Informacja z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Bielsku-Biatej w 2014r.

Samorzad Powiatowy wykonuje zadania wtasne w zakresie ochrony interesow
konsumentow okreslone ustawg o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz odrebnych
przepisach przy pomocy Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Rzecznik Konsumentoéw podporzadkowany jest Staroscie, ktoremu w terminie do dnia 31
marca zobowigzany jest przedtfozy¢ do zatwierdzenia roczne sprawozdanie z dziatalnosci
w roku poprzednim. Na mocy porozumienia zawartego miedzy Zarzadem Miasta Bielsko-
Biata i Zarzadem Powiatu Bielskiego Rzecznik Konsumentow w Bielsku-Biatej wykonuje swoje
zadania rowniez na rzecz mieszkancow miasta Bielska-Biatej.

Rzecznik Konsumentow to instytucja o uprawnieniach doradczych i procesowych dla
indywidualnego konsumenta, Rzecznik nie posiada uprawnien kontrolnych ani tez
nakazowych.

Zadanie swoje wykonuje gtownie przez zapewnienie konsumentom informacji i porad
prawnych jak rowniez wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach spornych, w celu
wyegzekwowania zasadnych roszczen moze wykorzystywac uprawnienia procesowe.

W 2014r. Rzecznik odnotowat 6176 zgtoszen konsumenckich w formie:

e pisemnej—226
e osobistej—1111
e telefonicznej— 4601

e drogg elektroniczng — 241

Na przestrzeni 3 lat poczgwszy od 2011 do 2014r nastgpit 100% wzrost wszystkich
zgtoszen. W powyzszych sprawach Rzecznik pomagat konsumentom redagowac pisma
reklamacyjne, przed procesowe, procesowe. Wskazywat rowniez instytucje wtasciwe do
rozstrzygniecia problemow niekonsumenckich.

Podstawowg formg swiadczenia pomocy przez Rzecznika w 2014r. byto udzielanie porad
telefonicznych, bezposrednich i za posrednictwem Internetu.

Podczas udzielania porad Rzecznik informowat konsumentow zarowno o ich prawach, jak
i obowigzkach wynikajacych z obowigzujacych przepisow. W przypadkach gdy dziatania

samych konsumentéw byty nieskuteczne Rzecznik wystepowat do przedsigebiorcow




z interwencjg, w tym zakresie na 216 w ktorych Rzecznik podejmowat interwencje i na ktore
otrzymat odpowiedz przedsiebiorcy min. 100 spraw zatatwiono pozytywnie a negatywnie 89

sprawy, w formie porady pisemnej 4 sprawy.

W 2014r. nadal dominowaty zgtoszenia dotyczgce:

- ustug telekomunikacyjnych telefonii stacjonarnej jak i komodrkowej. Najdotkliwiej
konsumenci odczuli wzrost konkurencyjnosci operatoréow telekomunikacyjnych, zarzuty
dotyczyly formy zawierania umowy, wprowadzania abonentéw w btagd co do wtasciwosci
operatora z ktorym zawierali umowe szczegdlnie na odlegtos¢, formy zawarcia umowy
pisemnej — wielkos¢ czcionki, uktad graficzny tekstu, przerzucanie istotnych elementow
umowy do regulamindw, zatacznikow). Najwieksza czesc skarg dotyczyta naruszen z zakresu
WRL czyli tzw. ustugi hurtowego dostepu do sieci. Jest to ustuga, w ktorej operator przejmuj
obstuge pofaczen telefonicznych od innego operatora wraz z pobieraniem abonamentu;

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

W zakresie sprzedazy konsumenckiej, zwtaszcza reklamacji towaréw porady dotyczyty m.in.:
odmowy przyjecia zgloszenia reklamacyjnego, narzucania konsumentom przez
przedsiebiorcow wtasnego sposobu zatatwienia reklamacji w szczegdlnosci naprawy zamiast
wymiany oraz narzucenie gwarancyjnego rezimu odpowiedzialnosci, przewlekiego trybu
rozpatrywania reklamacji.

W zakresie bezptatnego poradnictwa w 2014r Rzecznik zarejestrowat 5953 porad m.in. w

sprawach:

e 912 — ustug telekomunikacyjnych w tym telefonii stacjonarnej i komorkowej, TV
satelitarnej oraz Internetu

e 937 —reklamacji obuwia i odziezy

e 1438 —umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosc

e 761 —reklamacji sprzetu RTV i AGD

e 446 — ustug turystycznych

e 200 — ustug bankowych




e 350 - reklamacji sprzetu komputerowego i elektronicznego
e 140 — ustug ubezpieczeniowych
e 244-reklamacji telefonow komorkowych

e 130- ustug remontowo budowlanych

W zakresie pomocy w kierowaniu przez konsumentow spraw na droge sadowa Rzecznik
sporzadzit 41 pozwdéw do sadu powszechnego oraz 40 do Polubownego Sadu

Konsumenckiego.

Sposrod spraw zatatwianych przez Rzecznika od mieszkancow powiatu wptyneto 553

zgtoszen pisemnych i bezposrednich, od mieszkancow Miasta Bielska- Biatej 1015 zgtoszen.
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