próśb otrzymałem wreszcie komputer,  niezwykle potrzebny w mojej codziennej pracy oraz bezpośredni numer telefonu, który ułatwia konsumentom kontakt ze mną. Także pomoc stażystki, która przez ostatnie miesiące zajmowała się obsługą administracyjną, była nieoceniona. Uważam bowiem, że odpowiednie wyposażenie biura i fachowa, kompetentna obsługa kadrowa to elementy niezbędne do prawidłowego funkcjonowania instytucji Rzecznika.
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