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z dnia 29. marca 2007 roku.


Jednym z zadań powiatu zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorządzie powiatowym ( tekst jednolity Dz.U. z 2001r. Nr 142, poz. 1592) jest ochrona praw konsumentów. 
Określone powyżej zadanie wykonuje w oparciu o przepisy ustawy o ochronie konkurencji             i konsumentów  Powiatowy Rzecznik Konsumentów.

Zgodnie z  ustawą o ochronie konkurencji i konsumentów do zadań Rzecznika Konsumentów należy miedzy innymi:

· zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej                    w zakresie ochrony interesów konsumentów,

· występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,

· składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów,

· współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.
Oprócz w/w zadań i kompetencji Rzecznik Konsumentów może również:

· występować z powództwami na rzecz konsumentów w sprawach cywilnych w rozumieniu kodeksu cywilnego,
· występować jako oskarżyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów, w rozumieniu  kodeksu wykroczeń,

· występować do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z wnioskiem                        o wszczęcie postępowania antymonopolowego w sprawach praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów.
W ciągu 2006r. w Biurze Rzecznika Konsumentów zarejestrowano 548 spraw związanych              z ochroną praw konsumentów, co wskazuje na widoczny wzrost zainteresowania wśród konsumentów pomocą i poradnictwem prawnym udzielonym przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w porównaniu z latami ubiegłymi. Dla porównania w roku 2004 zarejestrowano 321 spraw, a w 2005 roku 385 spraw.
Konsumenci najchętniej korzystają z mediacji Rzecznika, ponieważ w wielu przypadkach pozwala uniknąć postępowania przed sądem, z którymi wiążą się koszty i długi okres czasu potrzebny na ostateczne rozstrzygnięcie sporu.
Zakres spraw,  którymi zajmuje się Powiatowy Rzecznik Konsumentów jest bardzo szeroki           i zróżnicowany. Problemy z którymi zgłaszają się konsumenci dotyczą wielu dziedzin  prawa cywilnego, gospodarczego, handlowego, ekonomii, bankowości, turystyki. 
Każda sprawa wymaga indywidualnego podejścia, poważnego przemyślenia, głębokiej analizy zagadnień i uregulowań ustawowych.

Spośród wszystkich spraw konsumenckich w 373 przypadkach Rzecznik udzielał konsumentom bezpłatnych porad konsumenckich i pomocy prawnej zarówno bezpośrednio, jak i telefonicznie.
Forma kontaktu z Rzecznikiem jest dowolna, a jej wybór należy do konsumenta. W sprawach złożonych i wymagających analizy stanu faktycznego i prawnego, konsument kontaktujący się telefonicznie był zapraszany na bezpośrednią rozmowę.

Istotnym elementem pracy Rzecznika Konsumentów jest stała dyspozycyjność w udzielaniu informacji i porad prawnych, która umożliwia wszystkim  konsumentom uzyskanie  pożądanych  informacji.
Porady polegały na udzieleniu konsumentom wszechstronnych wyjaśnień dotyczących praw               i obowiązków konsumenckich, terminów składania reklamacji, wskazaniu odpowiednich przepisów, wyjaśnieniu podstawowych różnic między gwarancją a niezgodnością towaru              z umową, a także pomoc w przygotowaniu pism celem przedłożenia u sprzedawcy, włącznie ze wskazaniem jakie działania w konkretnej sprawie konsument ma podjąć.
 Po uzyskaniu właściwej porady konsumenci udawali się do przedsiębiorców w celu wyegzekwowania przysługujących im praw. W przypadku natomiast negatywnej odpowiedzi przedsiębiorcy konsumenci zgłaszali się do Rzecznika, który podejmował dalszą interwencję.

W niektórych sprawach sami przedsiębiorcy kontaktowali się z Rzecznikiem w celu uzyskania informacji, jakie mają obowiązki względem  konsumentów i jak powinni załatwić ich sprawy. Zasadniczo Rzecznik powinien odmówić im porady, jednak mając na względzie dobro konsumenta udzielał wyjaśnień i informował o obowiązujących przepisach. 

Wśród udzielonych porad można wyróżnić:

porady dotyczące usług:
· bankowe – 19 porad

· finansowe – 1 porada

· turystyczne – 1 porada
· telekomunikacyjne  (TP S.A., operatorzy) – 23 porady
· motoryzacyjne (serwis) – 3 porady

· przewozowe – 1 porada

· remontowo budowlane  - 2 porady

· obrotu nieruchomościami – 1 porada

· pocztowe – 3 porady

· internetowe – 1 porada

· ubezpieczeniowe – 4 porady 

· inne – 3 porady

porady dotyczące umów sprzedaży

· wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)  -  63 porady

· odzież – 9 porad

· obuwie – 75 porad

· samochody, akcesoria – 5 porad

· kosmetyki – 1 porada

· meble – 9 porad

· okna – 13 porad

· materiały budowlane – 9 porad

· drzwi – 10 porad

· piece CO, instalacje grzewcze – 3 porady

· komputery, części, akcesoria – 14 porad

· materiały edukacyjne – 1 porada

· telefony – 13 porad

· zabawki – 2 porady

· materiały instalacyjne – 3 porady

· elektronarzędzia – 4 porady

· opał – 2 porady

· tekstylia – 1 porada

· galanteria skórzana – 7 porad

· art. spożywcze – 1 porada

· paliwo – 1 porada

· inne – 22 porady – najczęściej miały charakter czysto edukacyjny i nie były związane z konkretnym  problemem.

· umowy zawierane poza lokalem firmy i na odległość   - 36 porad
Powyższe zestawienie wskazuje, że większość pytań dotyczyło konkretnych spraw konsumenckich, które miały miejsce zarówno w trakcie procedury reklamacyjnej, jak i przed zgłoszeniem przedsiębiorcy reklamacji towaru lub usługi, gdyż chcieli być do tych działań należycie przygotowani. W pozostałym zakresie porada dotyczyła przedstawienia podstaw prawnych dla kierowanych roszczeń a także przygotowanie lub wręczenie przez Rzecznika formularza pisma reklamacyjnego.
Większość spraw dotyczyła reklamacji towarów konsumpcyjnych.  Porady Rzecznika miały na celu rozwijanie świadomości konsumentów, iż nie muszą korzystać z udzielonej im gwarancji lecz z odpowiedzialności sprzedawcy za niezgodność towaru z umową, jako uprawnienia korzystniejszego, o dwuletnim okresie na dochodzenie roszczeń. Uprawnienia bowiem wynikające z dobrowolnej gwarancji producenta są zwykle mniej korzystne niż uprawnienia ustawowe.

Rzecznik udzielał również konsumentom specjalistycznej pomocy prawnej,  np. pomoc                 w przygotowaniu stosownego oświadczenia o  odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa, umów kredytu konsumenckiego, oświadczeń o uchyleniu się od skutków prawnych  umowy zawartej pod wpływem błędu.
W tym ostatnim przypadku z uwagi na fakt, iż były to trudne, skomplikowane przypadki, wymagały czasochłonnego i dokładnego zapoznania się z dokumentami, a także oceny czy zachodzą przesłanki do skutecznego uchylenia się od skutków prawnych podpisania umowy pod wpływem błędu.

Była to  pomoc skuteczna przynosząca pozytywne zakończenie sprawy.

W  175  sprawach Rzecznik wystąpił do przedsiębiorców, sprzedawców, usługodawców w trybie mediacyjnym lub z interwencją (wnioskiem) o podjęcie czynności zmierzających do ugodowego zakończenia zaistniałego sporu. 
Dodatkowo w 2006r. Rzecznik kontynuował prowadzenie spraw wszczętych w roku poprzednim.

Kierowane do przedsiębiorców wystąpienia miały przede wszystkim charakter wniosków                o udzielenie informacji, ponowne rozpatrzenie reklamacji, rozważenia możliwości polubownego zakończenia sporu, poddania sporu rozstrzygnięciu przez sąd polubowny,                            a w ostateczności wezwań przedsądowych.

W większości przypadków Rzecznik prowadzi mediacje w formie pisemnej, polegające głównie na przedstawieniu stanowiska klienta popartego rzeczowymi argumentami                             i stosownymi przepisami prawa, prowadzące często do polubownego załatwienia sprawy satysfakcjonującego obie strony.
W niektórych przypadkach Rzecznik bez konieczności podjęcia pisemnej interwencji                      w drodze telefonicznej mediacji  doprowadził do pozytywnego zakończenia zaistniałego sporu.

 W sprawach szczególnie skomplikowanych Rzecznik podejmuje próby polubownego załatwienia sporu między stronami w formie  bezpośrednich mediacji miedzy stronami  organizowanych w biurze Rzecznika.
Zdarzały  się również sprawy, gdzie przed podjęciem mediacji, Rzecznik  podejmował dodatkowe czynności polegające na wystąpieniu do rejestru ewidencji działalności gospodarczej. Są bowiem sytuacje, że przedsiębiorcy zakończyli działalność lub nie odbierają zgłoszeń reklamacyjnych we wskazanych przez konsumentów siedzibach.

Problemy, z którymi zgłaszają się konsumenci dotyczą różnych materii z zakresu prawa cywilnego, gospodarczego, handlowego, podatkowego, bankowości, energetyki i wymagają dogłębnej analizy przepisów, co jest niezwykle czasochłonne. Sprawy często wymagają wielokrotnych pisemnych wystąpień do przedsiębiorców. 
Wśród podjętych interwenci zdarzały się również takie sprawy konsumenckie, dla których co prawda istnieje wyspecjalizowana instytucja, np. Bankowy Arbiter Konsumencki, Urząd Regulacji Energetyki, ale konsumenci  rezygnowali z różnych powodów z pomocy tych instytucji, np. zbyt dużej  odległości instytucji od miejsca zamieszkania konsumenta, kosztów finansowych (opłaty). Zatem podjęte mediacje były podejmowane na tzw. pograniczu kompetencji. Można tutaj wyróżnić sprawy z zakresu prawa bankowego, energetyki i zbiorowego zaopatrzenia w wodę.
Struktura przeprowadzonych wystąpień do przedsiębiorców w sprawie ochrony praw                        i interesów konsumentów w 2006 r. przedstawia się następująco:

usługi:

· bankowe – 7 wystąpień , w tym jedno w toku

Wskutek podjętej przez Rzecznika mediacji w 4 przypadkach doszło do polubownego zakończenia sporu.

Ponadto w tej kategorii spraw Rzecznik przygotował konsumentowi skargę na czynności komornika, w innej natomiast sprawie, w której konsument kwestionował fakt podpisania umowy kredytu, po wyczerpaniu ustawowych kompetencji wyjaśnienia okoliczności sprawy, Rzecznik poinformował o możliwości zgłoszenia faktu organom ścigania.

Przykładem mediacji z bankiem, zakończonych pozytywnie może być sprawa, w której konsument odmówił uregulowania żądanych „wątpliwych kosztów”. Samodzielne interwencje konsumenta nie przyniosły pozytywnego skutku. Po mediacji podjętej przez Rzecznika sprawa została zakończona pozytywnie dla konsumenta. Bank bowiem postanowił anulować koszty windykacji oraz opłaty za prowadzenie rachunku.

Kolejna – przykładowa sprawa, która dzięki mediacji Rzecznika została zakończona po myśli konsumentki, dotyczyła odstąpienia od umowy kredytu.

Z wyjaśnień złożonych przez konsumentkę i przedłożonych dokumentów wynikało,                       iż odstąpiła ona od umowy kredytu. Bank jednak żądał nadal uregulowania należności.                             Po interwencji Rzecznika sprawę zakończono pozytywnie. 
· systemy konsorcyjne – 2 wystąpienia
Jedna sprawa swój finał znalazła w postępowaniu sądowym, w drugiej natomiast po przeprowadzonej mediacji  konsument otrzymał zwrot wpłaconych rat.

· turystyczne – 1 wystąpienie

Firma nie uznała reklamacji  zgłoszonej przez konsumentów i nie zareagowała na wystąpienie mediacyjne Rzecznika.

Zgodnie z art. 37 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów, przedsiębiorca do którego zwrócił się Rzecznik Konsumentów, obowiązany jest udzielić Rzecznikowi wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia oraz ustosunkować się do uwag                i opinii Rzecznika.

Ustawa ta przewiduje również karę grzywny dla przedsiębiorców naruszających w/w obowiązek. 

W związku z faktem, że firma turystyczna nie udzieliła wyjaśnień, Rzecznik uznał,                        iż zachowanie przedsiębiorcy wyczerpuje znamiona wykroczenia dokonanego na szkodę konsumentów i wystąpił do sądu o ukaranie przedsiębiorcy karą grzywny.
· przewozowe – 4 wystąpienia

· telekomunikacyjne (TP S.A., inni operatorzy) – 12 wystąpień

W 7 sprawach podjęte przez Rzecznika mediacje zakończyły się pełnym sukcesem.
Najczęściej reklamacje dotyczyły otrzymywania od TP S.A. zawyżonych rachunków, powstałych w wyniku rzekomego wykonywania przez konsumentów połączeń międzynarodowych. Tego typu przypadki występowały w sytuacji nieświadomego uruchamiania dialerów  podczas korzystania przez konsumentów z internetu.

Pojawiały się również problemy dotyczące przedłużenia umowy pomimo  iż okoliczności faktyczne wskazywały na jej rozwiązanie, aktywowanie innych usług aniżeli zostały zamówione.

Do Rzecznika zgłaszali się również konsumenci pozostający w sporze z operatorami telefonii komórkowej. Jako przykład można wskazać sprawę, gdzie operator po upływie 3 lat wystąpił z roszczeniem, kierując sprawę do firmy windykacyjnej, bez wcześniejszego powiadomienia konsumenta o istniejącym rzekomo zadłużeniu. W podjętej mediacji Rzecznik zwrócił operatorowi uwagę, że tego typu działanie jest krzywdzące dla konsumenta, co może świadczyć o elementarnym braku poszanowania zasady lojalności w stosunku do konsumenta. Operator w ramach indywidualnego podejścia postanowił anulować żądaną zaległość.
W większości przypadków sprawy dot. reklamacji usług telekomunikacyjnych, wskutek pomocy Rzecznika często kończyły się polubownym załatwieniem sporu, z uznaniem roszczeń konsumentów za uzasadnione.
· dostawa energii – 5 wystąpień 

Wnioski o mediację przeważnie dotyczą rzekomego nielegalnego poboru energii, za co zakład elektroenergetyczny nakłada na odbiorcow wysokie kary pieniężne. Z uwagi na treść art. 57 ust. 1 ustawy – Prawo energetyczne, z którego wynika, że odbiorca energii ponosi odpowiedzialność za wzrost poboru energii – mediacje nie są w stanie spowodować polubownego zakończenia sporu. Jednak na wyraźne życzenie konsumenta, Rzecznik występował do zakładu elektroenergetycznego.

· usługi internetowe – 2 wystąpienia
Konsumenci skarżyli się na opieszałość przedsiębiorcy w wykonaniu zobowiązania oraz  nieodpowiednią jakość świadczonych usług.

Przeprowadzone mediacje przez Rzecznika zakończyły się polubownym zakończeniem sporu.

· kamieniarskie – 2 wystąpienia 

Zastrzeżenia konsumentów dotyczyły jakości i  rzetelności wykonanej usługi.

· usługi remontowo budowlane – 5 wystąpień

Problemy konsumentów polegają głównie na: braku kontaktu z firmą,  którą zawarli umowę                             ( nie odbiera korespondencji), nie wywiązywaniu się z umowy, braku reakcji firmy na reklamacje, niefachowości świadczonych usług.

Umowy sprzedaży:
· wyposażenie wnętrz – 22 wystąpienia

Liczne skargi konsumentów dotyczyły niezgodności zakupionych towarów z umową sprzedaży, tj. sprzętu RTV, ADG, telefonów komórkowych, aparatów, artykułów wyposażenia wnętrz.
Skargi konsumentów były związane z odmową przyjęcia reklamacji, nie przestrzeganie             14 – dniowego terminu ustosunkowania się do żądań  konsumenta określonych w zgłoszeniu reklamacyjnym, nakłanianie konsumentów do składania reklamacji w trybie gwarancyjnym (odsyłanie do serwisu gwarancyjnego), nie uwzględnianie przez sprzedawców wniosków  konsumentów  o wymianę lub naprawę towaru.

· odzież – 6 wystąpień

Zastrzeżenia konsumentów związane były przede wszystkim z niską jakością materiału, przejawiającą się m.in. na: nadmiernym gnieceniu materiału, wadliwym wykonaniem, farbowaniem tkaniny, pęknięciem materiału.
· obuwie – 38 wystąpień

Podobnie jak w latach poprzednich obok wyposażenia wnętrz, obuwie jest najczęściej reklamowanym towarem, zwykle reklamacje rozpatrywane są negatywnie. W dalszym ciągu problemem są opinie rzeczoznawców w tym zakresie, wystawione na zlecenie sklepu. Opinie te są wystawiane na niekorzyść konsumenta i w wielu przypadkach są podobne. Bardzo często przyczyną odmowy uznania reklamacji jest powoływanie się na nieokreślony powód, typu „mechaniczne uszkodzenie”, „niewłaściwa konserwacja”, „ niewłaściwe użytkowanie”. Takie stanowisko rodzi w reklamującym poczucie krzywdy i narusza zaufanie do przedsiębiorcy.  
Dzięki interwencji Rzecznika, aż w 23 przypadkach przedsiębiorcy zmienili swoje stanowisko, zawierając ugodę z konsumentem.

· sprzęt sportowy – 5 wystąpień

· materiały budowlane – 5 wystąpień
· art. szkolne – 1 wystąpienie
· meble,  meble wypoczynkowe – 8 wystąpień

· zabawki, akcesoria dziecięce – 1 wystąpienie

· stolarka drzwiowa – 7 wystąpień

W czterech przypadkach przedsiębiorcy zawarli ugodę z konsumentem, w 3 zaś przygotowano pozwy do sądu, bowiem przedsiębiorcy nie uznali roszczeń konsumentów.

· stolarka okienna – 8 wystąpień

Rzecznik zaproponował sprzedawcom sposób polubownego zakończenia i w 7 sprawach strony zawarły ugodę. 

· piece CO, junkersy – 3 wystąpienia. Wszystkie sprawy zakończyły się porozumieniem stron sporu

· komputery, akcesoria – 2 wystąpienia. 

W jednej sprawie przygotowano pozew do sądu, w drugiej natomiast przeprowadzenie mediacji okazało się niemożliwe, gdyż przedsiębiorca zlikwidował działalność gospodarczą i nie można było nawiązać z nim kontaktu.
· umowa komisu – 1 wystąpienie  

Prowadzenie mediacji okazało się niemożliwe, bowiem firma przestała istnieć i nie udało się uzyskać danych adresowych przedsiębiorcy.
· opał – 1 wystąpienie

· materiały instalacyjne 2 wystąpienia- zakończone polubownie.

· art. spożywcze – 1 wystąpienie

· art. zdrowotne – 1 wystąpienie

· karty telefoniczne – 2 wystąpienia

· inne – 2 wystąpienia

1 sprawa została przekazana właściwemu Rzecznikowi ze względu na miejsce zamieszkania  konsumenta.
Umowy poza lokalem i na odległość – 17 wystąpień.

Wskutek  działań podejmowanych przez Rzecznika we wszystkich sprawach doszło do zawarcia ugody, ku wielkiemu zadowoleniu konsumentów. Nierzadko działania Rzecznika wymagały wielokrotnego pisemnego wystąpienia do przedsiębiorców i przekonania ich co do słusznych racji konsumenta.

Wielu konsumentów, szczególnie starsze osoby, nie może poradzić sobie z umowami zawieranymi poza lokalem przedsiębiorstwa np. na pokazach, wycieczkach – w tym także w mieszkaniach konsumentów, czy też na pokazach zorganizowanych przez firmy przy okazji wycieczek turystycznych. Umowy te z uwagi na element zaskoczenia i okoliczności jej zawarcia utrudniają konsumentom zastanowienie się i analizę proponowanych warunków umowy.

Zdarzają się również sytuacje, w których do zawarcia umowy dochodzi ewidentnie wskutek błędnej informacji przekazanej przez przedsiębiorcę. 

Jako przykład można wskazać firmy zajmujące się sprzedażą urządzeń gazowych, których przedstawiciele podają się za pracowników gazowni, informując (najczęściej osoby starsze), że kuchenka gazowa albo piecyk gazowy jest nieszczelny, a jej dalsze użytkowanie grozi wybuchem. W takiej sytuacji dochodzi do zawarcia umowy zakupu nowego urządzenia pod wpływem błędu. Natomiast rzekomo wadliwe sprzęty były w pełni sprawne.

Konsumentom często w ogóle nie wyjaśnione jest, że zakup łączy się z podpisaniem umowy kredytowej z bankiem.
Prowadzenie tego typu spraw jest bardzo czasochłonne. Konsument bowiem uzyskuje kompleksową obsługę prawną począwszy od pomocy w przygotowaniu oświadczenia              o odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem, odstąpienia od umowy kredytu bankowego, aż po pisemne  interwencje Rzecznika skierowane do przedsiębiorcy i banku. Należy przy tym podkreślić, iż aby osiągnąć pożądany skutek bardzo często należy wystosować do tego samego przedsiębiorcy kilka pism.
Jako przykład można wskazać sprawę konsumenta, który padł ofiarą przedstawiciela firmy – rzekomo „pracownika firmy gazowniczej”. Pomimo skutecznie złożonego przez konsumenta oświadczenia o odstąpieniu od umowy, firma uzależniła rozwiązanie umowy pod warunkiem dostarczenia urządzenia (pieca) do firmy, co w ocenie Rzecznika oczywiście było nieuzasadnione. 

Sprawa zakończyła się pozytywnie. Wymagała jednak wielokrotnego wystąpienia do przedsiębiorcy i przekonania go, iż nie jest w gestii konsumenta demontaż piecyka i jego dostarczenie do siedziby firmy znacznie oddalonej od miejsca zamieszkania konsumenta.
W 2006r. Rzecznik kierował również pisemne interwencje do przedsiębiorców organizujących kursy nauki języków obcych.
W trzech sprawach konsumentki niezwłocznie zrezygnowały z kursu, składając przedsiębiorcy oświadczenie w tym zakresie. Ponadto z informacji powziętych przez konsumentów wynikało, że kurs ten w ogóle się nie odbył. Tymczasem po upływie 3 lat przedsiębiorca strasząc postępowaniem przed sądem wystąpił z wezwaniem do zapłaty zaległej opłaty za kurs.

Takie działanie przedsiębiorcy było w ocenie Rzecznika bezprawne, stanowiąc naruszenie przepisów. Opierało się bowiem na niedozwolonych postanowieniach umownych. Kształtowało prawa i obowiązki konsumentów w sposób sprzeczny z dobrymi obyczajami, rażąco naruszając ich interesy i tym samym stanowiło niedozwoloną klauzulę umowną, zamieszczoną  w katalogu określonym w kodeksie cywilnym.
Podjęte przez Rzecznika mediacje zakończyły się pełnym sukcesem. Przedsiębiorca bowiem zrzekł się roszczeń i odstąpił od ich dochodzenia.

W niektórych sprawach biorąc pod uwagę charakter sprawy, po wyczerpaniu możliwości polubownego zakończenia sporu, Rzecznik zwracał się w ramach współpracy do Inspekcji Handlowej o rozważenie możliwości podjęcia dalszych czynności.

Rzecznik stara się pomóc konsumentom w sposób maksymalnie skuteczny, podejmując mediacje. Mediacja nie naraża żadnej ze stron na ponoszenie dodatkowych kosztów i ma na celu pozasądowe zakończenie sporu.
Zdarza się jednak, że w przypadku ewidentnie złej woli przedsiębiorców, rozbieżnych stanowisk stron, brakiem zgody na rozstrzygnięcie sprawy przez polubowny sąd konsumencki, bądź też całkowitym brakiem odpowiedzi na wezwanie Rzecznika, pozostaje jako ostateczność droga sądowa.

W 14 przypadkach konsumenci zdecydowali się na dochodzenie roszczeń przed sądem powszechnym. Rzecznik udzielał takim konsumentom pomocy prawnej w formie sporządzenia pozwu i udzielenia dodatkowych wskazówek. Tego typu działanie wymaga dużego nakładu pracy, każda bowiem sprawa kierowana do sądu jest inna i wymaga wnikliwego rozpatrzenia. Wymogi formalne i specyfika sporządzania pozwów do sądu powszechnego na specjalnych formularzach urzędowych wymagała dużego zaangażowania, 
a także doświadczenia, którego trudno oczekiwać od konsumenta nieobeznanego  z prawem, dlatego też pomoc Rzecznika w przygotowaniu pozwów była konieczna. 

W porównaniu do lat poprzednich odnotowano więcej spraw, w których konsumenci zdecydowali się na indywidualne skierowanie sprawy na drogę postępowania sądowego. 
Dla porównania w 2005r. tylko trzech konsumentów zwróciło się z prośbą o przygotowanie pozwu, a w 2006r. jak wyżej wspomniano, przygotowano 14 pozwów.

Wartość przedmiotu sporu nie była tutaj głównym powodem, bowiem nawet                            w przypadkach niewielkiej wartości roszczeń, konsumenci kierowali pozwy do sądu powszechnego.

Oprócz pozwów do sądu powszechnego Rzecznik przygotował również konsumentce pozew do Polubownego Sądu Konsumenckiego. Przedsiębiorca bowiem w toku prowadzonej mediacji nie uznał roszczeń z tytułu reklamacji zabawki.
W dalszym ciągu Rzecznik podtrzymuje współpracę z Urzędem Ochrony Konkurencji                          i Konsumentów oraz Inspekcją Handlową, przejawiającą się przede wszystkim we wzajemnym sygnalizowaniu problemów dotyczących naruszeń praw konsumentów oraz informowaniu o podjętych działaniach w tym zakresie. 
Niezależnie od powyższych działań, Rzecznik w celu propagowania wiedzy konsumenckiej przekazuje konsumentom niezbędne wyciągi z aktów prawnych, wzory umów konsumenckich, druków sądowych, wzory oświadczeń o odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa oraz wzory odstąpienia od umowy kredytu.

W ramach współpracy Stowarzyszenie Konsumentów Polskich oraz Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów przekały Rzecznikowi broszury informacyjne dotyczące uprawnień konsumenckich, które Rzecznik przekazuje zainteresowanym konsumentom, sprzedawcom i świadczącym usługi.

Ponadto w celu podnoszenia poziomu doradztwa prawnego Rzecznik w 2006r. uczestniczył w:

- dniach 20 -21.02.2006r. w szkoleniu zorganizowanym w Katowicach  przez    

  Stowarzyszenie Konsumentów Polskich,

- dniu 51.05.2006r. w Konferencji Naukowej w ramach kampanii edukacyjnej dla dzieci i  

  młodzieży „Moje konsumenckie ABC”,

      - dniu 28.06.2006r. w szkoleniu zorganizowanym w Katowicach z zakresu nowej     

   aplikacji służącej do obsługi skarg konsumenckich,

 -18.09.2006r. w szkoleniu zorganizowanym w Warszawie z zakresu użytkowania „Bazy  

  skarg konsumenckich” SKON
Dodatkowo  Rzecznik posiada system komputerowy z zainstalowanym  systemem bazodanowym skarg konsumenckich w Polsce.  Program ten został opracowany na zlecenie Urzędu Ochrony Konkurencji  i Konsumentów celem umożliwienia swobodnego przepływu wiarygodnych informacji pomiędzy użytkownikami oraz ułatwienie współpracy przy rozpatrywaniu skarg konsumenckich.
Wzrost liczby spraw zgłaszanych Rzecznikowi Konsumentów obserwowany jest od początku działalności, tj. od 1999 r. Można zatem stwierdzić, iż instytucja Rzecznika Praw Konsumentów, specjalizująca się w szeroko rozumianym prawie konsumenckim, jest bardzo potrzebna i coraz bardziej popularna.

Ponadto duży wzrost liczby konsumentów zgłaszających się do Rzecznika świadczy                     o ciągle rosnącym zapotrzebowaniu na bezpłatne poradnictwo konsumenckie  wykonywane przez Rzecznika, tym bardziej, że przy okazji udzielania porad konsumenckich niejednokrotnie, zwłaszcza w przypadku osób starszych lub nieporadnych, Rzecznik udziela informacji z innych zakresów prawa, nie związanych z prawem konsumenckim, kierując dodatkowo do właściwych instytucji i informując o możliwych sposobach załatwienia danej sprawy. 
Udzielając tym osobom porad Rzecznik poświęca bardzo dużo uwagi oraz czasu na ich obsługę, mając na względzie konieczność wszechstronnego i szczegółowego poinformowania o trybach i sposobach załatwienia danej sprawy, z uwzględnieniem możliwości tych osób. 
Dzięki wyżej określonemu podejściu do konsumentów i życzliwości instytucja Rzecznika w Powiecie Zawierciańskim jest oceniana pozytywnie, o czym świadczą wypowiedzi konsumentów.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentów – struktura udzielonych porad:

	Wyszczególnienie
	Ogółem

	I Usługi ogółem, w tym:
	

	bankowe,
	19

	finansowe,
	1

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa),
	23

	motoryzacyjne (serwis)
	3

	przewozowe
	1

	remontowo budowlane
	2

	obrotu nieruchomościami
	1

	pocztowe
	1

	turystyczne
	1



	internetowe
	1

	ubezpieczeniowe
	4

	inne
	3

	II Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
	

	wyposażenie wnętrz (AGD, RTV),
	63

	odzież,
	9

	obuwie,
	75

	samochody, akcesoria
	5

	kosmetyki
	1

	meble
	9

	okna
	13

	materiały budowlane
	9

	drzwi
	10

	piece CO, instalacje . grzewcze
	3

	komputery, części, akcesoria
	14

	materiały edukacyjne
	1

	telefony
	13

	zabawki
	2

	materiały instalacyjne
	3

	elektronarzędzia
	4

	opał
	2

	tekstylia
	1

	galanteria skórzana 
	7

	sprzęt sportowy
	7

	art. spożywcze
	1

	paliwo
	1

	inne
	24

	Umowy poza lokalem i na odległość
	36


Tabela nr 2: wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony praw interesów konsumentów

	Wyszczególnienie
	Ogółem ilość

wystąpień
	Zakończone

pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Sprawy w toku

	I Usługi ogółem, w tym:
	
	
	
	

	bankowe
	7
	4
	2 -  w tym przygotowano  jeden pozew do sądu
	1

	turystyczne
	1
	
	1
	

	przewozowe
	4
	1
	2
	1

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa) 
	12
	7
	5
	

	dostawa energii , gaz
	5
	2
	3
	

	Internetowe
	2
	1
	1
	

	kamieniarskie
	2
	1
	1
	

	remontowo budowlane


	5
	2
	1 – firma nie figuruje                w ewidencji działalności gosp.
	2

	systemy konsorcyjne
	2
	1
	1
	

	II Umowy sprzedaży ogółem, 
w tym:
	
	
	
	

	wyposażenie wnętrz (AGD, RTV),


	22
	14
	3

4 – przygotowano pozwy do sądu

1 - przekazano do Inspekcji Handlowej celem podjęcia odpowiednich czynności
	

	odzież,
	6
	4
	2
	

	obuwie,


	38
	24 w tym  zapadły                      3 wyroki na korzyść konsumentów 
	11 – w jednym przypadku konsumentka 

utraciła uprawnienie z uwagi na niedotrzymanie terminu.
	3

	materiały budowlane


	5
	2
	1

2 – przygotowano pozwy do sądu
	

	art. szkolne
	1
	1
	
	

	meble, wypoczynki


	8
	5
	1

1 – przygotowano pozew do sądu

1 – firma nie figuruje                    w ewidencji działalności gosp.
	

	zabawki, akcesoria dziecięce 
	1
	
	1 – przygotowano pozew do sądu konsumenckiego
	

	drzwi


	7
	4
	3 – przygotowano pozwy do sądu
	

	okna
	8
	7
	1
	

	piece CO, junkersy
	3
	3
	
	

	komputery, akcesoria                                               
	2
	
	1 – przygotowano pozew do sądu

1 - firma nie figuruje                      w ewidencji działalności gosp.
	

	sprzęt sportowy


	5
	2
	2 – przygotowano pozwy do sądu

1 – przekazano do Inspekcji Handlowej celem podjęcia odpowiednich czynności
	

	komisu


	2
	
	1

1 – firma nie figuruje w ewidencji działalności gosp.
	

	opał


	1
	1
	
	

	materiały instalacyjne


	2
	2
	
	

	elektronarzędzia


	1
	
	1
	

	art. spożywcze 
	1
	1
	
	

	art. zdrowotne


	1
	1
	
	

	karty telefoniczne
	2
	1
	
	1

	inne
	2
	2
	
	1 przekazana wg 

właściwości

	1 sprawę przekazano właściwemu miejscowo Rzecznikowi
	
	
	
	

	III Umowy poza lokalem i na odległość
	17
	17
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