SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW W TARNOWSKICH GÓRACH 
ZA ROK 2009.



Na podstawie przepisu art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 ze zm.) Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Tarnowskich Górach przedkłada Staroście Powiatu Tarnogórskiego do zatwierdzenia roczne sprawozdanie z realizacji ustawowych zadań w dziedzinie ochrony interesów konsumentów w roku poprzednim.


Podstawę prawną działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów stanowią przepisy art. 39 do art. 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów                    (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 ze zm.). 
Kompetencje i zadania rzecznika konsumentów określają przepisy art. 42 ust. 1 pkt.1 do pkt. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów, które stanowią, że do zadań rzecznika 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 Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;
5) podejmowanie działań o charakterze edukacyjno- informacyjnym.

Uprawnienia rzecznika konsumentów dotyczą przede wszystkim ochrony praw jednostkowych konsumentów i materializują się w zadaniach określonych w art. 42 ust. 1 pkt. 1 do pkt 3. Fakt, iż rzecznik powołany jest do udzielania pomocy prawnej indywidualnym konsumentom, nie oznacza, że diagnozując dany przypadek, nie może zaobserwować praktyk przedsiębiorców dotykających szerszego kręgu konsumentów. Na tą okoliczność rzecznik konsumentów został wyposażony w kompetencje służące ochronie zbiorowych interesów konsumentów, które maja na celu dopełnienie podstawowych obowiązków. W zakres wchodzą tych zadań uprawnienia składania wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumenckich, współdziałanie z właściwą miejscowo delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji Konsumentów w Katowicach. 
Podstawowa działalność Powiatowego Rzecznika Konsumentów w systemie ochrony praw                 i interesów konsumentów polega na zapewnieniu dostępu do bezpłatnego poradnictwa oraz informacji prawnej konsumentom zgłaszającym się bezpośrednio w biurze rzecznika, jak                         i udzielaniu telefonicznych porad i informacji w zakresie indywidualnej ochrony interesów konsumenckich. 

Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony praw i interesów konsumenckich pozostaje w ścisłym związku z występowaniem do przedsiębiorców w sprawach konsumenckich. W przypadkach, gdy sama porada prawna, czy też informacja jest niewystarczająca w celu osiągnięcia efektywnej ochrony konsumenckiej Powiatowy Rzecznik Konsumentów prowadzi na rzecz konsumenta postępowania wyjaśniające                              i interwencyjne, zmierzające do polubownego zakończenia sporu w przypadku naruszenia interesów konsumenckich. W tym zakresie zadań znajdują się wystąpienia do przedsiębiorców, prowadzenie mediacji, a w braku polubownego załatwienia sprawy przygotowanie pism i wezwań przedprocesowych. 

Ponadto rzecznik konsumentów legitymuje się uprawnieniem do:

1) wytaczania powództw cywilnych na rzecz konsumentów oraz wstępowanie za ich zgodą do toczących się w ich sprawach postępowań w oparciu o przepis art. 63 ustawy z dnia          17 listopada 1964 r. Kodeks postępowania cywilnego (Dz. U. z 1964 r. Nr 43, poz. 296              z późn. zm.)

2) pełnienia funkcji oskarżyciela publicznego w sprawach o wykroczenia w rozumieniu przepisów ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. Kodeks postępowania w sprawach                        o wykroczenia (Dz. U. Nr 106, poz. 1148 z późn. zm.);

3) występowania z roszczeniem zaniechania nieuczciwej praktyki konsumenckiej na podstawie art. 12 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziałaniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2007 r. Nr 171, poz.1206 ze zm.).   
Funkcję Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Tarnowskich Górach od miesiąca marca 2007 r. pełni Barbara Mrożek z wykształcenia prawnik i administratywista (Uniwersytet Śląski Wydział Prawa i Administracji w Katowicach). 
Usługi dla mieszkańców powiatu tarnogórskiego w zakresie ochrony konsumenckiej rzecznik konsumentów świadczył w 2008 r. i obecnie osobiście i przy pomocy dwóch pracowników biura: Adama Vogt, (absolwent Wyższej Szkoły „Humanitas” w Sosnowcu, wydział Administracji                  o specjalizacji Administracja Gospodarcza), Aliny Gruner, (studentka III roku wydziału Turystyki         i Promocji Zdrowia, Górnośląska Wyższa Szkoła Handlowa w Katowicach ) pracownika I stopnia, zatrudnionej w ramach prac interwencyjnych do dnia 18 czerwca 2009 r. i Krzysztofa Durczok (politolog, Uniwersytet Śląski Wydział Nauk Społecznych w Katowicach), zatrudnionego                         od miesiąca września 2009 r. do nadal w charakterze pracownika I stopnia . 
Powiatowy Rzecznik Konsumentów mieści się w strukturze Starostwa Powiatowego w Tarnowskich Górach i urzęduje  w budynku przy ulicy Sienkiewicza 16 w tarnowskich Górach  od poniedziałku do piątku w godzinach od 7.00 do 16.00.

I. REALIZACJA ZADAŃ WYNIKAJĄCYCH Z USTAWY O OCHRONIE KONKURENCJI                       I KONSUMENTÓW.


Powiatowy Rzecznik Konsumentów zadania w systemie ochrony indywidualnych interesów konsumenckich realizował poprzez porady i informacje prawne udzielane  w różnych formach:               osobiście, telefoniczne, pisemne bezpośrednio w obecności konsumenta i  za pośrednictwem poczty elektronicznej. W kolejnym etapie w następstwie braku skuteczności postępowań konsumenta w trybie reklamacji towarów i usług rzecznik konsumentów na wniosek klienta wszczynał postępowanie wyjaśniające lub interwencyjne poprzez pisemne wystąpienia do przedsiębiorców.  
W okresie sprawozdawczym od dnia 01.01.2009 r. do 31.12.2009 r. rzecznik konsumentów prowadził mieszkańcom Powiatu Tarnogórskiego 3247 interwencje w tym:

1)  245 pisemnych wystąpień rzecznika do przedsiębiorców podejmowanych na pisemny wniosek klienta o postępowanie wyjaśniające i interwencyjne w sprawach dochodzenia roszczeń względem przedsiębiorców;

2) 3002 porad w zakresie pomocy prawnej i  informacji prawnej.  Skargi konsumenckie wnoszone osobiście i telefonicznie wymagały oceny w zakresie stanu faktycznego                       i prawnego w celu  zdiagnozowania problemu konsumenckiego, w tym:
· w 830 przypadkach w ramach poradnictwa konsumenckiego świadczono pomoc                  w napisaniu pisma, gdzie w 31 przypadkach odnotowano pisemne porady prawne            w odpowiedzi na zapytania konsumentów przesłane za pośrednictwem poczty elektronicznej;

· 1176 interwencji konsumenckich załatwionych i prowadzonych przez rzecznika                      z udziałem klienta bezpośrednio w siedzibie rzecznika w ramach zapewnionego dostępu do osobistej porady prawnej; 
·  996 stanowią porady i informacje udzielone w formie telefonicznej.


Ponadto do Powiatowego Rzecznika Konsumentów zwróciło o poradę telefoniczną                                85 konsumentów z poza Powiatu Tarnogórskiego (Warszawa, Lublin, Tychy, Bytom, Wrocław, Lubliniec, Częstochowa, Katowice, Będzin, Piekary Śląskie, Kraków, Koszalin, Olsztyn, Mrągowo).


O pomoc prawną do rzecznika konsumentów lub konsultacje w przedmiocie rozstrzygania reklamacji towarów zgłosiło się 123 przedsiębiorców.                 

Sprawy konsumenckie zgłaszane przez konsumentów do rzecznika są różnej natury. Większość z nich  dotyczyła skarg konsumentów na sprzedawców, którzy uchylali się od odpowiedzialności za wady, niezgodności  towarów, czy też odmawiali przyjęcia reklamacji. 
Skargi wnoszone dotyczyły również wykonawców świadczonych usług w zakresie zawieranych umów, wynikających z niewykonania lub nienależytego wykonywania przedmiotu umów, bądź żądań reklamacyjnych tytułem wadliwie wykonanej umowy. 
Wnioski, zgłoszenia i zapytania kierowane do rzecznika konsumentów w 2009 roku dotyczyły szerokiej tematyki prawa konsumenckiego. Rozpiętość prowadzonych postępowań była bardzo rozległa, o różnorodnej problematyce i zróżnicowanym charakterze, począwszy od spraw związanych z reklamacją towarów konsumpcyjnych, po zagadnienia związane z świadczeniem usług przez firmy, podmioty sektora gospodarczego działające na odległość, poza lokalem przedsiębiorstwa, czy też usług wykonywanych w ramach umów zlecenia, umowy o dzieło, czy umów o roboty budowlane, a także usług świadczonych w zakresie umów turystycznych, bankowych, kredytowych, pocztowych, przewozowych, lotniczych, transportu, komunikacji.
W roku 2009 wzrosła liczba podejmowanych konsumentów w ramach osobistego, poradnictwa konsumenckiego w biurze rzecznika. Powiatowy Rzecznik Konsumentów w 2009 r. średnio dziennie przyjmował 13 klientów.                  
Skargi konsumenckie, składane przez konsumentów osobiście w biurze rzecznika, czy zgłaszane    w formie telefonicznej i za pośrednictwem poczty elektronicznej miały w szczególności charakter spraw indywidualnych związanych z możliwością: 

· wniesienia reklamacji i skutecznego egzekwowania praw konsumenckich w związku                    z zakupem towarów konsumpcyjnych niezgodnych z umową, 

· wyboru trybu składania reklamacji do sprzedawcy czy gwaranta, 

· katalogu uprawnień żądań reklamacyjnych, 

· sposobu załatwiania reklamacji, 

· terminów rozpatrzenia reklamacji przez przedsiębiorców w zakresie odpowiedzialności sprzedawcy i gwaranta, 

· załatwiania reklamacji w przypadku pominięcia przez sprzedawcę żądania konsumenta, gdy przedsiębiorca narzuca własny sposób rozpatrzenia reklamacji;

· braku uzasadnienia w razie odmowy uwzględnienia zgłaszanych reklamacji,

· przewlekłego rozpatrywania reklamacji – nieprzestrzegania przez przedsiębiorców ustawowego 14 dniowego terminu ustosunkowania się do żądania reklamacyjnego,

· braku złożenia reklamacji z uwagi na przedawnienie roszczeń,

· uprawnień w zakresie ochrony konsumenckiej, przysługujących w  obowiązujących przepisach prawnych,
· udzielania wyjaśnień w związku z brakiem podstawowej wiedzy z zakresu niezgodności towaru z umową w razie kłopotów ze zrozumieniem i stosowaniem tej instytucji prawnej,
· w zakresie gwarancji jakości – utrzymywanie, iż gwarancja jest jedynym sposobem realizacji roszczeń konsumenckich,

· nieskutecznego usuwania wad,

· odmowy przyjęcia i uwzględnienia reklamacji, 

· braku jednoznaczności postanowień karty gwarancyjnej oraz ich jednostronna interpretacja przez przedsiębiorców, 

· braku możliwości skorzystania z reklamacji na podstawie karty gwarancyjnej w przypadku kolejnej reklamacji tej samej wady, uprawniającej z zapisem dokumentu gwarancji do wymiany towaru;
· stosowania nieuczciwej praktyki rynkowej w ramach zawieranych umów poza lokalem przedsiębiorstwa.

Często zapewnienia producenta lub sprzedawcy konsumenci traktują jako gwarancję, że produkt przez czas określony w oświadczeniu przedsiębiorcy będzie objęty bezpłatną ochroną. Samo takie oświadczenie nie jest gwarancją, ponieważ nie kształtuje obowiązków gwaranta. Z uwagi na fakt, że udzielanie gwarancji nie jest obligatoryjnym obowiązkiem, a jej treść gwarant może swobodnie kształtować podmiot gospodarczy, uprawnienia konsumentów z tytułu gwarancji są bardzo słabe i często narażają konsumentów na:

· długi czas naprawy, bardzo rzadko wymiany – nieokreślony termin załatwienia reklamacji;

· mimo wielokrotnych usterek, ewidentnej wadliwości towaru nie zrealizowanie przez gwaranta żądania wymiany towaru;

· ponoszenia przez konsumenta kosztów transportu, badania – ekspertyzy towaru;

· żądania od konsumentów opłat w sytuacji nieuzasadnionej, w ocenie serwisu, uruchomionego trybu reklamacji;

· nie przedłużanie gwarancji w razie naprawy lub wymiany towaru;
· uzależnienie ochrony gwarancyjnej od obowiązku wykonywania płatnych przeglądów serwisowych.
Klienci, w sporej mierze nadal nie mają świadomości, iż przysługuje im prawo wyboru miedzy ochroną z gwarancji a ustawową odpowiedzialnością sprzedawcy wynikającą z ustawy o sprzedaży konsumenckiej, co sprzedawcy wykorzystują, uchylając się w ten sposób od odpowiedzialności.

Konsumenci zwracali się o poradę w kwestii zobowiązań wynikających z umów:

· o świadczenia usług telekomunikacyjnych, 

· sprzedaży towarów w ramach umów zawieranych na odległość, poza lokalem przedsiębiorstwa, za pośrednictwem internetu na portalach aukcyjnych, 

· kredytów konsumenckich i hipotecznych, 

· w zakresie czynności bankowych, 

· deweloperskich i pośrednictwa sprzedaży nieruchomości, 

· o wykonanie usług w ramach zlecenia czy dzieła,

· różnicy pomiędzy wpłatą na poczet zamówionej usługi zaliczki czy zadatku,

· interpretacji zapisów różnego rodzaju umów.

Najwyższy wskaźnik wśród zadań podejmowanych w 2009 r. przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów stanowią porady konsumenckie i informacje prawne w ilości 3002. W przedmiocie usług udzielono 1111 porad, a w zakresie umów sprzedaży pomoc prawną świadczono w 1891 przypadkach.
Jakość udzielanych porad i wskazania sposobu rozwiązania problemu mającego genezę               w różnych gałęziach prawa: konsumenckim, cywilnym, gospodarczym, telekomunikacyjnym, ubezpieczeniowym, kredytowym, pocztowym, turystycznym, lotniczym, bankowym, przewozowym, lokalowym, energetycznym, czy też w innych przepisach prawa regulujących szeroko pojęty wolny rynek usług, w znacznej mierze ma przełożenie na liczbę prowadzonych przez rzecznika  pisemnych wystąpień rzecznika do przedsiębiorców w postępowaniach wyjaśniających                           i interwencyjnych.
Strukturę udzielonych porad szczegółowo odzwierciedla poniżej przedstawiona tabela.
Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej 
w zakresie ochrony konsumentów
	Przedmiot sprawy 
	Rodzaj udzielonej porady 
	Ogółem

	
	telefoniczna
	osobista
	pisemna
	

	I. Usługi, w tym:
	      352
	    469
	   290
	  1111

	bankowe (inne niż kredyt konsumencki)
	31
	      55
	     25
	    111

	parabankowe (inne niż bankowe i kredyt konsumencki)
	          2
	 8  
	 4
	 14

	kredyt konsumencki
	        15
	36
	17
	 68

	ubezpieczeniowe
	26
	 8
	  8
	      42

	systemy argentyńskie
	-
	-  
	 -
	-

	telekomunikacja (telefon, internet) operatorzy stacjonarni i komórkowi
	58
	 100
	50
	     208

	telewizja (TV kablowa, TV satelitarna)
	        47
	      45
	36
	     128

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	        17
	35
	16
	  68

	wywóz śmieci i kanalizacji
	          2
	        -
	  2
	   4

	informatyczne
	  2
	  2
	 1
	   5

	motoryzacyjne (serwis)
	32
	25
	21
	 78

	turystyczne i hotelarskie
	        12
	27
	      17
	 56  

	timeshare
	          -
	-
	-
	-

	pralnicze
	          4
	  8
	 5
	 17

	remontowo - budowlane
	 29
	36
	25
	      90

	pocztowe
	          1
	 5
	  1
	        7

	medyczne
	  3
	 5
	  2
	  10

	dentystyczne
	  5
	 2
	  6
	  13

	edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	  4
	 3
	   3
	 10

	komunikacyjne
	  5
	12
	   7
	 24

	transportowe
	  7
	 5
	  10
	 22   

	kamieniarskie
	  2
	-
	 -
	        2

	fotograficzne
	          2
	 6
	   6
	 14

	krawieckie
	 1
	 3
	   3  
	   7


	windykacyjne
	11
	      24
	  16
	 51

	Inne
	        34
	      19
	  9
	      62

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	      644
	    707
	540
	   1891

	wyposażenie wnętrz
	66
	83
	  66
	215

	sprzęt RTV i AGD
	96
	86
	  78
	260

	sprzęt komputerowy
	58
	64
	  42  
	164

	odzież
	32
	26
	  21
	  79

	obuwie
	      130
	    145
	124
	 399

	samochody i akcesoria
	        63
	      47
	 40
	150

	nieruchomości
	        14
	      29
	 20
	  63

	materiały budowlane
	 7
	      17
	       11
	  35

	kosmetyki
	 2
	        1
	 -
	   3

	sprzęt sportowy
	          -
	  1
	-
	   1


	sprzęt rehabilitacyjny
	          4
	11
	  4
	  19

	art. spożywcze
	  2
	  2
	 -
	   4

	biżuteria
	12
	  5
	   5
	  22

	zabawki
	  1  
	  -
	 -
	   1

	zwierzęta
	
	  -
	 -
	   -

	płyty CD, DVD
	 1
	  -
	 -
	   1

	telefony komórkowe
	47
	47
	 33
	127

	Inne
	        66
	67
	       39
	172

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	 43
	75
	       57
	175

	PODSUMOWANIE ILOŚCI SPRAW
	      996
	    1176
	     830
	  3002


Konsumenci zgłaszali do rzecznika  również skargi na działalność zakładów energetycznych, gazowniczych, ciepłowniczych, wodociągowych, Poczty Polskiej, PKP oraz związane z utrzymywaniem lokali mieszkalnych. Dotyczyły one czynszu, stanu technicznego urządzeń, przyłączy, liczników odczytu  mediów: wody, gazu, energii elektrycznej i cieplnej. Niejednokrotnie do rzecznika konsumentów zgłaszali się mieszkańcy powiatu tarnogórskiego                z prośbami o interwencję w sprawach wykraczających poza zakres uprawnień rzecznika.                Wśród spraw nieposiadających charakteru konsumenckiego znajdowały się m.in. sprawy członków spółdzielni mieszkaniowych, wspólnot mieszkaniowych, najemców mieszkań budynków komunalnych, sprawy dotyczące prawa pracy, prawa rodzinnego, prawa spadkowego, czy utrzymania dróg gminnych i powiatowych.. Konsumenci szukali pomocy u rzecznika konsumentów z powodu nieuczciwej działalności niektórych firm windykacyjnych, nękających zastraszającymi telefonami i wezwaniami do spłaty przejętego w cesji wierzytelności nieistniejącego długu. Często w roku 2009 z pomocy prawnej  rzecznika konsumentów korzystali przedsiębiorcy. Przedmiotem zainteresowania pytań przedsiębiorców była najczęściej wykładnia przepisów prawa, w szczególności ustawy o sprzedaży konsumenckiej oraz przepisów Kodeksu cywilnego regulujących odpowiedzialność gwarancyjną                i kontraktową , a także zobowiązań z tytułu wadliwie wykonanego działa i robót budowlanych. 
Kategoryzację porad prawnych i informacji prawnych udzielanych  przez rzecznika konsumentów w roku 2009 przedstawiana w formie wykresu z rozróżnieniem na porady osobiste, telefoniczne i pisemne.
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Wykres 1. Bezpłatne poradnictwo konsumenckie oraz informacje prawne w zakresie ochrony konsumentów w roku 2009
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 Wykres 2. Wskaźnik procentowy rodzaju świadczonych przez rzecznika konsumentów bezpłatnych porad i informacji prawnej  w zakresie ochrony konsumentów w roku 2009.  
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Wykres 3. Bezpłatne poradnictwo konsumenckie i informacja prawna w zakresie ochrony konsumentów w trakcie realizowanych usług i umów sprzedaży w roku 2009 r. z podziałem na formę świadczonej porady. 
II. WYSTĘPOWANIE DO PRZEDSIĘBIORCÓW W SPRAWACH OCHRONY PRAW I INTERESÓW KONSUMENCKICH. 
Drugim zasadniczym instrumentem prawnym wykorzystywanym przez rzecznika konsumentów w wykonywaniu ustawowych zadań są wystąpienia do przedsiębiorców, podejmowane na skutek wnoszonych przez konsumentów wniosków i skarg dotyczących naruszeń praw i interesów konsumenckich przez przedsiębiorców. Podejmowane na wniosek konsumentów wystąpienia rzecznika do przedsiębiorców przybierają zróżnicowane formy wezwań. W swoich wystąpieniach do przedsiębiorców rzecznik konsumentów wzywa i wnosi o wykonanie ciążącego na przedsiębiorcy obowiązku, zaniechania niedozwolonych zachowań, udzielenia stosownych wyjaśnień mających na celu rozwiązanie istniejącego pomiędzy stronami sporu w postępowaniu polubownym. W wystąpieniach rzecznik konsumentów opisuje stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta i wynikający z przekazanych w sprawie dokumentów, wskazuje podstawę prawną roszczeń i wzywa do uznania roszczeń klienta oraz polubownego zakończenia sprawy                          z poszanowaniem interesów obu stron stosunku zobowiązaniowego. 
Ponadto, rzecznik często podejmuje próby przeprowadzenia mediacji między stronami, które oprócz pisemnej formy mają charakter negocjacji w trakcie wspólnych spotkań stron w biurze rzecznika konsumentów.
Szczegółową charakterystykę przedmiotu pisemnych wystąpień podjętych przez rzecznika konsumentów w okresie sprawozdawczym przedstawia tabela nr 2.   
Tabela nr 2: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów.

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

	I. Usługi, w tym:
	    103
	        86
	       17
	     

	bankowe (inne niż kredyt konsumencki)
	16
	15
	1
	-

	parabankowe (inne niż bankowe i kredyt konsumencki)
	 3
	-
	3
	-

	kredyt konsumencki
	11
	           9
	2
	-

	ubezpieczeniowe
	 2
	  2
	-
	-

	systemy argentyńskie
	-
	-
	-
	

	telekomunikacja (telefon, internet) operatorzy stacjonarni i komórkowi
	 11
	9
	2
	-

	telewizja (TV kablowa, TV satelitarna)
	 12
	         12
	-
	-

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	 4
	2
	2
	-

	wywóz śmieci i kanalizacji
	-
	-
	-
	-

	informatyczne
	-
	-
	-
	-

	motoryzacyjne (serwis)
	 4
	3
	1
	

	turystyczne i hotelarskie
	 10
	7
	3
	-

	timeshare
	-
	-
	-
	-

	pralnicze
	 1
	
	1
	-

	remontowo - budowlane
	        7
	 7
	-
	-

	pocztowe
	 1
	1
	-
	-

	medyczne
	-
	-
	-
	-

	dentystyczne
	-
	-
	-
	-

	edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	1
	1
	-
	-

	komunikacyjne
	2
	1
	1
	-

	transportowe
	-
	-
	-
	-

	kamieniarskie
	-
	-
	-
	

	fotograficzne
	-
	-
	-
	-

	krawieckie
	1
	 1
	-
	-

	windykacyjne
	      11
	         11
	-
	-

	Inne
	 6  
	  5
	1
	      -

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	142
	116
	22
	-

	wyposażenie wnętrz
	 7
	 4
	 1
	2

	sprzęt RTV i AGD
	13
	10
	 3
	-

	sprzęt komputerowy
	        7
	 5
	 2
	-

	odzież
	 9
	 8
	  1
	-

	obuwie
	 45
	32
	12
	1

	samochody i akcesoria
	 1
	 1
	-
	-

	nieruchomości
	 -
	  -
	-
	-

	materiały budowlane
	4
	 3
	1
	-

	kosmetyki
	-
	-
	-
	-

	sprzęt sportowy
	-
	-
	-
	-

	sprzęt rehabilitacyjny
	3
	3
	-
	-

	art. spożywcze
	-
	-
	-
	-

	biżuteria
	1
	1
	-
	-

	zabawki
	-
	-
	-
	-

	zwierzęta
	-
	-
	-
	-

	płyty CD, DVD
	-
	-
	-
	-

	telefony komórkowe
	  7
	 7
	 -
	-

	Inne
	14
	12
	  1
	1

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	31
	         30
	1
	-

	PODSUMOWANIE ILOŚCI SPRAW
	    245
	202
	39
	4



Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawach ochrony interesów konsumenta  w zakresie usług odnotowano w 103 postępowaniach, a w kwestii umów sprzedaży znajdowały uzasadnienie w 142 sprawach konsumenckich.

W tych zakresach spraw swoje odzwierciedlenie znalazły postępowania i interwencje zarówno dotyczące dochodzenia roszczeń z tytułu odpowiedzialności wykonawcy usług i sprzedawcy za towar wprowadzany do obrotu konsumenckiego przejawiający niezgodność towaru z umową sprzedaży.

W prowadzonych postępowaniach rzecznik podejmował działania mediacyjne, których celem było polubowne załatwienie sporu między wykonawcą usługi, sprzedawcą a konsumentem. Jednocześnie rzecznik konsumentów w sprawach, które nie zmierzały do pozytywnego rezultatu, przedkładał przedsiębiorcom propozycję skierowania sprawy pod rozpoznanie Stałego Polubownego Sądu Konsumenckiego. W tym też celu, na etapie prowadzonej negocjacji kierował zapytanie o zgodę na zapis na sąd polubowny. 
Poniżej przedstawiam strukturę pisemnych wystąpień rzecznika konsumentów do przedsiębiorców w sprawach roszczeń konsumenckich wynikających z umów sprzedaży u usług w roku 2009. 
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Wykres 4. Podejmowane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Tarnowskich Górach wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumenckich w roku 2009                 w kategorii umowy sprzedaży i usług.
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Wykres 5. Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumenckich dotyczących realizowanych usług w roku 2009.
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Wykres 6. Wystąpienia rzecznika konsumentów w roku 2009 do przedsiębiorców w sprawach ochrony interesów konsumenta w zakresie dokonywanych umów sprzedaży.
Wystąpienia do przedsiębiorców w obu kategoriach na 245 prowadzonych spraw zakończyły się w 202 przypadkach pomyślnie z uwzględnieniem żądania reklamacyjnego konsumenta. W toku postępowania w kategorii spraw sprzedaży pozostają 4 sprawy konsumenckie.              

Wartość roszczeń podnoszonych przez konsumentów w danych sprawach wahała się w przedziale od kilku złotych do kilkudziesięciu tysięcy złotych.
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Wykres 7. Wystąpienia do przedsiębiorców ogółem. Wykres ilustruje stosunek pozytywnie zakończonych spraw do spraw sfinalizowanych negatywnie oraz toczących się postępowań. 


W zakresie interwencji w reklamacji usług największy odsetek stanowiły roszczenia dotyczące umów bankowych, świadczeń telekomunikacyjnych, platformy cyfrowej oraz usług turystycznych. 

Wystąpienia rzecznika w przedmiocie umów sprzedaży miały najczęściej miejsce                        w kategoriach: obuwie, sprzęt RTV i AGD, odzież, i inne m.in. pilarki, kosiarki, wiertarki, skutery, rowery, które to towary nie zostały wskazane z nazwy wprost w tabeli nr 2.

W negatywnie zakończonych sprawach w ilości 39 prowadzonych w postępowaniu polubownym rzecznika z wniosku konsumentów swoje usytuowanie znajdują postępowania                 o charakterze braku zasadności roszczeń, przedawnieniu a także  sprawy, w których konsumenci na etapie postępowania odstąpili od dochodzenia swoich żądań reklamacyjnych w dalszym trybie procesowym. W roku 2009 odnotowano niski wskaźnik postępowań, w których wykonawcy usług  i sprzedawcy wykazywali brak dobrej woli do polubownego rozstrzygania sporów z udziałem rzecznika konsumentów.

W części przypadków rezygnacja z zadośćuczynienia w zakresie spełnienia żądania reklamacyjnego wynikała z konieczności wniesienia powództwa do sądu powszechnego, ze względu na brak zgody przedsiębiorcy na zapis na sąd polubowny. Pozostała część konsumentów odstąpiła od dalszego dochodzenia swoich roszczeń z uwagi na niewspółmierność wartości przedmiotu sporu do wysiłków związanych z udziałem w sprawie sądowej, wniesienia opłaty sądowej                      i poniesienia ewentualnych kosztów procesowych i sądowych, a także subiektywną niechęć do wszczynania spraw sądowych z ich udziałem. 
Kilkanaście postępowań interwencyjnych zostało zakończonych negatywnie z uwagi na brak dowodów po stronie konsumenta, braku zasadności roszczeń, niedostosowaniem się do terminu odstąpienia od umowy zawartej poza przedsiębiorstwem, na odległość, czy też konsumpcyjnym użytkowaniem towaru w sytuacji zamiaru zwrotu, z góry była skazana na niepowodzenie. 

W roku 2009 Powiatowy Rzecznik Konsumentów nie zarejestrował żadnego przypadku naruszenia przez przedsiębiorców obowiązku wynikającego z przepisu art. 42 ust. 4 ustawy                     z dnia 16 lutego 2007 r. ochronie konkurencji i konsumentów, w myśl którego przedsiębiorca jest obowiązany do udzielenia wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia oraz ustosunkowania  się do uwag i opinii rzecznika. Zaniechanie przez przedsiębiorcę obowiązku wynikającego z wskazanego przepisu, uprawnia rzecznika na mocy przepisu art. 114 niniejszej ustawy do wniesienia wniosku do sądu powszechnego o ukaranie karą grzywny nie mniejszej niż 2.000,00 złotych.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w 2009 r. nie uruchomił instytucji prawnej złożenia wniosku do sądu powszechnego o ukaranie przedsiębiorcy karą grzywny.
III. SKŁADANIE WNIOSKÓW W SPRAWIE STANOWIENIA I ZMIANY PRZEPISÓW PRAWA MIEJSCOWEGO W ZAKRESIE OCHRONY INTERESÓW KONKURENCJI I KONSUMENTÓW.
Powiatowy Rzecznik Konsumentów w 2009 r. na podstawie art. 6 ust. 6 ustawy z dnia            6 września 2001 r. o transporcie drogowym (t.j. Dz. U. z 2007r. Nr 125, poz. 874 z późn. zm.) opiniował projekty uchwał Rady Miasta i Rady Gmin wchodzących w skład Powiatu Tarnogórskiego w sprawie udzielenia licencji na wykonywanie transportu drogowego taksówką na rok 2010 w obszarze gminy miejskiej Radzionkowa, Miasteczka Śląskiego i w  gminie wiejskiej Świerklaniec.   
IV. WYSTACZANIE POWÓDZTW NA RZECZ KONSUMENTÓW - CHARAKTERYSTYKA SPRAW SĄDOWYCH.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów udzielając pomocy prawnej konsumentom w 2009 roku przygotował 20 pozwów do samodzielnego wniesienia powództwa przez konsumenta do sądu powszechnego zgodnie z właściwością miejscową. 
W okresie objętym sprawozdawczością Powiatowy Rzecznik Konsumentów nie występował                     z powództwami do sądu powszechnego, ani też nie wstępował do toczących się postępowań. Alternatywą do tego rodzaju postępowania była pomoc rzecznika polegająca na przygotowaniu konsumentom pozwów oraz innej dokumentacji procesowej niezbędnej w postępowaniu przez sądami. 
Ten stan rzeczy odzwierciedla tabela nr 3.
Tabela nr 3: Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów.

	lp.
	Przedmiot sporu
	Rozstrzygnięcie sądu
	Sprawy 
w toku
	Ilość 

powództw ogółem

	
	
	pozytywne

(np. uwzględniające żądanie 
w zasadniczej części) 
	negatywne


	
	

	1.
	Powództwa dotyczące reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji towarów 
	1
	
	7
	8

	2.
	Powództwa dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania usług
	1
	
	5
	6

	3.
	Powództwa dotyczące uznania postanowienia umownego za niedozwolone
	
	
	
	

	4.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji towarów 
	8
	
	8
	8

	5.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących niewykonania lub nienależytego wykonania usług 
	6
	
	6
	6

	6.
	Inne
	-


	-
	-
	-

	
	RAZEM
	16
	
	26
	28


	1.
	Sprawy kierowane do rozpatrzenia przez sąd polubowny
	4
	
	1
	5

	2.
	Wstępowanie rzecznika konsumentów do postępowań 
	-
	-
	-
	-

	
	RAZEM
	20
	
	27
	33



Rzecznik konsumentów posiada uprawnienie do występowania w imieniu konsumentów przed sądem powszechnym i konsumenckim. Rzecznik w 2009 r. nie korzystał z przysługującego uprawnienia wytaczania powództwa na rzecz konsumentów.

Istotnym czynnikiem utrudniającym podejmowanie wyzwań na rzecz konsumenta przed powszechnym sądem jest duże obciążenie pracą, ilością zadań bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i podejmowanych interwencji pisemnych wystąpień do przedsiębiorców. Realizacja poradnictwa konsumenckiego i ilość wystąpień do przedsiębiorców w zupełności wypełniła czas pracy rzecznika. 

Ponadto rzecznik konsumentów w swojej ocenie uznał, że staranność, jaką rzecznik konsumentów dołożył w wystąpieniach do przedsiębiorców na etapie prowadzonego postępowania wyjaśniającego i interwencyjnego, a także odpowiednio zgromadzony materiał dowodowy pozwoli konsumentom, którzy ukierunkowali się na tryb procesowy w satysfakcjonujący sposób dochodzić skutecznie swoich roszczeń.
Dodatkowym czynnikiem, który rzecznik konsumentów również rozważa w przypadku wytaczania powództwa na rzecz konsumenta jest okoliczność scedowania na rzecznika spornych kwestii, niekoniecznie zasadnych. 

W przypadku ukształtowania się praktyki występowania rzecznika do sądu na rzecz konsumenta trudno będzie rzecznikowi odmówić innemu konsumentowi, który będzie domagał się takiego wystąpienia nawet w sprawach, które w ocenie rzecznika skazane będą na negatywne rozstrzygnięcie. Zapewne w takich realnych przypadkach, z jakimi rzecznik konsumentów spotyka się, na co dzień w swojej pracy, odmowa występowania z powództwem do sądu powszechnego przy niewspółmiernej wartości sporu, relatywnie do kosztów procesowych, narazi rzecznika na zarzut stronniczości. 
Rzecznik konsumentów w roku sprawozdawczym z wniosku konsumentów przygotował 28 pozwów o zapłatę,  o wydanie rzeczy - wymianę wadliwego towaru,  o należyte wykonanie umowy o dzieło, o usuniecie istotnej wadliwości wykonanej usługi remontowo – budowlanych pokrycia dachowego, o należyte wykonanie usługi motoryzacyjno – serwisowej w samochodzie Ford Focus wraz z skompletowaniem dokumentów stanowiących wnioski dowodowe. 
W roku 2009 Powiatowy Rzecznik Konsumentów w 6 przypadkach udzielił pomocy prawnej konsumentom w zakresie przygotowania wniosku do Sądu Rejonowego o ogłoszenie upadłości konsumenckiej. 

Istotnym doniesieniem pozostaje fakt, że na 20 przygotowanych i skierowanych pozwów do sądu powszechnego z wniosku konsumentów w 2008 roku (rok poprzedzający obecny okres sprawozdawczy) rzecznik konsumentów został poinformowany przez klientów, że                                w 18 postępowaniach sądowych wydano orzeczenia korzystne dla konsumentów. Dwie sprawy nadal pozostają w toku.
W kwestii skierowania postępowania pod rozstrzygnięcie Stałego Polubownego Sądu Konsumenckiego w 2009 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentów przygotował 6 pozwów                       o roszczenia wynikające z umów sprzedaży usług. W ośmiu przypadkach przedsiębiorcy nie wyrazili zgody na zapis w kwestii postępowania przed sądem konsumenckim. 
W toku prowadzonych spraw z roku 2009 pozostaje przygotowanie konsumentom 1 pozwu do sądu powszechnego i 1 do polubownego sadu konsumenckiego.
V. WSPÓŁDZIAŁANIE Z WŁAŚCIWYMI MIEJSCOWO DELEGATURAMI URZĘDU OCHRONY KONKURENCJI I KONSUMENTÓW ORGANAMI INSPEKCJI HANDLOWEJ ORAZ ORGANIZACJAMI ZAJMUJĄCYMI SIĘ OCHRONA KONSUMENTÓW.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w roku 2009 r. podejmował na rzecz konsumentów wspólne działania z wieloma instytucjami w szczególności:

· 6 wniosków o wszczęcie  postępowania wyjaśniającego  przekazano miejskim/powiatowym rzecznikom konsumentów, zgodnie z właściwością miejsca zamieszkania konsumenta;

· 4 postępowania interwencyjne w sprawach o roszczenia wynikające z umów                         o świadczenia telekomunikacyjne, po wyczerpaniu trybu polubownego rzecznika, skierowano do postępowania mediacyjnego przed Prezesem Urzędu Komunikacji Elektronicznej do Delegatury w Siemianowicach;
· 9 przypadków  konsumenckich z zakresu umowy sprzedaży zawartej na odległość, wskazujących na oszustwo internetowe skierowano do Komendy Powiatowej Policji                  w Tarnowskich Górach, Referatu Zwalczania Przestępstw Gospodarczych;  

· 21 interwencji dotyczących umów ubezpieczenia przekazano do Rzecznika Ubezpieczonych w Warszawie;
· 2 sprawy o nielegalny pobór energii elektrycznej konsultowano z Urzędem Regulacji Energetycznej  w Katowicach;

· 4 skargi z  zakresu nieuczciwej praktyki rynkowej skierowano do Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Delegatury w Katowicach; 

· 15 wezwań do zapłaty tytułem noty obciążeniowej za nielegalny pobór energii  elektrycznej konsultowano z Rzecznikiem Odbiorców Energii i Paliw w Warszawie;

· 3 roszczenia z tytułu nienależycie wykonanej usługi medycznej w publicznych placówkach zakładów opieki zdrowotnej skierowano do Rzecznika Praw Pacjenta Śląskiego Wojewódzkiego Oddziału Narodowego Funduszu Zdrowia w Katowicach;

· w 3 przypadkach zasięgnięto opinii w Centrum Informacji Konsumenckiej przy Urzędzie Komunikacji Elektronicznej w Warszawie;
· w 8 problemach konsumenckich względem jakości usług gastronomicznych  zwrócono się o opinie do Wojewódzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Katowicach;

· w 4 przypadkach dotyczących umów lokalowych zasięgnięto opinii Krajowego Związku Lokatorów i Spółdzielców w Koninie,
Współpraca z powyższymi organami polegała na koordynacji wykonywanych zadań, opinii                     w przedmiocie indywidualnego postępowania na rzecz klienta, wymianie doświadczeń, wzajemnej sygnalizacji problemów dotyczących naruszenia praw konsumentów oraz przekazywaniu informacji o podejmowanych działaniach. 

Systematyczną współpracę utrzymywano również Urzędem Ochrony Konsumentów                       i z pozarządowymi organizacjami konsumenckimi: Federacją Konsumentów, Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich, Centrum Szkoleń i Ekspertyz Europejskich m.in. w otrzymywaniu komunikatów i publikacji wydawanych i rozpowszechnianych przez te instytucje. 

 W ramach współdziałania z organizacjami zajmującymi się ochroną konsumentów                        w zakresie edukacji konsumenckiej w biurze rzecznika w Starostwie Powiatowym w Tarnowskich Górach udostępniane są na bieżąco materiały informacyjne przekazywane przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Materiały edukacyjne w formie ulotek i broszur informacyjnych, wydawane konsumentom w trakcie osobistej wizyty wyjaśniają w sposób czytelny pozycję prawną konsumentów w Polsce, zawierają informacje o umowach i instrumentach prawnych w dziedzinie usług i sprzedaży, co w znacznej mierze, przyczynia się do poszerzania wiedzy i pogłębiania świadomości konsumenta w płaszczyźnie uprawnień przysługujących w zakresie ochrony interesów konsumenckich. 
VI. DZIAŁANIA O CHARAKTERZE EDUKACYJNO- INFORMACYJNYM. 

Ważnym elementem edukacji są indywidualne porady i wskazania dla przedsiębiorców                                i sprzedawców, jakie rzecznik konsumentów udziela w ramach prowadzonej działalności. Wielokrotnie po poradę do rzecznika zgłaszali się nie tylko konsumenci, ale również podmioty wykonujące działalność gospodarczą, będące silniejszą stroną w obrocie konsumenckim. Skutkiem przeprowadzonej edukacji często były podejmowane ze strony przedsiębiorców stosowne zachowania, które zapobiegały występowaniu osób nabywających towar, czy korzystających                  z oferowanych usług z roszczeniem o naruszenie interesów konsumenckich. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Tarnowskich Górach w ramach swojej działalności udzielił  porad konsumenckich 123 konsumentów z poza Powiatu Tarnogórskiego (Warszawa, Lublin, Tychy, Bytom, Wrocław, Lubliniec, Częstochowa, Katowice, Będzin, Piekary Śląskie, Kraków, Koszalin, Olsztyn, Mrągowo).

O pomoc prawną do rzecznika konsumentów zwróciło się 85 przedsiębiorców Powiatu Tarnogórskiego w sprawach reklamacji towarów. 

VII. SZKOLENIA.
W roku 2009 r. rzecznik brał udział w następujących spotkaniach i szkoleniach:
· szkolenie finansowane przez Unię Europejska dla rzeczników konsumentów w zakresie zmian w podejściu do konsumenckiego acquis oraz ich konsekwencji dla instytucji zajmujących się ochrona interesów konsumentów ramach kampanii’ Od minimalnej do maksymalnej harmonizacji, konsumencki kontekst liberalizacji rynków zmonopolizowanych”, Wrocław w dniach 20.04.2009 – 21.04.2009 r.;
· konferencja z okazji obchodów pn.:„10 lat instytucji  Rzecznika Konsumentów”, organizowana przez Stowarzyszenie 
Rzeczników konsumentów i Starostwo Powiatowe              w Tarnowie, Tarnów w dniach 
25.06.2009 – 26.06.2009 r.;              
· szkolenie dla kadry zarządzającej w zakresie „Partnerstwo publiczno-prywatne                          i komunikacja interpersonalna”, organizowane przez Starostwo Powiatowe w Tarnowskich Górach, Brenna w dniach 08.10.2009 – 09.10.2009 r.; 
· szkolenie i warsztaty dla rzeczników konsumentów „Rzecznik konsumentów                           w postępowaniu przed sadem cywilnym” organizowane przez Stowarzyszenie Rzeczników konsumentów i Starostwo Powiatowe w Gorlicach, Gorlice w dniach 22.10.2009 – 24.10.2009 r.
VIII. PODSUMOWANIE ORGANIZACJI I REALIZACJI ZADAŃ RZECZNIKA KONSUMENTÓW- 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w 2009 r. kontynuował działania i prowadził postępowania zgodnie z przyjętą formułą, określoną przepisami prawa. Zakres i forma udzielania pomocy prawnej konsumentom były zróżnicowane, indywidualnie dostosowane do charakteru i okoliczności konkretnej sprawy. 


Zapewnienie konsumentom dochodzenia roszczeń było realizowane poprzez podejmowanie interwencji na rzecz konsumentów i prowadzenie negocjacji z przedsiębiorcami.

Sprostanie wszystkim ustawowym obowiązkom i zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest jednak łatwe. Sprawy wnoszone do rzecznika są zwykle trudne, skomplikowane i zawiłe, wymagające wnikliwego rozpoznania i poszukiwania argumentów przeciwstawnych do tezy przedsiębiorcy, zmierzających do najkorzystniejszych rozwiązań dla konsumenta. Prowadzenie negocjacji i mediacji wymaga od rzecznika nie tylko fachowej wiedzy prawniczej, ale i umiejętności stosowania technik socjotechnicznych i stałego poszerzania swoich horyzontów w dziedzinie komunikacji osobowej, interpersonalnej. 
W odniesieniu do ilości prowadzonych postępowań i liczby przyjętych interesantów w 2009 r., gdzie z roku na rok odnotowuje się tendencje wzrostowe, konieczne i zasadne jest utrzymanie dwóch etatów pomocniczych w biurze rzecznika konsumentów. 
W ocenie Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Tarnowskich Górach prowadzona działalność na rzecz mieszkańców powiatu tarnogórskiego w roku 2009, a także konsumentów                 i przedsiębiorców spoza powiatu należy uznać za pomyślną. 
Pozytywne rozstrzygnięcia, wynegocjowane w wystąpieniach rzecznika do przedsiębiorców                     w 83% przemawiają za rzetelnością i sporym zaangażowaniem rzecznika w daną sprawę konsumencką. Staranne rozpoznanie stanu faktycznego i prawnego, a także trafność                          w przywoływaniu dowodów i argumentów w spornych interwencjach pozwala na osiągnięcie pomyślnego rezultatu w interwencji na rzecz konsumenta. Jednak nie wszyscy sprzedawcy                    i przedsiębiorcy poważają urząd rzecznika konsumentów i praw konsumenta do dochodzenia swoich roszczeń w postępowaniach polubownych z udziałem rzecznika. W swojej pracy rzecznik napotyka utrudnienia po stronie przedsiębiorców w kwestii woli skierowania postępowania pod rozstrzygnięcie polubownych sądów konsumenckich.  
W ocenie rzecznika konsumentów wnikliwe rozpoznanie problemu prawnego już na etapie udzielanej konsumentowi porady, czy przekazywanej informacji prawnej w zdecydowany sposób przyczynia się do pozytywnego zakończenia zaistniałego sporu w trybie reklamacyjnym konsumenta bez późniejszego, dalszego angażowania rzecznika konsumentów w pisemne wystąpienia do przedsiębiorców i innych instytucji gospodarczych oraz organów administracji publicznej i sądowej.  
Opinia o efektywności i skuteczności rzecznika konsumentów znajduje odzwierciedlenie                       w podziękowaniach osób korzystających z pomocy prawnej rzecznika.


W roku 2009 r. do Starosty Tarnogórskiego wpłynęła jedna skarga konsumenta na Powiatowego Rzecznika Konsumentów. Rzecznik prowadził postępowanie interwencyjne na rzecz  skarżącego, mimo iż roszczenie klienta pozbawione było jakichkolwiek dowodów potwierdzających wadliwie wykonaną usługę przez wykonawcę montażu parkietu. Opinia niezależnego rzeczoznawcy 

wskazała na nienależycie wykonaną wylewkę przez samego konsumenta, który aby zmniejszyć koszty usługi w własnym zakresie przygotował wypoziomowanie powierzchni. Mediacja rzecznika  z przedsiębiorcą - wykonawcą montażu parkietu przyniosła pozytywne efekty i zakończyła się    pozytywnym rezultatem na korzyść klienta. Przedsiębiorca nie uznał zasadności roszczenia konsumenta, ale w polubownej negocjacji rzecznika, po czterech pisemnych wystąpieniach rzecznika konsumentów w trwającym 10 tygodni postępowaniu, wykonawca montażu parkietu zobowiązał się do zadośćuczynienia na rzecz  konsumenta w wysokości zwrotu 50% kosztów usługi.
Klient jednak nie był zadowolony z  wynegocjowanej przez rzecznika kwoty zadośćuczynienia               i domagał się od rzecznika wystąpienia z powództwem na rzecz konsumenta. Rzecznik odmówił wniesienia powództwa. Wypracowany w mediacji rezultat, przy braku jakichkolwiek dowodów na narażenie interesów konsumenta,  był jak to przedsiębiorca ujął ukłonem w stronę rzecznika,               a nie uznaniem zasadności roszczeń klienta. Klient zażądał od rzecznika podjęcia czynności               w zakresie przygotowania pozwu do sądu rejonowego i po 12 dniach od dnia złożenia wniosku           o opracowanie pisma procesowego uznał, że rzecznik działa opieszale i skierował do Starosty Tarnogórskiego skargę na rzecznika konsumentów. 

W podsumowaniu realizacji zadań bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej oraz wystąpień rzecznika do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumenckich uznać należy, iż instytucja rzecznika konsumentów jest instytucją o społecznie doniosłym charakterze. Rzecznik konsumentów odgrywa ważną rolę w kreowaniu świadomości konsumenckiej w zakresie uprawnień konsumenta na okoliczność poszanowania interesów  indywidualnego klienta w obrocie gospodarczym Rosnąca z roku na rok ilość spraw pozwala na skonstruowanie wniosku, iż instytucja rzecznika konsumentów jest społecznie potrzebna,                    i rzecznik konsumentów cieszy się uznaniem i poważaniem wśród społeczności lokalnej oraz przyczynia się do wizerunku Starostwa Powiatowego, urzędu otwartego na klienta, życzliwego                  i przyjaznego dla mieszkańców wspólnoty samorządowej.

Ilość prowadzonych przez rzecznika konsumentów spraw jest z roku na rok coraz większa.                  Od pierwszego roku działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Tarnowskich Górach             z roku na rok odnotowuje się tendencje wzrostowe. 

Od  roku 2001 do ostatniego roku sprawozdawczego liczba porad konsumenckich i interwencji rzecznika z roku na rok wzrasta. 
Dla zobrazowania dynamiki działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów                         w Tarnowskich Górach poniżej przedstawiam w formie wykresu charakterystykę ilości prowadzonych spraw w latach 2001- 2009. 
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Wykres 8. Ilość prowadzonych przez rzecznika konsumentów spraw konsumenckich w latach 2001 -2009.
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Źródło: Dane z rocznych zatwierdzonych przez Radę Powiatu w Tarnowskich Górach sprawozdań Powiatowego Rzecznika Konsumentów z lat 2001 -2007 i sprawozdania z roku 2008 zatwierdzonego  przez Starostę Powiatu Tarnogórskiego. 
Opracowanie własne.
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Łączna ilość spraw w poszczególnych latach
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