SPRAWOZDANIE

Powiatowego Rzecznika Konsumentoéw w Minsku Mazowieckim
za rok 2011

L WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt. 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie
powiatowym (tj. Dz.U. z 200ir 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 okreslajg 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 Konsumentdw, ktorego prerogatywy sa okreslone w wymienionej powyzej ustawie
o ochronie konkurencji i konsumentéw. Nowelizacja tej ustawy wprowadzona ustawg
o pracownikach samorzadowych dokonata zmiany podlegltosci stuzbowej Rzecznika
Konsumentéw, ktory od stycznia 2009 r. podlega bezposrednio Staroscie.

Podstawe prawng dziatalnosci Rzecznika Konsumentéw stanowig przepisy art. 39 - 41 ustawy
z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tekst jednolity: Dz. U.
z 2007r. Nr 50, poz. 331 ze zm.), za$ szczegélowe zadania Rzecznika okresla art.42 ustawy.

Sprawozdanie z dzialalnosci Rzecznika stanowi wykonanie obowigzku wynikajgcego z art. 43
ust. 1 wymienionej wyzej ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
na podstawie, ktérego Rzecznik przedklada w terminie do dnia 31 marca Staroscie
do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci w roku poprzednim oraz
przekazuje je wlasciwej miejscowo delegaturze Urzgdu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow.

Informacj¢ o instytucji Rzecznika mozna uzyskaé na stronie internetowej Powiatu Minskiego,
Stowarzyszenia Konsumentoéw Polskich oraz Urz¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
ktory prowadzi aktywna polityke medialng, majgca na celu podkreslanie roli Rzecznikéw jako
waznego ogniwa wsrdd instytucji zajmujacych sie ochrong konsumentow.

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

1. Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim jest zatrudniony na % etatu i od
sierpnia 2010 r. dysponuje personelem pomocniczym. Zatrudniony pracownik przy




Powiatowym Rzeczniku Konsumentéw posiada wyksztatcenie wyzsze prawnicze. Pomimo
zatrudnienia pracownika do pomocy przy pracy Rzecznika Konsumentéw, zadania Rzecznika
nie s3 wykonywane przy pomocy wyodrebnionego biura.

Przyjecia konsumentéw w 2011 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. Pomimo
wyznaczenia godzin przyjmowania interesantéw w celu umozliwienia przygotowywania
wystapienn Rzecznika, Rzecznik przyjmowal interesantéw w godzinach pracy Starostwa
Powiatowego tj. w poniedzialek w godzinach 8.00-17.00; wtorek — czwartek w godzinach
8.00- 16.00; pigtek w godzinach 8.00-15.00.

IL. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Do ustawowych zadan Rzecznika nalezy:

* zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego
1 informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

* wystepowanie do przedsigbiorcoéw w sprawach ochrony praw
1 interesow konsumentow,

e fakultatywne wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie
za ich zgodg do toczacego si¢ postepowania
w sprawach o ochrong intereséw konsumentdow,

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

o skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

® propagowanie wiedzy na temat praw 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 edukujagca  obie  strony
z zakresu prawa konsumenckiego. Podejmowane byly réwniez interwencje — wystgpienia
pisemne do przedsigbiorcow, w sytuacji, ktérej dziatania podejmowane przez konsumentdw
nic odnosily oczekiwanego rezultatu i w dalszym ciagu naruszane byly interesy
konsumentow.

Podstawowym problemem utrudniajgcym dochodzenie roszczeh reklamacyjnych jest brak
Swiadomosci przecigtnego konsumenta jego prawach w stosunku do przedsigbiorcy. Przede
wszystkim pomimo tak dlugiego czasu obowigzywania ustawy o szczegblnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej, w dalszym ciagu konsumenci nie wiedza o jej istnieniu, dochodzac
swoich roszczefi jedynie z postanowien wynikajacych z gwarancji. Fakt ten wykorzystujg
glownie sprzedawcy towar6w, na ktére udzielono gwarancji i kazda reklamacje traktujg jako
reklamacj¢ gwarancyjng.



2. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony interes6w konsumentéw.

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

W roku 2011 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim byt
zaangazowany w 1503 sprawy. Dominujgcg pozycje, 1308 sprawy, stanowity porady
prawne.

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

Przedmiot sprawy llo§é spraw
l. Ustugi, w tym: 518
bankowe 47
ubezpieczeniowe 49
inne finansowe 25
windykacyjne 39
remontowo-budowlane 41
wyposarzenie wnetrz 33
dostawa energii, gazu, ciepta, wody, wywoz nieczystosci 48
telekomunikacja (telefony, TV, internet) 105
turystyczno - hotelarskie 13
deweloperskie, posrednictwo nieruchomosci 31
motoryzacyjne(serwis) 28
pralnicze 7
timeshare 3 0
pocztowe 5
gastronomiczne 0
przewozowe 11
edukacyjne/kulturalne/rekreacyjno - sportowe 17
medyczne 1
pogrzebowe 0
inne 18
IIl. Umowy sprzedazy, w tym: 529
obuwie 95
odziez 21
wyposarzenie mieszkania 46
sprzet RTVi AGD 111
sprzet komputerowy 28
samochody i akcesoria (motory i skutery) 39
art. spozywcze 2
art. chemiczne i kosmetyki 0
zabawki 0
materiaty budowlane 55
sprzet sportowy 4




sprzet rehabilitacyjny 2
bizuteria 7
zwierzeta 0
telefony komérkowe 66
Inne 53
lll. Umowy poza lokalem i na odlegto$é 161
IV. Porady w formie pisemnej 100

razem 1308

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

Na dotychczasowym poziomie utrzymuje sie odsetek spraw, ktore nie kwalifikujg si¢ do
podjecia przez Rzecznika interwencji z uwagi na nieuzasadnione zarzuty konsumentéw
wobec przedsigbiorcow 1 spraw, ktére w wyniku jej podjecia przedstawiajg inny stan
faktyczny niz wskazany przez konsumenta.

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

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

W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materialu Rzecznik na podstawie
obowigzujgcego stanu prawnego wskazuje przedsiebiorcy wlasciwy sposéb zalatwienia
sprawy i wnosi o jego realizacjg lub zwraca si¢ o przedstawienie wyjasniefi wobec stawianych
zarzutdw. Podejmowane interwencje prowadzone sg bardzo wnikliwie, tj. do wyczerpania
wszystkich argumentow, ktore moga by¢ podstawa do zmiany stanowiska przedsigbiorcy.
Polemiki oraz mediacje prowadzone z przedsigbiorcami byly niekiedy dlugotrwate,
pracochlonne, ale w wigkszosci spraw zakonczyly sie pozytywnym rezultatem.

W roku 2011 Rzecznik wystgpowat w 187 sprawach. Strukture spraw przedstawia ponizszy
wykaz:

Przedmiot sprawy llo§¢é spraw
l. Ustugi, w tym: 94
bankowe
ubezpieczeniowe
inne finansowe
windykacyjne
remontowo-budowlane
wyposarzenie wnetrz
dostawa energii, gazu, ciepta, wody, wywdz nieczystosci
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lil. Umowy poza lokalem i na odlegto$é
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Razem 187

W wyniku podjetych przez Rzecznika interwencji do przedsigbiorcy konsumenci
w wiekszosci przypadkow uzyskali:

zwrot pieniedzy za towary niezgodne z umowa,
wymiang towaréw na zgodne z umowa,
nieodptatng naprawe towarow,

umorzenie kar pienieznych.

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

W niektorych przypadkach pomimo wezwania Rzecznika, przedsigbiorcy nie cheieli zmienié
swojego stanowiska i zaniechaé swojej niedozwolonej praktyki. W takich przypadkach
wystosowane byly wystapienia (zawiadomienia) do UOKIK w sprawie stosowania przez nich
praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow (3 wystapienia do UOKIK). Prezes
UOKIK ma mozliwos¢ wszczgcia postepowania w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe
interesy konsument6éw i natozenia kary pienieznej na przedsiebiorcow stosujgcych praktyki
naruszajgce zbiorowe interesy konsumentéw. Ponadto w niektorych sprawach, w ktérych brak



bylo jednoznacznosci przepiséw prawnych, Rzecznika zwracal si¢ o zajecie stanowiska
w sprawie przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Pomocna w biezacej pracy Rzecznika jest instytucja Rzecznika Ubezpieczonych. Czesé osob
zglaszajacych si¢ do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Minsku Mazowieckim miala
problem z =zakladem ubezpieczen w zakresie kwestii zwigzanej z odzyskaniem
odszkodowania. W wielu sprawach stanowiska Rzecznika Ubezpieczonych przyczyniato sie
do pozytywnego zatatwienia sprawy konsumenckiej, bez koniecznosci kierowania jej do sadu.
Brak jest natomiast wspélpracy i komunikacji z wlasciwg delegaturg Inspekcji Handlowe;.
W tym =zakresie jedynie konsumenci informowani byli o mozliwosci skorzystania
z zamieszczonej na stronach internetowych Inspekcji  Handlowej rzeczoznawcéw,
o mozliwosci przeprowadzenia mediacji i dziataniu Polubownego Sadu Konsumenckiego.
Natomiast w sprawach, w ktérych konsumenci dokonali transakcji  handlowych
z przedsigbiorca, ktorego siedziba miescita sic w Unii Europejskiej, kierowani byli do
Europejskiego Centrum Konsumenckiego.

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

Wobec braku polubownego zakoriczenia sporu, 8 spraw skierowano do sadu powszechnego.
Dziatania Rzecznika w sprawach sadowych zostaly nakierowane na sporzadzanie pozwdw,
wstepowanie do toczacych si¢ postgpowan za zgoda konsumenta oraz wytaczaniu powddztw
przez Rzecznika na rzecz konsumentéw. Konsumentom, ktérzy decydowali si¢ samodzielnie
wystapi¢ z powodztwem do sadu Rzecznik wyjasnial obowigzujace przepisy, procedury,
udzielal informacji o kosztach postepowania.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Najczgdeiej stosowang forma edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach porady,
przystugujgcych im praw oraz sposobu postepowania w konkretnej sprawie. Konsumenci
dowiaduja si¢ o popetnionych bledach w postepowaniu reklamacyjnym, ktore utrudniaja
dochodzenie roszczen i przyczyniajg sie do niezadowolenia z ochrony prawnej w relacjach
konsument-przedsigbiorca. Uzyskanie informacji o przystugujacych prawach oraz uzyskanie
praktycznych wskazéwek jak w danej sprawie postapié, pozwala wigkszosci konsumentom
rozwigzaé¢ problem samodzielnie.

Istotng formg informacji i edukacji konsumenckiej sg takze réznego rodzaju ulotki, broszurki
publikowane i dostarczane Rzecznikowi Konsumentdw. Wymienione publikacje sg
sukcesywnie rozprowadzane wsrod konsumentéw.

7. Podejmowanie innych dziatah w ramach ochrony praw i intereséw
konsumentow:

Realizacja innych zadan podejmowanych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Minsku Mazowieckim prezentuje ponizsza tabela:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢

1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia 15
umowne




2. | Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym 11
praktykom rynkowym

I11. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Zainteresowanie instytucja Powiatowego Rzecznika Konsumentow jest bardzo duza.
Na stronie internetowej powiatu mifiskiego Rzecznik Konsumentéw zamieszcza akty prawne
i informacje dotyczace ochrony intereséw konsumentéw. Z przekazanych Rzecznikowi
informacji wynika, Ze strona Rzecznika Konsumentow byla 2w kolejnosci podstrong
Starostwa Powiatowego odnotowujgca najczestsza liczbg otwaré (wejs¢). Swiadezy to
o duzym stopniu zainteresowania konsumentéw prawami konsumenckimi i Swiadomoscig
konsumencka.

1. Skutecznos$¢ dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentow

Rodzaj spraw Liczba Rozstrzygniecie
spraw
Pozytywnie Negatywnie
rozpatrzonych | rozpatrzonych | W toku INNE

YT 187 94 43 6 | 38
przedsiebiorcow
Porady pisemne 100 100 |
Porady osobiste 1208 1208
pozwy 8 2 1 1 4
RAZEM 1503

7. powyzszego zestawienia spraw wynika, ze w przypadku podjecia interwencji przez
Rzecznika Konsumentéw, w przypadku naruszenia intereséw konsumentow w 70 % spraw
konsumenci uzyskali zaspokojenie swoich roszczen, w 50 % w przedsigbiorca w catosci
uznal roszczenia konsumentéw za uzasadnione, w 20 % sprawach konsumenci czesciowo
uzyskali zaspokojenie swoich roszczen (doszto np. do ugody albo w czesci przedsiebiorca
uznal roszczenia konsumentdw za uzasadnione). W 23% sprawy zostaly negatywnie
rozpatrzone czyli przedsigbiorca nie uwzglednil roszczen konsumentéw.

2. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

Przepisy konsumenckie sg rozproszone i uregulowane w réznych ustawach. Konsumentom,
kt6rzy nie sg prawnikami sprawia duza trudno$é odnalezienie aktu prawnego regulujgcego
jego sytuacje prawng. Celowym byloby umieszczenie wszystkich aktow prawnych
zwiazanych z ochrong konsumentéw do jednej ustawy konsumenckiej, badz tez stworzenie
Kodeksu Konsumenckiego, jak zostato to zrobione w ustawodawstwie francuskim.




3. Wnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

Zawily charakter zgtaszanych spraw, ktore dotycza roznych dziedzin prawa, coraz wieksze
zainteresowanie  konsumentéw instytucja Rzecznika Konsumentow przemawia za
wprowadzeniem ustawowego obowigzku tworzenia biur Rzecznikéw Konsumentdw. Obecny
ustawowy zapis, ktory pozostawia w tym zakresie dowolnosé jest niewystarczajgcym
argumentem. Ponadto, na Rzecznika Konsumentéw naktada si¢ coraz wigcej obowigzkow
a brak jest w tym zakresie odpowiedniego wsparcia kadrowego (zatrudnienia dodatkowej
osoby), przeszkolenia czy $rodkéw finansowych przekazywanych na ten cel do samorzadu
terytorialnego na realizacje tych zadan. Uscislajae, w kazdej kampanii informacyjnej w
sprawach konsumenckich UOKIK odsyla w tych sprawach po szczegdélowe informacje do
Rzecznikow Konsumentéw, nie zdajac sobie sprawy z mozliwosci, w szczegdlnosci
kadrowych, do obstugi tak duzej liczby ludzi i prowadzenia ich spraw, monitorowania kazdej
dziedziny prawa i wystepujagcych w nich praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw. W szczegélnosci jednej z kampanii UOKiK dotyczacej EURO 2012 zostalo
napisane:

W przypadku  probleméw ze sprzedawcq, klopotéw  ze znajomosciq polskiego czy
ukrainskiego prawa konsumenckiego, mozesz liczyé na pomoc ... rzecznika konsumentéw.”
Dalej, w tym samym akapicie o uzyskaniu pomocy prawnej u rzecznika konsumentéw,
UOKIiK napisat:

»W czasie Euro 2012 obstuga prawna bedzie dostepna takze w Jezyku angielskim” .

Nalezy zatem zada¢ pytanie czy UOKIK przeznaczy! na ten cel $rodki finansowe w celu
zatrudnienia thumaczy j¢zyka angielskiego badz specjalisty z zakresu ukraifiskiego prawa
konsumenckiego (albo srodki na szkolenie rzecznikow)?

UOKIK zobowigzal réwniez Rzecznikéw do przystapienia do europejskiego systemu
rejestracji spraw konsumenckich. System jest rozbudowany, uwzglednia nie tylko przedmiot
sprawy ale réwniez akty prawne, z ktorych nastgpuje  egzekwowanie roszczen
konsumenckich. System nie jest zsynchronizowany z rejestrami i systemem spraw
prowadzonych w Starostwie Powiatowym. W tym celu samorzadom nie zostaly przekazane
dodatkowe $rodki na zwigkszenie zatrudnienia u Rzecznikow za$ stale zakres obowigzkow
wzrasta.




