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REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentéw.
Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.
Wystepowanie do przedsighiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.
Wspéldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.
Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych si¢
post¢powan.
Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpe (niedozwolone postanowienia umowne),
* ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
* ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkod¢ konsumentow)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Whioski rzecznikéw dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.
Whioski dotyczace pracy rzecznikéw.

TABELE



I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W CIESZYNIE
Struktura biura rzecznika, stan kadrowy.

3. Wojewddztwo Slaskie
2. Miasto powiat cieszynski
/Powiat
3. PRK/ powiatowy rzecznik konsumentdw
MRK
5.Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw Klaudia Bohucka
5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) wyzsze prawnicze
6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest tak

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisac¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY -
ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ~
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane sg zadania Rzecznika Konsumentéw
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura tak
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw tj. Dz. U. z
2015r. poz. 184 ze zm.) Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dzialalnosci tak

Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze

napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba 0sdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi 1 osoba zatrudniona na % etatu

Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisac
srednig liczbe).

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Cieszynie dziala w ramach wyodrebnionego Biura
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw znajdujgcego sie w pokoju 311 na IV (ostatnim)
pigtrze w siedzibie Starostwa Powiatowego w Cieszynie przy ul. Bobreckiej 29. Ustawowe
zadania rzecznika konsumentéw $wiadczone na rzecz konsumentéw z terenu powiatu
cieszynskiego realizuje Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Cieszynie Klaudia Bohucka
wraz z inspektorem Pania Agnes Franek zatrudniona na % etatu w Biurze Powiatowego
Rzecznika Konsument6w.

Z zgodnie z art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (tj. Dz. U. z 2015r. poz.184 z p6ézn. zm.) zadania samorzadu powiatowego
w  zakresie ochrony praw konsumentéw wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik
konsument6w, do ktérego zadan w szczegdlnosci nalezy:

-zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsument6éw,




-sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

-wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,
-wspoldziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencii
1 Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

Il. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (tj. Dz. U. z 2015r. poz.184 z p6zn. zm.)

1. Zapewnianie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentdéw.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentow jest zapewnienie konsumentom bezplatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentow. Realizacja zadania w zakresie zapewnienia konsumentom bezplatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej polega na udzielaniu konsumentom
ustnych, w tym takze telefonicznych oraz pisemnych porad udzielanych konsumentom w
odpowiedzi na prowadzone na wniosek konsumenta w jego indywidualnej sprawie
konsumenckiej. Ponadto pisemnych porad konsumentom udziela si¢ takze za posrednictwem
poczty elektronicznej w odpowiedzi na pytania konsumentoéw kierowane drogg elektroniczng
do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Cieszynie na adres mailowy
sr@powiat.cioeszyn.pl . W tym miejscu informuje, ze w sprawozdawczym okresie w Biurze
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Cieszynie ogélem udzielono 2047 porad
i informacji prawnych co jest rekordem w 15 letniej dziatalnosci rzecznika, w tym az 503 to
pisemne porady 1 informacje udzielane konsumentom, natomiast 1446 to porady i informacje
ustnie, telefonicznie udzielane zainteresowanym konsumentom przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Cieszynie i pracownika biura rzecznika. Dodam, ze podobnie jak
w poprzednich latach takze w 2015r. odnotowalam 98 porad i informacji konsumenckich
udzielanych za posrednictwem poczty elektronicznej (w 2014r. bylo ich 82, w 2013r. bylo ich
102, w 2012r. tych porad bylo 53), ktére w statystyce wyodrebniam, nie zaliczajgc ich ani do
porad ustnych (telefonicznych) ani do porad pisemnych pomimo zachowania formy pisemnej.
Przywotana tu statystyka obrazuje, ze podobnie jak w poprzednich latach w sprawozdawczym
okresie odnotowano najwigksza ilo$¢ pisemnych porad prawnych udzielanych konsumentom
na ich wniosek na podstawie wystapien rzecznika konsumentéw w prowadzonych
indywidualnych sprawach konsumenckich, ktérych bylo az 503 (w 2014r. bylo ich 480, w
2013r. bylo ich 435 w 2012r. 406, w 2011r. 345, a w 2010r. bylo ich 295), co jest
potwierdzeniem rosngcej $wiadomosci konsumenckiej mieszkancéw powiatu cieszynskiego,
ktorzy od razu skladaja pisemne wnioski o interwencj¢ rzecznika konsumentéw w sporze z
przedsigbiorcg i zwracaja si¢ o pomoc do rzecznika konsumentoéw. Tak duza, rekordowa ilosé
pisemnych spraw konsumenckich prowadzonych przez Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Cieszynie $wiadczy o ogromie pracy jakg wklada zar6wno Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Cieszynie jak i Pani Agnes Franek jako pracownik Biura
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w realizacje powierzonych zadan powiatu z zakresu
ochrony praw konsumentéw. Przedmiotowy zakres porad konsumenckich i informacji
udzielone] konsumentom oraz ich ilo§é opisano w tabeli nr 1 zamieszczonej na koncu
sprawozdania zgodnie z zaleceniami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.




2.Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentow:

Zadanie rzecznika w zakresie skladania wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow
prawa miejscowego w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentéw podobnie jak w
poprzednich latach nie jest realizowane, gdyz nie zachodzita taka konieczno$¢ ani mozliwos¢,
gdzie stosowanie tego przepisu prawnego jest iluzoryczne.

3.Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

Podstawowym instrumentem prawnym jakim dysponuje rzecznik konsumentow
w wykonywaniu powierzonych mu ustawowych zadan sg wystgpienia rzecznika
konsumentéw kierowane do przedsiebiorcow, podejmowane na podstawie wnioskow 1 podan
konsumentéw w ich indywidualnych spornych sprawach konsumenckich. Szczegétows
charakterystyke przedmiotu pisemnych wystapien Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Cieszynie oraz ich strukture przedstawia tabela nr 2 zamieszczona na koncu sprawozdania.
Zgodnie z art. 42 ust. 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw (tj. Dz. U. z 2015r. poz.184 z pdézn. zm.) obowiazkiem przedsigbiorcy jest
udzielenie rzecznikowi konsumentéw wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem jego
wystapienia. Natozony na przedsigbiorce obowigzek ustosunkowania si¢ do uwag i opinii
rzecznika konsumentéw oraz obowiazek do udzielenia rzecznikowi konsumentéw wyjasnien i
informacji stanowigcych przedmiot jego wystapienia zostal usankcjonowany mozliwoscia
nalozenia na przedsigbiorce¢ grzywny na podstawie art. 114 ust.1 w/w ustawy w przypadku
naruszenia przez przedsigbiorce tego obowiagzku i nie udzielenia rzecznikowi konsumentéw
odpowiedzi na skierowane do niego wystgpienie rzecznika, gdzie orzekanie w takiej sprawie
nastgpuje w trybie przepiséw ustawy z dnia 24 sierpnia 2001r. — Kodeks postgpowania w
sprawach o wykroczenia. Zostanie ztozony do Sadu Rejonowego w Cieszynie II Wydzial
Karny 1 wniosek o ukaranie grzywng przedsigbiorcy ze wzgledu na naruszenie obowiazku
udzielenia rzecznikowi konsumentéw wyjasnien i informacji w prowadzonej sprawie
konsumenta, w ktorej rzecznik konsumentéw wystepowat, jezeli ten przedsiebiorca nie ztozy
wyjasnien na skierowane do niego monity. W tym miejscu chcialabym wspomnie¢, ze ze
wzgledu na to, ze Powiatowa Komenda Policji w Cieszynie odmawia Powiatowemu
Rzecznikowi Konsumentéw w Cieszynie ztozenia do sadu wniosku o ukaranie przedsiebiorcy
grzywng za naruszenie przez niego obowiazku udzielenia rzecznikowi konsumentow
wyjasnien i informacji w prowadzonej sprawie konsumenta, w ktérej rzecznik konsumentéw
wystepowal, powolujac si¢ na tre$¢ Postanowienie SN z dnia 28 marca 2012 r., sygn. [ KZP
23/11 w zaistnialej sytuacji Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Cieszynie zostat zmuszony
do skiadania jako oskarzyciel publiczny bezposrednio do Sgdu Rejonowego w Cieszynie 11
Wydzial Karny takiego wniosku o ukaranie przedsigbiorcy grzywng na podstawie itp. 114
ust.1 w/w ustawy, mimo, ze Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Cieszynie nadal nie
zgadza z takim stanowiskiem Policji, gdyz rzecznik konsumentéw jako osoba poszkodowana
w te] sprawie nie moze by¢ jednoczes$nie oskarzycielem publicznym. Przypominam, ze
zaistniala sytuacja w skali kraju jest ewenementem, gdyz  wiekszo$¢ rzecznikow
konsumentow w tych sprawach nie wystgpuje jako oskarzyciel publiczny do sadu karnego z
wnioskiem o ukaranie przedsigbiorcy w sprawach o ukaranie przedsiebiorcy grzywng za
wykroczenie polegajagce na naruszeniu przez niego obowigzku udzielenia rzecznikowi
konsumentéw informacji i uwag w zgloszonej mu sprawie konsumenta, gdyz dokonuje tego
Policja jako oskarzyciel publiczny, wnioskujac do sadu kamego o ukaranie danego
przedsigbiorcy grzywna, gdzie taka praktyka bardzo utrudnia prace rzecznika konsumentow.



3.Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw.

W odniesieniu do kompetencji rzecznika konsumentéw dotyczacej mozliwosci wytaczania na
rzecz. konsumentéw spraw cywilnych o ochrone intereséw konsumentow badz mozliwosci
wstepowania za zgodg powoda do takich postepowan sgdowych w kazdym jego stadium
informuje, ze na wniesiony przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Cieszynie pozew
o zaplate przeciwko Aven Group Sp. z 0.0. Sp. k. z siedzibg w Warszawie Sad Rejonowy dla
Warszawy Srodmiescia w Warszawie w dniu 15.01.2016r. wydal wyrok zaoczny zasgdzajacy
od tego przedsigbiorcy na rzecz konsumenta z Cieszyna kwote 3490 zt. wraz ustawowymi
odsetkami (sygn. akt VI C 1240/15). Natomiast w sprawozdawczym okresie rzecznik
konsumentow nie wstapit do zadnej toczacej sie sprawy sadowej konsumenta, jak réwniez nie
przedstawiat sadowi istotnego pogladu dla sprawy.

Podobnie jak w latach poprzednich takze w sprawozdawczym okresie Powiatowy Rzecznik
Konsumentoéw w Cieszynie jako arbiter reprezentowat interesy konsumentow uczestniczgc w
posiedzeniu Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego w Bielsku-Biatej Zorganizowanego
przy Delegaturze Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Bielsku-Biate;.
Ponadto informuje, ze w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentéw Cieszynie
przygotowywano zainteresowanym konsumentom na ich wniosek pisma procesowe m.in..
pozwy, sprzeciwy od nakazéw zaplaty, odpowiedzi na pozew, zazalenia itp., w tacznej ilosci
23 pism procesowych (8 pozwéw do sadu powszechnego, 6 pozwéw do sadu
konsumenckiego wraz z zapisem na sad polubowny, 4 sprzeciwy od nakazu zaplaty,
1 odpowiedz na pozew, 1 wniosek o zwolnienie z kosztéw, 1 skarga na komornika,
1 zazalenie i 1 odpowiedz na pozew).

IV.Wspéldzialanie z Delegaturami Urz¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
organami _ Inspekeji Handlowej, Inspekcji  Sanitarnej oraz _ organizacjami
konsumenckimi w zakresie ochreny interes6w konsumentéw.

Podobnie jak w latach poprzednich bardzo dobrze uklada si¢ wspotpraca Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Cieszynie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
w tym takze z jego Delegatura w Katowicach, przynoszac wymierne korzyéci w zakresie
dzialan podejmowanych w interesie konsumentéw. Podobnie, pozytecznie rozwijala sie
wspotpraca z Delegaturg w Bielsku-Biatej Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej,
gdzie skierowano 2 wnioski o przeprowadzenie kontroli zgloszonych przez konsumentéw
nieprawidfowosci jakich dopuscili si¢ przedsigbiorcy w prowadzonej dziatalno$ci handlowe;.
Ponadto ze wzgledu na znaczny wzrost spraw zwigzanych ze zmianami operatora telefonii
stacjonarnej dokonanymi czgsto w wbrew wiedzy i woli odbiorcow-konsumentéw wskutek
czego doszto do przeniesienia numeréw telefonow stacjonarnych do takich operatoréw jak:
PGT SA w Warszawie, Telekomunikacja dla Domu Sp. z 0.0. w Warszawie i Twoja
Telekomunikacja w realizowaniu ustawowych zadan Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w
Cieszynie wspotpracowal z Delegatura Urzedu Komunikacji Elektronicznej w
Siemianowicach Slaskich, gdzie w tym celu odbylo si¢ w Katowicach spotkanie, skutkujace
zaciesnieniem dotychczasowej wspélpracy i wymiany do$wiadczen zwigzanych z ta
problematyks. Ponadto w sprawozdawczym okresie przekazano jedng sprawe do
Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Warszawie dotyczacej sporu konsumenckiego z
przedsigbiorcg z republiki czeskiej. Dalej kontynuowana jest wspélpraca z Oddzialem
Terenowym w Katowicach Urzedu Regulacji Energetyki, Biurem Rzecznika Ubezpieczonych
(bgdacym obecnie Rzecznikiem Finansowym), Federacja Konsumentéw.



5.Dzialania o charakterze edukacyjno-szkoleniowym:

Dzialania o charakterze edukacyjno-szkoleniowym w zakresie edukacji konsumenckie]
prowadzonej ‘w szkotach juz nie nalezg do ustawowych zadan rzecznika konsumentow
i stanowig dobrowolng inicjatywe jaka rzecznik konsumentéw moze podjaé, co w miarg
mozliwo$ci staram si¢ realizowaé, widzac w edukacji konsumenckiej skuteczny sposob
propagowania wiedzy konsumenckiej wsrod konsumentéw. W sprawozdawczym okresie w
dniu  15.03.2015r. przeprowadzilam prelekcje konsumenckg dla uczniow  szkot
ponadgimnazjalnych z Zespotu Szkét Gastronomiczno-Hotelarskich im. Wiadystawa
Reymonta w Wisle i z Zespotu Szkét Technicznych i Ogoélnoksztatcacych w Skoczowie.

VI.Podejmowanie dzialan w szczegolnosci wynikajacych z:

- art. 479° Kodeksu postepowania cywilnego (niedozwolone postanowienia umowne),
- ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

- ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

- art. 42 ust. 1 pkt 3 uwokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw)

- art. 42 ust. 5 uokik w zw. z itp. 63 Kpc — przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy

Podejmowanie przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Cieszynie dziatan
wynikajacych w szczegdlnoéci z uregulowan zawartych w cytowanych wyzej przepisach
prawa przedstawia ponizsza tabela.

Lp Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢

1. Itp. 479 (38) Kpc — niedozwolone -
postanowienia umowne

2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym -
praktykom rynkowym

3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w 2
postepowaniu grupowym

4. | Itp. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w .
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow

5. | Itp. 42 ust. 5 uokik w zw. Z itp. 63 Kpc - -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy




IV. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Ze wzgledu na permanentny wzrost prowadzonych indywidualnych spraw konsumenckich
zwigzany ze wzrostem wystapien do przedsiebiorcéw w tych sprawach Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Cieszynie i Pani Agnes Franek bedacy powodem zadowolenia,
a takze potwierdzeniem skutecznosci podejmowanych w tym zakresie dziatan, uzasadnionym
wnioskiem byloby zatrudnienie pracownika badz osoby odbywajacej staz absolwencki do
pomocy, co jednak w obecnej sytuacji jest niewykonalne. W tej sytuacji koniecznym jest
poszukiwanie innych rozwigzan, ktdre pozwolg usprawni¢ dzialanie Biura Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w miarg mozliwosci lokalowych i organizacyjnych. Moim
whnioskiem w zakresie polepszania standardéw ochrony konsumentéw jest postulat dotyczacy
czgstszego organizowania szkolen odnoszacych si¢ do probleméw z jakimi najczesciej
spotykamy si¢ w pracy rzecznika konsumentéw nie tylko zwigzanych wejsciem w zyciem
nowych przepiséw z zakresu tzw. prawa konsumenckiego, dzieki ktérym bedzie mozna
poszerza¢ nie tylko zdobyts wiedzg, ale takze wymieniaé praktyczne do$wiadczenia
zwigzane z prowadzonymi sprawami konsumenckimi, co jest bardzo pomocne w biezacej
pracy rzecznika konsumentéw i 0séb z nim wspétpracujacych.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikéw podsumowanie sprawozdania.

Jak juz wezesniej wspomniatam takze w 2015r. odnotowalam najwigksza ilosé porad i
informacji udzielonych konsumentom oraz pisemnych wystapien rzecznika konsumentéw
skierowanych do przedsigbiorcow w prowadzonych sprawach konsumenckich. Ilo§é oraz
zakres przedmiotowy udzielanych porad i informacji oraz spraw konsumenckich
prowadzonych w trybie wystapien rzecznika do przedsiebiorcéw, ktére obrazujg tabele
nr 1 i2 zamieszczone ponizej obrazujg z jakimi problemami konsumenci najczescie Zwracaja
si¢ do rzecznika. Podobnie jak w poprzednich latach najwigksza ilo§é spraw konsumenckich
tradycyjnie stanowig odrzucone reklamacje towaréw zglaszane do sprzedawcéw z tytutu
rekojmi, a takze jeszcze z tytutu stwierdzenia niezgodnoéci z umows towaru konsumpcyjnego
oraz odrzucone reklamacje gwarancyjne. Ponadto nadal odnotowujemy duzg ilo$¢ spraw
konsumenckich zwigzanych z nieuczciwymi praktykami stosowanymi przez przedsigbiorcéw
prowadzacych sprzedaz na odlegtosé¢ (m. in. niedostarczenie zaméwionego towaru, przestanie
innego towaru niz zaméwiony, niezwrdcenie ceny towaru w zwigzku z odstgpieniem) oraz
zwigzanymi z umowami zawieranymi poza lokalem (sprzedaz bezposrednia na prezentacjach
towaréw, wizyty przedstawicieli firm telekomunikacyjnych w domach konsumentéw).
Zdarzajg si¢ takze sprawy zwigzane z uszkodzeniem towaru przesylanego za posrednictwem
przewoznika, gdzie czgsto odpowiedzialno$¢ jest zrzucana na konsumenta, ktéry przy
odbiorze nie sprawdzit zawartosci przesytki. Podobnie jak w poprzednich latach duza ilosé
spraw zglaszanych przez konsumentéw, zwlaszcza os6b starszych stanowily sprawy zwiazane
ze zmiang operatora telefonii stacjonarnej dokonywane czesto wbrew woli i wiedzy
konsumenta, dziatajgcego pod wplywem bledu co do podmiotu operatora
telekomunikacyjnego, gdzie gdy pozniej okazalo si¢, ze jest to inny operator
telekomunikacyjny, gdzie konsument cheac zrezygnowaé z jego ushug telekomunikacyjnych
zostaje obciazony wysoka oplatg wyrownawczg za zwrot przyznanych ulg, gdzie w takich
sprawach wystepowalismy do PGT S A w Warszawie, Telekomunikacja dla Domu Sp. z 0.0.
w Warszawie, ostatnio takze Twoja Telekomunikacja Sp. z 0.0.. Podobne problemy mieli
takze konsumenci w sprawach dotyczgcych zmiany sprzedawcy energii elektrycznej, gdzie w
wigkszosci starszym wiekiem konsumentom oferowano korzystniejsze warunki cenowe, nie



informujac jednak o tym, ze wiaze si¢ to ze zmiang sprzedawcy energii elektrycznej, gdzie
wszystkie te sprawy prowadzone przez rzecznika z Multimedia Polska Sp. z 0.0. z siedzibg
w Gdyni i Energa Obrét SA z siedziba w Gdansku udato si¢ pozytywnie zakonczy¢ bez
naliczania konsumentom kar za wczeéniejsze rozwigzanie umowy z nowym sprzedawca
energii elektrycznej, a w nastepstwie tego umozliwi¢ im bezproblemowy powrét do
korzystania z dostaw energii poprzez dotychczasowego sprzedawcg energii elektryczne;.
Podobnie jak poprzednich latach duza ilo$¢ spraw konsumenckich stanowig sprawy
dotyczace sporéw z ubezpieczycielami (odmowa wyplaty §wiadczenia przez ubezpieczyciela
badZ zanizenia wysokosci wyplaconego $wiadczenia), w ktorych konsumenci szukaja
profesjonalnej pomocy wyspecjalizowanych w tym zakresie instytucji nie tylko rzecznika
konsumentéw, ale takze Biura Rzecznika Ubezpieczonych (obecnie Rzecznika Finansowego).
Natomiast odnotowano mniejszg ilos¢ spraw spornych prowadzonych z bankami i innymi
instytucjami pozyczkowymi. Konkludujac, utrzymujacy si¢ wzrost prowadzonych spraw
konsumenckich i udzielanych konsumentom porad prawnych i informacji jest wynikiem
rosngcej $wiadomosci konsumenckiej wsrod konsumentow powiatu cieszynskiego, gdzie
konsument $wiadom swoich praw coraz czesciej korzysta z pomocy w tym zakresie rzecznika
konsumentéw, oczekujgc fachowej pomocy w rozwigzaniu swojego problemu, ktéra jest mu
$wiadczona co jest powodem do zadowolenia.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogoétem
I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 97
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) Bl
remontowo-budowlana 32
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 61
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 172
turystyczno-hotelarska 42
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 7
motoryzacja 20
pralnicza 14
timeshare -
pocztowa 1
gastronomiczna -
przewozowa 21
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 1
medyczna
wyposazenie wnetrz -
pogrzebowa e
windykacyjne 43
inne 35




II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez 163
wyposazenie mieszkania 73
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 132
komputer i akcesoria komputerowe 50
motoryzacja 71
artykuly spozywcze 16
artykuty chemiczne i kosmetyki 7
zabawki 12
inne 128
IT1. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 195

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw

konsumentow. ‘
Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogolem
I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 33 13 18 2
finansowa (w tym bankowa) 21 8 8 b
remontowo-budowlana 2 - 2 -
dostawy energii, gazu, ciepla, 30 25 5 -
wody, wywdz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 133 88 40 5
turystyczno-hotelarska 16 4 12 .
deweloperska, posrednictwo - = S -
nieruchomosci
motoryzacja 2 . 2 -
pralnicza 4 1 3 -
timeshare - - - s
pocztowa = - - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 3 1 2 -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyj. - - - -
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz 1 1 - .
pogrzebowa - = = -
windykacyjne 9 2 7 -
inne 8 5 3 -
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 90 59 29 2




—

wyposazenie mieszkania i 24 12 8 4
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 42 16 23 3
telekomunikacyjny).
komputer i akcesoria 14 10 4 %
komputerowe
motoryzacja 6 S 3 -
artykuly spozywcze - . - -
artykuly chemiczne i kosmetyki - - - =
zabawki 4 2 2 2
inne 18 9 9 -
III. Umowy poza lokalem i na 43 26 16 1
odleglos¢
Ogotem 503 285 196 22
Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do
toczacych si¢  postepowan.
Rozstrzygniecie sadu
pozytywne

Ip Przedmiot sporu (np.' : t ey ~

uwzgledniajace negatywne w ol ogétem

zadanie
w zasadniczej
czedci)

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie

umowa lub gwarancji
towaréw

niezgodnosci towaru z -

2. | Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamacji

niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow *

w zakresie = @00 | 0 e




5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwdow

dotyczacych
niewykonanialub | | T 7T
nienalezytego
wykonania ustug **
6. | Inne Zasadzenie zadanej
naleznosci w
zwiazku z

odstgpieniem od
umowy zawartej
poza lokalem

RAZEM &

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad - - -
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentow do - 2 -
postepowarn
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