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Raport o realizacji zadań Powiatu Mińskiego 2010-2014
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II. 15. Ochrona praw konsumentów
Samorząd powiatowy realizuje zadania z zakresu ochrony praw konsumentów 
za pomocą instytucji Powiatowego Rzecznika Konsumentów, który posiada kompetencje doradcze i procesowe. Z roku na rok taką formą wsparcia prawnego mieszkańców powiatu mińskiego jest zainteresowanych coraz więcej osób. W szczególności wynika to z bezpłatności świadczonej pomocy prawnej oraz coraz większej ilości sporów z przedsiębiorcami. Mieszkańcy powiatu mińskiego mogą zwrócić się do Powiatowego Rzecznika Konsumentów w sprawach życia codziennego, dotyczących relacji z przedsiębiorcami.  

Szczegółowy zakres zadań Powiatowego Rzecznika Konsumentów oraz formę ich realizacji określają przepisy (art. 37 – art. 43) ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.). 
W okresie od dnia 1 stycznia 2010 r. do 15 października 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Mińsku Mazowieckim realizował zadania określone w art. 42 ustawy 
o ochronie konkurencji i konsumentów obejmujące:
1) zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej 
w zakresie ochrony interesów konsumentów,

2) występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,

3) fakultatywne wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz wstępowanie za ich zgodą do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów,

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

5) propagowanie wiedzy na temat praw konsumentów, 

6) występowanie do Prezesa UOKiK z zawiadomieniem o stosowaniu przez przedsiębiorcę praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów.

W czasie od 1 stycznia 2010 r. do 15 października 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentów zajmował się ogółem 7 565 spraw:
2010 r. – 1467 spraw 

2011 r. – 1503 spraw 
2012 r. – 1636 spraw

2013 r. – 1658 spraw 

2014 r. (do 15 października 2014) – 1301 spraw 
Powyżej wskazane 7 565 spraw kierowane były do Powiatowego Rzecznika Konsumentów osobiście, telefonicznie i za pośrednictwem poczty (tradycyjnej i elektronicznej).
Struktura Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentów
Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Mińsku Mazowieckim od 2011 r. wykonywał swoje zadania przy pomocy pracownika z wykształceniem wyższym prawniczym. 
Bezpłatne poradnictwo konsumenckie i informacja prawna w zakresie ochrony praw konsumentów 
Udzielane przez Rzecznika porady i informacje obejmowały problematykę odpowiedzialności przedsiębiorców z:

· niezgodności towaru z umową na podstawie przepisów ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego,
· gwarancji, 
· rękojmi 
· niewykonania albo nienależytego wykonania umowy, 
· Prawa telekomunikacyjnego 

· Prawa bankowego 

· ustawy o kredycie konsumenckim

· przepisów dotyczących usług finansowych oraz ubezpieczeniowych
· ustawy o przeciwdziałaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Działania Powiatowego Rzecznika Konsumentów polegały na wyjaśnianiu obowiązujących przepisów prawa, udzielaniu porad dotyczących trybu postępowania wobec przedsiębiorcy naruszającego prawa i interesy konsumentów, w oparciu o przedstawione przez konsumentów fakty i przedłożone dokumenty, udzielaniu pomocy w redagowaniu reklamacji i pism wzywających do spełnienia roszczeń konsumentów, bądź też porady prawne w zakresie wytaczania powództw i innych pism procesowych.
Zakres tematyczny spraw bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego w zakresie ochrony konsumentów przedstawia poniższa tabela:
	Porady i informacje prawne dotyczące usług



	Wykaz porad i informacji
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014 (do 15 października)

	Usługi ogółem
	503
	518
	 638
	569
	450

	Ubezpieczeniowe
	47
	49
	38
	28
	32

	Finansowe (inne niż ubezpieczeniowe)
	47
	72
	100
	76
	56

	Remontowo – budowlane

	37
	41
	41
	42
	38

	Dostawa energii, gazu, ciepła, wody, wywóz nieczystości

	54
	48
	42
	45
	38

	Telekomunikacyjne (telefony, TV)
	145
	105
	170
	163
	125

	Turystyczno- hotelarskie
	6
	13
	25
	28
	4

	Deweloperskie, pośrednictwo nieruchomości
	17
	31
	43
	38
	18

	motoryzacyjne (serwis )
	17
	28
	19
	12
	8

	Pralnicze
	16
	7
	10
	8
	4

	Timeshare
	-
	-
	-
	-
	

	Pocztowe
	6
	5
	-
	7
	3

	Gastronomiczne
	-
	-
	-
	-
	1

	Przewozowe
	9
	11
	13
	19
	15

	Edukacyjne/kulturalne/rekreacyjno - sportowe
	21
	17
	21
	13
	9

	Medyczne
	1
	1
	2
	-
	3

	Wyposarzenia wnętrz
	-
	33
	8
	12
	-

	Pogrzebowe
	2
	-
	1
	7
	-

	Windykacyjne
	48
	39
	75
	48
	79

	inne
	84
	18
	30
	23
	17

	Porady i informacje prawne dotyczące umów sprzedaży



	Wykaz porad i informacji 
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014 (do 15 października)

	Umowy sprzedaży ogółem
	636
	529
	455
	497
	413

	Obuwie i odzież
	135
	111
	135
	184
	161

	Wyposażenie mieszkania 
	82
	46
	30
	38
	62

	Sprzęt ADG, RTV
	82
	111
	79
	94
	81

	Sprzęt komputerowy i akcesoria
	42
	28
	27
	35
	33

	Motoryzacja
	53
	39
	24
	23
	15

	Artykuły spożywcze
	5
	2
	5
	-
	-

	Artykuły chemiczne i kosmetyki
	1
	-
	-
	-
	-

	Zabawki
	6
	-
	2
	-
	-

	inne
	213
	187
	153
	121
	61

	Umowy poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość

	
	Rok 2010
	Rok 2011
	Rok 2012
	Rok 2013
	Rok 2014 (do 15 października)

	Umowy poza lokalem i na odległość
	103
	161
	189
	273
	189

	Porady w formie pisemnej



	Wykaz porad
	Rok 2010
	Rok 2011
	Rok 2012
	Rok 2013
	Rok 2014 (do 15 października)

	
	niewyszczególnione
	100
	76
	72
	77


Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów.

Wystąpienia Rzecznika do przedsiębiorców obejmowały wnioski o zajęcie stanowiska w odniesieniu do stanów faktycznych przedstawionych przez konsumentów, wezwania do dobrowolnego spełnienia roszczeń uprzednio skierowanych przez konsumentów połączone z interpretacją obowiązujących przepisów prawa i postanowień zawartych umów, a także wnioski o zmianę postanowień wzorców umów zawierających niedozwolone postanowienia umowne oraz postanowień gwarancji sprzecznych z obowiązującymi przepisami prawa.  
Sprawy, których konsument nie jest w stanie samodzielnie skutecznie rozwiązać, przejmuje Rzecznik, który po przeanalizowaniu związanych ze sprawą dokumentów:

· podejmuje na rzecz konsumentów wystąpienie do przedsiębiorcy, 

· podejmuje się mediacji poprzez organizowanie spotkań z udziałem konsumenta i przedsiębiorcy.

W zależności od rodzaju sprawy i zgromadzonego materiału Rzecznik na podstawie obowiązującego stanu prawnego wskazuje przedsiębiorcy właściwy sposób załatwienia sprawy i wnosi o jego realizację lub zwraca się o przedstawienie wyjaśnień wobec stawianych zarzutów. Podejmowane interwencje prowadzone są bardzo wnikliwie, tj. do wyczerpania wszystkich argumentów, które mogą być podstawą do zmiany stanowiska przedsiębiorcy. Polemiki oraz mediacje prowadzone z przedsiębiorcami były niekiedy długotrwałe, pracochłonne, ale w większości spraw zakończyły się pozytywnym rezultatem.

Zakres tematyczny spraw w zakresie wystąpień do przedsiębiorców zawierają niżej zamieszczone tabele:
	Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony praw konsumentów

 dotyczące usług

	Wykaz wystąpień
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014 (do 15 października)

	Usługi ogółem
	110
	94
	93
	101
	65

	Ubezpieczeniowe
	4
	8
	3
	-
	1

	Finansowe (inne niż ubezpieczeniowe)
	14
	13
	23
	16
	9

	Remontowo – budowlane
	4
	4
	5
	8
	7

	Dostawa energii, gazu, ciepła, wody, wywóz nieczystości
	12
	9
	7
	4
	4

	Telekomunikacyjne (telefony, TV)
	33
	34
	31
	26
	17

	Turystyczno- hotelarskie
	3
	3
	4
	6
	1

	Deweloperskie, pośrednictwo nieruchomości
	8
	3
	7
	5
	-

	motoryzacyjne (serwis )
	1
	1
	1
	1
	-

	Pralnicze 
	4
	2
	3
	-
	1

	Timeshare 
	-
	-
	-
	-
	-

	Pocztowe 
	-
	-
	1
	-
	-

	Gastronomiczne 
	-
	-
	-
	-
	-

	Przewozowe 
	5
	4
	4
	5
	1

	Edukacyjne/kulturalne/rekreacyjno - sportowe
	2
	1
	2
	4
	3

	Medyczne 
	1
	-
	-
	-
	-

	Wyposarzenia wnętrz
	-
	3
	-
	9
	-

	Pogrzebowe
	-
	-
	-
	1
	1

	Windykacyjne 
	7
	7
	-
	12
	19

	inne
	12
	2
	2
	4
	1

	


	Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony praw konsumentów dotyczące umów sprzedaży 


	Wykaz wystąpień

	2010

	2011

	2012

	2013

	2014 (do 15 października)

	Umowy sprzedaży ogółem
	92
	70
	83
	65
	85

	Obuwie i odzież
	38
	28
	39
	39
	45

	Wyposażenie mieszkania 
	11
	8
	8
	-
	11

	Sprzęt ADG, RTV
	7
	12
	8
	8
	8

	Sprzęt komputerowy i akcesoria
	4
	4
	2
	3
	3

	Motoryzacja
	7
	4
	7
	3
	2

	Artykuły spożywcze
	1
	-
	1
	-
	-

	Artykuły chemiczne i kosmetyki
	-
	-
	-
	-
	-

	Zabawki
	-
	-
	-
	-
	-

	inne
	24
	19
	18
	12
	16


	Wystąpienia do przedsiębiorców dotyczące umów poza lokalem przedsiębiorstwa 

lub na odległość 


	
	2010

	2011

	2012

	2013

	2014 (do 15 października)

	Ilość wystąpień
	23
	23
	44
	36
	17


Współdziałanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentów.

W niektórych przypadkach pomimo wezwania Rzecznika, przedsiębiorcy nie chcieli zmienić swojego stanowiska i zaniechać swojej niedozwolonej praktyki. Wówczas wystosowane były wystąpienia (zawiadomienia) do UOKiK w sprawie stosowania przez przedsiębiorców praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów. Prezes UOKiK ma możliwość wszczęcia postępowania w sprawach praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów 
i nałożenia kary pieniężnej na przedsiębiorców stosujących praktyki naruszające zbiorowe interesy konsumentów. 
W ramach współpracy i komunikacji z właściwą delegaturą Inspekcji Handlowej, konsumenci byli informowani o możliwości skorzystania z zamieszczonej na stronach internetowych Inspekcji Handlowej rzeczoznawców, o możliwości przeprowadzenia mediacji i działaniu Polubownego Sądu Konsumenckiego. 
Natomiast w sprawach, w których konsumenci dokonali transakcji handlowych 
z przedsiębiorcą, którego siedziba mieściła się w Unii Europejskiej, kierowani byli do Europejskiego Centrum Konsumenckiego.  
Powiatowy Rzecznik Konsumentów współpracuje również z Urzędem Komunikacji Elektronicznej oraz Urzędem Skarbowym w Mińsku Mazowieckim. W październiku 2014 r. wspólnie został przeprowadzony wykład na Uniwersytecie III Wieku w MDK na temat zawierania umów poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość (w ramach akcji UKE pt. „Ufaj, ale sprawdzaj – spotkanie konsumenckie”) oraz zostały omówione kwestie dotyczące paragonów (w ramach akcji US pt. „Weź paragon”).

Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów bądź wstępowanie za zgodą konsumenta do toczącego się postępowania. 
Wobec braku polubownego zakończenia sprawy konsumenckiej, Rzecznik 
w niektórych sprawach decydował się na wystąpienie z powództwem na rzecz konsumenta bądź wstępował w już toczące się postępowanie sądowe. Artykuł 42 ust. 2 uokik stanowi, 
iż fakultatywnym zadaniem Rzecznika Konsumentów jest wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz wstępowanie, za ich zgodą, do toczącego się postępowania w sprawach 
o ochronę interesów konsumentów. Prawo nie obliguje jednak Rzecznika do wystąpienia 
do sądu na rzecz konsumenta. Decyzje w tej sprawie Rzecznik podejmuje samodzielnie, 
po analizie przedłożonej mu skargi oraz związanej z nią dokumentacji. Oznacza to, 
iż Rzecznik samodzielnie dokonuje oceny ryzyka i zasadności wystąpienia z powództwem przeciwko przedsiębiorcy.

Rzecznik Konsumentów decydował się na wytoczenie powództwa na rzecz konsumentów, gdy:

· przedstawione przez konsumenta dowody jednoznacznie wskazywały, iż przedsiębiorca rażąco naruszył prawo;

· przedstawione dowody wskazywały jednoznacznie, iż przedsiębiorca naruszył prawo 
a jednocześnie rzecznik ocenia, że konsument sam nie poradzi sobie ani 
ze sporządzeniem pozwu ani z uczestnictwem w procesie (osoby starsze, chore);

· sprawa dotyczy szerokiego kręgu konsumentów, a wyrok w sprawie mógłby stanowić pewien rodzaj wskazówki na przyszłość w podobnych sprawach (precedens);
· istnieją możliwości finansowe Starostwa Powiatowego oraz fizyczne możliwości Rzecznika Konsumentów na wytoczenie kolejnego powództwa. 

Stosownie do art. 633 Kodeksu postępowania cywilnego, rzecznik może wytaczać powództwa na rzecz obywateli, a także wstępować do toczącego się już postępowania 
w każdym jego stadium za zgodą powoda. W zakresie możliwości wytaczania powództw przez Rzecznika istotnym jest również ilość bieżących spraw sądowych. Sprawy sądowe są długotrwałe i w danym roku ogólnie prowadzonych spraw sądowych może być większa bowiem dochodzą sprawy sądowe wytoczone w poprzednich latach, o ile nie zostały zakończone. Tym samym przy wytaczaniu kolejnego powództwa brane są pod uwagę również fizyczne możliwości Rzecznika do wtoczenia kolejnego powództwa w interesie ochrony praw konsumenta oraz możliwości finansowe Starostwa Powiatowego. W 2013 r. i 2014 r. Rzecznik ze względu na ilość i zawiłość bieżących spraw, nie zdecydował się na wytoczenie powództwa (również ze względu na niespełnienie przez konsumentów ww. przesłanek oraz ze względu na brak środków finansowych na ten cel). 
Wnioski

W zakresie ochrony praw i interesów konsumentów zauważalna jest tendencja wzrostowa załatwianych przez Rzecznika spraw. Wynika to przede wszystkim z większej świadomości konsumentów w zakresie przysługujących im praw i możliwości uzyskania bezpłatnej pomocy prawnej. Rzecznik bowiem nie pobiera opłat od interesantów za porady 
i interwencje w sprawach konsumenckich. Koszty działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów pokrywane są w całości z budżetu Starostwa Powiatowego w Mińsku Mazowieckim. Jest to wyraz działalności Starostwa na rzecz jego mieszkańców 
– konsumentów. 
Podstawowym problemem utrudniającym dochodzenie roszczeń reklamacyjnych jest brak świadomości przeciętnego konsumenta o jego prawach w stosunku do przedsiębiorcy. Przede wszystkim pomimo tak długiego czasu obowiązywania ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej, w dalszym ciągu konsumenci nie wiedzą o jej istnieniu, dochodząc swoich roszczeń jedynie z postanowień wynikających z gwarancji. Fakt ten wykorzystują głównie sprzedawcy towarów, na które udzielono gwarancji i większość reklamacji traktują, jako reklamację gwarancyjną. 
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