Sprawozdanie z działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Ząbkowicach Śl. w 2007 roku

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentów realizował zadania określone w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentów, zapewniając w szczególności bezpłatne poradnictwo konsumenckie i informację prawną w zakresie ochrony konsumentów, występując do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów, wytaczając powództwa na rzecz konsumentów, czy też realizując zadania związane z prowadzeniem edukacji konsumenckiej. 
I. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów oraz przysługujących im praw. 

Udzielane konsumentom porady i informacje prawne dotyczyły  problematyki związanej z odpowiedzialnością sprzedawcy z tytułu niezgodności towaru z umową na podstawie ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 ze zmianami), oraz odpowiedzialności z tytułu rękojmi z umowy o dzieło i gwarancji. O poradę i pomoc prawną zwracali się:

1. nabywcy różnych towarów (obuwia, odzieży, sprzętu gospodarstwa domowego, wyposażenia wnętrz, sprzętu komputerowego, telefonów komórkowych, sprzętu rehabilitacyjnego), którzy po złożeniu reklamacji nie otrzymali od sprzedawcy odpowiedzi lub naprawa ich sprzętu trwała bardzo długo, bądź też chcieli uzyskać informację o swoich prawach, formach składania reklamacji, uprawnieniach. Z porad rzecznika korzystali konsumenci, którzy zawarli umowy sprzedaży innych artykułów, np. wózki dziecięce, kosiarki, aparaty fotograficzne, piec c. o., rower, skuter i chcieli uzyskać informację o terminach związanych z reklamacjami (w jakim terminie można zgłosić reklamację, w jakim terminie powinna być ona zrealizowana), możliwych sposobach ich załatwienia (naprawa, wymiana), bądź prosili o interwencję gdy sprzedawcy zwlekali z zakończeniem reklamacji i zaspokojeniem zgłaszanych roszczeń, co wiązało się dla konsumentów ze znacznymi niedogodnościami;
2. konsumenci, którzy dokonali zakupu okien, drzwi, materiałów budowlanych, desek podłogowych, płytek i którzy domagali się od sprzedawców wymiany lub naprawy z powodu wad nabytego towaru lub wykonanej usługi;
3. konsumenci zamierzający zawrzeć umowę o kupno (sprzedaż) lokalu mieszkalnego;
4. najemcy lokali, kwestionujący wysokość czynszu najmu oraz wysokość opłat eksploatacyjnych, w szczególności opłat za dostawę wody i odprowadzanie ścieków. Zgłaszali się także właściciele lokali mieszkalnych w budynkach wielolokalowych prosząc o podanie przepisów związanych z funkcjonowaniem wspólnot mieszkaniowych, zasad zarządu nieruchomością wspólną, praw i obowiązków właścicieli lokali, rozliczeń finansowych we wspólnocie mieszkaniowej;
5. osoby, które zawarły umowy konsorcyjne w tzw. systemie argentyńskim;
6. konsumenci, którzy potrzebowali pomocy w dochodzeniu roszczeń od firm ubezpieczeniowych, jak też w obronie przed nieuzasadnionymi roszczeniami operatorów sieci telekomunikacyjnej (zawyżone rachunki, żądanie zapłaty za usługi po rozwiązaniu umowy). Spory z zakładami ubezpieczeń związane były z żądaniem przez zakład ubezpieczeń, z którym zawarł umowę poprzedni właściciel samochodu, zapłaty zaległej składki od nabywcy samochodu, który zawarł umowę ubezpieczenia z innym zakładem, nie wypowiadając umowy zawartej przez poprzedniego właściciela pojazdu, odmowy wypłaty świadczeń z tytułu umowy ubezpieczenia kredytu (w przypadku śmierci kredytobiorcy), niedotrzymania przez towarzystwo ubezpieczeniowe terminu wypłaty odszkodowania, zaniżenia należnej kwoty odszkodowania. Cześć skarg dotyczyło obciążania konsumentów nieuzasadnionymi kwotami za połączenia w ramach sieci telefonii stacjonarnej oraz wezwań do zapłaty tych kwot przez firmy windykacyjne, na rzecz których przedsiębiorstwo telekomunikacyjne dokonało cesji wierzytelności przed zakończeniem postępowania wyjaśniającego w sprawie. Problemy konsumentów z przedsiębiorcami świadczącymi usługi telekomunikacyjne i internetowe związane były z wyjaśnieniem kwestii dotyczących zmian wprowadzanych przez Telekomunikację Polską S.A. W styczniu br. abonenci otrzymali od operatora pisma informujące o rozdzieleniu neostardy tp od abonamentu telefonicznego, wprowadzeniu nowego regulaminu i cennika oraz możliwości wypowiedzenia umów, tj. rezygnacji z noeostardy tp, bądź rezygnacji korzystania z telefonu stacjonarnego. Dla wielu konsumentów pisma były mało czytelne, abonenci nie wiedzieli, co będzie dla nich korzystniejsze dlatego prosili o podanie informacji, które umożliwiłyby im dokonanie wyboru. Inne pytania dotyczyły m.in. możliwości korzystania z neostrady tp przy posiadaniu przez abonenta pakietu socjalnego, przedłużania przez operatorów umów zawartych na czas określony, możliwości zrezygnowania z preselekcji, zapłaty kar umownych;
Skargi dotyczyły też odmowy przez przedsiębiorców prowadzących kursy nauki języków obcych i świadczących inne usługi edukacyjne zwrotu zapłaconych z góry kwot w przypadku rezygnacji przez konsumenta z nauki  w trakcie trwania kursu lub przed jego rozpoczęciem.
Udzielane w wyżej wymienionym zakresie informacje i porady prawne obejmowały wyjaśnienia przepisów prawnych, w szczególności cytowanej wyżej ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej i związanych z nią instytucji prawa cywilnego, w tym zasad zawierania i wykonywania umów a także zasad odpowiedzialności z tytułu rękojmi, gwarancji, niezgodności towaru z umową oraz z tytułu niewykonania bądź nienależytego wykonania umowy. Informacje dotyczyły także przepisów z zakresu m.in.:

1. prawa telekomunikacyjnego, w szczególności ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. – Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. Nr 171, poz. 1800 z późn. zm.) oraz przepisów wykonawczych do tej ustawy, w tym dotyczących trybu postępowania reklamacyjnego oraz warunków, jakim powinna odpowiadać reklamacja usługi telekomunikacyjnej, jak również możliwości odstąpienia od umowy o świadczenie usług telekomunikacyjnych w związku z brakiem akceptacji zmienionego regulaminu;
2. prawa bankowego, ustawy o kredycie konsumenckim, działalności Biura Informacji Kredytowej – dotyczące m. in. wcześniejszej spłaty kredytu, żądania zapłaty przez banki, bądź firmy windykacyjne należności wynikających ze spłaconego kredytu, poręczeń kredytowych, bankowego tytułu egzekucyjnego, wydawania kart kredytowych i pobierania z tego tytułu opłat, podstawy żądania zapłaty innych opłat, np. za interwencje telefoniczne i wyjazdy interwencyjne do kredytobiorcy związane z nieterminową spłatą kredytu, za wydanie zaświadczenia o spłacie kredytu;
3. ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny (Dz. U. Nr 22, poz. 271 ze zmianami), czyli umów zawieranych poza lokalem i na odległość; umowy te związane były z zakupem przez konsumentów sprzętu rehabilitacyjnego, pościeli i często powiązane są z umowami kredytowymi. Konsumenci zawierają takie umowy na pokazach organizowanych przez przedsiębiorców w restauracjach, domach prywatnych lub podczas zorganizowanych wycieczek. Konsumenci, wbrew przepisom w/w ustawy nie są informowani o przysługujących im prawach, bądź też podpisują umowy bez zapoznania się z ich warunkami; 
4. ustawy z dnia 5 lipca 2001 r. o cenach (Dz. U. Nr 97, poz. 1050 ze zmianami) oraz rozporządzenia do ustawy – w sytuacji gdy ceny towarów podawane przez sprzedawców na półce różniły się od cen przy kasie;
5. dochodzenia roszczeń uczestników konsorcjów funkcjonujących w tzw. systemie argentyńskim wobec przedsiębiorców zajmujących się administrowaniem tymi konsorcjami w związku z odmową zwrotu wpłaconych przez konsumentów kwot po rozwiązaniu umowy.

Zgłaszający się prosili także o pomoc i poradę w sprawach z zakresu:

· ochrony danych osobowych,
· postępowania egzekucyjnego (zajęcie nieruchomości, wysokości dokonywanych przez komornika potrąceń, kosztów egzekucyjnych), 
· spadkowych, dziedziczenia,
· opłat abonamentowych – pytając, czy opłacając abonament telewizji cyfrowej lub kablowej zwolnieni są z obowiązku zapłaty abonamentu RTV,
· zwrotu zaliczki,
· wypłaty dywidendy,
· możliwości zwrotu towaru nieużywanego, pełnowartościowego,
· przypadkowego uszkodzenia, zniszczenia towaru w sklepie.

Pomoc rzecznika polegała na redagowaniu pism reklamacyjnych, oświadczeń o odstąpieniu od umowy bądź też wezwań do dobrowolnego spełnienia roszczeń, czy też sporządzenia wniosków i pism do Rzecznika Ubezpieczonych. Informacje, porady prawne oraz pomoc konsumentom udzielane były w Starostwie Powiatowym w Ząbkowicach Śl., zaś w sprawach nie budzących wątpliwości i nie wymagających zapoznania się z dokumentami udzielano porad telefonicznych. W sprawach wymagających dodatkowych ustaleń i wyjaśnień konieczne były kontakty telefoniczne lub osobiste i wystąpienia pisemne do przedsiębiorców. Rzecznik udzielił konsumentom pisemnych interpretacji i wyjaśnień przepisów prawnych w zgłoszonych przez nich sprawach. W sytuacjach tego wymagających konsumenci byli informowani o danych teleadresowych rzeczoznawców wpisanych na listę prowadzoną przez Inspekcje Handlową. Wskazać należy, że koszt wykonania opinii przez rzeczoznawcę wynosi np. butów ok. 42 zł + koszt dojazdu do Wrocławia, okien ok. 300 zł, co sprawia, że konsumenci często rezygnują z dochodzenia swoich roszczeń.
Łącznie w okresie sprawozdawczym z porad konsumenckich i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentów skorzystało 556 osób, w tym dzielono: 219 porad telefonicznych, 252 podczas osobistych wizyt konsumentów w biurze rzecznika oraz 85 pisemnych. Porady pisemne udzielane były podczas wizyt osobistych, jak również w odpowiedzi na przesyłane zapytania e-mailowe. 
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:
	53
	96
	42
	191

	bankowe
	2
	21
	5
	28

	ubezpieczeniowe
	6
	5
	11
	22

	systemy argentyńskie
	0
	2
	1
	3

	inne finansowe
	0
	5
	4
	9

	telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	14
	29
	7
	50

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	5
	6
	1
	12

	informatyczne
	0
	1
	0
	1

	motoryzacyjne (serwis)
	2
	1
	2
	5

	turystyczne i hotelarskie
	2
	0
	0
	2

	pralnicze
	0
	1
	0
	1

	remontowo - budowlane
	1
	2
	1
	4

	pocztowe
	1
	0
	1
	2

	medyczne
	1
	1
	1
	2

	dentystyczne
	0
	2
	0
	2

	edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	3
	0
	2
	5

	komunikacyjne
	1
	1
	0
	2

	transportowe
	3
	2
	1
	6

	kamieniarskie
	1
	0
	1
	2

	fotograficzne
	1
	0
	0
	1

	krawieckie
	
	
	
	

	lokalowe
	2
	7
	2
	11

	Inne (stolarskie, gastronomiczne, pogrzebowe, renowacja mebli, naprawa sprzętu)
	7
	10
	3
	20

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	139
	113
	30
	282

	wyposażenie wnętrz
	15
	6
	0
	21

	sprzęt RTV i AGD
	29
	17
	4
	50

	sprzęt komputerowy
	6
	11
	4
	21

	odzież
	9
	7
	1
	17

	obuwie
	20
	25
	5
	50

	samochody i akcesoria
	9
	9
	5
	23

	nieruchomości
	2
	2
	0
	4

	materiały budowlane (drzwi, okna, deski podłogowe, płytki)
	11
	14
	3
	28

	kosmetyki
	0
	0
	0
	0

	sprzęt sportowy
	0
	0
	0
	0

	sprzęt rehabilitacyjny i medyczny
	1
	2
	1
	4

	art. spożywcze
	1
	1
	0
	2

	biżuteria
	-
	-
	-
	-

	zabawki
	-
	-
	-
	-

	zwierzęta
	-
	-
	-
	-

	płyty CD, DVD
	-
	-
	-
	-

	telefony komórkowe
	16
	5
	6
	27

	Inne(np. wózek, firany, aparat fotograficzny, aparat telefoniczny, rower, leki, piec, pompa itp.)
	20
	14
	1
	35

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	9
	7
	9
	25

	IV. Inne związane z działalnością rzecznika (egzekucja, zasady reklamacji, oznaczenie ceną, zwrot towaru, zniszczenie towaru w sklepie, procesowe, zaliczka itp.)
	15
	17
	4
	36

	V. Inne niezwiązane z działalnością rzecznika (świadczenia rodzinne, administracyjne, pożyczki od rodziny i znajomych, alimenty, prawo autorskie, podatki, pobicie itp.)
	3
	19
	0
	22

	ŁĄCZNIE:
	219
	252
	85
	556


II. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów.

Interwencje rzecznika kierowane do przedsiębiorców dotyczyły skarg konsumentów związanych z odpowiedzialnością przedsiębiorcy z tytułu niezgodności towaru z umową lub gwarancji (butów, części samochodowych, materiałów budowlanych, sprzętu RTV, AGD, mebli, prostownicy do włosów, opon, paneli podłogowych, sprzętu komputerowego) a także odpowiedzialności wykonawcy dzieła za nienależyte wykonanie umowy (montaż okien i parapetów, budowa pieca pokojowego). 

Pisemne interwencje były kierowane do przedsiębiorców dostarczających gaz, prąd, wodę. W jednej ze zgłoszonych skarg konsumentka kwestionowała należność naliczoną za zużycie gazu. Spółka gazownicza nie rozpatrzyła pisemnej reklamacji konsumentki, wzywając jednocześnie do zapłaty nieprawidłowo naliczonej kwoty i wskazując na możliwość wypowiedzenia umowy o sprzedaż gazu, czy też skierowania sprawy na drogę postępowania sądowego. Konsumentka informowała, że podczas jej nieobecności pracownicy Spółki wymienili gazomierz, a w spornej fakturze wyliczone zostało zużycie gazu wg wskazań zdemontowanego gazomierza. W wystąpieniu wskazano, że Spółka zobowiązana jest do dotrzymania standardów jakościowych obsługi odbiorców. Zgodnie z § 24 pkt 9 rozporządzenia Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Społecznej z dnia 6 kwietnia 2004 r. w sprawie szczegółowych zasad przyłączenia podmiotów do sieci gazowych, ruchu i eksploatacji tych sieci (Dz. U. Nr 105, poz. 1113) przedsiębiorstwo gazownicze rozpatruje wnioski lub reklamację odbiorcy w sprawie rozliczeń i udziela odpowiedzi, nie później niż w terminie 14 dni od dnia złożenia wniosku lub zgłoszenia reklamacji. Ponadto wskazano, że stosownie do § 25 ust. 1 i 2 rozporządzenia Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Społecznej z dnia 6 kwietnia 2004 r. w sprawie szczegółowych zasad przyłączenia podmiotów do sieci gazowych, ruchu i eksploatacji tych sieci (Dz. U. Nr 105, poz. 1113), po zakończeniu dostarczania paliw gazowych, a także w razie wymiany układu pomiarowego w trakcie dostarczania paliw gazowych, przedsiębiorstwo gazownicze wydaje odbiorcy dokument zawierający dane identyfikujące układ pomiarowy i stany wskazań liczydeł w chwili zakończenia dostarczania tych paliw lub demontażu układu pomiarowego. Odbiorca może uczestniczyć przy odczycie wskazań urządzenia pomiarowego przed jego demontażem. Konsumentka nie została poinformowana o wymianie układu pomiarowego, nie otrzymała też w/w dokumentu. W odpowiedzi na wystąpienie, jak również na reklamację konsumentki, odział Spółki poinformował, że po zapoznaniu się z sytuacją konsumentki, po dokonaniu ponownej weryfikacji stanu gazomierza, nie znaleziono podstaw do skorygowania reklamowanej faktury. Dopiero po pisemnej interwencji skierowanej do Zarządu Spółki sprawa został dogłębnie wyjaśniona. Zarząd przyznał, iż doszło do naruszenia wskazanych przeze mnie przepisów, a tym samym do naruszenia praw odbiorcy gazu, a także wewnętrznych procedur obowiązujących w Spółce. Zarząd nie podzielił poglądu Oddziału wyrażonego w skierowanym do konsumentki i rzecznika piśmie, uznając w całości przedmiotową reklamację. Dyrektor Oddziału otrzymał polecenie przeproszenia konsumentki. Jednocześnie otrzymałam zapewnienie o podjęciu działań w celu lepszego egzekwowania procedur w zakresie terminowego załatwiania reklamacji oraz przestrzegania praw odbiorców. 
Rzecznik zwrócił się do Spółki wodociągowej o korektę wystawionych konsumentkom faktur, w których zostały obciążone kosztami zainstalowania wodomierza głównego, co jest niezgodne z art. 15 ust. 3 ustawy z dnia 7 czerwca 2001 r. o zbiorowym zaopatrzeniu w wodę i zbiorowym odprowadzaniu ścieków (tekst jednolity Dz. U. z 2006 r. Nr 123, poz. 858), jak również z § 3 ust. 1 pkt. 5 Regulaminu dostarczania wody i odprowadzania ścieków na terenie Gminy. Początkowo Prezes twierdził, że obie konsumentki zostały obciążone kosztami wykonania obustronnych podejść do wodomierza głównego, zgodnie z kosztorysem powykonawczy. Dopiero po kolejnej pisemnej interwencji podjął decyzję o odstąpieniu od dochodzenia naliczonej kwoty, wystawiając faktury korygujące. 

Rzecznik skierował wystąpienie do zakładu energetycznego, który oskarżył konsumentkę o nielegalny pobór energii, zobowiązując ją do zapłaty kwoty 2402,42 zł. W wystąpieniu wskazałam regulacje prawne dotyczące odpowiedzialności właściciela, zarządcy lub dzierżawcy budynku oraz sposobu zabezpieczenia urządzeń w pomieszczeniach przeznaczonych do wspólnego użytkowania (korytarz budynku wielolokalowego), obowiązku legalizacji liczników w okresie wskazanym w Załączniku nr 35 – „Rodzaje dowodów legalizacji i okresy ważności dowodów legalizacji dla poszczególnych rodzajów przyrządów pomiarowych” do Rozporządzenia Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Społecznej z dnia 2 kwietnia 2004 r. w sprawie prawnej kontroli metrologicznej przyrządów pomiarowych (Dz. U. Nr 77, poz. 730), jak również zobowiązania przedsiębiorstwa do prawidłowego zmierzenia sprzedawanej energii, co w sytuacji stosowania licznika po upływie okresu legalizacji stanowi naruszenie przepisów prawa. Po wyjaśnieniu przedstawionych w wystąpieniu opinii i uwag przedsiębiorstwo energetyczne odnosiło się do podnoszonych kwestii, podtrzymując swoje stanowisko. Jednocześnie poinformowano, że analiza zużycia energii elektrycznej wykazała zawyżenie wskazań licznika i po dokonaniu korekty powstała nadpłata, która po uwzględnieniu zaległości za pobraną energię elektryczną wynosi 1727,52 zł i może być ona zaliczona na poczet należności wynikających z nielegalnego poboru energii jeżeli odbiorca nie zażąda jej zwrotu. 
Rzecznik występował także do operatora telewizji cyfrowej o wcześniejsze rozwiązanie umowy (skrócenie okresu wypowiedzenia umowy) ze względu na bardzo trudną sytuacje finansową konsumenta, czy też o odstąpienie od żądania zapłaty przez konsumenta kosztów przesłania wezwania do zapłaty, gdyż opóźnienie w uregulowaniu należności wynikało z przyczyn niezależnych od konsumenta (strajk listonoszy, okres świąteczny). Operator dokonał korekty i anulował zobowiązanie. Rzecznik podnosił także zarzut przedawnienie roszczenia o zapłatę za usługi, wnioskując o zamknięcie i rozliczenie umowy. Operator uznał, że w tej sytuacji dalsze dochodzenie roszczeń jest niecelowe i zamknął sprawę konsumenta.   
Pisemne wystąpienie zostało przesłane do Niepublicznego Zakładu Opieki Zdrowotnej, ze wskazaniem, że Zakład wbrew obowiązującym przepisom nie udostępnia w miejscu widocznym i ogólnodostępnym cennika usług wraz z dokładnym określeniem rodzaju i zakresu usług. Taka sytuacja powoduje, że konsumenci dopiero po skorzystaniu z usługi informowani są o cenie usługi, bądź podana wcześniej cena usługi różni się od też żądanej po wykonaniu usługi. Zakład przesłał cennik usług stomatologicznych informując, że cennik był niejednokrotnie wywieszany na tablicy ogłoszeń, ale niestety był zrywany przez pacjentów. Cennik jest dostępny w gabinecie dla każdego pacjenta.

Rzecznik skierował także interwencję do szkoły niepublicznej w związku ze skargą konsumentki dotyczącą niezwrócenia jej części czesnego w związku z rezygnacją ze studiów w trakcie semestru.  Kwestor przeprosił słuchaczkę za wszelkie niedociągnięcia, które miały miejsce w kontaktach z nią oraz przesłał informację o wysokości zwróconej kwoty. 
W innym wystąpieniu kierowanym zarówno do szkoły wyższej jak i firmy windykacyjnej zwracałam się z prośbą o wyjaśnienie zasadności i wskazanie podstaw żądania zapłaty zaległej opłaty tytułem nieopłaconego w 2003 r. czesnego. Konsument twierdził, że nie posiada żadnych zobowiązań względem uczelni, gdyż do dnia rezygnacji z usług szkoły uiścił wszystkie opłaty. Pełnomocnik Kanclerza przesłał szczegółową dokumentację, z której wynika, że konsument jest dłużnikiem szkoły, opłaty naliczone zostały prawidłowo, tj. za 2 miesiące nauki (X i XI), nie naliczono opłaty za XII pomimo tego, że rezygnacja wpłynęła w grudniu. Wbrew przekazanym rzecznikowi przez zainteresowanego informacjom konsument kierował do Wicekanclerza podanie z prośbą o anulowanie naliczonej opłaty.
Do Rzecznika wpłynęła skarga, w której konsumentka informowała o bezpodstawnej odmowie wypłaty świadczenia z umowy ubezpieczenia kredytu w związku ze śmiercią matki (kredytobiorcy). Towarzystwo ubezpieczeniowe nie znalazło podstaw do przyjęcia odpowiedzialności i wypłaty świadczenia uzasadniając to brakiem dokumentacji medycznej dotyczącej leczenia ubezpieczonej przed zgonem. Konsumentka wielokrotnie informowała Towarzystwo, że mama wcześniej nie chorowała i dlatego też nie korzystała z usług medycznych, a po restrukturyzacji ZOZ najprawdopodobniej nie złożyła deklaracji korzystania ze świadczeń medycznych u żadnego z lekarzy rodzinnych. Po ponownym, szczegółowym przeanalizowaniu sprawy oraz uwzględnieniu zgłaszanych okoliczności zdarzenia Towarzystwo wypłaciło świadczenie.  

W kolejnym wystąpieniu do Towarzystwa Ubezpieczeń Rzecznik podnosił niezasadność żądania zapłaty przez konsumenta rat składki ubezpieczeniowej z tytułu umowy OC posiadaczy pojazdów mechanicznych. Towarzystwo nie udzielało odpowiedzi na pisma konsumenta, w których informował, że podczas zawierania umowy kupna samochodu właściciel komisu wskazywał, że właściciel samochodu nie wykupił i nie przekazał polisy OC, wysyłając kolejne wezwania do zapłaty. Ponadto Towarzystwo dopiero po upływie 9 miesięcy od daty zakupu samochodu przez konsumenta przesłało polisę. Uwzględniając podnoszone przez Rzecznika okoliczności Towarzystwo wskazało, że opóźnienie w wystawieniu aneksu do polisy OC sprzedającego spowodowane zostało zagubieniem przez pracownika dokumentów sprzedaży. Z uwagi na powyższe umowa została rozwiązana i konsument nie posiada żadnych zobowiązań w stosunku do towarzystwa, wynikających z przedmiotowego ubezpieczenia. 
W wstąpieniach pisemnych kierowanych do przedsiębiorców telekomunikacyjnych zwracałam uwagę na problemy konsumentów związane m.in.:

· z niedochowaniem przez przedsiębiorców obowiązków informacyjnych – konsument nie został poinformowany o preselekcji połączeń i sądził, że jeszcze przez miesiąc może wykonywać nieodpłatne połączenia a ramach przyznanego limitu. Połączenia były kierowane przez sieć innego operatora, który obciążył konsumenta kosztami ich wykonania. Operatorzy skorygowali faktury i odstąpili od pobrania opłat;
· jednostronnym odłączeniem przez operatora telefonu i pozbawieniem łączności telekomunikacyjnej mimo terminowego opłacania przez konsumenta faktur w wymaganej wysokości. Konsument kilkakrotnie zgłaszał reklamację, a operator nie odblokował telefonu twierdząc, że nie ma żadnych uszkodzeń na linii. Pomimo tego wystawiał kolejne faktury za usługi, których nie świadczył. Konsument zawarł umowę z innym operatorem. Skorygowano opłaty za okresy, w których konsument pozbawiony był łączności telekomunikacyjnej, przyznano częściowe rekompensaty. Operator nie wypłacił jednak kary umownej za każdy dzień przerwy w świadczeniu usług oraz nie zwrócił innych żądanych kosztów;
· wadliwym działaniem telefonu komórkowego, który samoczynnie wykonywał połączenia z Internetem i wysyłał sms–y o podwyższonej płatności. W odpowiedzi na reklamacje konsumenta operator wskazywał, że z opinii pracowników Działu Technicznego jednoznacznie wynika, że SMS Premium zostały zarejestrowane poprawnie i jako wysyłane z telefonu konsumenta nie budzą żadnych wątpliwości. Na wysyłanego SMS-a Premium abonent otrzymywał zwrotną wiadomość tekstową sms, zawierającą zakładkę WAP (WAP link), która umożliwia mu ściągnięcie gry poprzez sesję WAP. Operator nie znalazł podstaw do pozytywnego rozpatrzenia reklamacji, obciążając konsumenta kosztami usług w wysokości 1324,30 zł. W swoim wystąpieniu podkreśliłam, że konsument reklamował nie tylko wysokość faktury, ale także wadliwie działający telefon. W ramach reklamacji w aparacie zostały wymienione 4 części, wgrano nowe oprogramowanie oraz aparat zestrojono. Ponadto wskazałam, że z informacji, które uzyskałam od niezależnych ekspertów wynika, że do oprogramowania mógł dostać się wirus, który powodował samoczynne wysyłanie SMS-ów oraz połączenia WAP. Operator częściowo uwzględnił prezentowane stanowisko, anulując 50% naliczonych opłat. 
Rzecznik kierował pisemne wystąpienia do banków związane z:
· odstąpieniem konsumentów od umów zawartych poza lokalem przedsiębiorstwa wskazując, że stosownie do art. 12 ust. 1 ustawy o kredycie konsumenckim – odstąpienie od takiej umowy jest skuteczne także wobec umowy kredytowej, wnosząc o zamkniecie umów i pisemne poinformowanie o braku jakichkolwiek zobowiązań z nich wynikających; 
· wyjaśnieniem podstaw, zasadności żądania zapłaty należności wynikających z umowy kredytowej, mimo spłacenia przez konsumentkę całości zadłużenia oraz dokonania cesji nieistniejącej wierzytelności na rzecz firmy windykacyjnej. Po wyjaśnieniu sprawy umowa została zamknięta i rozliczona, a konsumentka została poinformowana o braku jakichkolwiek zobowiązań z tytułu zawartej umowy;
· rozliczeniem i zamknięciem umowy kredytowej oraz nienaliczaniem kosztów związanych z udzielonym kredytem. Konsumentka, za pośrednictwem sprzedawcy, zawarła umowę kredytową na sfinansowanie zakupu towarów. Umowa zawarta została na okres 12 miesięcy, a uzyskany kredyt konsumentka miała spłacić w 12 równych ratach, każda w wysokości 169,80 zł. Wraz z umową kredytową sprzedawca wydrukował i przekazał konsumentce harmonogram spłat. Jednocześnie sprzedawca poinformował Konsumentkę, że zgodnie z punktem 5 B zawartej umowy, może spłacić całość zadłużenia równą wartości zakupionego towaru w terminie do 6 miesięcy od dnia zawarcia umowy, a wówczas nie będzie musiała ponosić żadnych kosztów związanych z udzielonym kredytem. Na harmonogramie spłat sprzedawca wpisał wymaganą kwotę raty przy spłacie 6 miesięcznej, informując, że Konsumentka musi wpłacać po 259,33 zł miesięcznie. Konsumentka dokonywała wpłat zgodnie z zawartą umową i wyliczeniem sporządzonym przez sprzedawcę w dniu zawarcia umowy. Po spłacie ostatniej, 6 – raty skontaktowała się telefonicznie z bankiem, chcąc uzyskać potwierdzenie całkowitej spłaty, rozliczenia i zamknięcia umowy kredytowej. Została wówczas poinformowana, że umowa nie może być zamknięta i rozliczona, gdyż dokonane przez nią wpłaty są o 0,02 zł niższe od ceny zakupionego towaru. W związku z tym Konsumentka zalega ze spłatą odsetek i prowizji w łącznej wysokości około 300 zł. W wystąpieniu wskazano, że błąd w wyliczeniu i pomniejszenie wpłaty o 2 grosze wynikał najprawdopodobniej z tego, że po podzieleniu ceny zakupu towaru, tj. kwoty 1.556,00 zł przez 6 rat powstaje ułamek nieskończony, a sprzedawca nie poinformował, że należy jedną z rat powiększyć o kwotę 2 groszy.  Bank rozliczył i zamknął umowę kredytową nie obciążając konsumentki kosztami kredytu.
W wystąpieniu kierowanym do gwaranta wskazano, że pomimo przeprowadzenia licznych napraw komputera nadal jest on wadliwy, tj. ciągle wyłącza się, co uniemożliwia korzystanie ze sprzętu. Powołując się na warunki udzielonej gwarancji zwrócono się o wymianę komputera na nowy. Gwarant zwrócił konsumentce rzekomo naprawiony komputer. W obecności rzecznika nastąpiło sprawdzenie komputera w sklepie. Potwierdziło się stanowisko konsumenta, jednoznacznie stwierdzono, że w komputerze nie przeprowadzono żadnej naprawy. W wyniku kolejnej interwencji gwarant (producent) wymienił komputer na nowy. 
Pisemne wystąpienia do przedsiębiorców zawierały wezwania do udzielenia wyjaśnień w sprawach zgłaszanych rzecznikowi przez konsumentów, wezwania do dobrowolnego spełnienia roszczeń wcześniej kierowanych przez samych konsumentów, połączone z interpretacją obowiązujących przepisów prawa i postanowień zawartych umów. W odpowiedzi na pisma rzecznika przedsiębiorcy przedstawiali swoje stanowisko w sprawie, udzielali dodatkowych informacji i wyjaśnień i w większości spraw uwzględnili roszczenia konsumentów.
Łącznie w okresie sprawozdawczym Rzecznik skierował wystąpienia w 103 sprawach konsumenckich, z czego 69 zostały zakończone pozytywnie dla konsumentów, 23 negatywnie, w 6 sprawach uzyskano żądane wyjaśnienia, 5 spraw jest w toku.

Tabela nr 2: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów.

	Przedmiot sprawy
	Ilość wystąpień ogółem
	Zakończone pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Wyjaśnione
	Sprawy w toku

	I. Usługi, w tym:
	43
	26
	7
	6
	4

	bankowe
	7
	3
	1
	1
	2

	ubezpieczeniowe
	5
	4
	1
	0
	0

	systemy argentyńskie
	0
	0
	0
	0
	0

	inne finansowe
	2
	0
	1
	1
	0

	telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	16
	12
	2
	1
	1

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	4
	2
	1
	0
	1

	informatyczne
	-
	-
	-
	-
	-

	motoryzacyjne (serwis)
	-
	-
	-
	-
	-

	turystyczne i hotelarskie
	1
	0
	1
	0
	0

	pralnicze
	0
	0
	0
	0
	0

	remontowo - budowlane
	1
	1
	0
	0
	0

	pocztowe
	-
	-
	-
	-
	-

	medyczne
	-
	-
	-
	-
	-

	dentystyczne
	1
	0
	0
	1
	0

	edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	2
	1
	0
	1
	0

	komunikacyjne
	1
	0
	0
	1
	0

	transportowe
	-
	-
	-
	-
	-

	Inne (wydawnictwa, zduńskie, stolarskie)
	3
	3
	0
	0
	0

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	57
	41
	15
	0
	1

	wyposażenie wnętrz
	6
	6
	0
	0
	0

	sprzęt RTV i AGD
	1
	1
	0
	0
	0

	sprzęt komputerowy
	1
	1
	0
	0
	0

	odzież
	3
	2
	1
	0
	0

	obuwie
	33
	21
	12
	0
	0

	samochody i akcesoria
	3
	2
	1
	0
	0

	nieruchomości
	0
	0
	0
	0
	0

	materiały budowlane
	4
	2
	1
	0
	1

	kosmetyki
	-
	-
	-
	-
	-

	sprzęt sportowy
	-
	-
	-
	-
	-

	sprzęt rehabilitacyjny
	-
	-
	-
	-
	-

	telefony komórkowe
	1
	1
	0
	0
	0

	Inne
	5
	5
	0
	0
	0

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	3
	2
	1
	0
	0

	ŁĄCZNIE
	103
	69
	23
	6
	5


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.
	Wrocław
	zwrot pieniędzy za wadliwą cześć samochodową oraz zwrot kosztów jej montażu
	27 zł + 348 zł
	odmownie, sprzedawca stwierdza wadę montażową, konsument odstąpił od dochodzenia roszczeń

	2. 
	Piaseczno
	wymiana wieży na nową 
	797,78 zł
	zgodnie z żądaniem

	3.
	Ząbkowice Śl. 
	usunięcie wad montażowych parapetu
	51,14 zł
	zgodnie z żądaniem

	4.
	Ząbkowice Śl.
	wymiana butów na nowe 
	179 zł
	odmownie

	5.
	Poznań
	przyjęcie zwrotu pościeli w związku z odstąpienie od umowy zawartej poza lokalem, odstąpienie od umowy o kredyt konsumencki (rozliczenie między stronami)
	2800 zł
	zgodnie z żądaniem

	6.
	Warszawa
	skrócenie okresu wypowiedzenia umowy
	----------
	zgodnie z prośbą

	7.
	Oleśnica
	wymiana drzwi na nowe
	1550 zł
	zgodnie z żądaniem

	8.
	Gdynia
	rozliczenie kredytu spłaconego w 2002 r. w związku z przesłanym żądaniem zapłaty
	310,54 zł
	wycofano wierzytelność z windykacji, odstąpiono od żądania zapłaty

	9.
	Warszawa
	wymiana telefonu na nowy
	105 zł
	zgodnie z żądaniem

	10.
	Warszawa
	rozliczenie umowy w związku z rozwiązaniem umowy, ustalenie zasadności i podstaw żądania zapłaty
	98 zł
	zgodnie z żądaniem, odstąpiono od żądania zapłaty

	11.
	Warszawa, Lublin 
	wypłata świadczenia z tytułu zgonu kredytobiorcy
	1754,73 zł
	zgodnie z żądaniem

	12.
	Warszawa
	wymiana płyt dachowych lub zwrot pieniędzy
	3700 zł
	odmownie

	13.
	Ząbkowice Śl. 
	zwrot pieniędzy za buty
	199 zł
	zgodnie z żądaniem

	14.
	Kłodzko
	dostarczenie brakujących elementów mebli, kart gwarancyjnych, wymiana wadliwych elementów
	20900 zł
	zgodnie z żądaniem

	15.
	Katowice
	prośba o sprawdzenie technicznych możliwości świadczenia usługi neostrada tp w opcji 1024
	--------
	obecnie brak możliwości, informacja o planowanych inwestycjach

	16. 
	Warszawa
	odstąpienie od dochodzenia zapłaty za przesyłane wydawnictwa 
	195 zł
	zgodnie z żądaniem 

	17.
	Kłodzko
	zwrot pieniędzy za narożnik skórzany
	3524 zł
	zgodnie z żądaniem

	18.
	Paczków
	wymiana dachówek na nowe
	10560 zł
	upust cenowy 

	19
	Ząbkowice Śl.
	wymiana opon na nowe
	465 zł
	zgodnie z żądaniem

	20.                                                                                                                                        
	Warszawa
	odstąpienie od żądania zapłaty składki OC
	  746 zł
	zgodnie z żądaniem



	21.
	Ząbkowice Śl.
	wymiana paneli na nowe
	1102,39
	bonifikata 800 zł

	22.
	Warszawa
	obniżenie ceny za wczasy o 70%


	3411,20 zł
	odmownie

	22. 
	Sopot
	 odstąpienie od żądania zapłaty składki z umowy OC


	956,37zł
	zgodnie z żądaniem

	23.
	Kłodzko
	odstąpienie od żądania zapłaty opłaty rocznej za korzystanie z karty
	58 zł
	zgodnie z żądaniem

	24.
	Wrocław
	wymiana butów na nowe lub zwrot pieniędzy


	219,99zł
	zwrot pieniędzy

	25. 
	Warszawa
	odstąpienie od żądania zapłaty za połączenia WAP i sms Premium spowodowane wadliwym działaniem telefonu
	1324,30zł
	umorzono 50% należnej kwoty

	26.
	Włocławek
	zwrot pieniędzy w związku z odstąpieniem od umowy zawartej na odległość
	259 zł
	zgodnie z żądaniem

	27.
	Warszawa
	odstąpienie od naliczenia kary za zerwanie umowy (śmierć abonenta)
	100 zł
	zgodnie z żądaniem

	28.
	Gliwice
	naprawa komputera lub wymiana na nowy
	2790 zł
	wymieniono na nowy

	29.
	Warszawa - Katowice
	anulowanie opłaty
	81,55zł
	zgodnie z żądaniem

	30.
	Warszawa
	nienaliczanie dodatkowych kosztów, rozliczenie i zamkniecie umowy kredytowej
	259,33 zł
	zgodnie z żądaniem


III. Sprawy procesowe
1. W okresie sprawozdawczym rzecznik wytoczył 2 powództwa sądowe wnosząc o dokonanie waloryzacji sądowej świadczenia z polisy ubezpieczenia zaopatrzenia dzieci. W jednej sprawie pozwana Spółka wypłaciła uposażonej świadczenie w wysokości 756 zł wskazując, że powyższa kwota została przyjęta przez uposażoną bez zastrzeżeń i dlatego też brak jest podstaw do dodatkowej waloryzacji. Sąd Rejonowy uwzględniając powództwo w całości zasądził od strony pozwanej kwotę 8.399,31 zł. W drugiej sprawie Zakład Ubezpieczeń zaproponował uposażonej wypłatę świadczenia w wysokości 672 zł, a po uwzględnieniu wniosku o ponowne przeliczenia kwoty należnego świadczenia, zadeklarował wypłatę świadczenia w wysokości 2100 zł. W pozwie skierowanym do Sądu Rejonowego w Ząbkowicach Śl. wnosiłam o zasądzenie kwoty 11.534 zł. Sąd Rejonowy zasądził od pozwanej spółki wnioskowaną kwotę. Od powyższego wyroku pozwana wniosła apelację wnosząc o zmianę zaskarżonego wyroku poprzez zasądzenie na rzecz uposażonej kwoty 3.000 zł. Sąd Okręgowy w Świdnicy zmienił zaskarżony wyrok w ten sposób, że zasądzoną na rzecz uposażonej kwotę 11.534 zł obniżył do 6.959 zł, oddalając dalej idącą apelację.
2. W okresie sprawozdawczym rzecznik sporządził konsumentom 3 pozwy do samodzielnego wniesienia :

· zobowiązanie pozwanego do usunięcia wad dzieła (nieprawidłowo wykonanego pieca pokojowego), bądź zasądzenie kwoty 2.000 zł.,
· zasądzenie od pozwanego kwoty 1.400 zł tytułem zwrotu pobranej zaliczki – sąd wydał nakaz zapłaty w postępowaniu upominawczy, obecnie prowadzone jest postępowanie egzekucyjne,
· pozew o pozbawienie tytuły wykonawczego wykonalności – bankowego tytułu egzekucyjnego. Po wniesieniu pozwu, przed rozprawą, prowadzono korespondencję i rozmowy telefoniczne z Bankiem wskazując na niezasadność roszczeń Banku. W odpowiedzi na prowadzoną korespondencję Bank poinformował o zobowiązaniu do wniesienia wniosku o umorzenie postępowania egzekucyjnego oraz pokrycia związanych z tym kosztów egzekucyjnych zasądzonych od wierzyciela. Stanowisko Banku stanowiło podstawę do cofnięcia przez konsumentkę pozwu. W trakcie postępowania przygotowano też wniosek o zwolnienie powódki od ponoszenia kosztów sądowych. Wartość przedmiotu sporu wynosiła 4.854,87 zł + koszty egzekucyjne. 
3. Przygotowano sprzeciw od nakazu zapłaty, którym Sąd Rejonowy w Wałbrzychu nakazał konsumentowi zapłatę Szkole Wyższej kwoty 1080 zł wraz z odsetkami oraz kwoty 227 zł tytułem zwrotu kosztów postępowania. Po wniesieniu sprzeciwu i uwzględnieniu zgłoszonych zarzutów adwokat Wyższej Szkoły wycofał w całości złożony pozew wobec jego bezzasadności. 
4. Przygotowano konsumentowi (dłużnikowi) skargę na postanowienie komornika w przedmiocie ustalenia kosztów postępowania. Komornik ustalił koszty postępowania egzekucyjnego w wysokości 1.915,93 zł. Sąd Rejonowy uznał skargę za zasadną i uchylił postanowienie komornika. 
Tabela nr 4: 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.
	Inne powództwa wytoczone przez rzecznika (waloryzacja polisy posagowej)
	2
	0
	0
	2

	4.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji towarów 
	--------------
	----------------
	-----------
	-----------------

	5.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących niewykonania lub nienależytego wykonania usług 
	1
	0
	1
	2

	6.
	Sprawy kierowane do rozpatrzenia przez sąd polubowny
	------------
	-------------
	---------
	------------

	7.
	Wstępowanie rzecznika konsumentów do postępowań 
	------------
	-----------
	---------
	------------

	8.
	Inne (sprzeciw od nakazu zapłaty, pozew o pozbawienie tytułu wykonawczego wykonalności, skarga na czynność komornika o ustalenie kosztów postępowania )
	3
	
	
	3

	
	RAZEM
	6
	0
	1
	7


IV. Działania o charakterze edukacyjno – informacyjnym
Realizują powyższe zadanie rzecznik konsumentów publikował w lokalnej prasie artykuły, w których poruszane były zagadnienia dotyczące ochrony praw i interesów konsumentów, np. wynikających z ustawy o sprzedaży konsumenckiej, gwarancji, umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa, usług telekomunikacyjnych, bankowych, pocztowych, oznaczania towarów ceną. W 2007 r. opublikowanych zostało ponad 30 artykułów. Na łamach lokalnej prasy rzecznik udzielał też odpowiedzi na konkretne pytania konsumentów kierowane bezpośrednio do rzecznika lub do redakcji, a przekazywanych rzecznikowi przez redaktorów. 
Prowadzone były także zajęcia edukacyjne w szkołach naszego powiatu. Dnia 21.03.2007 r. przeprowadziłam zajęcia z uczniami trzech klas Zespołu Szkół Ponadgimnazjalnych Nr 1 w Ząbkowicach Śl. W zajęciach udział wzięło 66 uczniów.

W marcu 2007 r. zgłosiłam 3 szkoły ponadpodstawowe (Zespół Szkół Ponadgimnazjalnych Nr 2 w Ząbkowicach Śl., Zespół Szkół Ponadgimnazjalnych w Kamieńcu Ząbkowickim, Publiczne Gimnazjum Nr 1 w Ząbkowicach Śl.) do udziału w projekcie „Masz prawo – ogólnopolska edukacja młodych konsumentów”, przygotowanym przez Stowarzyszenie Konsumentów Polskich, finansowanym przez UE i UOKiK. Programem objętych zostało 10 klas. W październiku w każdej klasie przeprowadziłam 2 godzinne zajęcia edukacyjne. Łącznie przeszkolonych zostało 251 uczniów. Celem projektu było podniesienie ogólnej świadomości młodych konsumentów, dostarczenie wiadomości na temat bezpieczeństwa żywności, zrównoważonej konsumpcji, prezentacja prawidłowych wzorców zachowań przy zawieraniu umów konsumenckich i składaniu reklamacji. Każdy uczeń otrzymał pakiet materiałów informacyjnych wydanych przez Stowarzyszenie Konsumentów Polskich. 

Odpowiadając na kampanię informacyjną „Moje konsumenckie ABC” prowadzoną przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów skierowałam, do dyrektorów 37 placówek oświatowych funkcjonujących na terenie powiatu, pisma informujące o możliwości nieodpłatnego przekazania przeze UOKiK materiałów edukacyjnych o tematyce konsumenckiej (kolorowanek dla przedszkolaków, komiksów dla uczniów szkół podstawowych, podręczników dla uczniów gimnazjum i liceum). Materiały zostały przekazane do 15 placówek oświatowych, które wyraziły zainteresowanie przeprowadzeniem lekcji konsumenckich. 
Na prośbę Sekretarza Stałego Polubownego Sądu Konsumenckiego przy Dolnośląskim Wojewódzkim Inspektorze Inspekcji Handlowej we Wrocławiu, Ośrodek Zamiejscowy w Wałbrzychu informowałam mieszkańców powiatu o zasadach i trybie działania sądu, jako przydatnego instrumentu do szybkiego, taniego i skutecznego rozstrzygania sporów konsumenckich. Udostępniony został numer telefonu do Sekretarza, z podaniem terminów dyżurów telefonicznych, podczas których zainteresowani mogli uzyskać odpowiedź na zadawane pytania. 

V. Współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Inspekcją Handlową, innymi urzędami  organizacjami konsumenckimi 
Rzecznik na co dzień współpracuje z organizacjami, urzędami i instytucjami zajmującymi się ochroną praw konsumenckich. Współpraca polega na wymianie doświadczeń, interpretacji przepisów, uzgadnianiu stanowisk, informowaniu o podejmowanych działaniach, itp, a jej zakres i charakter wynika z realizowanych zadań, kierowanych przez konsumentów skarg i wniosków. W trakcie wykonywania zadań kontaktuje z się z Inspekcją Handlową w Wałbrzychu, Arbitrem Bankowym, biurem Rzecznika Ubezpieczonych, Rzecznikiem Odbiorców Paliw i Energii, Urzędem Komunikacji Elektronicznej, Stowarzyszeniem Krzewienia Edukacji Finansowej, Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich, Generalnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych, Europejskim Centrum Konsumenckim oraz rzecznikami konsumentów. Poza wymianą informacji współpraca przyjmuje też formę formalnoprawną, np. w przypadku konieczności skierowania do Inspekcji Handlowej wniosku o przeprowadzenie kontroli w placówkach handlowych. W jednym z prowadzonych postępowań kontrolnych w palcówce handlowej w Ząbkowicach Śl. inspektorzy Inspekcji Handlowej, dokonując zakupów kontrolowanych, stwierdzili nieprawidłowości w oznaczaniu towarów ceną. Za stwierdzone nieprawidłowości osobę odpowiedzialną ukarano mandatem. Zwrócono się również z prośbą o przeprowadzenie kontroli w sklepie obuwniczym w Ząbkowicach Śl. W kierowanych do rzecznika pismach konsumenci wskazywali na niską jakość, drogiego, markowego obuwia. Sprzedawca nie uznawał składanych reklamacji wskazując, że: „obuwie produkcyjnie i materiałowo wykonane jest prawidłowo, farbowanie jest efektem przemoczenia butów, uszkodzenie powstało w wyniku niewłaściwej konserwacji”. Konsumenci wskazują natomiast, że buty nigdy nie były przemoczone, były czyszczone i konserwowane w sposób określony w instrukcji. W trakcie kontroli stwierdzono, że:

1. na sali sprzedaży brak było informacji dla konsumentów o znaczeniu piktogramów,

2. sprzedawca wydaje kupującemu paragon, załącznik „dowód sprzedaży” oraz firmową ulotkę, które określają nazwę, symbol obuwia, jego przeznaczenie i szczegółowy sposób konserwacji.

Korzystając z zaproszenia UOKiK, który w ramach umowy bliźniaczej realizowanej we współpracy z Anglią i Danią prowadzi szkolenia dla rzeczników konsumentów i organizacji konsumenckich, rzecznik uczestniczył w dwóch szkoleniach:
1. w dniach 12 – 13 marca 2007 r. – szkolenia nt. usług finansowych, kredytu konsumenckiego i nadmiernego zadłużenia,
2. w dniu 18.06.2007 r. – szkolenie nt. handlu elektronicznego.

Do rzecznika konsumentów zgłaszają się także osoby, które proszą o pomoc i interwencję w przypadku planowanej przez przewoźników likwidacji linii komunikacyjnej lub zmiany w przewozach, dlatego też Wydział Komunikacji Starostwa Powiatowego w Ząbkowicach Śl. zwraca się do rzecznika z prośbą o wyrażenie opinii dotyczącej wydania nowych lub zmiany istniejących zezwoleń oraz jakości świadczenia usług przez przedsiębiorców świadczących usługi przewozowe. 
ZAKOŃCZENIE
Działalność Powiatowego Rzecznika Konsumentów w 2007 r., podobnie jak w poprzednich okresach sprawozdawczych, dotyczyła ochrony praw i interesów konsumentów w sprawach, w których zainteresowani zwrócili się o pomoc lub informację. Wiele spraw, w wyniku przeprowadzonych rozmów z przedsiębiorcami, skierowanych wystąpień, pism wnoszonych indywidualnie przez konsumentów, a przygotowanych przez rzecznika, zakończyło się korzystnie dla konsumentów, przez dobrowolne spełnienie przez przedsiębiorców uzasadnionych roszczeń konsumentów. Do rzecznika konsumentów zgłaszają się także osoby oczekujące pomocy i wsparcia w sprawach wykraczających poza zakres działania rzecznika, np. w sprawach z zakresu prawa pracy, świadczeń z ubezpieczenia społecznego, alimentacyjnych, postępowań administracyjnych itp. W miarę możliwości osoby te kierowane są do instytucji mogących udzielić i pomocy. 

Łącznie w okresie sprawozdawczym rzecznik udzielił pomocy i informacji prawnej, czy też skierował wystąpienia do przedsiębiorców w 659 sprawach. W okresie sprawozdawczym kontynuowane były także sprawy rozpoczęte, a nie zakończone w roku 2006 r. 
Od czasu powołania rzecznika konsumentów odnotowywany jest stały wzrost liczby konsumentów zwracających się do rzecznika z prośbą o pomoc. Wzrost ten związany jest z coraz większą świadomością konsumentów, którzy chcą nabywać produkty dobrej jakości, oczekują profesjonalnego wykonania usługi przez przedsiębiorcę, analizują postanowienia zawieranych umów. 
Poniższy wykres przedstawia liczbę osób, które w latach 2003 - 2007 skorzystały z porad i pomocy Rzecznika.
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