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I. Wstęp i uwagi ogólne dotyczące działalności  rzecznika konsumentów

1.1 Podstawa prawna działania rzecznika
Podstawę prawną działalności rzecznika stanowią przepisy Ustawy z dnia 16 lutego 
2007 roku  o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. nr 50, poz. 331 z późn. zm.).

Do zadań Powiatowego Rzecznika Konsumentów należy:

1. zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów;

2. składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego          w zakresie ochrony interesów konsumentów;

3. występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów;

4. współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5. prowadzenie działań o charakterze edukacyjno – informacyjnym; 

6. wykonywanie innych zadań określonych w ustawie lub w przepisach odrębnych.    
Rzecznik konsumentów może w szczególności wytaczać powództwa na rzecz konsumentów oraz wstępować, za ich zgodą, do toczącego się postępowania w sprawach       o ochronę interesów konsumentów. W sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów rzecznik jest oskarżycielem publicznym w rozumieniu przepisów kodeksu postępowania       w sprawach o wykroczenia. 

Zadania w zakresie ochrony praw konsumentów nałożyła na powiat Ustawa 
o samorządzie powiatowym z dnia 5 czerwca 1998r. (Dz. U. z 1998r nr 91 poz. 578). 

Powyższe zadania realizowane są w naszym powiecie od 2000 roku przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów. 

II. Realizacja zadań rzecznika konsumentów

2.1. W zakresie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

Podstawowym zadaniem rzecznika jest udzielanie bezpłatnych porad i informacji prawnej w zakresie obowiązujących przepisów dotyczących ochrony interesów konsumentów.

Wykonując to zadanie  dokonuje analizy zasadności skargi lub problemu przedstawionego przez konsumenta, przedstawia konsumentowi możliwości prawne rozwiązania zgłoszonego problemu, podejmuje bezpośrednie interwencje u przedsiębiorców (telefonicznie lub osobiście), przeprowadza mediacje, sporządza pisemne wystąpienie 
do przedsiębiorców, kieruje konsumentów do właściwych instytucji lub organów (Inspekcji Handlowej, Urzędu Regulacji Energetyki, Urzędu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika Ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, Prokuratury, Policji itp.) W ramach bezpłatnego poradnictwa konsumenci otrzymują wzory pism (reklamacyjnych, oświadczeń o odstąpieniu od zawartej umowy) i pomoc w ich wypełnieniu, teksty aktów prawnych oraz pomoc             w sporządzaniu różnego rodzaju pism do przedsiębiorców. 

W 2012 roku z tej formy pomocy rzecznika skorzystało łącznie 873 mieszkańców powiatu  ( w 2011 - 684). Ta najprostsza forma pomocy odbywała się telefonicznie, poprzez nawiązanie osobistego kontaktu w biurze rzecznika lub pocztą elektroniczną. Z tej ostatniej formy skorzystało 65 konsumentów. Na pewno ten sposób kontaktowania się będzie coraz bardziej rozpowszechniony i w następnych latach jego rola bardziej wzrośnie. Rozpatrywane sprawy są ewidencjonowane w miesięcznych zestawieniach wg przedmiotu sprawy i stanowią podstawę do sporządzenia rocznego sprawozdania. Pełną dokumentację z danymi osobowymi konsumentów sporządza się w sytuacji oficjalnego wystąpienia rzecznika do przedsiębiorców. W wielu zasadnych sprawach wymagających podjęcia działań rzecznika wystarczyła bezpośrednia telefoniczna lub osobista interwencja u przedsiębiorcy. Porady telefoniczne 
i osobiste nie polegały tylko i wyłącznie na wskazaniu trybu postępowania w danej sprawie lub kierowaniu konsumenta do właściwej instytucji, lecz podejmowane były działania mające na celu szybkie załatwienie sprawy poprzez nawiązanie kontaktu z przedsiębiorcą 
 i przedstawienie mu odpowiedniej argumentacji. Takie działania interwencyjne, jak również prowadzone w tej formie mediacje z przedsiębiorcą prowadziły do korzystnych dla konsumentów rozwiązań nurtujących ich problemów. W 2012 roku najwięcej pytań, wątpliwości i problemów z którymi spotykali się interesanci dotyczyło jakości świadczonych usług- z tego zakresu łącznie udzielono 382 porady (w 2011 – 333). Podobnie jak w latach poprzednich najliczniej zgłaszali się odbiorcy usług telekomunikacyjnych (66 porad), ubezpieczeniowych (48 porad), finansowych, remontowo – budowlanych i z zakresu dostaw mediów (powyżej 30 porad). Podobna liczba konsumentów zwracała się o poradę i pomoc 
w sprawach dotyczących umów sprzedaży. Udzielono 368 porad (272 w 2011 r.), w tym najwięcej (107) związanych było z zakresu obuwia i odzieży oraz 103 dotyczyły sprzętu RTV i AGD, telefonów komórkowych. Najmniej artykułów chemicznych (6) i spożywczych (4). Znaczna liczba spraw bo aż 123 (w 2011 – 79) dotyczyła umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość. Przedmiotem najczęstszych interwencji konsumentów były trudności związane z realizacją roszczeń reklamacyjnych, sposobu reklamacji i możliwości zwrotu zakupionego towaru. Rzecznik wskazywał przedsiębiorcom nieprawidłowości, które występowały w procedurze reklamacyjnej.
Wykres 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej 
w zakresie ochrony konsumentów.
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2.2. W zakresie występowania do przedsiębiorców

W sprawach, które wymagały zbadania i wyjaśnienia, rzecznik w ramach swoich ustawowych uprawnień występował do przedsiębiorców. Przedsiębiorca ten, do którego zwrócił się rzecznik konsumentów, obowiązany jest udzielić  wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia oraz ustosunkować się do uwag i opinii rzecznika. Mając 
na względzie polubowne załatwienie sprawy, rzecznik po przedstawieniu argumentów 
na podstawie zgromadzonych dowodów i materiałów, wskazywał przedsiębiorcy oczekiwany sposób załatwienia spornej sprawy z konsumentem i wnosił o jego realizację w odpowiednim terminie.


Podejmowane interwencje prowadzone były bardzo wnikliwie aż do wyczerpania wszystkich argumentów, którymi można podważyć było stanowisko przedsiębiorcy. 
Siła takich perswazji była znacznie większa od lat poprzednich i osiągnęła w 2012r. wysoki poziom ok. 84 %  Należy dodać, iż wystąpił przypadek w kilku sprawach, że wyłonił się inny stan faktyczny niż przedstawiał konsument po odpowiedzi przedsiębiorcy. Powodowało to, 
iż interwencje rzecznika nie miały prawnego uzasadnienia.


Ogółem w roku 2012 sporządzonych zostało przez rzecznika 139 wystąpień
 (w 2011r. - 91), wzrost o 48 spraw tj. ok. 53%. Odnotować należy, że w rejestrze znalazło się 148 spraw, z których 9 nie wymagało bezpośredniego wystąpienia rzecznika, gdyż zostały odesłane według właściwości miejscowej lub przekazane zostały do wiadomości rzecznika. Ponadto zakres przedmiotowy bardzo często nie dotyczył przedmiotowej działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Wągrowcu. 


Bezpośrednio do przedsiębiorców rzecznik skierował jak wspomniano wcześniej 139 wystąpień, które zawierały opis stanu faktycznego wynikającego z relacji konsumentów, ocenę prawną, wnioski o wyjaśnienie niejasnych kwestii oraz skonkretyzowane żądania, względnie propozycję polubownego rozwiązania sporu. W niewielu przypadkach uzyskanie pozytywnego i satysfakcjonującego dla konsumenta rezultatu było możliwe na skutek jednorazowego wystąpienia. Najczęściej rzecznik zmuszony był wdawać się w polemikę 
z przedsiębiorcami, co wymagało kierowania dalszych pism w poszczególnych sprawach. Problematyka spraw, które podejmowane były przez rzecznika była bardzo szeroka 
i nie różniła się w zasadzie od lat poprzednich. Dominowały sprawy dotyczące niewłaściwie wykonywanych różnego rodzaju usług (59 wystąpień) oraz spraw wynikających z umów sprzedaży (51 wystąpień), szczegółowo (tabela nr 2).

Z ogólnej liczby wystąpień na dzień sporządzenia sprawozdania w toku pozostało 15 spraw, z tego 5 z tytułu umów o świadczenie usług, 7 z umów sprzedaży i 1 z umowy poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość. 
Negatywnie zakończyło się 7  spraw. Przyczyny spraw negatywnie zakończonych były różne, wynikające z niechęci konsumenta do powoływania na własny koszt rzeczoznawcy 
lub informacji o upadłości firmy, co definitywnie przesądzało o braku  możliwości wyegzekwowania roszczenia. Ponadto powodem negatywnego wyniku było także wymuszanie na rzeczniku konieczności wystąpienia pomimo, że stan faktyczny wskazywał, że spór był nie do wygrania.
 Najwięcej wystąpień (30) dotyczyło reklamacji szeroko rozumianych usług telekomunikacyjnych. Spory na tle wykonywania usług telekomunikacyjnych podobnie jak w latach poprzednich  dotyczyły w szczególności:

· Nienależytego wykonania umów (niewłaściwy cennik, nie wykonywanie postanowień umownych),

· Dochodzenie roszczeń odszkodowawczych tytułem przerwy w świadczeniu usług,

· Zawieranie umów o świadczenie usług telekomunikacyjnych na odległość i poza lokalem przedsiębiorstwa oraz stosowania przepisów ustawy z dnia 2 marca 2000 roku o ochronie niektórych praw konsumentów oraz odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny,

· Wprowadzania konsumentów w błąd przy zawieraniu umów, działania noszące znamiona nieuczciwych praktyk rynkowych,

· Nierespektowania przez operatorów prawa konsumenta do odstąpienia od umowy 
w przypadku zmiany jej warunków, np.: zmiany miejsca zamieszkania.
Zjawiskiem, jakie w dużym natężeniu  występowało również w roku sprawozdawczym były licznie zawierane przez konsumentów umowy poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość (29 wystąpień). Przedsiębiorcy wykorzystywali często niewiedzę konsumentów  w rażący sposób namawiając ich do zawierania umów (najczęściej osoby w podeszłym wieku). Naciągacze żerowali na niewiedzy i proponowali nieświadomym konsumentom również towary za  wysoką cenę (piece gazowe, dekodery, naczynia do gotowania, sprzęt rehabilitacyjny i wiele innych), często o kiepskiej jakości 
i nieodpowiednich parametrach. 

Do mieszkańców powiatu docierali również akwizytorzy, którzy oferując niższe ceny prądu jednocześnie dorzucali ubezpieczenie „Bezpieczny Dom” na kwotę od 19-49 zł. Domokrążcy oferowali także dekodery w związku z wyłączeniem w listopadzie 2012 r. telewizji analogowej, która zastąpiła Naziemną Telewizję Cyfrową DVB-T. 

W kilku sprawach dotyczących zawieranych umów poza lokalem przedsiębiorstwa prowadzone są w dalszym ciągu postępowania przez Komendę Powiatową Policji 
w Wągrowcu. 

W dalszym ciągu poważnymi problemami dla wielu interesantów było korzystanie 
z usług świadczonych na portalu  pobieraczek.pl. Wiele konsumentów nie zdawało sobie sprawy, że w momencie rejestracji zawierali umowę zobowiązującą ich do wnoszenia określonych opłat. Pomimo decyzji Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów 
o uznaniu, że spółka wprowadziła interesantów w błąd naruszając tym samym zbiorowe interesy konsumentów, problem pozostał nierozwiązany do dzisiaj. 
Pojedyncze wystąpienia rzecznika dotyczyły reklamacji, z zakresu usług remontowo – budowlanych (3 wystąpienia), motoryzacyjnych (5 wystąpień), windykacyjnych
 (7 wystąpień), dostawy energii, gazu, ciepła (3 wystąpienia). Zdecydowana większość zakończyła się pozytywnie. 

Do rzecznika o pomoc zwracali się również przedsiębiorcy w sprawie Krajowego Rejestru Pracowników i Przedsiębiorców Sp. zo.o. Właściciele firm otrzymywali wezwania do uregulowania opłaty w wysokości 115,00 zł. za wpis do KRPiP.  Okazało się, że firma 
z Warszawy podszywała się pod firmę o tej samej nazwie z Bielska-Białej i próbowała wyłudzić od przedsiębiorców w sposób bezprawny kwoty 115,00 zł. Rzecznik na łamach prasy ostrzegł przedsiębiorców o nieuczciwych praktykach stwarzanych przez w/w firmę. 

Pomoc dla przedsiębiorców chociaż nie wchodziła bezpośrednio w zakres kompetencji
 i zadań rzecznika została udzielona w ramach współpracy z podmiotami gospodarczymi 
w celu eliminowania niezgodnych z przepisami o ochronie konkurencji i konsumentów praktyk i działań  a także bieżącej wymiany informacji o działaniach rzecznika. 

W sprawach związanych z zawartymi umowami kupna-sprzedaży rzecznik występował pisemnie w 51 przypadkach, z których najwięcej bo aż 53% (27 wystąpień) dotyczyło reklamacji obuwia i odzieży. Ponadto 9 wystąpień dotyczyło sprzętu RTV, AGD, 
4 wyposażenia wnętrz i gospodarstwa domowego, a 8 spraw innych poza wymienionymi 
w tabeli nr 2. Wystąpienia rzecznika w wielu kwestiach były niezbędne z powodu:

· wymuszania na konsumentach  kierowania roszczeń do gwaranta, mimo iż konsument ma prawo wyboru uprawnień, z których będzie korzystał (przede wszystkim dotyczy to sprzedaży samochodów, telefonów, sprzętu RTV i AGD);

· narzucania przez sprzedawcę sposobu załatwienia  reklamacji przez naprawę wadliwego towaru, w sytuacji gdy konsument, w świetle obowiązujących przepisów, ma wybór roszczenia w postaci doprowadzenie do stanu zgodnego z umową przez naprawę albo wymianę towaru na nowy, wolny od wad;

· nieterminowe rozpatrywanie reklamacji (sprzedawca ma obowiązek w ciągu 14 dni ustosunkować się do reklamacji i w odpowiednim czasie spełnić uzasadnione roszczenia konsumenta);

· odmowne rozpatrywanie reklamacji bez podania konkretnej przyczyny 
(gdy reklamacja zostaje złożona w ciągu 6 miesięcy od dnia wydania towaru, 
w przypadku odmownego rozpatrzenia reklamacji, na sprzedawcy ciąży obowiązek udowodnienia, iż dostarczył towar zgodny z umową);

· odmowne rozpatrywanie reklamacji, podparte nieprecyzyjną opinią rzeczoznawcy, niejednokrotnie zawierającą interpretację przepisów prawa korzystną 
dla przedsiębiorcy;

· nieprecyzyjne i wieloznaczne formułowanie postanowień karty gwarancyjnej, uniemożliwiające skuteczne dochodzenie praw od gwaranta (zgodnie z nowymi przepisami, w przypadku udzielenia gwarancji, wszelkie prawa i obowiązki stron określa karta gwarancyjna; w stosunkach między konsumentami a przedsiębiorcami wyłączone zostały przepisy kodeksu cywilnego regulujące kwestie gwarancji).

Ponadto rzecznik przygotował konsumentom 43 wystąpienia (20 w 2011r.) w różnych życiowych sprawach, nie zawsze z zakresu konsumenckiego na ich wyraźną prośbę. 
Wystąpienia te dotyczyły interwencji, skarg w kwestiach ubezpieczeniowych, przewozowych, telekomunikacyjnych, lokalowych, meldunkowych i wielu innych. Skargi wynikały najczęściej z nieuprawnionych interpretacji zapisów konkretnych umów lub regulacji prawnych stosowanych np. przez właścicieli lokali a także niestety z zaniedbań własnego interesu prawnego po stronie konsumentów. 
Wykres 2: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów- ogółem.
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Wykres 3: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów- porównanie.
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2.3. W zakresie wytaczania powództw sądowych i wystąpień do organów ścigania 
na rzecz konsumentów

W przypadku braku możliwości polubownego zakończenia sprawy każdorazowo konsument był informowany o przysługującym mu prawie do dochodzenia roszczeń 
na drodze postępowania sądowego. Konsumenci, jednak bardzo rzadko korzystali z tej drogi,  argumentowali to zbyt niską wartością przedmiotu sporu i niechęcią do występowania przed sądem. Nie oznacza to, że nie było kilku odważnych zdeterminowanych konsumentów, którzy sami lub za pośrednictwem kancelarii prawnej dochodzili roszczeń na drodze sądowej wobec wyczerpania dobrowolnego spełnienia świadczenia. Najczęściej dotyczyło to kwestii nienależytego wykonania usługi remontowo-budowlanej, motoryzacyjnej, turystycznej. Rzecznik pomagał konsumentom w przygotowaniu materiału dowodowego, a także 
w sporządzeniu pozwów sądowych oraz innych pism procesowych korzystając z pomocy radców prawnych Starostwa. 

W roku sprawozdawczym rzecznik w jednym przypadku skorzystał z przysługującego mu prawa wytyczając powództwo przeciwko PZU o urealnienie kwoty z tytułu polisy posagowej. Sąd Rejonowy Wydział I Cywilny w Wągrowcu zasądził kwotę 10.281,00 zł  
do zapłaty wobec przeprowadzonej w drodze ugody kwoty 1.135,00 zł. Pomimo wniesienia apelacji Sąd Okręgowy Wydział II Cywilny w Poznaniu podtrzymał wcześniejszy wyrok. 
W tej sprawie rzecznik był reprezentowany przez radcę prawnego Panią Beatę Kaniewską. Niepokojącym zjawiskiem, z którym spotkali się konsumenci również z naszego powiatu dotyczyły działalności tzw. e-sądu. Konsumentka ze Skoków nie miała długów, a komornik zajął jej pensję. Kiedy zaczęła wyjaśniać sprawę okazało się, że komornik działa w imieniu jednej z firm windykacyjnych, która uzyskała nakaz zapłaty  i tytuł wykonawczy od Sądu Rejonowego w Lublinie. Dopiero od tej firmy dowiedziała się, że chodzi o rzekomo niezapłaconą składkę ubezpieczeniową. Mimo, że miała potwierdzenie opłaty sąd i tak wydał nakaz zapłaty. Jak to możliwe? Wszystko z powodu sposobu w jaki działa e-sąd. Firma windykacyjna złożyła pozew o zapłatę przez internet, nie musiała przedstawić żadnych dowodów na to, że dług faktycznie istnieje. Sąd zawiadomił dłużnika wysyłając dokumenty na adres, w którym konsumentka nie mieszkała już 10 lat. Wystarczyło, że listonosz włożył do skrzynki dwa awiza, by sąd uznał, że zawiadomienie zostało skutecznie dostarczone. Jako że do e-sądu nie wpłynął sprzeciw (konsumentka nic nie wiedziała o postępowaniu) ten wydał nakaz zapłaty, później nadał mu klauzulę wykonalności. Windykator zaopatrzony w taki dokument skierował sprawę do komornika i machina ruszyła. Faktycznie życie dowiodło, 
że w działaniu e-sądów występują luki, które powodują nadużycia wobec wielu uczciwych konsumentów. Rzecznik sporządził konsumentce ze Skoków zażalenie na postępowanie sądu zarzucając naruszenie przepisów poprzez nadanie nakazowi zapłaty klauzuli wykonalności mimo, że nakaz nie został prawidłowo doręczony. Jednocześnie wniósł o zawieszenie postępowania egzekucyjnego prowadzonego przez komornika.

W okresie sprawozdawczym rzecznik pomagał konsumentom w przygotowaniu materiału dowodowego w sprawach spornych do wykorzystania w postępowaniach sądowych, a także w sporządzaniu pozwów sądowych oraz innych pism procesowych korzystając również z pomocy radcy prawnego Pani Beaty Kaniewskiej.

2.4. W sprawach o wykroczenia
Przedsiębiorca, do którego zwrócił się rzecznik konsumentów jest obowiązany udzielić rzecznikowi wyjaśnień i informacji. Nie zastosowanie się do tego obowiązku jest wykroczeniem i zgodnie z art. 114 podlega karze grzywny nie mniejszej niż 2 000 zł. 
W sytuacji skutecznego doręczenia wezwania (monitów o udzielenie odpowiedzi) rzecznik podejmuje działania w oparciu  o kodeks postępowania w sprawach  o wykroczenia. Rzecznik występuje do Komendy Powiatowej Policji z zawiadomieniem o przeprowadzenie czynności operacyjnych, po czym kierowany jest wniosek do sądu o ukaranie karą grzywny. W roku 2012 podjęto działania wobec przedsiębiorcy z Gniezna prowadzącego działalność remontowo-budowlaną. Komenda Powiatowa Policji zawiadomiła, że wniosek o ukaranie został przesłany w dniu 17.10.2012 r. do Sadu Rejonowego w Wągrowcu. Przeciwko temu przedsiębiorcy w dniu 2 stycznia 2013 roku Rzecznik skierował do Sądu pozew o zwrot zaliczki wpłaconej przez konsumentkę w kwocie 1 000,00 zł wraz z ustawowymi odsetkami od dnia 13.10.2012 r. do dnia zapłaty. Podobne wystąpienie skierowane zostało przeciwko Solarmed Ltd. w Gdyni. 
2.5. W zakresie współdziałania z instytucjami ochrony konsumenckiej
Istotnym elementem zadań wykonywanych przez rzecznika jest współpraca 
z Delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Poznaniu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi, szczególnie w zakresie wymiany wiedzy fachowej, wymiany informacji o praktykach rynkowych naruszających prawa  konsumentów. Rzecznik nawiązał stałą współpracę z Urzędem Regulacji Energetyki, Urzędem Komunikacji Elektronicznej z Warszawy i Delegaturą w Poznaniu jak również Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich i Federacją Konsumentów. Współdziałanie polegało również 
na udziale w szkoleniach, na współorganizacji kolejnej Wielkopolskiej Olimpiady Konsumenckiej organizowanej przez UOKiK w Poznaniu pod patronatem Marszałka Województwa Wielkopolskiego. Z kolei z Wojewódzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Poznaniu i Pile, współdziałanie dotyczyło spraw mediacji, polubownego sądownictwa konsumenckiego, zgłaszania sygnałów o konieczności przeprowadzania kontroli w sklepach na terenie naszego powiatu, które jak wynika z pisma Inspekcji Handlowej z 14.12.2012r. przeprowadzone zostaną podczas  planowanych kontroli i I kwartale 2013 roku. 

Rzecznik bardzo aktywnie włączył się w realizację kampanię „Nie bądź jeleń- weź paragon” organizowaną przez Ministerstwo Finansów wspierane przez UOKiK, Wojewódzki Inspektorat Inspekcji Handlowej, Federację Konsumentów oraz Stowarzyszenie Konsumentów Polskich. Celem kolejnej letniej akcji było przypomnienie konsumentom
 o konieczności wystawiania i odbierania paragonów. Każda osoba kupująca towary 
lub usługi powinna otrzymać dokument potwierdzający dokonanie zakupu. Jeżeli sprzedawca posiada kasę fiskalną będzie to paragon jako wydruk z kasy rejestrującej. Należy zaznaczyć, iż paragon powinien być wręczony klientowi bez jego dodatkowych starań. Klienci powinni sami żądać paragonów, gdyż są one dla nich ważne z kilku powodów; po pierwsze ułatwiają dochodzenie roszczeń reklamacyjnych, umożliwiają rachunkową i rzeczową kontrolę poprawności rozliczenia transakcji, pomaga w wprowadzeniu porównań cenowych w sieci handlowej, po drugie sprzyja uczciwej konkurencji. Każdy sprzedawca wydając paragon będzie musiał odprowadzić należny podatek do budżetu państwa co w sumie przyczyni się 
do likwidacji „szarej strefy”. 

Ogólnopolską akcję „Weź paragon” na terenie powiatu rzecznik organizował wspólnie z Urzędem Skarbowym w Wągrowcu. W roku 2012 zaprosił również członków Cechu Rzemiosł Różnych oraz Wągrowieckiego Zrzeszenia Kupców i zorganizował otwarte spotkanie, które odbyło się w dniu 20.09.2012 o godz. 18:30. W trakcie spotkania podsumowano akcję z udziałem Naczelnika Urzędu Skarbowego w Wągrowcu oraz przedstawiono prezentacje na temat: „Kasy fiskalne –prawa i obowiązki” oraz „Rola paragonu w dochodzeniu roszczeń konsumenckich”. Spotkanie cieszyło się dużym zainteresowaniem i postanowiono, że istnieje realna potrzeba kontynuowania tych spotkań w latach następnych, przy organizacji kolejnej akcji „Weź paragon”. Akcja została wzbogacona  wysyłaniem okolicznościowych kartek pocztowych zaprojektowanych przez znanego rysownika Andrzeja Mleczko, a zatytułowanych „Nie bądź jeleń – weź paragon” oraz rozwieszaniem okolicznościowych plakatów. 

Ponadto w dwóch przypadkach rzecznik występował do delegatury Urzędu Komunikacji Elektronicznej w Poznaniu o przeprowadzenie postępowania mediacyjnego pomiędzy konsumentem a Telekomunikacją Polską S.A.  w sprawie umowy o świadczenie usług telekomunikacyjnych.

W okresie sprawozdawczym podobnie jak w latach poprzednich kontynuowano kontakty z Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich, z Rzecznikiem Ubezpieczonych, które rzecznik ocenia pozytywnie. 

W dniu 8 maja 2012 roku rzecznik uczestniczył w spotkaniu zorganizowanym przez Telekomunikację Polską w Poznaniu, na którym zaprezentowano problematykę związaną 
z obsługą klientów TP i PTK Centertel, dotyczącą między innymi nowych kanałów płatności oraz regulaminów. W trakcie spotkania można było wyjaśnić bieżące sprawy 
z przedstawicielami Grupy TP. Z kolei w dniu 6 grudnia 2012 roku rzecznik przebywał 
w Poznaniu na szkoleniu przygotowanym przez pracowników Federacji Konsumentów 
z Warszawy, w którym przedstawione moduły szkoleniowe dotyczące przepisów prawnych na rynku: bankowym i finansowym, ubezpieczeniowym i sprzedaży konsumenckiej. 

Udział w szkoleniach rzecznik ocenia pozytywnie gdyż uważa, iż wszystkim nam potrzebna jest wymiana doświadczeń, by podnosić jakość wykonywanej pracy w zakresie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego. 

2.6. W zakresie edukacji konsumenckiej

Podobnie jak w latach ubiegłych rzecznik na co dzień, udzielając konsumentom pomocy prawnej, każdorazowo podejmował działania edukacyjne poprzez uświadamianie przysługujących im praw i możliwości egzekwowania obowiązujących przepisów. Ponadto wypowiadał się wielokrotnie na łamach prasy lokalnej na temat przysługujących praw konsumentom , w dochodzeniu roszczeń z tytułu nienależycie wykonanej usługi lub zakupu wadliwego towaru (Tygodnik Wągrowiecki, Głos Wągrowiecki, Kurier Powiatowy). 


Rzecznik sukcesywnie spotykał się z uczniami powiatowych szkół ponadgimnazjalnych, szczególnie w Zespole Szkół Ponadgimnazjalnych nr 1 w Wągrowcu,     z uwagi na kształcenie w tej szkole uczniów w zawodzie przyszłego sprzedawcy. Rzecznik zorganizował i przeprowadził etap powiatowy Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej. Finał odbył się 15 marca 2012 r. w Zespole Szkół Ponadgimnazjalnych nr 1 w Wągrowcu. Podkreślić należy, że w finale uczestniczyli uczniowie czterech szkół ponadgimnazjalnych z terenu powiatu wągrowieckiego, łącznie 31 uczestników. Pierwsze 
 trzy miejsca zajęli uczniowie z Zespołu Szkół Ponadgimnazjalnych nr 1 w Wągrowcu. 
I miejsce – Daria Charzyńska, II miejsce – Patrycja Ziółkowska, III miejsce – Marcin Budka.  Wszyscy laureaci otrzymali atrakcyjne nagrody ufundowane przez Starostwo Powiatowe 
w Wągrowcu. Patronat medialny, podobnie jak w latach ubiegłych objął 
„Głos Wągrowiecki”, który na swoich  łamach zamieścił relację z przebiegu olimpiady. Znakomite wyniki, duże zainteresowanie każdym etapem konkursu przekonują o potrzebie kontynuowania tego przedsięwzięcia również w kolejnych latach. Mając na celu upowszechnienie wiedzy konsumenckiej wśród wszystkich mieszkańców powiatu na łamach „Głosu Wągrowieckiego” po raz kolejny ukazała się w dniach poprzedzających Światowy Dzień Konsumenta krzyżówka konsumencka. Inicjatywa takiej formy rozrywki połączona
 z edukacją spotkała się z aprobatą wielu czytelników  „Głosu Wągrowieckiego”. 
Należy z satysfakcją odnotować, że również w roku 2012 po raz trzeci rozstrzygnięty został konkurs dla organizacji pożytku publicznego z zakresu upowszechniana wiedzy konsumenckiej. Projekt „Mały Konsument” realizowany był przez Zarząd Miejski TPD 
i polegał na przeprowadzeniu zajęć edukacyjno-plastycznych dla dzieci i młodzieży. Konkurs plastyczny zaowocował wykonaniem 86 prac o tematyce konsumenckiej. Zarząd Powiatu Wągrowieckiego przyznał na to zadanie dotacje w wysokości 1 tys. zł. 

Współpraca z mediami jest jedną z form rozpowszechniania przez rzecznika wiedzy konsumenckiej i kształtowania w tym zakresie świadomości mieszkańców powiatu. Szereg artykułów, które ukazały się w prasie lokalnej, np. „Nabici w telewizję”, „Telefon 
nie konfesjonał”, „Okazja, by przepłacić”, „Mamy prawo do reklamacji”, „Przezorność przy zakupie dekodera”, „Uwaga! Akwizytorzy bardzo ‘energetyczni’ ” miały na celu ostrzeżenie konsumentów przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi stosowanymi przez przedsiębiorców.


W 2012 roku odnotować należy aktywne działania rzecznika w kampanii „Nie bądź jeleń- weź paragon”, o czym wspomniano w punkcie omawiającym współdziałanie 
z organizacjami konsumenckimi.


W okresie sprawozdawczym rzecznik wystąpił z ofertą edukacyjną również dla osób starszych 50 +. W tym celu w dniu 5 grudnia 2012 roku w sali sesyjnej Starostwa Powiatowego w Wągrowcu wspólnie z Urzędem Komunikacji Elektronicznej  z Warszawy zorganizowane zostało spotkanie, w którym uczestniczyli: członkowie Klubów Seniora, Klubów Emerytów i Rencistów, Sekcji Emerytów i Rencistów ZNP, Dziennego Domu Seniora oraz przedstawiciele Uniwersytetu Trzeciego Wieku. Wykładowcami byli specjaliści Wydziału Polityki Konsumenckiej Urzędu Komunikacji Elektronicznej z Warszawy, którzy omówili pewne aspekty działań przedstawicieli handlowych w zakresie zawartych umów 
o świadczenia usług telekomunikacyjnych. Szczególną uwagę zwrócili na działania nieuczciwych handlowców, którzy wykorzystują łatwowierność i zaufanie osób starszych, którzy w podstępny sposób nakłaniani są do zmiany dotychczasowego dostawcy usług  telekomunikacyjnych. Program seminarium pt „Ufaj, ale sprawdzaj” cieszył się dużym zainteresowaniem a celem było zwiększenie świadomości osób starszych w zakresie ich praw w kontaktach z przedstawicielami handlowymi. 

III. Wnioski końcowe, propozycje zmian zmierzających do poprawy realizacji praw konsumentów


Kolejny rok działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów potwierdził słuszność podjętej decyzji o jego powołaniu. Działania w roku sprawozdawczym przyniosły szereg pozytywnych efektów w zakresie ochrony praw konsumentów. Nastąpił wzrost liczby porad  i informacji prawnych udzielonej przez rzecznika w rożnych formach, których łącznie  zarejestrowano 873. Wpływ na ten stan miał również rzetelny sposób informowania społeczności lokalnej o działalności prowadzonej przez rzecznika za pomocą prasy lokalnej. Szczególnego podkreślenia wymagają rezultaty uzyskane w dziedzinie edukacji konsumenckiej prowadzonej w szkołach ponadgimnazjalnych. W roku sprawozdawczym należy wyróżnić inicjatywę zorganizowania otwartego spotkania z kupcami i rzemieślnikami jak również osobami starszymi 50+ przy współudziale i pomocy Urzędu Komunikacji Elektronicznej z Warszawy. Za pozytywne zjawisko uznać należy włączenie się organizacji pozarządowych do zadań z zakresu upowszechniania wiedzy konsumenckiej. Organizowane szkolenia, konkursy, dotarcie poprzez dzieci i młodzież do dorosłych stanowi dobrą przesłankę na przyszłość, z pewnością mogą przyczynić się do wzrostu świadomości konsumenckiej mieszkańców powiatu. Należy podkreślić, że wzrósł ciężar gatunkowy oraz stopień trudności i różnorodności problemów zgłaszanych przez konsumentów. Dynamicznie zmieniające się prawo konsumenckie, pojawianie się nowych praktyk rynkowych w tym nieuczciwych, agresywne działania marketingowe  i reklamowe ze strony przedsiębiorców wymagają ciągłego aktualizowania wiedzy prawniczej. 

Reasumując, stwierdzić należy, że dotychczasowa działalność Powiatowego Rzecznika Konsumentów przynosi pożądane efekty i stanowi najlepsze świadectwo pomocy jaką powiat roztacza nad swoimi mieszkańcami w zakresie poradnictwa konsumenckiego.

SPRAWOZDANIE Z DZIAŁALNOŚCI

POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKÓW KONSUMENTÓW ZA 2012R.

             Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentów w: Wągrowcu
Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej 
w zakresie ochrony konsumentów.

	
	Ogółem

	I. Usługi, w tym:
	382

	ubezpieczeniowa
	48

	finansowa (inne niż ubezpieczeniowa)
	31

	remontowo-budowlana
	32

	dostawy energii, gazu, ciepła, wody, wywóz nieczystości
	31

	telekomunikacja (telefony, TV)
	66

	turystyczno-hotelarska
	

	deweloperska, pośrednictwo nieruchomości
	6

	motoryzacja
	28

	pralnicza
	6

	timeshare
	

	pocztowa
	3

	gastronomiczna
	1

	przewozowa
	9

	edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa
	2

	medyczna
	3

	wyposażenie wnętrz
	13

	pogrzebowa
	

	windykacyjne
	53

	inne
	50

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	368

	obuwie i odzież
	107

	wyposażenie mieszkania 
	45

	sprzęt RTV i AGD (sprzęt telekomunikacyjny)
	103

	komputer i akcesoria komputerowe
	27

	motoryzacja
	30

	artykuły spożywcze
	4

	artykuły chemiczne i kosmetyki
	6

	zabawki
	15

	inne
	31

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	123


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

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

	I. Usługi, w tym:
	59
	50
	4
	5

	ubezpieczeniowa
	4
	3
	
	1

	finansowa (inna niż ubezpieczeniowa)
	
	
	
	

	remontowo-budowlana
	3
	1
	1
	1

	dostawy energii, gazu, ciepła, wody, wywóz nieczystości
	3
	2
	
	1

	telekomunikacja (telefon, TV)
	30
	28
	2
	

	turystyczno-hotelarska
	
	
	
	

	deweloperska, pośrednictwo nieruchomości
	
	
	
	

	motoryzacja
	5
	3
	
	2

	pralnicza
	1
	1
	
	

	timeshare
	
	
	
	

	pocztowa
	1
	
	1
	

	gastronomiczna
	
	
	
	

	przewozowa
	
	
	
	

	edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa
	1
	1
	
	

	medyczna
	1
	1
	
	

	wyposażenie wnętrz
	
	
	
	

	pogrzebowa
	
	
	
	

	windykacyjne
	7
	7
	
	

	inne
	3
	3
	
	

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	51
	42
	2
	7

	obuwie i odzież
	27
	20
	2
	5

	wyposażenie mieszkania i gospodarstwa domowego
	4
	3
	
	1

	sprzęt RTV i AGD (sprzęt telekomunikacyjny)
	9
	9
	
	

	komputer i akcesoria komputerowe
	1
	1
	
	

	motoryzacja
	2
	2
	
	

	artykuły spożywcze
	
	
	
	

	artykuły chemiczne i kosmetyki
	
	
	
	

	zabawki
	
	
	
	

	inne
	8
	7
	
	1

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	29
	25
	1
	3


Tabela nr 3: Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów i wstępowanie do toczących się      postępowań.

	lp.
	Przedmiot sporu
	Rozstrzygnięcie sądu
	Sprawy 
w toku
	Ilość 

ogółem

	
	
	pozytywne

(np. uwzględniające żądanie 
w zasadniczej części) 
	negatywne


	
	

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

	2.
	Powództwa dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania usług
	--------------
	------------
	--------
	------------

	3.
	Powództwa dotyczące uznania postanowienia umownego za niedozwolone
	----------
	---------
	---------
	-------------

	4.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji towarów *
	---------
	---------
	---------
	2

	5.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących niewykonania lub nienależytego wykonania usług **
	---------
	---------
	---------
	1

	6.
	Inne
(ubezpieczenia)
	1
	----------
	---------
	1

	
	RAZEM
	1
	---------
	----------
	4



	1.
	Sprawy kierowane do rozpatrzenia przez sąd polubowny
	----------
	------------
	-----------
	-------------------

	2.
	Wstępowanie rzecznika konsumentów do postępowań 
	----------
	-------------
	-------------
	-----------------


*Należy wypełnić wyłącznie ostatnią kolumnę (ilość ogółem)

** Należy wypełnić wyłącznie ostatnią kolumnę (ilość ogółem)

Tabela nr 4: Inne zadania:

	L.p
	Realizacja zadań wynikających z:
	Ilość



	1.
	Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne
	_______________

	2.
	Ustawy o przeciwdziałaniu nieuczciwym praktykom rynkowym
	-----------

	3.
	Ustawy o dochodzeniu roszczeń w postępowaniu grupowym
	-----------

	4.
	Art. 42 ust.1 pkt 3uokik – występowanie w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów
	2

	5.
	Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie sądowi istotnego poglądu dla sprawy
	------------
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_1421742996.xls
Wykres1

		Usługi 42%

		Umowy sprzedaży 37%

		Umowy poza lokalem/na odległość 21%



Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów

59

51

29



Arkusz1

				Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów

		Usługi 42%		59

		Umowy sprzedaży 37%		51

		Umowy poza lokalem/na odległość 21%		29

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.






_1421742999.xls
Wykres1

		Usługi		Usługi		Usługi

		Umowy sprzedaży		Umowy sprzedaży		Umowy sprzedaży

		Umowy poza lokalem/na odległość		Umowy poza lokalem/na odległość		Umowy poza lokalem/na odległość



Pozytywnie

Negatywnie

W toku

50

4

5

42

2

7

25

1

3



Arkusz1

				Pozytywnie		Negatywnie		W toku

		Usługi		50		4		5

		Umowy sprzedaży		42		2		7

		Umowy poza lokalem/na odległość		25		1		3

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.






_1421742994.xls
Wykres1

		Usługi 44%

		Umowy sprzedaży 42%

		Umowy poza lokalem/na odległość 14%



Kolumna1

382

368

123



Arkusz1

				Kolumna1

		Usługi 44%		382

		Umowy sprzedaży 42%		368

		Umowy poza lokalem/na odległość 14%		123

				Aby zmienić rozmiar zakresu danych wykresu, przeciągnij prawy dolny róg zakresu.






