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        Załącznik do pisma RK.0716-00002        

        z dnia 4 luty 2010 r.                                                                                   

Sprawozdanie z działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów

        za okres od  01. 01. 2009 do 31.12.2009 r.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów Powiatu Gliwickiego został powołany uchwałami Rady Powiatu Gliwickiego:

1. na okres od 1 marca do 31 sierpnia 2000 r. mocą Uchwały Nr XVIII/111/2000 z dnia 24 lutego 2000 r. 

2. na okres od 1 września do 31 grudnia 2000 r. mocą Uchwały Nr XXV/158/2000 z dnia 31 sierpnia 2000 r. oraz 

3. z dniem 1 stycznia 2001 r. na czas nieokreślony mocą Uchwały nr XXIX/201/2000                                               z dnia 21 grudnia 2000 r 

4. z dniem 1 stycznia 2009 r. na podstawie umowy o pracę na czas nieokreślony ( na podstawie art.40 ust.1 ustawy  z dnia 16 lutego 2007 r. o Ochronie Konkurencji  i Konsumentów Dz. U. Nr 50, poz.331, ze zm.)                                                                                                                                                                                                          

Na mocy ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r . o samorządzie powiatowym, od 1999 roku obowiązki w zakresie ochrony interesów konsumentów, należą do samorządów powiatowych. Jest to zadanie własne powiatu, wykonywane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów. Jego umocowanie prawne oraz zakres obowiązków reguluje ustawa z dnia 16 lutego 2007 r.       

o ochronie konkurencji i konsumentów ( Dz. U. Nr 50, poz.331 ze zm.).

Ustawa weszła w życie z dniem 21 kwietnia 2007 r. natomiast  do dnia 20 kwietnia 2007 r. zadania określała ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i  konsumentów (Dz. U. z 2005 r. Nr 244, poz.2080, z późn. zm.).

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. wykonywanie innych zadań określonych w ustawie lub przepisach odrębnych. W   szczególności rzecznik konsumentów może wytaczać powództwa na rzecz konsumentów oraz wstępować za ich zgodą do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów.                                                 

Struktura biura rzecznika: 

Powiatowy rzecznik konsumentów wykonuje swoje zadania przy pomocy nie wyodrębnionego biura. W biurze rzecznika jest zatrudniona jedna osoba  -  rzecznik, od 1 stycznia 2008r..w pełnym wymiarze czasu pracy. Rzecznik posiada wyższe wykształcenie uniwersyteckie o specjalności magister administracji, ponadto studia podyplomowe w zakresie administracji i zarządzania (Uniwersytet Śląski w Katowicach ) oraz bankowości i finansów (Międzynarodowa Szkoła Bankowości i Finansów w Katowicach). 


Ilość przyjętych zgłoszeń od 01.01.2009 do 31.12.2009 r.:

w roku 2009 do biura rzecznika wpłynęło ogółem 1182 zgłoszeń konsumentów  (w roku 2008 – 1096 zgłoszeń), wzrost o 86 zgłoszeń w stosunku do roku ubiegłego tj. o 7,8 % .

 Na ogólną ilość 1182 zgłoszeń:

a)  z terenu Powiatu Gliwickiego odnotowano 1062 (w roku 2008 - 884 zgłoszeń) – wzrost o                        178 zgłoszeń tj. 20,1% w stosunku do roku 2008. 

b) z terenu Miasta Gliwice (Powiat grodzki) odnotowano 98 zgłoszeń (w roku 2008 – 196) zmniejszenie o 98 zgłoszeń czyli o 50 % w stosunku do roku 2008. 

c)  z terenu położonego poza Powiatem Gliwickim (Powiat ziemski) oraz Miasta Gliwice (Powiat grodzki) odnotowano 22 zgłoszenia. W roku 2008 przyjęto  takich zgłoszeń 16 czyli odnotowano wzrost o 6 zgłoszeń tj.  o 37,5 % w stosunku do roku 2008.

W podziale na gminy Powiatu Gliwickiego 1062 zgłoszenia przedstawiają się następująco:

Tab. 1

	   Lp.
	      Gmina
	Ilość zgłoszeń
	Procent całości

	    1
	Gierałtowice
	           99
	         9,3%

	    2.
	Knurów 
	        403  
	        37,9%

	    3. 
	Pilchowice
	          97
	          9,1 %

	    4.
	Pyskowice
	        171
	         16,1%

	    5.
	Rudziniec
	           69
	           6.6%

	    6. 
	Sośnicowice
	          91
	           8,6%

	    7.
	Toszek
	          83
	           7,8%

	    8.
	Wielowieś
	          49
	           4,6%

	
	Razem:
	       1062 
	        100,0% 


Porównanie ilości zgłoszeń z poszczególnych gmin Powiatu Gliwickiego w roku 2009 do roku 2008

Tab.2

	Lp.
	Gmina
	Ilość zgłoszeń w 2009 r.
	Procent całości
	Ilość zgłoszeń w 2008 r.
	Procent całości
	Różnica w  % 2009 do 2008 r.

	1. 
	Gierałtowice
	99
	9,3%
	97
	11,0%
	+2,1%

	2. 
	Knurów
	403
	37,9%
	331
	37,4%
	+21,7%

	3.
	Pilchowice
	97
	9,1%
	80
	9,0%
	+21,2%

	4.
	Pyskowice
	171
	16,1%
	174
	19,7%
	-1,7%

	5.
	Rudziniec
	69
	6,6 %
	55
	6,2%
	+25,4%

	6.
	Sośnicowice 
	91
	8,6%
	50
	5,7%
	+82,0%

	7. 
	Toszek 
	83
	7,8%
	52
	5,9%
	+59,6%

	8.
	Wielowieś
	49
	4,6%
	45
	5,1%
	+9,1%

	
	Razem:
	1062
	100 %
	884
	100 %
	+20,1%


Sposób dokonywania zgłoszeń przez mieszkańców Powiatu Gliwickiego oraz Miasta Gliwice i przez zamieszkałych poza wymienionymi terenami w okresie sprawozdawczym, we wskazanych wyżej 1182 zgłoszeniach z zakresu prawa konsumenckiego przedstawia się następująco :   

Tab.3


	Formy zgłoszeń przez mieszkańców  Powiatu Gliwickiego

	Telefoniczne
	Elektroniczne

e-mail
	Pisemne
	Ustne do protokołu

 w biurze rzecznika
	Ogółem

	632
	11
	35
	384
	1062


Tab. 4

	Formy zgłoszeń przez mieszkańców z terenu Miasta Gliwice

	Telefoniczne
	Elektroniczne 

e-mail
	Pisemne
	Ustne do protokołu w biurze rzecznika
	Ogółem

	36
	2
	1
	59
	98


Tab. 5

	Formy zgłoszeń przez mieszkańców innych terenów

	Telefoniczne
	Elektroniczne

e-mail
	Pisemne
	Ustne do protokołu w biurze rzecznika
	Ogółem

	12
	-
	3
	7
	22


Struktura dokonanych zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego w okresie sprawozdawczym podana w ujęciu ilościowym i procentowym

Tab.6

	Rodzaje zgłoszeń w ujęciu ilościowym

	Umowa sprzedaży konsumenckiej (w tym poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość)
	Sfera usług 
	Różne
	Ogółem

	578


	385


	99
	1062


Tab.7

	Rodzaje zgłoszeń w ujęciu procentowym

	Umowa sprzedaży konsumenckiej (w tym poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość)
	Umowy sfery usług 
	Różne
	Ogółem

	54,4%


	36,3%


	9,3%


	100,0%


W przyjętych zgłoszeniach dominowały sprawy z zakresu umów sprzedaży – 54,4 % całości, choć nie tak wyraźnie jak w roku 2008. W roku 2008 umowy sprzedaży stanowiły 60,1 %. Usługi stanowiły 36,3 % całości przyjętych zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego i nastąpił wzrost w stosunku do roku 2008. W roku 2008 umowy sfery usług stanowiły 29,5 % całości czyli nastąpił wzrost w roku 2009. Zgłoszenia różne (nie zaliczające się do umów o charakterze konsumenckim) stanowiły 9,3 % całości czyli nastąpił  niewielki spadek w ujęciu procentowym w stosunku do roku 2008. W roku 2008 zgłoszenia różne stanowiły 10,4 % całości  czyli w roku 2009 nastąpił spadek w ujęcie procentowym. Natomiast w ujęciu ilościowym, nastąpił wzrost we wszystkich rodzajach zgłoszeń w roku 2009 w stosunku do roku 2008. W umowach sprzedaży w roku 2009 przyjęto 578 zgłoszeń zaś w roku 2008 – 531 zgłoszeń. W umowach sfery usług odpowiednio 385, a roku 2008 – 261; w różnych 99 zaś w roku 2008 – 92 zgłoszenia. 

Struktura przyjętych zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego w podziale na rodzaje zgłoszeń: 

Tab.8

	Wyszczególnienie
	Ilość
	Udział (%)

	I . Umowy sprzedaży ogółem w tym:
	578
	54,4 %

	 Aparaty telefoniczne (w tym komórkowe)
	30
	

	 Aparaty fotograficzne i sprzęt fotograficzny
	4
	

	 Armatura i wyposażenie wnętrz
	8
	

	 Alkohol
	1
	

	 Artykuły zdrowotno-lecznicze
	1
	

	 Artykuły żywnościowe
	2
	

	 Artykuły i sprzęt sportowy
	13
	

	 Bielizna
	

1
	

	 Biżuteria
	1
	

	 Galanteria kuchenna
	2
	

	 Kabiny prysznicowe
	2
	

	 Maszyny rolnicze
	3
	

	 Materiały budowlano - montażowe
	20
	

	 Materace
	2
	

	 Meble
	38
	

	 Narzędzia (wiertarki, piły, kosiarki, nożyce el., szlifierki)
	17
	

	 Lekarstwa i medykamenty
	1
	

	 Motocykle, motorowery, skutery
	19
	

	 Obuwie
	106
	

	 Odzież
	12
	

	 Odzież skórzana
	4
	

	 Ogrodzenia drewniane
	1
	

	 Piece CO
	2
	

	 Piecyki grzewcze
	5
	

	 Rolety okienne
	6
	

	 Paliwa samochodowe
	1
	

	 Paliwo do ogrzewania budynków
	1
	

	 Pończochy zdrowotne
	1
	

	 Sprzęt AGD, RTV, komputery, elektronika użytkowa
	128
	

	 Samochody osobowe i artykuły motoryzacyjne
	34
	

	 Samochody ciężarowe i specjalistyczne
	2
	

	 Sprzęt muzyczny
	3
	

	 Sprzęt myjący
	1
	

	 Stolarka okienna i drzwiowa
	20
	

	 Torby, torebki, walizki, galanteria skórzana
	8
	

	 Wózki dziecięce
	1
	

	 Winiety- znaki opłaty
	1
	

	 Wyroby z porcelany
	1
	

	 Zegarki
	1
	

	I a. Umowy zawarte poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość, w tym:

 
	74
	

	1.umowy sprzedaży i umowy sprzedaży w połączeniu z umową kredytu konsumenckiego w tym:
	74
	

	 Aparaty fotograficzne i sprzęt fotograficzny
	4
	

	 Armatura
	2
	

	 Buty turystyczne – górskie
	1
	

	 Części samochodowe 
	1
	

	 Filtry do wody
	16
	

	 Fotele lecznicze
	3
	

	 Książki
	1
	

	 Kamery
	2
	

	 Kotły CO
	1
	

	 Lampy lecznicze
	1
	

	 Odkurzacze
	9
	

	 Meble kuchenne
	1
	

	 Okulary
	1
	

	 Komputery, oprzyrządowanie komputerów, elektronika             użytkowa
	8
	

	 Pościel zdrowotna
	8
	

	 Sprzęt RTV
	3
	

	 Samochody osobowe i sprzęt samochodowy
	2
	

	 Stolarka drzwiowa
	1
	

	 Telefony w tym komórkowe
	4
	

	 Zabawki dziecięce
	1
	

	 Zastawa stołowa

	1
	

	 Turbo-piekarnik
	1
	

	 Urządzenia czyszcząco-piorące
	2
	

	II Usługi ogółem, w tym:
	385
	36,3 %

	 Bankowe 
	49
	

	 Bankietowo-gastronomiczne
	4
	

	 Budowlane, remontowo-budowlane, montażowe
	74
	

	 Deweloperskie
	4
	

	 Dostawa mediów 
	27
	

	 Finansowe
	10
	

	 Fotograficzne
	2
	

	 Holownicze
	2
	

	 Krawieckie
	1
	

	 Motoryzacja (naprawa, serwis)
	21
	

	 Naprawa sprzętu gospodarstwa domowego RTV, AGD,                
	3
	

	 Naprawa sprzętu sportowego
	1
	

	 Nie zamawiane przez konsumenta (np. dostawa książek, wyprawka dla dziecka)
	3
	

	 Optyczne
	2
	

	 Pocztowe
	1
	

	 Projektowe
	1
	

	Pośrednictwa zakupu,sprzedaży mieszkań i nieruchomości
	3
	

	 Pralnicze
	1
	

	 Przewozowe, transportowe i kurierskie
	5
	

	 Stolarskie
	16
	

	 Szkolenia, kursy edukacyjne
	17
	

	 Telekomunikacyjne internetowe, TV kablowa i kodowana
	76
	

	 Stomatologiczne
	2
	

	 Wczasowe i turystyczne
	13
	

	 Ubezpieczenia (osobowe, majątkowe, komunikacyjne w tym rolnicze)
	24
	

	II a Umowy zawarte poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość, w tym: 
	23
	

	 Budowlane, remontowo-budowlane, montażowe – zawarte poza lokalem przedsiębiorstwa
	1
	

	 Telekomunikacyjne, internetowe, TV kablowa i kodowana
	21
	

	 Ubezpieczenia zawarte za pomocą środków porozumiewania się na odległość
	1
	

	III. Różne  - inne (nie konsumenckie) ogółem

 w tym:
	99
	9,3%

	 Administracja publiczna (samorządowa i rządowa)
	12
	

	 Darowizny i spadki
	3
	

	 Doradztwo- sprawy związane z działalnością gospodarczą

 w tym gospodarstwa rolnego
	12
	

	 Egzekucja komornicza
	8
	

	 Nabywanie nieruchomości od osób fizycznych
	5
	`

	 Nabywanie, sprzedaż ruchomości od osób fizycznych
	7
	

	 Naruszanie prawa własności (służebność gruntowa, służebność przesyłu) 
	4
	

	Naruszanie dobrego imienia i wizerunku
	4
	

	Pozwy i  postępowanie sądowe
	11
	

	Windykacja zobowiązań finansowych
	6
	

	 Sprawy pracownicze
	4
	

	 Sprawy z zakresu ubezpieczeń społecznych 
	6
	

	 Najem lokali mieszkalnych od osób fizycznych
	3
	

	 Zagadnienia z zakresu wspólnot mieszkaniowych, spółdzielczości mieszkaniowej „TBS-ów”  i zasobu 

 mieszkaniowego gminy
	14
	

	OGÓŁEM:
	1062
	        100%


Z ogólnej liczby 1062 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego:

1. w 868 udzielonych poradach, 769 dotyczyło bezpłatnej porady konsumenckiej w zakresie ochrony praw i interesów konsumentów, zaś w 93 przypadkach dotyczyło bezpłatnej porady „niekonsumenckiej”.  

2. w  106 przypadkach pomogłem konsumentom i pozostałym w napisaniu pism urzędowych w tym:

a)  w 14 przypadkach sporządziłem dla konsumentów oświadczenia o odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa lub za pomocą środków porozumiewania się na odległość ( odstąpienie bez podania przyczyny),

b) w 2 przypadkach sporządziłem oświadczenia  odstąpienia od umowy kredytu konsumenckiego (bez podania przyczyny),

c) w 2 przypadkach sporządziłem zapis na Sąd Polubowny,

d) w 1 przypadku wykonałem protokół technicznego odbioru robót budowlano-montażowych, 

e)  w 1 przypadku pismo do banku o wypowiedzeniu warunków umowy o kartę kredytową, 

f) w 1 przypadku pomoc w oświadczeniu o wadliwości płytek ceramicznych  dla wykonawcy umowy o dzieło,

g)  w 1 przypadku oświadczenie odstąpienia od umowy przedwstępnej, 

h) w 2 przypadkach wezwania o zwrot wpłaconych pieniędzy (opłata przygotowawcza jednostki uczestnictwa),

i) 1 pomoc w sporządzaniu aneksu do umowy na roboty budowlane, 

j) w 36 przypadkach pismo do przedsiębiorcy o uznaniu zasadności reklamacji,

k) 4 pisma do sądów (ustosunkowanie się do sprzeciwu od wyroku sądowego, nie kwestionowania opinii biegłego sądowego, przywrócenie terminu do wniesienia sprzeciwu do postanowienia),  

l) 5 pism do banków ( 2 wnioski o zawarcie ugody w spłacie zaległych rat kredytu, 1 wezwanie uznania rachunku wpłaconą kwotą, 1 wniosek o umorzenie niespłaconych rat kredytu, 1 reklamacja transakcji finansowej),

m) 4 pisma do firm ubezpieczeniowych o spłatę zaległych rat kredytu ubezpieczonych przez kredytobiorców,

n) 1 odwołanie do przewoźnika w sprawie nałożonej kary pieniężnej,

o)  w 15 przypadkach pomogłem w sporządzaniu wypowiedzenia umowy świadczenia usług telekomunikacyjnych,

p) 1 pomoc w sporządzaniu pisma o wydaniu zatrzymanego dowodu rejestracyjnego samochodu osobowego,

r) 3 wezwania do wykonania umowy o dzieło,

s) 2 wezwania do wykonania umowy zlecenia,

t) 4 pisma do kancelarii prawnej firmy windykacyjnej lub banku, w związku z przedsądowym bądź przedegzekucyjnym wezwaniem do zapłaty,

u) 2 pomoc w napisaniu skargi na pracownika operatora telekomunikacyjnego,

v) 2 pisma informujące o odstąpieniu od umowy o dzieło z winy wykonawcy,

w) 1 wezwanie przedsądowe skierowane do sprzedawcy o zwrot kwoty zaliczki, 

x) 1 pismo w sprawie dokonanej sprzedaży na portalu Allegro, 

3. w 6 przypadkach odpowiedziałem pisemnie na zapytania prawne skierowane do rzecznika (1 dotyczyło rozwiązania umowy najmu lokalu mieszkalnego, 4 dotyczące reklamacji na podstawie niezgodności z umową bądź gwarancji jakości, 1 odstąpienia od umowy z powodu złego wyboru   konsumenta),

4. w 4 przypadkach przekazałem wnioski zgodnie z właściwością miejscową rzecznika  konsumentów, powiadamiając o tym konsumenta przekazującego wniosek,

5. w 1 przypadku odmówiłem udzielenia porady w przedmiocie zerwania umowy pomiędzy podmiotami gospodarczymi

6. w 1 przypadku miało miejsce współdziałanie rzecznika z organem administracji rządowej

7. w 76 przypadkach podjąłem interwencje mające na celu ochronę uprawnień konsumentów w relacji z przedsiębiorcą w drodze mediacji między konsumentem a przedsiębiorcą, wskazań na regulacje prawne i stan faktyczny, które uzasadniają żądanie konsumenta wezwań do uznania zasadności zgłoszonej reklamacji, z efektem wg Tabeli 9

Tab.9

	Ilość  interwencji

	Zakończonych pozytywnie  
	Zakończonych negatywnie 
	Sprawy w toku 


	Ogółem

	69
	3
	4
	76


Na skutek podjętych interwencji i uzyskanych rezultatów otrzymałem od konsumentów 35 podziękowań, z czego 5 pisemnych, 8 telefonicznych oraz 23 w biurze rzecznika

Ponadto rzecznik konsumentów kontynuował trzy sprawy z roku 2008 w roku 2009 z efektem według Tabeli 10

Tab.10 

	Zakończonych pozytywnie
	Zakończonych negatywnie
	Ogółem

	3*
	-
	3


*  1. Reklamacja konsumentki z Knurowa dotycząca nagrywarki DVD. Konsumentka dokonała zgłoszenia reklamacyjnego do sprzedawcy – sklepu w Knurowie. Sprzedawca odmówił przyjęcia zgłoszenia na zasadzie niezgodności towaru z umową, kierując konsumentkę Ewę M. do gwaranta, firmy z Warszawy. Gwarant dokonał 4 napraw wady nagrywarki – bez skutku. W tej sytuacji, zgodnie z warunkami gwarancji (karty gwarancyjnej), dokonał wymiany nagrywarki na nową – inny model o lepszej specyfikacji technicznej. Nowa nagrywarka była jadnakże koloru czarnego a nie srebrnego jak pierwotnie zakupiona.

Nowy model nagrywarki, symbol RH387 H również różnił się ceną od zakupionego modelu RH227 H, bo kosztował 720 zł. a nie 920 zł. Nowa nagrywarka też okazała się niesprawna-niezgodna z umową. Konsumentka nie godziła się na kolejne naprawy bądź wymianę nagrywarki na nową, żądając zwrotu ceny zakupu. Gwarant powołując się na warunki gwarancji  odmawiał zwrotu ceny. Interwencja rzecznika spowodowała zwrot kwoty 920 zł. na konto rachunku bankowego konsumentki. W międzyczasie sprzedawca zaprzeczył w piśmie do rzecznika, o odmowie przyjęcia zgłoszenia od konsumentki reklamacji. Twierdził, że konsumentka sama dokonała wyboru adresata reklamacji nagrywarki, nie kontaktując się w tej sprawie ze sprzedawcą.

2. Konsument Alojzy N. z Bojszowa, zawarł umowę na czas określony –36 miesięczny- szerokopasmowego dostępu do internetu. Niezadowolony z jakości świadczonej usługi, zerwał ją, równocześnie zaprzestając płacenia rachunków. Operator telekomunikacyjny obciążył abonenta opłatą specjalną, oraz należnością główną wynikającą z niezapłacenia pięciu rachunków. Mediacja rzecznika spowodowała, że operator zaproponował polubowne zakończenie sporu, poprzez wycofanie sprawy z agencji windykacyjnej, oraz odstąpienie od obciążenia Alojza N. opłatą specjalną, pod warunkiem zapłacenia nieuregulowanych rachunków za świadczenie usługi na kwotę 242,18 zł.  Konsument się zgodził na propozycję Operatora.

3. Konsumentka Barbara B. z Pilchowic, dokonała zakupu w hipermarkecie w Centrum Handlowym w Gliwicach, walizki poszerzonej. Walizka kosztowała 119,89 zł. Z powodu uszkodzenia zamka, dokonała zgłoszenia reklamacyjnego na zasadzie odpowiedzialności sprzedawcy. Pomimo posiadania potwierdzenia przyjęcia zgłoszenia reklamacyjnego, sprzedawca nie ustosunkował się do zasadności zgłoszenia.  Dwukrotne pisemne interwencje w przedmiotowej sprawie konsumentki, również pozostały bez odpowiedzi. Konsumentka widząc bezowocność swoich poczynań, zwróciła się o pomoc do rzecznika. Wskutek podjętych działań rzecznika, sprzedawca dokonał zwrotu kosztów zakupu walizki powiększonej o koszty korespondencji konsumentki, czyli kwoty 150 zł.

Ciekawsze sprawy w których rzecznik podjął interwencje w roku 2009 r.:

1.Sprawa stosowanego wzorca umownego w przedmiocie zbiorowego zaopatrzenia w wodę, stosowanego przez przedsiębiorstwo wodociągowo-kanalizacyjne na terenie Gminy Pilchowice. Powiatowy Rzecznik Konsumentów zakwestionował dwa zapisy stosowanego wzorca umownego. Pierwszy dotyczył brzmienia ​§ 12 ust.2 wzorca umownego który stanowił: „Strony mogą określić swoje obowiązki i prawa w szczegółowym regulaminie, uwzględniającym jednak zasady określone niniejszą umową”. Według rzecznika ​§ 12 ust.2 wzorca umownego o dostarczenie wody, stosowanego na terenie Gminy Pilchowice, powinien brzmieć inaczej. Wskazał, że ze względu na brzmienie art. 19 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 7 czerwca 2001r. o zbiorowym zaopatrzeniu w wodę i zbiorowym odprowadzeniu ścieków (Dz. U. Nr 72 poz. 747, z późn. zm.) nie ma możliwości dowolności stosowania regulaminu, lecz jest to obligatoryjne dla przedsiębiorstwa wodociągowo-kanalizacyjnego. W sytuacji gdy na terenie Gminy Pilchowice, obowiązuje „Regulamin dostarczania wody i odprowadzania ścieków”, podjęty uchwałą Nr XXX/210/05 Rady Gminy Pilchowice  z dnia 1 grudnia 2005r , jako akt prawa miejscowego, musi mieć charakter obowiązujący a nie fakultatywny. Natomiast z treści  12  ust.2 wzorca umownego o dostarczaniu wody wynikał charakter fakultatywny stosowania Regulaminu. Rzecznik zaproponował aby po zmianie §12 ust.2 wzorca brzmiał: „Prawa i obowiązki stron określone w niniejszej Umowie nie mogą naruszać postanowień regulaminu dostarczania wody i odprowadzania ścieków na terenie Gminy Pilchowice”, lub: „strony mogą określić swoje obowiązki i prawa w szczegółowym regulaminie uwzględniającym jednak zasady określone niniejszą Umową”.                     Ponadto rzecznik zakwestionował brzmienie §7 zdanie drugie część pierwsza wzorca umownego, które jego zdaniem, jest niedozwolonym postanowieniem umownym w stosunku do konsumentów. Jest niedozwolonym postanowieniem umownym, albowiem kształtując  jego prawa i obowiązki, rażąco narusza jego interesy. Zdanie drugie §7 wzorca umownego brzmiało: „ Obniżenie to stanowić będzie 10% należności za wodę dostarczaną w okresie trwania zakłócenia, określoną proporcjonalnie  do okresu rozliczania należności”. W przekonaniu rzecznika, określenie obniżenia w stosunku 10% należności za wodę, jest niedozwolonym postanowieniem umownym w rozumieniu art. 3853 pkt. 22 ustawy z dnia 23 kwietnia – Kodeks cywilny (Dz. U. Nr 16, poz. 93, z póź. zm.). Rzecznik dokonał zapytania o podstawę arbitralnego wskazania 10%  bonifikaty, a nie na przykład 5% czy 15% ?  Zdaniem rzecznika, część pierwsza zdania drugiego §7 wzorca umownego powinna brzmieć inaczej, zasugerował brzmienie: „Obniżenie to będzie obliczane proporcjonalnie do należności za wodę dostarczoną w okresie zakłócenia”. Przedsiębiorstwo wodno-kanalizacyjne w odpowiedzi na wystąpienie rzecznika poinformowało, że dokonało zmian we wzorcu umowy na dostarczenie wody. Zmieniono §12 ust.2 wzorca umowy na dostarczanie wody, który otrzymał brzmienie: „Prawa i obowiązki określone w niniejszej umowie nie mogą naruszać postanowień regulaminu dostarczania wody i odprowadzania ścieków na terenie gminy Pilchowice”. Zaś zdanie drugie §7 otrzymało brzmienie: „Obniżenie to będzie obliczane proporcjonalnie do należności za wodę dostarczoną w okresie zakłócenia, określoną proporcjonalnie do okresu rozliczenia należności”. Przedsiębiorstwo tytułem wytłumaczenia stosowania zapisów wzorca z przed zmiany, podało, że takie regulacje: „(.....) są powszechnie stosowane w wielu przedsiębiorstwach wodociągowo- kanalizacyjnych na terenie naszego kraju (kilkanaście przykładów do wglądu w Internecie).”     

2. Powiatowy Rzecznik konsumentów otrzymał sygnał od mieszkańców sołectwa Żernica Gmina Pilchowice (z ulic Leśnej i Jaśminowej), w imieniu których występowała konsumentka Anna K., że od dłuższego czasu mieszkańcy tych ulic, mają problemy z nie zapowiadanymi, krótkotrwałymi przerwami dostawy energii elektrycznej. Powyższe zostało potwierdzone przez dostawcę energii elektrycznej dla mieszkańców tego terenu.  Aby dokonać poprawy tego stanu rzeczy, rzecznik uzyskał zobowiązanie operatora energii elektrycznej o podjęciu prac związanych z przebudową linii  Żernica zgodnie z przedstawionym harmonogramem. I tak:

·  W roku 2009 wykonanie obchodu linii SN „Żernica” w celu wykrycia        ewentualnych zagrożeń dla niezawodności tej linii i podjęcie stosownych działań doraźnych, oraz wskazania fragmentów do modernizacji, 

· 2010 r. –Wymiana izolatorów odciągowych na odcinku linii dwutorowej Żernica i Mysia

Góra (od GPZ Foch do końca linii dwutorowej),

· 2010 r. –Wymiana ograniczników przepięć gazowydmuchowych  oraz Gza na linii Żernica i Mysia Góra,

· 2012r. i 2013r.- budowa nowych odcinków linii kablowych (napowietrznych) SN,co umożliwi  zmniejszenie ilości stacji zasilanych z danego pola GPZ,                   wyeliminowanie fragmentów linii z jednostronnym zasilaniem, oraz docelową likwidację    fragmentu linii przebiegającej przez teren poligonu,  pomiędzy stacjami:

      G745 - G595 (projekt 2011r. realizacja 2012r.),

      -  G658 – słup WN nr 52 lub altrnatywnie G658 – GPZ Kozłowska  (projekt 2011r. ,   realizacja 2013r.).

Powyższy harmonogram prac został przekazany zainteresowanym, jak również do wiadomości Urzędu Gminy Pilchowice.

3.Na początku miesiąca marca 2009 r. rzecznik konsumentów otrzymał wiele sygnałów od mieszkańców miasta Knurowa, że nie otrzymali jeszcze od operatora energii elektrycznej książeczek opłat za energię na rok 2009. Natomiast do dnia 15 lutego 2009r. należało zapłacić pierwszą opłatę. Po upływie tego terminu zaczęli otrzymywać wezwania do zapłaty zaległych rachunków wraz z naliczonymi odsetkami za zwłokę.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów skontaktował się w tej sprawie z lokalnym dostawcą energii elektrycznej dla mieszkańców Knurowa. Okazało się, że są problemy z dostarczeniem książeczek opłat za energię elektryczną na rok 2009 dla mieszkańców Knurowa. Przyczyną tego stanu okazało się to, że operator rozwiązał umowę z Pocztą Polską na dostawę książeczek a inny podmiot gospodarczy, ma z tym kłopoty. Ustalono, że konsumenci którzy nie otrzymali aktualnych książeczek opłat na rok 2009. mają telefonicznie zwracać się w tej sprawie do Punktu Obsługi Klientów w Zabrzu i po podaniu numeru PESEL oraz numeru ewidencyjnego, będą anulowane windykacje należności. Ponadto operator zobowiązał się, że będą powtórnie wysłane konsumentom książeczki opłat, natomiast naliczone odsetki za zwłokę będą anulowane. 

Powyższe zostało przekazane przez rzecznika do tygodnika „Przegląd Lokalny” z Knurowa, z prośbą o podanie do publicznej wiadomości wraz z numerem telefonu do POK w Zabrzu do którego należy dzwonić w powyższej sprawie.

Pozostałe informacje :

Udzieliłem mieszkańcom Gliwic ogółem 98 porad, informacji i pomocy w sprawach konsumenckich.

Struktura przyjętych zgłoszeń z terenu Miasta Gliwice w okresie sprawozdawczym, podana w ujęciu ilościowym i procentowym przedstawiają Tabele 10 i 11:

Tab. 10

	Rodzaje zgłoszeń i ich ilość

	Umowy sprzedaży konsumenckiej (w tym poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość)
	Sfera usług
	Różne
	Razem

	52
	33
	13
	98


Tab.11

	Rodzaje zgłoszeń w ujęciu procentowym

	Umowy sprzedaży konsumenckiej (w tym poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość)
	Sfera usług
	Różne
	Razem

	53,0%
	33.7%
	13,3%
	100%


W przyjętych zgłoszeniach z terenu Miasta Gliwice dominowały umowy sprzedaży 53,0% podobnie jak w przypadku zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego gdzie wyniosły odpowiednio 54,4 %. Usługi stanowiły 33,7 % natomiast w Powiecie Gliwickim 36,3%. Pozostałe zgłoszenia jako różne stanowiły 13,3% natomiast w  Powiecie Gliwickim 9,3% .

Przyjęte zgłoszenia z terenu Miasta Gliwice w podziale na rodzaje przedstawia Tabela 12:

Tab. 12

	Wyszczególnienie
	Ilość
	Udział (%)

	I. Umowy sprzedaży ogółem

W tym:
	52
	53,0%

	Aparaty telefoniczne
	4
	

	Aparaty fotograficzne
	4
	

	Artykuły żywnościowe
	1
	

	Meble
	3
	

	Materiały budowlano-montażowe
	2
	

	Obuwie 
	5
	

	Odzież
	3
	

	Piecyki grzewcze
	1
	

	Narzędzia
	1
	

	Rowery
	1
	

	Samochody i artykuły motoryzacyjne
	3
	

	Sprzęt AGD, RTV, komputery, elektronika użytkowa
	12
	

	Sprzęt ortopedyczno - leczniczy
	1
	

	Sprzęt turystyczno - sportowy
	3
	

	Stolarka okienna i drzwiowa
	1
	

	I a. Umowy sprzedaży poza lokalem przedsiębiorstwa i za pomocą środków porozumiewania się  na odległość,

w tym:
	7
	

	Pościel zdrowotna
	1
	

	Sprzęt AGD, RTV, komputery, elektronika użytkowa
	3
	

	Urządzenia czyszcząco-piorące i odkurzacze
	3
	

	          II         Usługi ogółem w tym:
	33
	33,7%

	Bankowe
	4
	

	Budowlane, montażowo-budowlane, remontowe
	6
	

	Deweloperskie
	1
	

	Dostawa mediów
	3
	

	Naprawa sprzętu komputerowego
	1
	

	Telekomunikacyjne, internet, TV kablowa i kodowana  
	14
	

	Transportowe
	1
	

	Ubezpieczenia
	2
	

	Wczasowe
	1
	

	    III . Różne  (inne nie konsumenckie) ogółem          w tym:
	13
	13,3%

	Administracja publiczna (rządowa i samorządowa )
	2
	

	Pozwy  i postępowanie sądowe
	5
	

	Zagadnienia z zakresu wspólnot mieszkaniowych, spółdzielczości mieszkaniowej i TBS-ów
	6
	

	Ogółem:
	98
	100,0%


Z ogólnej liczby 98 zgłoszeń z terenu Miasta Gliwice podjąłem następujące czynności:

1. w 67 udzielonych poradach, 54 dotyczyło bezpłatnej porady konsumenckiej w zakresie ochrony praw i interesów konsumentów, natomiast w 13 przypadkach dotyczyło bezpłatnej porady „niekonsumenckiej”

2. w 19 przypadkach  pomogłem  konsumentom w napisaniu pism urzędowych w tym: 

a) w 9 przypadkach pisma do przedsiębiorcy o uznaniu zasadności reklamacji,

b) 1 odwołanie do przewoźnika od nałożonych opłat dodatkowych za przejazd bez ważnego biletu,

c) 1 wniosek o wszczęcie postępowania mediacyjnego przez Urząd Komunikacji Elektronicznej,

d) 1 wezwanie o rozliczenie umowy „asygnacyjnej”,

e) w 3 przypadkach sporządziłem dla konsumentów oświadczenia o odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa (bez podania przyczyny),

f) 1 rozwiązanie umowy o świadczeniu usług telekomunikacyjnych oraz rozliczenie opłaty wyrównawczej,

g) 1 wezwanie usunięcia wad wykonanego dzieła i wystawienia faktury VAT,

h) 1 wezwanie przedsądowe o zwrot pieniędzy,

i) 1 wezwanie do zapłaty w związku z odstąpieniem od umowy.

3. w 1 przypadku odpowiedziałem pisemnie (e-mail) na zapytanie prawne w sprawie gwarancji jakości pralki, 

4. w 2 przypadkach przekazałem wniosek zgodnie z właściwością miejscową rzecznika konsumentów, powiadamiając o tym konsumenta przekazującego wniosek,

5. w 9 przypadkach podjąłem interwencje mające na celu ochronę uprawnień konsumentów w relacji z przedsiębiorcą w drodze mediacji między konsumentem a przedsiębiorcą, wskazań na regulacje prawne i stan faktyczny, które uzasadniają żądanie konsumenta, wezwań do uznania zasadności zgłoszonej reklamacji, z efektem według Tabeli 13  

Tab. 13

	Ilość interwencji

	Zakończone pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Sprawy w toku
	Ogółem

	8
	1
	-
	9


Wskutek podjętych interwencji, porad, pomocy w sporządzaniu pism urzędowych i udzielonej porady, otrzymałem od konsumentów 21 podziękowań z czego1 pisemnie (e-mail), 16 ustnie w biurze rzecznika oraz 4 telefoniczne.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów przyjął również od mieszkańców z poza Powiatu Gliwickiego bądź Miasta Gliwice 22 zgłoszenia z czego ich strukturę w ujęciu ilościowym i procentowym przedstawiają Tabele 14 i 15:

Tab.: 14

	Rodzaje zgłoszeń i ich ilość

	Umowy sprzedaży konsumenckiej (w tym poza lokalem przedsiębiorstwa)  
	Sfera usług
	Różne
	Razem

	15
	5
	2
	22


Tab.:15

	Rodzaje zgłoszeń w ujęciu procentowym

	Umowy sprzedaży konsumenckiej (w tym poza lokalem przedsiębiorstwa
	Sfera usług
	Różne
	Razem

	68,2%
	22,7%
	9,1%
	100,0%


Przyjęte  zgłoszenia z poza Powiatu Gliwickiego i Miasta Gliwice w podziale na rodzaje przedstawia Tabela 16

Tab.16

	Wyszczególnienie
	Ilość
	Udział w %

	I Umowy sprzedaży ogółem 

   w tym: 
	15
	68,2%

	AGD, elektronika użytkowa
	4
	

	Artykuły motoryzacyjne i samochody
	3
	

	Kosmetyki
	1
	

	Obuwie
	2
	

	Meble
	2
	

	Telefony
	1
	

	Sprzęt turystyczny
	2
	

	II Usługi ogółem

     w tym:
	5
	22,7%

	Biblioteczne
	1
	

	Budowlano-montażowe
	1
	

	Krawieckie
	1
	

	Pralnicze
	1
	

	Wypożyczenia samochodów
	1
	

	Różne (inne nie konsumenckie) ogółem

w tym:
	2
	9,1%

	Działalność gospodarcza
	2
	

	Ogółem:
	22
	100,0%


Z ogólnej liczby 22 zgłoszeń podjąłem następujące czynności:

1. Udzieliłem 13  porad z czego 11 konsumenckich i 2 niekonsumenckie.

2. Pomogłem w napisaniu 4 pism urzędowych.

3. W 2 przypadku przekazałem wnioski zgodnie z właściwością miejscową do Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Rybniku i Mikołowie; powiadamiając o tym konsumenta przekazującego wniosek.

4. Udzieliłem 1 odpowiedzi pisemnej na zapytanie.

5. W 2 przypadkach podjąłem interwencje zakończone wynikiem pozytywnym dla konsumenta.

W wyniku podjętych działań rzecznik konsumentów otrzymał trzy podziękowania 

od konsumentów z czego 1 pisemne, a 2 ustne w biurze rzecznika.

Udział w szkoleniach, konferencjach, seminariach, warsztatach i spotkaniach    rzeczników konsumentów:

· Szkolenie rzeczników konsumentów w dniach 23 –24.02 2009r, w Katowicach w zakresie zmian w podejściu do konsumenckiego „acquis” oraz ich konsekwencji dla instytucji zajmujących się ochroną interesów konsumenta. Szkolenie przeprowadzone w ramach zamówienia Urzędu Ochrony Konkurencji  i Konsumentów.

· Szkolenie „Kodeks postępowania administracyjnego dla pracowników jednostek samorządu terytorialnego”.

· Spotkanie szkoleniowe Powiatowych Rzeczników Konsumentów w dniu 7 maja 2009 r. w siedzibie Starostwa Powiatowego w Kluczborku.

· Seminarium dla Miejskich i Powiatowych  Rzeczników Konsumentów w dniu 22 października 2009 r. w Warszawie z zakresu sektora bankowego i kapitałowego „Pułapki przy podpisywaniu umów dotyczących produktów bankowych- kredyty i lokaty, wcześniejsza spłata kredytu, zerwanie lokaty, fundusze inwestycyjne – zmiana,  likwidacja i konsekwencje dla klienta”. Organizator seminarium – Komisja Nadzoru Finansowego.  

· Warsztaty dla Miejskich i Powiatowych i Rzeczników Konsumentów poświęcone zagadnieniom związanym ze specyfiką problemów branży energetycznej – rozliczenia finansowe konsumentów. Warsztaty zorganizowane przez Vattenfall Poland Sp z o.o. w dniu  23 listopada 2009 r. w Gliwicach.

Udział w sesjach Rad Miast i Gmin Powiatu Gliwickiego połączonych z wystąpieniem rzecznika:

1. Udział w sesji Rady Miasta Pyskowice dnia 25 lutego 2009r.

2. Udział w sesji Rady Gminy Gierałtowice  dnia 26 marca 2009r.

3. Udział w sesji Rady Miasta Toszek dnia 28 kwietnia 2009r.

4. Udział w sesji Rady Gminy Pilchowice dnia 10 września 2009r.

5. Udział w sesji Rady Gminy Rudziniec dnia 5 listopada 2009r. 

6. Udział w sesji Rady Gminy Wielowieś dnia 9 listopada 2009r. 

7. Udział w sesji Rady Miasta Sośnicowice dnia 18 listopada 2009r.

Ponadto dnia 30 stycznia 2009r. rzecznik odbył dyżur po godzinach pracy dla mieszkańców Gminy Wielowieś w siedzibie Urzędu Gminy (2,5 godziny).

            Udzielone wywiady konsultacje i opublikowane artykuły w prasie lokalnej:

· Konsultacja udzielona tygodnikowi „Przegląd Lokalny” z dnia 12 stycznia 2009r. na temat „członkostwa w SKOK-ach (Spółdzielcze Kasy Oszczędnościowo-Kredytowe) „Przegląd Lokalny” Nr 2 z 15.01.2009r. 

· Konsultacja udzielona „Przeglądowi Lokalnemu” dnia 21 stycznia 2009r. na temat pobieranych prowizji za korzystanie z bankomatów (Przegląd Lokalny Nr 3 z dnia 22.01.2009r.).

· Konsultacja udzielona dnia 18 marca 2009r. „Dziennikowi Zachodniemu” Dodatek Gliwicki  w sprawie umieszczania w rejestrze dłużników konsumentów zalegających z opłatami rachunków za dostawę energii elektrycznej. 

· Artykuł w piśmie „Wiadomości Powiatu Gliwickiego” nr 2 (23) luty 2009 pod tytułem „Termin zgłaszania wady”.

· Artykuł w piśmie „Wiadomości Powiatu Gliwickiego” nr 9 (30) wrzesień 2009r. pod tytułem „Ważne zapisy gwarancyjne”. 

· Konsultacja udzielona tygodnikowi „Przegląd Lokalny” dnia 10 marca 2009r. w sprawie nie otrzymania przez wielu mieszkańców Knurowa pierwszych rachunków i książeczek opłat za energię elektryczną na rok 2009.

· Wywiad udzielony „Przeglądowi Lokalnemu” dnia 10 kwietnia 2009r. na temat  mamienia konsumentów promocjami atrakcyjnych towarów czy usług (Przegląd lokalny Nr 15 z dnia 16.04.2009r.).

· Konsultacja udzielona „Przeglądowi Lokalnemu” dnia16 kwietnia 2009r. na temat uszkodzenia sprzętu po oddaniu go przez konsumenta do reklamacji z tytułu gwarancji jakości („Przegląd Lokalny” Nr 18 (844)  z  07.05.2009 r. ).

· Konsultacja udzielona „Przeglądowi Lokalnemu” dnia 6 maja 2009r. na temat różnic w odpowiedzialności gwaranta a odpowiedzialności sprzedawcy wobec konsumenta.

· Konsultacja udzielona „Przeglądowi Lokalnemu” na temat rezygnacji z członkostwa w SKOK i zwrot udziału ( Przegląd Lokalny Nr 27 (853) z 09.07.2009r. ).

· Wywiad udzielony dnia 18 sierpnia 2009r. „Przeglądowi Lokalnemu” na temat umów zawieranych przez konsumentów poza lokalem przedsiębiorcy bądź za pomocą środków porozumiewania się na odległość („Przegląd Lokalny” Nr 34 (860)  z  27.08.2009 r.).

· Konsultacja udzielona dnia 3 listopada 2009r. „Przeglądowi Lokalnemu” na temat ryzyka związanego z zawarciem umowy przez konsumenta z niesprawdzoną firmą” („Przegląd Lokalny Nr 46 (872)  z  19.11.2009 r.

Dodatkowe informacje:

· Podziękowanie udzielone rzecznikowi konsumentów przez Państwo G. z Knurowa na łamach „Przeglądu Lokalnego” za pomoc w uzyskaniu od gwaranta nowego telewizora LCD („Przegląd Lokalny Nr 24 (850)  z  18.06.2009 r.

· W dniach od 8  do 26 czerwca 2009 r. rzecznik przebywał na urlopie wypoczynkowym.

· W trakcie roku 2009 nie odnotowano żadnych skarg konsumentów związanych z pracą Powiatowego Rzecznika Konsumentów.

Porównanie ilości przyjętych zgłoszeń na przestrzeni działania Powiatowego Rzecznika Konsumentów:

Rok 2000  -  109 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego (na ogółem 149 zgłoszeń) 

Rok 2001  -  183 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego (na ogółem 291 zgłoszeń) 

      Rok 2002  -  215 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego (na ogółem 399 zgłoszeń)

      Rok 2003  -  324 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego (na ogółem 554 zgłoszeń) 

      Rok 2004  -  486 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego (na ogółem 669 zgłoszeń)

      Rok 2005  -  556 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego (na ogółem 690 zgłoszeń)

      Rok 2006  -  643 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego (na ogółem 745 zgłoszeń)

      Rok 2007  -  747 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego (na ogółem 835 zgłoszeń)

      Rok 2008  -  884 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego (na ogółem 1096 zgłoszeń)

      Rok 2009 – 1062 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego (na ogółem 1182 zgłoszeń)

      Procentowo porównując rok 2000 do roku 2009 nastąpił wzrost w:

       -  ogółem przyjętych zgłoszeniach o 793,2 %,

       -  z terenu Powiatu Gliwickiego     o  974,3 %.

Przez okres 10 lat działania instytucji Powiatowego Rzecznika Konsumentów w każdym             roku następował wzrost przyjętych zgłoszeń od konsumentów, co potwierdza, że ta instytucja jest niezwykle potrzebna konsumentom – mieszkańcom Powiatu Gliwickiego. Fakt tak mocnego wzrostu na przestrzeni lat przyjętych zgłoszeń, dowodzi, że konsumenci darzą zaufaniem instytucji rzecznika jak również to, że jest on zauważalny przez społeczność Powiatu Gliwickiego. 

