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Informacja z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Bielsku-Biatej w 2021 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. 2022 poz. 528 t. j./ 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 Konsumentow. Powiatowy Rzecznik
Konsumentow zajmuje si¢ wylacznie sprawami konsumenckimi, dotyczacymi
zawierania i1 wykonywania umow cywilnych pomiedzy konsumentem
a przedsiebiorca. Zgodnie z art. 22! Kodeksu cywilnego (Dz. U. 2020 poz. 1740 t. j.) za
konsumenta uwaza si¢ osobe fizyczna dokonujaca z przedsigbiorca czynnosci prawnej
dla celéw bezposrednio nie zwigzanych z jej dzialalnoscia gospodarcza lub
zawodowa. Z pomocy Rzecznika Konsumentéw nie moga korzystac osoby fizyczne
bedace przedsiebiorcami, jak rowniez osoby prawne. Rzecznik Konsumentéw jest
instytucja o kompetencjach doradczych i procesowych, nie posiada natomiast
uprawnien kontrolnych ani wiladczych wobec przedsigbiorcéw, realizuje swoje
zadania poprzez poradnictwo prawne w sprawach konsumenckich i wystapienia do
przedsigbiorcow.

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

Zgodnie z art. 43 ust 1 ustawy o ochronie konkurencji konsumentéw (Dz. U. 2021
poz. 275 t. j.), w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, Rzecznik Konsumentow
przedklada Staroscie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci
w roku poprzednim oraz przekazuje je wlasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu
Ochrony Konkurengji i Konsumentow w Katowicach.

Na mocy porozumienia zawartego miedzy Zarzadem Miasta Bielsko-Biatai Zarzadem
Powiatu Bielskiego Rzecznik Konsumentéw w Bielsku-Biatej wykonuje swoje zadania

rowniez na rzecz mieszkanicow miasta.

W 2021 r. Rzecznik odnotowat 5028 zgtoszenia konsumentéw w formie:
e pisemnej - 187,
e osobistej — 21,



» telefonicznej - 4167,
e droga elektroniczna - 653.

W powyzszych sprawach Rzecznik pomagal konsumentom redagowac pisma
reklamacyjne, przedprocesowe, procesowe, wskazywat rowniez instytucje wlasciwe
do rozstrzygniecia problemdéw niekonsumenckich.

Podstawowa forma swiadczenia pomocy przez Rzecznika w 2021 r. bylo udzielanie
porad telefonicznych i za posrednictwem Internetu. Podczas udzielania porad
Rzecznik informowal konsumentéw zaréwno o ich prawach, jak iobowiazkach
wynikajacych z obowiazujacych przepisow.

W przypadkach gdy dziatania samych konsumentéw byly nieskuteczne, Rzecznik
wystepowal do przedsigbiorcow z interwencjg - w tym zakresie na 175 spraw,
w ktérych Rzecznik podejmowat interwencje i na ktére otrzymat odpowiedz
przedsigbiorcy, 91 spraw zatatwiono pozytywnie, a negatywnie 67 spraw.

W zakresie bezplatnego poradnictwa Rzecznik w 2021 r. zarejestrowal 4820
bezplatnych porad, ktére miedzy innymi dotyczyty:

W zakresie sprzedazy towarow:
. 1002 - wurzadzen AGD , RTV, telefonéw komdrkowych, urzadzen
elektronicznych i sprzetu komputerowego,

. 429 - reklamacji odziezy i obuwia,
. 300 - samochoddw i akcesoriow motoryzacyjnych,
. 283 - mebli, art. wyposazenia wnetrz i utrzymania domu,

. 63 - artykulow rekreacyjnych,

. 51 — kosmetykow,

. 47 — produktow zwiazanych z opieka zdrowotna, np.: wyroby medyczne
zakupione podczas prezentacji.

W zakresie sprzedazy ustug:
. 382 - ustug telekomunikacyjnych,

. 279 - uslug remontowo-budowlanych, biezacych konserwagji,
. 261 - ustug turystycznych,
. 192 - ustug motoryzacyjno- serwisowych,

. 191 -ustug pocztowych i kurierskich,

. 153 - ustug ubezpieczeniowych,

. 127- ustug edukacyjnych,

. 104 - ustug dostawy mediéw: woda ,prad, gaz,



. 95 - ustug bankowych,
. 73 - ustug posrednictwa w obrocie nieruchomosciami.

W 2021 r. w zakresie sprzedazy, ktora podobnie do roku 2020 w wigkszym
stopniu odbywata si¢ w sklepach internetowych, problemy konsumenckie dotyczyty
zwlaszcza terminu dostarczenia towaru, jego niedostarczenia, braku zwrotu ceny
zakupu w zwigzku z odstgpieniem od umowy, reklamacji towardw tj. odziezy, obuwia
i sprzetu ogrodniczego oraz AGD i RTV.

W  zakresie ustug turystycznych zglaszane problemy standardowo dotyczyly
nienalezytego wykonania umowy, odwotanych lotéw oraz uszkodzenia bagazu.

W zakresie ustlug zglaszane problemy dotyczyly zwlaszcza reklamacji ustug
remontowo-budowlanych, co wigze si¢ z ogdlnym trendem inwestowania przez
konsumentéw w dobie pandemii w remonty mieszkan i budowe domow.

Nadal znaczaca liczba zgtaszanych spraw dotyczyla umow zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa (zakupow na pokazach i prezentacach drogich produktow
zwigzanych z opieka zdrowotng, zestawOw garnkow, materacy, masazerdw,
odkurzaczy) i na odleglos¢ (zakupy w sklepach internetowych, przez telefon). Skargi
konsumentéw w zakresie umow zawieranych na pokazach dotyczyly najczesciej
utrudniania skorzystania z prawa odstgpienia od umowy, poprzez udzielanie
blednych informacji podczas rozmowy telefonicznej konsumenta z przedsigbiorca.
Rzecznik sporzadzal konsumentom pisemne oswiadczenia o odstapieniu od
zawartych umow na podstawie ustawy o prawach konsumenta, pisal pisma
wzywajace do zwrotu wptaconych przez konsumentdw zaliczek oraz informowat
o obowigzku dokonania zwrotu towaru, ponadto podejmowal pisemne interwencje
wobec niektorych przedsigbiorcéw. Niestety nadal problem ten dotyka szczegolnie
0s0b starszych.

W roku 2021 r. odnotowano wzrost spraw dotyczacych umoéw na wykonanie instalagji
fotowoltaicznych - zwlaszcza terminu wykonania, na co niewatpliwy wptyw miaty
zmiany przepisow dotyczace prosumentéw wchodzacych na rynek od 1 kwietnia 2022
roku, ktorzy nadwyzki energii beda sprzedawac po cenie hurtowej, a nastepnie
kupowac po cenie detalicznej - zwykle okoto dwukrotnie wyzszej, co w istotny sposob
podwaza dotychczasowq oplacalnosc fotowoltaiki. Zgloszenia w zakresie fotowoltaiki
dotyczyly rowniez nierzetelnych instalatoréw i reklamacji niedziatajacych instalagji.



Formy zglaszania

Pomimo trwajacej pandemii oraz wprowadzonych obostrzen konsumenci mieli
nieograniczony dostep oraz mozliwosc skorzystania z pomocy Rzecznika tj. osobiscie,
mailowo i telefonicznie.

Konsumenci w sposob nieprzerwany maja mozliwosc skorzystania z udostepnionych
formularzy wnioskow (na stronie internetowej, w siedzibie starostwa) oraz mozliwos¢
ich sktadania w skrzynce podawczej znajdujacej si¢ przy wejsciu gldwnym do
budynku Starostwa Powiatowego w Bielsku-Bialej, jak rowniez droga elektroniczna.
Whnioski moga by¢ wystane przez Urzad Pocztowy, a w przypadku posiadania profilu
zaufanego, byta i jest caly czas mozliwos¢ skorzystania z platformy elektronicznej
ePUAP, z ktdrej konsumenci coraz czesciej korzystaja.

W 2021 r. poradnictwo konsumenckie utrzymato si¢ na podobnym poziomie do roku
poprzedniego tj. w roku 2020 ilos¢ porad udzielonych przez Rzecznika wynosita 4673
natomiast w roku 2021 - 4820 porad.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Bielsku-Bialej
Irena Krzanowska
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