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SPRAWOZDANIE
z realizacji zadan w zakresie ochrony praw konsumentow

Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Minsku Mazowieckim

za rok 2019

I WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Sprawozdanie z realizacji zadan w zakresie ochrony praw konsumentéw Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Minsku Mazowieckim (dalej, okreslany jako Rzecznik) stanowi
wykonanie obowigzku wynikajacego z:

1. art. 43 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji

i konsumentéw (Dz. U. 2019. 369 tj.) na podstawie, ktérego Rzecznik przedktada
StaroScie do zatwierdzenia w terminie do dnia 31 marca, roczne sprawozdanie
ze swojej dzialalnosci w roku poprzednim oraz przekazuje je Prezesowi Urzedu
w terminie 7 dni od zaopiniowania przez staroste (prezydenta miasta). W przypadku
niezaopiniowania przez Starostg sprawozdania, o ktorym mowa powyzej, Rzecznik
Konsumentéw przekazuje sprawozdanie Prezesowi UOKIK w terminie do dnia 10
maja kazdego roku.

2. art. 30aust 112 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym ( Dz. U.
2019. 511 t,j. ze zm) na podstawie ktorego Zarzgd Powiatu co roku do dnia 31 maja
przedstawia Radzie Powiatu raport o stanie powiatu. Raport obejmuje podsumowanie
dziatalnosci zarzqdu powiatu w roku poprzednim, w szczegolnosci realizacje polityk,
programow i strategii, uchwal rady powiatu i budzetu obywatelskiego; w zw. z art. 39
ust 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U.
2019. 369 t.j.), zgodnie z ktérym zadania samorzgdu powiatowego w zakresie ochrony
praw konsumentéw wykonuje Powiatowy (Miejski) Rzecznik Konsumentow, zwany
dalej "Rzecznikiem Konsumentow",

Powiat wykonuje zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie ochrony
praw konsumentow za poSrednictwem Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentow,
wyodrebnionego w strukturze organizacyjnej Starostwa. Podstawe prawng dziatalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow stanowig przepisy art. 39 - 41 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow, zas szczegdtowe zadania Rzecznika okresla art. 42 ww. ustawy.
Rzecznik Konsumentow posiada kompetencje doradcze i procesowe, nie posiada natomiast
kompetencji kontrolnych ani wtadczych.

Informacje o instytucji Rzecznika Konsumentow mozna uzyska¢ na stronie internetowe;j
Powiatu Minskiego, Federacji Konsumentow oraz Urzgdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow.



Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo

mazowieckie

2. Powiat i liczba mieszkancow

minski; liczba mieszkancéw powiatu: 153 824 (wg danych
statystycznych z 2018 r. wskazanych w Statystycznym
Vademecum Samorzadowca z 2019)

3. PRK/
MRK

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

dr r. pr. [zabela Wesolowska

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Doktor nauk prawnych, radca prawny

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest tak
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1

etat). Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY Nie dotyczy

ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane sa zadania Rzecznika Konsumentéw
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

Biuro Rzecznika przyjmuje interesantéw w poniedziatek
od 8 do 15, wtorek i czwartek 8-14. W pozostate dni i
godziny pracy Starostwa, interesanci moga sktadac
sprawy w formie pisemnej w Biurze Obstugi Interesanta.

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurengji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE,

tak

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

tak

11. Liczba o0s6b, ktdra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢
$rednia liczbe).

1 osoba (caly etat — osoba z wyksztalceniem
prawniczym)

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisac koszt zadania wlasnego

~ochrona konsumentéw” w budzecie Okolo 196 000 zt
powiatu/miasta. Jesli podanie doktadnych kosztow
jest niemozliwe, prosze je oszacowac.

IL REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Realizacje ustawowych zadan Rzecznika przedstawia ponizsza tabela nr 1 — zestawienie
spraw zalatwianych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w 2019 r.




Lp. Rodzaj spraw Liczba Rozstrzygnigcie spraw rozpoczetych w 2019 r.
spraw
Sprawy | Ukaranie
pozyty | negaty | Brak W | w sadzie | przedsigbi
whnie wnie | narusz | toku orcy
enia
interes
u
konsu
menta
1 | Wystgpienia do przedsi¢gbiorcow w 212
sprawach (w tym 74 78 22 7 24 7 8
o0 ochrong intereséw konsumentéw | sprawy z lat
(postepowania) ubiegtych)
2 | Zapewnienie bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i 101 101 - - - - -
informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentow w formie
pisemnej
3 | Zapewnienie bezplatnego
poradnictwa konsumenckiego 1 1465 - - - - - -
informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentéw
4 | Wyjadnienia, interpretacje, opinie,
akty prawne dotyczgce zagadnien z 43 - - - - - -
zakresu ochrony praw
konsumenckich
5 | Wnioski o udostepnienie -
informacii publicznej
6 | Petycje -
RAZEM 1821 179 22 7 24 7 8

W roku 2019 Powiatowy Rzecznik Konsumentow w
zaangazowany w 1821 sprawy.

Minsku Mazowieckim byl

Wielu przedsigbiorcow uwaza, Zze Rzecznik bezkrytycznie podchodzi do spraw
konsumenckich, ktére sa zglaszane do Rzecznika. Natomiast Rzecznik Konsumentéow
wystepuje jedynie w sytuacji naruszenia interesu konsumenta. Jezeli po analizie sprawy
(wniosku z zalgczong dokumentacjg), stwierdzi brak naruszenia interesu konsumenta
i zasadno$ci roszczenia — wowczas odmawia podjecia interwencji. W 2019 r. Rzecznik
w 7 przypadkach odméwit konsumentom podjecia dzialan, nie stwierdzajac naruszenia
interesu konsumenta.

1. Zadania Rzecznika w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw moze podejmowaé dzialania na rzecz konsumentow.
Konsumentem za$ zgodnie z art. 22! kc uznaje si¢ osobg fizyczng dokonujacg czynnosci
prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalno$cia gospodarcza lub zawodows. Istotnym
kryterium dla pojecia konsumenta jest brak bezposredniego zwigzku mi¢dzy dokonang przez
niego czynno$cia prawna, a dzialalnoscig gospodarcza lub zawodowa. Za sprawg
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konsumencka uznaje si¢ sprawe, w ktorej nastgpi zakup przez osobe fizyczng (w tym
prowadzaca dziatalno$¢ gospodarczg), jezeli dokona czynnosci prawnej, ktéra zmierza do
zaspokojenia jego wlasnych potrzeb osobistych, prywatnych. Konsumentem nie bedzie organ
administracji, jednostka organizacyjna, spotka prawa handlowego itp.
Zapewnienie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej jest podstawowym
i najwazniejszym zadaniem realizowanym przez Rzecznika, bowiem tylko §wiadomy swoich
praw konsument jest w stanie je wyegzekwowac.
Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow okresla, iz zadaniem Rzecznika jest:
1. zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;
2. skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;
3. wystepowaniec do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentdw;
4. wspoéldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;
5. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie o ochronie konkurencji
1 konsumentéw lub w przepisach odrgbnych.

Rzecznik konsumentdw moze w szczegdlnosci wytacza¢ powodztwa na rzecz
konsumentdéw oraz wstepowaé, za ich zgoda, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach
o ochron¢ interesow konsumentdéw. Jednakze z tego uprawnienia Rzecznik korzysta
w uzasadnionych okolicznos$ciach sprawy, za uprzednig zgoda Starosty. Dane dotyczace tego
uprawnienia zostang wskazane w pkt 5 niniejszego sprawozdania.

Przedsiebiorca, do ktérego zwrdcil si¢ Rzecznik Konsumentow, dzialajac na
podstawie ust. 1 pkt 3, jest obowigzany udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedgcych
przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac¢ si¢ do uwag i opinii Rzecznika. W 2019 r.
w 8 przypadkach Rzecznik wystapil o ukaranie przedsiebiorcy za nieudzielenie
rzecznikowi odpowiedzi na wystgpienie.

Zestawienie spraw dotyczacych poradnictwa przedstawia tabela nr 2.



udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw w 2019

Tabela 2.

razem

1.1.osobiscie i telefonicznie
.. | warunki umow, . ;
wady towarow i nieuczciwe
rozwigzanie nienalezyte g praktyki
» nieuczciwe inne
umowy wykonanie . .| rynkowe, wady
umowy S il €zynnosci pr.
umowne
=lhesls E = 2l -E 2 gl £ = 2l E 2 gl £
=>g 8 & =g 8] 2 =29 g g =g 2o 3 =g < 3
art. zywnosciowe 5 11 16
odziez i obuwie 5| 29 165| 9 208
meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu 8| 15| 10| 124] 12| 2 2 5 178
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy 16| 37| 80] 165| 18| 2 9 2 71 336
samochody i Srodki transportu
osobistego 12| 6 34| 9 61
kosmetyki, $rodki czyszczace |
konserwujace 3 3
produkty zwigzane z opieka
zdrowotna 2 3 1 6
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
dzieci 11 5 70 9 2 24
inne 4|82 2 16
0

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 6 35 9 50
biezgca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
pielegnacija 12 3 3 18
czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia 34 34
konserwacja i naprawa pojazdow
i innych Srodkoéw transportu 27 27
finansowe 2 23 9 29 63
ubezpieczeniowe 8 16 6 2] 1 9 42
pocztowe i kurierskie 22 3 25
telekomunikacyjne o1 ol s |l ] 2 5[ 19 1 99
transportowe 7 A
turystykai rekreacja 3 4| 8 4 2| 2 63
sektor energetyczny i wodny 16 18 2 11 7 54
zwigzane z opieka i opiekg i
zdrowotna 2 3 1 6
inne 11 9 3 13
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informacje ogolne 33
niekonsumenckie 83
‘ ol = 1465

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

Po zakonczonym procesie reklamacyjnym, ktory konczy si¢ z naruszeniem interesow
konsumentéw, Rzecznik podejmuje dziatania na rzecz konsumenta, w jego indywidualnym
sporze z przedsiebiorcg. W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materiatu,
Rzecznik: prosi o ustosunkowanie sie przedsigbiorcy do sprawy, by nabra¢ pogladu w sprawie
lub na podstawie obowiazujgcego stanu prawnego wskazuje przedsigbiorcy wlasciwy sposob
zalatwienia sprawy i wnosi o jego realizacje. Podejmowane interwencje prowadzone sg
bardzo wnikliwie, tj. do wyczerpania wszystkich argumentow, ktore moga by¢ podstawa do
zmiany stanowiska przedsiebiorcy. Polemiki oraz mediacje prowadzone z przedsigbiorcami
byty niekiedy dtugotrwale, pracochlonne, ale w wigkszosci spraw zakonczyly sig
pozytywnym rezultatem. W roku 2019 Rzecznik wystepowal w 212 sprawach. W wyniku
podjetych przez Rzecznika interwencji do przedsigbiorcy, konsumenci w wigkszosci
przypadkow uzyskali wyjasnienie swojej sytuacji prawnej lub zaspokojenie roszczen.

Rzecznik wystepuje do przedsiebiorcy na podstawie art. 42 ust 1 pkt 3 cytowanej na
wstepie ustawy, a przedsiebiorca pod rygorem kary nie mniejszej niz 2 000 zl, ma obowigzek
udzieli¢ Rzecznikowi informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac sig
do uwag i opinii Rzecznika (art. 42 ust 4 w zw. z art. 114 ust 1 ww. ustawy). Rzecznik
przedstawial stanowisko na podstawie obowiazujacego stanu prawnego, w oparciu o podane
przez konsumenta okolicznosci oraz przedlozone dokumenty. W zaleznosci od rodzaju
sprawy i zgromadzonego materiatu — Rzecznik wskazywal przedsigbiorcy wiasciwy sposob
zalatwienia spornej sprawy i wnosit o jego realizacj¢ lub zwracal sie do przedsigbiorcy
o przedstawienie wyjasnien wobec stawianych zarzutow.

Szczegoltowe zestawienie ilosci i rodzaju spraw kierowanych do Rzecznika, przestawia
tabela nr 3.
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a | art. zywno$ciowe 0
b | odziez i obuwie 3 27| 4 1 35
meble, artykuly wyposazenia
C | wnetrz, utrzymania domu 4 8| 1 13
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprz¢t
d | komputerowy 6| 2 9| 4 21
samochody i srodki transportu
e | osobistego 1 1 2
kosmetyki, srodki czyszczace i
f | konserwujace 0
produkty zwiazane z opieka
d | zdrowotna 0
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
h | dzieci 1 11 2 4
i |inne 1 4| 1 1 7
0
zwigzane z rynkiem
i | nieruchomosci 5 5
biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
k | pielegnacja 3] 1 4
czyszczenie i naprawa odziezy i
|| obuwia 3 3
konserwacja i naprawa pojazdéw
m | i innvch srodkéw transportu 2 2
n | finansowe 2| 1 1 20 1 7
0 | ubezpieczeniowe 2 1 3
D | pocztowe i kurierskie 0
r_| telekomunikacyine 3 4| 2 2 2 13
S | transportowe 0
t | turystykai rekreacja 1 5 1 1 8
U | sektor energetyczny i wodny 1 1 1 3
zwiazane z opieks i opieka
w | zdrowotna 1 1
edukacyjne 1 1 2
Ly |inne 5 5
11 20| 2 83| 16| 1 0| 0] O 6| 1| 3 4| 1 138
74
l_ razem: 212

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

W 2019 roku Rzecznik brat udziat, tak jak w latach ubieglych, w posiedzeniach
Krajowej Rady Rzecznikow Konsumentow, jako czlonek zaproszony przez Prezesa Urzedu




Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Byt rowniez cztonkiem zespotu — grupy roboczej przy
Prezesie UOKIK, opracowujacej zalozenia ustawy o rzeczniku konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim reprezentowal
Rzecznikéw Konsumentdéw z ramienia Zwigzku Powiatow Polskich w Ministerstwie Spraw
Wewngtrznych — w posiedzeniach Komisji Wspolnej Rzadu i Samorzadu Terytorialnego —
Zespolu do Spraw Infrastruktury, Rozwoju Regionalnego, Polityki Regionalnej oraz
Srodowiska KWRiST.

Rzecznik kontynuowat wspdtprace z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Urzgdem Komunikacji Elektronicznej, Europejskim Centrum Konsumenckim, Federacja
Konsumentéw — uczestniczagc w organizowanych konferencjach, seminariach oraz
wspotdziatano wspdlnie na rzecz konsumentéw poprzez wymian¢ pogladow, doswiadczen i
spraw, niekiedy sygnalizujgc niekorzystne dla konsumentow zjawiska rynkowe.

4. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W 2019 r. nie bylo potrzeby by Rzecznik sktadat wnioski w sprawie stanowienia
1 zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.

W 2019 r. Rzecznik aktywnie pomagal konsumentom w 7 sprawach sadowych, wobec
braku polubownego zakonczenia sporu. Duza cze$¢ spraw z 2019 r. nie jest jeszcze
zakonczona 1 ostatecznie nie mozna przesadzi¢ czy nie znajdg swojego zakonczenia na drodze
postepowania sgdowego.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik podejmowat dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym. Najcze¢sciej
stosowang forma edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach porady, informacji
o przyshugujacych im prawach oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie. W ramach
tej dziatalnosci Rzecznik konsumentow:

v' brat udziat w 3 spotkaniach organizowanych dla senioréw,

v’ przeprowadzil lekcje edukacji konsumenckiej w jednej ze szkdt $rednich w Minsku

Mazowieckim,

v ponadto, w ramach edukacji konsumenckiej wraz z Fundacja Konsumentow
zorganizowal dla przedsigbiorcéw z powiatu minskiego, bezptatne szkolenie z prawa
konsumenckiego, wychodzac z zalozenia, ze bez Swiadomego przedsigbiorcy, nie
osiggnie si¢ wysokiego poziomu ochrony konsumenta w powiecie minskim,

v bral udzial w programie telewizyjnym ,Interwencja” w Polsacie, przedstawiajac
spraw¢  konsumencka, popierajac w dzialaniach Konsumenta przeciwko
przedsigbiorcy, ktory naruszat interesy wielu konsumentow.

Najczesciej stosowang formg edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach porady,
informacji o przyshugujacych im prawach oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie.
Ze wzgledu na ograniczong ilo$¢ broszur i poradnikow w wersji papierowej, informowani byli
o ich istnieniu na stronach internetowych. Konsumenci bardzo chetnie korzystaja z tej formy
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informacji o swoich prawach. W ten sposéb moga na spokojnie, w domu zapoznaC si¢ ze
swoimi prawami i unikng¢ konsekwencji wynikajacych z nieznajomosci prawa
konsumenckiego.

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZAC]I
PRAW KONSUMENTOW

Konieczna jest zmiana, doprecyzowanie 1 ustanowienie nowych przepisow
dotyczacych dziatalnosci powiatowych (miejskich) rzecznikéw konsumentéw: procedury
dziatania, dodatkowych uprawnien rzecznika, zwolnienia go z kosztéw sadowych
i doprecyzowania ilo$ci osOb zatrudnionych w biurze Rzecznika, uzaleznionych od ilosci
mieszkancow danego powiatu (miasta).

Do Rzecznika Konsumentéw wplywaja coraz to bardziej zlozone i skomplikowane
sprawy. Zmiana przepiséw dodatkowo utrudnia rozwigzywanie sporéw, zardéwno z powodu
nieznajomosci prawa przez Konsumentéw, jak 1 nieuczciwych praktyk rynkowych
przedsigbiorcéw nastawionych jedynie na zysk firmy kosztem konsumenta. W niektérych
sprawach nalezy poméc konsumentowi i sporzadzi¢ pozew do sadu, badz inne pismo.
Zwickszyta sie ilo$¢ spraw o znacznie bardziej skompilowanym charakterze. W Biurze
Rzecznika pracujg jedynie 2 osoby, ktére majg za zadanie obstuzy¢ okoto 153 tys.
mieszkancéw powiatu. Do tego nalezy doliczy¢ liczbe firm, ktére dokonaja transakcji
konsumenckich. Duzym utrudnieniem jest réwniez fakt, iz w Biurze trzeba prowadzi¢ dwa
systemy do rejestracji spraw: pierwszy — EZD (na podstawie ktérego nie mozna odnalez¢
sprawy za pomocg nazwiska konsumenta) i drugi - wedtug wytycznych i tabel otrzymanych
od Prezesa UOKiK. Nie jest mozliwe zintegrowanie systemu EZD z tabelami, ktore
wymagaja recznego nanoszenia danych do plikéw w programie excel. Od kilku lat Rzecznik
bezskutecznie stara sie¢ o zwiekszenie etatow w Biurze Rzecznika Konsumentow.
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