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Informacja z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Bielsku-Biatej w 2017 r.

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sa realizowane przez samorzad
powiatowy jako zadania wiasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia
5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym /tj. Dz. U. 2016 poz. 814/ powiat
wykonuje okreslone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym
w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania te wykonuje powiatowy (miejski
- w miastach na prawach powiatu) Rzecznik Konsumentéw. Forme realizacji wiw
zadan okre$lajg przede wszystkim przepisy art. 37 — 45 ustawy z dnia 16 lutego 2007
roku o ochronie konkurencji i konsumentéw /tj. Dz. U. 2017 poz. 229/. Rzecznik
Konsumentéw to instytucja o kompetencjach doradczych i procesowych dla
indywidualnego konsumenta (konsumentem jest osoba fizyczna dokonujgca
czynnosci prawnej dla celéw bezposrednio niezwigzanych z jej dziatalnoscig
gospodarczg bgdz zawodowa — art. 22" Kodeksu Cywilnego, Dz. U. 2016 poz. 380).
Rzecznik nie ma uprawnien kontrolnych, nie moze wydawaé nakazéw, zakazodw,
naktadac kar i grzywien. Swoje zadania Rzecznik Konsumentow wykonuje przez
zapewnienie konsumentom bezptatnych porad prawnych, informacji prawne;j,
wystepowanie do przedsigbiorcow w spornych sprawach w formie mediacji, jak
rowniez w celu wyegzekwowania stusznych roszczen moze wykorzysta¢ uprawnienia
procesowe.

Rzecznika Konsumentéw wyodrebnia sie organizacyjnie w strukturze Starostwa
Powiatowego, a w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancow i w miastach na
prawach powiatu Rzecznik Konsumentéw moze wykonywac swoje zadania przy
pomocy wyodrebnionego Biura. Z Rzecznikiem Konsumentéw stosunek pracy
nawigzuje Starosta.

Rzecznik Konsumentéw zgodnie z art. 43 ust 1 w/w ustawy o ochronie konkurencji

i konsumentoéw, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, przedktada Staroscie

do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnoéci w roku poprzednim
oraz przekazuje je wiasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurengji

i Konsumentow w Katowicach.



Na mocy porozumienia zawartego miedzy Zarzadem Miasta Bielsko-Biata
| Zarzadem Powiatu Bielskiego Rzecznik Konsumentéow w Bielsku-Biatej wykonuje
swoje zadania réwniez na rzecz mieszkancéw miasta Bielska-Biatej.

Zadanie swoje wykonuje gtéwnie przez zapewnienie konsumentom informacji i porad
prawnych, jak réwniez wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach spornych,
w celu wyegzekwowania zasadnych roszczen moze wykorzystywaé uprawnienia

procesowe.

W 2017 r. Rzecznik odnotowat 5356 zgtoszen konsumenckich w formie:

* pisemnej — 404,
e o0sobistej — 1241,
o telefonicznej — 3312,

e droga elektroniczng — 399.

W powyzszych sprawach Rzecznik pomagat konsumentom redagowaé pisma
reklamacyjne, przedprocesowe, procesowe. Wskazywat rowniez instytucje wiasciwe
do rozstrzygniecia probleméw niekonsumenckich.

Podstawowg formg swiadczenia pomocy przez Rzecznika w 2017 r. bylo udzielanie
porad telefonicznych, bezposrednich i za po$rednictwem Internetu.

Podczas udzielania porad Rzecznik informowat konsumentéow zaréwno o ich
prawach, jak i obowigzkach wynikajacych z obowigzujgcych przepiséw.
W przypadkach gdy dziatania samych konsumentéw byty nieskuteczne, Rzecznik
wystepowat do przedsigbiorcow z interwencjg, w tym zakresie na 398 sprawy,
w ktorych Rzecznik podejmowat interwencje i na ktére otrzymat odpowiedz

przedsigbiorcy, 227 spraw zatatwiono pozytywnie, a negatywnie 169 spraw.

W 2017 r. nadal dominowaty zgtoszenia dotyczace:

- ustug telekomunikacyjnych telefonii stacjonarnej jak i komérkowe;j.
Najdotkliwiej ~ konsumenci  odczuli  wzrost konkurencyjnosci  operatorow
telekomunikacyjnych, zarzuty dotyczyty formy zawierania umowy, wprowadzania
abonentow w btad co do wiasciwosci operatora, z ktérym zawierali umowe
szczegolnie na odlegtos¢, formy zawarcia umowy pisemnej — wielko$¢ czcionki, uktad
graficzny tekstu, przerzucanie istotnych elementéw umowy do regulaminéw,
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zatgcznikow. Najwieksza cze$¢ skarg dotyczyta naruszen z zakresu WRL czyli tzw.
ustugi hurtowego dostepu do sieci. Jest to ustuga, w ktoérej operator przejmuj obstuge
potaczen telefonicznych od innego operatora wraz z pobieraniem abonamentu;

- skargi na sprzedawcow energii elektrycznej, skladajgcych swoje oferty i
zawierajgcych umowy poza lokalem przedsiebiorcy. W 2017 roku Rzecznik
odnotowat zgtoszenia konsumentéw w zwiazku z nieuczciwa praktyka rynkowa,
stosowang przez jedng lub wiecej z firm prowadzgcych dziatalno$¢ w zakresie
sprzedazy energii elektrycznej. W$réd zarzutow znalazto sie manipulowanie
informacjami o nizszych rachunkach za energie, m.in. brak informacji o obowigzku
optacania comiesigcznej optaty handlowej. Kolejny zarzut dotyczyt tego, ze
konsumenci nie dostawali podpisanych dokumentow, nie byli informowani o prawie
odstapienia od umowy i nie dostawali wzoru formularza o odstapieniu od umowy.

Za naruszenie zbiorowych intereséw konsumentéw prezes UOKIK wydat decyzje o
natozeniu kary ponad 10,2 min zt i nakazat zaniechanie praktyki. Polski Prad i Gaz
odwotat sie od decyzji, decyzja jest nieprawomocna

- nieprawidtowosci w umowach zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa
i na odlegtos¢, wykorzystywanie fatwowiernosci konsumentéw, zwiaszcza oséb
starszych, umow abonamentu telewizji cyfrowej, ustug telekomunikacyjnych, sprzetu
AGD, sprzetu rehabilitacyjnego.

W  2017r.pojawit sie nowy problem w postaci firm oferujgcych sprzedaz pakietow
medycznych na prezentacjach Strong inicjujaca zawarcie umowy jest przedsiebiorca.
Na prezentacje konsumenci —gtéwnie seniorzy — zapraszani sa telefonicznie lub
listownie. Pretekstem do zaproszenia jest najczesciej oferta bezptatnych badan
lekarskich czy prelekcja na temat sposobdw utrzymania dobrego stanu zdrowia.
Wybdr osob starszych jest nieprzypadkowy. Z wiekiem coraz wazniejsze staje sie
zdrowie, a przedsigbiorca na pokazie stara sie wywota¢ potrzebe zakupu bardzo
kosztownego pakietu, wskazujac m.in. na trudnosci zwiazane z korzystaniem z opieki
medycznej w ramach NFZ (dtugie oczekiwanie na konsultacie u lekarzy
specjalistow). Najczesciej proponowana cena pakietu medycznego wynosita od
4000-7000 tys. zt .

Propozycje zawarcia umowy stanowia zaskoczenie dla nieprzygotowanego i
niezorientowanego  konsumenta. Konsument nie ma mozliwosci szybkiego i
rozwaznego przeanalizowania warunkow umowy, ceny badz jakos$ci i zakresu

oferowanych ustug, a takze poréwnania oferty z innymi dostepnymi na rynku.
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Tymczasem firmy te powotujg sie na art. 3 ust. 1 pkt 7 ustawy i odmawiajg
konsumentom prawa do odstapienia od umowy.
W zakresie sprzedazy konsumenckiej, zwiaszcza reklamacji towaréw porady
dotyczyty m. in.. odmowy przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego, narzucania
konsumentom przez przedsigbiorcow wiasnego sposobu zatatwienia reklamacji,
w szczegolnosci naprawy zamiast wymiany oraz narzucenie gwarancyjnego rezimu

odpowiedzialnosci, przewlektego trybu rozpatrywania reklamagciji.

W zakresie bezpfatnego poradnictwa rzecznik w 2017r. zarejestrowat 4553
bezptatnych porad, miedzy innymi dotyczyty one:

. 912 - reklamacji urzadzen AGD RTV i urzadzen elektrycznych

. 722 - reklamacji odziezy i obuwia

. 558 — ustug telekomunikacyjnych

. 422- reklamacji mebli oraz artykutéw wyposazenia wnetrz

. 316 - reklamacji sprzetu komputerowego i tel. komérkowych
. 261 — samochodow i ustug motoryzacyjnych

. 194 — ustug dostawy energii elektrycznej oraz dostaw wody
. 150- artykutdw rekreacyjnych, zabawek i art. dla dzieci

. 146 — biezacych konserwacji i utrzymania domu

. 137 — ustug turystycznych

. 115- ustug finansowych

. 108 — ustug ubezpieczeniowych

. 99 — ustug pocztowych i kurierskich

W zakresie pomocy w kierowaniu przez konsumentéw spraw na droge sadowa

Rzecznik sporzadzit 28 pozwdéw do sadu powszechnego.

Sposrod spraw zgtaszanych do Rzecznika i rejestrowanych w formie porad
bezposrednich oraz wnioskéw pisemnych, od mieszkancéw powiatu wptyneto 594
zgtoszen, a od mieszkancow Miasta Bielska- Biatej 1051 zgtoszer. W przypadku
porad udzielanych telefonicznie oraz drogg internetowa Rzecznik nie stosuje
podziatu na mieszkancow miasta oraz powiatu, bowiem nie ma mozliwosci

weryfikacji oséb zgtaszajacych swoje problemy.
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