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Informacja z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Bielsku-Bialtej w 2020 r.

Zadania z zakresu ochrony konsumentow sa 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. 2020 poz. 920/ 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. Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw zajmuje si¢ wylacznie sprawami konsumenckimi, dotyczacymi
zawierania iwykonywania umoéw  cywilnych  pomiedzy  konsumentem
a przedsigbiorca. Zgodnie z art. 22 Kodeksu cywilnego za konsumenta uwaza sig
osobe fizyczng dokonujaca czynnosci prawnej dla celow bezposrednio nie zwigzanych
z jej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa . Z pomocy Rzecznika Konsumentéw
nie moga korzysta¢ osoby fizyczne bedace przedsigbiorcami, jak réwniez osoby
prawne. Rzecznik konsumentéw jest instytucja o kompetencjach doradczych
i procesowych, nie posiada natomiast uprawnien kontrolnych ani wtadczych. Wobec
przedsigbiorcow realizuje swoje zadania poprzez poradnictwo prawne w sprawach
konsumenckich i wystgpienia do przedsigbiorcow.

Rzecznika Konsumentow wyodrebnia si¢ organizacyjnie w strukturze Starostwa
Powiatowego, a w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancéw i w miastach na prawach
powiatu Rzecznik Konsumentéw moze wykonywac swoje zadania przy pomocy
wyodrebnionego Biura. Z Rzecznikiem Konsumentow stosunek pracy nawiazuje
Starosta.
Zgodnie z art. 43 ust. 1 w/w ustawy o ochronie konkurencji konsumentow, w terminie
do dnia 31 marca kazdego roku, Rzecznik Konsumentéw przedkiada Staroscie do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz
przekazuje je wiasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurendji
i Konsumentéw w Katowicach.
Na mocy porozumienia zawartego miedzy Zarzagdem Miasta Bielsko-Biata i Zarzadem
Powiatu Bielskiego Rzecznik Konsumentow w Bielsku-Biatej wykonuje swoje zadania
réwniez na rzecz mieszkanicow miasta.
W 2020 r. Rzecznik odnotowat 4673 zgloszenia konsumentow w formie:

e pisemnej- 193

* osobistej — 227
telefonicznej — 3720

droga elektroniczng — 533



W powyzszych sprawach Rzecznik pomagal konsumentom redagowa¢ pisma
reklamacyjne, przedprocesowe, procesowe, wskazywatl rowniez instytucje wiasciwe
do rozstrzygniecia problemow niekonsumenckich.

Podstawowa forma $wiadczenia pomocy przez Rzecznika w 2020 r. bylto udzielanie
porad telefonicznych i za posrednictwem Internetu.

Podczas udzielania porad Rzecznik informowal konsumentéw zaréwno o ich
prawach, jak iobowigzkach wynikajacych 2z obowigzujacych przepiséw.
W przypadkach gdy dziatania samych konsumentéw byly nieskuteczne, Rzecznik
wystgpowal do przedsiebiorcow z interwencja; w tym zakresie na 152 sprawy,
w ktorych podjeto interwencje i na ktdére otrzymano odpowiedz przedsigbiorcy,
69 spraw zatatwiono pozytywnie, a negatywnie 74 sprawy.

W zakresie bezptatnego poradnictwa Rzecznik Konsumentéw w 2020 r. zarejestrowat
3720 bezplatnych porad, miedzy innymi dotyczytly one:

614 - reklamacji urzadzen AGD RTV i urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego;

451 - reklamacji odziezy i obuwia;

412 - ustug turystycznych

250- mebli, art. wyposazenia wnetrz, art. Utrzymania domu
211 - ustug remontowo-budowlanych

209 - ustug telekomunikacyjnych

183 — samochoddw i akcesoriow motoryzacyjnych

152 — ustug pocztowych i kurierskich

137 — ustug motoryzacyjnych i serwisowych

136 - telefonow komorkowych

126 - ustug ubezpieczeniowych

118- sprzedaz poza lokalem przedsigbiorstwa

W roku 2020 znacznie wzrosta liczba spraw dotyczacych ustug turystycznych,
najczesciej zgtaszane problemy dotyczyly: bezkosztowego odstapienia od umowy
o udzial w imprezie turystycznej ze wzgledu na epidemie Covid19, ktdre dotyczytly
m. in. dodatkowych, wczesniej nieprzewidzianych kosztéw np. kosztéw wykonania
testu na obecnos¢ wirusa, braku zwrotu pelnych kosztéw imprezy turystycznej,
terminu na otrzymanie zwrotu pienigdzy, proponowanych przez organizatorow
turystyki voucherow, czy tez problemow ze skierowaniem przez konsumentow
wnioskéw do Turystycznego Funduszu Zwrotow.



W zakresie sprzedazy, ktéra w wigkszym stopniu przeniosta si¢ do sklepow
internetowych, ze szkoda zwlaszcza dla seniordw, ktérzy jeszcze nie dos¢ dobrze
radza sobie z takimi zakupami, problemy konsumenckie, oprdcz standardowych,
dotyczyly: realizacji prawa do odstapienia od umowy, form platnosci za zakupiony towar
(odmowy przyjecia zaplaty gotdwka), waznosci kart podarunkowych w sytuacji zamknigcia
galerii handlowych, znaczacego wzrostu cen zywnosci, kosmetykow, maseczek i srodkow
dezynfekujacych.

W zakresie ustug zglaszane problemy dotyczyly m.in.: zmiany sposobu swiadczenia ustug
ze wzgledu na obostrzenia sanitarne, obcigzania konsumentow dodatkowymi optatami za
dostosowanie do wymogow sanitarnych np.: w gabinetach stomatologicznych, zaprzestania
$wiadczenia ustugi, rozwigzania umowy, zmiany terminu wykonania umowy, szczegoélnie
w obszarze uslug remontowych czy tez dziatalnosci sifowni i klubow fitness. W wyniku
lockdown'u zglaszano wiecej probleméw zwigzanych z wuslugami edukacyjnymi
m.in.: zwigzane z zawieszeniem $wiadczenia ustugi, zmianami sposobu swiadczenia ustugi.
Znaczng liczbe zapytan stanowily problemy zwiazane z rozliczaniem optat czesnego za pobyt
dziecka w przedszkolu czy ziobku, w sytuacji ich zamknigcia

W dobie pandemii, pod znakiem ktorej uplynat prawie caty rok 2020 czesciej tez
zglaszane byly sprawy dotyczace odwotania rezerwacji w hotelu, rezerwacji
restauracji, domoéw goscinnych/weselnych ( odwotane ze wzgledu na lockdown
wesela i komunie) czy wydarzen kulturalnych, rozrywkowych, rekreacyjnych,
sportowych oraz imprez plenerowych.

Formy zglaszania

W roku 2020 odnotowano znaczacy wzrost poradnictwa konsumenckiego
tj. porad udzielanych konsumentom telefonicznie i mailowo. Podczas rozmoéw
telefonicznych konsumentom niejednokrotnie dyktowane byly cale wystapienia
np. zgloszenia reklamacyjne, o§wiadczenia o odstapieniu od umowy, czy odwotania.
Na okolicznos¢ ta niewatpliwy wplyw mialy wystepujace obostrzenia sanitarno-
epidemiologiczne, obawy samych konsumentéw o swoje zdrowie, ograniczenia
w bezposredniej obstudze konsumentéw i zorganizowania pracy urzedu cze$ciowo
w formie zdalne;j.

Panujaca sytuacja przelozyta si¢ na spadek liczby pisemnych wnioskéw o podjecie
interwendji czy udzielenie porady oraz wystapien do przedsigbiorcéw. Nalezy
zaznaczy¢, ze konsumenci nieprzerwanie maja =~ mozliwosé skorzystania
z udostepnionych formularzy wnioskéw i moga sktada¢ dokumenty w skrzynce



podawczej znajdujacej si¢ przy wejsciu glownym do budynku Starostwa
Powiatowego w Bielsku-Bialej. Wnioski moga by¢ wystane przez Urzad Pocztowy,
aw przypadku posiadania profilu zaufanego, byla i jest caly czas mozliwos¢
skorzystania z platform elektronicznych ePUAP, SEKAP. Jednak te formy kontaktu
nie s3 zbyt czgsto wykorzystywane przez konsumentow.

W mojej ocenie, trwajgca pandemia koronawirusa tylko jeszcze bardziej uwydatnita
fakt, ze odbiorcy ustug Rzecznika preferuja kontakt bezposredni, a w dobie pandemii
najwygodniejszym i jednoczesnie najbezpieczniejszym pozostaje kontakt telefoniczny

i mailowy.
Podsumowanie

Epidemia koronawirusa to czas szczegolny dla konsumentéw i czas niezwykle

trudny w pracy Rzecznika. Pandemia spowodowata ogromne zmiany w kazdej
dziedzinie zycia, stworzyla sytuacje nietypowe, inne standardy realizacji uméw i tym
samym wywotata wiele problemoéw, réwniez dla konsumentéw. Pojawila si¢ nowa,
znacznie ograniczona przez wladze panstwowe, rzeczywistos¢ okreslona nowymi
przepisami, w ktérych trudno sie odnalez¢ nie tylko konsumentom, ale i wytrawnym
prawnikom. Sposob interpretacji wielu przepiséw nasuwa wiele watpliwosci, trudno
stwierdzi¢ jakich ocen dokonywac bedzie sad w ewentualnych sporach sagdowych,
stad tez ogromne obawy konsumentéw przed wytaczaniem powddztw. Z cala
pewnoscia mozna by rzec, ze w kazdym sporze konsumenckim, ktory powstat
w czasie pandemii, moze wystgpowac wiele roznych punktow widzenia i roznych
perspektyw jego rozwigzania w kontekscie obowiazujacych przepiséw. Warto
réwniez wspomnie¢ o tym, ze dobrej woli, checi negocjacji i pdjscia na kompromis
brakuje po obu stronach sporu.
Rok 2020 w pracy Rzecznika obfitujacy w problemy, ktorych podiozem stal sig
koronawirus, nie byl jednak wolny od innych standardowych spraw, ktore
zwyczajowo trafiaja do Rzecznika. Pandemia nie spowodowata, ze konsumenci
przestali kupowac¢ i zamawiac ustugi, ze przestali wnosi¢ reklamacje i toczy¢ spory
z przedsigbiorcami.
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