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I. UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW.

Artykut 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej stanowi delegacje dla organdéw
administracji publicznej oraz organéw samorzadu terytorialnego, do prowadzenia aktywnej
i spojnej polityki, gwarantujacej skuteczna ochrong konsumentéw przed dzialaniami
zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatno$ci 1 bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi.

Zadania z zakresu ochrony konsumentow sa realizowane przez samorzad szczebla
powiatowego i wojewddzkiego jako zadania wiasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy
z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (t.j. Dz.U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592
ze zm.), powiat wykonuje okreSlone ustawami zadania publiczne o charakterze
ponadgminnym w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania te oraz formeg ich
realizacji okreslaja przede wszystkim przepisy art. 37 — 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.U. Nr 50, poz. 331, ze zm.), zwanej dalej uokik.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw to instytucja o kompetencjach doradczych i
procesowych, nie posiada natomiast kompetencji kontrolnych ani wtadczych.

Wyzej wskazana ustawa stanowi, iz rzecznika konsumentéw powotuje i odwotuje rada
powiatu. Rzecznika konsumentéw powotuje si¢ sposrdod osdb z wyzszym wyksztatceniem, w
szczeg6lnosci prawniczym lub ekonomicznym, i z co najmniej pigcioletnia praktyka
zawodowa. Natomiast czynno$ci w sprawach z zakresu prawa pracy wobec rzecznika
konsumentow wykonuje Starosta.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim — Pani Izabela
Wesotowska ma wyzsze wyksztalcenie prawnicze i1 posiada ponad 7 letnia praktyke
zawodowa (pracowata w Urzedzie Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Departamencie
Polityki Konsumenckiej).

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw — Pani Izabela Wesolowska zostala powotana na
to stanowisko uchwata Rady nr V/27/07 z dnia 21 marca 2007 r. Wymiar czasu pracy
Rzecznika od 1 kwietnia 2007 r. wynosi 72 etatu. Do 1 kwietnia 2007 r. Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w Minsku Mazowieckim — Pani Maria Wozniak, powotany byl na ' etatu.
Natomiast obecnie — w 2008 r. Rzecznik zatrudniony jest na ¥4 etatu. Miejscem wykonywania
pracy Rzecznika jest Starostwo Powiatowe w Minsku Mazowieckim, ul. Kos$ciuszki 3.
Przyjecia konsumentow odbywaty si¢ trzy razy w tygodniu, w poniedzialek w godzinach
13%-18", we wtorek i czwartek w godzinach 8°-13%,

Pod wzgledem organizacyjnym Powiatowy Rzecznik Konsumentéw podlega Staroscie
Minskiemu.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow dziata jednoosobowo — nie dysponuje
wyodrgbnionym, zorganizowanym biurem, w ktorym pracuje personel pomocniczy. Ustawa o
ochronie konkurencji 1 konsumentéw (art. 40 ust. 5 uokik) wskazuje o mozliwosci
wykonywania przez rzecznika konsumentow swoich zadan przy pomocy wyodrgbnionego
biura w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancow. Jak wynika z Biuletynu Statystycznego
Wojewddztwa Mazowieckiego z IV 2005 r., powiat minski liczy okoto 140 tys. mieszkancow.
Jak wynika z powyzszego zostaty spelnione warunki niezbedne do ustanowienia w Powiecie
Minskim zorganizowanego biura rzecznika konsumentéw. Przemawia za tym réwniez
tendencja wzrostowa spraw zglaszanych do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w
Minsku Mazowieckim, jak i ich charakter.



Do ustawowych zadan i uprawnien rzecznika konsumentéw wynikajacych z art. 42
uokik nalezy:

e zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego 1 informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow,

e skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

e wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesOw konsumentow,

e wspoéldziatanie z wilasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami Inspekc;ji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

e fakultatywne wytaczanie powodztw na rzecz konsumentoOw oraz wstgpowanie, za ich
zgoda, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong interesOw konsumenta.

Oprécz ww. kompetencji rzecznik konsumentéw moze réwniez:

e wystgpowaé jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentow w rozumieniu przepisow Kodeksu postgpowania w sprawach
o wykroczenia,

e wystegpowaé¢ do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem o stosowaniu przez przedsigbiorcg
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,

e wytacza¢C powddztwa w sprawach o0 uznanie postanowien Wwzorca UmMoOwy
za niedozwolone,

II. REALIZACJA ZADAN WYNIKAJACYCH Z USTAWY Z DNIA 16 LUTEGO 2000R. O OCHRONIE
KONKURENCJI I KONSUMENTOW.

Charakter udzielanej przez rzecznika konsumentéw pomocy: osobiscie — bezposrednio
w biurze, telefonicznie, listownie lub poprzez e-mail.

Rzecznik konsumentéw informowal o prawach i obowiazkach, analizowal zapisy
umow, kart gwarancyjnych, wyposazat w ulotki informacyjne badz w teksty odpowiednich
aktow prawnych. W wielu przypadkach konsumenci informowani byli o swoich
uprawnieniach 1 udzielano porady, w jaki sposob ztozy¢ skuteczna reklamacje (w formie
pisemnej) i w jaki sposéb moga dochodzi¢ swoich uprawnien. Jezeli dziatania konsumenta
byly nieskuteczne rzecznik wystgpowat do przedsigbiorcy, prowadzil mediacje itp. — dziatania
majace na celu polubowne zalatwienie sprawy. Jesli to nie skutkowalo, rzecznik pomagat
konsumentom przy sporzadzaniu pozwéw do sadu (i innych pism procesowych) dla
konsumentoéw, a nastgpnie wstgpowat w wytoczone przez konsumentow powodztwo.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow.

Podstawowa forma $§wiadczenia pomocy przez rzecznika konsumentow jest udzielanie
porad prawnych (informacje o przystugujacych prawach, kierowanie konsumentéw do
wlasciwych instytucji: np. Inspekcji Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Rzecznika
Ubezpieczonych). Szczegotowe zestawienie udzielanych przez rzecznika konsumentoéw porad
prawnych przedstawia ponizsza tabela.



Tabela nr 1 — Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Przedmiot sprawy Ogobtem

l. Ustugi, w tym: 136
bankowe 5
ubezpieczeniowe 11
systemy argentynskie 2
inne finansowe 15
telekomunikacja (operatorzy telefonii stac i kom, TV kablowa) 35
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, woda) 8
informatyczne 9
motoryzacyjne(serwis) 2
turystyczne i hotelarskie 8
pralnicze 2
remontowo-budowlane 3
pocztowe 1
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoty niepubliczne 4
komunikacyjne 4
transportowe 3
inne 24
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 272
wyposazenie wnetrz 19
okna i drzwi 30
sprzet RTV i AGD 20
sprzet komputerowy 14
odziez 8
obuwie 52
samochody i akcesoria 14
nieruchomosci 32
materiaty budowlane 16
sprzet sportowy 1
sprzet rehabilitacyjny 3
art. spozywcze 3
zabawki 1
ptyty CD, DVD 1
telefony komérkowe 15
Inne 43
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 21

| Razem | 429 |

Biorac pod uwage dane dotyczace poradnictwa konsumenckiego z ubieglego roku,
liczba udzielonych przez rzecznika porad i wyjasnien stale wzrasta. Wraz ze wzrostem
swiadomosci konsumenckiej, znajomosci przystugujacych konsumentom praw, czy tez
z drugiej strony — nieznajomo$ci przepisow konsumenckich ale wlasciwym
,doinformowaniu” gdzie szuka¢ fachowej pomocy — wzrastaja oczekiwania
1 zapotrzebowanie przecigtnego konsumenta na odpowiednia i skuteczna pomoc.
Niewatpliwie skutecznie sprzyja temu takze aktywna polityka medialna UOKIK,



podkreslajaca m.in. rol¢ rzecznikow konsumentéw jako instytucji chronigcej interesy
konsumentoéw (ogoélnopolska kampania edukacyjno-informacyjna ,,Nie daj si¢ oskubac” zgto$
si¢ do rzecznika konsumentdéw). Ponadto na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w
Minsku Mazowieckim znajduje si¢ informacja dotyczaca funkcjonowania Powiatowego
Rzecznika Konsumentow w Minsku Mazowieckim.

W udzielonych poradach dominowaty nastgpujace kategorie spraw:

I. umowy sprzedazy konsumenckiej — gléwnie (w kolejnosci wykazanej czgstotliwos$cia
pojawiania si¢ problemu): obuwia, okien i1 drzwi, sprzetu RTV 1 AGD, elementow
wyposazenia wngtrz, materiatdw  budowlanych, telefonow komoérkowych, sprzgtu
komputerowego. Najczestszymi przypadkami, w ktorych podejmowane byly dziatania to
m.in.:

1) w zakresie niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowq: negatywne rozpatrzenie
reklamacji (niezgodnie ze stanem faktycznym badz prawnym), narzucanie
konsumentom przez przedsigbiorc¢ wilasnego sposobu zatatwienia reklamacji,
niezaleznie od zadan zgloszonych przez konsumentoéw, odmowa przyjecia zgloszenia
reklamacyjnego, przewlekte rozpatrywanie reklamacji - nieprzestrzeganie przez
przedsigbiorcow ustawowego 14 - dniowego terminu zalatwienia reklamacji.
Niejednokrotnie sprzedawcy pod pojgciem ,,reklamacji” rozumieli jedynie uprawnienia
wynikajace z dokumentu gwarancyjnego — nie za§ uprawnienia przystugujace
konsumentowi z tytulu niezgodnos$ci towaru z umowa na mocy ustawy z dnia 27 lipca
2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego (Dz.U. Nr 141, poz. 1176, ze zm.; zwanej dalej ustawa o sprzedazy
konsumenckiej);

2) w zakresie gwarancji: nieskuteczne usuwanie wad, odmowa uwzgledniania reklamacji,
dlugie terminy naprawy badz w ogole nie wskazanie w gwarancji terminu naprawy, brak
mozliwosci skorzystania z uprawnien gwarancyjnych z wielu powodow szczegoétowo
wyliczonych w dokumencie gwarancyjnym, utrzymywanie, iz gwarancja jest jedynym
sposobem realizacji roszczen konsumenckich.

Zdarzaly si¢ rowniez sprawy, w ktorych istniaty zapewnienia producenta lub sprzedawcy, np.
,faktura jest gwarancja na 10 lat” albo ,,paragon jest gwarancja”. Konsumenci traktuja to jako
gwarancjg¢, ze produkt przez ten okres bedzie objgty bezplatna ochrona. Samo takie
oswiadczenie nie jest gwarancja, poniewaz nie ksztaltuje obowiazkdéw gwaranta.

Brak unormowania gwarancji konsumenckiej w ustawie o sprzedazy konsumenckiej badz w
Kodeksie cywilnym (obecna gwarancja w Kodeksie cywilnym nie ma zastosowaniu do obrotu
z udziatlem konsumentéw), powoduje, iz konsument nie jest wlasciwie chroniony gdy
korzysta z gwarancji.

Niestety konsumenci nadal nie maja $wiadomosci, iz przystuguje im prawo wyboru migdzy
ochrona wynikajaca z gwarancji a ustawowa odpowiedzialno$cia sprzedawcy wynikajaca
z ustawy o sprzedazy konsumenckiej, co sprzedawcy wykorzystuja (w szczegdlnosci dotyczy
to spraw zwiazanych z reklamacja sprzetu RTV 1 AGD, telefonow komoérkowych), uchylajac
si¢ w ten sposob od odpowiedzialnosci.

II. zwiazane ze $wiadczonymi ustugami — podstawowymi problemami, z jakimi spotykat si¢
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim w tym zakresie byly (w
kolejnosci wykazanej czgstotliwos$cia pojawiania si¢ problemu):




1) ustugi telekomunikacyjne — niewlasciwie naliczone rachunki telefoniczne, stwarzanie
utrudnien w realizacji roszczen reklamacyjnych,

2) ustugi bankowe i finansowe — niewlasciwe koncowe rozliczenie uméw kredytowych,
przekazywanie do firm windykacyjnych dlugdw przedawnionych bezprawne
wpisywanie do bazy nierzetelnych dtuznikow bankowych,

3) ustugi ubezpieczeniowe, gtownie z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych — odmowa
wyptaty odszkodowania, zanizanie jego wysokosci, nieinformowanie o mozliwos$ci
rozliczenia gotowkowego,

4) problemy z Internetem — niezrealizowanie umowy, problemy z przytaczeniem do
Internetu (w przypadku TP SA — niemozliwo$¢ zmiany tacza radiowego na kablowy a
tym samym niemozliwos$¢ korzystania z ustug internetowych),

5) ustugi turystyczne — niska jako$¢ §wiadczonych ustug 1 r6znice wystepujace pomiedzy
oferta katalogowa a rzeczywista ustuga,

6) ustugi motoryzacyjne — dlugotrwale naprawy, nieskuteczne naprawy,

7) ustugi pralnicze — zniszczenie odziezy oddanej do czyszczenia chemicznego,

8) ustugi edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoty niepubliczne) — brak mozliwos$ci
wczesniejszego rozwiazania umowy i obowiazek zaplaty za caly rok ksztatcenie
pomimo rezygnacji na poczatku I semestru, odmowa wydania §wiadectwa ukonczenia
szkoty z powodu nieuregulowania wszystkich optat za szkole,

Ponadto interesy konsumentoéw byty istotnie naruszane poprzez:

II. nieprawidlowosci w wykonywaniu umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa lub
na odleglos¢ — polegajace na utrudnianiu konsumentom realizacj¢ ich praw, zwlaszcza
odstapienia od umowy w okresie trwania 10 — dniowego ustawowego terminu,
przystugujacego konsumentom do odstapienia od umowy oraz niezwracanie dokonanych
przedptat, nierezlizowanie zawartych uméw na odleglos¢ i1 zadanie za nie zaplaty,
niepodawanie adresu siedziby przedsigbiorcy, co uniemozliwiato skuteczne odstapienie od
umowy.

Z porady rzecznika konsumentoéw korzystali rowniez przedsigbiorcy. Przedmiotem ich
pytan byla najczesciej wyktadnia przepiséw prawa, w szczegolnosci ustawy o sprzedazy
konsumenckiej oraz Kodeksu cywilnego, sposobu rozpatrzenia reklamacji.

2. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentow.

Wystapienia rzecznika konsumentéw do przedsigbiorcoOw znajdujq podstawe w art. 42
ust. 1 pkt 3 uokik. Wigkszo$¢ wystapien miata charakter mediacyjny. Po przedstawieniu stanu
faktycznego 1 odpowiadajacym temu stanowi przepisom prawa, rzecznik wzywal do
udzielenia wyjasnien w sprawach zgtoszonych przez konsumentéw badz tez do dobrowolnego
spelnienia ich uzasadnionych roszczen. W odpowiedzi na pisma rzecznika przedsigbiorcy w
wigkszosci przypadkow przedstawiali swoje stanowiska w sprawie, udzielali dodatkowych
informacji 1 wyjasnien a w wigkszosci przypadkoéw uwzglednili roszczenia konsumentow.

W prowadzonych sprawach Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku
Mazowieckim jest w statym kontakcie z konsumentem. Przy sktadaniu dokumentow rzecznik
prosi o podanie telefonu kontaktowego, co utatwia komunikacje z konsumentem i usprawnia,
przyspiesza realizacj¢ zadan rzecznika konsumentow. Oprocz tego rzecznik wysyla do



wiadomosci konsumenta wystapienia kierowane do przedsigbiorcow. W ten sposob
konsument na biezaco informowany jest o stanie swojej sprawy. Konsumenci zadowoleni sa z
przyjetej formy komunikowania sig rzecznika z konsumentem i takim prowadzeniem spraw.

Znamienne jest, ze w wigkszosci przypadkow wystapienia do przedsigbiorcow,
konczyly si¢ pozytywnym zatatwieniem sprawy. Wskazuje to z jednej strony na sprawne
prowadzenie przez rzecznika mediacji z przedsigbiorcami, a z drugiej strony na zrozumienie i
che¢é polubownego zatatwienia sporu przez przedsigbiorcow.

W wystapieniach kierowanych do przedsigbiorcy, rzecznik powotywat si¢ na art. 114
ust 1 uokik, ktoéry ustanawia sankcj¢ za naruszenie przez przedsigbiorce obowiazku udzielenia
obowiazku ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika. Rzecznikowi przystuguje prawo
wystapienia do sadu grodzkiego z wnioskiem o natozenie kary grzywny, nie mniejszej niz
2000 zt na przedsigbiorcg naruszajacego ww. obowiazek. Z przedmiotowego uprawnienia,
rzecznik konsumentow skorzystal w stosunku do przedsigbiorcy zajmujacego si¢ sprzedaza i
montazem stolarki okiennej i drzwiowe;j.

Z prowadzonych spraw mozna wywnioskowac, ze sprzedawcy nadal cz¢sto nie znaja
(badz nie respektuja) przepiséw ustawy o sprzedazy konsumenckiej.

Szczegdlowe zestawienie spraw, w ktorych rzecznik konsumentow wystepowat do
przedsigbiorcow w interesie konsumentéw zawarte jest w ponizszej tabeli (Tabela nr 2).

Tabela nr 2 — Wystapienia kierowane do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw
konsumentow.

Ogélem
Wyszczegolniente Oﬁg;im Zakoﬁczope Zakohczone Sprawy
wystapien pozytywnie negatywnie w toku

l. Ustugi, w tym: 28 18 2 8
bankowe 3 3
ubezpieczeniowe 3 2 1
inne finansowe 4 3 1
telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarne;j i
komorkowej, TV kablowa) 10 6 4
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, woda) 2 2
motoryzacyjne(serwis) 1 1
turystyczne i hotelarskie 3 1 1 1
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoty
niepubliczne) 1 1
komunikacyjne 1 1
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 55 31 19 5
wyposazenie wnetrz 2 1 1
zakup okien i drzwi 6 3 2 1
sprzet RTV i AGD 3 2 1
sprzet komputerowy 3 2
obuwie 14 13
samochody i akcesoria 2 2
nieruchomosci 13 12 1




materiaty budowlane 3 2

telefony komorkowe 3 1 1 1

Inne 6 5 1

lll. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 4 4 0 0
| Razem | 87 | 54 | 21| 12]

Biorac pod uwage dane dotyczace wystapien rzecznika konsumentow, ilo§¢ spraw
bardzo znaczaco wrosta w poroOwnaniu z latami ubieglymi. We wszystkich przypadkach
interwencja konsumentéw — sktadane reklamacje, nie odniosty oczekiwanych rezultatow
pomimo powotania si¢ na swoje prawa wynikajace z poszczegolnych aktéow prawnych i
niezbg¢dna byta pomoc rzecznika konsumentow.

Z prowadzonych spraw mozna wywnioskowaé, ze przedsigbiorcy czesto nie
respektuja przepisow konsumenckich. Moze to wynika¢ z ich nieznajomosci badz tez z braku
checi pozytywnego zatatwienia sprawy, liczac, ze konsument nie zdecyduje si¢ na dalsze
postgpowanie, w szczegolnosci na postgpowanie sadowe. W wystapieniach rzecznika
konsumentéw w wielu przypadkach skuteczne byto powotanie si¢ na obowiazujace przepisy,
z ktorych wynikaja prawa i obowiazki zar6wno konsumentow jak i1 przedsigbiorcow.
Motywujacy przedsigbiorcow byt obowiazek udzielenia rzecznikowi konsumentow wyjasnien
1 informacji bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub obowiazek ustosunkowania si¢
do uwag 1 opinii rzecznika. Naruszenie tego obowiazku podlega karze grzywny, nie mniejszej
niz 2.000 zl, z czego konsekwentnie Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku
Mazowieckim korzysta.

Z zestawienia tabelarycznego (tabela nr 2) wynika, ze w wystapieniach pisemnych
rzecznika dominowaly nastgpujace kategorie spraw:

1. w zakresie wykonywania ushug:

1) ustugi telekomunikacyjne:

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wystgpowal do Tele 2 Polska w przypadku
konsumentki ktéra zawarta w marcu 2006 roku umowe na odlegto$¢ o §wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Przy zawieraniu przedmiotowej umowy dotaczony byl regulamin
$wiadczenia ushug telekomunikacyjnych, obowiazujacy od 14 wrze$nia 2006 roku. W
styczniu 2007 roku konsumentka otrzymata faktur¢ na kwotg 100 zt tytulem kary za
przedterminowe odstapienie od umowy, od ktorej wowczas de facto nie odstapita 1 nie
sktadata w tym zakresie zadnego o$wiadczenia woli. Ztozona reklamacja zostala przez Tele2
Polska Sp. z o0.0. rozpatrzona pozytywnie. Na potwierdzenie tego faktu konsumentka
dysponowala pismem przedsigbiorcy. Nastgpnie pismem z dnia 20 marca otrzymala
wezwanie do uregulowania naleznosci 100 zt oraz doliczenie do niej 10 zt tytutem przestania
wezwania do zaptaty. Podstawa Zadania jest § 6 ust. 5 Regulaminu obowiazujacego od dnia
14 wrzesnia 2006 roku, ktorego konsumentka nigdy nie otrzymata, a wskazujacy na
konieczno$¢ uregulowania nalezno$ci pomimo zlozonej reklamacji. Interwencja rzecznika
odniosta oczekiwany rezultat, bowiem firma uznala, ze konsumentka nie ma zadnych
zobowiazan wobec Tele2.

W kolejnej sprawie przeciwko Tele 2 Polska Sp. z o0.0. konsument miat zawarta z
Tele2 Polska Sp. z 0.0. umowg o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych. W dniu 21 marca
2006 r. otrzymal listem poleconym pismo informujace o zmianie warunkOw umowy w
ramach abonamentu Dobry Wieczor i Weekend z dniem 1 kwietnia 2006 r. Konsument



skorzystat z przystugujacego mu prawa wypowiedzenia zmienionych warunkéw umowy i
natychmiast nastgpnego dnia (22 marca 2006 r.) wystat do Tele2 Sp. z o0.0. pismo, w ktérym
poinformowatl o wypowiedzeniu umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych. Firma
zamiast rozwigza¢ umow¢ w trybie natychmiastowym, zaczeta nalicza¢ rozmowy wedlug
nowego cennika ustlug telekomunikacyjnych, ktory nie zostal przez konsumenta
zaakceptowany. Dodatkowo naliczala kwote 10 zt za kazdorazowe wystanie wezwania do
uregulowania nalezno$ci. Konsument zaptacil firmie Tele2 Sp. z o0.0. 11,84 zt jako kwote
nalezna za potaczenia wykonane w kwietniu (wedtug obowiazujacego konsumenta cennika
ustug) i optate za biling. Pomimo wielokrotnych pism, sprawa nie zostala wyjasniona a
rzekomy dlug zostal sprzedany firmie Presco, za co konsumenta obcigzono 15% wartos$ci
dochodzonej naleznosci. Nastgpnie Powiatowy Rzecznik Konsumentow wystapit do
przedsigbiorcy w sprawie btednie naliczonego rachunku za ustugi telekomunikacyjne,
swiadczone na rzecz konsumenta. W ocenie rzecznika konsumentow, zadana kwota do
zaptaty wystosowana przez firm¢ Presco za nieuregulowanie naleznosci z umowy o ushlugi
telekomunikacyjne $wiadczone przez Tele2 Sp. z o.0. nie znajdowala prawnego ani
faktycznego uzasadnienia. W odpowiedzi na wystapienie dokonano korekty ostatniej faktury i
wynikata z niej nadptata w kwocie 12,63 zl. W rezultacie okazato si¢, ze firma bigdnie
naliczala faktury. Pomimo pozytywnego rozstrzygnigcia sprawy, nie zostata ona zakonczona
do dnia dzisiejszego (w 2008 r. rzecznik skierowal sprawe do sadu), bowiem pomimo
dokonania korekty faktury i ewidentnego btedu Tele 2 Polska Sp. z 0.0. w dalszym ciagu
domagala si¢ zaptaty za wysylane wezwania do zaptaty z biednie wystawionej faktury i
postgpowania windykacyjnego.

Uogolniajac najwigcej interwencji rzecznika podejmowanych bylo w stosunku do Tele
2 Polska Sp. z o.0. (btednie naliczone faktury, zmiany regulaminu nie dajac konsumentowi
odpowiedniego czasu na wypowiedzenie nowych warunkow umowy, stosowanie nowego
regulaminu do spraw konsumentow, ktorych obowiazywal wczesniejszy regulamin).
Interwencje do Tele 2 Polska Sp. z o.0. sa o tyle utrudnione, ze udzielane odpowiedzi
stanowia standardowy szablon a uzyskanie konkretnej informacji wiaze si¢ z konieczno$cia
wielokrotnego wystgpowania do przedsigbiorcy i zadania konkretnych odpowiedzi.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim wystegpowat rowniez do
Telekomunikacji Polskiej S.A. Interwencje zwiazane byly ze zmiana tacza radiowego na
kablowe 1 S$wiadczeniu ustug powszechnych. W jednej sprawie konsument uzyskat
odszkodowanie a kolejna nie zostala wyjasniona, bowiem Powiatowy Rzecznik
Konsumentow skierowat ja do Urzedu Komunikacji Elektronicznej, ktéry ma podjaé
wiasciwe kroki.

2) ustugi bankowe i inne finansowe:

Sprawy kierowane do rzecznika konsumentoéw dotyczyly rowniez zadania przez firmy
windykacyjne zaptaty za Swiadczenia, ktore ulegly przedawnieniu. Konsumenci nekani byli
wezwaniami do zaplaty za naleznos$ci. Na podstawie art. 118 k.c. termin przedawnienia
wynosi lat dziesi¢¢, a dla roszczen o §wiadczenia okresowe oraz roszczen zwiazanych z
prowadzeniem dzialalno$ci gospodarczej - trzy lata. Dlug zaciagnigty przez konsumentow
dotyczyl dziatalno$ci gospodarczej przedsigbiorcy, zatem termin przedawnienia dla tego
rodzaju wierzytelnosci wynosi 3 lata. Majac na uwadze uptyw czasu (w niektorych
przypadkach wynosit ponad 7 lat), od ktorego wierzytelno$¢ stata si¢ wymagalna nalezy
uzna¢, ze przedmiotowa wierzytelno$¢ ulegla przedawnieniu. Zgodnie z interpretacja art. 117
1 nastepnych kodeksu cywilnego, dokonana wyrokiem Sadu Apelacyjnego w Katowicach z
dnia 30 wrzes$nia 2005 roku (I ACa 693/05) zrzeczenie si¢ przedawnienia winno by¢ wyrazne.
We wszystkich przypadkach sprawy zakonczyty si¢ pozytywnie dla konsumentow.



Do Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Minsku Mazowieckim zgtaszane byty
sprawy dotyczace ustug bankowych. Jedna ze spraw dotyczyla wyptaty z bankomatu.
Konsument dokonywat wyptaty 1400 zl z bankomatu. Przy zakofczeniu transakcji, po
wydaniu karty bankomatowej, bankomat nagle wytaczyt si¢ nie realizujac polecenia wyptaty
pieniedzy z rachunku. Po wlaczeniu si¢ rowniez nie zrealizowat polecenia wyptaty z konta i
pojawit si¢ komunikat o awarii systemu. Sytuacji tej towarzyszyt wydruk z bankomatu,
zamiast potwierdzenia transakcji — pusta kartka. Konsument zlozyt reklamacj¢ na
niezrealizowana transakcje¢ w bankomacie. W odpowiedzi bank uznat tylko czg§ciowo
reklamacje za zasadna — uznajac tylko kwotg 900 zt z 1400 zt. Konsument odwotat si¢ od
reklamacji, jednakze wczes$niejsza decyzja banku zostata podtrzymana. Po wystapieniu
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw bank uznat catkowicie reklamacj¢ konsumenta za
zasadna.

II. w zakresie wykonywania umow sprzedazy:

1) zakup okien i drzwi:

O ile z zestawienia wystapien rzecznika nie wynika duza ilo$¢ spraw tego rodzaju, to
mozna uzna¢, ze na terenie powiatu minskiego najwigksze problemy sa zwiazane z umowa
sprzedazy stolarki okiennej 1 drzwiowej. Nagminne sa nierozpatrywane reklamacje
konsumentow. W jednym przypadku zostal skierowany wniosek do sadu grodzkiego o
natozenie kary na przedsigbiorc¢ prowadzacego dziatalno$¢ gospodarcza w Minsku
Mazowieckim przy ul. Pitsudskiego 31 pod nazwa Okna Drzwi (obecnie sprawa znajduje si¢
w sadzie) za naruszenie obowiazku udzielania rzecznikowi konsumentow wyjasnien i
informacji bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika. W innych przypadkach, w ktorych
podejmowana byta interwencja rzecznika konsumentéw, konieczne jest wystapienie do sadu
w zwiazku z negatywnym rozpatrzeniem reklamacji konsumentow. W ocenie rzecznika
konsumenci zasadnie wnosili do przedsigbiorcow roszczenia o naprawe, badz wymiang okien
czy drzwi. W szczegdlnosci w sprawach z tego zakresu Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Minsku Mazowieckim napotykal na znaczne trudnosci w wyegzekwowaniu stusznych
roszczen konsumentow.

2) umowy sprzedazy obuwia:

Jak w kazdym roku najwigcej spraw z zakresu umow sprzedazy dotyczyto reklamacji
obuwia. W prawie wszystkich sprawach przedsigbiorcy zgadzali si¢ ze stanowiskiem
rzecznika wyrazonym w konkretnej sprawie konsumenckie;.

3) umowy sprzedazy nieruchomosci:

W przypadku uméw deweloperskich najwigcej spraw dotyczyto podwyzszenia ceny
mieszkania zakupionego od dewelopera. Konsumenci, ktorzy podpisali umowe o budowe
lokalu mieszkalnego otrzymali pismo wzywajace do podpisania aneksu do umowy pod
rygorem rozwiazania zawartych uméw. Aneks do umowy zobowiazywat konsumentéw do
wyrazenia zgody na podwyzszenie ceny mieszkania o 10 % a w niektorych przypadkach o
17%. Umowa wiazaca strony nie dawala uprawnienia do podwyzszenia ceny mieszkania
przez Dewelopera. W zwiazku z tym, niepodpisanie aneksu do umowy nie mogto skutkowac
jej rozwiazaniem z winy nabywcow. Poza tym, w ocenie rzecznika nie mozna skutecznie
zmusi¢ konsumentoéw do dokonywania zmian w umowie. Do tego niezbedny jest konsensus
obu stron. Zaznaczy¢ nalezy, ze w sytuacji wprowadzenia przez przedsigbiorce stosownego
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zapisu w umowie o zobowiazaniu konsumenta do podpisania w przysztosci anekséw do
umowy, byloby to sprzeczne z art. 385° pkt 4 i pkt 8 kodeksu cywilnego i uznane za
niedozwolone postanowienie umowne. Tego rodzaju klauzula wpisana jest do rejestru
niedozwolonych postanowien umownych prowadzonego, przez Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentow i postugiwanie si¢ postanowieniem obligujacym konsumenta do
podpisywania aneksu do umowy jest traktowane jako praktyka naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow. Pomimo ewidentnej racji konsumentow, musieli oni zgodzi¢ si¢ na podpisanie
anekséow do umowy podwyzszajacych cen¢ mieszkania. Przedsigbiorca przyznat racje
rzecznikowi 1 ,,0dstapil” od podwyzszenia ceny lokali mieszkalnych jednakze wskazal, ze
sytuacja gospodarcza zmusza go w tej sytuacji do rozwiazania umowy z konsumentami.
Oczywiscie zgodnie z umowa przedsigbiorca wyplacitby konsumentom réwniez kar¢ umowna
lecz rozwiazanie to, ze wzgl¢du na znaczny wzrost ceny mieszkan, nie byto dla konsumentow
rozwigzaniem korzystnym. W zwiazku z tak przedstawiona sytuacja i wyborem: rozwiazania
umowy badz podpisania aneksu do umowy — konsumenci zdecydowali si¢ na podpisanie
aneksow podwyzszajacych ceng mieszkania.

Kolejna sprawa zwiazana z umowa deweloperska dotyczyta zadania zaptaty za
eksploatacje mieszkania i media za czas, w ktérym budynek nie byl jeszcze oddany do
uzytkowania. Konsument zawarl umoweg z deweloperem na budoweg lokalu mieszkalnego.
Konsument podpisat protokét odbioru lokalu mieszkalnego w styczniu 2007 r. W tym czasie
trwaty prace budowlane na terenie obiektu i nie byl on wyposazony w petna infrastrukture.
Budynek zostat oddany do uzytkowania we wrzesniu 2007 r. W pazdzierniku 2007 r. zostat
podpisany akt notarialny przenoszacy wilasnos¢ lokalu na konsumenta. Firma natomiast
zobowiazata konsumenta do uregulowania naleznosci za eksploatacje¢ i media od stycznia do
wrzesnia (wlacznie). Niedozwolone jest by obiekt oddany byt do uzytkowania przed
uzyskaniem pozwolenia na uzytkowanie. Tym samym pobieranie optat w czasie
niemozliwosci korzystania 1 wstgpu do budynku jest niewtasciwe, tym bardziej, ze wigkszos¢
urzadzen nie bylo dostepnych. Pobieranie zatem optat eksploatacyjnych z tego tytulu w
ocenie rzecznika konsumentow byla nieuzasadniona. Sprawa potowicznie zostata
zakonczona.

4) umowy sprzedazy materiatow budowlanych:

Pod koniec 2007 r. na rynku nastapit wzrost cen materiatow budowlanych, co rowniez
znalazto odzwierciedlenie w prowadzonych przez rzecznika sprawach. Konsument dokonat
zakupu bloczkow z betonu komorkowego. Zamoéwienie zostalo ztozone w marcu 2007 r. 1
przyjete, czego dowodem bylo potwierdzenie przyjgcia zamoOwienia. Konsument zgodnie z
umowa dokonal wptaty na wskazane konto a zamoéwione bloczki miaty by¢ dostarczone za
miesigc. Nastgpie po miesiacu firma zazadata od konsumenta dodatkowej zaptaty
(podwyzszenie ceny materialdow) pod rygorem rozwiazania umowy. W ocenie rzecznika przez
przyjecie zamoOwienia przez przedsigbiorce i1 zaptate przez konsumenta ceny, doszto do
zawarcia umowy, ktoérej przedmiotem sa bloczki z betonu komoérkowego. Po podjgciu
interwencji przez rzecznika konsumentéw sprawa zostala zakonczona pozytywnie dla
konsumenta — zostalty wydane bloczki z betonu komoérkowego bez koniecznosci dokonania
doptaty w zwiazku ze zmiang cen na rynku.
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3. Powodztwa na rzecz konsumentow.

Artykut 42 ust. 2 uokik stanowi, iz fakultatywnym zadaniem rzecznika konsumentow
jest wytaczanie powodztw na rzecz konsumentdw oraz wstgpowanie, za ich zgoda, do
toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow. Prawo nie
obliguje jednak rzecznika do wystapienia do sadu na rzecz konsumenta. Decyzje w tej
sprawie rzecznik podejmuje samodzielnie, po analizie przedtozonej mu skargi oraz zwiazane;j
z nig dokumentacji. Oznacza to, iz rzecznik samodzielnie dokonuje oceny ryzyka i zasadnosci
wystapienia z powddztwem przeciwko przedsigbiorcy.

Rzecznik konsumentow decydowatl sig na wytoczenie powddztwa na rzecz
konsumentow, gdy:

— przedstawione przez konsumenta dowody jednoznacznie wskazywaly, iz przedsigbiorca
razaco naruszyl prawo;

— przedstawione dowody wskazywaly jednoznacznie, iz przedsigbiorca naruszyt prawo
a jednoczesnie rzecznik ocenia, ze konsument sam nie poradzi sobie ani
ze sporzadzeniem pozwu ani z uczestnictwem w procesie (osoby starsze, chore);

— sprawa dotyczy szerokiego kregu konsumentow, a wyrok w sprawie mogtby stanowic
pewien rodzaj wskazowki na przysztos¢ w podobnych sprawach (precedens).

Przed wytoczeniem powodztwa rzecznik konsumentow kierowal do przedsigbiorcy
propozycj¢ ugodowego zalatwienia sporu. W przypadku, gdy przedsigbiorca nie udzielit
odpowiedzi, lub jego stanowisko byto odmienne od stanowiska rzecznika, sprawa kierowana
byla na droge postepowania sadowego. Stosownie do art. 63° Kodeksu postgpowania
cywilnego, rzecznik moze wytacza¢ powoddztwa na rzecz obywateli, a takze wstgpowaé do
toczacego si¢ juz postgpowania w kazdym jego stadium za zgoda powoda.

Powddztwa, do ktérych Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim
wstepowal dotyczyly: umowy wiazanej - sprzedazy poza lokalem przedsigbiorstwa i kredytu
konsumpcyjnego, umowy ubezpieczenia na zycie oraz umowy dotyczacej czasowego
korzystania z osrodka wypoczynkowego. Wszystkie sprawy zostaty rozpatrzone przez sad na
korzy$¢ konsumentow.

Pierwsza ze spraw zwiazana byla z zawarciem umowy sprzedazy poza lokalem
przedsigbiorstwa, ktorej przedmiotem byta mata rehabilitacyjna ozomatic oraz umowy
kredytu konsumpcyjnego na realizacj¢ umowy sprzedazy. Mata miat by¢ przeznaczona dla
niepetnosprawnego dziecka. Przy zawarciu umowy przedstawicielka firmy poinformowata
konsumentéw, ze wypetienie formularza umowy kredytowej jest niezbedne do celow
przyznania dofinansowania z PFERON. Konsument podpisal zarowno umoweg sprzedazy
maty (miata by¢ bowiem dofinansowana z funduszu PFERON) jak i umowy kredytu na zakup
tego sprzgtu. Przedstawicielka firmy pozostawita dokument pt. urzadzenie rehabilitacyjne
Ozomatic PTL — z ktorego wynika, ze dofinansowanie z funduszu moze wynies¢ do 60%
kosztow. Konsument nie byt $wiadomy, Zze zamiast dokumentéw dotyczacych dofinansowania
PFERON, wypetnia umowe kredytowa. Po przystaniu przez bank blankietow wptat,
zorientowal sig, ze begdzie musial sptaca¢ kredyt w ratach a nie byto go na to sta¢. Dokonat
zwrotu mary rehabilitacyjnej do sprzedawcy (nastapito skuteczne odstapienie od umowy
sprzedazy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa) i wystat do banku o$wiadczenie o
odstapieniu od umowy. Bank uznat przedmiotowe o$wiadczenie za nieskuteczne ze wzgledu
na uplyw czasu (minal termin na odstapienie od umowy kredytu konsumenckiego).
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Konsument uzyskat od sprzedawcy potwierdzenie, ze oddat mate rehabilitacyjna i anulowano
wystawiong fakture na jej zakup. Pomimo, ze konsument nie dysponowat zakupionym
towarem ani pieniegdzmi z kredytu (prawdopodobnie pienigdzmi z kredytu dysponowat
sprzedawca, na ktorego konto zostaty przelane pieniadze przez bank), bank skierowatl sprawe
do sadu (nakaz zaplaty) a nastgpnie do komornika. Konsument natomiast skierowat sprawg¢ do
rzecznika konsumentow. Wystosowano do sadu powddztwo o pozbawienie klauzuli
wykonalnosci tytulu wykonawczego banku. Wyrok sadu byl korzystny dla konsumenta.

Kolejna sprawa sadowa dotyczyla umowy o czasowe korzystanie z os$rodka
wczasowego. Konsument w kwietniu 2005 r. podpisal z International Travel Marketing Sp. z
0.0. formularz rezerwacyjny oraz Certyfikat. Formularz rezerwacyjny uprawnial konsumenta
wraz z 3 osobami towarzyszacymi do wyjazdu na 2 tygodnie na Teneryfg za ceng 4000 zt. W
uwagach zawarto adnotacj¢, ze konsument moze dokona¢ zmiany wybranego miejsca na 1
tydzien w Tajlandii, badz na 1 tydzieh w Chorwacji za doptata. W tym dokumencie ustalono
rowniez terminy wplaty rat za dokonana rezerwacje. Nie wskazano natomiast terminu
wyjazdu. Konsument zgodnie z warunkami umownymi dokonat zaptaty nalezno$ci. Nastgpnie
skorzystal z uprawnienia zamiany miejsca wypoczynku — wybierajac 1 tydzien w Chorwacji
za doplata. Z tych tez wzgledow wypekliono formularz rezerwacyjny, w ktorym wskazano
precyzyjnie termin wyjazdu na 10 — 17 czerwca 2006 r. Wskazano miejsce pobytu ogolnie -
na Chorwacj¢ oraz konieczno$¢ dokonania doptaty 100 € za apartament 4 osobowy. Zgodnie
z warunkami umowy przekazat firmie na ponad miesiac przed wyjazdem ankiete
zgloszeniowa. Przedmiotowa ankieta nie wskazywata konkretnie na osrodek wypoczynkowy
na Chorwacji ani na termin, ktory zostat okreslony w formularzu zgtoszeniowym. Pracownik
firmy natomiast, bez zgody konsumenta wypehil za konsumenta formularz w jezyku
angielskim, przy jednoczesnym wskazaniu osrodka wypoczynkowego, do ktorego konsument
musiat doptaci¢ 750 € oraz sfatszowano podpis konsumenta. Nastgpnie firma poinformowata
konsumenta o potwierdzeniu rezerwacji w osrodku na Chorwacji oraz wskazala, ze ma
dokona¢ doptaty do pobytu w wysokos$ci 750 € (zamiast 100€) w ciagu 14 dni na wskazane w
piSmie konto. W ocenie rzecznika firma dokonata zmiany istotnych warunkow umowy. W
zwiazku z podwyzszeniem wysokosci $wiadczenia — zmiang istotnych warunkéw umowy,
konsument pismem zrezygnowal z wykonania umowy 1 zazadal zwrotu spelnionego
dotychczas §wiadczenia. Firma natomiast uwazata, ze to konsument winny jest niewykonania
umowy 1 nie dokonywata zwrotu zaptaconej przez konsumenta ceny. Konsument zdecydowat
skierowa¢ sprawg do sadu przy pomocy rzecznika konsumentéw. Sprawa zostata
rozstrzygnigta przez sad na korzy$¢ konsumenta. Nalezy w tym miejscu wskazaé, iz
korzystny wyrok dla konsumenta jest pierwszym (wynika to z informacji udzielonych przez
innych rzecznikow konsumentéw). Jak dotad konsumenci albo nie decydowali si¢ na
wytaczanie powddztw albo rozstrzygnigcia sadu byly dla nich niekorzystne.

Kolejna sprawa sadowa dotyczyla odszkodowania z polisy na zycie. Konsument
ubezpieczony byt na wypadek $mierci oraz objety byt dodatkowym ubezpieczeniem na
wypadek $mierci ze szczegdlnych powodow w tym na skutek zawalu serca. Nastgpnie nagle
zmart 1 nie byla przeprowadzona sekcja zwtok, ktoéra wskazataby bezposrednia przyczyng
$mierci. Zona konsumenta uzyskata odszkodowanie podstawowe, natomiast ubezpieczyciel
odmoéwil wyplaty dodatkowego odszkodowania, uzasadniajac, ze nie mozna wskazaé
bezposredniej przyczyny S$mierci jako zawal. Wyjasnienia wymaga fakt, ze w Kkartcie
statystycznej do karty zgonu, stwierdzono, Ze przyczyna wyjSciowa zgonu byta ostra
niewydolno$¢ oddechowo — krazeniowa, przyczyna wtérna niewydolno$¢ oddechowa,
przyczyna bezposrednia — niewydolno$¢ krazenia. Opis zawarty w przedmiotowym
dokumencie w ocenie rzecznika wskazywat, ze przyczyna zgonu byl zawat. Poza tym, z karty
informacyjnej wynikalo, Ze zgon nastapil po reanimacji, co potwierdzaloby przyczyng zgonu
— zawal. Ubezpieczyciel w postanowieniach umownych okreslit, ze za zawal uznaje si¢
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niedokrwienna martwice migsnia sercowego, bedacego nastgpstwem naglego zmieszenia
doptywu krwi do okreslonej cze¢sci migsnia sercowego i nie uznata roszczen konsumentki do
wyptaty dodatkowego odszkodowania. Sad w wyroku zaocznym uznat powddztwo za
zasadne. Ubezpieczyciel ztozyt sprzeciw od wyroku zaocznego w nastgpstwie czego sad
uchylil wyrok zaoczny i oddalil powddztwo. Sad Apelacyjny natomiast uznat zasadno$é
roszczen konsumentki.

4. Wspoldziatanie 7 Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow i jego
Delegaturami, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Trwa stata, biezaca wspdlpraca pomigdzy Urzegdem Ochrony Konkurencji
i Konsumentow a Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéw w Minsku Mazowieckim. W
ocenie rzecznika, biezaca wspoOtpraca UOKiIK jest w petni zadowalajaca. Powiatowy
Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim uzyskiwal wyczerpujace informacje
dotyczace prowadzonych przez UOKIiK spraw przeciwko przedsigbiorcom (post¢powania,
postgpowania wyjasniajace), z ktorymi miat do czynienia w biezacej pracy. Problemy, ktore
byly konsultowane 2z UOKiK dotyczyly spraw dotyczacych turystyki, spraw
telekomunikacyjnych (Tele 2 Polska Sp. z o0.0.), jak i spraw dotyczacych sprzedazy
konsumenckiej. Rzecznik konsumentéw udzielat rowniez informacji UOKiIK dotyczacych
biezacych spraw prowadzonych przez rzecznika, jak i przesylal sprawy konsumenckie, ktore
mogty by¢ wykorzystane przez UOKiK do prowadzonych postgpowan z zakresu praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim wspotpracowat rowniez
z powotang przez Prezesa UOKIK Krajowa Rada Rzecznikow Konsumentow. Rada ta jest
ustawowym, statym organem opiniodawczo-doradczym Prezesa Urzedu w zakresie spraw
zwigzanych z ochrong praw konsumentdéw na szczeblu samorzadu powiatowego. W sktad
Rady wchodzi dziewigciu rzecznikow konsumentéw, po jednym z obszaru wilasciwosci
miejscowej kazdej delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw. W przypadku
wojewddztwa mazowieckiego (wlasciwos¢ Delegatury UOKiIK w Warszawie) Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim kontaktowat si¢ z przedstawicielem Rady z
tego terenu — Paniag Malgorzata Rothert Miejskim Rzecznikiem Konsumentow w Warszawie.
Na biezaco uzyskiwal informacje (mailem, telefonicznie) dotyczace istotnych spraw
podejmowanych w interesie konsumentow 1 wspotpracy rzecznikow z UOKIK.

Ponadto rzecznik konsumentow w 2007 r. wspolpracowat z:

= Inspekcja Handlowa,

= Policja,

= Urzedem Regulacji Energetyki,

= Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich,
= Biurem Rzecznika Ubezpieczonych,

Wspotpraca z ww. podmiotami polega m. in. na wzajemnej wymianie pogladow,
informacji w zakresie jednolitej interpretacji przepisow prawnych, sygnalizowaniu
niekorzystnych dla konsumentoéw zjawisk rynkowych.
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5. Wystgpowanie rzecznika konsumentow jako oskarzyciel publiczny w sprawach o
wykroczenia na szkode konsumentow w rozumieniu przepisow Kodeksu
postepowania w sprawach o wykroczenia

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim wzywa w trybie art. 42
ust 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.U.
informacji w sprawach w sprawach ochrony praw i interesOw konsumentdéw oraz zobowiazuje
ich do ustosunkowania si¢ do uwag i opinii Rzecznika w terminie 14 dni od daty otrzymania
wezwania. Niedostosowanie si¢ do powyzszego obowiazku jest wykroczeniem. Jest ono
bowiem zagrozone zgodnie z art. 114 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow grzywna
nie mniejsza niz 2000 zi, a orzekanie w takich sprawach nastgpuje w trybie przepisow
kodeksu postgpowania w sprawach o wykroczenia. Nadto nalezy przyjaé, iz takie
wykroczenie dokonywane jest na szkode¢ konsumentéw, gdyz polega na nie udzieleniu
informacji w sprawie ochrony praw i interesow konsumentow. W 2007 r. tylko jeden
przedsigbiorca naruszyl powyzszy obowiazek. Obecnie sprawa jest rozpatrywana przez Sad
Rejonowy w Minsku Mazowieckim, Sad Grodzki w Minsku Mazowieckim.

6. Wystgpienia rzecznika konsumentéw do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem o
stosowaniu przez przedsigbiorce praktyk naruszajgcych zbiorowe Interesy
konsumentow

W 2007 r w prowadzonych sprawach konieczne bylo wystosowanie do Prezesa
UOKIiK zawiadomienia o stosowaniu przez przedsigbiorce praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim, dziatajac na podstawie
art. 100 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U.
Nr 50, poz. 331 ze zm.) zawiadomil Prezesa UOKiK o mozliwosci stosowania przez
Carrefour Centrum Handlowe w Minsku Mazowieckim przy ul. Warszawskiej 61, praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow okreslonej w art. 24 ust. 2 pkt 2 ww. ustawy,
polegajacej na podawaniu nierzetelnej i wprowadzajacej w btad konsumentéw informacji o
cenie zakupywanych towardéw przez umieszczanie na wywieszkach cenowych innej ceny niz
przy kasie. Powyzsze dzialanie ww. przedsigbiorcy moglo réwniez spelnia¢ przestanki
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow okreslonej w art. 24 ust 2 pkt. 3 ww.
ustawy, tj. stanowi¢ nieuczciwa lub wprowadzajaca w blad reklame, oraz spetnia¢ przestanki
godzacych w zbiorowe interesy konsumentow czyndw nieuczciwe] konkurencji,
zdefiniowanych w art. 3 ust. 1, art. 10 ust. 1 oraz 16 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia 16 kwietnia
1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (tekst jedn. Dz.U. z 2003 r. Nr 153, poz. 1503;
Nr 197, poz. 1661; z 2004 r. Nr 96, poz. 959; Nr 162, poz. 1693). Wyjasnienia wymaga
okolicznos¢, ze do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Minsku Mazowieckim zgtosit
si¢ konsument wskazujac na nieprawidtowos$ci w prowadzeniu dziatalno$ci gospodarczej
przez Carrefour w Minsku Mazowieckim. Nieprawidlowo$¢ polegata na umieszczaniu na
wywieszkach przy produktach, ceny nizszej od tej, ktora w rzeczywisto$ci ptacit przy kasie.

Réwniez w sprawie, ktora znalazta kontynuacje w 2008 r. Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w Minsku Mazowieckim zawiadomit Prezesa UOKIK, dzialajac na podstawie
art. 100 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéow (Dz.U.
Nr 50, poz. 331 ze zm.) o stosowaniu przez Wyzsza Szkol¢ Technologii Informatycznych w
Warszawie, praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow okreslonej w art. 24 ust. 2
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pkt 1 ww. ustawy, polegajacej na stosowaniu postanowien wzorca umowy, ktore zostaty
wpisane do rejestru postanowien wzorcOw umowy uznanych za niedozwolone.
Zawiadomienie zostalo wystosowane w styczniu 2008 r. jednakze dotyczylo sprawy
rozpoczetej w 2007 .

7. Dziafania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Jednym z zadan rzecznika jest prowadzenie dziatan edukacyjno-informacyjnych na
rzecz konsumentow. Dziatania powyzsze podejmowane byly zarowno wobec konsumentow
dorostych jak i miodziezy. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw kierowat réwniez w kilku
przypadkach akcje informacyjne do przedsigbiorcow z terenu Miasta Minsk Mazowiecki w
zakresie przepisOw ustawy o sprzedazy konsumenckiej.

Podejmowane przez rzecznika dziatania miaty nastgpujace formy:

— wspolpraca z prasa — wywiady z prasa dotyczace zgtaszanych przez czytelnikow
spraw konsumenckich,

—  wspotpraca z telewizja o zasiggu ogdlnokrajowym — Polsat, program Interwencja.

— edukacja w szkole polegajaca m.in. na rozpowszechnianiu materialow
edukacyjnych, propagowaniu wiedzy o przyshugujacych konsumentowi prawach
(ustawa o sprzedazy konsumenckiej, umowa poza lokalem przedsigbiorstwa i na
odleglos¢)

— wywieszanie na tablicy informacyjnej w Starostwie Powiatowym w Minsku
Mazowieckim, umieszczonej koto siedziby Powiatowego  Rzecznika
Konsumentow, informacji w sprawach z zakresu ochrony praw konsumentow.

Znajomo$¢ przepisOw prawnych i umiejg¢tno$¢ postugiwania si¢ nimi to jeden
z istotnych elementow skladajacych si¢ na $wiadomo$¢ konsumencka, a tym samym
okreslajacych pozycje¢ konsumenta na rynku. Rzecznik dazy do tego, aby konsumenci mieli
mozliwos¢ §wiadomego podejmowania decyzji przy dokonywaniu wyboru dobr i ustug.
Podstawa racjonalnych wyborow jest rzetelna informacja o cechach oferowanych towarow
1 ustug, warunkach bezpiecznego ich uzywania (korzystania), a takze procedurach
reklamacyjnych w przypadkach ujawnienia ich niewlasciwej jakosci.

Powyzsza dzialalno$¢ informacyjna popularyzowala wiedz¢ konsumencka
przyczyniajac si¢ do edukacji spoleczno$ci minskiej w tej dziedzinie, jak rowniez
uswiadamiata konsumentom, ze w spornych sprawach powstatych w stosunkach
z nierzetelnymi przedsigbiorcami moga zwrdci¢ si¢ do rzecznika po bezptatng pomoc prawna,
uzyteczna przy dochodzeniu swoich roszczen.

IV. WNIOSKI KONCOWE

Dziatalnos¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentow w 2007 r. dotyczyla ochrony
praw 1 interesow konsumentéw w indywidualnych sprawach, w ktorych zainteresowani
zwrocili si¢ o pomoc lub informacj¢. Wiele spraw zakonczyto si¢ dobrowolnym speinieniem
przez przedsigbiorcow uzasadnionych roszczen konsumentéw po uzyskaniu porady lub
wskutek telefonicznej badz osobistej interwencji rzecznika albo po wystapieniu w formie
pisemne;.
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Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim dziala jednoosobowo —
nie dysponuje wyodrgbnionym, zorganizowanym biurem, w ktorym pracuje personel
pomocniczy. Tendencja wzrostowa spraw zglaszanych do Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Minsku Mazowieckim oraz charakter zglaszanych spraw, ktore dotycza
r6znych dziedzin prawa, przemawia za stworzeniem biura rzecznika konsumentow i wsparcie
rzecznika jedna osoba do pomocy w prowadzonych sprawach. Bedzie to rowniez z korzyscia
dla mieszkancéw powiatu minskiego, bowiem w sytuacji nieobecno$ci rzecznika (sad,
UOKIK, ECK, urlop) zostanie im udzielona pomoc. W obecnej sytuacji rzecznik, pomimo
zwigkszenia etatu na %, ma duze trudno$ci w wykonywaniu zadan wynikajacych z ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentéw. Trudno$¢ ta wynika z ilo$ci spraw oraz ich zawilego
charakteru (w niektorych przypadkach wymaga to skierowania sprawy na drogg post¢gpowania
sadowego). Aby sprostac tej sytuacji ksztattuje si¢ potrzeba zatrudnienia dodatkowej osoby i
stworzenia biura rzecznika konsumentéw. Taka mozliwo$¢ daje rowniez ustawa o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw. Art. 40 ust. 5 uokik stanowi o mozliwosci wykonywania przez
rzecznika konsumentow swoich zadan przy pomocy wyodrgbnionego biura w powiatach
powyzej 100 tys. mieszkancow. Jak wynika z Biuletynu Statystycznego Wojewoddztwa
Mazowieckiego z IV 2005 r., powiat minski liczy okoto 140 tys. mieszkancow. Zostaty zatem
spelnione warunki niezb¢dne do ustanowienia w powiecie minskim zorganizowanego biura
rzecznika konsumentow. W ocenie rzecznika, wiasciwe funkcjonowanie tej instytucji
wymaga wsparcia personelu pomocniczego i zorganizowanie zgodnie z zapisem w ustawie o
ochronie konkurencji i konsumentow biura rzecznika konsumentow.

Kolejna kwestia dotyczaca funkcjonowania rzecznika konsumentow zwigzana jest z
prosba uzyskania petnego dostgpu do Internetu. W udzielanych poradach prawnych, jak 1 w
niektorych sprawach — przy umowach zawieranych przez Internet, rzecznik musi
dysponowaé, pelnym dostgpem do Internetu. W zwiazku z tym wydaje si¢ zasadnym
przylaczenie rzecznika do sieci internetowej (peilny dostep) a tym samym umozliwienie
rzecznikowi wlasciwe i sprawne udzielanie porad i informacji konsumentom.

Izabela Wesotowska
Powiatowy Rzecznik Konsumentow

w Minsku Mazowieckim
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