SPRAWOZDANIE

Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Mifnisku Mazowieckim
za rok 2010

. Informacje ogéine

Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt. 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r o samorzadzie powiatowym
(. Dz.U. z 2001r Nr. 142, poz. 1592 ze zm.) powiatowi powierzono wykonywanie zadan
publicznych o charakterze ponadgminnym w zakresie ochrony praw konsumentéw. Zadania
te oraz forme ich realizacji okreslaja przede wszystkim przepisy art. 37 — 43 ustawy z dnia 16
lutego 2007r o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50 poz. 331, ze zm.). Powiat
wykonuje przedmiotowe zadania za posrednictwem Powiatowego Rzecznika Konsumentow,
ktérego prerogatywy sa okreslone w wymienionej powyzej ustawie o ochronie konkurencji i
konsumentéw. Nowelizacja tej ustawy wprowadzona ustawg o pracownikach samorzadowych
dokonata zmiany podleglosci stuzbowej Rzecznika Konsumentow, ktory od stycznia 2009 r.
podlega bezposrednio Staro$cie.

Podstawe prawng dziatalno$ci Rzecznika Konsumentéw stanowia przepisy art. 39 - 41 ustawy
z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tekst jednolity: Dz. U.
22007r. Nr 50, poz. 331 ze zm.), za$ szczegotowe zadania Rzecznika okresla art.42 ustawy.
Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika stanowi wykonanie obowiazku wynikajacego z art. 43
ust.] wymienionej wyzej ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw na podstawie,
ktérego Rzecznik przedktada w terminie do dnia 31 marca Staroscie do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie ze swojej dziatalno$ci w roku poprzednim oraz przekazuje je wlasciwej
miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

Rzecznik Konsumentéw posiada kompetencje doradcze i procesowe, nie posiada natomiast
kompetencji kontrolnych ani wladczych.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim jest zatrudniony na % etatu i od
sierpnia 2010 r. dysponuje personelem pomocniczym. Zadania Rzecznika nie sg wykonywane
przy pomocy wyodrgbnionego biura.

Przyjecia konsumentéw w 2010 r. odbywaly si¢ trzy razy w tygodniu: w poniedziatek w
godzinach 10.00-17.00, we wtorek i czwartek w godzinach 8.00-14.00.

Il Realizacja zadan Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

Do ustawowych zadan Rzecznika nalezy:

® zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow,




° wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw
1 intereséw konsumentow,

e fakultatywne wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw oraz wstgpowanie
za ich zgoda do toczacego sie postgpowania
w sprawach o ochrong intereséw konsumentow,

® wspoéldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi,

 skfadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

® propagowanie wiedzy na temat praw konsumentow.

Informacjg o instytucji Rzecznika mozna uzyska¢ na stronie internetowej Powiatu Minskiego,
Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich oraz Urzgdu Ochrony Konkurencii i Konsumentow,
ktéry prowadzi aktywna polityke medialna, majaca na celu podkreslanie roli Rzecznikéw jako
waznego ogniwa wsrdd instytucji zajmujacych si¢ ochrong konsumentow.

Rzecznik realizowal swoje zadania poprzez udzielanie porad i informacji, wspierajac na
biezaco konsumentéw w catym procesie reklamacyjnym az do jego zakonczenia. Jest to
skuteczna  forma  pelnigca jednoczesnie  funkcje edukujaca  obie  strony
z zakresu prawa konsumenckiego. Podejmowane byly réwniez interwencje — wystapienia
pisemne do przedsiebiorcow, w sytuacji, ktérej dziatania podejmowane przez konsumentow
nie odnosily oczekiwanego rezultatu i w dalszym ciggu naruszane byly interesy
konsumentow.

Podstawowym problemem utrudniajacym dochodzenie roszczef reklamacyjnych jest brak
swiadomosci przecigtnego konsumenta o istnieniu ustawowej odpowiedzialno$ci sprzedawcy
za niezgodnos$¢ towaru z umows. Fakt ten wykorzystujg gléwnie sprzedawcy towaréw, na
ktére udzielono gwarancji i kazda reklamacje traktujg jako reklamacj¢ gwarancyijng. Stwarza
to po stronie kupujacych przekonanie o tym, ze:

e istnieje tylko odpowiedzialnogé gwarancyjna,
* dla okreslonych grup towaréw konsumpcyjnych, np. sprzet AGD, RTV,
producent lub sprzedawca ma obowigzek udzieli¢ gwarancii,

® uprawnienia gwarancyjne ksztaltujg przepisy prawa, a nie dokument
gwarancyjny.

Porady i informacje

Charakter udzielanej przez Rzecznika Konsumentéw pomocy:
® osobiscie (bezposrednio w biurze),
e telefonicznie,
e listownie,
e drogg mailowa.

W roku 2010 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim byt

zaangazowany w 1467 sprawy oraz 7 spraw sagdowych. Dominujaca pozycjg, 1242 sprawy,
stanowily porady prawne.



Bezplatne poradnictwo konsumenckie i udzielenie informacji prawnej w zakresie ochrony

konsumentéw przedstawia ponizsza tabela:

Przedmiot sprawy Ogétem
l. Ustugi, w tym: 503
bankowe 47
ubezpieczeniowe 47
inne finansowe 48
telekomunikacja (operatorzy telefonii 138
stacjonarnej i komérkowej, TV kablowa, inetnet)
dostawa mediéw (prad, gaz, ciepto, woda) 54
informatyczne 7
motoryzacyjne(serwis) 17
turystyczne i hotelarskie 6
pralnicze 16
remontowo-budowlane 37
pocztowe 6
dentystyczne 1
edukacyijne (kursy jezykowe, szkoly niepubliczne) 21
komunikacyjne 6
transportowe 3
kamieniarskie 2
fotograficzne 5
inne 42
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 636
wyposazenie wnetrz 82
sprzet RTV i AGD 82
sprzet komputerowy 42
odziez 37
obuwie 098
samochody i akcesoria (motory i skutery) 53
nieruchomosci 17
materiaty budowlane 58
kosmetyki 1
sprzet sportowy 6
sprzet rehabilitacyjny 8
art. spozywcze 5
bizuteria 4
zabawki 6
ptyty CD, DVD 5
telefony komérkowe 77
Inne 55
lIl. Umowy poza lokalem i na odlegto$é 103
razem | 1242

W udzielonych poradach dominowaty nastepujace kategorie spraw:

a) zwiazane z wadliwoscia lub niezgodnoscia z umowg $wiadczonych ustug. Podstawowymi

problemami, z jakimi konsumenci si¢ spotkali w tym zakresie byty:




b)

> ushugi telekomunikacyjne - zawyzone rachunki telefoniczne za ustugi telefonii
komorkowej jak rowniez za polgczenia internetowe, nieprawidtowo naliczony
abonament w sieci telefonii komérkowej, zla jako$¢ ustug, wynikajaca gtéwnie z
czestych przerw w ich $wiadczeniu,

> ushugi bankowe i finansowe — w szczegdlnosci kwestia dotyczyla przedterminowe;
splaty kredytu i poinformowania banku na pi$mie o catkowitej splacie kredytu. O ile
ustnie dokonywali tej czynnosci, nie mieli potwierdzenia na pismie, ze dokonali
obowigzku informacyjnego wynikajacego z ustawy o kredycie konsumenckim. W
ocenie Rzecznika banki wykorzystywaty niewiedzg konsumentéw w tym zakresie,

> ustugi ubezpieczeniowe — najwicksza ich czesé stanowily sprawy zwigzane z
wypowiedzeniem umowy ubezpieczeniowej OC i automatycznym jej przedtuzaniem —
sprawy zwigzane z podwéjnym ubezpieczeniem OC. Zglaszali sie tez konsumenci
jako sprzedawcy samochod6w, ktérzy otrzymywali wezwania, jako dhuznicy solidarni,
do zaptaty ubezpieczenia z powodu niepoinformowania zakladu ubezpieczen o zbyciu
pojazdu,

» ushugi budowlane i remontowe — realizacja rob6t niezgodnie z projektem, umowa lub
zam6wieniem, uzywanie materialéw nienalezytej jakosci, opoznienia w realizacji
rob6t lub zaniechanie ich zakonczenia, zadanie zaplaty ceny ustugi wyzszej niz
umoéwiona, odmowa poswiadczenia warunkow umowy na piSmie, odmowa
wystawienia faktur i pokwitowania pobrania zadatku,

zwigzane z umowa sprzedazy konsumenckiej — reklamacje towaréw zakupionych gtéwnie
(w kolejnosci wykazanej czgstotliwoscia problemu obuwia, sprzetu RTV i AGD, mebli
oraz elementéw wyposazenia wnetrz, telefondéw komoérkowych, materiatow
budowlanych). Najczgstszymi przypadkami byty:

» w zakresie niezgodnosci towaru z umowa — odmowa przyjecia zgloszenia
reklamacyjnego, narzucanie konsumentom przez przedsiebiorce wlasnego sposobu
zatatwienia reklamacji, niezaleznie od zadan zgtoszonych przez konsumentdw, brak
uzasadnienia w razie odmowy uwzglednienia zgloszonej reklamacji, przewlekle
rozpatrywanie reklamacji, nieprzestrzeganie przez przedsiebiorcow 14 dniowego
terminu rozpatrzenia reklamacji, brak podstawowej wiedzy z zakresu niezgodnosci
towaru z umowa, kiopoty ze zrozumieniem i stosowaniem tej instytucji prawne;.
Niejednokrotnie sprzedawcy i konsumenci pod pojeciem »reklamacji” rozumieli
jedynie uprawnienia wynikajace z dokumentu gwarancyjnego — nie za$ uprawnienia
przystugujace konsumentowi z tytutu niezgodnodci towaru z umowg na mocy
przepisow ustawy o szczegélnych warunkach sprzedazy konsumenckiej. Niektorzy
sprzedawcy stosuja praktyke zamieszczania na formularzach reklamacyjnych
informacji o obowiazku osobistego zgtaszania sie przez konsumentéw po decyzje w
sprawie reklamacji, co stanowi naruszenie wyzej wymienionych przepisow,

» w zakresie gwarancji jakosci towarow — utrzymywanie, iz gwarancja jest jedynym
sposobem realizacji roszczefi konsumenckich, nieskuteczne usuwanie wad, odmowa
uwzglednienia reklamacji, brak jednoznacznosci postanowien karty gwarancyjnej oraz
ich jednostronna interpretacja, brak mozliwosci skorzystania z uprawnien
gwarancyjnych z wielu powodéw szczegdlowo wyliczonych w dokumencie
gwarancyjnym.

Z uwagi na fakt, iz udzielenie gwarancji nie jest obowiazkiem a jej tres¢ gwarant moze

swobodnie ksztattowa¢, uprawnienia konsumentéw z tytutu gwarancji sg bardzo stabe

1 czgsto narazaja konsumenta na:

—  dlugi czas naprawy lub wymiany ( nie okreslenie terminu zalatwienia reklamacji),

— brak mozliwosci /mimo ewidentnej wadliwosci towaru /, wymiany towaru na
nowy, poniewaz gwarant zastrzegt sobie wytacznie naprawe,



ponoszenie kosztéw transportu, badania-ekspertyzy towaru,

zadanie od konsumentéw oplat w sytuacji nieuzasadnionej w ocenie serwisu
reklamacji,

nie przedfuzanie gwarancji w razie naprawy lub wymiany towaru,

uzaleznienie ochrony gwarancyjnej od obowiazku wykonania ptatnych przegladéw
serwisowych, dostarczeniu towaru w oryginalnym opakowaniu.

Brak unormowania gwarancji konsumenckiej w Kodeksie Cywilnym powoduje, iz
korzystajac z tej formy reklamacji konsument nie jest wlasciwie chroniony.

W znaczacej wigkszosci przypadkéw wymienionych probleméw mozna byloby
unikngé gdyby konsumenci mieli $wiadomos¢, iz przystuguje im prawo wyboru
miedzy ochrong wynikajaca z gwarancji a ustawowa odpowiedzialnogcia sprzedawcy
wynikajaca z ustawy o sprzedazy konsumenckiej. Brak tej podstawowej wiedzy po
stronie konsumentéw wykorzystujg nagminnie sprzedawcy, uchylajac sie w ten sposéb
od odpowiedzialnosci za wadliwy towar.

» Inne problemy dotyczyly:

odmowy przyjmowania od konsumentéw reklamacji po uplywie 6 miesigcy
uzytkowania towaru,

uzalezniania przyjmowania reklamacji od przedstawienia sprzedawcy ekspertyz
wykazujacych ujawnienie si¢ wady w chwili wydania towaru,

odmowy przyjecia reklamacji od konsumenta na podstawie wydruku z terminala
kart ptatniczych, lub potwierdzenia transakcji wystawionego przez bank,
dostarczenia do miejsca zamieszkania uszkodzonego mechanicznie towaru, czego
konsument nie sprawdzit w chwili jego odbioru,

nie wykazywania dobrej woli ze strony sprzedawcéw w przypadku zadania
konsumenta wymiany towaru na nowy lub zwrot gotowki,

Ponadto interesy konsumentéw byly istotnie naruszone poprzez nieprawidlowosci w
umowach zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odleglos¢:

polegajace na  wykorzystywaniu latwowiernosci konsumentéw, co do
przedstawianej oferty,

w przypadku skutecznego odstapienia od umowy sprzedazy poza lokalem lub na
odlegtos¢ konsumenci mieli trudno$ci w odzyskaniu przedptat — przedsigbiorcy nie
reagowali na wezwania do zwrotu $wiadczenia i sprawy musialy zostaé
skierowane na drogg postepowania sagdowego,

przedsigbiorcy utrudniali konsumentom realizacje ich praw, zwlaszcza odstapienia
od umowy, w szczegoélnosci od uméw wigzanych, czyli takich gdzie poza umowa
kupna-sprzedazy konsument podpisuje takze umowe kredytu,

zawieszanie lub zaprzestanie wykonywania przez przedsiebiorcéw dziatalnosci
gospodarczej, pomimo wczesniej zawieranych z konsumentami umoéw, czego
skutkiem jest pozbawienie ich mozliwo$ci dochodzenia swoich praw,

Oprécz spraw zwigzanych z problematyka konsumencka Rzecznik odnotowat takze sprawy
nie majace charakteru konsumenckiego. Sa to sprawy obywatelskie, cztonkow spotdzielni lub
wspolnot mieszkaniowych oraz przedsigbiorcow. W tego rodzaju sprawach Rzecznik
ogranicza si¢ do wskazania instytucji mogacych poméc interesantowi.

Na dotychczasowym poziomie utrzymuje si¢ odsetek spraw, ktore nie kwalifikujg sie do
podjecia przez Rzecznika interwencji z uwagi na nieuzasadnione zarzuty konsumentdow
wobec przedsigbiorcow i spraw, ktore w wyniku jej podjecia przedstawiajg inny stan
faktyczny niz wskazany przez konsumenta.



Interwencje — wystapienia do przedsiebiorcéw:

Sprawy, ktérych konsument nie jest w stanie samodzielnie skutecznie rozwigzaé, przejmuje
Rzecznik, ktéry po przeanalizowaniu zwigzanych ze sprawg dokumentéw podejmuje na rzecz
konsumentéw wystapienie do przedsiebiorcy.

W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materiatlu Rzecznik na podstawie
obowiazujacego stanu prawnego wskazuje przedsigbiorcy wilasciwy sposéb zatatwienia
sprawy i wnosi o jego realizacj¢ lub zwraca sie o przedstawienie wyjasnien wobec stawianych
zarzutow. Podejmowane interwencje prowadzone sg bardzo wnikliwie, tj. do wyczerpania
wszystkich argumentéw, ktére moga by¢é podstawa do zmiany stanowiska przedsigbiorcy.
Polemiki oraz mediacje prowadzone z przedsigbiorcami byly niekiedy dlugotrwale,
pracochlonne, ale w wigkszosci spraw zakonczyly sie pozytywnym rezultatem.

W roku 2010 Rzecznik wystepowat w 225 sprawach. Strukturg spraw przedstawia ponizszy
wykaz:

Ogotem ilosé
wystapien

I. Ustugi, w tym: 110
bankowe 12
ubezpieczeniowe 4
inne finansowe 2
windykacyjne 7
remontowo-budowlane 4
dostawa energii, gazu, ciepla, wody, wywdz 12
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV, internet) 33
turystyczno - hotelarskie 3
deweloperskie, posrednictwo nieruchomosci 8
motoryzacyjne(serwis) 1
pralnicze 4
przewozowe 5
edukacyjne/kulturaine/rekreacyjno - sportowe 2
medyczne 1
inne 12
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 92
obuwie 31
odziez Y4
wyposazenie mieszkania 11
sprzet RTV i AGD 7
sprzgt komputerowy 4
samochody i akcesoria (motory i skutery) 7
art. spozywcze 1
materialy budowlane 12
telefony komorkowe 5
Inne 7
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 23

Razem 225




W wyniku podjetych przez Rzecznika interwencji do przedsigbiorcy konsumenci uzyskali:

® zwrot pienigdzy za towary niezgodne z umowa,
® wymiang towarOw na zgodne z umowa,

e nieodplatng naprawe towarow,

® umorzenie kar pienieznych.

W niektorych przypadkach pomimo wezwania Rzecznika, przedsigbiorcy nie chcieli zmienié
swojego stanowiska i zaniecha¢ swojej niedozwolonej praktyki. W takich przypadkach
wystosowane byly wystapienia (zawiadomienia) do UOKiIK w sprawie stosowania przez nich
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw (5 wystapien do UOKIK). Prezes
UOKIK ma mozliwos¢ wszczecia postepowania w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw i nalozenia kary pieni¢znej na przedsigbiorcéw stosujacych praktyki
naruszajace zbiorowe interesy konsumentow.

Opis niektorych spraw, w ktérych zostaly naruszone interesy konsumentow:

W sferze ustug najwiecej skarg odnotowano w zakresie ustug telekomunikacyjnych, wsréd
ktérych dominowaty nastepujace problemy:

* niemozliwos¢ korzystania z ustug internetowych i telekomunikacyjnych
zwigzanych z zasiggiem,

* zla jako$¢ ustug internetowych (niezgodnych z umowa),

* odstgpienia od umowy bez ponoszenia konsekwencji finansowych.

Nieliczne sprawy zwigzane byly z dziatalno$cig Telekomunikacji Polskiej SA. a jezeli
dotyczyly tego operatora, koficzyly sie one pozytywnie dla konsumenta. W jednej ze spraw
TP SA odstapita od naktadania na konsumenta kary za przedterminowe rozwiazanie umowy
(sprawa dotyczyta zmiany operatora, a konsument nie zwrécil uwagi na termin zakonczenia
umowy promocyjne;j).

Kolejng istotng pozycje stanowity sprawy zwigzane z dostarczaniem energii elektryczne;j,
ktore odgrywaja bardzo wazna role w zaspokojeniu potrzeb konsumentéw. Kwestie dotyczyly
wyjasniania sposobu naliczania optat (w szczegoblnosci optat statych) oraz kwestii zwigzanych
z wykonywanymi kontrolami i wymiang licznikéw energii elektrycznej.

Konsumenci kierowali réwniez do Rzecznika sprawy zwigzane z udzielanymi przez banki
kredytami i ich splata. W szczegblnosci kwestia dotyczyla przedterminowe;j splaty kredytu i
poinformowania banku na pi$mie o catkowitej splacie kredytu. O ile ustnie dokonywali tej
czynnosci, nie mieli potwierdzenia na piSmie, ze dokonali obowigzku informacyjnego
wynikajacego z ustawy o kredycie konsumenckim. W ocenie Rzecznika banki
wykorzystywaly niewiedze konsumentéw w tym zakresie.

Kolejnymi do$¢ istotnymi sprawami byly ushugi ubezpieczeniowe. Najwigksza ich czesé
stanowily sprawy zwigzane z wypowiedzeniem umowy ubezpieczeniowej OC i
automatycznym jej przedtuzaniem — sprawy zwiazane z podwéjnym ubezpieczeniem OC.
Zglaszali si¢ tez konsumenci jako sprzedawcy samochodéw, ktérzy otrzymywali wezwania

do zaplaty jako dtuznicy solidarni do zaplaty ubezpieczenia z powodu niepoinformowania
zakladu ubezpieczeni o zbyciu pojazdu.



Dochodzenie roszezen konsumentéw na drodze sagdowej

Wobec braku polubownego zakonczenia sporu, 6 spraw skierowano do sadu powszechnego.
Dziatania Rzecznika w sprawach sadowych zostaty nakierowane na sporzadzanie pozwow,
wstepowanie do toczacych sig postgpowan za zgoda konsumenta oraz wytaczaniu powéddztw
przez Rzecznika na rzecz konsumentéw. Konsumentom, ktérzy decydowali sie samodzielnie
wystapi¢ z powodztwem do sadu Rzecznik wyjasnial obowigzujace przepisy, procedury,
udzielat informacji o kosztach postepowania.

Istotnym problemem w realizacji fakultatywnego zadania Rzecznika sa kwestie finansowe i
kadrowe. Na podstawie art. 96 ust 1 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r. o kosztach sadowych w
sprawach cywilnych (Dz. U. Nr 167, poz. 1398 ze zm.) Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
zwolniony jest z ponoszenia kosztow sadowych w przypadku wytaczania powddztw w
sprawach dotyczacych indywidualnych interesoéw konsumenta. Powyzszy przepis ustawy o
kosztach sadowych w sprawach cywilnych o ile zwalnia Rzecznika z kosztéw sadowych, to w
przypadku ewentualnej przegranej Starostwo Powiatowe moze zosta¢ obciazone kosztami np.
zastepstwa procesowego strony Pozwanej, kosztami opinii bieglego. Z tych tez wzgledow
Rzecznik musi mie¢ zapewnione $rodki finansowe, ktére nie sa wystarczajace. Ponadto
istotnym tez aspektem sg réwniez kwestie kadrowe Rzecznika Konsumentéw. Obecnie
zapotrzebowanie konsumentéw ustugami Rzecznika jest o wiele wieksze niz jego mozliwosci
kadrowe.

Wsréd powodztw wytaczanych przez Rzecznika Konsumentéw na uwage zastuguje
powddztwo wytoczone przeciwko deweloperowi sprzedajacemu mieszkania w Warszawie.
Konsument podpisal umowe deweloperska, dokonat wplaty pierwszej raty. Nastepnie chciat
odstapi¢ od umowy z przyczyn niezaleznych od niego (mieszkanie miato byé kupione dla
dorostego syna, ktéry obecnie nie moze samodzielnie, bez opieki rodzicow egzystowac,
dodatkowo zmienila si¢ sytuacja materialna i zdrowotna konsumenta). Konsument chciat
odstgpi¢ od umowy, na co deweloper oznajmial, iz jego odstapienie jest nieskuteczne. Ustnie
(przed dziataniami Rzecznika) konsument uzyskat informacje, iz jego wniosek o zwrot
wplaconych pienigdzy jest pozytywnie rozpatrzony, jednakze nie znalazto to odzwierciedlenia
w pismach dewelopera. Ostatecznie deweloper odstapit od umowy wskazujac za podstawe
nieprzystapienie do aktu notarialnego, naliczajac odsetki za nieterminowe wplaty i
odszkodowanie za sprzedaz mieszkania po nizszej cenie, niz byta zawarta w umowie z
konsumentem. W wyniku rozliczenia dewelopera, konsument mial uzyskaé jedynie
nieznaczng cze$¢ wplaconych pieniedzy. Postepowanie sadowe nie zostato jeszcze
zakonczone.

Wspoldzialanie Rzecznika i wspélpraca z instytucjami i organizacjami konsumenckimi
w zakresie ochrony praw konsumentow

e Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie.

Wypelniajac obowiazek wynikajacy z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
Rzecznik sygnalizowal problemy konsumentéw wymagajace podjecia przez administracje
rzadowa postgpowania wyjasniajacego, co do stusznosci podnoszonych przez konsumentow
zarzutow. Istotnym problemem w tym zakresie — zawiadomien z praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow, jest stosowanie przestanki bagatelnosci sprawy, ktéra ma
zastosowanie jedynie do praktyk z zakresu ochrony konkurencji i wskazywanie Rzecznikowi
mozliwosci dochodzenia roszczen z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwych praktyk
rynkowych. W tym zakresie, mozna uzna¢ powstal szablon odpowiedzi w sprawach



bagatelnych, ktory nie powinien mie¢ miejsca bowiem jest on niezgodny z obowigzujacymi
przepisami ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

e Krajowa Rada Rzecznikow Konsumentow.

Rzecznik Konsumentow wspoélpracuje z Krajowa Radg Rzecznikéw Konsumentéw
i zglasza swoje uwagi do projektéw aktow prawnych zwigzanych z ochrong konsumentow
badz zwigzanych z kompetencjami Rzecznikéw Konsumentow.

Edukacja konsumencka

Najczgscie] stosowang forma edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach porady,
przystugujacych im praw oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie. Konsumenci
dowiadujg si¢ o popelnionych blgdach w postepowaniu reklamacyjnym, ktore utrudniaja
dochodzenie roszczen i przyczyniajg si¢ do niezadowolenia z ochrony prawnej w relacjach
konsument-przedsigbiorca. Uzyskanie informacji o przystugujacych prawach oraz uzyskanie
praktycznych wskazowek jak w danej sprawie postapi¢, pozwala wigkszosci konsumentom
rozwigzaé¢ problem samodzielnie.

[stotng forma informacji i edukacji konsumenckiej sg takze r6znego rodzaju ulotki, broszurki
publikowane i dostarczane Rzecznikowi przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
i Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich. Wymienione publikacje sa sukcesywnie
rozprowadzane wsrod konsumentow.

1. Whioski koncowe

Dziatalnos¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w 2010 r. dotyczyta ochrony praw i
intereséw konsumentéw w indywidualnych sprawach, w ktérych zainteresowani zwrocili sie
o pomoc lub informacjg. Wiele spraw zakonczyto si¢ dobrowolnym spelnieniem przez
przedsigbiorcow uzasadnionych roszczefi konsumentéw po uzyskaniu porady lub wskutek
interwencji Rzecznika.

Sposrod negatywnych zjawisk mozna wymienic:

> nierespektowanie przez przedsigbiorcéw przepiséw konsumenckich;
> ograniczanie lub uchylanie si¢ od odpowiedzialno$ci wzgledem konsumentéw;
> utrwalanie niekorzystnej dla konsument6éw interpretacji przepisow.

Biorac pod uwage ilo$¢ zatatwianych ogétem spraw przez Rzecznika — 1467 nalezy
stwierdzi¢ z jednej strony, iz instytucja Rzecznika jest wykorzystywana przez mieszkancow
powiatu minskiego, z drugiej za$ strony S$wiadczy o zwigkszajacych si¢ problemach
konsumentéw z przedsigbiorcami. Rzecznik w ramach swojej dziatalnosci udziela pomocy
prawnej osobom - konsumentom, ktérych interesy zostaly naruszone w czynnosciach
prawnych dokonywanych z przedsigbiorca. Rzecznik prowadzit sprawy sadowe, wystepowat
do Prezesa UOKIK o wszczgcie postgpowan w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow oraz zglaszal uwagi do projektow aktéw prawnych zwigzanych z
ochrong konsumentow.

Tendencja wzrostowa spraw zglaszanych do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w
Mifsku Mazowieckim oraz zawily charakter zglaszanych spraw, ktére dotycza réznych
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dziedzin ~prawa, przemawia =za stworzeniem Biura Rzecznika Konsumentéw
1 wsparcie Rzecznika dodatkowa osoba. Biorac pod uwage ilos¢ zalatwianych spraw — 1467,
realizacja wszystkich zadan Rzecznika jest utrudniona. Stworzenie Biura Rzecznika
Konsumentow jest rowniez z korzyscig dla mieszkancéw powiatu minskiego wplywajac na
terminy zalatwianych spraw i mozliwo$¢ czestszego wykorzystywania przez Rzecznika
uprawnienia do wystgpowania do sadu w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw.
Mozliwos¢ utworzenia Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentéw daje réwniez ustawa o
ochronie konkurencji i konsumentéw. Art. 40 ust. 5 uokik stanowi o mozliwosci
wykonywania przez Rzecznika Konsumentéw swoich zadan przy pomocy wyodrgbnionego
biura w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancéw. Jak wynika z danych statystycznych ze
strony www.stat.gov.pl stan na dzien 31. XII 2009 r., powiat minski liczy 144 294
mieszkancéw. Zostaty zatem spelnione warunki niezbedne do ustanowienia w powiecie
minskim zorganizowanego Biura Rzecznika Konsumentéw. W ocenie Rzecznika, wtasciwe
funkcjonowanie tej instytucji wymaga wsparcia personelu pomocniczego i zorganizowanie
zgodnie z zapisem w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentéw Biura Rzecznika
Konsumentow.

Istotnym problemem w realizacji fakultatywnego zadania Rzecznika w zakresie wytaczania
powodztw sa kwestie finansowe i kadrowe. Na podstawie art. 96 ust 1 ustawy z dnia 28 lipca
2005 r. o kosztach sadowych w sprawach cywilnych (Dz. U. Nr 167, poz. 1398 ze zm.)
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zwolniony jest z ponoszenia kosztow sadowych w
przypadku wytaczania powodztw w sprawach dotyczacych indywidualnych intereséw
konsumenta. Powyzszy przepis ustawy o kosztach sadowych w sprawach cywilnych o ile
zwalniajg Rzecznika z kosztow sadowych, to w przypadku ewentualnej przegranej Starostwo
Powiatowe moze zosta¢ obcigzone kosztami np. zastepstwa procesowego strony Pozwane;j,
kosztami opinii biegltego. Z tych tez wzgledow Rzecznik musi mieé zapewnione $rodki
finansowe, ktére nie sq wystarczajace. Ponadto istotnym tez aspektem sg kwestie kadrowe
Rzecznika Konsumentow. Obecnie zapotrzebowanie konsumentéw uslugami Rzecznika jest o
wiele wigksze niz jego mozliwosci kadrowe. Z tych wzgledoéw przedtuza sie czas oczekiwania
konsument6éw do podjecia przez Rzecznika ich sprawy.

Istotnym problemem w biezacej wspélpracy z Urzedem Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw w  zakresie zawiadomien z praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw jest stosowanie przestanki bagatelnogci sprawy, ktéra ma zastosowanie jedynie
do praktyk z zakresu ochrony konkurencii. Odsytanie i wskazywanie Rzecznikowi
mozliwosci dochodzenia roszczen z ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwych praktyk
rynkowych w mojej ocenie nie powinno mieé miejsca, bowiem czym innym sg praktyki
naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw i z tym zwigzane sankcje. Ponadto, Rzecznik ma
ograniczone mozliwosci zadan na podstawie przepisow ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwych praktyk rynkowych. W tym zakresie, mozna uznaé powstal w UOKIK szablon
odpowiedzi w sprawach bagatelnych, ktéry nie powinien mie¢ miejsca, bowiem jest on
niezgodny z obowiazujacymi przepisami ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw i
powinien zosta¢ zmieniony.

Powiatowy Rzeczmk
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