Załącznik

do uchwały Nr XVII/ 93/ 04

Rady Powiatu Jeleniogórskiego

z dnia 30 marca 2004r.

SPRAWOZDANIE

Z  DZIAŁALNOŚCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

W 

2003 ROKU

Jelenia Góra, marzec  2004 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 2000 r. Nr 122, poz. 1319 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.

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

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. W dalszym ciągu brak sankcji  na niewykonanie tego obowiązku przez przedsiębiorcę .

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.

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

Aż 90 proc. skarg konsumentów zgłaszanych w tym roku do Powiatowego Rzecznika Konsumentów dotyczyło przepisów ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej i o zmianie kodeksu cywilnego.  Zmienione zostały rozwiązania, do których konsumenci zdążyli się już przyzwyczaić – nie ma już pojęcia rękojmi, które zastąpiono „niezgodnością towaru konsumpcyjnego z umową”. Edukację konsumentów trzeba więc zaczynać praktycznie od początku.

Przykładowo – sprzedawcy nie chcą uwzględniać reklamacji, jeśli klient nie posiada paragonu. Tymczasem konsument powinien udowodnić fakt zakupu w danym sklepie i może to zrobić nie tylko używając paragonu, ale również w inny sposób, np. okazując wyciąg bankowy, jeśli płacił kartą. Coraz więcej kontrowersji budzą również coraz dziwniejsze opinie rzeczoznawców typu: „usterki powstały w wyniku indywidualnego użytkowania”.

Problemy konsumentów wiążą się również z usługami telekomunikacyjnymi – m.in. przekierowaniem połączeń z internetem na numery 0-700 bez wiedzy i zgody abonenta, reklamacjami usług czy korzystaniem z gwarancji na telefony komórkowe.

W przypadku umów zawieranych na odległość i poza lokalem przedsiębiorstwa najczęstszą nieprawidłowością jest nieinformowanie klientów o prawie odstąpienia od umowy. Niektóre firmy odmawiają zwrotu pieniędzy, twierdząc, że konsument nie złożył pisemnego oświadczenia o odstąpieniu od umowy. 

Liczne skargi dotyczą również usług finansowych świadczonych w ramach systemu argentyńskiego – 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.

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.

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.

Pomoc udzielana przez Biuro Rzecznika polega na wyegzekwowaniu należnych konsumentom praw w formie bezpośredniej interwencji (najczęściej telefonicznie), na pisemnym występowaniu do przedsiębiorców, przeprowadzaniu postępowań ugodowych (mediacje) oraz występowanie w imieniu konsumenta do sądu powszechnego łącznie z nadzorowaniem postępowania egzekucyjnego prowadzonego przez komornika.

Rzecznik Konsumentów zawiadamia organa ścigania tj. Prokuraturę i Policję w sprawach, w których zachodzi podejrzenie popełnienia przestępstwa na rzecz konsumenta lub grupy konsumentów.

W celu zapewnienia prawidłowej ochrony praw konsumentów Rzecznik współpracuje na co dzień z właściwymi urzędami i instytucjami..

Bardzo często mimo stwierdzenia, iż dana sprawa nie kwalifikuje się do zakresu działania Biura Rzecznika udzielamy pomocy polegającej na skierowaniu zainteresowanej osoby do kompetentnych instytucji czy osób, które udzielają im pomocy.

Rzecznik po wstępnej analizie sprawy zgłaszanej przez konsumenta decyduje 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 jest najkorzystniejszym sposobem wyjaśnienia sprawy i polubownego jej zakończenia. Mediacja nie naraża żadnej ze stron na ponoszenie dodatkowych kosztów i ma na celu pozasądowe załatwienie sprawy konsumenckiej.

Jeśli postępowanie wyjaśniające lub mediacja nie doprowadziły do pozytywnego zakończenia sporu pozostaje skierowanie sprawy na drogę postępowania sądowego. Jednak głównym zamierzeniem pracy Rzecznika jest takie prowadzenie sprawy żeby nie było konieczności kierowania jej do sądu.

 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.

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. Rzecznik często występuje do różnych instytucji publicznych oraz podmiotów gospodarczych świadczących usługi dla ludności z zapytaniami prawnymi.

Należy podkreślić, że oprócz osób fizycznych, którym Rzecznik zgodnie z ustawą służy pomocą, często o pomoc zwracają się również przedsiębiorcy, wspólnoty mieszkaniowe czy spółdzielnie mieszkaniowe. Ponieważ reprezentują oni interesy  mieszkańców, Rzecznik również w tym przypadku udziela porad i wyjaśnień.

c) struktura udzielonych porad. 

W tabeli nr 1 przedstawiono zestawienie bezpłatnego poradnictwa w roku 2003. 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. 

W porównaniu do ubiegłego roku znacznie zmalała ilość skarg dotycząca jakości zakupionego towaru na targowisku miejskim. Nie sądzę aby nagle wzrosła ich jakość, myślę, że ludzie roztropniej i uważniej dokonują zakupów opiewających na wyższe sumy.

Oddzielną grupę udzielonych porad stanowią umowy zawierane poza lokalem i umowy na odległość, jak również  przez internet. W tym przypadku, duża ilość konsumentek-czytelniczek pism kolorowych, chce korzystać z załączonych atrakcyjnych ofert sprzedaży różnych produktów. Wyjaśnienia Rzecznika pozwoliły wielu konsumentkom podjąć właściwe decyzje, uniknąć  podpisania umów niekorzystnych dla nich i w konsekwencji  zaoszczędzić niepotrzebnych wydatków. Podobne niebezpieczeństwo strat finansowych wiąże się ze sprzedażą usług i towarów poprzez akwizytorów. Podpisanie niekorzystnej umowy to później ewidentna strata dla konsumenta. 

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

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

	Wyszczególnienie
	Ogółem

	I. Usługi ogółem, w tym:
	433

	bankowe,
	11

	finansowe,
	10

	ubezpieczeniowe,
	8

	systemy argentyńskie,
	60

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa),
	38

	dostawa energii (prąd, gaz , ciepło, woda),
	35

	motoryzacyjne (serwis),
	17

	turystyczne i hotelarskie,
	20

	pralnicze,
	15

	remontowo budowlane,
	45

	Inne w tym: 
	

	telefony komórkowe
	68

	fotograficzne
	9

	medyczne
	1

	ochrona danych osobowych
	14

	sprzęt komputerowy
	53

	mieszkaniowe
	25

	przewozy taxi
	4

	II. Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
	501

	wyposażenie wnętrz (AGD, RTV),
	105

	odzież,
	89

	obuwie,
	119

	samochody,
	18

	Inne, w tym:
	

	stolarka budowlana
	87

	meble
	38

	urządzenia i maszyny
	35

	zabawki
	10

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	84


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. Przyjętych spraw związanych z usługami było w 2003r – 251, związanych ze sprzedażą – 177. 

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. 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 kilkuset 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 CYFRA+. Sama przyznaję, że prowadzenie z w/w korespondencji i negocjacji jest bardzo trudne, ale bywa 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” czy firmą Philips Polska. Wydaje mi się, że w wielu przypadkach mają na uwadze dobro 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 występujemy 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 sprawę kierujemy 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 2003r skierowano pięć spraw do Inspekcji Handlowej w Jeleniej Górze i jedną sprawę do Inspekcji Handlowej we Wrocławiu.

W trzech przypadkach wystąpiliśmy  do Głównego Inspektora Ochrony Danych Osobowych o podjęcie środków prawnych wobec firm nie przestrzegających przepisów ustawy o ochronie danych osobowych. Wystąpiliśmy także ze skuteczną interwencją do kierownictwa jednej z sieci handlowych o zaniechanie reklamy promocyjnej wprowadzającej w błąd potencjalnych konsumentów.

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:
	251
	188
	60
	3

	bankowe
	6
	6
	
	

	finansowe
	9
	8
	1
	

	ubezpieczeniowe
	4


	3
	1
	

	systemy argentyńskie
	35
	1
	34
	

	telekomunikacyjne

(operatorzy, TV kablowa),
	34
	23
	10
	

	dostawa energii (prąd, gaz, ciepło, woda),
	12
	10
	1
	1

	motoryzacyjne (serwis),
	5
	2
	3
	

	turystyczne i hotelarskie,
	3
	1
	2
	

	pralnicze,
	5
	5
	
	

	remontowo budowlane,
	16
	13
	2
	1

	inne, w tym:
	
	
	
	

	TAXI
	2
	2
	
	

	AGD I RTV
	32
	29
	3
	

	sprzęt komputerowy, internet
	7
	6
	1
	

	telefony komórkowe
	20
	20
	
	

	ochrona danych osobowych
	4
	3
	1
	

	fotograficzne
	4
	4
	
	

	medyczne
	1
	1
	
	

	mieszkaniowe
	3
	2
	1
	

	inne
	50
	49
	1
	

	II. Umowy sprzedaży

ogółem w tym:
	177
	127
	44
	6

	wyposażenie wnętrz

(AGD i RTV),
	37
	35
	1
	1

	odzież,
	12
	8
	3
	1

	obuwie,
	63
	24
	38
	1

	samochody,
	8
	8
	1
	

	stolarka budowlana,
	31
	29
	1
	1

	meble
	13
	12
	
	1

	urządzenia i maszyny
	13
	11
	
	2

	III. Umowy poza lokalem

i na odległość
	30
	23
	6
	1


D. Skuteczność wystąpień 

Ogółem w roku 2003 Biuro Rzecznika podjęło 458 spraw interwencyjnych. Z czego 338 sprawy zakończono pozytywnie zgodnie z oczekiwaniami konsumentów. Negatywnie natomiast zakończyły się interwencje w 110 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 2003r

	pozytywnie
	negatywnie
	Przeniesione na rok 2004

	338

(77,79 %)
	110

( 24,02 %)
	10

(2,95 %)


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

Tabela nr 3: Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów – struktura powództw:

	Przedmiot sporu
	Rozstrzygnięcie sądu
	Ilość powództw ogółem

	Powództwa dotyczące reklamacji i

gwarancji towarów użytkowych
	1
	1

	Powództwa dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania usług.
	1
	1


A. Powództwa przygotowane przez Rzecznika do samodzielnego wniesienia przez konsumenta

W 2003 roku przygotowano konsumentom  dziesięć  powództw sądowych. Cztery  dotyczyły nie uznanych przez sprzedawcę wad obuwia. Dwa  dotyczyły odstąpienia od umowy sprzedaży i montażu okien . Jedno zwrotu wpłaconej zaliczki na wykonanie remontu mieszkania , jedno odszkodowania za zniszczoną odzież w pralni chemicznej, jedno zapłacenia kar umownych i zwrotu zaliczki za niewykonaną usługę zabudowy kuchni i jedno za wadliwie wykonaną bramę garażową. Sześć spraw zakończone na korzyść konsumentów, cztery sprawy są w toku.

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 2003 roku przede wszystkim zapytania i interpretację niektórych przepisów prawnych. Poinformowano także Urząd  i przekazano do wiadomości dokumentacje spraw prowadzonych z tzw. systemu argentyńskiego. 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.

Do 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 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 we Wrocławiu Delegatura  w Jeleniej Górze. W roku 2003 uczestniczył w 5 rozprawach, w czterech jako arbiter, w jednej jako superarbiter (przewodniczący składu orzekającego).

Rzecznik otrzymuje również systematycznie informacje, biuletyny z Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów oraz Stowarzyszenia Konsumentów Polskich zawierających szereg wyjaśnień dotyczących szeroko rozumianej polityki konsumenckiej.

5. Działania o charakterze edukacyjno – informacyjnym

Społeczność powiatu jeleniogórskiego jest informowana o zakresie pełnionej przeze mnie funkcji – poprzez udzielane wywiady w prasie i lokalnej telewizji . 

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

W roku 2002 podjęto stałą współpracę z „Gazetą Wrocławską”. W cyklicznych artykułach przygotowywanych przez rzecznika przybliżana jest problematyka konsumencka - omawiane są szczegółowo przepisy prawne i udzielane są odpowiedzi na pytania zgłaszane przez konsumentów. 

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. W porównaniu z rokiem ubiegłym wzrosła ilość osób potrzebujących pomocy. Pomoc polegała zarówno na przyjęciu sprawy do załatwienia przez Biuro jak i na udzieleniu porady osobistej lub telefonicznej. Także rodzaj spraw z jakimi zgłaszali się konsumenci był bardzo zróżnicowany. 

Największy i do tej pory niestety nie rozwiązany problem stanowiły bardzo liczne skargi konsumentów na działalność firm świadczących usługi w systemie argentyńskim. Uważam, że problem ten może być rozwiązany tylko i wyłącznie przez wprowadzenie rygorystycznego zakazu działalności tego rodzaju firm. Z moich obserwacji wynika, iż likwidacja jednej firmy pociąga za sobą natychmiastowe powstanie następnej, która świadczy usługi na identycznych warunkach. W tych nowych firmach zatrudniani są ci sami pracownicy, którzy pracowali w zlikwidowanych podmiotach i mimo, iż firmy działają na zasadzie tworzenia samofinansujących się grup tzw. systemu argentyńskiego to oficjalnie temu zaprzeczają.

W świetle obowiązujących przepisów prawa a przede wszystkim braku pomocy ze strony odpowiednich organów np. Policji i Prokuratury nie jesteśmy w stanie udzielić poszkodowanym osobom pomocy w skutecznym odzyskaniu wpłaconych w tych firmach pieniędzy. Mediacje, wystąpienia pisemne, pisemne i telefoniczne obietnice i zobowiązania zwrotu wpłaconych kwot w rzeczywistości nie są realizowane. W takiej sytuacji pozostaje tylko skierowanie sprawy na drogę sądową, która jest bardzo długa i kosztowana. Bardzo często zdarza się, że nim dojdzie do procesu firmy już nie będzie.

Należy także odnotować, iż jest dużo firm, które liczą się z opinią Rzecznika i w razie udowodnienia naruszenia prawa przyznają się do popełnionych błędów wynikających z nieznajomości praw i uznają rację konsumentów poprzez załatwienie ich reklamacji.  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.

Ponad czteroletni 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.
