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Załącznik do pisma RK.732.11.2011 z dnia 18 marca 2011 r. 

Sprawozdanie z działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów

        za okres od  01. 01. 2010 do 31.12.2010 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 

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.

6. Działanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

7. Podejmowanie działań wynikających z:

· Art.479(38) Kpc (niedozwolone postanowienie umowne)

· Ustawy o przeciwdziałaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

· Ustawy o dochodzeniu roszczeń w postępowaniu grupowym

· Art.42 ust.1 pkt 3 ustawy OKiK (występowanie w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów)

· Art. 42 ust.5 ustawy OKiK w zw.z art.63 Kpc przedstawienie sądowi istotnego poglądu dla sprawy)

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 01.01.2010 do 31.12.2010 r.:

do biura rzecznika wpłynęło ogółem 1096 zgłoszeń konsumentów.  

 Na ogólną ilość 1096 zgłoszeń:

a) z terenu Powiatu Gliwickiego odnotowano 1069

W podziale na gminy Powiatu Gliwickiego, 1069 zgłoszenia przedstawiają się  

 następująco:

Tab. 1

	   Lp.
	      Gmina
	Ilość zgłoszeń
	Procent całości

	    1
	Gierałtowice
	          101
	         9,4%

	    2.
	Knurów 
	          408
	        38,2%

	    3. 
	Pilchowice
	            80
	          7,5 %

	    4.
	Pyskowice
	           193
	         18,0%

	    5.
	Rudziniec
	             64
	           6.0%

	    6. 
	Sośnicowice
	             87
	           8,1%

	    7.
	Toszek
	             74
	           7,0%

	    8.
	Wielowieś
	             62
	           5,8%

	
	Razem:
	          1069
	        100,0% 


b) z terenu Miasta Gliwice) odnotowano 18 zgłoszeń 

c) z terenu położonego poza Powiatem Gliwickim  oraz Miasta Gliwice  odnotowano 9 zgłoszeń. 

Sposób dokonywania zgłoszeń przez mieszkańców Powiatu Gliwickiego w okresie sprawozdawczym przedstawia się następująco:

Tab.2

   Formy zgłoszeń przez mieszkańców Powiatu Gliwickiego

	Telefoniczne
	Elektroniczne

e-mail
	Faks
	Pisemne
	Ustne do protokołu

 w biurze rzecznika
	Ogółem

	601
	19
	1
	20
	428
	1069


Tab.3

   Formy zgłoszeń dokonywanych przez mieszkańców Powiatu Gliwickiego w podziale na gminy:

	Lp.
	Gmina
	Telefoniczne
	Elektroniczne e-mail
	Faks
	Pisemne
	Ustne do protokołu w biurze rzecznika
	Razem

	1.
	Gierałtowice
	        52
	       6
	  -                         
	     -
	                 43
	   101

	2.
	Knurów
	      220
	       5
	  -        
	     11
	               172
	   408

	3.
	Pilchowice
	        48  
	       2
	  -
	       1
	                 29
	     80

	4.
	Pyskowice
	      113
	       2
	  -
	       4
	                 74
	   193

	5.
	Rodziniec
	        34
	       2           
	  1
	      -
	                 27
	     64

	6.
	Sośnicowice
	        46
	       1
	  -
	       3
	                 37
	     87

	7.
	Toszek
	        50
	       -
	  -
	       1
	                 23
	     74

	8.
	Wielowieś
	        38
	       1
	  -
	       -
	                 23
	     62

	
	Ogółem
	      601
	     19
	  1
	    20
	               428
	  1069


Sposób dokonywania zgłoszeń przez mieszkańców  Miasta Gliwice i pozostałych terenów przedstawia się następująco :   

Tab. 4

	Formy zgłoszeń przez mieszkańców Gliwic

	Telefoniczne
	Pisemne
	Ustne do protokołu w biurze rzecznika
	Ogółem

	1
	4
	13
	18


Tab. 5

	Formy zgłoszeń przez mieszkańców innych terenów

	Telefoniczne
	Elektroniczne

e-mail
	Pisemne
	Ustne do protokołu w biurze rzecznika
	Ogółem

	1
	1
	4
	3
	9


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

	547


	425


	97
	1069


Tab.7

	Rodzaje zgłoszeń w ujęciu procentowym

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

	51,2%


	39,8%


	9,0%


	100,0%


W przyjętych zgłoszeniach dominowały sprawy z zakresu umów sprzedaży – 51,2% całości. Nastąpił wyraźny spadek udziału umów sprzedaży w stosunku do roku 2009. W roku 2009 umowy sprzedaży stanowiły 54,4%, zaś w roku 2008  - 60,1%. Usługi w roku 2010 stanowiły 39,8% całości przyjętych zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego i nastąpił wyraźny wzrost w stosunku do roku 2009, gdzie stanowiły 36,3% całości, natomiast w roku 2008 stanowiły tylko 29,5 %. Zgłoszenia różne (nie zaliczające się do umów o charakterze konsumenckim), stanowiły w roku 2010 – 9.0% całości, czyli nastąpił  niewielki spadek w ujęciu procentowym w stosunku do roku 2009, gdzie zgłoszenia różne stanowiły 9,3% całości. W roku 2008 zgłoszenia różne stanowiły 10,4% całości zgłoszeń, czyli można zauważyć systematyczny coroczny niewielki spadek zgłoszeń różnych w stosunku do całości zgłoszeń. Natomiast w ujęciu ilościowym nastąpił niewielki wzrost w stosunku do roku 2009. W roku 2010 odnotowano ogółem 1069 zgłoszeń, natomiast w roku 2009 – 1062 zgłoszeń ogółem. W poszczególnych rodzajach zgłoszeń, zestawienie przedstawia się następująco:

a. w umowach sprzedaży nastąpił niewielki spadek, w roku 2010 odnotowano 547 zgłoszeń, natomiast w roku 2009 – 578 zgłoszeń

b. w sferze usług odnotowano dość znaczny wzrost albowiem w roku 2010 było 425 przypadków, a w roku 2009 tylko 385.
c. zgłoszenia różne w zasadzie na tym samym poziomie, w roku 2010 odnotowano 97 zgłoszeń, natomiast w roku 2009 – 99 przypadków
Struktura przyjętych zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego w podziale na rodzaje zgłoszeń:

Tab.8

	Wyszczególnienie 
	Ilość
	Udział %

	 I. Umowy sprzedaży ogółem w tym:
	   547
	   51,2%

	Aparaty telefoniczne (w tym komórkowe)
	     30
	

	Aparaty fotograficzne
	       3
	

	Armatura i wyposażenie wnętrz
	       5
	

	Artykuły higieniczne
	       1
	

	Artykuły żywnościowe
	       3
	

	Biżuteria
	       2
	

	Baseny
	       1 
	

	Blacha na pokrycie dachu
	       1
	

	Blachodachówka
	       1
	

	Blendery
	       1
	

	Czajniki
	       4
	

	Chodziki dla dzieci
	       1
	

	Ciągniki rolnicze
	       1
	

	Części zapasowe do maszyn rolniczych 
	       1
	

	Deski na podłogi
	       3
	

	Ekspresy do kawy 
	       2
	


	Firanki 
	       2
	

	Garaże blaszane
	       1
	

	Gry komputerowe
	       2
	

	Inhalator
	       1
	

	Instrumenty muzyczne
	       1
	

	Kamery 
	       2
	

	Kompresory
	       1
	

	Kabiny prysznicowe
	       3
	

	Krajalnice
	       1 
	

	Listwy przypodłogowe
	       1
	

	Łóżeczka dziecięce
	       1
	

	Materace rehabilitacyjne
	       2
	

	Meble
	     18   
	

	Metale szlachetne
	       1
	

	Materiały  budowlano-montażowe
	       2
	

	Miksery
	       2
	

	Narzędzia (piła spalinowa, kosiarki do trawy)
	       3
	

	Ogrodzenia metalowe
	       1
	

	Obuwie
	   144
	

	Obuwie wyczynowe
	       6
	

	Odzież
	     18
	

	Odzież sportowa
	       11
	

	Odzież skórzana
	         1
	

	Opał (węgiel)
	         2
	

	Oprogramowanie komputerowe
	         2
	

	Oprzyrządowanie komputerowe
	         1
	

	Paliwo samochodowe
	         1
	

	Panele sterujące do pieców c.o.
	         2
	

	Piece c.o.
	         4
	

	Płytki podłogowe
	         4
	

	Płyny do prania
	         1
	

	Płyty DVD
	         2
	

	Roboty kuchenne
	         1
	

	Rowery
	         1
	

	Panele podłogowe
	         2
	

	Rękawiczki skórzane
	         1
	

	Rolety okienne
	         6
	

	Suszarki do włosów
	         2
	

	Skutery
	         1
	

	Sprzęt AGD, RTV, komputery, elektronika użytkowa
	       99
	

	Sprzęt sportowy 
	         4
	

	Samochody osobowe, artykuły motoryzacyjne i części zamienne
	       29
	

	Samochody ciężarowe
	         1
	

	Sauny
	         1
	

	Stolarka okienna i drzwiowa
	       11
	

	Torby, torebki
	         7
	

	Walizki
	         1
	

	Wózki dziecięce
	         4
	

	Wentylatory
	         2
	

	Zabawki dziecięce 
	         4
	

	Zamki do drzwi
	         1
	


	Zwierzęta hodowlane
	         5
	

	Żelazka
	         1
	

	I a. Umowy sprzedaży zawarte poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość w tym:
	       59
	

	Aparaty do masażu
	         1
	

	Armatura 
	         1
	

	Blacha trapezowa 
	         1
	

	Fotele lecznicze
	         3
	

	Filtry do wody
	         1
	

	Łóżeczka dziecięce
	         1
	

	Garnki
	         2
	

	Gry komputerowe
	         1
	

	Komputery, elektronika użytkowa
	         3
	

	Książki 
	         5
	

	Kołdry lecznicze
	         1
	

	Maty lecznicze
	         3
	

	Maty termiczne
	         1
	

	Materace lecznicze
	         4
	

	Obuwie
	         3
	

	Odkurzacze
	         2
	

	Odzież dziecięca
	         1
	

	Oprogramowanie komputerowe
	         1
	

	Pończochy zdrowotne
	         1
	

	Pościel lecznicza 
	         4
	

	Pościel rehabilitacyjna
	         2
	

	Płytki ścienne
	         2
	

	Roboty kuchenne
	         2
	

	Sprzęt AGD i RTV
	         6
	

	Sprzęt samochodowy
	         2
	

	Zbiorniki na wodę deszczową
	         1
	

	Żelazka                                
	         1
	

	Urządzenia czyszcząco - piorące
	         2
	

	Urządzenie do kąpieli leczniczych
	         1
	

	II. usługi ogółem, w tym:     
	     425   
	    39.8%

	Bankowe
	       66
	

	Bankietowo- gastronomiczne
	         7
	

	Budowlane, remontowo- budowlane, montażowe
	       47 
	

	Deweloperskie
	         5
	

	Dostawa mediów
	       15
	

	Edukacyjne
	         3
	

	Finansowe
	         4
	

	Fryzjerskie
	         2
	

	Geodezyjne
	         5
	

	Kąpielowe
	         1
	

	Kamieniarskie
	         2
	

	Lecznicze
	         4
	

	Lakiernicze (samochody)
	         2
	

	Motoryzacyjne (naprawa, serwis, nowe instalacje)
	       11
	

	Naprawa komputerów 
	        4
	

	Naprawa sprzętu gospodarstwa domowego
	        2
	

	Nie zamawiane przez konsumenta (np. dostawa książek, katalogów, przyborów toaletowych) 
	        4
	

	Naprawa sprzętu sportowego
	         1
	

	Optyczne
	         5
	   

	Pocztowe
	         2
	

	Pralnicze
	         2
	

	Pośrednictwa zakupu, sprzedaży mieszkań i nieruchomości
	         8
	

	Projektowe 
	         2
	

	Przewozowe, transportowe i kurierskie 
	         4
	

	Stolarskie
	       25
	

	Stomatologiczne
	       10
	

	Szewskie
	         3
	

	Telekomunikacyjne, internetowe, TV kablowa i kodowana
	       90
	

	Wczasowe i turystyczne
	       17
	

	Ubezpieczenia (komunikacyjne, osobowe i majątkowe) 
	       29
	

	II a. Umowy zawarte poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość, w tym:
	       43
	

	Budowlane, remontowo-budowlane i montażowe
	         4
	

	Edukacyjne
	         1
	

	Telekomunikacyjne, internetowe, Tv kablowa i kodowana
	       36
	

	Transportowe
	          2
	

	III. Różne inne (niekonsumenckie) ogółem w tym:
	        97
	      9,0%

	Administracja rządowa i samorządowa
	          9
	

	Darowizny i spadki 
	          6
	

	Dzierżawy gruntu
	          1
	

	Doradztwo – sprawy związane z prowadzoną działalnością gospodarczą
	        14
	

	Księgi wieczyste i hipoteka
	          1
	

	Nabywanie nieruchomości w tym mieszkań od osób fizycznych
	          4
	

	Nabywanie, sprzedaż ruchomości od osób fizycznych (samochody, maszyny rolnicze)
	        11
	

	Naruszenie dobrego imienia i wizerunku
	          2
	   

	Naruszenie prawa własności (służebność gruntowa, służebność przesyłu)
	          2
	

	Postępowanie prokuratorskie
	          1
	

	Postępowania sądowe (pozwy, wyroki, pisma procesowe)
	        15
	

	Najem lokali mieszkalnych od osób fizycznych
	          1
	

	Sprawy pracownicze
	          8
	

	Sprawy z zakresu ubezpieczeń społecznych
	          3
	

	Windykacja zobowiązań finansowych (np. nie płacenie abonamentu RTV)
	        10
	

	Zagadnienia z zakresu wspólnot mieszkaniowych, spółdzielczości mieszkaniowej oraz „TBS-ów” i zasobu mieszkaniowego gminy
	        10
	

	Ogółem:
	     1069
	   100,0%


     Z ogólnej liczby 1069 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego:

1. w 904 przypadkach udzielonych porad, 807 dotyczyło porady konsumenckiej w zakresie ochrony praw i interesów konsumentów, zaś 97 przypadków dotyczyło porady „niekonsumenckiej”.

2. w 122 przypadkach pomogłem konsumentom i pozostałym wnioskodawcom w napisaniu pism urzędowych w tym:

a). w 18 przypadkach sporządziłem dla konsumentów oświadczenia o odstąpieniu od      umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa lub za pomocą środków porozumiewania się na odległość (odstąpienia bez podania przyczyny)

b) w 6 przypadkach sporządziłem oświadczenia odstąpienia od umowy kredytu konsumenckiego (bez podania przyczyny),

c)  w  3 przypadkach sporządziłem pozwy sądowe przeciwko przedsiębiorcom (wszystkie do Sądu Rejonowego w Gliwicach),

d)  w 1 przypadku  sporządziłem wniosek o wszczęcie Postępowania Mediacyjnego przed Urzędem Komunikacji Elektronicznej pomiędzy konsumentem a Operatorem Telewizji Kodowanej, 

e) w 90 pomogłem konsumentom w sporządzeniu pism do przedsiębiorcy o uznanie zasadności zgłoszonych żądań bądź odwołań od odrzuconych reklamacji,

f)  w 4 przypadkach „niekonsumenckich” pomogłem:

· sporządzić pismo do sprzedawcy psa (osoba fizyczna),

· sporządzić zażalenie na postanowienie prokuratora w przedmiocie wydania rzeczy (samochodu osobowego),

· pomoc w sporządzeniu pisma w sprawie unieważnienia przez przedsiębiorcę umowy zawartej z operatorem telekomunikacyjnym,

· pomoc w sporządzeniu oświadczenia odstąpienia od umowy zakupu samochodu osobowego, z powodu wprowadzenia w błąd co do jego stanu technicznego oraz ujawnienia wad fizycznych samochodu.

3. W 25 przypadkach udzieliłem porad prawnych na zapytania skierowane do         

      rzecznika, z czego w 21 przypadkach były to porady sporządzone na piśmie.

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

5. W 2 przypadkach umorzenie postępowania z powodu bezprzedmiotowości wniosku – zawiśnięcie sprawy przed innym organem (Bankowy Arbitraż Konsumencki, Urząd Komunikacji Elektronicznej).

6. W 2 przypadkach miało miejsce współdziałanie rzecznika konsumentów z organem administracji samorządowej.

7. W 1 przypadku miało miejsce współdziałanie rzecznika konsumentów z organem administracji rządowej.

8. W 1 przypadku odmowa podęcia interwencji- brak statusu konsumenta po stronie wnioskodawcy (z wnioskiem wystąpił przedsiębiorca).

9. W 1 przypadku udzielenie odpowiedzi w trybie informacji publicznej na zapytanie pracownika naukowego Uniwersytetu Gdańskiego.

10. W 52 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 rzecznika

	Zakończonych pozytywnie  
	Zakończonych negatywnie 
	Sprawy w toku 


	Ogółem

	41
	6
	5
	52


Na skutek podjętych interwencji i uzyskanych rezultatów oraz pomocy przy sporządzaniu pism urzędowych i porad prawnych otrzymałem od konsumentów 50 podziękowań z czego 6 pisemnych, 6 telefonicznych i 38 ustnych w biurze rzecznika.

Ponadto rzecznik konsumentów kontynuował 4 sprawy z roku 2009 w roku 2010 z efektem według Tabeli 10.

      Tab.10

	Sprawy z roku 2009 kontynuowane w roku 2010

	Zakończonych pozytywnie  
	Zakończonych negatywnie 


	Ogółem

	4*
	-


	4


*Konsument z Knurowa miał umowę na czas określony 30 miesięcy na świadczenie usług telekomunikacyjnych. Umowa z operatorem telekomunikacyjnym obowiązywała od dnia 27 grudnia 2007 r.  Jesienią 2009 r. operator zadzwonił na telefon konsumenta proponując zmianę planu taryfowego. Telefon odebrała nieletnia córka konsumenta, która nie pytając się o zgodę rodzica nie znając kodu dostępu jak również hasła podała konsultantce operatora dane osobowe rodzica celem zweryfikowania osoby rozmówcy. Na tej podstawie operator dokonał zmiany taryfy z korzystniejszej opcji na mniej korzystny dla konsumenta abonament. Wszelkie próby konsumenta aby zmienić ten stan rzeczy okazały się nieskuteczne. Operator twierdził, że przy zmianie planu taryfowego za pośrednictwem Biura Obsługi Klienta nie jest wymagana od użytkownika znajomość kodu abonenckiego. Wskazał, że weryfikacja odbyta podczas rozmowy telefonicznej była wystarczająca do realizacji zlecania. Operator stwierdził, że sprawę uważa za zakończoną zaś kolejne odwołania w przedmiotowej sprawie pozostaną bez merytorycznego rozpatrzenia. Rzecznik konsumentów występując do operatora wskazał na istotne braki takiej argumentacji. Podniósł, że umowy zawierane na odległość powinny być potwierdzone na piśmie – ten warunek nie został spełniony. Wskazał również, że zobowiązanie umowę o zmianie taryfy zawarła osoba ograniczona w zdolności do czynności prawnych bez zgody jej przedstawiciela ustawowego (rodzica). W związku z tym na podstawie przepisów Kodeksu cywilnego, ta czynność prawna dokonana przez  małoletnią jest nieważna. Interwencja okazała się skuteczna, operator telekomunikacyjny odblokował stację telefoniczną, anulował faktury za abonament i powrócił do umowy sprzed aneksu.

*Konsumentka z Knurowa zawarła za pośrednictwem salonu w Rybniku umowę z operatorem z siedzibą w Warszawie o świadczenie usług telekomunikacyjnych- udział w promocji Zetafon II. W ramach promocji zakupiła telefon komórkowy na kartę z zastrzeżeniem, że pozostaje przy starym numerze, którego używa od kilku lat. Niestety w umowie popełniono błąd, o którym konsumentka dowiedziała się dopiero po otrzymaniu od operatora kary za rzekome zerwanie przez nią umowy. Do błędu doszło w trakcie wypełniania rubryk umowy. Był to prawdziwie „czeski” błąd – pracownik salonu zamiast ósemki wpisał w numerze telefonu zero. W ślad za omyłkowym wpisem w umowie promocyjnej konsumentka otrzymała notę obciążeniową. Okazało się, że dotyczy ona numeru błędnego. Z tego wynikało iż konsumentka według operatora ma dwie różne umowy na świadczenie usług telekomunikacyjnych na dwa różne numery telefonów. Z uwagi na co operator zaczął wystawiać dwie faktury. Salon w Rybniku po interwencji konsumentki zorientował się w pomyłce. W związku z tym dokonał korekty umowy wpisując prawidłowy numer telefonu i poinformował o tym operatora. Jednak operator nie wprowadził zmian do umowy, stwierdzając, że w dokumenty otrzymane z salonu nie spełniają koniecznych wymogów. W tej sytuacji salon w Rybniku przesłał do Warszawy egzemplarz umowy z prawidłowym numerem oraz anulowany egzemplarz umowy o udział w promocji. Zamiast dokonania korekty, a także anulowania noty obciążeniowej, konsumentka otrzymała pismo, gdzie operator zawiadomił, że dokonał cesji wierzytelności na rzecz firmy windykacyjnej z Piły. W ślad za tym zawiadomieniem operatora , konsumentka dostała zawiadomienie od firmy windykacyjnej z Piły, w którym została poinformowana, że firma ta zakupiła od operatora wymagane wierzytelności. Widząc , iż sprawy wymknęły się z pod kontroli, konsumentka zwróciła się o pomoc do rzecznika konsumentów. Rzecznik konsumentów wystąpił z interwencją do operatora telekomunikacyjnego. Wykazał absurdalność całej sytuacji, brak zadłużenia konsumentki  tym samym istnienia wierzytelności operatora wobec konsumentki z Knurowa. W związku z czym operator nie mógł dokonać cesji wierzytelności, bo wierzytelności nie było od samego początku. Operator przyznał się do błędu oraz powiadomił firmę windykacyjną z Piły o braku podstaw do dochodzenia od konsumentki wierzytelności. Firma windykacyjna powiadomiła rzecznika o odstąpieniu od postępowania z powodu jego nieistnienia.

Przykład jednej ze spraw podjętych przez rzecznika w roku 2010.

Konsument z Pilchowic wszedł w spór cywilnoprawny z operatorem telewizji kodowanej. Spór dotyczył obciążenia konsumenta należnością z tytułu rozwiązania umowy terminowej o abonament przed upływem okresu jej obowiązywania – kara za zerwanie warunków umowy, kara za nie dotrzymanie terminu zwrotu wynajmowanego sprzętu (karta cyfrowa), brak opłat abonamentowych, w łącznej kwocie 811,70 zł.  Konsument w ramach akcji promocyjnej  operatora, zdecydował się na przedłużenie okresu minimalnego umowy. Podczas wspomnianej promocji kupił na własność fabrycznie nowy terminal (dekoder) jednocześnie zwracając dzierżawiony. Po podłączeniu dekodera stwierdził jego nieprawidłowe działanie. Polegało ono na samoczynnej zmianie formatu obrazu na ekranie telewizora, a dodatkowo sygnał na wyjściu dekodera do nagrywarki  DVD był zdeformowany. Z uwagi na wadę terminala, konsument wymienił go na nowy tej samej marki. Nowy dekoder również okazał się wadliwy, więc powtórnie został wymieniony. Konsument Tomasz N. Pomimo nabycia w ramach promocji dekodera na własność aby korzystać z platformy cyfrowej – musiał dzierżawić inny model terminala. W tej sytuacji, w związku z brakiem reakcji na reklamację przez operatora, konsument rozwiązał  umowę o abonament. Jako podstawę rozwiązania umowy, konsument wskazał postanowienia regulaminu umowy o abonament oraz przepisy Kodeksu cywilnego w przedmiocie niedotrzymania warunków umowy przez operatora. W ślad za oświadczeniem odstąpienia od umowy, konsument Tomasz N. próbował zwrócić kartę abonencką, niestety odmówiono mu przyjęcia, twierdząc że jest on aktywnym klientem i nie ma takiej możliwości. Próba odesłania kart do siedziby operatora w Warszawie, okazała się nieskuteczna, przesyłka pomimo podwójnego awiza nie została podjęta. Dalsza korespondencja pomiędzy konsumentem a operatorem nic nie dała. Operator wysyłał konsumentowi faktury, zaś konsument odmawiał ich realizacji, z powodu rozwiązania umowy z winy operatora. Po kolejnych wyjaśniających pismach konsumenta, operator zdecydował o rozwiązaniu umowy, jednocześnie informując o wysokości kary za nieterminowy zwrot karty. Wezwał do uregulowania wszelkich należności w wyznaczonym terminie, gdyż w przypadku jego nie dotrzymania, dane osobowe konsumenta, wraz z informacją o wysokości zadłużenia zostaną przekazane do rejestru dłużników. Po upływie terminu, wobec nie zapłacenia przez konsumenta żądanej kwoty, Tomasz N. z Pilchowic odebrał pismo, skierowane przez Krajowy Rejestr Długów Biuro Informacji Gospodarczej S.A. z Wrocławia powiadamiające o zarejestrowaniu niezapłaconych zobowiązań. W następnym miesiącu (czerwiec 2010) otrzymał z firmy windykacyjnej z Wrocławia wezwanie do zapłaty kwoty 811,70 zł. oraz zwrotu karty. Wiedząc, że „wierzyciel „ przygotowuje pozew do sądu o zapłatę, jak również fakt zarejestrowania jego „zobowiązania” w rejestrze dłużników, poprosił rzecznika o pomoc. Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Gliwicach przygotował wniosek z uzasadnieniem o wszczęcie postępowania mediacyjnego przez Urząd Komunikacji Elektronicznej Delegatura w Siemianowicach Śląskich celem polubownego zakończenia sporu. W wyniku wszczętego postępowania, operator odstąpił od egzekwowania należności jednocześnie powodując wycofanie danych osobowych konsumenta z Krajowego Rejestru Długów. Konsument ze swej strony spowodował odwieszenie depozytu karty i dokonał formalnego jej zwrotu na podstawie decyzji operatora.

Pozostałe informacje:

Z ogólnej liczby 18 zgłoszeń z terenu Miasta Gliwice podjąłem następujące czynności:

1. w 3 przypadkach udzieliłem porad konsumenckich w zakresie ochrony praw i interesów konsumentów, natomiast w 2 przypadkach porad „niekonsumenckich”,

2. w 13 przypadkach pomogłem konsumentom w napisaniu pism urzędowych w tym:

a. w 8 przypadkach pisma do przedsiębiorcy o uznaniu zgodności reklamacji,

b. 1 przypadek dotyczył rozwiązania umowy o świadczeniu usług telewizji kodowanej oraz skorygowanie wysokości naliczonej kary umownej,

c. w 2 przypadkach pisma procesowe do sądu powszechnego,

d. w 2 przypadkach pisma do operatorów usług multimedialnych i telekomunikacyjnych.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów przyjął 9 zgłoszeń z terenów z poza Powiatu i Miasta Gliwice z czego podjął następujące czynności:

1. Udzieliłem 4 porady z czego 3 konsumenckie i 1 niekonsumencka.

2. Pomogłem w napisaniu 5 pism urzędowych w tym: 

a. w 3 przypadkach pisma do przedsiębiorcy o uznanie zasadności reklamacji,

b. w 2 przypadkach pismo procesowe do sądu powszechnego w związku z toczącym się postępowaniem.

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

· Warsztaty dla rzeczników konsumentów poświęcone zagadnieniom z obszaru dystrybucji energii elektrycznej. Omawiano zjawisko nielegalnego poboru energii elektrycznej i powiązanych z tym innych aspektów takich jak:

-  podstawy prawne,

-  typy i rodzaje nielegalnego poboru energii,

-  proces ekspertyzy układów pomiarowych,

-  kwestie związane z całym przebiegiem legalizacji układów pomiarowych,               

-  bezpieczeństwo użytkowania energii elektrycznej.

Warsztaty zostały zorganizowane przez Vattenfall Poland Sp. z o.o. dnia 4 marca 2010 r. w Gliwicach.

· spotkanie z organizacjami reprezentującymi konsumentów zorganizowane przez Telekomunikację Polską S.A. Spotkanie odbyło się dnia 23 kwietnia 2010r. w Katowicach. Omawiano tematy z zakresu obsługi klientów przez TP SA, zmiany wprowadzone w procesie rozliczeniowo-windykacyjnym przez Grupę TP SA oraz co wynika dla klientów z zawarcia porozumienia pomiędzy Prezesem Urzędu Komunikacji Elektronicznej a Telekomunikacją Polską.

· Seminarium dla Miejskich i Powiatowych Rzeczników Konsumentów celem zapoznania się z problematyką pojawiającą się w skargach składanych przez uczestników rynku finansowego na zakłady ubezpieczeń na życie i majątkowe. Seminarium zorganizowane było przez Komisję Nadzoru Finansowego dnia 27 maja 2010 r. w Warszawie. 

· Seminarium dla Miejskich i Powiatowych Rzeczników Konsumentów, którego tematem były zagadnienia z obszaru sprzedaży i windykacji ze szczególnym uwzględnieniem rozliczeń faktur za zużytą energię elektryczną i problemy liczników przedpłatowych. Seminarium zorganizował Vattenfall Poland Sp.z o.o. dnia 1 lipca 2010 r. w Katowicach.

· Konferencja zorganizowana przez Krajowy Rejestr Długów Biuro Informacji Gospodarczej S.A. pod tytułem: Prawa i obowiązki konsumenta w świetle nowej ustawy o udostępnianiu informacji gospodarczych i wymianie danych gospodarczych. Serwis Ochrony Konsumenta – nowe rozwiązania dla konsumentów. Konferencja odbyła się dnia 27 października 2010 r w Warszawie.

· Spotkanie szkoleniowe Powiatowych Rzeczników Konsumentów w dniu 2 września 2010 r. w siedzibie Starostwa Powiatowego Kluczborku.

Ponadto udział rzecznika w sesji Rady Gminy Pilchowice  w dniu 23 września 2010 r. połączonej z wystąpieniem na temat działalności w roku 2009.

Udzielone wywiady, konsultacje i opublikowane artykuły w prasie lokalnej:

· Wywiad udzielony tygodnikowi „Przegląd Lokalny” dnia 8 lutego 2010 r. na temat umów na czas określony w warunkach promocji zawieranych z operatorami telekomunikacyjnymi.

· Wywiad udzielony tygodnikowi „Przegląd Lokalny” dnia 16 marca 2010 r. na temat uprawnień konsumenta na rynku usług.

· Wywiad udzielony tygodnikowi „Przegląd Lokalny” dnia 16 grudnia 2010 r. na temat udziału konsumentów w przyjęciach  sylwestrowych w lokalach gastronomicznych. 

· Porada udzielona  „Dziennikowi Zachodniemu”  dnia 16 grudnia 2010 r. na temat zakupu węgla oraz oddzielnej usługi przewozu ze składu opałowego do miejsca zamieszkania konsumenta.

· Artykuł w miesięczniku „Wiadomości Powiatu Gliwickiego”  nr 12(45) grudzień 2010 r. pod tytułem  „Skuteczna zmiana podstawy żądania” 

· Artykuł w tygodniku „Przegląd Lokalny” pod tytułem „Porady nie tylko od święta” nr 51/52  (929/930) z dnia 23 grudnia 2010 r.

Dodatkowe informacje:

W trakcie roku 2010 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 

Rok 2001  -  183 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego  

      Rok 2002  -  215 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego 

      Rok 2003  -  324 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego  

      Rok 2004  -  486 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego 

      Rok 2005  -  556 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego 

      Rok 2006  -  643 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego 

      Rok 2007  -  747 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego 

      Rok 2008  -  884 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego 

      Rok 2009 – 1062 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego 

      Rok 2010 -  1069 zgłoszeń z terenu Powiatu Gliwickiego 

Przez okres 11 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. 

