Uchwała Nr XXVIII/207/2005 

Rady Powiatu w Kluczborku
z dnia 26 kwietnia 2005 r.

w sprawie  zatwierdzenia sprawozdania z działalności  Powiatowego Rzecznika Konsumentów  w Kluczborku   w 2004 roku





Na podstawie art.38 ust.1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r.        o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity: Dz.U. Nr 86 z 2003r. poz. 804
z późn. zm. ), Rada Powiatu  w Kluczborku uchwala, co następuje :

§ 1

Zatwierdza się sprawozdanie z działalności  Powiatowego Rzecznika Konsumentów                w Kluczborku  w 2004 roku  stanowiące załącznik do niniejszej uchwały. 

§ 2

Uchwała wchodzi w życie z dniem podjęcia. 

  







Przewodniczący Rady









   Maciej Mularczyk








Załącznik do uchwały Nr XVIII/207/2005








Rady Powiatu w Kluczborku 








z dnia 26.04.2005r.

SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW   
                  W  KLUCZBORKU  ZA  ROK  2004.

WSTĘP I UWAGI OGÓLNE O DZIAŁANOŚCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW W KLUCZBORKU W ROKU 2004 .

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Kluczborku, powołany uchwałą Rady Powiatu      w Kluczborku nr IV/16/98 z dnia 29.12.1998 r., łączy swoją funkcję ze stanowiskiem Sekretarza Powiatu. 

Rzecznik posiada Biuro Rzecznika , w którym obsługą spraw konsumenckich zajmuje się  inspektor do spraw konsumentów.

Struktura taka zapewnia wykonywanie  zadań rzecznika konsumentów określonych          w  ustawie z dnia 15.12.2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów ( tekst jednolity :Dz.U. 86/2003   poz. 804) .

W ubiegłym roku rzecznik konsumentów uczestniczył w różnej formie  w  416  sprawach .

Udział rzecznika odbywał się poprzez: porady osobiste, telefoniczne, interwencje , przygotowanie dokumentów, mediacje, wszczęte postępowania 

W porównaniu z rokiem 2003 odnotowano pewien spadek ilości zgłaszanych skarg          (o około 11%), co jest stanowi pewne novum wobec stałej tendencji zwyżkowej odnotowywanej w przednich latach.  

Zmniejszyła się natomiast dość znacznie ( o około 38%) ilość spraw, w których rzecznik zmuszony był wobec przedsiębiorców stosować metody prawnej egzekucji uprawnień konsumentów , co może być odzwierciedleniem upowszechnienia w ostatnich latach znajomości przepisów prawa konsumenckiego oraz „ ucywilizowania” powszechnego obrotu towarów i usług. 

I. REALIZACJA ZADAŃ WYNIKAJĄCYCH Z USTAWY Z DNIA  15.12.2000  R.   O  OCHRONIE  KONKURENCJI I KONSUMENTÓW.

1. Bezpłatne poradnictwo konsumenckie i informacja prawna w zakresie ochrony interesów konsumentów.

W okresie roku 2004  udzielono bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego, informacji prawnej oraz pomocy w przygotowaniu dokumentacji procesowej dla konsumentów łącznie 358 osobom. 

 
Pomoc ta była zawsze dostosowana do potrzeb konsumenta oraz charakteru zgłaszanej sprawy ( skargi): od  porady telefonicznej bądź też pomocy bezpośredniej w biurze rzecznika po przeprowadzoną mediację pomiędzy konsumentem a przedsiębiorcą lub też przygotowanie dokumentów  ( zgłoszenia reklamacji, wezwania do przedsiębiorców, pozwy itp.) dla konsumentów decydujących się na dochodzenie swoich roszczeń bez udziału rzecznika w prowadzonym postępowaniu, lecz wyrażających wolę skorzystania z jego merytorycznej pomocy. 

Problematyka spraw, z jakimi zgłaszali się do rzecznika konsumenci dotyczyła  zagadnień związanych z powszechnym obrotem towarów i usług , a ściślej – reklamowaniem  u przedsiębiorców cech tych towarów i usług, które nie były zgodne z zawartymi umowami.

Skargi dotyczące odmowy przez podmioty udzielające gwarancji jakości wykonania zobowiązań wynikających z tych gwarancji były- w aspekcie ilościowym, marginalne.

Każdego roku zmienia się struktura problemów, z jakimi konsumenci zwracają się       o pomoc do rzecznika.

Co prawda, od kilku już lat przeważają skargi dotyczące wadliwej jakości obuwia, wynikające z nadal bardzo złej jakości importowanego w skali masowej z Dalekiego Wschodu towaru i stolarki budowlanej ( głównie okien) wraz z jej montażem, jednakże zauważalną tendencję wzrostową wykazuje ilość skarg dotycząca usług finansowych .

Obejmują one zarówno zakazane mocą ustawy od połowy ubiegłego roku kredyty ”argentyńskie”, jak też szeroko rozumiane usługi bankowe a także dochodzenie przez firmy windykacyjne od konsumentów dano zapłaconych i już przedawnionych rzekomych należności z tytułu jakoby nie spłaconych kredytów konsumenckich na zakup towarów           

 i usług.


Do tut. Rzecznika konsumentów wpłynęło od konsumentów 9 skarg dotyczących takich właśnie roszczeń. Wszystkie one dotyczyły działalności jednej agencji pośrednictwa kredytowego: ARS S.A. we Wrocławiu ( obecnie w upadłości), zajmującej się do roku 2000 pośrednictwem w udzielaniu kredytów konsumenckich ( w zakupach na raty) pomiędzy kupującymi a Bankiem Zachodnim S.A. we Wrocławiu.


Po ogłoszeniu upadłości tej agencji jej syndyk sprzedał prywatnej firmie windykacyjnej z Wrocławia Spółce Cywilnej CERBER) przedawnione rzekome należności    z tytułu nie spłaconych przez konsumentów kredytów, a spółka CERBER podjęła wobec wskazanych jej przez syndyka osób działania nękające – dla wymuszenia od nich zapłaty już dawno zapłaconego kredytu.


Rzecznik Konsumentów, upewniwszy się ( każdorazowo indywidualnie ), że bank udzielający kredytu konsumentom zaspokojony został w całości, uzyskał z Banku Zachodniego S.A. we Wrocławiu pisemne    zaświadczenia,   że   konsumenci   ci  spłacili   otrzymany  kredyt  już  dawno temu  i w ustalonym terminie, występował do tej spółki  w formie pisemnej, wskazując iż  prowadzona egzekucja należności nie znajduje uzasadnienia w stanie faktycznym, gdyż należności zostały dawno spłacone a działalność taka narusza podlegające ochronie prawnej dane osobowe osób fizycznych , a ponadto – wszystkie dochodzone przez tę spółkę roszczenia są przedawnione.


Ze względu na kompetencje rzecznika wyłączające ochronę bierną praw konsumentów, może on podejmować w wyżej opisanych sprawach jedynie czynności wyjaśniające.


Z tego względu w przygotowaniu jest wniosek do właściwej miejscowo prokuratury rejonowej o wszczęcie postępowania przeciwko spółce CERBER o wymuszenie dla osiągnięcia korzyści materialnej.


Inną kategorią spraw, nie odnotowanych w praktyce rzecznika w poprzednich latach są działania Telekomunikacji Polskiej na szkodę konsumentów polegające na niewłaściwym zabezpieczeniu świadczonych usług internetowych przed ingerencją tzw. „dialerów” czyli programów automatycznie zmieniających adresata połączenia internetowego na adresata płatnego ( niekiedy znajdującego się w odległych miejscach kuli ziemskiej)- bez udziału           a nawet świadomości użytkownika korzystającego z usługi internetowej.

Skutki takiego przekierowania połączenia odczuwa konsument przy zapłacie rachunku za połączenia, kiedy to okazuje się, że TP. S.A. żąda zapłaty niekiedy kilkuset i więcej złotych, a z bilingu wynika, że konsument odbywał kilkudziesięciominutowe połączenia telefoniczne np. z Wyspami Cooka.

Pomimo, że praktyki takie zostały zakazane decyzją Prezesa UOKiK ponad rok temu, Telekomunikacja Polska zaskarżyła tę decyzję i spowodowała wstrzymanie się jej uprawomocnienia ad do ostatnich tygodni roku 2004 r., co w decydującym stopniu utrudniało prowadzenie przez Rzecznika skutecznych postępowań w takich sprawach.

Innym, nie nowym i nie spotykanym w dotychczasowej praktyce Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Kluczborku procederem prowadzonym przez Telekomunikację Polską jest były zgłoszone w końcu ubiegłego roku przypadki polegające na fałszowaniu umów zlecających TP S.A. obsługę połączeń międzymiastowych, międzynarodowych               i komórkowych, na którym to polu mocną konkurencję dla tego operatora stanowi spółka TELE2 Polska.

Nie ustaleni bliżej pracownicy TP S.A., wykorzystując dane osobowe konsumentów, sfałszowali ich zlecenia przekierowania takich rozmów do sieci TP S.A. i podrobili podpisy na tych zleceniach.

Po interwencjach Rzecznika Konsumentów , telekomunikacja Polska odstąpiła od roszczeń o zapłatę należności  za przekierowane w ten sposób rozmowy, jednakże do dnia sporządzenia niniejszego sprawozdania rocznego nie przesłała tut. Rzecznikowi informacji      o czynnościach podjętych w sprawie odnalezienia sprawców fałszowania zleceń.

Jednostkowo zgłaszano skargi dotyczące: jakości usług pralniczych, telefonów komórkowych oraz usług turystyczno-hotelarskich.

Przykładowo :

- skarga na wykonawcę usługi prania kożucha ze skóry naturalnej, który używając do tego prania niewłaściwych czynników spowodował całkowite zniszczenie tego kożucha ze względu na zupełną utratę włosa.                  

Przeprowadzona przez rzecznika mediacja nie przyniosła spodziewanego skutku.

Rzemieślnik, pomimo zgłoszenia mu reklamacji w sposób prawidłowy i w określonym prawem terminie, nie udzielał Rzecznikowi odpowiedzi na przesyłaną mu korespondencję.

Ponieważ jego bezczynność przedłużała się, Rzecznik Konsumentów przygotował poszkodowanej konsumentce ( na jej wniosek ) pozew o zapłatę.

Sąd rozpatrujący powództwo uznał zgłoszone przez konsumentkę roszczenia za zasadne  w całości i zasądził od pozwanego zwrot całej wartości zniszczonego kożucha. 

Nakaz zapłaty jest prawomocny i został skierowany do egzekucji komorniczej.

Strukturę porad udzielonych konsumentom w okresie 2002 r. ilustruje zamieszczona poniżej tabela :

Wyszczególnienie
Ogółem
Porady telefoniczne
Pomoc bezpośrednio  w biurze  rzecznika

 I. Usługi, w tym:

bankowe,

finansowe,

ubezpieczeniowe,

systemy argentyńskie,

telekomunikacyjne (operatorzy,TV kablowa),

dostawa energii,

informatyczne,

motoryzacyjne (serwis),

transportowe,

turystyczne i hotelarskie,

pralnicze,

remontowo-budowlane ,

inne :

Usługi ogółem:
10

21

1

22

30

1

7

14

-

1

1

27

8

143
6

12

-

10

6

-

3

5

-

-

-

9

3

54
4

9

1

12

24

1

4

9

-

1

1

18

5

89

II . umowy sprzedaży  ogółem
215
79
136

Artykuły gospodarstwa domowego i sprzęt RTV
      22


11


11



Artykuły spożywcze
1
-
1



Odzież, obuwie 
107
55
52

Inne, w tym:

Pomoc w sporządzeniu:

-wezwań ,

 -pozwów,

Formularze sądowe,

Meble i artykuły wyposażenia wnętrz,

Telefony komórkowe,

inne :

III. umowy poza lokalem i na odległość
35

14

5

9

3

10

         9
3

-

-

3

 1

3

3
32

14

5

 6

2

7

6

                   Razem :                    358                      133                               225    

2.   Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów 

      konsumentów .


Istotna część skarg zgłoszonych do rzecznika wymagała jego interwencji w formie wystąpień do przedsiębiorców- ze względu na naruszenie praw oraz interesów konsumentów.                    


Przeważały skargi dotyczące niewłaściwej jakości sprzedawanego obuwia oraz nie wykonania bądź też wadliwego wykonania usług remontowo-budowlanych.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Kluczborku podejmując działania interwencyjne wobec przedsiębiorców kierował się zawsze poziomem udokumentowania skarg przez konsumentów, postawy przedsiębiorcy wobec zgłaszanych roszczeń oraz indywidualnego, grupowego bądź publicznego charakteru zaistniałego sporu . 


Jako priorytetowe stosowano działania polubowne, starając się zaspokoić słuszne         i udokumentowane roszczenia konsumentów w drodze działań mediacyjnych – z pełnym poszanowaniem zagwarantowanych prawem praw przedsiębiorców.   

Działania o charakterze egzekucji praw konsumentów podejmowano w sytuacjach, gdy – pomimo wykazania przez konsumenta oraz rzecznika pełnej zasadności zgłaszanych roszczeń, przedsiębiorca w sposób uporczywy unikał bądź odmawiał wykonania swoich ustawowych lub umownych zobowiązań, co mogło w efekcie narazić interesy konsumentów na szkodę.


Zgodnie z tendencją z lat ubiegłych, również w roku 2004 znacznie wzrósł odsetek spraw związanych z usługami finansowymi.


O ile w roku 2003 do tut. rzecznika zgłoszono 11 skarg dotyczących usług  finansowych w systemie „ argentyńskim”, to w roku 2004 skarg takich było łącznie 33.

Całkowitą nowością w praktyce rzecznika były skargi dotyczące metod działania stosowanych przez prywatną firmę windykacyjną wobec byłych klientów ARS.S.A. we Wrocławiu , co szczegółowo opisano powyżej .

Działalność takich firm, jak spółka cywilna CERBER we Wrocławiu jest oczywiście dozwolona prawem, jednakże – w aspekcie obowiązujących przepisów o ochronie danych osobowych osób fizycznych oraz najnowszego orzecznictwa Sądu Najwyższego, windykacja należności od konsumentów przez podmioty trzecie ( nie zaś bezpośrednio przez wierzycieli) prowadzona na podstawie cesji wierzytelności udzielanej wraz z danymi osobowymi dłużników, stanowi naruszenie prawa materialnego.

Nie ma przy tym znaczenia fakt, czy windykowana należność wynika z istniejącego zobowiązania, czy też jest całkowicie bezzasadna – w rozumieniu przepisów prawa cywilnego. 


Podobnie jak w roku poprzednim  prowadzono wśród przedsiębiorców działalność popularyzującą wiedzę o obowiązującym stanie prawnym w  zakresie zawierania                      i wykonywania umów z udziałem konsumentów, poprzez przekazywanie im materiałów dotyczących wykładni i stosowania norm obowiązującego prawa.


W okresie 2004 r. nie skierowano żadnej sprawy do Stałego Polubownego Sądu Konsumenckiego przy OWIIH w Opolu .                                                                                                                                                                               


Z ogólnej liczby 59 spraw ,w których podjęte zostało przez rzecznika  postępowanie   w różnej formie , 34 sprawy zostały zakończone pozytywnie, w 3 sprawach postępowanie zawieszono ze względu na konieczność uzupełnienia przez wnioskodawców materiału dowodowego, w 16 sprawach prowadzone jest ono nadal ( w tym 8 spraw dotyczących spółki CERBER), natomiast w 6 sprawach konsumenci odstąpili od zgłoszonych roszczeń bądź uznano te roszczenia za niezasadne.   

Zamieszczona poniżej tabela ukazuje strukturę przedmiotową spraw, w których rzecznik konsumentów podejmował wystąpienia do przedsiębiorców dla ochrony praw            i interesów konsumentów .

Wyszczególnienie
Wystąpienia do przedsiębiorców -  ogółem
        Załatwione  

        pozytywnie
Załatwione

negatywnie 
Sprawa

w toku

Usługi ogółem 

W tym :
41
21
2
18

Bankowe,

Finansowe,

Systemy argentyńskie,

Telekomunikacja 

( operatorzy,TV kablowa),

motoryzacyjne (serwis)

rem.-budowlane,

pralnicze,

inne:
2

9

8

10

1

10

1

-
1

1

4

6

1

7

1

-
1

-

-

1

-

-

-

-
-

8

4

3

-

3

-

-

II umowy sprzedaży ogółem :

W tym:
18
13
4
1

Wyposażenie wnętrz (AGD,RTV),

Odzież i obuwie,

Meble,

telefony komórkowe,

inne:
4

7

1

1

3
3

4

1

1

3
-

3

-

-

-
1

-

-

-

-

III. umowy poza lokalem i na odległość
2
1
1
-

Razem
59
34
6
19


Z powyższego zestawienia wynika, że najwięcej skarg dotyczyło :  usług remontowo-budowlanych (głównie stolarki), obciążania abonentów nie uzasadnionymi opłatami za połączenia telekomunikacyjne ( głównie internetowe), umów zawieranych w systemie „argentyńskim” i działalności firm zajmujących się usługami o charakterze finansowym.

Podobnie jak w roku poprzednim, skargi dotyczące umów „argentyńskich” dotyczyły spółek udzielających pożyczek i kredytów gotówkowych .

Jak wspomniano uprzednio- nową, wcześniej nie notowaną kategorią są skargi dotyczące firm windykacyjnych.

3. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów.

W minionym roku Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Kluczborku skierował do sądów 3 powództwa w sprawach konsumenckich.

Znaczny spadek – w porównaniu z latami ubiegłymi, liczby spraw kierowanych przez Rzecznika do sądów jest skutkiem realizacji wytycznych sporządzonych dla rzeczników przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów z których wynika, że zastępowanie przez rzecznika konsumentów w procesach cywilnych powinno ograniczać się do osób pozostających w istotnym niedostatku materialnym, z ograniczoną możliwością zrozumienia problemów otoczenia, niedołężnych lub też z innych przyczyn nie mogących występować przed sądem.

Realizując te wytyczne, rzecznik – za zgodą konsumentów przygotował dla nich 14 powództw, które złożone zostały do właściwych sądów.

Złożone przez rzecznika powództwa dotyczyły:

     -w 2 przypadkach - nie wykonania przez sprzedawców a zarazem monterów stolarki okiennej zobowiązań wynikających z zawarcia z konsumentami umów sprzedaży i montażu  stolarki.  

Sprzedawcy uporczywie przewlekali przez kilka miesięcy dostarczenie zamówionej stolarki okiennej , odmawiając jednocześnie zwrotu otrzymanej  zaliczki.

W obu przypadkach uzyskano prawomocne tytuły wykonawcze, które skierowano do egzekucji komorniczej.

- zwrotu przez konsorcjum „argentyńskie” dokonanych przez konsumenta wpłat na poczet otrzymania kredytu gotówkowego.

   Uzyskano nakaz zapłaty, który przekazano do sądu – dla opatrzenia klauzulą wykonalności.

3. Współdziałanie z Delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów ,  

      organami Inspekcji Handlowej , Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami 

      konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentów.

a) Powiatowy Rzecznik Konsumentów nie składał w okresie 2004 r.  wniosków do Delegatury UOKiK w Katowicach o wszczęcie postępowania wyjaśniającego sprawie stosowania niedozwolonych praktyk monopolistycznych przez przedsiębiorców, gdyż nie wpłynęła w tym czasie żadna skarga dotycząca tego rodzaju praktyk.           

b) Współpraca z Inspekcją Handlową ograniczała się głównie do wnioskowania przez rzecznika o  sporządzenie opinii o zasadności roszczeń konsumentów – na podstawie przekazanych do oceny  reklamowanych towarów.

Ponadto rzecznik prowadził 3 sprawy skierowane do niego przez OWIIH w Opolu.

4. Działania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W minionym roku rzecznik złożył dyrektorom szkół ponadgimnazjalnych – za pośrednictwem Wydział Edukacji tut. Starostwa, ofertę przeprowadzenia w tych szkołach cyklu pogadanek i prelekcji z zakresu obowiązujących przepisów prawa oraz obowiązków przedsiębiorców wobec konsumentów.

Ze złożonej oferty skorzystały 2 szkoły ponadgimnazjalne, w których rzecznik przeprowadził zajęcia z młodzieżą dotyczące spraw konsumenckich.


Realizując ustawowo określone zadania w zakresie popularyzacji wiedzy                     o problematyce konsumenckiej, Powiatowy Rzecznik Konsumentów udzielił w minionym roku  czterech wywiadów do „Nowej Trybuny Opolskiej”, 1 wywiadu dla „Nowego Kuriera Kluczborskiego” oraz 1 wywiadu dla „Kulisów Powiatu”.

II. WYKONYWANIE  INNYCH ZADAŃ  OKREŚLONYCH W  PRZEPISACH ODRĘBNYCH .

1) Do rzecznika w okresie roku 2004  zgłoszone zostały 2 skargi dotyczące naruszania przez przedsiębiorców przepisów ustawy z dnia 2.03.2000 r. o ochronie praw konsumentów i odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny, a dotyczące umów zawieranych na odległość i poza lokalem przedsiębiorstwa . Po pisemnej interwencji rzecznika złożonej do przedsiębiorców załatwione zostały one pozytywnie dla konsumentów .

2) W minionym roku do rzecznika konsumentów  wpłynęło 8 spraw dotyczących stosowania w umowach z konsumentami tzw. klauzul niedozwolonych.                                                                                                            

Trzy z nich znalazły swój epilog w sądzie, ( 1 z powództwa rzecznika, 2 na podstawie przygotowanych dla konsumentów pozwów), który zasądził na rzecz konsumentów zgłoszone  roszczenia w całości.    

Pozostałe  5 spraw dotyczących stosowania w umowach z konsumentami  tzw. klauzul niedozwolonych znajduje się na etapie przygotowania powództw dla konsumentów do właściwych sądów, gdyż wyczerpano polubowne metody pozasądowego zaspokojenia zgłoszonych roszczeń.                                                                      

Kluczbork, dnia 14 marca 2005 r.








Powiatowy Rzecznik Konsumentów
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