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Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Minsku Mazowieckim
za rok 2016

L. WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Minsku
Mazowieckim (dalej, okreslany jako Rzecznik) stanowi wykonanie obowigzku wynikajacego
z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U.
2017. 229 tj.) na podstawie, ktorego Rzecznik przedkiada Staros$cie do zatwierdzenia
w terminie do dnia 31 marca, roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim
oraz przekazuje je wlasciwej miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentéw.

Powiat wykonuje zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie ochrony
praw konsumentow za posrednictwem Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentow,
wyodrgbnionego w strukturze organizacyjnej Starostwa. Podstawe prawng dziatalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow stanowia przepisy art. 39 - 41 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentow, za$ szczegétowe zadania Rzecznika okresla art. 42 ww. ustawy.
Rzecznik Konsumentéw posiada kompetencje doradcze i procesowe, nie posiada natomiast
kompetencji kontrolnych ani wladczych.

Informacj¢ o instytucji Rzecznika mozna uzyskal na stronie internetowej Powiatu
Minskiego, Federacji Konsumentéw oraz Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

1. Struktura Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, stan kadrowy.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim w 2016 r. wykonywal
swoje zadania przy pomocy Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentow, w ktorym
zatrudnione sa dwie osoby z wyksztalceniem prawniczym.

Przyjecia konsumentow w 2016 r. odbywaly si¢ trzy razy w tygodniu: w poniedziatek
w godzinach 9.00-15.00, we wtorek i czwartek w godzinach 8.00-14.00. Pomimo
wyznaczenia godzin przyjmowania interesantow w celu umozliwienia przygotowywania
wystapien Rzecznika, Rzecznik 1 zatrudniony pracownik przyjmowali interesantow
w godzinach pracy Starostwa Powiatowego tj. w poniedzialek w godzinach 8.00-17.00;
wtorek — czwartek w godzinach 8.00- 16.00; pigtek w godzinach 8.00-15.00.

I1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw okresla, iz zadaniem Rzecznika jest:
1. zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego 1 informacji prawne;j
w zakresie ochrony interesow konsumentdw;



2. skfadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa micjscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;
3. wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw 1 intereséw

konsumentdw;

4. wspoldziatanie z whasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;
5. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie o ochronie konkurencji
1 konsumentéw lub w przepisach odrebnych.

Rzecznik konsumentéw moze w szezegdlnosci wytaczad powodztwa na rzecz
konsumentéw oraz wstgpowaé, za ich zgoda, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach
o ochrong interesow konsumentéw, jednakze z tego uprawnienia Rzecznik korzysta
w uzasadnionych okoliczno$ciach sprawy, za uprzednia zgoda Starosty.

Realizacj¢ ustawowych zadan Rzecznika przedstawia ponizsza tabela.

Rodzaj spraw

Liczba
spraw

Rozstrzygniecie

pozytywnie

negatywnie

Zakonczone
wyja$nieniem

W toku

Sprawy

sadzie

Wystapienia do
przedsigbiorcéw w sprawach
o ochrong interesow
konsumentéw (postepowania)

160

59

19

13

66

Zapewnienie bezplatnego
poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w
zakresie ochrony
konsumentéw w formie
pisemnej

77

69

Zapewnienie bezplatnego
poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w
zakresie ochrony
konsumentow

2240

2240

Wyijasnienia, interpretacje,
opinie, akty prawne
dotyczace zagadnien z
zakresu ochrony praw
konsumenckich

35

32

Whnioski o udostepnienie
informacji publicznej

Petycje

RAZEM

2512

59

19

2354

77

W roku 2016 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim byt
zaangazowany w 2512 spraw.




1. Zapewnienie bezptainego poradnictwa konsumenckiego i informagji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Podstawowym zadaniem Rzecznika Konsumentow Jest udzielanie porad prawnych

i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw. Charakter udzielanej przez
Rzecznika Konsumentéw pomocy:

* osobiscie (bezpodrednio w biurze),
e telefonicznie,

* za posrednictwem poczty,

e droga mailows.

Bezptatne poradnictwo konsumenckie i udzielenie informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentéw przedstawia ponizsza tabela:

L Ustugi, w tym: 944
ubezpieczeniowa 69
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 65
remontowo-budowlana 56
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywéz nieczystodci 73
telekomunikacja (telefony, TV) 194
turystyczno-hotelarska 36
deweloperska, posrednictwo nieruchomogci 26
motoryzacja 33
pralnicza 7
pocztowa 13
przewozowa 38
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 29
medyczna 25
wyposaZenie wnetrz 55
pogrzebowa 8
windykacyjne 198
inne 19
II. Umowy sprzedazy, w tym: 529
obuwie i odziez 256
wyposazenie mieszkania 51
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 83
komputer i akcesoria komputerowe 78
motoryzacja 31
artykuty spozywcze 7
inne 23
HI. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 767
RAZEM 2240 ]

Oprécz  porad ustnych, ktére przedstawia powyzsza tabela, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw udzielal porad w formie pisemnej. W 2016 r. udzielono 77 porad w formie
pisemne;j.




2. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

Po zakonczonym procesie reklamacyjnym, ktéry kornczy si¢ z naruszeniem interesdw
konsumentéw, Rzecznik podejmuje dziatania na rzecz konsumenta, w jego indywidualnym
sporze z przedsigbiorcg. W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materiaty,
Rzecznik: prosi o ustosunkowanie si¢ przedsiebiorcy do sprawy, by nabra¢ pogladu w sprawie
lub na podstawie obowigzujacego stanu prawnego wskazuje przedsigbiorcy wlasciwy sposéb
zatatwienia sprawy i wnosi o jego realizacje. Podejmowane interwencje prowadzone sg
bardzo wnikliwie, tj. do wyczerpania wszystkich argumentéw, ktore moga by¢ podstawa do
zmiany stanowiska przedsigbiorcy. Polemiki oraz mediacje prowadzone z przedsiebiorcami
byly niekiedy dtugotrwale, pracochlonne, ale w wigkszosci spraw zakofczyly sig
pozytywnym rezultatem. W roku 2016 Rzecznik wystepowal w 157 sprawach. W wyniku
podjetych przez Rzecznika interwencji do przedsicbiorcy konsumenci w wiekszosci
przypadkéw uzyskali wyjasnienie swojej sytuacji prawnej lub zaspokojenie roszczen.

Zgodnie z brzmieniem art. 42 ust 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow, przedsigbiorca, do ktérego — zgodnie z art. 42 ust 1 pkt 3 ww.
ustawy - wystapit Rzecznik, jest zobowigzany do udzielenia wyjasnies i informacji bedacych
przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac si¢ do uwag i opinii Rzecznika. Naruszenie tego
obowiazku jest zagrozone sankcja karng nie mniejsza niz 2000 zt - art. 114 ust 1 ww. ustawy.

3. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsumentow.

Prezes UOKIK podejmuje dziatania w zakresie ochrony zblorowych interesdéw
konsumentéw, za§ Rzecznik podejmuje dzialania na rzecz indywidualnego interesu
konsumentéw. Wspotdziatanie miedzy Urzedem a Rzecznikiem jest podstawa skutecznego
systemu ochrony konsumentéw. Wymiana informacji i wspoldzialania w wigkszosci
przypadkéw odbywa si¢ za posrednictwem poczty elektronicznej, za pomocg ktorej
przekazywane sa podstawowe i niezbedne informacje potrzebne do pracy zaréwno
Rzecznikom jak i Urzedowi do prowadzonych postepowan. W przypadku podejrzenia
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw Rzecznik wystepowal z zawiadomieniem
do Prezesa UOKIK o stosowaniu praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.
Udzielal réwniez informacji dla Prezesa UOKIK na potrzeby prowadzonych postepowan
z zakresu praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw.

W ramach wspolpracy i komunikacji z wlasciwa delegaturg Inspekciji Handlowe;j,
konsumenci byli informowani o mozliwosci skorzystania z zamieszczonej na stronach
internetowych Inspekcji Handlowej listy rzeczoznawcéw, o mozliwosci przeprowadzenia
mediacji i dziataniu Polubownego Sadu Konsumenckiego.

Natomiast w sprawach, w ktérych konsumenci dokonali transakeji handlowych
z przedsigbiorca, ktérego siedziba miescita si¢ w Unii Europejskiej, kierowani byli do
Europejskiego Centrum Konsumenckiego.



4. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw.

Wobec braku polubownego zakonczenia sporu, sprawy kierowane byly do sadu przez
konsumentéw, Rzecznik natomiast udzielal w tym zakresie porady prawnej i wyjasnien, badz
tez wstepnie przygotowywal powoddztwo (sprzeciw od nakazu zaplaty). Z uprawnienia
wytaczania badZ wstgpowania w powddztwo, Rzecznik korzysta w wyjatkowych sytuacjach,
uzaleznionych od okolicznosci danej Sprawy.

|

5. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Najczgsciej stosowang formg edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach porady,
przystugujgeych im praw oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie. Konsumenci
by méc w spokoju i ze zrozumieniem zapoznaC si¢ ze swoimi prawami otrzymywali
bezplatnie poradniki, broszury edukacyjne do przeczytania i zapoznania si¢. w domu.
W zwigzku ze zmiang przepiséw konsumenckich bardzo chetnie korzystali z broszur
informacyjnych wydawanych przez UOKIK.

W zwigzku ze zmiang przepiséw przydatne dla konsumentow byly broszury informacyjne
wydawane przez UOKiK. W zwiazku z bardzo duzym zainteresowaniem konsumentéw
broszurami informacyjnymi, w ocenie Rzecznika powinno nastgpi¢ zwiekszenie nakladéw
1 $rodkéw przeznaczonych na ten cel. Wielokrotnie konsumenci uzyskujacy porady prawne
nie s3 w stanie zapamieta¢ wszystkich niezbednych informacji o prawach konsumenckich
1 w tym zakresie pomocna jest broszura/poradnik konsumencki. Z broszur wydawanych przez
UOKIK korzystali rowniez przedsigbiorcy, ktorzy zglaszali si¢ do Rzecznika po bezplatne
poradniki.

III. ~ WNIOSKI

Rzecznik realizowal swoje zadania poprzez udzielanie porad i informacji, wspierajac
na biezaco konsumentéw w calym procesie reklamacyjnym az do jego zakofczenia. Jest
to skuteczna forma pehigca jednoczesnie funkcje edukujaca obie strony z zakresu prawa
konsumenckiego. Podejmowane byly réwniez interwencje — wystgpienia pisemne
do przedsigbiorcow, w sytuacji, ktorej dzialania podejmowane przez konsumentéw nie
odnosily oczekiwanego rezultatu i w dalszym ciggu naruszane byly ich interesy.

Pomimo ogromnej starannoci i solidnosci pracownikéw Biura Rzecznika, trudno jest
w petni dotrzymac terminowosci realizacii spraw 1 zadan. [lo$¢ spraw natozonych na kazdego
pracownika przekracza srednio przyjeta norme spraw. Zaznaczy¢ trzeba, ze specyfika spraw
prowadzonych u Rzecznika jest dalece odmienna od spraw administracyjnych. Kazda sprawa
jest inna i wymaga odmiennej analizy prawnej, innej podstawy prawnej czy powolania si¢
na inne orzecznictwo. Ponadto do biura trafiajg osoby starsze, nieporadne zyciowo, ktérym
trzeba poswigei¢ duzo czasu, thimaczac ich sytuacj¢ prawng i niejednokrotnie za taka osobe
napisa¢ pismo do przedsigbiorcy, gdyz ze wzgledu na wiek i zawilosci prawne nie sg w stanie
samodzielnie tego zrobi¢. Obecnie nie mogac pozostawié bez wsparcia prawnego o0séb
starszych, Rzecznik zobowigzal sie¢ do pomocy prawnej przed sadem (wstapienie
w powodztwo) w kilku sprawach zwigzanych z oszukanczym procederem namawiania oséb
starszych do podpisania uméw na $wiadczenie ustug  telekomunikacyjnych. Wigze si¢
to z koniecznoscig reprezentowania konsumentéw przed sadem i jeszcze wigkszego oblozenia



sprawami i zapotrzebowania kadrowego w Biurze Rzecznika. Model i realia dzisiejszego
zycia wymuszaja na wspotezesnym Rzeczniku wejscia w rol¢ i petnienie funkcji bezplatnego
adwokata czy radcy prawnego, a sprawy cywile maja zupelnie inng specyfike, i co najgorsze
dotyczg réznych sfer zycia, poczawszy od kredytow i firm windykacyjnych, po turystyke,
wodociagi, umowy na odleglos¢ a skonczywszy na rekojmi przy sprzedazy. Bardzo pomocne
jest dotychcezas przyjete rozwigzanie przyjmowania stazystow w Biurze Rzecznika, jednakze
niezbedne jest zatrudnienie na stale osoby moggacej odcigzy¢ w pracy Biuro Rzecznika.

Podstawowym problemem utrudniajacym dochodzenie roszezen reklamacyjnych jest brak
Swiadomosci przecigtnego konsumenta o jego prawach w stosunku do przedsiebiorcy.
Wejscie w zycie w grudniu 2014 r. przepisow dotyczacych roszczen reklamacyjnych (rekojmi
1 gwarancji do Kodeksu cywilnego) dodatkowo wplynat réwniez na $wiadomo$é
konsumencka w pozytywnym jak i negatywnym znaczeniu. Fakt niewiedzy konsumenckiej
o prawach wykorzystuja gtéwnie sprzedawcy towarow.
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