SPRAWOZDANIE
POWIATOWEGO RZECZNIKA

KONSUMENTÓW W CIESZYNIE

Z  DZIAŁALNOŚCI W ROKU 2008
I. Uwagi ogólne dotyczące działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów.

Zgodnie z art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji                                  i konsumentów (Dz. U. Nr  50, poz. 331 z późn. zm.) zadania samorządu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentów wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik konsumentów zgodnie. Natomiast zgodnie z art. 42 ust. 1 w/w ustawy do zadań rzecznika konsumentów w szczególności należy: 
-zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów, 

-składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego                   w zakresie ochrony interesów konsumentów, 

-występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów, 

-współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji                i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi. 

Ponadto do kompetencji rzecznika konsumentów należy także wykonywanie innych zadań określonych odrębnymi przepisami. Jednak podstawowa działalność rzecznika konsumentów sprowadza się przede wszystkim do udzielania konsumentom bezpłatnych porad i informacji prawnej w zakresie przysługujących im praw i obowiązków oraz związanych z tym zobowiązań spoczywających na przedsiębiorcach. Informuję, że Powiatowy Rzecznik Konsumentów przyjmuje konsumentów w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentów znajdującym się na III (ostatnim) piętrze w pokoju 311 w siedzibie Starostwa Powiatowego w Cieszynie przy ul. Bobreckiej 29. Dodam, że zadania Powiatu Cieszyńskiego z zakresu ochrony praw konsumentów Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Cieszynie wykonuje jednoosobowo, mając jedynie do pomocy osobę odbywającą staż absolwencki. W sprawozdawczym okresie w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentów staż absolwencki odbywały dwie osoby w okresie od 01.09.2007r. do 31.05.2008r. oraz od 01.06.2008r. do 11.11.2008r.. Obecnie do dnia 13.05.2009r. Pani Anna Staś świadczy pracę w ramach prac interwencyjnych w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentów. W tym miejscu pozwolę sobie ponownie zwrócić uwagę na fakt, że pomimo zrealizowania postulatu wynikającego z art. 40 ust. 5 w/w ustawy, który stanowi, że w powiatach powyżej 100 tys. mieszkańców w miastach na prawach powiatu rzecznik konsumentów może wykonywać swoje zadania przy pomocy wyodrębnionego biura, zadania Powiatu Cieszyńskiego z zakresu ochrony praw konsumentów Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Cieszynie realizuje jednoosobowo, mając w wyodrębnionym Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentów jedynie do pomocy osoby odbywające staż absolwencki w Starostwie w Cieszynie trwający ostatnio maksymalnie 6  miesięcy. Dodam, że taka sytuacja utrzymuje się od początku 10 letniej działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie, którego kolejne wnioski o przyznanie etatu bądź  ½ etatu w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie nadal nie są brane pod uwagę jako wnioski uzasadnione. W związku z powyższym na przestrzeni dziesięcioletniej działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie  w Biurze  Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie  staż absolwencki odbyło11 stażystów i jedna praktykantka.
II. Realizacja zadań wynikających z ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. Nr  50, poz. 331 z późn. zm.)
1. Zapewnianie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej                 w zakresie ochrony interesów konsumentów.

Zasadniczym zadaniem każdego rzecznika konsumentów jest zapewnienie konsumentom bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej  w zakresie ochrony interesów konsumentów jest. Zapewnienie konsumentom bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej  w zakresie ochrony interesów konsumentów przyjmuje zróżnicowane formy działania rzecznika konsumentów, począwszy od udzielania ustnych                      (w tym także telefonicznych) bądź pisemnych porad udzielanych konsumentom, skończywszy na podejmowaniu interwencji w drodze pisemnych wystąpień rzecznika konsumentów do przedsiębiorcy w indywidualnej sprawie konsumenta. Powiatowy Rzecznik Konsumentów w okresie sprawozdawczym udzielił mieszkańcom powiatu cieszyńskiego 1135 porad prawnych, w tym aż 220 to porady pisemne udzielane konsumentom w wyniku podejmowanych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie pisemnych wystąpień do przedsiębiorców w indywidualnych sprawach konsumenckich. Pozostałych 915 to porady i informacje udzielane telefonicznie oraz ustnie składane zainteresowanym konsumentom przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie.                                     W sprawozdawczym okresie w porównaniu z poprzednimi latami odnotowano największą ilość pisemnych porad i wystąpień w sprawach konsumenckich dokonywanych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie. W tym miejscu pragnę zwrócić uwagę, ze tak duża ilość spraw konsumenckich prowadzonych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie w formie pisemnych wystąpień do przedsiębiorców potwierdza tezę o rosnącej świadomości konsumenckiej wśród mieszkańców powiatu cieszyńskiego.                    Z uwagi na zróżnicowany charakter pomocy prawnej świadczonej konsumentom i formę udzielanych porad prawnych podzieliłam je, wyszczególniając porady i informacje udzielane w drodze pisemnych wystąpień na podstawie pisemnych wniosków i skarg składanych przez konsumentów wraz z przedstawieniem struktury udzielanych porad (tabela 1) oraz porady  ustne (w tym także telefoniczne) udzielane w zakresie ochrony praw i interesów konsumentów (tabela nr 2). Dodam, że w sprawozdawczym okresie odnotowałam wzrastającą ilość porad udzielanych za pośrednictwem poczty elektronicznej (40 porad), przy czym pragnę zaznaczyć, że w statystyce tego rodzaju porady wyodrębniłam, gdyż nie zaliczam ich ani do porad ustnych udzielanych w biurze, ani porad pisemnych.
Tabela nr 1. Poradnictwo konsumenckie i udzielanie informacji prawnej w zakresie  ochrony praw i interesów konsumentów związane z pisemnymi wystąpieniami do przedsiębiorców.
	Struktura udzielanych porad – 
	Ogółem ilość wystąpień
	Zakończone pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Sprawy w toku

	I. Umowy zawierane poza lokalem               i na odległość.
	10
	7
	2
	1

	II. Umowy kupna-sprzedaży :
	
	
	
	

	1.Wyposażenie wnętrz 
	17
	12
	5
	-

	2.Odzież
	8
	5
	3
	-

	3.Obuwie
	18
	12
	6
	-

	4.Samochody
	1
	1
	-
	-

	5.Materiały budowlane
	4
	3
	1
	              -

	6.Sprzęt AGD i RTV
	17
	13
	4
	-

	7.Sprzęt komputerowy
	6
	1
	4
	1

	8.Telefony komórkowe
	11
	7
	4
	-

	III. Wykonanie usług:
	
	
	
	

	1.Bankowe
	17
	12
	1
	4

	2.Ubezpieczeniowe
	6
	2
	4
	-

	3.Telekomunikacyjne (operatorzy także sieci komórkowych, TV cyfrowa
	36
	28
	6
	2

	4.Dostarczanie energii (elektrycznej, gazowej i cieplnej)
	9
	3
	6
	-

	5. Turystyczne i hotelarskie
	18
	11
	7
	-

	6. Najem
	4
	2
	2
	-

	7.Remontowo-budowlane
	21
	16
	4
	1

	8.Pralnicze
	4
	2
	2
	-

	10.Motoryzacyjne
	13
	9
	           3
	1

	Razem
	220
	146
	64
	10


Tabela nr 2. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji w prawnej w zakresie ochrony konsumentów – ogółem porady prawne i informacje prawne udzielane ustnie (telefonicznie i osobiście w biurze) oraz porady pisemne.

	Struktura udzielanych porad
	Porady ustne                           i telefoniczne

	Usługi:
	

	bankowe
	38

	ubezpieczeniowe
	34

	systemy argentyńskie
	19

	inne finansowe
	32

	telekomunikacja
	61

	dostawa mediów
	37

	motoryzacyjne(serwis)
	30

	turystyczne i hotelarskie
	35

	pralnicze
	21

	remontowo-budowlane
	70

	pocztowe
	13

	dentystyczne
	1


	transportowe
	19

	fotograficzne
	5

	lokalowe
	15

	ochroniarskie
	

	Umowy sprzedaży:

	wyposażenie wnętrz
	52

	sprzęt RTV i AGD
	83

	sprzęt komputerowy
	38

	odzież
	29

	obuwie
	64

	samochody i akcesoria
	40

	nieruchomości
	5

	materiały budowlane
	32

	sprzęt sportowy
	4


	sprzęt rehabilitacyjny
	9

	art. spożywcze
	4

	biżuteria
	2

	zabawki
	4

	zwierzęta
	5

	telefony komórkowe
	36

	inne
	21

	Umowy poza lokalem i na odległość
	57



	Ogółem:
	915



2.Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów.

Podstawowym instrumentem prawnym jakim dysponuje każdy rzecznik konsumentów                     w wykonywaniu powierzonych mu ustawowych zadań są wystąpienia rzecznika konsumentów do przedsiębiorców, podejmowane na skutek wnoszonych przez konsumentów wniosków i podań w ich indywidualnych sprawach, w których doszło do naruszeń przez przedsiębiorców ich chronionych praw i interesów konsumenckich. W tym miejscu informuję, że szczegółową charakterystykę przedmiotu pisemnych interwencji i wystąpień podjętych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie w okresie sprawozdawczym przedstawia tabela nr 1. Pisemne wystąpienia Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie kierowane do przedsiębiorców przybierają  zróżnicowane formy wezwań do wykonania ciążących na przedsiębiorcy obowiązków bądź zaniechania określonych niedozwolonych zachowań oraz wniosków o udzielenie stosownych wyjaśnień mających na celu rozwiązanie istniejącego między stronami sporu, z założeniem jego polubownego rozwiązania. Pomimo wynikającego z art. 42 ust. 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. Nr  50, poz. 331 z późn. zm.) obowiązku przedsiębiorcy do udzielenia rzecznikowi konsumentów wyjaśnień i informacji będących przedmiotem jego wystąpienia oraz ustosunkowania się do uwag i opinii rzecznika konsumentów, kierowane do niektórych przedsiębiorców wystąpienia pozostały bez żadnej odpowiedzi bądź próby nawiązania jakiegokolwiek kontaktu z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentów w Cieszynie w podjętej sprawie. Dodam, że w sprawozdawczym okresie odnotowałam niewielką ilość spraw konsumenckich prowadzonych w drodze pisemnych wystąpień do przedsiębiorców, na które przedsiębiorca nie udzielił żadnej odpowiedzi bądź wyjaśnień w dopuszczalnych prawem formach, w związku z czym rzadziej dochodzi do naruszenia przez przedsiębiorców ciążącego na nich obowiązku udzielenia rzecznikowi konsumentów wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia rzecznika konsumentów oraz ustosunkowania się do uwag i opinii rzecznika. W przypadku naruszania przez przedsiębiorcę obowiązku ustosunkowania się do uwag i opinii rzecznika konsumentów oraz obowiązku udzielenia rzecznikowi konsumentów wyjaśnień i informacji stanowiących przedmiot jego wystąpienia w myśl art. 114 ust.2 w/w ustawy rzecznikowi konsumentów przysługuje uprawnienie do wystąpienia do sądu grodzkiego z wnioskiem o ukaranie takiego przedsiębiorcy karą grzywny orzekaną w trybie przepisów Kodeksu postępowania o wykroczeniach. Dodam, że kara grzywny jaką może orzec sąd za naruszenie przez przedsiębiorcę obowiązku udzielenia rzecznikowi konsumentów wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia rzecznika oraz ustosunkowania się do jego uwag i opinii nie może być mniejsza niż 2000 zł. Informuję, że w sprawozdawczym okresie za naruszenie obowiązku ustosunkowania się do uwag i opinii rzecznika konsumentów oraz obowiązku udzielenia rzecznikowi konsumentów wyjaśnień i informacji stanowiących przedmiot jego wystąpienia dopuściło się dwóch przedsiębiorców, przeciwko którym zostanie złożony wniosek o ukaranie do właściwego miejscowo sądu grodzkiego, chyba że po ostatnich monitach uzyskam odpowiedzi na moje wystąpienia.  

3.Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów.

W odniesieniu do kompetencji rzecznika konsumentów dotyczącej wytaczania na rzecz konsumentów spraw cywilnych o ochronę interesów konsumentów bądź możliwości wstępowania za zgodą powoda do takich postępowań sądowych w każdym jego stadium informuję, że w sprawozdawczym okresie Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Cieszynie nie wytoczył żadnej sprawy cywilnej na rzecz konsumenta, jak również Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Cieszynie nie wstąpił po stronie powoda do sprawy sądowej wniesionej do sądu powszechnego przez konsumenta. Ponadto w odniesieniu do tej materii dodam, że Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Cieszynie przygotowywał zainteresowanym konsumentom pozwy cywilne lub inne pisma procesowe związane z postępowaniami sądowymi przed sądami powszechnymi jak również w sprawach, w których przedsiębiorcy wyrażali zgodę na rozstrzygnięcie istniejącego między stronami sporu przed Polubownym Sądem Konsumenckim w Bielsku-Białej, gdzie Powiatowy Rzecznik Konsumentów przygotowywał i pomagał sporządzać niezbędne w tym celu pozwy i zapisy na sąd polubowny.  W sprawozdawczym okresie Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Cieszynie jako arbiter reprezentował interesy konsumentów, uczestnicząc w posiedzeniach Stałego Polubownego Sądu Konsumenckiego w Bielsku-Białej zorganizowanego przy Delegaturze w Bielsku-Białej Wojewódzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej, co nie tylko pozwala zapewnić należytą ochronę praw konsumentów w trybie postępowania polubownego, ale przyczynia się także do rozwijania i pogłębiania nowych doświadczeń, które mają przełożenie na sposób realizowania zadań rzecznika konsumentów w zakresie upowszechniania sądownictwa polubownego jako tańszej i szybszej formy rozstrzygania spornych spraw konsumenckich. 
4. Współdziałanie z Delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony interesów konsumentów.

Współpraca Powiatowego Rzecznika Konsumentów z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów, w tym także z jego Delegaturą w Katowicach układa się bardzo dobrze, przynosząc wymierne korzyści w zakresie działań podejmowanych w interesie konsumentów.   Podobnie, pożytecznie rozwijała się współpraca z Delegaturą w Bielsku-Białej Wojewódzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej, gdzie przekazano dwa pisemne wnioski konsumentów w poruszonych przez nich sprawach, wymagających przeprowadzenia kontroli, do której są uprawnieni wyłącznie inspektorzy Inspekcji Handlowej. Ponadto dwie sprawy przekazałam do Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Warszawie, zajmującego się rozwiązywaniem spraw dotyczących sporów transgranicznych, gdzie jedna ze stron mieszka (konsument) albo prowadzi działalność gospodarczą (przedsiębiorca) poza granicami naszego kraju. Współdziałanie Powiatowego Rzecznika Konsumentów  w zakresie ochrony konsumentów obejmowało także współpracę z Rzecznikiem Ubezpieczonych działającym              w interesie ubezpieczonych i uprawnionych z umów ubezpieczenia. Ponadto z uwagi na prowadzone sprawy dotyczące sporów konsumentów z przedsiębiorstwami energetycznymi, zwłaszcza dotyczącymi nielegalnego poboru energii elektrycznej oraz kwestionowanych naliczeń opłat  zwracałam się o pomoc do Południowego Oddziału w Katowicach Urzędu Regulacji Energetyki oraz do Rzecznika Odbiorców Paliw. Dodam, że pomyślnie rozwija się współpraca Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie z Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich z siedzibą w Warszawie. Dodam, że nawiązana jeszcze w grudniu 2007r. współpraca Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie z czeską organizacją konsumencką Sdruženĭ obrany spotřebitelů ČR z siedzibą w Ostrawie nie przyniosła oczekiwanych skutków, gdyż nie doszło do zaakceptowania propozycji tego stowarzyszenia dotyczącego przygotowania i zrealizowania wspólnego projektu z zakresu tematyki ochrony praw konsumentów w ramach Programu Operacyjnego Współpracy Transgranicznej Republika Czeska-Rzeczpospolita Polska (POWT CZ-PL) na lata 2007 – 20013.. 
5.Działania o charakterze edukacyjno-szkoleniowym:

a) współpraca w zakresie edukacji konsumenckiej w szkołach.

W sprawozdawczym okresie rzecznik konsumentów jednorazowo podejął się także działań                             o charakterze edukacyjno-szkoleniowym w zakresie edukacji konsumenckiej w szkołach ponadgimnazjalnych, gdyż w dniu 24.10.2008r. w Liceum Ogólnokształcącym Towarzystwa Ewangelickiego w Cieszynie  przeprowadził szkolenie uczniów dwóch klas licealnych dotyczące sprzedaży konsumenckiej. Ponadto w dniu 18.12.2008r. Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Cieszynie na Uniwersytecie Śląskim Filia w Cieszynie przedstawił swoje wystąpienie dotyczące podstawowych praw konsumentów dla studentów Uniwersytetu Trzeciego Wieku. Informuję, że ograniczenia w działaniach o charakterze edukacyjno-szkoleniowym w szkołach gimnazjalnych i ponadgimnazjalnych podejmowanych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie jest spowodowane nie tylko przyczynami natury organizacyjnej, ale także bardzo dużą ilością spraw prowadzonych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie, zwłaszcza spraw konsumenckich załatwianych w formie pisemnych wystąpień do przedsiębiorców i udzielanych pisemnych porad, jak również tych prowadzonych na miejscu w biurze, związanych ze świadczeniem poradnictwa konsumenckiego zainteresowanym konsumentom, którzy osobiście przychodzą bądź telefonicznie zwracają się o pomoc i poradę do rzecznika konsumentów. 
b)Współpraca z mediami w celu propagowania praw konsumentów.

W odniesieniu do współdziałania z lokalnymi mediami (najczęściej z Kroniką Beskidzką), mającego na celu propagowanie praw przysługujących konsumentom, Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Cieszynie rozwijał dotychczasową współpracę poprzez publikację artykułów prasowych dotyczących problematyki konsumenckiej. Pojawiające się w prasie artykuły prasowe dotyczące tematyki konsumenckiej służą nie tylko rozpowszechnianiu wiedzy z zakresu prawa konsumenckiego, ale także upowszechniają świadomość istnienia Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie, do którego konsumenci mogą zwrócić się z prośbą o pomoc i poradę, zwłaszcza, że ilość spraw konfliktowych na linii konsument - przedsiębiorca stale wzrasta.  
III. Podsumowanie sprawozdania.

Podobnie jak w poprzednich latach analiza rocznego sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie z jego działalności w poprzednim roku wskazuje na utrzymujący się wzrost zainteresowań konsumentów przysługującymi im w tym zakresie prawami.                 W sprawozdawczym okresie w porównaniu z ubiegłymi latami  odnotowano znacznie większą ilość wniosków i skarg składanych przez konsumentów w formie pisemnej, co ściśle wiąże się z równie dużą ilością pisemnych wystąpień Powiatowego Rzecznika Konsumentów                   w Cieszynie podejmowanych w indywidualnych sprawach na wniosek konsumentów. Wzrost zainteresowań konsumentów przysługującymi im prawami jest wynikiem rozpowszechniania i propagowania praw konsumenckich w mediach publicznych poprzez różne programy telewizyjne, reklamę w telewizji, prasie i na bilbordach. Podobnie jak w poprzednich latach działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie statystyka udzielanych porad prawnych i informacji z zakresu ochrony praw konsumenckich wskazuje na duże zainteresowanie konsumentów przysługującymi im prawami zarówno z uwagi na zakup towarów bądź usług oraz jakość ich świadczenia. Stwierdzam, że w sprawozdawczym okresie odnotowałam dużo spraw związanych z wprowadzaniem klientów w błąd w zakresie zawieranych umów, zwłaszcza umów poza lokalem, gdzie konsument najczęściej nie był informowany o przysługującym mu prawie do odstąpienia od umowy zawartej poza lokalem w terminie 10 dni od daty zawarcia. Ponadto odnotowałam kilka spraw wprowadzania klientów w błąd co do warunków świadczenia usług nadawania programów telewizyjnych przez Cyfrę+. Dodam, że nadal utrzymuje się malejąca tendencja w porównaniu z poprzednimi latami w odniesieniu do sporów wynikających z zawarcia umów w tzw. systemie argentyńskim co może być skutkiem działania wprowadzonego zakazu prowadzenia tego rodzaju działalności, a także może świadczyć o wzroście świadomości konsumentów w odniesieniu do tego rodzaju zakazanych praktyk. Mimo tego pojawiły się jednak sprawy dotycząca wprowadzania klientów w błąd przy zawieraniu umów pożyczki z firmami finansowymi nie będącymi bankami, które świadczą tego rodzaju usługi, gdzie klienci zostali wprowadzeni w błąd co do warunków uzyskania tej pożyczki bądź bezzwrotności opłaty przygotowawczej. Ponadto dodam, że w sprawozdawczym okresie w niewielu sprawach Powiatowy Rzecznik Konsumentów Cieszynie odwoływał się do niedozwolonych postanowień wzorca umowy zawieranej z konsumentami, co może świadczyć o malejącej ilości spraw , w których podnoszony jest argument abuzywności postanowień wzorca umowy zawieranej z konsumentem. Dodam także, że odnotowałam dużą ilość spraw, w których konsumenci dochodzili swoich roszczeń z tytułu niewykonania bądź nienależytego wykonania usług turystycznych, gdzie wielu z nich zdecydowało się dochodzić swych roszczeń na drodze postępowania sadowego w sądzie powszechnym.
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