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Informacja z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Bielsku-Bialej w 2018 r.

Zadania z zakresu ochrony konsumentow sg realizowane przez samorzad powiatowy
jako zadania wlasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 roku
o samorzadzie powiatowym /Dz. U. 2018 poz. 995/ 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 w/w zadan okre$lajg przede wszystkim przepisy art. 37-
45 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentow
/Dz. U. 2019 poz. 369/. Rzecznik Konsumentéw to instytucja o kompetencjach doradczych
iprocesowych dla  indywidualnego  konsumenta  (konsumentem  jest  osoba
fizyczna dokonujaca czynnosci prawnej dla celow bezposrednio niezwigzanych z jej
dzialalnos$cia gospodarcza badz zawodowa — art. 22! Kodeksu cywilnego), Rzecznik nie ma
uprawnien kontrolnych, nie moze wydawaé¢ nakazow, zakazow, naktada¢ kar i grzywien.
Swoje zadania wykonuje przez zapewnienie konsumentom bezplatnych porad prawnych,
informacji prawnej, wystepuje do przedsigbiorcow w spornych sprawach w formie mediacji,
jak rowniez w celu wyegzekwowania stusznych roszczen moze wykorzysta¢ uprawnienia
procesowe.

Rzecznika Konsumentow wyodrebnia si¢ organizacyjnie w  strukturze Starostwa
Powiatowego, a w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancoOw i w miastach na prawach
powiatu Rzecznik Konsumentéw moze wykonywa¢ swoje zadania przy pomocy
wyodrebnionego Biura. Z Rzecznikiem Konsumentdéw stosunek pracy nawigzuje Starosta.
Zgodnie z art. 43 ust 1 w/w ustawy o ochronie konkurencji

1 konsumentéw, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, Rzecznik Konsumentéw
przedkiada Staroscie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci w roku
poprzednim oraz przekazuje je wlasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Katowicach.

Na mocy porozumienia zawartego migdzy Zarzadem Miasta Bielsko-Biata i Zarzadem
Powiatu Bielskiego Rzecznik Konsumentéw w Bielsku-Bialej wykonuje swoje zadania
réwniez na rzecz mieszkancow miasta.

W 2018 r. Rzecznik odnotowat 5689 zgtoszen konsumenckich w formie:
e pisemnej — 386
e osobistej — 1123
o telefonicznej — 3579
e droga elektroniczng — 601

W powyzszych sprawach Rzecznik pomagal konsumentom redagowaé pisma reklamacyjne,
przedprocesowe, procesowe. Wskazywal rowniez instytucje wihasciwe do rozstrzygniecia
problemoéw niekonsumenckich.



Podstawowa forma $wiadczenia pomocy przez Rzecznika w 2018 r. byto udzielanie porad
telefonicznych, bezposrednich i za posrednictwem Internetu.

Podczas udzielania porad Rzecznik informowal konsumentéow zaréwno o ich prawach, jak
i obowigzkach wynikajacych z obowiazujacych przepiséw. W przypadkach gdy dziatania
samych konsumentéw byly nieskuteczne, wystepowat do przedsigbiorcéw z interwencjg;
wtym zakresie na 358 sprawy, w ktorych Rzecznik podejmowal interwencj¢ i na ktore
otrzymal odpowiedz przedsigbiorcy, 201 spraw zalatwiono pozytywnie, a negatywnie
137 spraw.

W zakresie bezptatnego poradnictwa Rzecznik w 2018 r. zarejestrowal 4553 bezplatnych
porad, miedzy innymi dotyczyly one:

e 1073 - reklamacji urzadzeh AGD RTV i urzadzen elektronicznych i sprzgtu
komputerowego;

* 565 - reklamacji odziezy i obuwia;

e 414 — ustug telekomunikacyjnych;

* 253 - samochodow i srodkdw transportu osobistego;

* 238 - artykulow rekreacyjnych, zabawek 1 artykutow dla dzieci;

* 205 - ushug turystycznych i rekreacyjnych;

* 199 - dostawy mediow;

* 175 - ustug finansowych;

* 166 - biezacej konserwacji, utrzymania domu, drobnych napraw;

¢ 152 - ustug ubezpieczeniowych;

¢ 152 - ustug pocztowych i kurierskich;

¢ 137 - ustug motoryzacyjnych.

W 2018 r. nadal dominowaly zgloszenia dotyczace:

- niezgodno$ci towaru konsumpceyjnego z umowa, odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytulu
rekojmi za wady fizyczne i prawne rzeczy sprzedanej, tj. wady w rozumieniu przepisow
Kodeksu cywilnego, przejawiajgcych si¢ w odmowie przyjecia, czy tez zatatwienia reklamacji
towaru badz ustugi, zatatwienia reklamacji niezgodnie z zadaniem konsumenta (w tym
zatatwienia reklamacji poprzez naprawe wbrew zadaniu reklamacyjnemu i bez zgody klienta,
niedotrzymania terminu realizacji zobowigzania, niewykonania lub nienalezytego wykonania
umoéw, braku uzasadnienia w przypadku odmowy zalatwienia reklamacji, zarzucania
konsumentom niewlasciwego uzytkowania towaru, przewleklosci  postgpowania
reklamacyjnego, nieprzestrzeganiem 14-dniowego terminu do ustosunkowania si¢ do ztozonej
reklamacji, narzucania rezimu odpowiedzialnosci gwarancyjnej poprzez przekazywanie
reklamacji do serwisu gwarancyjnego. Najwigcej skarg w zakresie reklamacji z tytulu
niezgodnosci z umowg dotyczylo odziezy i obuwia, komputeréw i akcesoriow
komputerowych, jak rowniez sprzgtu RTV 1 AGD;

- nieprawidlowo$ci w umowach zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa ina
odleglo$é, wykorzystywanie tatwowiernosci konsumentow, zwlaszcza osob starszych, umow
abonamentu telewizji cyfrowej, ustug telekomunikacyjnych, sprzetu AGD, sprzetu
rehabilitacyjnego.



W 2018 r. konsumenci nadal zglaszali problemy w postaci firm oferujgcych sprzedaz
pakietow medycznych na prezentacjach. Strong inicjujacg zawarcie umowy jest
przedsiebiorca. Na prezentacje konsumenci — glownie seniorzy — zapraszani sa telefonicznie
lub listownie. Pretekstem do zaproszenia jest najczesciej oferta bezptatnych badan lekarskich
czy prelekcja na temat sposobow utrzymania dobrego stanu zdrowia. Wybdr 0sob starszych
jest nieprzypadkowy. Z wickiem coraz wazniejsze staje sig zdrowie, a przedsigbiorca na
pokazie stara si¢ wywola¢ potrzebe zakupu bardzo kosztownego pakietu, wskazujgc m.in. na
trudnosci zwiazane z korzystaniem z opieki medycznej w ramach NFZ (dtugie oczekiwanie
na konsultacje u lekarzy specjalistow). Najczgsciej proponowana cena pakietu medycznego
wynosita od 4000-7000 tys. zt .
Propozycje  zawarcia ~ umowy  stanowia zaskoczenie dla  nieprzygotowanego
i niezorientowanego ~ konsumenta. Nie ma on mozliwosci szybkiego 1 rozwaznego
przeanalizowania warunkow umowy, ceny badz jakosci i zakresu oferowanych ustug, a takze
poréwnania oferty z innymi dostepnymi na rynku.

Tymczasem firmy te powoluja si¢ na art. 3 ust. 1 pkt 7 ustawy i odmawiaja
konsumentom prawa do odstapienia od umowy.

- uslug telekomunikacyjnych niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy, forma
zawieranej umowy, nieczytelne okreslenie warunkéw umowy poprzez uzycie drobnej
czcionki, przerzucanie istotnych elementéw umowy do regulaminow i cennikow, nierzetelne
przekazywanie informacji w trakcie skfadania telefonicznie oferty $wiadczenia ushugi.
W 2018 r. nastapit znaczny spadek ilosci spraw dotyczacych zmiany sprzedawcy ustug
telekomunikacyjnych. Tendencja znizkowa w ostatnim roku w porownaniu z latami
poprzednimi ma zwigzek z tym, ze znacznie zmniejszyla sig liczba wnioskow 1 skarg
konsumentéw na nieuczciwe firmy telekomunikacyjne oferujace zawieranie umow poza
lokalem, w mieszkaniu konsumenta, ktéry byt wprowadzany w biad co do operatora
telekomunikacyjnego, z ktorym zawierana byla umowa, gdzie zwlaszcza seniorzy licznie
skarzyli sie na te nieuczciwe praktyki i masowo sktadali do Rzecznika Konsumentéw wnioski
0 jego interwencje w takich sprawach. Zmniejszenie liczby tych spraw jest bez watpienia
skutkiem decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow wydawanym
przeciwko tym nieuczciwym operatorom telekomunikacyjnym.

W zakresie pomocy w kierowaniu przez konsumentéw spraw na drogg sgdowg Rzecznik
sporzadzit 36 pozwoéw do sadu powszechnego, udzielal réwniez pomocy sporzadzajac
sprzeciwy od nakazu zaptaty, jak rowniez odpowiedzi na pozew.

Sposrod spraw zglaszanych do Rzecznika i rejestrowanych w formie porad bezposrednich
oraz wnioskOw pisemnych, od mieszkaficow powiatu wplyneto 434 zgloszenia, natomiast od
mieszkancow Bielska- Biatej 1065 zgloszen. W przypadku porad udzielanych telefonicznie
oraz droga internetowa Rzecznik nie stosuje podzialu na mieszkancow miasta oraz powiatu,
bowiem nie ma mozliwosci weryfikacji 0s6b zglaszajacych swoje problemy.




