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            Powiatowy rzecznik konsumentów wykonuje ustawowe zadania Powiatu w zakresie ochrony konsumentów oraz kreuje i realizuje politykę konsumencką Powiatu Wąbrzeskiego.                      

 Kompetencje rzecznika mają przede wszystkim charakter doradczy, których zakres określają ustawy, akty wykonawcze do ustaw oraz orzecznictwo Sądu Najwyższego i orzecznictwo Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

Podstawowe  zadania  rzecznika konsumentów to:

· udzielanie  porad i informacji,

· występowanie w imieniu i na rzecz konsumentów do przedsiębiorców, podejmując w ten sposób interwencję              i próbę mediacji (zastępowanie konsumentów w sporach z przedsiębiorcami),

· udzielanie pomocy w kierowaniu spraw na drogę sądową.


Uchwałą nr XV/79/2000 Rady Powiatu Wąbrzeskiego z dnia 14 kwietnia 2000r. w sprawie powołania powiatowego rzecznika konsumentów, zgodnie z art. 35 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r.           o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz.U. z 2005r. nr 244 poz. 2080), zostałam powołana na rzecznika.

 Jestem zatrudniona na ¼ etatu w starostwie powiatowym.

 Realizacja zadań wynikających z ustawy o ochronie 

    konkurencji i konsumentów

1.Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego               

   i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów 

  konsumentów.

                   Działania w większości polegały na udzielaniu porad i informacji, co jest głównym ustawowym zadaniem rzecznika. Informowałam konsumentów o przysługujących im prawach, radziłam,        z jakich roszczeń najlepiej korzystać, interpretowałam przepisy. Często w biurze sporządzałam pisma czy protokoły reklamacyjne. 

                Konsumenci zwracali się przede wszystkim z zapytaniami dotyczącymi regulacji prawnej reklamacji z tytułu niezgodności towaru          z umową lub gwarancji. Część osób chciała zorientować się, jakie uprawnienia przysługują im, inni zaś zwracali się z prośbą o interwencje w konkretnej sprawie.

Formy udzielania pomocy przez rzecznika.

· Porady i informacje udzielane są telefonicznie, bądź bezpośrednio osobom zgłaszającym się osobiście do biura rzecznika,

· Wystąpienia do przedsiębiorców mają z reguły formę pisemną.            W korespondencji rzecznik odnosił się do obowiązującego stanu prawnego dotyczącego przedmiotowej sprawy, wskazywał na uprawnienia konsumenta oraz obowiązki przedsiębiorcy i wzywał przedsiębiorców do ich spełnienia.

Ilość skierowanych spraw do Powiatowego Rzecznika Konsumentów                    w Wąbrzeźnie w latach 2002-2006 

	
	2002
	2003
	2004
	2005
	2006

	porady i informacje


	143
	132
	155
	105
	160

	interwencje i mediacje


	23
	36
	29
	57
	78


Z analizy skierowanych do rzecznika spraw w latach 2002-2006 wynika, że ilość zgłoszonych spraw w omawianym okresie jest porównywalna, natomiast 50% spraw to interwencje i mediacje podejmowane na rzecz konsumentów.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego                
                      i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentów

	Przedmiot sprawy
	
	

	
	telefoniczne
	osobiste
	pisemne
	Ogółem

	I. Usługi, w tym:
	4
	43
	3
	50

	bankowe
	
	3
	
	3

	ubezpieczeniowe
	1
	3
	
	4

	systemy argentyńskie
	
	2
	
	2

	inne finansowe
	
	
	
	

	telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	
	12
	
	12

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	
	4
	
	4

	informatyczne
	
	
	
	

	motoryzacyjne (serwis)
	
	2
	
	2

	turystyczne i hotelarskie
	
	1
	
	1

	pralnicze
	
	2
	
	2

	remontowo - budowlane
	2
	5
	
	7

	pocztowe
	
	
	
	

	medyczne
	
	
	
	

	dentystyczne
	
	
	
	

	edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	
	
	2
	2

	komunikacyjne
	
	
	1
	1

	transportowe
	
	
	
	

	kamieniarskie
	
	
	
	

	fotograficzne
	
	
	
	


	krawieckie
	
	
	
	

	lokalowe
	
	4
	
	4

	Inne
	1
	5
	
	6

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	30
	70
	1
	101

	wyposażenie wnętrz
	
	4
	
	4

	sprzęt RTV i AGD
	6
	13
	
	19

	sprzęt komputerowy
	1
	3
	
	4

	odzież
	5
	4
	
	9

	obuwie
	10
	15
	
	25

	samochody i akcesoria
	
	
	1
	1

	nieruchomości
	
	
	
	

	materiały budowlane
	
	
	
	

	kosmetyki
	
	1
	
	1

	sprzęt sportowy
	
	
	
	

	sprzęt rehabilitacyjny
	
	
	
	

	art. spożywcze
	4
	5
	
	9

	biżuteria
	
	3
	
	3

	zabawki
	
	
	
	

	zwierzęta
	
	
	
	

	płyty CD, DVD
	
	2
	
	2

	telefony komórkowe
	1
	12
	
	13

	Inne
	3
	8
	
	11

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	4
	5
	
	9



Największą grupę wśród spraw konsumenckich stanowiły sprawy dotyczące obuwia i sprzętu AGD i RTV, w następnej kolejności telefonów komórkowych i odzieży.

Udzielałam również porad w zakresie usług telekomunikacyjnych (głównie Tele 2), usług ubezpieczeniowych (polisy na Życie),                   usług bankowych ( ubezpieczenia kredytów na zakup towarów) oraz usług remontowo-budowlanych. Do biura rzecznika zgłaszali się konsumenci po podpisaniu umów poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość ( zakup przez internet). Dotyczyło to 9 spraw.

Do biura zgłaszali się również przedsiębiorcy, głównie rolnicy, których odsyłałam do kancelarii prawnych.


W 2006 r.  głównie udzielałam porad i wskazywałam,         z jakich roszczeń korzystać. Ponadto przygotowywałam pisma reklamacyjne, pisma do rzeczoznawców, oświadczenia rezygnacji              z warunków gwarancyjnych i przejście na warunki niezgodności towaru      z umową. W biurze przygotowałam 38 pism .

2.Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw 

   i interesów konsumentów


Do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw                  i interesów konsumentów występowałam w formie  pism o opinie                 i informacje; prowadziłam bezpośrednie lub telefoniczne mediacje.

Wystąpienia dotyczyły między innymi tematów jak:

· ubezpieczenia kredytów ,

· rozwiązanie umowy na tzw.” pożyczki” w systemie argentyńskim,

· rozwiązanie umowy kredytu na zakup i zamontowanie drzwi,

· usługi telefoniczne- wprowadzanie konsumentów w błąd przy podpisywaniu umów na świadczenie usług przez Tele 2,

· umowy kupna- sprzedaży: buty, odzież, sprzęt AGD i RTV, meble, telefony komórkowe, sprzęt komputerowy,

· reklamacje na warunkach gwarancyjnych sprzętu AGD IRTV, telefonów komórkowych oraz sprzętu komputerowego.

· umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa,

· ubezpieczenie samochodu oraz brak wypłaty z ubezpieczenia samochodu po wypadku,

· stosowania klauzul abuzywnych w umowach ( umowa na budowę lokalu mieszkalnego),

· wystąpienie do KRRiT w sprawie stosowania ulgi osobie w podeszłym wieku,

· źle wykonana usługa fryzjerska,

· reklamy wprowadzającej w błąd,

· naliczenie faktury za wpis danych osobowych z numerem do książki telefonicznej.

Tabela nr 2: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów 

                       konsumentów

	Wyszczególnienie
	Ogółem ilość wystąpień
	Zakończone pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Sprawy w toku

	I. Usługi, w tym:
	39
	23
	13
	3

	Bankowe
	5
	1
	3
	1

	Ubezpieczeniowe
	
	
	
	

	systemy argentyńskie
	2
	
	2
	

	inne finansowe
	
	
	
	

	telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	19
	12
	5
	2

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	3
	3
	
	

	Informatyczne
	
	
	
	

	motoryzacyjne (serwis)
	
	
	
	

	turystyczne i hotelarskie
	
	
	
	

	Pralnicze
	
	
	
	

	remontowo - budowlane
	3
	
	3
	

	Pocztowe
	
	
	
	

	Medyczne
	
	
	
	

	Dentystyczne
	
	
	
	

	edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	
	
	
	

	Komunikacyjne
	
	
	
	

	Transportowe
	
	
	
	

	Kamieniarskie
	
	
	
	

	Fotograficzne
	
	
	
	

	Krawieckie
	
	
	
	

	Lokalowe
	5
	5
	
	

	Inne
	2
	2
	
	

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	14
	8
	3
	3

	wyposażenie wnętrz
	
	
	
	

	sprzęt RTV i AGD
	1
	1
	
	

	sprzęt komputerowy
	2
	2
	
	

	Odzież
	
	
	
	

	Obuwie
	5
	2
	3
	

	samochody i akcesoria
	
	
	
	

	Nieruchomości
	
	
	
	

	materiały budowlane
	
	
	
	

	Kosmetyki
	
	
	
	

	sprzęt sportowy
	
	
	
	

	sprzęt rehabilitacyjny
	
	
	
	

	art. Spożywcze
	
	
	
	

	Biżuteria
	
	
	
	

	Zabawki
	
	
	
	

	Zwierzęta
	
	
	
	

	płyty CD, DVD
	
	
	
	

	telefony komórkowe
	5
	2
	
	3

	Inne
	1
	1
	
	

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	4
	3
	
	1


Na podstawie powyższej tabeli wynika że, na 57 wystąpień do przedsiębiorców, 34 sprawy zostały załatwione pozytywnie,                       16 - negatywnie, 3 sprawy są w toku.

W wielu sprawach, w których przeprowadzałam rozmowy                           z przedsiębiorcami, nie posiadam wiadomości, gdyż konsumenci nie mają obowiązku informować o załatwionej sprawie.

Krótka charakterystyka kilku spraw, które po moich wystąpieniach zostały załatwione pozytywnie:

· w wyniku wystąpienia na piśmie do sprzedawcy, do reklamacji zostały przyjęte buty i wymienione na nowe;

· po kilkukrotnych wystąpieniach do przedsiębiorcy i wielu rozmowach telefonicznych, w trzech przypadkach zerwano umowę z Tele 2, bez konsekwencji finansowych;

· po wystąpieniu do przedsiębiorcy przyjęto do naprawy gwarancyjnej komputer ( 3 przypadki) oraz dekoder,

· po przeprowadzonej telefonicznej rozmowie (mediacja) wymieniono na nowy odtwarzacz,

· po mediacji wymieniono na nowy telefon stacjonarny,

· po wystąpieniu do TPSA , zwrócono pieniądze za niesłusznie naliczony rachunek,

· po wystąpieniu do przedsiębiorcy, na podstawie klauzul niedozwolonych (abuzywnych), zwrócono pieniądze,

· po wystąpieniu i mediacji z przedsiębiorcą, wymieniono telewizor na nowy, 

· po wystąpieniu  do przedsiębiorcy, wymieniono aparat telefoniczny na nowy.

Ponadto przygotowałam jeden wniosek do Prezesa Urzędu Komunikacji Elektronicznej z prośbą o podjęcie mediacji z urzędu. Sprawa dotyczyła rozwiązania umowy na świadczenie usług przez Tele 2. 

Przygotowałam również wniosek do Rzecznika Ubezpieczonych ,o podjecie mediacji w sprawie ubezpieczenia kredytu.

3. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów:

Działając na rzecz konsumentów, skierowałam 4 wnioski do Polubownego Sądu Konsumenckiego w Toruniu. Jedna  sprawa została załatwiona polubownie, jedna sprawa jest w toku, dwie sprawy zostały załatwione negatywnie. 

Przygotowałam konsumentom dwa pozwy: jeden dotyczący reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową i drugi dotyczący umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa. W jednym przypadku wstąpiłam do toczącego się postępowania.
Tabela nr 3: Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów:

	lp.
	Przedmiot sporu
	Rozstrzygnięcie sądu
	w toku
	Ilość powództw ogółem

	
	
	pozytywne

(np. uwzględniające żądanie w zasadniczej części) 
	negatywne

(np. oddalone, nieuwzględnia-

jące żądanie)
	
	

	1.
	Powództwa dotyczące reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji towarów 
	
	
	
	

	2.
	Powództwa dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania usług
	
	
	
	

	3.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji towarów 
	
	
	2
	2

	4.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących niewykonania lub nienależytego wykonania usług 
	
	
	
	

	5.
	Sprawy kierowane do rozpatrzenia przez sąd polubowny
	1
	2
	1
	4

	6.
	Wstępowanie rzecznika konsumentów do postępowań 
	
	
	1
	1

	7.
	Inne
	
	
	
	

	
	RAZEM
	1
	2
	4
	7


W 2006r. uczestniczyłam w dwóch szkoleniach dotyczących sprzedaży konsumenckiej, usług turystycznych, usług finansowych usług telekomunikacyjnych, dochodzenia roszczeń konsumenckich przed sądami, organizowanym przez Stowarzyszenie Konsumentów Polskich. Ponadto uczestniczyłam w szkoleniu dot. systemu obsługi bazodanowej „Skarg konsumenckich w Polsce”, organizowanym przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

Uczestniczyłam także w 2 konferencjach naukowych nt.” Moje konsumenckie ABC” i „Ochrona konsumentów kupujących towary lub usługi za granicą -0,

 pozasądowe rozstrzyganie sporów w Unii Europejskiej”, organizowanych przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

         Oprócz czynności w sprawach indywidualnych, podejmowałam działania o charakterze edukacyjno- informacyjnym, które docierały do szerszego grona mieszkańców naszego powiatu.

Udzieliłam wywiadu Miejskiej Telewizji Kablowej w Wąbrzeźnie, na temat roli i zadań rzecznika konsumentów w powiecie. 

W „Wiadomościach Wąbrzeskich” w maju 2006r. ukazało się sprawozdanie PRK za 2005r.

WNIOSKI:

1. W wyniku podejmowanych przez rzecznika działań , około 60%interwencji i mediacji kończy się pomyślnie dla konsumentów.

2. Skuteczne interwencje i mediacje mają bezpośredni wpływ na zachowania przedsiębiorców - zapoznają przedsiębiorców z ich powinnościami wobec konsumentów oraz uświadamiają konieczność przestrzegania obowiązującego prawa.

3. Przedsiębiorcy niejednokrotnie uzależniają przyjęcie i rozpatrzenie reklamacji, od przedłożenia przez konsumenta, na jego koszt, ekspertyzy od rzeczoznawcy. Powoduje  to, że konsumenci rezygnują z dochodzenia roszczeń, ze względu na dodatkowe koszty.

4. Trudności w rozwiązywaniu problemów konsumenckich stanowi fakt, iż konsumenci przychodzą po poradę zbyt późno, gdy już wyczerpali wszelkie inne możliwości, popełniając czasami po drodze wiele błędów. Pozostaje droga sądowa, ale ze względu na skomplikowaną procedurę, długi czas oczekiwania i koszty, uznają ją za ostateczność.

5. Działania rzecznika mają z założenia pozytywny wydźwięk, bowiem polegają na udzielaniu pomocy konsumentom.                                                                                                                                                           
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