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     „ZATWIERDZAM”

STAROSTA PODDĘBICKI

SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

W PODDĘBICACH ZA 2008 ROK

I. UWAGI OGÓLNE DOTYCZĄCE DZIAŁALNOŚCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Poddębicach powołany został Uchwałą 
Nr VI/41/99 Rady Powiatu w Poddębicach z dnia 31 maja 1999 roku, z dniem 1 czerwca 1999 roku. Od dnia powołania realizuje swoje obowiązki w ramach samodzielnego stanowiska, obecnie w wymiarze 1/2 etatu. Formalno – prawne podstawy działania Rzecznika wynikają m. in. z następujących przepisów:

- Ustawy o samorządzie powiatowym z dnia 5 czerwca 1998 r. (Dz. U. Nr 142, poz. 1592 z 2001 r. 
z późniejszymi zmianami),

- Ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. Nr 50, poz. 331,   
z późniejszymi zmianami),
- Ustawy z dnia 27 lipca 2002 roku o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz 
o zmianie Kodeksu Cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 z 2002 r., ze zmianami),

 - Ustawy Kodeks Cywilny z dnia 23 kwietnia 1964 r. (Dz. U. Nr 16, poz. 93 z 1964 r. ze zmianami),

- Ustawy  z dnia 2 marca 2000 roku o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny (Dz. U. Nr 22 poz. 271 z 2000 r., z późniejszymi zmianami), 
- Ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 roku o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz. U. Nr 47, poz. 211 
z 1993 r. z póżn. zm.),

- Ustawy z dnia 20 lipca 2001 roku o kredycie konsumenckim (Dz. U. Nr 100, poz. 1081 z 2001 r., 
z późniejszymi zmianami ),
- Ustawa o Inspekcji Handlowej z dnia 15 grudnia 2000 r. (Dz. U. Nr 4, poz. 25 z 2001 r., 
z późniejszymi zmianami),
- ustawa z dnia 12 grudnia 2003 roku o ogólnym bezpieczeństwie produktów (Dz. U. Nr 229, poz. 2275 z 2003 roku, z późniejszymi zmianami)

- Rozporządzenia Rady Ministrów w sprawie sposobu współdziałania organów Inspekcji Handlowej 
z powiatowymi (miejskimi) rzecznikami konsumentów, organami administracji rządowej 
i samorządowej, organami kontroli oraz organizacjami pozarządowymi reprezentującymi interesy konsumentów (Dz. U. Nr 24, poz. 243 z 2002 r.),

- Rozporządzenia Ministra Finansów w sprawie szczegółowych zasad uwidaczniania cen towarów 
i usług oraz sposobu oznaczania ceną towarów przeznaczonych do sprzedaży z dnia 10 czerwca 2002 r. (Dz. U. Nr 99, poz. 894 z 2002 r. z późn. zm.).

i innych przepisów prawnych.

Rzecznik Konsumentów jest instytucją o szczególnym charakterze. Przypisana mu 
w porządku prawnym rola jest niepowtarzalna i nie zastępowalna przez inne instytucje społeczne. Umiejscowienie Rzecznika Konsumentów w Powiecie ma na celu wzmocnienie 
i uzupełnienie działalności Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Inspekcji Handlowej, a także działających w Polsce na rzecz konsumentów Federacji Konsumentów, Stowarzyszenia Obrony Konsumentów, czy też niedawno powstałego Europejskiego Centrum Konsumenckiego. Stanowi zatem kolejne ogniwo dla realizacji polityki konsumenckiej. Powołanie instytucji Rzecznika Konsumentów jest jednym z punktów programu ochrony konsumentów przyjętego i realizowanego przez rząd w ramach dostosowania prawa polskiego do prawodawstwa krajów Unii Europejskiej.

Godziny przyjęć interesantów są podane do publicznej wiadomości na stronie internetowej Powiatu www.poddebicki.pl, a także w Biuletynie Informacji Publicznej Starostwa Powiatowego. Informacje o godzinach przyjęć interesantów są sukcesywnie publikowane w prasie samorządowej – wydawanym miesięczniku, w publikowanym co miesiąc kąciku porad prawnych pn. „A...B...C... Konsumenta”. 

Kontakt telefoniczny codziennie (w dni robocze) pod numerami telefonów 678-28-06, 678-28-05, wew. 260, fax 678-27-01, oraz  na telefon komórkowy 0-502 590 708. Niektórzy konsumenci zwracają się z prośbą o poradę lub pomoc, za pośrednictwem skrzynki e-mailowej nowak.r@interia.pl, lub w ubiegłym roku uruchomionej rzecznik@poddebicki.pl . 

Adresy te podane są jako forma kontaktu w BIP Starostwa Powiatowego w Poddębicach, a także dostępne w ogólnopolskim wykazie powiatowych/ miejskich rzeczników konsumentów na stronie internetowej www.uokik.gov.pl i innych.

II. REALIZACJA ZADAŃ

Konsument jest zdecydowanie najsłabszym ogniwem mechanizmów rynkowych. Dlatego ustawodawca w sposób ciągły wprowadza regulacje prawne mające na celu szczególną ochronę kupujących, a także stałe podnoszenie świadomości społeczeństwa w zakresie praw 
i obowiązków zarówno konsumentów, jak i profesjonalistów.

Działalność Powiatowego Rzecznika Konsumentów w okresie sprawozdawczym głównie koncentrowała się na następujących działaniach:

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

a. ogólna charakterystyka problemów z jakimi zgłaszali się konsumenci,

Statystycznie, zapotrzebowanie na informacje i porady w zakresie dochodzenia roszczeń wynikających z praw konsumenckich wskazuje nadal na tendencję wzrostową. 
Zainteresowanie wśród konsumentów Powiatu Poddębickiego świadczonymi poradami na przestrzeni ostatnich lat kształtowało się następująco:

2002 rok - 190 porad

2004 rok - 746 porad

2006 rok - 1113 porad

2007 rok - 1484 porad

W roku 2008 ilość porad wyniosła 1418.

Te dane statystyczne wskazują, iż w początkowym okresie działalności rzecznika, zainteresowanie poradnictwem było niezbyt duże. W 2006-2007 roku jednak ilość udzielonych porad w stosunku do 2000-2002 roku wzrosła niemal 8- krotnie. Statystyczny wzrost udzielanych porad oznacza, że mieszkańcy mają świadomość, iż na terenie powiatu znajduje się instytucja w postaci Rzecznika Konsumentów, który służy pomocą i wskazuje drogę prawną w dochodzeniu praw konsumenckich. Jest to również odzwierciedlenie zwiększonego zainteresowania się sprawami konsumenckimi przez władze, wynikające z akcesji do Unii Europejskiej, gdzie problematyka ta pozostawała na wiele wyższym poziomie od szeregu lat. 

Konsumenci mają udostępniony codzienny kontakt zarówno osobisty jak i telefoniczny 
z Rzecznikiem w godzinach pracy starostwa. 

Porady prawne udzielane były w roku ubiegłym bezpośrednio zgłaszającym się do biura konsumentom, jak też telefoniczne oraz w formie odpowiedzi na przesyłane emaile.

Rzecznik w odpowiedzi na zadawane pytania, wskazywał drogę i niezbędne czynności konieczne do podjęcia przez konsumenta, w celu skutecznej reklamacji wadliwego produktu, źle wykonanej usługi, nieprawidłowo zawartej umowy.

Wielokrotnie wskazywano różnicę pomiędzy niezgodnością towaru z umową a gwarancją, niezgodnością towaru z umową a rękojmią, wskazywano uprawnienia konsumentów i obowiązki jakie spoczywają na sprzedawcy i gwarantach. Często też zgłaszali się konsumenci, którzy dopiero zamierzali zlecić wykonanie dzieła czy usługi. Zadawane pytania dotyczyły formy zawarcia umów. Określano wówczas w jaki sposób należy zawrzeć umowę by ta chroniła konsumenta przed ewentualnymi kłopotami, a w razie konieczności, by pomogła w dochodzeniu swoich roszczeń. Wskazywano różnice jakie istnieją między zaliczką a zadatkiem bowiem te formy przedpłaty realizowane są często przy podpisywaniu umów.

W 2008 roku, podobnie jak w latach ubiegłych, konsumenci zgłaszali się do rzecznika 
z bardzo różnymi problemami i zapytaniami. Większość jednak dotyczyła reklamacji towarów i usług. Konsumenci, jak co rok, zwracali się także z zapytaniami w innych kwestiach prawnych, oczekując porady odnośnie sposobu postępowania i możliwości załatwienia sprawy. Rzecznik przyjmował zgłoszenia interesantów i udzielał porad w jaki sposób sprawę należy właściwie załatwić, zaś w sprawach bardziej skomplikowanych interweniował pisemnie lub osobiście. Bardzo często także interesanci zgłaszali się z prośbą o szerszą informację i interpretację odnośnie nowych przepisów, o których dowiedzieli się z mediów. 

Podstawowym od kilku lat problemem, zgłaszanym przez konsumentów, są kwestie wynikające z niedotrzymywania warunków gwarancji na zakupiony towar. Zgłaszają oni przypadki niewłaściwego, ich zdaniem, potraktowania sprawy, opieszałość w załatwianiu formalności związanych z reklamacją, bądź załatwienie reklamacji w sposób, który wydał się dla konsumenta krzywdzący. W przypadku zgłoszeń dotyczących usług, konsumenci oczekiwali pomocy rzecznika, zmierzającej do realizacji ustaleń umowy, bądź też prosili o jej zareklamowanie.  

Wobec faktu propagowania w mediach problematyki konsumenckiej następuje wzrost ilości porad w zakresie takich produktów i usług, z którymi wcześniej konsumenci nie podejmowali nigdy działań, lub realizowali je w sobie tylko znany sposób. Wielu konsumentów 
w trakcie rozmowy telefonicznej, lub wizyty w biurze rzecznika mówi, że do zgłoszenia problemu namówiła go inna osoba, która z poradnictwa już wcześniej korzystała. Zauważalne jest również, że do biura rzecznika zgłasza się wiele osób, które w poprzednich latach również zgłaszały się do rzecznika o pomoc i ją otrzymały.  Nie ulega wątpliwości, że poza informacjami o możliwości skorzystania z pomocy rzecznika, wielu mieszkańców naszego powiatu dowiaduje się o tym głównie od innych osób. Ludzie, którzy coraz bardziej poznają swoje prawa stają się bardziej stanowczy w ich dochodzeniu. Obecnie dość skomplikowana sytuacja na rynku pracy i coraz cięższe warunki finansowe rodzin powodują, że zdarzają się przypadki zgłaszania się osób, których należność ze strony przedsiębiorców, firm ubezpieczeniowych, czy też operatorów telekomunikacyjnych wynoszą kilkanaście do kilkudziesięciu złotych. Domagają się wyegzekwowania tych środków od rzecznika, gdyż sami nie są w stanie tego dokonać, bo albo ich wnioski pozostają bez odpowiedzi, albo też są uznawane za śmieszne. Jest to bardzo prawidłowe zjawisko, gdyż konsument powinien reagować w każdej sytuacji dla niego niekorzystnej, nawet jeśli cena jednostkowa towaru nie jest duża. Kwota kilkunastu złotych, czy też kilkudziesięciu w budżecie rodziny może stanowić równowartość bieżących wydatków na kilka dni utrzymania rodziny.
Od 2006 roku dał się zauważyć wzrost ilości poradnictwa konsumenckiego w zakresie reklamacji artykułów spożywczych. W roku ubiegłym porad takich rzecznik udzielił 275, natomiast w 2008 roku 282, co w ogólnej ilości zgłoszeń i udzielonych porad konsumenckich dotyczących reklamacji towarów w roku 2008, stanowi 19,9 %. Właściwie niemal wszystkie te porady udzielane były telefonicznie, gdyż konsumenci starali się załatwiać te reklamacje na bieżąco. Kilka porad dotyczących artykułów spożywczych załatwianych było w biurze rzecznika, zwykle przy okazji załatwiania porady w innej kwestii. Dzięki interwencjom rzecznika, po zgłaszanych skargach i zapytaniach o możliwości reklamowania towarów spożywczych, wydaje się, że poprawił się stan oferowanych w sprzedaży artykułów o krótkim terminie przydatności do spożycia. W większości sklepów również można zauważyć, iż towary o kończącym się terminie przydatności do spożycia są przeceniane. Kwestie dokonania sprawdzeń respektowania terminów przydatności do spożycia przez wybrane, zgłaszane przez konsumentów placówki handlowe były na bieżąco uzgadniane ze  Stacją Sanitarno- Epidemiologiczną oraz Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Sieradzu, z którymi rzecznik utrzymuje bieżący kontakt. 
b. Charakter udzielonej pomocy prawnej (porady telefoniczne, pomoc bezpośrednia w biurze rzecznika),

Najczęściej porady były udzielane telefonicznie. W roku 2008 nastąpił wzrost ilości konsumentów korzystających z takiej możliwości uzyskania porady. W dość pojedynczych przypadkach konsumenci zgłaszali się z zapytaniami do rzecznika za pośrednictwem skrzynki e-mail. Być może wynika to z dość niskiego jeszcze w naszym powiecie poziomu informatyzacji i dostępu do sieci Internet, ale może wynikać również z przyzwyczajenia do osobistej lub telefonicznej rozmowy z rzecznikiem. Konsumenci bowiem w trakcie rozmowy mają możliwość zadania dodatkowych pytań, które nasuną się w trakcie informowania go 
o posiadanych uprawnieniach i możliwościach załatwienia sprawy. Takiej możliwości nie daje jednak forma mailowa, gdyż umożliwia ona właściwie przedstawienie jednostronnie swojego problemu.            
Dla mieszkańców powiatu mieszkających w dalszej odległości od Poddębic forma telefoniczna jest zdecydowanie tańsza, niż dojazd i powrót z miejsca zamieszkania. Porady telefoniczne w 2008 roku stanowiły 70,3% ogółu udzielonych porad. W wielu sprawach po udzieleniu telefonicznej porady i uzyskaniu nieodzownych informacji od konsumenta, rzecznik podejmował interwencję u przedsiębiorcy, po czym telefonicznie informował konsumenta 
o wyniku interwencji. Często też rzecznik udziela konsumentowi informacji jak ma postąpić 
i często sprawę tą konsument załatwiał dalej sam osobiście. 
W 2008 roku rzecznik udzielił ogółem 1418 porad, czyli porównywalnie do 2007 roku. 
W ogólnej liczbie porady dotyczące reklamacji zakupionych towarów wyniosły 55,14% (782 porady), zaś w zakresie wszelkiego rodzaju usług, 44,85% (636 porad). Porady dotyczyły reklamacji usług, ale także możliwości wyegzekwowania od usługodawcy zmiany stanowiska w przypadku odmowy załatwienia reklamacji. Proporcje tych wskaźników uległy nieco zmianie, ponieważ rok wcześniej więcej występowało porad z zakresu zakupu towarów. 

Zakres tematyczny porad jest w każdym roku niezwykle szeroki. Najlepiej świadczą 
o tym dane statystyczne, wskazujące procentowy udział porad w poszczególnych rodzajach towarów:

· reklamacje artykułów spożywczych – 282, tj. 19,9%

· reklamacje towarów z branży RTV i AGD – 164, tj. 11,6%,

· reklamacje odzieży – 88, tj. 6,2% o połowę mniej niż w 2007 r.,

· reklamacje obuwia – 118, tj. 8,3% - o 3 % (32 porady) więcej niż w 2007 r.,

· reklamacje mebli – 52, tj. 3,7% - minimalnie więcej niż w 2007 r.,

· reklamacje samochodów i części samochodowych (pokrewne) – 17, tj. 1,2%.

· Reklamacje komputerów i podzespołów komputerowych – 48, tj. 3,4% .

Pytania dotyczyły głównie następujących problemów:

· jak właściwie załatwić sprawę reklamacji konkretnego towaru (głównie art. spożywcze, sprzęt AGD i RTV, odzież, komputery),

· zgłoszenie się z prośbą o interwencję w przypadku jednorazowego odmownego załatwienia reklamacji, przy osobistym załatwianiu sprawy przez konsumenta,
· zapytanie o okresy dopuszczalności dochodzenia roszczeń z tytułu gwarancji, oraz o sposobie dochodzenia roszczeń,

· wyjaśnienie wątpliwości dotyczących interpretacji przepisów konsumenckich przez sprzedawców, zakłady usługowe, firmy,

· prośba o przedstawienie uwarunkowań prawnych dotyczących zawierania umów o dzieło, oraz aspektów egzekwowania terminów realizacji usługi i ewentualnych konsekwencji w przypadku niedotrzymania warunków umowy. 

Były także porady dotyczące praw konsumentów załatwiane bezpośrednio w Biurze Rzecznika. Porad takich na przestrzeni całego 2008 roku było 421 (rok wcześniej 611). Osobiste zgłoszenia konsumentów były z pewnością bardziej skomplikowane i wymagały bezpośredniej interwencji Rzecznika w sklepie, zakładzie usługowym lub firmie produkcyjnej. Ponadto w sprawach takich brak jest możliwości załatwienia sprawy na telefon, gdyż zachodzi Konieczność zapoznania się rzecznika z dokumentacją i sposobem postępowania przedsiębiorcy z daną reklamacją, jeśli towar lub usługa były już reklamowane. Zdarza się dość często, że konsument podejmuje działania w biurze rzecznika dopiero po wyczerpaniu własnych działań, kończących się odmową przyjęcia reklamacji, lub odmową uwzględnienia żądań konsumenta. W takich przypadkach po szczegółowym zapoznaniu się z dokumentacją rzecznik po ustaleniu realnych możliwości załatwienia sprawy podejmował pisemną interwencję. Podejmował także interwencje osobiste, jeśli sprawa dotyczyła przedsiębiorcy 
z terenu powiatu. 

W trakcie spotkań w biurze rzecznika istnieje możliwość ustalenia wszystkich szczegółów, dokładnego wyjaśnienia wszystkich okoliczności i faktów, zadania konsumentowi dodatkowych, czasami bardzo istotnych pytań, a także uzgodnienia z konsumentem szczegółów jego oczekiwań w danej sprawie. Bardzo często, poza analizą dokumentacji rzecznik dokonuje szczegółowych oględzin reklamowanego towaru i w razie potrzeby wykonuje dokumentację fotograficzną, odzwierciedlającą zauważone wady. Dokumentacja taka niejednokrotnie stanowi dość ważny element wystąpienia i możliwość potwierdzenia wnoszonych uwag w postaci fotografii elementów towaru. 

Rzecznik podejmuje również interwencje w trakcie odbywającego się targu. Wtedy także zgłasza się do niego wielu konsumentów, którzy bądź mają aktualnie problem z reklamacją, bądź też chcą dowiedzieć się jaki przysługują im uprawnienia. Zdarza się bardzo często, że handlujący na tutejszym rynku przedsiębiorca, w przypadku zgłaszania mu reklamacji odmawia podania swojego adresu i nazwy firmy, ale również odmawia przyjęcia towaru, twierdząc, że nie u niego został zakupiony. Sytuacje takie wymagają interwencji bezpośredniej rzecznika, czasami również przy pomocy policjantów. 
W ciągu całego 2008 roku rzecznik podejmował na stoiskach handlowych w dni targowe 65 interwencji. Wszystkie zostały zakończone pozytywnie, z uwagi na nieprzestrzeganie przez wielu sprzedawców podstawowych zasad handlu, a także lekceważenie praw konsumentów, którzy podczas zakupu na targowisku nie otrzymują żadnego dokumentu potwierdzającego zakup. Wydaje się jednak, że sytuacja taka w okresie II półrocza 2008 roku ulega stopniowej poprawie. Częściej bowiem handlowcy przekazują klientom dokument stanowiący gwarancję. Posiada on już pieczątkę firmy, nazwę towaru i cenę.  
W celu zminimalizowania złych praktyk rynkowych rzecznik utrzymuje bieżący kontakt z Powiatową Stacją Sanitarno- Epidemiologiczną, Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Sieradzu jak również Komendą Powiatową Policji. W przypadkach stwierdzonych nieprawidłowości lub wielu zgłoszeniach konsumentów, rzecznik interweniuje we właściwej instytucji, która dokonuje odpowiedniej kontroli, eliminującej zjawiska negatywne na rynku. 
c. struktura udzielanych porad (tabela nr l)

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

	Wyszczególnienie
	Ogółem
	Załatwione:

	
	
	Odmownie
	W trakcie załatwiania

	Bankowe
	46
	2
	-

	Ubezpieczeniowe
	49
	1
	-

	Telekomunikacyjne + TV
	167
	3
	2

	Motoryzacyjne
	29
	2
	1

	Energetyczne
	24
	2
	2

	Pralnicze
	8
	1
	-

	Budowlane(stolarstwo, remont)
	87
	1
	2

	Inne z dziedziny usług
	123
	6
	3

	Usługi ogółem:
	533
	18
	10

	AGD i RTV
	164
	3
	4

	Artykuły spożywcze
	282
	8
	-

	Odzież
	88
	3
	2

	Razem ww. towary:
	534
	30
	8

	Inne reklamowane towary:
	13
	6
	2

	w tym, m.in.:

obuwie
	118
	3
	2

	Samochody i części
	17
	2
	1

	Meble
	52
	2
	2

	Komputery i części
	48
	3
	1


d. krótki opis kilku najciekawszych spraw z tej kategorii, ze wskazaniem podstawowych problemów wiążących się z udzielanymi poradami prawnymi.
Dla przybliżenia podam przykłady 3 spraw ze wskazaniem podstawowych problemów

wiążących się z udzielanymi poradami prawnymi (Sposób udzielania porad na wybranych przykładach).

1. Akwizytor pewnej firmy zorganizował w jednej wsi powiatu poddębickiego wycieczkę do Lichenia. W jej trakcie okazało się, że był on również akwizytorem innej firmy, dokonującej sprzedaży akcesoriów „medycznych”. W czasie zarządzonego odpoczynku uczestników wycieczki zaprezentował im szereg różnych przyrządów i towarów, wskazanych dla zdrowia 
i rzekomo posiadających cudowne właściwości lecznicze. Pomiędzy towarami był specjalistyczny fotel do masażu. Pokazał uczestnikom zdjęcia  i w przekonywujący 
i wzbudzający zaufanie  konsumentów sposób wymienił kilkanaście jego zalet. Fotel miał kosztować niecałe 1000,00 złotych. Kilku uczestników wycieczki zdecydowało się na zakup fotela. Podpisali umowę na zakup i drugą na udzielenie kredytu bankowego w systemie ratalnym. Nie czytali umowy, gdyż rzekomo kończyła się przerwa w podróży. 
Już w poniedziałek, czyli następnego dnia po wycieczce, w domu jednego z konsumentów zjawili się przedstawiciele pewnej firmy z Warszawy, którzy dostarczyli fotel oraz pełną dokumentację z banku. Po zapoznaniu się z dokumentacją okazało się, że koszt fotela to 2990,00 złotych. Córka konsumenta wyczytała w umowie, że istnieje możliwość odstąpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa, a więc sporządziła formularz odstąpienia od umowy i w dniu następnym wysłała go do firmy w Warszawie. Tego samego dnia za pomocą Pocztexu odesłany został fotel (paczka po dostarczeniu nie była rozpakowana). 
Po kilku dniach paczka z fotelem wróciła do konsumenta, a w czasie interwencji telefonicznych informowano go, że odstąpienie od umowy nie dotarło do firmy (wysłane listem poleconym). Wobec braku możliwości załatwienia sprawy konsument zgłosił się do rzecznika z prośbą o pomoc. 
Udzielona porada :

Wystąpienie rzecznika do firmy oraz Banku, kredytującego zakup. Umowa zawarta była poza lokalem przedsiębiorstwa w związku z czym konsumenta chroni ustawa z dnia 2 marca 2000r 
o ochronie niektórych praw konsumentów oraz odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny. Zgonie z tą ustawą konsument może w ciągu 10 dni odstąpić od umowy składając stosowne oświadczenie bez ponoszenia jakichkolwiek kosztów. 
Wynik: Konsument nie podjął paczki z Poczty, za co musiał dokonać opłaty komisowej. Poniósł również koszty korespondencji i wysyłki paczki. Po interwencji rzecznika firma poprosiła o przysłanie paczki, zaś konsument otrzymał zwrot wszystkich wydatków poniesionych do tej sprawy i pisemne przeprosiny za zaistniała sytuację i problemy. Efekt jest też taki, że firma organizująca wycieczki dla mieszkańców wsi już na naszym terenie zaniechała tych działań.

2. Konsumentka zakupiła obuwie. Po niespełna dwóch dniach użytkowania okazało się, 
że w jednym z butów uwidaczniają się wady polegające na pękaniu skóry cholewki. Zgłosiła się do sprzedawcy w celu złożenia reklamacji. Po 14 dniach otrzymała w sklepie zwrot butów wraz z opinią przedstawiciela producenta butów, że wada stanowi uszkodzenie mechaniczne 
i reklamacja zostaje oddalona. Konsumentka zgłosiła się do rzecznika, gdyż buty zakupiła za cenę 178,00 złotych i nie uważała by w ciągu tak krótkiego czasu uszkodziła buty.
Udzielona porada :

Wystąpienie rzecznika do sprzedawcy i producenta butów ze wskazaniem przyjęcia złych kryteriów będących powodem odrzucenia reklamacji. Załączono dokładne zdjęcia zauważonych wad i załączono do wystąpienia wskazując, iż pęknięcia tworzywa, z którego wykonano cholewkę są wadą materiałową, gdyż rozerwanie występuje pod ozdobnym szyciem cholewki, zaś nić szwu nie jest absolutnie uszkodzona. Rzecznik zażądał skierowania butów do rzeczoznawcy z zakresu obuwnictwa i uwzględnienie reklamacji na korzyść konsumentki. 

Wynik: Wnioski rzecznika nie były jednak zrealizowane, gdyż buty zostały zatrzymane 
u producenta, zaś w odpowiedzi na pismo rzecznika producent prosił konsumentkę o zgłoszenie się do sklepu celem odebrania kwoty zakupu butów. Podstawa prawna chroniąca konsumenta to ustawa z dnia 27 lipca 2002 roku o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego.

3. Konsument dokonał zakupu w jednym ze sklepów TV telewizora kolorowego produkcji polskiej. Na telewizor udzielona była dwuletnia gwarancja. Po 13 miesiącach nagle obraz w telewizorze zaczął się w szybkim tempie zmniejszać i w ciągu jednego dnia telewizor odmówił posłuszeństwa. Konsument odniósł telewizor do sprzedawcy i zgłosił reklamację. Mimo wielu wizyt w sklepie, w ciągu niemal 4 miesięcy nie odzyskał telewizora. Usłyszał najpierw informację, że telewizor zaginął w serwisie, po dwóch tygodniach, że nie można go naprawić, aż w końcu zaproponowano mu, żeby kupił nowy telewizor, bo tamten jest niskiej jakości. Kiedy zdenerwowany zadzwonił do właściciela sklepu (spoza powiatu) usłyszał od niego zapewnienie, że telewizor zostanie mu dostarczony po naprawieniu w wyznaczonym dniu. Czekał na ten fakt trzy tygodnie, aż wreszcie zgłosił się ze sprawą do rzecznika.
Udzielona porada i pomoc: rzecznik wystosował wystąpienie do sprzedawcy, wskazując na straszne zaniedbania i błędy. Zażądał wydania konsumentowi nowego telewizora, skoro tamten został uszkodzony. Z informacji uzyskanych u sprzedawcy wynikało, że telewizor się odnalazł, jednak miał potłuczoną cała obudowę. Właściciel zobowiązał się do wydania konsumentowi nowego telewizora.

Wynik: Konsument udał się do sprzedawcy, gdzie wyraził zgodę na dopłacenie kwoty 150,00 złotych i otrzymał telewizor nowego typu, z większym monitorem i telegazetą. Sprzedawca przeprosił konsumenta, a w dowód przeprosin dodatkowo otrzymał on specjalny list. Podstawa prawna chroniąca konsumenta to ustawa z dnia 27 lipca 2002 roku o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego.

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

a. ogólna charakterystyka tematów interwencji z jakimi Rzecznik występował do przedsiębiorców,
W przypadkach nie budzących wątpliwości co do naruszanego prawa, Rzecznik zapoznaje się szczegółowo z dokumentacją sprawy i wysłuchuje relacji konsumenta. W miarę możliwości dokonuje oględzin reklamowanego towaru, aby wystąpienie do przedsiębiorcy stanowiło materiał przekonywujący i pełny. W skomplikowanych sprawach rzecznik zawsze występował do przedsiębiorcy w formie pisma, w którym powoływał się na obowiązujące przepisy i wnosił o uwzględnienie reklamacji konsumenta, wyznaczając w tym celu oznaczony czas na załatwienie sprawy. Ponadto jeśli skarga dotyczyła sprzedawcy, który nie chciał przyjąć towaru do reklamacji, pomimo, iż prawo nakłada na niego taki obowiązek, Rzecznik podejmował bezpośrednie interwencje. Taka metoda pracy w bardzo wielu przypadkach przynosi oczekiwany rezultat. Przede wszystkim tego typu działania skracają okres oczekiwania przez konsumenta na załatwienie sprawy.

W sprawach niejednoznacznych i wymagających uzyskania szerszej informacji na temat zaistniałego sporu między konsumentem a przedsiębiorcą, Rzecznik występuje pismem

do przedsiębiorcy, ale często także do instytucji, która może zająć stanowisko w danej sprawie w roli fachowca, czy rzeczoznawcy. Natomiast w sprawach wymagających uzyskania odpłatnej ekspertyzy Rzecznik informuje konsumenta o takiej możliwości, wskazując stosowne instytucje i informuje o wielkości kosztów. Przed wysłaniem ekspertyzy konsument musi wyrazić wolę dokonania zapłaty za ta czynność. Ostateczną decyzję zawsze podejmuje konsument.

Wachlarz problemów z jakimi zwracali się konsumenci, ich rodzaj i nasilenie były bardzo różnorodne. Najczęściej ( podobnie jak w latach poprzednich ) dominowały następujące kategorie spraw:

a) związane z wadliwością sprzedawanych towarów – głównie obuwia, artykułów gospodarstwa domowego, artykułów wyposażenia wnętrz, sprzętu RTV, AGD.

Najczęstsze skargi, z jakimi zgłaszają się konsumenci, to odmowa przyjęcia reklamacji, narzucenie przez przedsiębiorcę własnego sposobu załatwienia zgłaszanej reklamacji (najczęściej odsyłanie konsumenta do serwisu, mimo ciążącego na nim właśnie takiego obowiązku), brak uzasadnienia w przypadkach odmowy uwzględnienia reklamacji,

b) w zakresie gwarancji jakości – najczęściej to nieskuteczne naprawy, odmowa uwzględnienia

bezpłatnej naprawy i stawianie konsumentowi dość dziwnych, dodatkowych warunków,

c) w zakresie usług telekomunikacyjnych – sposób przyjmowania zleceń i załatwiania reklamacji zgłaszanych za pośrednictwem „Błękitnej Linii”, zawyżone rachunki telefoniczne, stworzenie utrudnień 
w realizacji roszczeń reklamacyjnych. Kwestią nagminną jest sposób zawierania umów z konsumentami przez masowo tworzące się nowe firmy operatorskie, jak np. Telekomunikacja Novum, Dialog S.A., Netia, oraz stosowanie podstępnych praktyk przez przedstawicieli TELE2. Szczególnie niekorzystne dla mieszkańców powiatu są umowy zawierane przez Telekomunikację Novum, gdzie stwierdziłem już kilka przypadków wywierania nacisku na podpisanie umowy, podawanie się za przedstawiciela TPSA 
i wprowadzanie w błąd konsumentów, którzy zawierają szkodliwe dla siebie umowy, skutkujące opłacaniem niemal dwukrotnie wyższych rachunków za usługi telekomunikacyjne. W kwestii tej nawiązałem ścisły kontakt z Delegaturą Urzędu Kontroli Elektronicznej w Łodzi i uzgodniłem sposoby współdziałania w tym zakresie.
d) w zakresie usług remontowo – budowlanych – najczęstsze to nieprofesjonalne wykonanie zlecenia, realizacja robót niezgodna z umową, nieterminowe wykonywanie robót (duże opóźnienia w realizacji), nieuwzględnianie reklamacji,

e) nieprawidłowości w umowach zawieranych na odległość lub poza lokalem przedsiębiorstwa. Nieuczciwi przedsiębiorcy wykorzystują łatwowierność konsumentów co do przedstawianej oferty – m.in. oferują „ tanie „ artykuły gospodarstwa domowego, prenumeraty czasopism, umów abonamentów telewizji satelitarnej. Przedsiębiorcy utrudniają konsumentom realizacje ich praw, a zwłaszcza odstąpienia od zawartych umów, których zwykle konsumenci „poganiani” przez przedstawiciela firmy, nie są w stanie odczytać (dodatkowo druki umów są sporządzone na cienkim papierze, bardzo małą czcionką, z bardzo dużą ilością tekstu, co zniechęca lub uniemożliwia odczytanie całości)
f) wykorzystywanie pozycji monopolistycznej przez przedsiębiorcę: W roku 2008 o wiele mniej niż przez poprzednie trzy lata, napływało skarg na działania Zakładu Energetycznego Łódź Miasto – Zakład Sieradz. Wprawdzie tych skarg było nieporównanie mniej niż w latach poprzednich, jednak nadal zdarzają się sytuacje, gdzie ZEŁT Sieradz nakłada kary na swych odbiorców tytułem nielegalnego poboru energii elektrycznej. Sposób działania jest absurdalnie prosty, gdyż Zakład Energetyczny „wpada” do odbiorcy na kontrolę i gdy na obudowie licznika występują zarysowania, licznik jest wymontowywany i odsyłany do laboratorium. Bazując jedynie na badaniach laboratoryjnych, które są wykonywane w zaprzyjaźnionym zakładzie diagnostycznym,  stwierdza się uszkodzenie licznika poprzez zastosowanie  magnesów neodymowych, dostępnych na rynku. Wielokrotnie uczestniczyłem w spotkaniach rzeczników województw łódzkiego i świętokrzyskiego, organizowanych przez Urząd Marszałkowski w Łodzi, mających na celu wypracowanie jednolitych i skutecznych metod przeciwdziałania takim procederom. Spotkań takich zaniechano i aktualnie rzecznicy borykają się z tymi problemami indywidualnie. Niestety pomimo, iż powyższe problemy uwidaczniały się na skalę kraju, również Delegatura Urzędu Regulacji Energetyki w Łodzi, jak również Stowarzyszenie Elektryków Polskich, nie potrafią znaleźć właściwego wyjścia z tej sytuacji. Z kolei okazuje się, że przepisy ustawy Prawo energetyczne, są niejasno doprecyzowane i mało czytelne, co pozwala Zakładowi Energetycznemu na obciążanie odbiorców za kradzież prądu bez udowodnienia im winy, a więc w majestacie prawa. Na szczęście przypadków tych jest zdecydowanie mniej niż w latach ubiegłych. W kwestii tej zwracałem się także w 2007 roku do Biura Rzecznika Praw Obywatelskich, w celu podjęcia problematyki i działań zmierzających do znowelizowania ustawy w sposób uniemożliwiający swobodną ocenę faktów i obciążanie odbiorców na podstawie domniemania użycia magnesu neodymowego, o którym niejednokrotnie odbiorca nawet nie słyszał (przypadki osób starszych). Wiadomo mi jest, 
że działania takie zostały podjęte, jednak na chwilę obecną ustawa nie została zmieniona.

b. przedmiotowa struktura wystąpień kierowanych do przedsiębiorców (tabela nr 2), 

W 293 przypadkach rzecznik stosował formę pisemnego wezwania przedsiębiorcy do zmiany decyzji i właściwego zajęcia się problemem zgłoszonym przez konsumenta. Pisemne wystąpienia realizowane były na zasadzie wielokrotności, kiedy po pierwszym wystąpieniu reakcja przedsiębiorcy była negatywna, bądź też kiedy przedsiębiorca zwlekał nadmiernie 
z udzieleniem odpowiedzi. Wystąpienia te tylko w kilku, pojedynczych przypadkach nie przyniosły efektu pozytywnego. W 61 przypadkach zastosowano pisemną prośbę o udzielenie dodatkowych informacji (bez wykazywania błędów i składania wniosków w imieniu konsumenta) i ta forma także zakończyła się właściwym podejściem sprzedawcy, bądź usługodawcy do zgłaszanego problemu, a w efekcie do pozytywnego załatwienia sprawy. Wytknięcie popełnionych błędów powodowało, że sprzedawcy podejmowali działania zmierzające do zadośćuczynienia żądaniom konsumentów. Często także przyznawali rację argumentacji rzecznika, uznając poprzedni sposób załatwienia sprawy za niewłaściwy. Jako powód wskazywali niedoświadczenie kadry pracowniczej, bądź też wprowadzenie w błąd przez konsumenta. Stwierdzenia przez rzecznika różnych niewłaściwych interpretacji wad, 
a także uchybień proceduralnych i prawnych powodowały, że sprzedawcy z zainteresowaniem zaglądali do przepisów prawnych i wprowadzali do swojej praktyki oczekiwane sposoby postępowania i procedury.

Niejednokrotnie poza osobistym spotkaniem rzecznika ze sprzedawcą, zachodziła konieczność wystosowania również wystąpienia pisemnego, w celu zobligowania sprzedawcy do spełnienia oczekiwań konsumenta i dopełnienia ciążących na sprzedawcy terminach. 

Tabela nr 2: Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw interesów konsumentów- przedmiotowa struktura wystąpień.

	Wyszczególnienie
	Wystąpienia

ogółem
	Załatwione

pozytywnie
	Załatwione

negatywnie

	Banki
	18
	17
	1

	Towarzystwa ubezpieczeniowe
	31
	30
	1 w toku

	Przedsiębiorstwa telekomunikacyjne + telef. Komórkowe
	49
	46
	2 + 1 w toku

	Telewizje kablowe + cyfrowe
	2
	2
	-

	Spółdzielnie mieszkaniowe, wspólnoty mieszk.
	3
	2
	1 w toku

	RAZEM:
	103
	97
	3 + 3 w toku

	Handel detaliczny, w tym:
	
	
	

	Sklepy i  firmy  obuwnicze
	44
	42
	1 + 1 w toku

	Sklepy i  firmy  odzieżowe
	22
	21
	1

	Sklepy RTV i AGD
	26
	24
	1 + 1 w toku

	Sklepy meblowe
	8
	8
	-

	Hiper- super- markety
	13
	12
	1 w toku

	Inne
	18
	16
	2 w toku

	RAZEM:
	159
	151
	3 + 5 w toku

	Usługi, w tym:
	
	
	

	Remontowo- budowlane
	8
	8
	-

	Motoryzacyjne
	6
	6
	-

	Informatyczne i komputerowe
	3
	3
	-

	Inne
	14
	12
	2 w toku

	RAZEM:
	31
	29
	2 w toku


3. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz wstępowanie za ich zgodą do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów. Pomoc w zakresie przygotowywania pozwów sądowych wnoszonych indywidualnie przez konsumentów.

Kiedy dochodzi do stwierdzenia niezgodności towaru z umową czy innej wadliwości świadczenia otrzymanego od przedsiębiorcy, a do tego występuje jego bierność czy wręcz 
agresywne zachowanie wobec zawiadomienia konsumenta o stwierdzonych mankamentach przedmiotu świadczenia, konsument najchętniej oddałby sprawę do sądu. Istnieje taka możliwość, lecz w celu ograniczenia dodatkowego ponoszenia kosztów przez konsumenta rzecznik zaleca stosowanie innych form dochodzenia roszczeń. Wpierw należy skorzystać 
z postępowania mediacyjnego, a kiedy to zawiedzie, można skierować sprawę do Polubownego Sądu Konsumenckiego (istnieje przy Delegaturze Inspekcji Handlowej w Łodzi). Jest to postępowanie wielokroć tańsze, zaś orzeczenie Polubownego Sądu Konsumenckiego ma ta samą moc, co orzeczenie sądu powszechnego. Postępowanie takie odbywa się o wiele szybciej, gdyż sprawa nie musi oczekiwać na wprowadzenie jej na  odległą czasowo wokandę, jak zwykle jest w przypadku sądu powszechnego.

W roku 2008 rzecznik konsumentów skierował 4 sprawy na drogę postępowania mediacyjnego dotyczące sporów na linii konsument – operator telekomunikacyjny. Dwie 
z tych spraw mają już pozytywne zakończenie, zaś dwie pozostają w toku realizacji. Kwestia polega na tym, że sprawujący nadzór nad rynkiem usług telekomunikacyjnych Urząd Kontroli Elektronicznej żąda od operatora telekomunikacyjnego szczegółowych wyjaśnień 
i uzasadnienia zajętego w sporze z odbiorcą stanowiska. Ponieważ spory te wynikają 
z korzystnego dla siebie interpretowania regulaminu i treści umów z klientem, przez operatorów telekomunikacyjnych, więc aby uwolnić się od szczegółowej kontroli operatorzy zazwyczaj ustępują na rzecz konsumenta.  

   
Poza tym należy wspomnieć, iż do Rzecznika zgłaszały się osoby z prośbą o pomoc 
w napisaniu pozwów. W takich przypadkach (5) konsumenci sami wytaczali powództwa przeciwko przedsiębiorcom, sami też chcieli reprezentować swoje interesy, zaś korzystali jedynie z pomocy rzecznika w sporządzeniu pozwu i właściwego przygotowania dowodów 
w sprawie. Ponadto w trakcie takich porad rzecznik instruował również konsumenta 
o możliwościach i uprawnieniach wynikających z przepisów prawnych. 
4. Współdziałanie z Delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami 
Inspekcji Handlowej, oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentów.

W sprawach, w których według opinii Rzecznika, naruszano zbiorowe interesy konsumentów, skierowane zostały wystąpienia z wnioskiem o rozpoznanie sprawy lub podjęcie kontroli do stosownych organów. Wnioski kierowano do Delegatury Inspekcji Handlowej w Sieradzu (5), Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Gdańsku i Poznaniu (po 1), Urzędu Kontroli Elektronicznej w Łodzi (4), Stacji Sanitarno- Epidemiologicznej. 
W ramach pełnionych obowiązków Rzecznik m.in. podejmował następujące działania:

- Rzecznik występował do Inspekcji Handlowej w Sieradzu z wnioskami o przeprowadzenie kontroli placówek handlowych. Podyktowane to było wielokrotnością informacji uzyskiwanych przez rzecznika o nagminnych przypadkach sprzedaży towarów przeterminowanych, jak również nie posiadających instrukcji obsługi i dokumentacji w języku polskim. 
- Sporządzono 4 wnioski do prezesa Urzędu Kontroli Elektronicznej w sprawie podjęcia mediacji w dyskusyjnych sprawach nieuwzględnienia reklamacji klienta i obciążenia go dziwnymi karami finansowymi za niewłaściwe postępowanie w trakcie świadczenia usług telekomunikacyjnych przez operatorów telefonii komórkowych.
- Rzecznik Konsumentów wystąpił do UOKiK w Poznaniu z prośbą o zbadanie kwestii niewłaściwego postępowania przedstawicieli firmy KAJA w Poznaniu, którzy w trakcie pokazów promocyjnych na terenie powiatu sprzedawali pościel zdrowotną po bardzo wysokich cenach, zaś w przypadku odstąpienia konsumentów od umowy odmawiali im prawa skorzystania z tego uprawnienia i grożąc jednej z konsumentek karą umowną w wysokości 980,00 złotych. Nadto wnioskowano o zobowiązanie przez UOKiK w Poznaniu firmy KAJA do zmiany treści zapisów umów, zawieranych z konsumentami, z uwagi na to, iż zawierała ona niedozwolone klauzule umowne. 
- Rzecznik skierował wniosek do Delegatury UOKiK w Gdańsku o dokonanie czynności kontrolnych firmy znajdującej się na terenie Sopotu, rozpoczynającej działalność na terenie powiatu, która stosując podstępne i niewłaściwe metody pozyskiwania klientów, także w celu osiągnięcia korzyści finansowych, dokonywała swobodnych i nieuzasadnionych zmian 
w zapisach Regulaminu promocji, czym działała na niekorzyść części klientów, którzy zawarli z tą firmą umowy wcześniej. Umowy zawierane z klientami posiadały także niedozwolone klauzule.

- Rzecznik uczestniczył w posiedzeniach i pracach Rady Konsultacyjnej ds. Ochrony Konsumentów przy Marszałku Województwa Łódzkiego.

5. Działania o charakterze edukacyjno – informacyjnym .

W celu rozpropagowania informacji dotyczących uprawnień i obowiązków konsumentów Powiatowy Rzecznik Konsumentów opracowywał szereg artykułów, które systematycznie umieszczane były w Biuletynie Samorządowym Starostwa Powiatowego w Poddębicach „Minął miesiąc”. W każdym wydaniu znajduje się jednostronicowy kącik konsumenta pod nazwą „A...B...C...Konsumenta”, w którym rzecznik omawia prawa i obowiązki konsumentów ze wszystkich najpopularniejszych na terenie powiatu spraw konsumenckich. Podawane są przykłady postępowania właściwego, jak również eksponowane błędy popełniane najczęściej przez konsumentów, które w efekcie czasami uniemożliwiają pozytywne załatwienie sprawy. Rzecznik przy okazji konkretnego zagadnienia udziela szczegółowych porad w jaki sposób konsument winien postępować, by nie zaprzepaścić bezpowrotnie szans na obronę swoich interesów. Podaje również podstawę prawną konkretnych uprawnień i przestrzega przed najczęściej występującymi w obrocie rynkowym pułapkami. Z rozmów z konsumentami wynika, że kącik ABC Konsumenta cieszy się dużą popularnością.  

Rzecznik w ramach akcji edukacyjno – informacyjnej, przedstawia konsumentom obowiązujące akty prawne dotyczące sprzedaży konsumenckiej, ale również udostępnia ulotki i foldery opracowane przez UOKiK w Warszawie i Stowarzyszenie Konsumentów Polskich. Ulotki informacyjne otrzymywali wszyscy konsumenci, którzy bezpośrednio zgłaszali się do Rzecznika z prośbą o poradę prawną z zakresu praw konsumenta. Ulotki te znajdują się również wyłożone na holu przy kancelarii Starostwa Powiatowego, jak również na stojaku przy Biurze Rady Powiatu. Część materiałów edukacyjnych przekazywane jest do Urzędów Gmin 
z terenu powiatu, by w ten sposób jak najszersza grupa konsumentów mogła pozyskać wiedze z zakresu przysługujących im praw.

Szkolna edukacja konsumencka nie była w roku ubiegłym realizowana, poza jednostkowymi kontaktami z grupą uczniów, przygotowujących opracowania z zakresu praw konsumenckich na lekcje w szkołach średnich. Uczniowie ci zostali zapoznani ze strukturą instytucji zajmujących się w Polsce problematyką konsumencką, jak również otrzymali moje opracowania zagadnień i ulotki. Z uwagi na szczupłość etatu i natłok pracy, nie ma możliwości prowadzenia zajęć edukacyjnych z młodzieżą w szkołach. 
Działania o charakterze edukacyjno informacyjnym, to także udzielane porady prawne 
i udostępnianie aktów prawnych dotyczących sprzedaży konsumenckiej nie tylko konsumentom, ale także przedsiębiorcom i sprzedawcom funkcjonującym na terenie powiatu Poddębickiego. Wielokrotnie rzecznik udzielał informacji zgłaszającym się do biura przedsiębiorcom, jak również sugerował im wprowadzenie jednolitego i bezpiecznego dla nich systemu ewidencji postępowań reklamacyjnych. W wielu placówkach takie rozwiązania zostały wprowadzone z powodzeniem.

III. WNIOSKI KOŃCOWE

Rzecznik jest powołany do udzielania konsumentom pomocy prawnej w zakresie ochrony ich indywidualnych praw w stosunkach nawiązanych z przedsiębiorcami oraz do udzielenia szeroko objętej ochrony prawnej, polegającej w szczególności na podejmowaniu działań w ich interesie. Realizacja zadań Rzecznika w okresie sprawozdawczym wynikała 
z potrzeby rynku.

Warto zauważyć, że konsumenci zgłaszają się do Rzecznika nie tylko wtedy kiedy są bezsilni wobec praktyk stosowanych przez przedsiębiorców. Zauważa się wzrost ilości osób, które przed przystąpieniem do zawarcia umów , pytają, konsultują i szukają doradztwa prawnego. Fakt zgłaszania się przez konsumentów przed podpisaniem umów, to jak sądzę efekt akcji informacyjnej prowadzonej przez środki masowego przekazu, ale również opinie panujące wśród mieszkańców, którzy wcześniej mieli kontakt z instytucją Rzecznika. Z całą pewnością jest to również wynik wzrastającej świadomości społecznej w zakresie swoich praw i obowiązków, co jest zjawiskiem niezwykle pocieszającym.

W przypadkach gdzie udało się załatwić korzystnie zaistniały spór, zauważono, 
że najczęściej przedsiębiorcy stosowali wymianę wadliwych towarów na artykuły nowe, wolne od wad. Ponadto oferowali też bonifikaty finansowe w różnych wysokościach, np. 30 %, 40 %, 50 % wartości towarów. Zdarzały się też przypadki zwrotu pieniędzy za zakupiony Towar, czy też zwroty wpłacanych zaliczek tytułem zawieranych umów.

Przedsiębiorcy często lekceważą swoje obowiązki wobec konsumentów. Nie tylko, 
że nie udzielają właściwej informacji dotyczącej ich praw i sposobu korzystania z nich, ale wręcz manipulują informacjami, zatajają je, doprowadzając nieraz konsumentów do utraty możliwości zgłaszania reklamacji. Konsumenci zgłaszają się do sprzedawcy 
z zawiadomieniem o niezgodności towaru z umową , odsyłani są do serwisu świadczącego usługi gwarancyjne.

Podejmowane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów interwencje u przedsiębiorców nie zawsze przynoszą pozytywne dla konsumentów rezultaty. W przypadku wykorzystania wszelkich możliwych procedur prowadzących do polubownego załatwienia sporu, Rzecznik zawsze informował konsumenta o dalszych możliwościach egzekwowania roszczeń.  Konsument sam decydował o dalszym toku postępowania. W nielicznych przypadkach konsumenci ze względu na wysokie koszty ekspertyz rzeczoznawców rezygnowali 
z dochodzenia swoich roszczeń a tym samym sprawy nie zostały zakończone 
z korzyścią dla nich.

Praca Rzecznika jest czasami niezwykle stresująca, bowiem nie wszystkie problemy można rozwiązać ugodowo, nie zawsze też klient ma rację, a często także ma wygórowane żądania wobec rzecznika. Domagają się wynegocjowania dla nich pieniężnych odszkodowań, dodatkowych gratyfikacji itp. Ponadto dosyć często jest również sytuacja taka, że konsument sam załatwiając swoją sprawę tak bardzo skonfliktuje się ze sprzedawcą, czy usługodawcą, 
że ten później z przekory nie chce iść na żadne ustępstwa. Najtrudniejsze są jednak sytuacje, kiedy konsumenta trzeba przekonać, że jego roszczenia nie znajdują uzasadnienia 
w obowiązujących przepisach. Wówczas zwykle spotyka się bardzo nerwowe reakcje konsumentów, polegające na wypowiadaniu nerwowych opinii, ze prawo jest złe, że Rzecznik powinien wpłynąć na jego zmianę, że jest klikowość itd. Niezwykle uciążliwym i trudnym do załatwienia są sprawy, kiedy konsumenci nie czytają zawieranych umów, podpisują je 
w ciemno, nie analizując ich treści. Potem okazuje się, że bez jakiegokolwiek uzasadnienia mają pretensje co do ich zapisów.

Niezwykłej satysfakcji dostarczają jednak słowa podziękowania i uznania od osób, którym nie tylko mogłem pomóc, ale przede wszystkim pomóc odzyskać pieniądze, które bezmyślnie czasami zainwestowali w zakup towaru, czy usługi.
Biuro rzecznika wzbogaciło się w roku ubiegłym w nowoczesną drukarkę, nowy monitor do komputera. Rzecznik nie dysponuje jednak żadnymi środkami finansowymi, przy pomocy których mógłby przygotowywać materiały edukacyjne, czy informacyjne, chociażby do rozpropagowania w szkołach.  

Każda sprawa konsumencka wymaga prześledzenia szeregu przepisów prawnych, zaznajomienia się z taktyką załatwiania takich spraw w innych rejonach kraju, z przyjętą taktyką i praktyką sądową (w sprawach posiadających orzeczenia), wreszcie zapoznania się 
z publikacjami na dany temat. Wymaga też często szukania informacji na różne tematy 
w prasie, w Internecie, ale też kontaktowania się z innymi rzecznikami i instytucjami. Absorbuje to znaczną część czasu rzecznika, który musi temu sprostać, by sprawy konsumenckie załatwić pozytywnie. Tymczasem ilość spraw, jakimi musi się on zajmować, 
z roku na rok wzrasta (w 2008 roku zarejestrowanych było 150 spraw, w których rzecznik prowadził czynności, a w roku 2007 takich spraw było 105). Wzrasta także ilość kierowanych wystąpień pisemnych, które przed wysłaniem muszą być dokładnie przeanalizowane, by drugiej stronie uniemożliwić stosowanie różnych trików i odmowę załatwienia sprawy. 
W bardzo wielu przypadkach sprawy te są bardzo skomplikowane, zaś większe i bogatsze firmy, dysponują wyspecjalizowanymi służbami doradczymi, które chcąc sprostać oczekiwaniom swych pracodawców, wyszukują różne metody, aby nie przyznać racji konsumentowi. Z całą pewnością w biurze rzecznika przydałby się cyfrowy aparat fotograficzny, z możliwością wykonywania zbliżeń. W roku 2008 w przypadku co najmniej 14 spraw, załączona dokumentacja fotograficzna przyczyniła się do obalenia argumentów przedsiębiorców, a więc załatwienia sprawy z korzyścią dla konsumenta. Jest to bardzo przydatne narzędzie pracy zwłaszcza przy reklamacji butów, odzieży, artykułów gospodarstwa domowego (dużych) jak też opon, czy nawet niestarannego wykonania usługi budowlanej, malarskiej itd.
Wskazane byłyby również spotkania z grupami konsumenckimi, organizacjami kupców i sprzedawców, jakie funkcjonują w powiecie. Na powyższe nie pozwala jednak rozkład czasu pracy, który  w odniesieniu do zajmowanej części etatu, w innej formie nie jest możliwy.  
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