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ZA 2005 ROK

Przygotowała:

Grażyna Orczyk

Powiatowy Rzecznik Konsumentów

w Ząbkowicach Śl. 

Ząbkowice Śl., luty 2006 r.
SPRAWOZDANIE
Z DZIAŁALNOŚCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

W ZABKOWICACH ŚL.

ZA OKRES OD 01.01.2005 r. DO 31.12.2005 r.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Ząbkowicach Śl. wykonuje zadania samorządu terytorialnego w dziedzinie ochrony interesów konsumentów. Artykuł 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorządzie powiatowym (tekst jednolity Dz. U. z 2001 r., Nr 142, poz. 1592 ze zmianami) stanowi, iż Powiat wykonuje określone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie ochrony praw konsumenta. Zakres zadań rzecznika określony został w ustawie z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity Dz. U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080) oraz wielu innych aktach prawnych. Stosownie do art. 38 ust. 1 wyżej cytowanej ustawy rzecznik w terminie do dnia 31 marca każdego roku przedkłada Radzie Powiatu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej działalności za rok poprzedni. 


Do podstawowych obowiązków i zadań rzecznika należy:

· zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów,
· występowanie do przedsiębiorców w sprawach związanych z ochrona praw i interesów konsumentów,

· prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczególności poprzez wprowadzanie elementów wiedzy konsumenckiej do programów nauczania w szkołach publicznych,
· wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz wstępowanie do toczących się postępowań,
· współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Inspekcją Handlową, organizacjami konsumenckimi,
· wykonywanie innych zadań określonych w ustawie lub w przepisach odrębnych.
Funkcję Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Ząbkowicach Śl. pełnię od 1 kwietnia 2003 r. W okresie od dnia 01.04.2003 r. do dnia 02.03.3005 r. zadania rzecznika wykonywałam w ramach 1/2 etatu. Od dnia 03.03.2005 r. zatrudniona jestem w pełnym wymiarze czasu pracy. 
I. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów.

Z roku na rok wzrasta liczba konsumentów zgłaszających się do Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Ząbkowicach Śl. W 2003 r. z pomocy Rzecznika skorzystało 158 osób, w 2004 r. – 313, a w roku 2005  - 442 osoby. W zależności od zgłaszanego problemu i charakteru sprawy udzielałam porad osobistych, telefonicznych i pisemnych. Konsumenci mogą skorzystać z pomocy Rzecznika codziennie w godzinach pracy Starostwa, tj. od poniedziałku do piątku, w godz. od 730 do 1530. Porady obejmują udzielenie odpowiedzi na pytania konsumentów, wskazanie obowiązujących regulacji prawnych, przygotowanie pism (zgłoszenia reklamacyjnego, odstąpienia od umowy, zgłoszenia szkody i wezwania do spełnienia świadczenia, wezwania do wykonania umowy itp.), analizę warunków umów, czy przygotowanie wniosków do Rzecznika Ubezpieczonych, Prezesa Urzędu Regulacji Telekomunikacji i Poczty obecnie Urzędu Regulacji Elektronicznej o przeprowadzenie postępowania mediacyjnego. 

Skargi konsumentów związane są z wieloma różnorodnymi dziedzinami życia. Dotyczą one m.in.:


- niewykonania lub nienależytego wykonania umów bankowych, finansowych, ubezpieczeniowych, telekomunikacyjnych (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej), remontowo – budowlanych, przewozowych, stolarskich itp.; 
- dostaw wody, gazu, energii elektrycznej, 
- spraw lokalowych.
Skargi konsumentów dotyczą także umów kupna-sprzedaży i reklamacji obuwia, odzieży, sprzętu RTV i AGD, mebli, aparatów telefonicznych, telefonów komórkowych, drzwi, okien itp.

Część osób po uzyskaniu porady podejmuje samodzielne działania w celu wyegzekwowania swoich roszczeń. Wielu konsumentów potrzebuje pomocy w całym postępowaniu reklamacyjnym, od przygotowania zgłoszenia o niezgodności towaru z umową (wezwania do doprowadzenia dzieła do stanu zgodnego z umową) poprzez procedurę reklamacyjną, do przygotowania pism procesowych, co wiąże się z kilkoma wizytami w biurze rzecznika. Cześć spraw konsumenckich wymaga podjęcia bezpośrednich interwencji telefonicznych lub osobistych u przedsiębiorców. Bezpośrednia rozmowa, w trakcie której następuje wyjaśnienie sprawy, przedstawienie żądań, stanowiska konsumenta i wskazanie obowiązujących przepisów, pozwala na szybkie wyegzekwowanie roszczeń konsumentów. Często szybka interwencja telefoniczna przynosi o wiele lepsze rezultaty niż wysłanie najlepiej napisanego pisma. Dzięki bezpośredniej interwencji, najczęściej poprzez rozmowę telefoniczną, wiele spraw można było załatwić „od reki”, z korzyścią dla konsumentów. Drogą bezpośredniej mediacji (telefonicznej lub osobistej) rozwiązałam wiele sporów, z pozytywnym skutkiem dla konsumentów. Przedsiębiorcy zaspokoili roszczenia konsumentów, dochodziło do zawarcia ugody, porozumienia.
Zdarza się, że przedsiębiorcy ignorują słuszne roszczenia konsumentów, odsyłają ich do producentów towarów, czy też zobowiązują się do zaspokojenia zgłoszonych roszczeń, ale z uwagi na brak czasu nie dochowują terminów. Naruszają w ten sposób prawa konsumentów. Działania takie są świadome lub wynikają z nieznajomości przepisów prawnych przez przedsiębiorców. W praktyce spotykam także takie sytuacje, kiedy sprzedawcy samodzielnie decydują o wyborze trybu odpowiedzialności wobec konsumenta i zamiast rozpatrzyć reklamację w oparciu o przepisy ustawy o sprzedaży konsumenckiej, kierują zgłoszenie reklamacyjne do rozpatrzenia w ramach gwarancji. Wielu przedsiębiorców chętnie współpracuje z Rzecznikiem, prosząc o interpretację przepisów ustawy o sprzedaży konsumenckiej czy innych obowiązujących przepisów prawnych. Część z nich prosi o podanie regulacji prawnych związanych ze sprzedażą konsumencką, sprzedażą poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość, umowami o dzieło. Podczas konsultacji przedsiębiorcy proszą o wskazanie sposobu załatwienia reklamacji konsumenta, proszą o ocenę np. zasadności żądań. Niektórzy przedsiębiorcy proszą o udzielnie pomocy i wskazanie przepisów regulujących reklamację towarów przy sprzedaży dokonanej między przedsiębiorcami. 

Do Rzecznika zgłaszają się także osoby potrzebujące pomocy w innych sferach życia, niezwiązanych z zakresem działania Rzecznika. Wśród nich wskazać należy sprawy pracownicze, dotyczące ZUS, Urzędu Skarbowego i innych jednostek sektora publicznego. W miarę możliwości osoby te kierowane są do odpowiednich instytucji. 
Struktura udzielonych w 2005 r. porad przedstawia się następująco:

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

	Przedmiot sprawy
	Rodzaj udzielonej porady
	Ogółem

	
	telefoniczna
	osobista
	pisemna
	

	I. Usługi, w tym:
	44
	71
	16
	131

	bankowe
	3
	5
	-
	8

	ubezpieczeniowe
	4
	18
	4
	26

	systemy argentyńskie
	-
	4
	3
	7

	inne finansowe
	-
	11
	1
	12

	telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	10
	8
	1
	12

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	2
	5
	-
	7

	informatyczne
	1
	1
	-
	2

	motoryzacyjne (serwis)
	2
	1
	-
	3

	turystyczne i hotelarskie
	1
	-
	-
	1

	remontowo - budowlane
	4
	3
	-
	7

	medyczne
	-
	1
	-
	1

	dentystyczne
	1
	-
	-
	1

	komunikacyjne
	2
	-
	-
	2

	transportowe
	-
	2
	-
	2

	krawieckie
	-
	1
	-
	1

	lokalowe
	5
	8
	2
	15

	stolarskie
	2
	-
	-
	2

	fryzjerskie
	3
	-
	1
	4

	Inne(geodezyjne, inst. gazowe, oczyszcz. ścieków, zduńskie, wym. rolet, napr. sprzętu)
	4
	3
	1
	8

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	86
	82
	6
	174

	wyposażenie wnętrz
	10
	3
	-
	13

	sprzęt RTV i AGD
	17
	15
	1
	33

	sprzęt komputerowy
	5
	6
	-
	11

	odzież
	8
	1
	-
	9

	obuwie
	15
	27
	2
	44

	samochody i akcesoria
	2
	6
	-
	8

	nieruchomości
	-
	3
	-
	3

	materiały budowlane
	1
	-
	-
	1

	sprzęt sportowy
	1
	-
	-
	1

	sprzęt rehabilitacyjny
	-
	1
	-
	1

	art. spożywcze
	1
	1
	-
	2

	biżuteria
	1
	1
	-
	2

	telefony komórkowe
	8
	-
	1
	9

	okna, drzwi


	5
	8
	-
	13

	Inne zakupy (piec c.o., elewator, maszyna gospodarcza, kosiarka, torebka, wanna, junkers, kominek, paliwo, ciśnieniomierz)
	5
	8
	-
	13

	Inne- związane ze sprzedażą (obsługa sklepu, zwrot towaru, handel obwoźny, faktura, zniszczenie towaru)
	7
	2
	-
	9

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	6
	5
	2
	13

	IV. Procesowe (egzekucyjne, KRS)
	1
	4
	1
	6

	V. INNE (ZUS, US, prawo pracy itp.)
	3
	12
	-
	15

	ŁĄCZNIE
	140
	174
	25
	339


II. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów
Podobnie jak w przypadku bezpłatnego poradnictwa sukcesywnie wzrasta liczba wystąpień pisemnych do przedsiębiorców.  W 2005 r. podjęłam pisemne interwencje w 103 sprawach o ochronę praw konsumentów (w roku 2003 – 46, w 2004 – 88). 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. Naruszenie przez przedsiębiorcę obowiązku udzielenia rzecznikowi wyjaśnień i informacji jest wykroczeniem określonym w art. 106 a ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów.
Przedsiębiorcy, po otrzymaniu pisma bardzo często kontaktują się ze mną telefonicznie lub osobiście, chcąc wyjaśnić sprawę, uzgodnić sposób jej szybkiego, polubownego zakończenia. Zdarzają się też problemy z uzyskaniem odpowiedzi, stanowiska przedsiębiorcy. Ma to miejsce wówczas, gdy pomimo kilkakrotnego awizowania, sprzedawcy czy usługodawcy nie odbierają kierowanej do nich korespondencji. 

Struktura wystąpień do przedsiębiorców zobrazowana została w poniższej tabeli.

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:
	35
	25
	3
	7

	bankowe
	6
	5
	-
	1

	ubezpieczeniowe
	2
	2
	-
	-

	systemy argentyńskie
	-
	-
	-
	-

	inne finansowe
	3
	3
	-
	-

	telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	7
	5
	1
	1

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	6
	4
	1
	1

	turystyczne i hotelarskie
	1
	1
	-
	-

	pralnicze
	-
	-
	-
	-

	remontowo - budowlane
	1
	-
	-
	1

	edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	1
	1
	-
	-

	komunikacyjne
	2
	1
	-
	1

	transportowe
	2
	-
	-
	2

	lokalowe
	2
	2
	-
	-

	Inne (inst. gazowa, naprawa sprzętu AGD)
	2
	1
	1
	-

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	62
	48
	8
	6

	wyposażenie wnętrz
	4
	2
	1
	1

	sprzęt RTV i AGD
	5
	4
	1
	-

	sprzęt komputerowy
	-
	-
	-
	-

	odzież
	3
	2
	1
	-

	obuwie
	23
	18
	3
	2

	samochody i akcesoria
	1
	1
	-
	-

	materiały budowlane
	2
	-
	1
	1

	sprzęt rehabilitacyjny
	1
	1
	-
	-

	telefony komórkowe
	4
	3
	1
	-

	okna, drzwi
	13
	12
	-
	1

	Inne )faktura, akumulator, ochrona w sklepie, rolety)
	6
	5
	-
	1

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	6
	3
	-
	3

	ŁĄCZNIE
	103
	76
	11
	16


Najwięcej wystąpień (62) związanych było z zawieranymi umowami kupna - sprzedaży i reklamacją: obuwia, odzieży, okien, drzwi, sprzętu RTV i AGD, telefonów komórkowych i aparatów telefonicznych. W 2005 r. podjęłam 35 pisemnych interwencji w sprawach dotyczących różnorodnych usług (ubezpieczeniowych, finansowych, telekomunikacyjnych, związanych z dostawą wody, gazu, energii elektrycznej). Na 103 wystąpienia, do dnia sporządzenia sprawozdania, 76 zakończyło się z pozytywnym dla konsumentów skutkiem, 11 negatywnie, 16 spraw jest w trakcie realizacji. 

Do Rzecznika zgłaszały się także osoby, które miały problemy z wyegzekwowaniem swoich praw w przypadku umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa. Umowy te najczęściej zawierane były w domach konsumentów i dotyczyły sprzedaży i montażu drzwi, sprzedaży pościeli rehabilitacyjnej, junkersa gazowego. Na sześć spraw z tego zakresu trzy, w których wystosowałam wystąpienia do przedsiębiorców, zakończyły się pozytywnie, zaś pozostałe trzy są w toku. Akwizytorzy oferujący sprzedaż towarów w domach konsumentów pochodzą najczęściej z Oleśnicy. Nie zawsze działają oni zgodnie z przepisami ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzona przez produkt niebezpieczny (Dz. U. Nr 22, poz. 271 ze zmianami). Konsumenci nie są informowani, bądź informowani są w sposób nierzetelny o przysługującym im prawie odstąpienia od umowy, nie otrzymują też wzoru oświadczenia o odstąpieniu od umowy, z oznaczeniem imienia, nazwiska oraz adresu zamieszkania (siedziby) przedsiębiorcy itp. Konsumenci darzą kontrahentów dużym zaufaniem, podpisują umowy wierząc zapewnieniom przedsiębiorcy, nie czytają podsuwanych im do podpisania umów kredytowych. Sprzedaż towarów i usług poza lokalem przedsiębiorstwa odbywa się głównie w godzinach dopołudniowych, a stronami tych umów są najczęściej osoby starsze (emeryci i renciści) lub słabo wykształcone. Często nienależyte wykonanie usługi powodowało niezadowolenie konsumentów. Mają oni duże problemy ze skontaktowaniem się z przedsiębiorcami. Odległość między siedzibą przedsiębiorcy a miejscem zamieszkania konsumentów wpływa na znaczne opóźnienia w spełnieniu roszczeń konsumentów oraz powoduje trudności w rozpatrywaniu indywidualnych spraw. W jednym przypadku dopiero po wystąpieniu z powództwem do sądu powszechnego przedsiębiorca dokonał prawidłowego montażu drzwi. 
Chcąc zobrazować różnorodność spraw, jakimi zajmowałam się w roku sprawozdawczym, poniżej przedstawiam zestawienie 50 wybranych, ze wskazaniem siedziby podmiotu, zgłoszonego przez konsumenta żądania, wartości przedmiotu sporu oraz sposobu załatwienia sprawy.
Tabela nr 3. Przykładowe sprawy, w których skierowane zostały wystąpienia do przedsiębiorców 
	L.p.
	Siedziba podmiotu, którego dotyczy skarga
	Treść skargi (żądanie, roszczenie skierowane do przedsiębiorcy)
	Wartość przedmiotu sporu
	Sposób załatwienia sprawy

	1.
	Ząbkowice Śl. 
	wymiana butów na nowe
	139,99 zł
	zgodnie z żądaniem

	2. 
	Warszawa
	wypłata odszkodowana za uszkodzoną przesyłkę 
	1000 zł
	- roszczenie oddalone

- wniosek do Rzecznika Ubezpieczonych

	3.
	Kłodzko
	naprawa, wymiana butów lub zwrot pieniędzy
	218 zł
	zwrot pieniędzy

	4.
	Ząbkowice Śl.
	wymiana spodni
	78 zł
	obniżenie ceny o 50%

	5.
	Nysa
	zamontowanie okna zgodnego z zamówieniem 
	1651 zł
	zgodnie z żądaniem

	6.
	Ząbkowice Śl.
	naprawa lub wymiana butów
	89,80 zł
	zwrot pieniędzy

	7.
	Ostroszowice
	wymiana frontów mebli
	7660 zł                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       
	odmownie

	8.
	Wrocław
	odstąpienie od żądania spłaty kredytu (cesja nieistniejącej wierzytelności)
	1649,35
	odstąpienie od żądania zapłaty

	9.
	Ząbkowice Śl.
	naprawa żelazka
	320 zł
	zgodnie z żądaniem

	10.
	Wrocław
	odstąpienie od żądania spłaty nieistniejącego zadłużenia
	483,60 zł
	zgodnie z żądaniem

	11.
	Lublin
	naprawa aparatu telefonicznego lub zwrot pieniędzy
	119 zł
	zwrot pieniędzy

	12.
	Ziębice
	naprawa butów
	115 zł
	zgodnie z żądaniem

	13.
	Wrocław
	zawieszenie egzekucji
	22.500 zł
	wniosek o restrukturyzację zadłużenia poprzez zawarcie ugody.

	14.
	Poznań
	zwrot pieniędzy za komplet pościeli rehabilitacyjnej
	2450  zł
	odstąpienie od umowy, zwrot pieniędzy, rozlicznie umowy z Bankiem

	15.
	Piastów
	wymiana akumulatora na nowy
	200 zł
	zgodnie z żądaniem

	16. 
	Dzierżoniów
	zwrot pieniędzy za buty
	249 zł
	zgodnie z żądaniem + zwrot 30 zł  (za usługę rzeczoznawcy)

	17.
	Ząbkowice Śl.
	zwrot pieniędzy za buty
	79,99 zł
	zgodnie z żądaniem

	18.
	Bielawa
	zwrot pieniędzy za płaszcz
	210 zł
	zaproponowano wymianę 

	19
	Warszawa
	reklamacja usługi telekomunikacyjnej - doładowanie konta
	30 zł
	zgodnie z żądaniem

	20.                                                                                                                                        
	Kłodzko
	wymiana uszkodzonych okien, zamontowanie roletek
	  3230 zł                                                                                                                                                             
	zgodnie z żądaniem, zwrot pieniędzy za roletki

	21.
	Ząbkowice Śl.
	naprawa lub wymiana butów
	59,90 zł
	odmownie

	22.
	Ząbkowice Śl.
	naprawa lub wymiana butów
	79,90 zł
	odmownie

	22. 
	Kłodzko
	wymiana butów na nowe lub zwrot pieniędzy
	135 zł
	zwrot pieniędzy

	23.
	Dzierżoniów
	odstąpienie od żądania zapłaty za wymianę i badanie licznika energii elektrycznej
	430 zł
	odstąpienie od żądania zapłaty kwoty 317,20 zł

	24.
	Kłodzko
	wymiana butów lub zwrot pieniędzy
	229 zł
	zwrot pieniędzy

	25. 
	Ząbkowice Śl. 
	wymiana motoroweru na nowy lub zwrot pieniędzy
	2980 zł
	zwrot pieniędzy

	26.
	Opole
	odstąpienie od żądania zapłaty II raty za ubezp. OC samochodu
	357,68 zł
	odstąpiono od żądania zapłaty

	27.
	Wronki
	żądanie naprawy pralki
	1250 zł
	zgodnie z żądaniem

	28.
	Warszawa
	odstąpienie od żądania zapłaty za niewykonane połączenia telefoniczne
	1863,46 zł
	odmownie

	29.
	Dzierżoniów
	usunięcie wad budynku
	15.000 zł
	sprawa w toku

	30.
	Ząbkowice Śl.
	wymiana dresu lub zwrot pieniędzy
	120 zł
	odmownie

	31. 
	Kłodzko
	doprowadzenie kanapy do stanu zgodnego z umową
	2000 zł
	obniżenie ceny o 300 zł

	32.
	Dobroszyce
	wymiana płyt bitumicznych na nowe lub zwrot pieniędzy
	700 zł
	odmownie

	33.
	Warszawa
	odstąpienie od żądania zapłaty za niezrealizowane połączenia telefoniczne
	542,52 zł
	odmownie

	34.
	Ząbkowice Śl.
	naprawa telefonu komórkowego
	59,78 zł (cena promocyjna)
	odmownie

	35. 
	Ząbkowice Śl. 
	ponowne wykonanie okna zgodnego z zamówieniem
	1300 zł
	zgodnie z żądaniem

	36.
	Ząbkowice Śl.
	żądanie rekompensaty w związku z niezapewnieniem oferowanych warunków na wczasach rehabilitacyjnych
	1700 zł
	zwrot 50% ceny

	37.
	Wałbrzych
	odstąpienie od żądania zapłaty za nielegalny pobór gazu
	14.999 zł
	sprawa w toku



	38.
	Wałbrzych
	wykonanie przyłącza energetycznego
	2441,98 zł
	wykonanie w I etapie prowizorycznego zasilania placu budowy

	39.
	Ząbkowice Śl.
	wymiana pralki na nową, zwrot pieniędzy za odkurzacz
	1088,52 zł
	zgodnie z żądaniem

	40. 
	Starachowice
	naprawa drzwi
	2650 zł
	zgodnie z żądaniem

	41.
	Wrocław
	- wykonanie usługi zgodnie z umową,

- wyjaśnienie okoliczności zawarcia umowy kredytowej
	1190 zł
	- rozwiązanie umowy kredytowej,

- prawidłowy montaż drzwi i obniżenie ceny o 690 zł.

	42.
	Świdnica
	wymiana butów lub zwrot pieniędzy
	315 zł
	zwrot pieniędzy + zwrot 40 zł za opinię rzeczoznawcy

	43.
	Solniki Wielkie
	naprawa okien
	3888 zł
	zgodnie z żądaniem

	44.
	Warszawa
	naprawa telefonu komórkowego
	242,78 zł
	zgodnie z żądaniem

	45.
	Ząbkowice Śl.
	zamontowanie 2 parapetów
	100 zł
	zgodnie z żądaniem



	46.
	Dzierżoniów
	dostarczenie drzwi zgodnych z zamówieniem
	428 zł
	sprawa w toku



	47. 
	Zduńska Wola
	zamontowanie roletek okiennych lub zwrot pieniędzy
	1132 zł
	montaż rolet

	48.
	Kraków
	zwrot pieniędzy za Studium (nie uruchomienie szkolenia)
	1250 zł
	zgodnie z żądaniem

	49.
	Dzierżoniów
	naprawa mebli lub zwrot pieniędzy 
	2030 zł
	zwrot pieniędzy

	50.
	Niedomice
	naprawa gazowego grzejnika wody
	1230 zł
	zgodnie z żądaniem


III. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów.
W przypadku gdy przeprowadzona mediacja, czy pisemne wystąpienie Rzecznika nie przyniosło oczekiwanego rezultatu, konsumenci mogą dochodzić swoich praw na drodze sądowej. Istnieje możliwość skierowania sporu pod rozstrzygniecie przez sąd polubowny lub wystąpienie z powództwem do sądu powszechnego. Podkreślić należy, iż obok stałych polubownych sądów konsumenckich działających przy Inspekcji Handlowej istnieją w Polsce tzw. branżowe sądy konsumenckie powołane do rozstrzygania sporów np. z zakresu usług telekomunikacyjnych, ubezpieczeń. Warunkiem rozstrzygnięcia sporu przez sąd polubowny jest wyrażenie przez strony zgody na poddanie sporu pod rozstrzygnięcie przez sąd polubowny. W przypadku nie wyrażenia zgody przez przedsiębiorcę wniosek zwracany jest wnioskodawcy. Wyrok sądu polubownego ma taką samą moc jak wyrok sądu powszechnego. 

 Konsumenci mogą również kierować sprawy do tzw. postępowania arbitrażowego. Przedmiotem postępowania przed Arbitrem Bankowym mogą być wyłącznie spory o charakterze pieniężnym między konsumentami i bankami – członkami Związku Banków Polskich, dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania czynności bankowych, których wartość nie przekracza 80.000 zł. 
W roku sprawozdawczym przygotowałam wniosek o rozstrzygnięcie sporu przez Stały Polubowny Sąd Konsumencki przy Dolnośląskim Wojewódzkim Inspektorze Inspekcji Handlowej we Wrocławiu – Ośrodek Zamiejscowy w Wałbrzychu. Konsumentka żądała doprowadzenia butów do stanu zgodnego z umową poprzez naprawę, wymianę lub zwrot pieniędzy. Wartość przedmiotu sporu 249 zł. Niestety, wbrew wcześniejszym sugestiom przedsiębiorca nie wyraził zgody na zapis na sąd polubowny. Wniosek zwrócono bez rozpoznania. 
W 2005 roku wytoczyłam 2 powództwa na rzecz konsumentów. Jedna sprawa dotyczyła żądania zapłaty kwoty 6.780 zł z tytułu naprawienia szkody spowodowanej zatankowaniem paliwa nienależytej jakości. Sąd Rejonowy w Ząbkowicach Śl. nakazał stronie pozwanej zapłatę żądanej kwoty wraz z odsetkami ustawowymi. Drugie powództwo wytoczone zostało przeciwko zakładowi ubezpieczeń. Rzecznik Konsumentów, działając na rzecz konsumentki, wniósł o dokonanie waloryzacji sądowej świadczenia z tytułu umowy ubezpieczenia zaopatrzenia dzieci, tzw. polisy posagowej. Zamiast pierwotnie proponowanej do wypłaty kwoty 474 zł konsumentka otrzymała 5351 zł. 
Ponadto w 2005 r. przygotowałam konsumentom 3 pozwy do samodzielnego wniesienia. Jedno powództwo dotyczyło żądania zwrotu kwoty 415 zł wpłaconej przez konsumenta na poczet wyjazdu wakacyjnego. Konsument został wprowadzony w błąd co do warunków wyjazdu i kosztów pobytu w ośrodku wakacyjnym. Druga sprawa dotyczyła żądania zwrotu kwoty 3920 zł wpłaconej przez konsumenta tytułem opłaty przygotowawczej, w związku z zawarciem umowy pożyczki pod wpływem błędu. Trzecie powództwo wytoczone zostało przeciwko wspólnikom spółki cywilnej z Oleśnicy i dotyczyło umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa. Pomimo trwających przez ponad 9 miesięcy negocjacji, kierowaniu pism i wezwań, składanym zapewnieniom przedsiębiorca nie usunął usterek w zamontowanych drzwiach. Wartość przedmiotu sporu wynosiła 1059 zł. Po wytoczeniu powództwa przedsiębiorca niezwłocznie skontaktował się z konsumentką proponując ugodowe zakończenia sporu.  
Jedną z ciekawszych i nietypowych spraw było przygotowanie pozwu wzajemnego w sprawie dotyczącej kupna - sprzedaży wielofunkcyjnej maszyny gospodarczej. Wartość przedmiotu sporu wynosiła 1000 zł Konsument podczas zawieraniu umowy warunkowej (z zastrzeżeniem zbadania rzeczy) dokonał wpłaty zaliczki w wysokości 1000 zł. Po stwierdzeniu wad, trudności w obsłudze i nieprzydatności maszyny konsument wystąpił do przedsiębiorcy o odebranie maszyny i zwrot pieniędzy. Przedsiębiorca, działający przez profesjonalnego pełnomocnika, w przesłanej korespondencji poinformował, że umowa zawarta została pomiędzy osobami fizycznymi, a nie między przedsiębiorcą i konsumentem i dlatego też brak jest legitymacji rzecznika do występowania w powyższej sprawie. Jednocześnie wystąpił z powództwem do sądu żądając zapłaty przez konsumenta pozostałej kwoty w wysokości 1000 zł. Sąd uwzględnił powództwo wzajemne zobowiązując przedsiębiorcę do zapłaty na rzecz konsumenta kwoty 1000 zł. Wyrok nie jest prawomocny. Wniesiono od niego apelację. 
W ubiegłym roku zakończyła się także sprawa, do której przystąpiłam na prośbę powódki – konsumentki. Wniosła ona o zobowiązanie przedsiębiorcy do wydania nowej wolnej od wad chłodziarki. Sąd uznając zasadność roszczeń konsumentki, popartych moim stanowiskiem, nakazał przedsiębiorcy wydanie nowej chłodziarki. Wartość przedmiotu sporu wynosiła 1275 zł (koszty sądowe wraz z wynagrodzeniem biegłego za sporządzenie opinii sądowych – 1.161,58 zł). 
W 2005 r. przygotowywałam także inne pisma procesowe:

- wnioski o wszczęcie egzekucji, 
- wniosek o wyjawienie majątku dłużnika,
- o udzielenie informacji dotyczących toczącego się postępowania egzekucyjnego,
- zgłoszenie wierzytelności w postępowaniu upadłościowym.

Należy podkreślić, iż od marca 2006 r. wchodzi w życie nowa ustawa o kosztach sądowych. Zmienia ona dotychczasową regulację pozbawiając rzecznika konsumentów, występującego z powództwem cywilnym, zwolnienia od opłat sądowych. Według nowej ustawy rzecznik zwolniony będzie z opłat tylko w sprawach dotyczących zbiorowych interesów konsumentów oraz w sprawach, gdzie sytuacja materialna konsumenta będzie uzasadniała zwolnienie od kosztów sądowych. Aby umożliwić rzecznikowi korzystanie z tego uprawnienia konieczne będzie zaplanowanie środków finansowych.
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 
	1
	-
	-
	1

	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 
	-
	-
	2
	2

	5.
	Sprawy kierowane do rozpatrzenia przez sąd polubowny
	-
	-
	-
	1 - zwrot wniosku

	6.
	Wstępowanie rzecznika konsumentów do postępowań 
	-
	-
	-
	

	7.
	Inne 
	1
	-
	
	1

	
	RAZEM
	2
	-
	4
	7


IV. Działania o charakterze edukacyjno – informacyjnym.
W okresie sprawozdawczym, wzorem lat ubiegłych, prowadziłam poradnictwo na łamach lokalnej prasy. Dzięki uprzejmości i zainteresowaniu problematyką konsumencką redaktorów „Echa Tygodnia”,„Wiadomości Powiatowych”,„Euroregion Glacensis” w lokalnej prasie ukazało się kilkadziesiąt publikacji (artykułów, odpowiedzi na pytania konsumentów, wywiadów) związanych ze sprawami konsumenckimi. Tematyka publikacji wiązała się ze zgłaszanymi przez konsumentów sprawami i problemami, tj.:
- zgłaszania reklamacji w oparciu o przepisy ustawy o sprzedaży konsumenckiej,

- gwarancji,

- zwrotu towaru pełnowartościowego,

- umów ubezpieczenia,

- kredytów konsumenckich, 

- umów zawieranych poza lokalem i na odległość,

- działalności Europejskiego Centrum Konsumenckiego,
- sądownictwa polubownego,
- usług turystycznych,

- usług remontowo – budowlanych,

- usług telekomunikacyjnych,

- waloryzacji polis posagowych itp.
W lokalnej prasie zamieszczane były także informacje o akcjach ogólnopolskich, tj. np. przeprowadzonej przez Rzecznika Ubezpieczonych wraz z fundacją Edukacji Ubezpieczeniowej i portalem internetowym kobiety.pl ogólnopolskiej akcji na rzecz kobiet „Być kobietą ubezpieczoną”. Na łamach lokalnych gazet ukazały się też informacje o prowadzonej przez UOKiK kampanii billboardowej pod hasłem „Nie daj się oskubać”. Założeniem inicjatywy było nie tylko zwrócenie uwagi na instytucję rzecznika konsumentów, ale także promowanie jej skuteczności. Prowadzona kampania  miała przyczynić się do wzrostu świadomości konsumentów w zakresie przysługujących im praw w okresie przedświątecznych zakupów. 
W roku 2005 r. prowadziłam zajęcia edukacyjne z uczniami szkół ponadgimnazjalnych prowadzonych przez powiat. Dnia 11 kwietnia 2005 r. spotkałam się z młodzieżą Zespołu Szkół Ponadgimnazjalnych w Ziębicach. Na spotkanie zaproszeni zostali przedsiębiorcy z terenu gminy Ziębice. W okresie od 23.10.2005 r. do 18.11.2005 r. prowadziłam zajęcia z młodzieżą Zespołu Szkół Ponadgimnazjalnych Nr 1 w Ząbkowicach Śl. W spotkaniach wzięło udział 200 uczniów z 9 klas o profilu: usługowo – gospodarczym, technik handlowiec, technik budowlany. Dnia 12.12.2005 r. spotkałam się z młodzieżą uczęszczającą do Ośrodka Szkolno – Wychowawczego w Ząbkowicach Śl. W zajęciach wzięło udział 30 dziewcząt z 
klas o profilu: kucharz, krawiec, fryzjer. 
Podczas zajęć przedstawiam regulacje prawne dotyczące podstawowych praw konsumenckich, zakupów konsumenckich, umów o dzieło, o roboty budowlane, przekazuję dane teleadresowe rzecznika konsumentów, innych instytucji i organizacji świadczących pomoc konsumentom, udostępniam teksty aktów prawnych, odpowiadam na pytania uczniów. Zajęcia mają na celu propagowanie wiedzy konsumenckiej wśród młodzieży i zachęcanie do zdobywania praktycznych umiejętności z tego zakresu. Dużą pomoc w przygotowaniu i prowadzeniu zajęć stanowią materiały informacyjne przygotowane i przekazane przez Federację Konsumentów i Stowarzyszenie Konsumentów Polskich, które przekazuję młodzieży i nauczycielom. 
V. Współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi. 
Rzecznik Konsumentów utrzymuje stałą współpracę z powyższymi instytucjami i organizacjami. Współpraca polega głównie na wymianie bieżących informacji, konsultacji przy załatwianiu spraw, co pozwala na skuteczniejsze działanie i szybsze reagowanie na zgłaszane przez konsumentów problemy. Bardzo dobrze układa się współpraca z pracownikami Inspekcji Handlowej w Wałbrzychu, jak też:

- Arbitrem Bankowym,

- biurem Rzecznika Ubezpieczonych,


- Rzecznikiem Odbiorców Paliw i Energii,


- Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich.
Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Stowarzyszenie Konsumentów Polskich, Urząd Regulacji Energetyki, Inspekcja Handlowa przesyłają Rzecznikowi wydawane przez siebie biuletyny, broszury, ulotki, materiały informacyjne. W biuletynach przekazywane są wiadomości o kompetencjach oraz działaniach podejmowanych przez poszczególne instytucje. 

Wraz z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentów w Wałbrzychu skierowałyśmy do Delegatury Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów we Wrocławiu wniosek o wszczęcie postępowania wyjaśniającego w związku podejrzeniem stosowania praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów przez Syndyka Masy Upadłościowej firmy sprzedaży ratalnej. Niestety Urząd nie znalazł podstaw do stwierdzenia naruszenia zbiorowych interesów konsumentów. Dzięki podjętym przeze mnie działaniom, możliwe było wyjaśnienie spornych spraw oraz wycofanie z windykacji spornych wierzytelności. 

W 2005 r. skierowałam do Prokuratury Rejonowej w Kłodzku wniosek o wszczęcie postępowania karnego w związku z podejrzeniem popełnienia przestępstwa oszustwa i wyłudzenia na szkodę konsumentów. Zebrane materiały zostały przekazane Prokuraturze Okręgowej we Wrocławiu, która prowadziła śledztwo w sprawie przestępczej działalności przedsiębiorcy oferującego udzielenie pożyczek.
Odpowiadając na zaproszenie Stowarzyszenia dla Dzieci i Młodzieży „SZANSA”, Fundacji Dzieci Niczyje, Dolnośląskiego Ośrodka Polityki Społecznej oraz NASK uczestniczyłam w zorganizowanej w dniu 18.10.2005r. we Wrocławiu konferencji „Bezpieczny Internet”. Konferencja poświęcona byłą bezpieczeństwu dzieci i młodzieży w Internecie oraz problematyce nielegalnych i szkodliwych treści w sieci. 
W dniach 29-30.11.2005 r. uczestniczyłam w zorganizowanym przez Stowarzyszenie Konsumentów Polskich, na zlecenie UOKiK, szkoleniu pn. „Procedury sądowe”. Szkolenie finansowane było przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów, ze środków pomocowych Unii Europejskiej w ramach programu PHARE 2003. Podczas szkolenia omawiane były problemy dotyczące procesowej ochrony interesów konsumentów w postępowaniu cywilnym przed sądem powszechnym. Szkolenia, poza realizacją założonych celów, dają możliwość spotkań rzeczników z różnych województw, wymianę doświadczeń i omówienie prowadzonych spraw.

Utrzymuję stałą współpracę z Rzecznikami Konsumentów w Kłodzku, Wałbrzychu i Dzierżoniowie. Współdziałamy przy rozwiązywaniu bieżących problemów, wymieniamy informacje i doświadczenia. 
W ubiegłym roku korzystałam z pomocy Straży Miejskiej w Ząbkowicach Śl., prosząc o pomoc w ustaleniu danych i siedziby przedsiębiorcy dokonującego sprzedaży na targowisku miejskim. 
Podsumowanie:

Co rok zwiększa się liczba osób korzystających z pomocy i porad Rzecznika. Ze względu na zakres zadań realizowanych przez rzecznika oraz kompetencje przyznane do ich wykonywania coraz wyraźniej wzrasta rola i pozycja tej instytucji w lokalnych wspólnotach samorządowych. Instytucja rzecznika konsumentów staje się coraz bardziej popularna dzięki: 

· emitowanym audycjom telewizyjnym i radiowym, w których podkreśla się rolę rzecznika,
· publikacji o tematyce konsumenckiej w lokalnej prasie,

· realizacji programów edukacyjnych w szkołach,

· skuteczności działania rzecznika w dochodzeniu roszczeń na rzecz konsumentów oraz przekazywania tych informacji przez konsumentów w gronie przyjaciół, rodziny. 

Wszelkie czynności podejmowane przez rzecznika na rzecz konsumentów są bezpłatne. Jest to jedna z niewielu instytucji w Polsce, która świadczy  nieodpłatną pomoc konsumentom. Koszty działalności rzecznika, wykonywania zadań i utrzymania biura w całości obciążają samorząd powiatowy. Z uwagi na wzrost liczby spraw kierowanych do rzecznika, a także ich coraz większą złożoność, konieczne staje się zaplanowanie środków budżetowych na opinie rzeczoznawców, opłaty związane z pozyskiwaniem informacji o przedsiębiorcach, np. wyciągi i odpisy z KRS, koszty sądowe, czy też wykupienie polisy OC dla rzecznika. Koniecznym wydaje się zwiększenie środków w budżetach organów centralnych i samorządowych, na prowadzenie przez rzeczników działań w zakresie edukacji konsumenckiej. Środki te powinny być przeznaczone zarówno na realizację programów edukacyjnych w szkołach, jak również na wydawnictwa dla konsumentów (np. broszury informacyjne, foldery), które byłyby przekazywane w ramach codziennej działalności biur, w czasie spotkań z mieszkańcami, jak również w trakcie prowadzonych w szkołach zajęć.
Mimo publikacji wielu artykułów w lokalnej i ogólnopolskiej prasie, emisji przez UOKiK programów telewizyjnych o problematyce konsumenckiej oraz licznych audycji radiowych, wiedza i świadomość konsumentów pozostawiają wiele do życzenia. Konsumenci nadal podpisują umowy nie czytając ich. Konsekwencje zawarcia takiej transakcji, dla łatwowiernych mieszkańców naszego powiatu, pozostają bardzo dotkliwe, szczególnie finansowo. Dlatego ważnym elementem działalności rzecznika nadal powinna być działalność informacyjno – edukacyjna. Zwiększenie wiedzy mieszkańców powiatu spowoduje większą skuteczność w dochodzeniu swoich praw oraz przyczyni się do zmiany ich postaw. Należy dążyć do zmiany zachowań konsumentów, tak aby stawali się oni konsumentami aktywnymi, świadomymi swoich praw, dokonującymi przemyślanych wyborów, tak, aby nie stawali się oni ofiarami nierzetelnych przedsiębiorców i stosowanych przez nich praktyk. 
