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

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

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

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ) y a—
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6 5

- etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest %
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy. ) y —
Prosze zaznaczyc odpowiednia odpowiedz. 5

= % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY -
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktdrych
wykonywane s3 zadania Rzecznika Konsumentow
(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. 0
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisaé TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci tak
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi 1 osoba zatrudniona na % etatu
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisad
érednia liczbe).

Informujg, ze Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Cieszynie przyjmuje konsumentéw w
biurze znajdujagcym sie na IV (ostatnim) pietrze w pokoju 311 w siedzibie Starostwa
Powiatowego w Cieszynie przy ul. Bobreckiej 29 w godzinach urzedowania. Ustawowe
zadania rzecznika konsumentow swiadczone na rzecz lokalnej spotecznosci z terenu powiatu
cieszynskiego realizuje Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Cieszynie wraz Pania Agnes
Franek inspektorem zatrudniong na % etatu w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentow.
W zwigzku z utrzymujacg si¢ tendencjg wzrostowa ilosci udzielanych informacji i porad
konsumentom oraz prowadzonych spraw konsumenckich, realizowanie zadan z zakresu
ochrony praw konsumentow przez rzecznika konsumentéw i wykwalifikowanego pracownika
zatrudnionego nawet w niepelnym wymiarze czasu pracy umozliwia nalezyte realizowanie




zadan z zakresu ochrony praw konsumentow, ktorym zapewnia sie odpowiednia,
merytoryczng pomoc.

Z zgodnie z art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 z pézn. zm.) zadania samorzadu powiatowego
w zakresie ochrony praw konsumentéw wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik
konsumentéw, do ktorego zadan w szczegolnosci nalezy:

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

-skfadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

-wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw,
-wspotdziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

I. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 z p6zn. zm.)

1. Zapewnianie bezplatnego poradmictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentdw jest zapewnienie konsumentom bezplatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentow. Realizacja zadania w zakresie zapewnienia konsumentom bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej polega na udzielaniu konsumentom
ustnych, telefonicznych oraz pisemnych porad udzielanych konsumentom w odpowiedzi na
pisemne wystgpienia rzecznika konsumentéw skierowane do przedsiebiorcy na wniosek
konsumenta w jego indywidualnej sprawie w wyniku, ktérych rzecznik konsumentéw udziela
konsumentowi pisemnej odpowiedzi zawierajacej takze porad¢ prawng dotyczaca
poruszonego problemu konsumenckiego. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Cieszynie w
okresie sprawozdawczym ogoélem udzielit mieszkancom powiatu cieszynskiego 1648 porad
prawnych, w tym az 480 to pisemne porady i informacje udzielane konsumentom, natomiast
pozostatych 1086 to porady i informacje udzielane ustnie, telefonicznie zainteresowanym
konsumentom przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Cieszynie i pracownika biura
rzecznika. Dodam, ze podobnie jak w poprzednich latach takze w 2014r. odnotowatam
82 porady i informacje konsumenckie udzielane za posrednictwem poczty elektronicznej
(w 2013r. mailowych porad byto 102, w 2012r. tych porad bylo 53), ktére w statystyce
wyodrgbniam, nie zaliczajac ich ani do porad ustnych (telefonicznych) ani do porad
pisemnych pomimo zachowania formy pisemne;.

W tym miejscu pragne zwrOci¢ uwage, ze podobnie jak w poprzednich latach takze
w sprawozdawczym okresie odnotowano rekordowa najwicksza ilos¢ pisemnych porad
prawnych oraz w tym takze wystapien w sprawach konsumenckich dokonywanych przez
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Cieszynie, gdyz bylo ich az 480 (w roku
poprzednim bylo ich 435 w 2012r. 406, w 2011r. 345, a w 2010r. bylo ich 295), co jest
potwierdzeniem rosngcej $wiadomosci konsumenckiej mieszkancow powiatu cieszynskiego,
ktérzy od razu skladajg pisemne wnioski o interwencje rzecznika konsumentéw w sporze z
przedsigbiorcg i zwracaja si¢ o pomoc do rzecznika konsumentéw. Przywotana tu statystyka
wskazujgca, zwlaszcza na tak duza ilo$¢ pisemnych spraw konsumenckich prowadzonych
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Cieszynie swiadczy o ogromie pracy jakg
wklada zaréwno 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 konsumentow. Przedmiotowy zakres porad
konsumenckich i informacji udzielonej konsumentom oraz ich strukturg zostal opisano
w tabeli nr 1 zamieszczonej na koncu sprawozdania zgodnie z zaleceniami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

2.Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéow.

Podstawowym instrumentem prawnym jakim dysponuje kazdy rzecznik konsumentow
w wykonywaniu powierzonych mu ustawowych zadan sa wystapienia rzecznika
konsumentéw kierowane do przedsigbiorcow, podejmowane na podstawie wnioskow 1 podan
konsumentéw w ich indywidualnych sprawach konsumenckich. Szczegélowa charakterystyke
przedmiotu pisemnych wystapien Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Cieszynie oraz
ich strukture przedstawia tabela nr 2 zamieszczona na koncu sprawozdania. Zgodnie z itp. 42
ust. 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50,
poz. 331 z pdzn. zm.) obowigzkiem przedsiebiorcy jest udzielenie rzecznikowi konsumentow
wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem jego wystapienia. Natozony na przedsigbiorce
obowigzek ustosunkowania sie do uwag 1 opinii rzecznika konsumentéw oraz obowigzek do
udzielenia rzecznikowi konsumentéw wyjasnien i informacji stanowigcych przedmiot jego
wystapienia zostal usankcjonowany mozliwoscia natozenia na przedsiebiorce grzywny na
podstawie art. 114 ust.1 w/w ustawy w przypadku naruszenia przez przedsigbiorce tego
obowigzku i nie udzielenia rzecznikowi konsumentéw odpowiedzi na skierowane do niego
wystagpienie rzecznika, gdzie orzekanie w takiej sprawie nastepuje w trybie przepisow ustawy
z dnia 24 sierpnia 2001r. — Kodeks postgepowania w sprawach o wykroczenia.

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 obowigzku udzielenia rzecznikowi konsumentow
wyjasnien i informacji w sprawie konsumenta, w ktorej rzecznik konsumentow wystepowal,
powotujgc sie na tres¢ Postanowienie SN z dnia 28 marca 2012 r., sygn. I KZP 23/11
i w zaistniatej sytuacji Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Cieszynie zostal zmuszony do
sktadania bezposrednio do Sadu Rejonowego w Cieszynie II Wydziat Kamy wniosku
o ukaranie przedsiebiorcy grzywng na podstawie itp. 114 ust.l w/w ustawy, mimo, ze
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Cieszynie nadal nie zgadza z takim stanowiskiem
Policji, gdyz rzecznik konsumentéw jako osoba poszkodowana w tej sprawie nie moze byé
jednoczesnie oskarzycielem publicznym. Dodam, Ze zaistniata sytuacja w skali kraju jest
ewenementem, gdyz wigkszos¢ rzecznikow konsumentow w tych sprawach nie wystepuje do
sadu karnego z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy i nie dziata jako oskarzyciel publiczny
w sprawach o ukaranie przedsiebiorcy grzywng za wykroczenie polegajace na naruszeniu
przez niego obowiazku udzielenia rzecznikowi konsumentéw informacji i uwag w zgloszone;j
mu sprawie konsumenta, gdyz dokonuje tego Policja jako oskarzyciel publiczny wnioskujac
do sadu karnego o ukaranie danego przedsiebiorcy grzywna. Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w Cieszynie ztozyl 3 wnioski o ukaranie przedsiebiorcy do Sadu Rejonowego
w Cieszynie II Wydzial Karny. Sad Rejonowy w Cieszynie II Wydzial Karny 2 wnioski
zwrdcit ze wzgledu na brak osobistego dorgczenia obwinionemu przedsiebiorcy pisemnej
informacji o odstgpieniu od jego przeshuchania z jednoczesnym pouczeniem o mozliwosci
nadestania wyjasnien, co rzecznik dokonat na pismie i wystat obwinianemu przedsiebiorey za
posrednictwem Poczty Polskiej SA, ktéra pismo dostarczyta pod wskazany adres osobom
innym anizeli obwiniony przedsigbiorca, na co rzecznik nie ma zadnego wpltywu. Natomiast



w jednej sprawie Sad Rejonowy w Cieszynie II Wydziat Karny nakazem z dnia 26.05.2014r.
(sygn. akt II W 549/14) nalozy! na przedsiebiorce grzywne w kwocie 200 zt., uznajgc go
winnym popelinienia zarzuconego mu wykroczenia. Do zlozenia pozostajg 2 wnioski

o ukaranie grzywna przedsigbiorcow w sprawach konsumenckich prowadzonych w
sprawozdawczym okresie.

3.Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow.

W odniesieniu do kompetencji rzecznika konsumentéw dotyczacej mozliwosci wytaczania na
rzecz konsumentéw spraw cywilnych o ochrone intereséw konsumentéow badz mozliwosci
wstepowania za zgoda powoda do takich postepowan sgdowych w kazdym jego stadium
informuje, ze sprawozdawczym okresie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Cieszynie
w dwéch prowadzonych sprawach konsumenckich zdecydowal wniesé pozwy o zaptate do
Sadu Rejonowego w Cieszynie Wydziat I Cywilny przeciwko QUIXSTAR Trade Sp.zo0.0.z
siedzibg w Opalenicy oraz do Sadu Rejonowego Warszawa Srédmiescie przeciwko Aven
Group Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie. Natomiast w sprawozdawczym okresie rzecznik
konsumentow nie wstapit do zadnej toczacej si¢ sprawy sadowej konsumenta, jak rowniez nie
przedstawial sadowi istotnego pogladu dla sprawy.

Podobnie jak w latach poprzednich takze w sprawozdawczym okresie Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw w Cieszynie jako arbiter reprezentowat interesy konsumentow uczestniczac w
posiedzeniu Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego w Bielsku-Biatej Zorganizowanego
przy Delegaturze Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Bielsku-Biate;j.

W odniesieniu do poruszonej kwestii ponadto informuje, ze w Biurze Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw Cieszynie przygotowywano zainteresowanym konsumentom pozwy
cywilne (11 pozw6éw) praz inne pisma procesowe, w szczegdlnosci sprzeciwy od nakazow
zaplaty, odpowiedzi na pozew, wniosek o przywrdcenie terminu (14 pism procesowych)
kierowane do sagdow powszechnych, jak rowniez przygotowywal pozwy i zapisy na sad
polubowny potrzebne do rozstrzygnigcia sporu przed Polubownym Sadem Konsumenckim
w Bielsku-Biale;j.

IV, Wspéldzialanie 7z Delegaturami _Urzedu Ochrony  Konkurencji i
Konsumentéw, organami Inspekeji Handlowej, Inspekeji Sanitarnej oraz
organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Podobnie jak w latach poprzednich bardzo dobrze uklada si¢ wspélpraca Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Cieszynie z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, w
tym takze z jego Delegaturg w Katowicach, przynoszac wymierne korzysci w zakresie dziatan
podejmowanych w interesie konsumentow. Tu wspomne, ze migdzy innymi przestane przez
rzecznika do katowickiej Delegatury UOKIK informacje wraz z skargami konsumenckimi na
dziatalno$¢ gospodarcza prowadzona przez Milmex Systemy Komputerowe Sp. z 0.0.
z siedzibg w Sosnowcu spowodowaly wszczecie przez Delegature UOKIK w Katowicach
z urzgdu postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw w
zwigzku z podejrzeniem podejmowania przez tego przedsigbiorce bezprawnych dziatan
noszacych znamiona praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw polegajacej na
stosowaniu  nieuczciwej  praktyki rynkowej poprzez wprowadzajace w  blad
rozpowszechnianie informacji dotyczacych istoty zawieranej z konsumentami umowy o
$wiadczenie ustug darmowego dostepu do sieci Internet na okres 2 lat z pominieciem
informacji dotyczacych koniecznosci zawarcia umowy kredytowej z instytucjg finansujaca,
ktdrej strong jest konsument. Podobnie, pozytecznie rozwijata si¢ wspotpraca z Delegaturg w
Bielsku-Bialej Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej. Ponadto w realizowaniu



ustawowych zadan Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Cieszynie wspotpracuje takze z
Delegatura Urzedu Komunikacji Elektronicznej w Siemianowicach Slaskich oraz Oddziatem
Terenowym w Katowicach Urzedu Regulacji Energetyki, Biurem Rzecznika
Ubezpieczonych, Arbitrem Bankowym. Ponadto prawidlowo przebiega wspdipraca z
Federacja Konsumentéw z siedzibg w Warszawie, ktora na zlecenie Urzgdu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw przeprowadzita dla rzecznikow konsumentéw szkolenie z
zakresu wprowadzonej nowej ustawy z dnia 30.05.2014r. ustawy o prawach konsumentow
(Dz. U. U. poz. 827).

5.Dzialania o charakterze edukacyjno-szkoleniowym:

Dziatania o charakterze edukacyjno-szkoleniowym w zakresie edukacji konsumenckiej
prowadzone] w szkotach juz nie nalezg do ustawowych zadan rzecznika konsumentow
1 stanowig dobrowolng inicjatywe jaka rzecznik konsumentow moze podja¢, co w miare
mozliwosci staram si¢ realizowa¢, widzac w edukacji konsumenckiej skuteczny sposob
propagowania wiedzy konsumenckiej wsrod konsumentow. W sprawozdawczym okresie w
dniu 06.11.2014r. podjetam si¢ jednorazowego dziatania o charakterze edukacyjno-
szkoleniowym skierowanego do osdb starszych dzialajacych w Uniwersytecie Trzeciego
Wieku dziatajacego przy Uniwersytecie Slaskim w Cieszynie z czego jestem zadowolona i
zamierzam dalej kontynuowa¢ ta wspolprace z tego wzgledu, Ze ta grupa konsumentow jest
szczegodlnie narazona na nieuczciwe praktyki przedsiebiorcow zwlaszcza zajmujacych sie
sprzedazg bezposrednig.

6.Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow:

Zadanie rzecznika w zakresie sktadania 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 koniecznos¢ ani mozliwoscé,
gdzie stosowanie tego przepisu prawnego jest iluzoryczne.

V. Podejmowanie dzialan w szczeg6lnosci wynikajacvch z:

IILitp. 479°® Kodeksu postepowania cywilnego (niedozwolone postanowienia
umowne),

IV. ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

V. ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

VLitp. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wyst¢powanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow)

VIIL itp. Ust. 5 uwokik w zw. z itp. 63 Kpc — przedstawienie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy

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



L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢

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

2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym -
praktykom rynkowym
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczeh w x

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

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

1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

W sytuacji ciaglego wzrostu spraw konsumenckim prowadzonych przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Cieszynie wraz z Panig Agnes Franek, w tym takze wystapien
rzecznika konsumentow do przedsigbiorcéw, co jest powodem zadowolenia, a takze
potwicrdzeniem skutecznodci podejmowanych w tym zakresie dziatan, uzasadnionym
whnioskiem byloby zatrudnienie pracownika badZ osoby odbywajacej staz absolwencki do
pomocy, co jednak w obecnej sytuacji jest niewykonalne. W zwigzku z powyzszym
koniecznym jest poszukiwanie innych rozwigzan, ktére pozwolg usprawni¢ dziatanie Biura
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w miare mozliwosci lokalowych i organizacyjnych.
Ponadto ze wzglgdu na wejscie w zycie z dniem 25.12.2014r. ustawy z dnia 30.05.2014r.
ustawy o prawach konsumentéw (Dz. U. U. poz. 827) jest duza potrzeba organizowania
szkolen w tym zakresie co z pewnoscig byloby bardzo pomocne w pracy rzecznikéw
konsumentow, ktorzy dzialajagc w oparciu o nowe przepisy prawne stosuja takze
dotychczasowe przepisy prawne, a zwlaszcza ustawe z dnia 27.07.2002 r. o szczeglnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141 poz.
1176 z pézn. zm).

2. Wnhnioski dotyczace pracy rzecznikow podsumowanie sprawozdania.

Podobnie jak w poprzednich latach takze w sprawozdawczym okresie odnotowatam
najwigkszg ilos¢ porad i informacji udzielonych konsumentom oraz pisemnych wystapien
rzecznika konsumentéw skierowanych do przedsigbiorcow w prowadzonych sprawach
konsumenckich. Problematyke i statystyke prowadzonych spraw oraz udzielanych porad
i informacji z zakresu ochrony praw i intereséw konsumentéw obrazuja tabele nr 1 i 2
zamieszczone ponizej. Najwigksza ilod¢ spraw konsumenckich tradycyjnie dotyczy sprzedazy




konsumenckiej i odrzucanych przez sprzedawcow reklamacji konsumentéw z tytutu
stwierdzenia niezgodnosci z umowa towaru konsumpcyjnego, czy tez przez gwarantow badz
ich serwisy w odniesieniu do odrzuconych reklamacji towaréw zgtaszanych na warunkach
gwarancji. Ponadto z zakresu tej problematyki pojawiajg si¢ takze sprawy zwigzane z bardzo
dhugim okresem zatatwiania reklamacji, gdzie konsumenci stusznie kwestionujg przewleklos¢
toczacego si¢ postepowania reklamacyjnego, ignorancj¢ i bezczynnos¢ przedsigbiorcow.
Dodam, ze w ostatnich kilku latach zwieksza si¢ takze ilos¢ prowadzonych spraw
konsumenckich dotyczacych sprzedazy konsumenckiej zwigzanych z nieuczciwymi
praktykami stosowanymi przez sprzedawcOéw prowadzacymi sprzedaz na odlegtos¢ (itp.
sklepy internetowe) oraz zwigzanymi z umowami zawieranymi poza lokalem (sprzedaz
bezposrednia na prezentacjach towardw), ktére dotycza nieotrzymania towaru zakupionego na
odleglos¢ (w wiekszosci przez Internet), przesylania niezaméwionych towarow przez
konsumentéw, utrudnienia zwigzane odbiorem towaréw w zwiazku z skorzystaniem przez
konsumenta z prawa do odstapienia w terminie 10 dniowym. Podobnie jak w poprzednich
latach duza ilo$¢ spraw zgtaszanych przez konsumentoéw, a zwlaszcza o0sob starszych
stanowily sprawy zwigzane ze zmiang operatora telefonii stacjonarnej dokonywane czesto
wbrew woli i wiedzy konsumenta, dzialajgcego pod wplywem biedu co do podmiotu
operatora telekomunikacyjnego, gdzie gdy pézniej okazato si¢, ze jest to inny operator
telekomunikacyjny, gdzie konsument chcac zrezygnowac z jego ustug telekomunikacyjnych
zostaje obcigzony wysokg oplata wyrdwnawczg za zwrot przyznanych ulg. Podobne problemy
mieli takze konsumenci w sprawach dotyczacych zmiany sprzedawcy energii elektryczne]
1 przejsciem do Energetycznego Centrum S. A. w Radomiu badZz Energy Match Sp. z 0.0
w Warszawie, gdzie w wigkszosci starszym wiekiem konsumentom oferowano korzystniejsze
warunki cenowe, nie informujac jednak o tym, Zze wigze si¢ to ze zmiang sprzedawcy energii
elektrycznej, natomiast konsumenci dziatajac pod wptywem btednych zapewnien, nie czytajac
umowy, na ktorej widnieje nazwa i1 logo innego sprzedawcy energii elektrycznej u§wiadamiali
sobie ten btad dopiero pozniej juz po uptywie 10 dni, w ciggu ktdrych mogliby bez kosztowo
odstgpi¢ od zawarcia tej umowy poza lokalem. Wiekszos$¢ takich spraw konsumenckich
prowadzonych przez rzecznika z przedsigbiorstwem energetycznym udato si¢ zakonczy¢
pozytywnie bez naliczania konsumentom kar za wczesniejsze rozwigzanie umowy z nowym
sprzedawca energii elektrycznej, a w nastgpstwie tego umozliwi¢ im w ten sposéb
bezproblemowy powr6t do korzystania z dostaw energii poprzez firme Tauron.

Podobnie jak poprzednich latach duzg ilo$¢ spraw konsumenckich stanowig sprawy
dotyczace sporow z bankami (wigkszo$¢ spraw dotyczy przystgpowania do umowy
grupowego ubezpieczenia na zycie i dozycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym tj.
sprawy zwigzane z polisolokatami, pozostate dotyczg zacigganych kredytow konsumenckich)
oraz ubezpieczycielami (odmowa wyplaty §wiadczenia przez ubezpieczyciela badz zanizenia
wysokosci wyptaconego $wiadczenia), w ktorych konsumenci szukaja profesjonalnej pomocy
wyspecjalizowanych w tym zakresie instytucji nie tylko rzecznika konsumentow, ale takze
Arbitra Bankowego, Komisji Nadzoru Finansowego, Biura Rzecznika Ubezpieczonych.
Podsumowujac, utrzymujacy sie wzrost liczby konsumentéw korzystajacych z pomocy
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Cieszynie z pewnoscia wynika z rosnacej
swiadomosci konsumenckiej wsrod mieszkancéw powiatu cieszynskiego, a  takze
z oferowania im niskiej jakosci towaréw konsumpcyjnych, nieuczciwych praktyk
przedsigbiorcow, gdzie konsument $wiadom swoich praw coraz czesciej korzysta z pomocy w
tym zakresie rzecznika konsumentéw, oczekujac fachowej pomocy w rozwigzaniu swojego
problemu.



Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogolem
L. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 48
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 71
remontowo-budowlana 44
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz 63
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 176
turystyczno-hotelarska 30
deweloperska, posrednictwo nieruchomoéci 2
motoryzacja 13
pralnicza 15
timeshare -
pocztowa 3
gastronomiczna -
przewozowa 11
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 3
medyczna 2
wyposazenie wnetrz 5
pogrzebowa =
windykacyjne 24
inne 28
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 128
wyposazenie mieszkania 39
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 104
komputer i akcesoria komputerowe 39
motoryzacja 42
artykuly spozywcze 4
artykuly chemiczne i kosmetyki 2
zabawki 3
inne 68
I1I. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 99

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw

konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilos¢

Zakonczone

Zakonhczone

Sprawy




wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogolem

I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 26 12 13 1
finansowa (w tym bankowa) 34 20 12 2
remontowo-budowlana 8 2 6 -
dostawy energii, gazu, ciepla, 24 17 6 1
wody, wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 76 49 26 1
turystyczno-hotelarska 14 3 11 —
deweloperska, posrednictwo - - - -
nieruchomosci
motoryzacja 2 1 -
pralnicza 1 . -
timeshare . - % a
pocztowa 1 1 - -
gastronomiczna = = . .
przewozowa 2 2 -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjn 2 1 -
O-sportowa
medyczna - . - -
wyposazenie wnetrz . — = -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 7 2 3 2
inne 5 9 = —
I1. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 125 83 42 -
wyposazenie mieszkania i 29 19 10 -
gospodarstwa domowego
sprzet RTV 1 AGD (sprzet 51 33 17 1
telekomunikacyjny)
komputer 1 akcesoria 13 9 3 1
komputerowe
motoryzacja 9 7 2 =
artykuly spozywcze 1 1 - =
artykuty chemiczne i kosmetyki 2 2 - -
zabawki - . - -
inne 15 7 8 -
III. Umowy poza lokalem i na 32 20 8 4
odleglosé
Ogolem 480 296 171 13




Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do

toczacych sie

postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace
zadanie
w zasadnicze]
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

los¢
ogoltem

Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towaréw

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne

RAZEM

11

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan




