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V. Podsumowanie.

I. Zależność służbowa Powiatowego Rzecznika Konsumentów.

Od 1 kwietnia 2001 roku zgodnie z art. 35  ustawy z dnia 15 grudnia 2000 roku                    o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity - Dz. U. nr 86 z 2003 roku, poz. 804, ze zm.), Rada Powiatu, nie tylko powołuje i odwołuje rzecznika, ale także rzecznik jest bezpośrednio podporządkowany Radzie. 

Zgodnie z art. 36 rzecznik konsumentów jest zatrudniony w Starostwie Powiatowym. Czynności w sprawach zakresu prawa pracy wobec rzecznika konsumentów wykonuje Starosta, natomiast warunki pracy i płacy określa Rada Powiatu. 

Uchwałą nr XXXIII/145/2001 z dnia 29 sierpnia 2001 roku Rada Powiatu Złotowskiego ustaliła warunki pracy i płacy powiatowego rzecznika konsumentów w wymiarze 1/ 4 etatu. 

II. Zadania rzecznika konsumentów i edukacja konsumentów.

Do zadań rzecznika konsumentów w szczególności 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 ochronie interesów konsumentów,

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

4. współdziałanie z właściwymi miejscowo Delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5. 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.

Rzecznik konsumentów w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów jest oskarżycielem publicznym.

W ramach wykonywania zadań samorządu terytorialnego z zakresu ochrony praw konsumentów rzecznik prowadzi edukację konsumencką, w szczególności poprzez wprowadzanie wiedzy konsumenckiej do programów nauczania               w szkołach publicznych.

W związku brakiem opracowań programów zawierających elementy wiedzy              z zakresu prawa konsumentów, rzecznik konsumentów opracowuje je                     w własnym zakresie. 
Rzecznik korzysta również z materiałów pomocowych, w formie: broszur, ulotek, płyt CD, biuletynów, dostarczanych przez Urząd Ochrony Konkurencji                                i Konsumentów, Stowarzyszenie Konsumentów Polskich czy Urząd Regulacji Energetyki. 

Powiatowy rzecznik konsumentów uczestniczył w następujących zadaniach edukacyjnych:
- 16 lutego 2004 roku – sprawdzenie prac pisemnych, pomoc w przygotowaniu uczniów do konkursu powiatowego II Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej; 

- 15 marca 2004 roku - pomoc w przygotowaniu uczniów do konkursu wojewódzkiego II Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej;

- 16 lipca 2004 roku – spotkanie z uczestnikami Wakacyjnej Akademii Sukcesu pn. „Z ekonomią na ty”, zorganizowane przez Miejską Bibliotekę Publiczną             w Złotowie, na temat: „Kupuj odpowiedzialnie”;

- 23 września 2004 roku – spotkanie z kupcami Stowarzyszenia Kupców Ziemi Złotowskiej na temat praw i obowiązków sprzedawcy wobec konsumentów wynikających z ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego;

- 4 listopada 2004 roku – spotkanie z członkami Koła Emerytów w Krajence na tematy: sprzedaży konsumenckiej, umów zawieranych na odległość i poza lokalem przedsiębiorstwa oraz umów o kredyt konsumencki.

Do II Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej zgłosiły się cztery szkoły z terenu powiatu:

a. Zespół Szkół Ekonomicznych w Złotowie,

b. Zespół Szkół Spożywczych w Krajence,

c. Zespół Szkół Technicznych w Jastrowiu,

d. I Liceum Ogólnokształcące w Złotowie.

Prace pisemne złożyło 18 uczniów, z czego Powiatowa Komisja Konkursowa zakwalifikowała do konkursu powiatowego 17 uczniów. 

Powiatowy konkurs odbył się 16 lutego 2004 roku, a nagrodzonymi laureatami zostali:

I 
Marta Wajs – Zespół Szkół Ekonomicznych w Złotowie

I
Marzena Kasprzak – Zespół Szkół Ekonomicznych w Złotowie

II 
Przemysław Kołodziejski – Zespół Szkół Spożywczych w Krajence

IV
Barbara Adamczyk – Zespół Szkół Ekonomicznych w Złotowie

V
Paweł Sarzała – Zespół Szkół Technicznych w Jastrowiu

VI
Marta Andrzejewska – Zespół Szkół Ekonomicznych w Złotowie.

Laureaci, którzy zajęli trzy pierwsze miejsca wzięli udział w finale konkursu II Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej w Poznaniu.

Nagrody w postaci sprzętu radiowego oraz plecaków ufundował Zarząd Powiatu. Natomiast puchar dla najlepszej szkoły – Zespołu Szkół Ekonomicznych w Złotowie – ufundował i wręczył Prezes PSS „Społem”                w Złotowie Marek Romaszkiewicz.

Ważnym elementem edukacji konsumentów jest także współpraca rzecznika          z mediami, polegająca na informowaniu o zmianach istotnych przepisów prawa z zakresu ochrony interesów konsumentów. W lokalnej prasie zamieszczono cztery artykuły dotyczące działalności rzecznika na rzecz ochrony interesów konsumentów i ich edukacji.
W ramach współpracy z przedsiębiorcami niejednokrotnie też rzecznik konsumentów udzielał im porad, w szczególności w sprawach wynikających              z ustawy o szczegółowych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego, z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów, ustawy prawo energetyczne i ustawy prawo działalności gospodarczej. Rzecznik także przekazywał sprzedawcom ustawy, m. in. o szczegółowych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego, w sprawie szczegółowych zasad uwidaczniania cen towarów i usług oraz sposobu oznaczania cena towarów przeznaczonych do sprzedaży.

Rzecznik konsumentów, zobowiązany jest w terminie do dnia 31 marca każdego roku przedkładać Radzie Powiatu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej działalności w roku poprzednim oraz przekazać zatwierdzone sprawozdanie do Delegatury Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów              w Poznaniu.

III. Realizacja zadań.

	L. p.
	Działania podjęte przez Rzecznika Konsumentów
	Rok 2003
	Rok 2004 

	1.
	Liczba udzielonych informacji i porad prawnych oraz bezpośrednich mediacji ze sprzedawcami
	115
	133

	2.
	Ilość spraw, w których Rzecznik podjął działania zmierzające do pozasądowego rozwiązania sporu (wystąpienia na piśmie)
	14
	14


	3.
	Ilość spraw, które po wystąpieniu Rzecznika zakończyły się na korzyść konsumenta
	12


	6


Jak wynika z powyższego zestawienia ilość spraw, porad i informacji prawnych, w których rzecznik konsumentów udzielał i prowadził bezpośrednie bądź telefoniczne mediacje ze sprzedawcami, przedsiębiorcami, jak również podejmował działania, w imieniu konsumentów, zmierzające do pozasądowego rozwiązania sporu jest wyższa niż w 2003 roku.

Sprawy, w których stanowisko zajmował rzecznik konsumentów dotyczyły             m. in.: 

· reklamacji obuwia, łyżworolek, mebli;

· naliczenia wysokiej ceny soku warzywnego;

· odstąpienia od umów zawartych z bankiem;

· spłaty kredytu przez spadkobiercę

· odstąpienia od umowy zawartej na odległość;

· wystawiania faktur VAT za zakupiony towar;

· reklamacji towaru zakupionego w sprzedaży komisowej;

· wyjaśnień prowadzonych z firmą windykacyjną w sprawie odstąpienia od umowy na świadczenie usług telekomunikacyjnych z POLKOMTEL S.A.

Problemy zgłaszane przez konsumentów dotyczą przede wszystkim: 
· reklamacji obuwia – 26;

· reklamacji sprzętu AGD, RTV i komputerów – 18;

· reklamacji telefonów komórkowych i stacjonarnych - 7

· reklamacji mebli – 3;

· reklamacji odzieży – 4;

· reklamacji innego sprzętu (wózki dziecięce, zabawki, piec CO, kuchenki gazowe, węglowe i mikrofalówki, torebki, łyżworolki, tusz do drukarki, karty telefoniczne, biżuteria, drewno itp.) – 15;

· zwrotu odszkodowania z ubezpieczenia samochodu – 1;

· umów sprzedaży komisowej – 5;

· usług turystycznych – 1;

· usług telekomunikacyjnych – 6;

· usług świadczonych przez telewizję cyfrową – 3;

· usług pralniczych – 1;

· usług finansowych – 1;

· usług z umowy o dzieło – 15;

· usług medycznych i stomatologicznych – 3;

· wydania rzeczy niekompletnych przez sprzedawcę – 1;

· wydania towaru niezgodnego z ofertą katalogową – 1;

· sprzedaży wysyłkowej i poza lokalem przedsiębiorstwa – 5;

· żądania zapłaty przez firmy windykacyjne – 2;

· umów o kredyt konsumencki – 7; 
· dodatkowego naliczenia kosztów za pobór wody - 1;

· opłat abonamentowych TV kablowej – 1;
· wyjaśnień przedsiębiorcom przepisów dotyczących ochrony interesów konsumentów – 3;

· zgłoszenia o przestępstwie dokonania kradzieży – 2;

· wyjaśnienia powodów rocznego rozpatrywania sprawy przez polubowny sąd konsumencki – 1;

Rzecznik konsumentów udzielał pomocy w prawidłowym sporządzeniu pozwu w postępowaniu uproszczonym (1), wniosku do Polubownego Sądu Konsumenckiego (11) oraz dostarczył i pomógł w sporządzeniu umowy kupna -  sprzedaży (1).

Skuteczność podejmowanych przez rzecznika konsumentów działań na rzecz ochrony praw i interesów konsumentów należy uznać za wysoką. Informuję, że na 14 spraw prowadzonych przez rzecznika: jedną skierowano do rozpatrzenia przez Polubowny Sąd Konsumencki w Pile; sześć spraw rozstrzygnięto na korzyść konsumenta; w trzech przypadkach sprawa jest w toku wyjaśniania:

1. Odstąpienie od umowy na świadczenie usług telekomunikacyjnych               z POLKOMTEL S.A. – sprawa prowadzona jest przez firmę windykacyjną.

2. Zwrot przedpłaty dokonanej w sprzedaży wysyłkowej.

3. Umowa na świadczenie usług przez operatora telewizji kablowej                          a spółdzielnią mieszkaniową.

W czterech przypadkach skarga zgłoszona na działalność sprzedawcy -  przedsiębiorcy była bezzasadna lub skierowana tylko do wiadomości rzecznika.

Ilość udzielanych informacji, porad i spraw, które prowadzi rzecznik konsumentów nie zależy ani od uprawnień, ani od podejmowanych działań, lecz przede wszystkim od występujących problemów, świadomości konsumentów, jak i przedsiębiorców.

Niejednokrotnie, w ramach współpracy, rzecznik udzielał przedsiębiorcom porad i wyjaśnień z zakresu ich obowiązków wobec konsumentów.

IV. Podnoszenie kwalifikacji.

W ramach podnoszenia kwalifikacji, rzecznik konsumentów uczestniczył w:

· warsztatach na temat alternatywnego rozwiązywania sporów, zorganizowanych przez Urząd Ochrony Konkurencji                              i Konsumentów  w Warszawie, w dniach 24 – 25 czerwca 2004 roku w Warszawie. Warsztaty zorganizowano we współpracy                      z Niemcami i Austrią w ramach programu Phare 2001 – polityka konsumencka i ochrona konsumentów,

· spotkaniu zorganizowanym przez Telekomunikację Polska S. A.            w Poznaniu, w dniu 3 listopada 2004 roku. Spotkanie zorganizowano w celu przybliżenia zmian zachodzących w TP S.A. Tematyka spotkania:

a. usługi audiotekstowe,

b. usługi informacyjne TP,

c. oferta dla klientów indywidualnych i małych firm,

d. zabezpieczenia sieci telekomunikacyjnej,

e. zasady sprzedaży wierzytelności klientów TP oraz ochrona praw Konsumentów,

f. obsługa klientów TP,

g. rozwój usług dostępowych do Internetu.

Ponadto rzecznik konsumentów dużo czasu poświęca na zapoznawanie się ze znowelizowanymi oraz nowymi ustawami, orzecznictwem, komentarzami do ustaw, jak i dyrektywami UE w bardzo szerokim zakresie.  

V. Podsumowanie.

Z przedstawionej informacji wynika, że ustawa z dnia 15 grudnia 2000 roku         o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity - Dz. U. nr 86 z 2003 roku, poz. 804, ze zm.) jasno precyzuje wymagania stawiane rzecznikom konsumentów, wskazuje priorytety w działaniach, jak również zobowiązuje do konkretnej współpracy z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów, czy           z Inspekcją Handlową oraz narzuca terminowość sprawozdań z jego działalności.

Sześć lat funkcjonowania stanowiska rzecznika konsumentów, pozwala stwierdzić, że zapotrzebowanie na usługi świadczone przez rzecznika wzrasta, wzrasta także świadomość konsumentów, przede wszystkim uczniów szkół gimnazjalnych i ponadgimnazjalnych, co wynika z kontaktów rzecznika                   z dziećmi i młodzieżą.

Z kontaktów z przedsiębiorcami, które wynikają ze spotkań bezpośrednich, jak          i z prowadzonych przez rzecznika spraw należy wysnuć wniosek, że świadomość obowiązków, dużej liczby przedsiębiorców, wobec konsumentów, pozostawia wiele do życzenia.

Pocieszającym jest fakt wzrostu świadomości konsumenckiej wśród uczniów szkół ponadgimnazjalnych, co wyraża się dużym zainteresowaniem młodzieży                      Wielkopolską Olimpiadą Wiedzy Konsumenckiej.

Ograniczony czas pracy rzecznika konsumentów (1/ 4 etatu), nie pozwala na prowadzenie planowej działalności edukacyjnej w szkołach publicznych różnego szczebla, jest ona raczej przypadkowa, wymuszona sytuacją, np. pomocą w przygotowaniu młodzieży do Olimpiady lub zaproszeniem nauczyciela przedmiotu przedsiębiorczości.

