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I. Uwagi ogólne dotyczące działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów.
Zgodnie z art. 34 ust. 1 ustawy z dnia 15.12.2000r. o ochronie konkurencji i konsumentów   (t. j. Dz. U. z 2003r. Nr 86 poz. 804 z późn. zm.) zadania samorządu powiatowego w zakresie ochrony interesów konsumentów wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik konsumentów, do którego zadań 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 w przepisach odrębnych. Podstawowa działalność rzecznika konsumentów sprowadza się do udzielania konsumentom bezpłatnych porad i informacji prawnej w zakresie przysługujących im praw i obowiązków ciążących także na przedsiębiorcach w celu zapewnienia należytej ochrony interesów konsumentów. 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 swoje zadania Powiatowy Rzecznik Konsumentów wykonuje jednoosobowo, mając jedynie do pomocy stażystów, którzy                w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentów odbywali  staż absolwencki w okresie od 17.03.2003r. do 16.03.2004r., a następnie od 05.05.2004r. do 31.01.2005r. .

II. Realizacja zadań wynikających z ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (tj. Dz. U. z 2003 r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm.)

1. Zapewnianie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej                 w zakresie ochrony interesów konsumentów.

Zasadnicze zadanie każdego rzecznika konsumentów polegające na zapewnianiu bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów przyjmuje zróżnicowane formy poczynając od udzielania ustnych (w tym także telefonicznych) bądź pisemnych porad konsumentom, kończąc na podejmowaniu koniecznej                 w danym przypadku bezpośredniej interwencji w stosunku do przedsiębiorcy w Cieszynie          w postaci pisemnych  wystąpień do przedsiębiorcy. Powiatowy Rzecznik Konsumentów            w okresie sprawozdawczym udzielił mieszkańcom powiatu cieszyńskiego 536 porad prawnych, w tym  aż 194 porad pisemnych udzielanych konsumentom w wyniku podejmowanych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów pisemnych interwencji                i wystąpień do przedsiębiorców w indywidualnych sprawach konsumenckich. Pozostałe 342 to porady  i informacje udzielane telefonicznie oraz składane ustnie bezpośrednio konsumentom przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów. W tym miejscu pragnę zwrócić uwagę, że podjęcie przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w minionym roku prowadzenia 194 spraw konsumenckich w formie pisemnych wystąpień do przedsiębiorców stanowi największą ilość spraw konsumenckich załatwianych w drodze pisemnych wystąpień do przedsiębiorców w dotychczasowej sześcioletniej działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Cieszynie. 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 skutek pisemnych wniosków i skarg konsumentów dotyczących świadczonych na rzecz konsumenta usług lub umów cywilnoprawnych z nim zawieranych (tabela 1) oraz przedstawienie całościowej struktury udzielanych konsumentom porad i informacji prawnych w zakresie ochrony ich praw i interesów obejmujących zarówno porady telefoniczne, ustne składane bezpośrednio w biurze oraz porady i informacje przedstawianych pisemnie w wyniku wystąpień Powiatowego Rzecznika Konsumentów do przedsiębiorców (tabela nr 2). Dodam, że w sprawozdawczym okresie także udzieliłam 6 porad za pośrednictwem poczty elektronicznej, odpowiadając na konkretne zapytania konsumentów składanych tą drogą porozumiewania się na odległość, które  w statystyce zaliczam do porad ustnych udzielanych w biurze oraz telefonicznych.

Poradnictwo konsumenckie i udzielanie informacji prawnej w zakresie ochrony praw        i interesów konsumentów związane z pisemnymi wystąpieniami do przedsiębiorców.

Tabela nr 1 

	Struktura udzielanych porad – 
	Ogółem ilość wystąpień
	Zakończone pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Sprawy w toku

	I. Umowy zawierane poza lokalem               i na odległość.
	10
	6
	3
	1

	II. Umowy kupna-sprzedaży :
	
	
	
	

	1.Wyposażenie wnętrz (sprzęt AGD     i RTV, komputery, telefony)
	28
	19
	9
	0

	2.Odzież
	5
	3
	2
	0

	3.Obuwie
	16
	9
	7
	0

	4.Samochody
	13
	9
	4
	0

	5.System argentyński
	16
	6
	8
	2

	6.Meble
	4
	2
	2
	0

	III. Wykonanie usług:
	
	
	
	

	1.Bankowe
	8
	4
	3
	1

	2.Ubezpieczeniowe
	1
	0
	1
	0

	3.Telekomunikacyjne (operatorzy także sieci komórkowych, TV cyfrowa
	42
	29
	11
	2

	4.Dostarczanie nośników energii (elektrycznej, gazowej i cieplnej)
	7
	4
	3
	0

	5. Turystyczne i hotelarskie
	4
	2
	1
	1

	6. Pralnicze
	2
	1
	0
	1

	7. Remontowo-budowlane
	29
	19
	9
	1

	8. Przewozowe
	5
	3
	2
	0

	9.Najem 
	4
	3
	1
	0

	Razem
	194
	119
	66
	9


Poradnictwo konsumenckie i udzielanie informacji prawnej w zakresie ochrony praw         i interesów konsumentów – ogółem: pisemne wystąpienia, wyjaśnienia telefoniczne                i porady udzielane osobiście w biurze.

Tabela nr 2

	Struktura udzielanych porad 
	Ogółem: 536

	I. Umowy zawierane poza lokalem               i na odległość.
	36

	II. Umowy kupna-sprzedaży :
	

	1.Wyposażenie wnętrz (sprzęt AGD i RTV)
	55

	2.Odzież
	36

	3.Obuwie
	53

	4.Samochody
	25

	5.Meble
	26

	6.System argentyński
	67

	III. Wykonanie usług:
	

	1.Bankowe
	38

	2.Ubezpieczeniowe
	32

	3.Telekomunikacyjne (operatorzy także sieci komórkowych, TV cyfrowa)
	68

	4.Dostarczanie nośników energii (elektrycznej, gazowej i cieplnej)
	17

	5. Turystyczne i hotelarskie
	10

	6. Pralnicze
	12

	7. Remontowo-budowlane
	39

	8. Przewozowe
	9

	10.Najem mieszkań
	13




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

Podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym w wykonywaniu ustawowych zadań przez Rzecznika Konsumentów są wystąpienia do przedsiębiorców, podejmowane na skutek wnoszonych przez konsumentów wniosków i podań dotyczących naruszeń przez poszczególnych przedsiębiorców chronionych praw i interesów konsumenckich. Szczegółową charakterystykę przedmiotu pisemnych interwencji i wystąpień podjętych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w okresie sprawozdawczym przedstawia tabela nr 1. Podejmowane na wniosek konsumenta wystąpienia Powiatowego Rzecznika Konsumentów kierowane do przedsiębiorców przybierają  zróżnicowane formy wezwań do wykonania ciążących na przedsiębiorcy obowiązków bądź zaniechania pewnych niedozwolonych zachowań bądź wniosków o udzielenie stosownych wyjaśnień mających na celu rozwiązanie istniejącego między stronami sporu, często podejmowane są próby mediacji między stronami, które oprócz pisemnej formy mają także charakter działań realizowanych przy wykorzystaniu telefonu lub wspólnych spotkań stron organizowanych w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentów. Pomimo wynikającego   z art. 37 ust. 4 ustawy z dnia 15.12.2000r. o ochronie konkurencji i konsumentów  obowiązku udzielenia Rzecznikowi Konsumentów wyjaśnień            i informacji będących przedmiotem jego wystąpienia oraz ustosunkowania się do uwag               i opinii Powiatowego Rzecznika Konsumentów kierowane do niektórych przedsiębiorców wystąpienia pozostawały bez żadnej odpowiedzi bądź próby nawiązania jakiegokolwiek kontaktu z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentów w podjętej sprawie. Nieusankcjonowane dotychczas naruszanie przez niektórych przedsiębiorców obowiązku ustosunkowania się do uwag i opinii rzecznika konsumentów oraz obowiązku udzielenia rzecznikowi konsumentów wyjaśnień i informacji stanowiących przedmiot jego wystąpienia w związku z nowelizacją ustawy z dnia 15.12.2000r. o ochronie konkurencji i konsumentów  poprzez dodanie art. 106a stanowi podstawę do ukarania takiego przedsiębiorcy karą grzywny orzekaną w trybie przepisów Kodeksu postępowania o wykroczeniach. Z uwagi na zaniechanie przez niektórych przedsiębiorców obowiązku udzielenia rzecznikowi konsumentów wyjaśnień i informacji stanowiących przedmiot mojego wystąpienia oraz obowiązku ustosunkowania się do uwag         i opinii rzecznika, Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Cieszynie zawiadamiając                      o popełnieniu wykroczenia przez danego przedsiębiorcę jednocześnie wystąpi do Sądów Rejonowych – Wydziałów Grodzkich z 6 wnioskami o ukaranie określonych przedsiębiorców obwinionych o naruszenie spoczywającego na nich ustawowego obowiązku udzielenia wyjaśnień i informacji rzecznikowi konsumentów i ustosunkowania się do uwag i opinii rzecznika.   

3.Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów.

W zakresie 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 po bezskutecznym upływie przedsądowego wezwania do zapłaty Powiatowy Rzecznik Konsumentów złoży w Sądzie Rejonowym               w Cieszynie 4 pozwy z żądaniem zapłaty na rzecz konsumentów.  W odniesieniu do tej materii dodam, że Powiatowy Rzecznik Konsumentów przygotowywał zainteresowanym konsumentom pozwy cywilne lub inne pisma procesowe związane z toczącymi się postępowaniami sądowymi oraz także  w sprawach, w których przedsiębiorcy wyrażali zgodę na rozstrzygnięcie istniejącego między stronami sporu przed Polubownym Sądem Konsumenckim w Bielsku-Białej. Powiatowy Rzecznik Konsumentów przygotowywał                i pomagał sporządzać niezbędne w tym celu pozwy i zapisy na sąd polubowny.                         W sprawozdawczym okresie Powiatowy Rzecznik Konsumentów jako arbiter reprezentował interesy konsumentów uczestnicząc w posiedzeniach Stałego Polubownego Sądu Konsumenckiego w Bielsku-Białej zorganizowanego przy Inspekcji Handlowej, co nie tylko pozwala zapewnić należytą ochronę praw konsumentów na etapie postępowania polubownego, ale przyczynia się także do rozwijania i pogłębiania od tej strony 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.

Nawiązana współpraca Powiatowego Rzecznika Konsumentów z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów Delegaturą w Katowicach układa się bardzo dobrze, przynosząc wymierne korzyści w zakresie działań podejmowanych w interesie konsumentów.                     W sprawozdawczym okresie Rzecznik Konsumentów na żądanie UOKiK Delegatura                 w Katowicach udzielił szczegółowych wyjaśnień dotyczących sposobu zaniechania przez PPUP Poczta Polska praktyki ograniczającej konkurencję polegającej na nadużywaniu pozycji dominującej na rynku poprzez narzucanie uciążliwych warunków umów przynoszących PPUP Poczta Polska nieuzasadnione korzyści poprzez zobowiązanie nadawcy do uiszczania co miesiąc opłaty dodatkowej za czynności manipulacyjne związane z obsługą przesyłek pocztowych opłacanych w formie skredytowanej. W sprawozdawczym okresie była także jedna pisemna sprawa związana z czynem nieuczciwej konkurencji w zakresie reklamy  wprowadzającej w błąd klienta stosowana przez przedsiębiorcę, który przy zakupie sprzętu AGD powyżej określonej ceny otrzymywał gratisowe produkty, za które kupujący musiał zapłacić, gdzie wskutek interwencji Rzecznika Konsumentów doszło do zwrotu zakupionego na raty towaru wraz z anulowaniem zaciągniętego w tym celu kredytu przez bank, który go udzielił. Sprawa reklamy wprowadzającej w błąd konsumenta została przekazana do wiadomości Urzędu Konkurencji i Konsumentów Delegatura w Katowicach, który jest wyłącznie uprawniony do podejmowania przewidzianych w tym zakresie działań prawnych.

Równie pożytecznie rozwija się współpraca z Delegaturą w Bielsku-Białej Wojewódzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej. Współdziałanie Powiatowego Rzecznika Konsumentów         w zakresie ochrony konsumentów obejmowało także częstą współpracę z Rzecznikiem Ubezpieczonych działającym w interesie ubezpieczonych i uprawnionych z umów ubezpieczenia oraz członków funduszy emerytalnych i uczestników pracowniczych programów emerytalnych. Dodam że pomyślnie rozwija się współpraca Rzecznika Konsumentów ze Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich z siedzibą w Warszawie zwłaszcza poprzez uczestnictwo w bezpłatnych, profesjonalnie zorganizowanych szkoleniach dotyczących praw konsumenckich na tle zmieniającego się ustawodawstwa polskiego i Unii Europejskiej.  

  
5.Działania o charakterze edukacyjno-szkoleniowym:
a) współpraca w zakresie edukacji konsumenckiej w szkołach.

W sprawozdawczym okresie Rzecznika Konsumentów nie podejmował żadnych działań          o charakterze edukacyjno-szkoleniowym w zakresie edukacji konsumenckiej w szkołach, co jest spowodowane nie tylko powodami natury organizacyjnej, ale także bardzo dużą ilością            (194 wystąpienia) spraw prowadzonych przez Rzecznika Konsumentów, 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 kontekście współdziałania z lokalnymi mediami prowadzonego w celu propagowania praw przysługujących konsumentom Rzecznik Konsumentów efektywnie rozwijał tą   współpracę poprzez udzielanie wywiadów prasowych i radiowych, publikację artykułów prasowych dotyczących problematyki konsumenckiej. Ukazujące się w lokalnej prasie artykuły prasowe służą nie tylko rozpowszechnianiu wiedzy z dziedziny prawa konsumenckiego, ale także upowszechniają świadomość istnienia Powiatowego Rzecznika Konsumentów, 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.

Z analizy sprawozdania wynika jednoznacznie, że zainteresowanie konsumentów przysługującymi im prawami stale wzrasta, zwłaszcza, że w porównaniu z dotychczasową sześcioletnią działalnością Rzecznika Konsumentów w sprawozdawczym okresie odnotowano największą ilość pisemnych wniosków i skarg konsumentów skutkujących największą dotychczas ilością wystąpień Powiatowego Rzecznika Konsumentów w tych sprawach. Tak dużą ilość spraw konsumenckich prowadzonych i załatwianych pisemnie przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów wywołuje nie tylko zawiłość spraw, gdzie sam konsument staje się bezradny wobec przedsiębiorcy, którym nie rzadko są duże komercyjne przedsiębiorstwa, ale także okoliczność, że jedynym sposobem kontaktu z przedsiębiorcą jest pisemne wystąpienie, czego sztandarowym przykładem w sprawozdawczym okresie jest Telekomunikacja Polska S.A. W porównaniu z latami poprzednimi można stwierdzić wzrost ilości porad i informacji prawnych dotyczących niewykonania przez przedsiębiorców umów kupna-sprzedaży stolarki okiennej zawieranych z konsumentami, wzrosła także ilość spraw odnoszących się do sprzedaży konsumenckiej, a zwłaszcza reklamacji towarów niezgodnych z umową                     w kontekście uprawnień przysługujących z tego tytułu konsumentom oraz kwestii rozróżniania praw przysługującym konsumentom z tytułu stwierdzenia niezgodności towaru konsumpcyjnego z umową a tych, które wynikają z umownej gwarancji udzielonej na dany towar konsumpcyjny przez gwaranta. Podobnie, jak w ubiegłych latach, dużą ilość spraw stanowią sprawy związane z zawieraniem umów na odległość oraz umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorcy (zarówno umowy kupna-sprzedaży jak i umowy kredytu konsumenckiego), od których konsument ma prawo odstąpić w ustawowym terminie, które nastręczają konsumentom wielu poważnych problemów zwłaszcza, gdy przedsiębiorca okazuje się nie uczciwy, co jest dość częste przy zawieraniu umów podczas prezentacji towarów lub z nieznajomym akwizytorem. Dodam, że na dużą ilość prowadzonych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów spraw składają się częste przypadki spraw związanych z zawieraniem umów w tzw. „ systemie argentyńskim”, który od 03.08.2004r. został ustawowo zakazany jako czyn nieuczciwej konkurencji. Znaczny wzrost tych spraw jest spowodowany tym, że coraz więcej osób oszukanych przez tego rodzaju firmy podejmuje próbę odzyskania wpłacanych należności i w tym celu zwraca się o pomoc prawną do Rzecznika Konsumentów, gdzie część spraw udało się pozytywnie rozwiązać, natomiast pozostałe należy rozstrzygnąć na drodze postępowania sądowego. Podsumowując niniejsze sprawozdanie za 2004 rok można stwierdzić, że Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Cieszynie w miarę możliwości i posiadanych środków wypełnia powierzone mu zadania związane z ochroną praw konsumenta. 
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