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Informacja z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Bielsku-Biatej w 2016 r.

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw s3a realizowane przez samorzad
powiatowy jako zadania wiasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia
5 czerwca 1998 roku o samorzgdzie powiatowym /tj. Dz. U. 2016 poz. 814/ powiat
wykonuje okre$lone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym
w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania te wykonuje powiatowy (miejski
- w miastach na prawach powiatu) Rzecznik Konsumentow. Forme realizacji w/w
zadan okreslajg przede wszystkim przepisy art. 37 — 45 ustawy z dnia 16 lutego 2007
roku o ochronie konkurencji i konsumentow /tj. Dz. U. 2017 poz. 229/. Rzecznik
Konsumentéw to instytucjia o kompetencjach doradczych i procesowych dla
indywidualnego konsumenta (konsumentem jest osoba fizyczna dokonujgca
czynno$ci prawnej dla celéw bezposrednio niezwigzanych z jej dziatalnoscig
gospodarczg badz zawodowg — art. 22" Kodeksu Cywilnego, Dz. U. 2016 poz. 380).
Rzecznik nie ma uprawnien kontrolnych, nie moze wydawac¢ nakazéw, zakazow,
naktadaé kar i grzywien. Swoje zadania Rzecznik Konsumentéw wykonuje przez
zapewnienie konsumentom bezptatnych porad prawnych, informacji prawnej,
wystepowanie do przedsiebiorcow w spornych sprawach w formie mediacji, jak
rowniez w celu wyegzekwowania stusznych roszczen moze wykorzysta¢ uprawnienia
procesowe.

Rzecznika Konsumentow wyodrebnia sie organizacyjnie w strukturze Starostwa
Powiatowego, a w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancéw i w miastach na
prawach powiatu Rzecznik Konsumentéw moze wykonywa¢ 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 konsumentow, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, przedktada Staroscie

do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim
oraz przekazuje je wtasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentow w Katowicach.



Na mocy porozumienia zawartego miedzy Zarzadem Miasta Bielsko-Biata
i Zarzgdem Powiatu Bielskiego Rzecznik Konsumentow 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 przedsiebiorcow w sprawach spornych,
w celu wyegzekwowania zasadnych roszczen moze wykorzystywa¢ uprawnienia
procesowe.

W 2016 r. Rzecznik odnotowat 5415 zgtoszen konsumenckich w formie:

e pisemnej — 484,
e osobistej — 1065,
o telefonicznej — 3427,

e drogg elektroniczng — 439.

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

Podstawowg formg $wiadczenia pomocy przez Rzecznika w 2016 r. byto udzielanie
porad telefonicznych, bezposrednich i za posrednictwem Internetu.

Podczas udzielania porad Rzecznik informowat konsumentéw zaréwno o ich
prawach, jak i obowigzkach wynikajacych z obowigzujgcych przepiséw.
W przypadkach gdy dziatania samych konsumentow byty nieskuteczne, Rzecznik
wystepowat do przedsiebiorcow z interwencja, w tym zakresie na 468 sprawy,
w ktorych Rzecznik podejmowat interwencje i na ktére otrzymat odpowiedz
przedsiebiorcy, 265 sprawy zatatwiono pozytywnie, a negatywnie 188 spraw.

W 2016 r. nadal dominowaty zgtoszenia dotyczace:

- ustug telekomunikacyjnych telefonii stacjonarnej jak i komoérkowej.
Najdotkliwiej konsumenci odczuli wzrost konkurencyjnosci  operatoréw
telekomunikacyjnych, zarzuty dotyczyly formy zawierania umowy, wprowadzania
abonentow w btad co do wiasciwosci operatora, z ktorym zawierali umowe
szczegolnie na odlegtos¢, formy zawarcia umowy pisemnej — wielko$¢ czcionki, uktad
graficzny tekstu, przerzucanie istotnych elementéw umowy do regulamindw,
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zatacznikow. Najwieksza czes¢ skarg dotyczyta naruszen z zakresu WRL czyli tzw.
ustugi hurtowego dostepu do sieci. Jest to ustuga, w ktérej operator przejmuj obstuge
potaczen telefonicznych od innego operatora wraz z pobieraniem abonamentu;

- nieprawidtowosci w umowach zawieranych poza lokalem przedsigebiorstwa
i na odlegtosé, wykorzystywanie fatwowiernosci konsumentow, zwtaszcza os6b
starszych, umoéw abonamentu telewizji cyfrowej, ustug telekomunikacyjnych, sprzetu
AGD, sprzetu rehabilitacyjnego.

W zakresie sprzedazy konsumenckiej, zwlaszcza reklamacji towaréw porady
dotyczyly m. in.. odmowy przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego, narzucania
konsumentom przez przedsiebiorcow wtasnego sposobu zatatwienia reklamacii,
w szczegOlnosci naprawy zamiast wymiany oraz narzucenie gwarancyjnego rezimu

odpowiedzialnosci, przewlektego trybu rozpatrywania reklamacii.

W zakresie bezptatnego poradnictwa w 2016 r. Rzecznik zarejestrowat 4931 porad

m.in. w sprawach:

e 665 - reklamacji odziezy i obuwia,

e 579 - reklamacji sprzetu komputerowego i tel. Komorkowych,
e 507 -umow sprzedazy towardw i ustug zawartych poza lokalem i na odlegto$¢,
e 407 - reklamacji sprzetu RTV i AGD,

e 327 - ustug bankowych finansowych i ubezpieczeniowych,

o 151 - ustug telewizji cyfrowej i kablowej,

e 150 - ustug motoryzacyjnych,

e 136 - windykacji naleznosci,

e 130 - ustug turystycznych,

e 123 - sprzedazy samochodow i akcesoriow motoryzacyjnych,
e 115 - ustug remontowo-budowlanych,

e 102 - ustug informatycznych.

W zakresie pomocy w kierowaniu przez konsumentéw spraw na droge sgadowa

Rzecznik sporzadzit 42 pozwy do sgdu powszechnego.



Sposrod spraw zgtaszanych do Rzecznika i rejestrowanych w formie porad
bezposrednich oraz wnioskéw pisemnych, od mieszkancéw powiatu wptyneto 506
zgtoszen, a od mieszkancow Miasta Bielska- Biatej 1043 zgtoszenia. W przypadku
porad udzielanych telefonicznie oraz drogg internetowg Rzecznik nie stosuje
podzialu na mieszkancow miasta oraz powiatu, bowiem nie ma mozliwosci

weryfikacji oséb zgtaszajgcych swoje problemy.
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