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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. 

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 14 lat 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 2013 roku z tej formy pomocy rzecznika skorzystało łącznie 970 mieszkańców powiatu  ( w 2012 - 873). Ta najprostsza forma pomocy odbywała się telefonicznie, poprzez nawiązanie osobistego kontaktu w biurze rzecznika lub pocztą elektroniczną. Z tej ostatniej formy skorzystało 62 konsumentów (w roku 2012 – 65). 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 2013 roku najwięcej pytań, wątpliwości i problemów z którymi spotykali się interesanci dotyczyło jakości świadczonych usług- z tego zakresu łącznie udzielono 480 porad (w 2012 – 382). Podobnie jak w latach poprzednich najliczniej zgłaszali się odbiorcy usług telekomunikacyjnych (129 porad), ubezpieczeniowych (52 porad), finansowych, remontowo – budowlanych i z zakresu dostaw mediów (58 porad). Podobna liczba konsumentów zwracała się o poradę i pomoc 
w sprawach dotyczących umów sprzedaży. Udzielono 359 porad (368 w 2012 r.), w tym najwięcej (122) związanych było z zakresu obuwia i odzieży oraz 119 dotyczyły sprzętu RTV i AGD, telefonów komórkowych. Najmniej artykułów chemicznych (4) i spożywczych (1). Znaczna liczba spraw bo aż 131 (w 2012 – 123) dotyczyła umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość (tabela nr 1). 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.
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 2013 r. wysoki poziom ok. 84 % .

Ogółem w roku 2013 sporządzonych zostało przez rzecznika 173 wystąpień
 (w 2012r. -139), wzrost o 34 sprawy. Odnotować należy, że w rejestrze znalazło się 182 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 173 wystąpienia, 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 (62 wystąpienia) oraz spraw wynikających 
z umów sprzedaży (53 wystąpienia), szczegółowo (tabela nr 2).

Z ogólnej liczby wystąpień na dzień sporządzenia sprawozdania w toku pozostało 19 spraw, z tego 7 z tytułu umów o świadczenie usług, 10 z umów sprzedaży i 2 z umowy poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość. 
Negatywnie zakończyło się 8  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. Nadmienić należy, że w jednej sprawie Rzecznik oczekuje na stanowisko Okręgowego Rzecznika Odpowiedzialności Zawodowej Izby Lekarskiej dotyczące wykonania protezy dolnej i górnej od którego uzależnia dalsze  prowadzenie postępowania. 

Ponadto powodem negatywnego wyniku było także wymuszanie na rzeczniku konieczności wystąpienia pomimo, że stan faktyczny wskazywał, że spór był nie do wygrania.
 Najwięcej wystąpień (37) 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.
Poważnym problemem w okresie sprawozdawczym były liczne sygnały napływające 
od abonentów telewizji „n”. Chaos informacyjny i próby tuszowania istotnych zmian 
w umowie powodowały zagubienie dotychczasowych abonentów N i Cyfry +. Wątpliwości wzbudziło dokonanie przez spółkę ITI Neovision jednostronnej zmiany umów (ceny usługi oraz oferty programowej) zawartych na czas oznaczony a także zbyt krótki termin na złożenie rezygnacji oraz informowanie o nowej ofercie listem zwykłym. Podkreślić należy, że
 w przypadku braku informacji i odpowiedzi konsumenta – nowa oferta zaczynała go obowiązywać  automatycznie. W tej sprawie na wnioski wielu rzeczników,  Prezes UOKiK wszczął postępowanie administracyjne o złamanie prawa i wprowadzenie konsumentów 
w błąd i naruszenie zbiorowych interesów konsumentów. 
Zdarzały się również przypadki fałszowania podpisów przez akwizytorów i przedstawicieli firm zawierających umowy za pośrednictwem telefonu (umowa na odległość). Sprawy zgłoszone zostały do Prokuratury Rejonowej w Wągrowcu, która w 5 przypadkach prowadzi postępowanie wyjaśniające. 
Zjawiskiem, jakie w dużym natężeniu  występowało również w roku sprawozdawczym były licznie zawierane przez konsumentów umowy poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość 58 wystąpień (w 2012 – 29). 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. 
Znaczny wzrost spraw wynikał również z faktu stosowania różnych marketingowych form nakłaniania klientów do zawierania umów. Głośnym echem odbyło się spotkanie
 z Panem Jerzym Kryszakiem, którego występ poprzedzony był sprzedażą różnego rodzaju garnków w zawyżonych cenach w ramach sprzedaży bezpośredniej (warsztaty kulinarne). Podczas pokazów konsumenci ulegali dwóm czynnikom o podłożu psychologicznym. Po pierwsze była to reguła wzajemności, jeśli firma zorganizowała bezpłatny występ kabaretowy połączony z pokazem produktów,  konsumenci czuli się zobowiązani te garnki kupić. Po drugie dokonywali zakupu pod wpływem impulsu przychodząc na występ zostali zaskoczeni zorganizowanym pokazem garnków i ich sprzedażą. W trakcie trwania występu artysty Pana Jerzego Kryszaka losowano nagrodę, która miał otrzymać konsument. W rzeczywistości wspomnianą nagroda była możliwość podpisania umowy na zakup garnków, chociaż wielu konsumentów było przekonanych, że otrzymuje je bezpłatnie (za darmo).
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, zastosowanie bezprawnie groźby, wprowadzenie w błąd to skutki kolejnych praktyk stosowanych przez spółkę Ellor Service właściciela portalu pobieraczek, które po raz kolejny zakwestionował Urząd Ochrony Konkurencji i  Konsumentów. Na podobnych zasadach swoją działalność prowadzi serwis plikostrada.pl. Wielu konsumentów zawiadomiło rzecznika, ze zostali skuszeni oferta bezpłatnego przez 14 dni ściągani plików muzycznych i filmowych po czym bombardowani zostali koniecznością zapłaty za dostęp do nich przez cały rok. Podstawą do domagania się opłat przez właściciela serwisu z Dubaju był jeden punktów regulaminu świadczenia usług, który na pierwszej stronie serwisu oferuje bezpłatny dostęp do plików przez 14 dni 
i jednocześnie podsuwa do zaakceptowania zapis mówiący, że „umowa zawarta jest na pełen okres świadczenia usługi, na który składają się łącznie czternastodniowy okres bezpłatnego świadczenia usługi oraz dwunastomiesięczny okres odpłatnego świadczenia usługi. Nieświadomi tego zapisu klienci akceptowali kliknięciem regulamin zobowiązując się wiec do wnoszenia opłat za cały rok sądząc, że korzystają  jedynie z próbnego okresu 14 dni bezpłatnego korzystania z plików. Do Rzecznika trafili również konsumenci korzystający 
z serwisu Taniezakupy.pl, gdzie za świadczoną usługę nakładana jest opłata abonamentowa 
w wysokości 149,00 zł. 
W okresie sprawozdawczym do rzecznika zgłaszali się dziesiątki osób w sprawie otrzymanych do zapłaty z tytułu zalegania z opłatami za abonament radiowo-telewizyjny. Wezwania do zapłaty otrzymali konsumenci, którzy abonament płacili i przestali. Zaległe opłaty były ściągane za okres ostatnich pięciu lat czyli od 2008r. Większość konsumentów zaprzestała płacenia jak tłumaczyła z powodu wprowadzenia ich w błąd przez rządzących, że abonament to archaiczny haracz, który zostanie zlikwidowany. Niestety abonament nie został zniesiony a konsumenci otrzymali tytuły wykonawcze dotyczące niezapłaconego abonamentu. Dopóki Urząd Skarbowy nie zajął konta rzecznik namawiał konsumentów do próby podjęcia negocjacji z KRRiT w sprawie rozłożenia płatności na raty lub 
w drastycznych przypadkach jeżeli przemawiają za tym szczególne względy społeczne lub losowe o ewentualne umorzenia. W tym celu udzielono pomocy w przygotowaniu stosownych pism konsumentom. 

Pojedyncze wystąpienia rzecznika dotyczyły reklamacji, z zakresu usług remontowo – budowlanych (1 wystąpienie), motoryzacyjnych (1 wystąpienie), windykacyjnych
 (2 wystąpienia), dostawy energii, gazu, ciepła (5 wystąpień). Zdecydowana większość zakończyła się pozytywnie. 

Do rzecznika o pomoc zwracali się również przedsiębiorcy, którzy otrzymywali telefonicznie oferty nawiązujące do zamówienia „pakietu niezbędnego do otrzymania unijnego dofinansowania”. Sposób zarabiania na łatwowierności małych przedsiębiorców polegał na przesłaniu za pobraniem kwoty 200,00zł dokumentów (pakietu), które 
w rzeczywistości okazały się bezwartościowe, nieaktualne informacje i skopiowane ze stron internetowych. Do przesyłki dołączona była informacja o braku możliwości odstąpienia od umowy, gdyż termin 10 dniowy nie ma zastosowania do kupujących będących przedsiębiorcami. W związku z przekazanym sygnałem o stosowaniu przez niektóre firmy nieuczciwych praktyk polegających na sprzedaży dostępnych bezpłatnych informacji 
i publikacji na temat Funduszy Europejskich Ministerstwo Rozwoju Regionalnego złożyło zawiadomienie o możliwości popełnienia przestępstwa do Prokuratury Rejonowej Warszawa Śródmieście informując również rzeczników, że wszyscy poszkodowani, oraz osoby które zetknęły się z w/w procederem mogą zgłosić zaistniałą sytuację w najbliższej Komendzie Policji lub Prokuraturze podając sygnaturę prowadzonego dochodzenia. 
W sprawach związanych z zawartymi umowami kupna-sprzedaży rzecznik występował pisemnie w 58 przypadkach, z których najwięcej bo aż 46% (27 wystąpień) dotyczyło reklamacji obuwia i odzieży. Ponadto 12 wystąpień dotyczyło sprzętu RTV, AGD, 
4 wyposażenia wnętrz i gospodarstwa domowego. 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 62 wystąpienia (2012r - 43) 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.
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. 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 dwóch przypadkach skorzystał 
z przysługującego mu prawa wytyczając powództwo przeciwko przedsiębiorcy z Gniezna 
i Okonka o zwrot wpłaconej zaliczki przez konsumentów na wykonanie drzwi 
i zainstalowanie detektorów gazu. 

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 2013 podjęto działania wobec 3 przedsiębiorców z Okonka i Piekar Śląskich. Komenda Powiatowa Policji zawiadomiła, że wnioski o ukaranie zostały przesłane do Sądu Rejonowego w Wągrowcu. 
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. Z kolei z Wojewódzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Poznaniu współdziałanie dotyczyło spraw mediacji, polubownego sądownictwa konsumenckiego, zgłaszania sygnałów o konieczności przeprowadzania kontroli w sklepach na terenie naszego powiatu. Na prośbę Rzecznika kontrole zostały przeprowadzone w dniu 10-14.06.2013r. w sklepach spożywczych w mieście Wągrowcu. Również Rzecznik skierował wniosek do Powiatowej Stacji Sanitarno-Epidemiologicznej w Wągrowcu przeprowadzenie kontroli w sklepach sprzedających produkty chińskie w zakresie jakości tych towarów a nade wszystko zagrożeń wynikających 
z intensywnych zapachów substancji chemicznych wyczuwanych na stanowiskach sprzedaży i w trakcie zakupów artykułów takich jak torebki, walizki i obuwie. W dniu 31.07.2013r. przedstawiciele Laboratorium Badania Środowiska Pracy i Powietrza Wojewódzkiej Stacji Sanitarno-Epidemiologicznej w Poznaniu pobrali do badań próby na stężenie czynników chemicznych. Próby pobrane zostały na dwóch stanowiskach pracy: ekspedientki oraz kasjerki. Na stanowisku pracy ekspedientki wyniki pomiarów nie wykazały przekroczeń wartości NDS dla benzenu formaldehydu ksylenu oraz toluenu a na stanowisku kasjerki przekroczono wartości NDS dla benzenu, ksylenu i toluenu. 
Ponadto w jednym przypadku rzecznik występował do delegatury Urzędu Komunikacji Elektronicznej w Poznaniu  z zawiadomieniem o stosowaniu nieuczciwych praktyk rynkowych przez operatora telekomunikacyjnego polegających na fałszowaniu podpisów na umowach. 
W okresie sprawozdawczym podobnie jak w latach poprzednich kontynuowano kontakty z Rzecznikiem Ubezpieczonych, które rzecznik ocenia pozytywnie. 
W dniach 23-24 października 2013r. rzecznik przebywał w Poznaniu na szkoleniu przygotowanym przez Federację Konsumentów z Warszawy, w którym przedstawiono moduły szkoleniowe dotyczące przepisów prawnych na rynku bankowym i finansowym, ubezpieczeniowym i sprzedaży konsumenckiej. 

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 2013 r. w Starostwie Powiatowym w Wągrowcu. Podkreślić należy, że w finale uczestniczyli uczniowie trzech szkół ponadgimnazjalnych 
z terenu powiatu wągrowieckiego, łącznie 35 uczniów. Pierwsze miejsce po dogrywce zdobyła Daria Charzyńska  (ZSP nr 1w Wągrowcu) a drugie Kamila Widzińska (ZSP nr 2 
w Wągrowcu ). Kolejne miejsca zajęli: Kamila Zawiasa, Katarzyna Tomkowiak (obie ZSP nr 1 w Wagrowcu ) Dawid Przybylski (ZSP nr 2) w Wągrowcu). W klasyfikacji drużynowej I miejsce zajęli uczniowie ZSP nr 1, którzy przygotowani zostali przez nauczycielkę Mariolę Nowakowską. 

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 2013 po raz czwarty 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 71 prac o tematyce konsumenckiej, w którym uczestniczyli również członkowie sekcji plastycznej Uniwersytetu Trzeciego Wieku. Z dużym zainteresowaniem przyjęty został przygotowany w sposób profesjonalny biuletyn „Mały Konsument”. Ponadto nadmienić należy, że w ramach zadania odbyły się szkolenia dla seniorów w Wągrowcu i Damasławku. Zarząd Powiatu Wągrowieckiego przyznał na to zadanie dotacje w wysokości 3000,00 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. „Eco-Vital poległ”, „Chcą kasy za list 
i każdy telefon” miały na celu ostrzeżenie konsumentów przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi stosowanymi przez przedsiębiorców. W wągrowieckim Kurierze Powiatowym ukazał się artykuł „Pożyczasz pieniądze w instytucji parabankowej”.
III. Wnioski końcowe, propozycje zmian zmierzających do poprawy realizacji praw konsumentów


Generalnie rzecznik nie widzi konieczności wprowadzenia istotnych zmian merytorycznych i organizacyjnych w swojej działalności. W dalszym ciągu należy popularyzować wśród społeczeństwa wiedzę o prawach przysługujących 
konsumentowi, szczególnie wśród osób starszych Za pozytywne uznaje włączenie się w ten proces organizacji pozarządowych. Realizowany przez Zarząd Miejski Towarzystwa Przyjaciół Dzieci projekt „Mały Konsument” cieszy się coraz większym a wydany biuletyn przyjęty został z uznaniem przez wielu konsumentów. Rzecznik  będzie kontynuować spotkania 
z konsumentami (młodzieżą i osobami starszymi) oraz przygotowywał stosowne publikacje
 w środkach masowego przekazu. Doskonalić będzie również współpracę z przedsiębiorcami w zakresie edukacji konsumenckiej. 
Szeroki zakres kompetencji rzecznika konsumentów jako organu samorządu powiatowego rodzi wyrazisty pakiet uprawnień a także zobowiązuje do ich właściwego spożytkowania. Celem działań podejmowanych przez rzecznika w roku sprawozdawczym było wzmocnienie pozycji konsumenta na rynku aby w pełni mógł korzystać z przysługujących praw jak 
i możliwości ich egzekwowania. 
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