SPRAWOZDANIE

Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Mirisku Mazowieckim
zarok 2012

I WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt. 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzgdzie
powiatowym (tj. Dz.U. z 2001r Nr. 142, poz. 1392 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 o0 ochronie konkurencji i konsumentéw ( Dz.U. Nr 50
poz. 331, ze zm.). Powiat wykonuje przedmiotowe zadania za posrednictwemn Powiatowego
Rzecznika Konsumentow, ktdrego prerogatywy sa okreslone w wymienionej powyzej ustawie
o ochronic konkurencji i konsumentéw. Nowelizacja tej ustawy wprowadzona ustawa
0 pracownikach samorzagdowych dokonala zmiany podleglosci stuzbowej Rzecznika
Konsumentéw, ktéry od stycznia 2009 r. podlega bezposrednio Staroscie.

Podstawe prawna dziatalnosci Rzecznika Konsumentow stanowig przepisy art. 39 - 41 ustawy
z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow {tekst jednolity: Dz. U.
z2007r. Nr 50, poz. 331 ze zm.), za$ szczegdlowe zadania Rzecznika okresla art.42 ustawy.

Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika stanowi wykonanie obowiazku wynikajacego z art. 43
ust. 1 wymienionej wyzej ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
na podstawie, ktérego Rzecznik przedkiada w terminie do dnia 31 marca Staroscie
do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz
przekazuje je wlasciwej miejscowo delegaturze Urzgdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw.

Informacje o instytucji Rzecznika mozna uzyskaé na stronie internetowej Powiatu Mifiskiego,
Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich oraz Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
ktéry prowadzi aktywna polityke medialna, majgcg na celu podkreslanie roli Rzecznikéw jako
waznego ogniwa wsrdd instytucji zajmujacych si¢ ochrong konsumentéw.

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

1. Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Mifisku Mazowieckim Jest zatrudniony na % etatu i od
sierpnia 2010 r. dysponuje personelem pomocniczym. Zatrudniony pracownik przy




Powiatowym Rzeczniku Konsumentéw posiada wyksztalcenie wyzsze prawnicze. Od drugiej
polowy 2012 r. przyjeta zostata stazystka posiadajagca wyksztalcenie wyzsze prawnicze.
Pomimo zatrudnienia pracownika do pomocy przy pracy Rzecznika Konsumentéw, zadania
Rzecznika nie s3 wykonywane przy pomocy wyodrebnionego biura.

Przyjecia konsumentéw w 2012 r. odbywaly sie 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
wystapien 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; piagtek w godzinach 8.00-15.00.

IL. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Do ustawowych zadan Rzecznika nalezy:

¢ zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

* wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw
i intereséw konsumentéw,

* fakultatywne wytaczanic powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie
za ich zgodg do toczacego si¢ postepowania
w sprawach o ochrong intereséw konsumentow,

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

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

* propagowanie wiedzy na temat praw konsumentdw.

Rzecznik realizowal swoje zadania poprzez udzielanie porad i informacji, wspierajac na
biezgco 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 rowniez interwencje — wystapienia pisemne do
przedsigbiorcéw, w sytuacji, ktorej dziatania podejmowane przez konsumentow nie odnosity
oczekiwanego rezultatu i w dalszym ciagu naruszane byly interesy konsumentow.

Podstawowym problemem utrudniajacym dochodzenie roszczen reklamacyjnych jest brak
swiadomodci przecigtnego konsumenta o jego prawach w stosunku do przedsigbiorcy. Przede
wszystkim pomimo tak diugiego czasu obowigzywania ustawy o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej, w dalszym ciagu konsumenci nie wiedzg o jej istnieniu, dochodzac
swoich roszczen jedynie z postanowien wynikajacych z gwarancji. Fakt ten wykorzystuja
gtownie sprzedawcy towardw, na ktére udzielono gwarancji i kazdg reklamacje traktuja jako
reklamacje gwarancyjng.

W 2012 1. nasileniu ulegly sprawy zwiazane ze zmiang dostawcy energii elektrycznej i
podpisywane w tym zakresic umowy poza lokalem przedsiebiorstwa. Zglaszajacy sie
konsumenci nie byli informowani o mozliwosci odstapienia od umowy w terminie 10 dni oraz
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przedstawiano im perspektywy obnizenia ceny energli elektrycznej, co nie mialo
odzwierciedlenia w biezgcych rachunkach.

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

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

W roku 2012 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Mihsku Mazowieckim byl
zaangazowany w 1636 sprawy. Dominujaca pozycjg, 1282 sprawy, stanowily porady prawne.
Bezplatne poradnictwo konsumenckie i udzielenie informacji prawnej w zakresie ochrony
konsumentéw przedstawia ponizsza tabela:

Przedmiot sprawy Ogdélem

l. Uslugi, w tym: 638
bankowe 77
ubezpieczeniowe 38
inne finansowe 23
windykacyjne 75
remontowo-budowlane 41
wyposarzenie wnetrz 8
dostawa energii, gazu, ciepla, wody, wywoz 42
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV, internet) 170
turystyczno - hotelarskie 25
deweloperskie, posrednictwo nieruchomosci 43
motoryzacyjne(serwis) 19
pralnicze 10
przewozowe 13
edukacyjne/kulturalne/rekreacyjno - 21
sportowe

medyczne 2
pogrzebowe 1
inne 30
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 455
ocbhuwie 104
odziez 31
wyposarzenie mieszkania 30
sprzgt RTV i AGD 79
sprzet komputerowy 27
samochody i akcesoria (motory i skutery) 24
art. spozywcze ]
Zabawki 2
materiaty budowiane 49
sprzet sportowy T




sprzet rehabilitacyjny 2
bizuteria 6
telefony komérkowe 45
Inne 44
HL. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 189

razem 1282

Oprécz spraw zwigzanych z problematykg konsumencka Rzecznik odnotowat takze Sprawy
nie majace charakteru konsumenckiego. Sa to sprawy obywatelskie, cztonkéw spéidzielni lub
wspdlnot mieszkaniowych oraz przedsiebiorcow. W tego rodzaju sprawach Rzecznik
ogranicza si¢ do wskazania instytucji mogacych pomoc interesantowi.

Na dotychczasowym poziomie utrzymuje si¢ odsetek spraw, kidre nie kwalifikuja si¢ do
podjecia przez Rzecznika interwencji z uwagi na nieuzasadnione zarzuty konsumentéw
wobec przedsigbiorcéw i spraw, ktére w wyniku jej podjgcia przedstawiaja inny stan
faktyczny niz wskazany przez konsumenta.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.

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

W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materialu Rzecznik na podstawie
obowiazujgcego stanu prawnego wskazuje przedsigbiorcy wlasciwy sposob zalatwienia
sprawy i wnosi o jego realizacje lub zwraca sig 0 przedstawienie wyjasnien wobec stawianych
zarzutow. Podejmowane interwencje prowadzone sq bardzo wnikliwie, tj. do wyczerpania
wszystkich argumentow, ktére mogg byé podstawa do zmiany stanowiska przedsigbiorcy.
Polemiki oraz mediacje prowadzone z przedsigbiorcami byly niekiedy dhigotrwate,
pracochionne, ale w wiekszosci spraw zakonczyly si¢ pozytywnym rezultatem.

W roku 2012 Rzecznik wystgpowal w 220 sprawach. Strukture spraw przedstawia ponizszy
wykaz:

ilog¢ sprawy sprawy sprawy sprawy
wystapiert | zakoriczone |zakonczone |{zakoficzone sprawy | zakoriczone
ogdélem pozytywnie | negatywnie | wyjasnieniem | w toku w sadzie

ustugi
ze wzgledu na przedmiot
ustugi
1| finansowa 23 10 2 5 1 5
2 | ubezpieczeniowa 3 2 1
3 [telekomunikacyjne 31 11 3 13 2 2
4 | turystyczno-hotelarska 4 2 1 1
5| przewozowa 4 1 3
6 | pocztowa i kurierska 1 1
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23 | umowy na odlegtosé 35 6 3

umowy poza lokalem
24 | przedsiebiorstwa 9 5 2 1 1

Razem: 220 90 a3 44 17

W wyniku podjetych przez Rzecznika interwencji do przedsigbiorcy konsumenci
w wigkszodci przypadkéw uzyskali:

* zwrot pienigdzy za towary niezgodne z umowa,

* Wwymiang towaréw na zgodne z umowa,

» nieodplatng naprawe towaréw,

¢ umorzenie kar pienieznych.

4. Wspoldzialanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsumentéw.

W niektérych przypadkach pomimo wezwania Rzecznika, przedsiebiorcy 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 naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Prezes UOKiK ma mozliwo$é
wszczgeia postgpowania w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw
i natozenia kary pienieznej na przedsiebiorcow stosujgcych praktyki naruszajace zbiorowe
interesy konsumentow.




Pomocna w biezacej pracy Rzecznika jest instytucja Rzecznika Ubezpieczonych. Czgséé oséb
zglaszajacych si¢ do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Mifisku Mazowieckim miala
problem 2z zakladem ubezpieczen w zakresie kwestii zwigzanej z odzyskaniem
odszkodowania. W wielu sprawach stanowiska Rzecznika Ubezpieczonych przyczyniato sig
do pozytywnego zalatwienia sprawy konsumenckiej, bez koniecznosci kierowania jej do sadu.
Brak jest natomiast wspélpracy i komunikacji z wlasciwg delegaturg Inspekcji Handlowej.
W tym zakresie jedynie konsumenci informowani byli o mozliwosci skorzystania
z zamieszczonej na stronach internetowych Inspekeji Handlowej rzeczoznawcéw,
o mozliwosci przeprowadzenia mediacji i dziataniu Polubownego Sadu Konsumenckiego.
Natomiast w sprawach, w ktérych konsumenci dokonali transakcji  handlowych
z przedsiebiorca, ktérego siedziba miescita sie w Unii Europejskiej, kierowani byli do
Europejskiego Centrum Konsumenckiego.

5. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw.

Wobec braku polubownego zakonczenia sporu, 36 spraw skierowano do sgdu
powszechnego. Dzialania Rzecznika w sprawach sgdowych zostaly nakierowane na
sporzadzanie pozwéw dla konsumentéw, ktorzy decydowali si¢ samodzielnie wystgpié
z powddztwem do sgdu. Rzecznik wyjaénial réwniez obowigzujace przepisy, procedury,
udzielal informacji o kosztach postgpowania.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Najczgsciej stosowana forma edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach porady,
przystugujacych im praw oraz sposobu postepowania w konkretnej sprawie. Konsumenci by
mdc w spokoju i ze zrozumieniem zapozna¢ si¢ ze swoimi prawami otrzymywali bezplatnie
poradniki, vademecum wiedzy konsumenckiej do przeczytania i zapoznania si¢ w domu.
Uzyskanie informacji o przystugujacych prawach oraz uzyskanie praktycznych wskazdwek
jak w danej sprawie postgpié, pozwoli w przysziosci konsumentom rozwigza¢ problem a
nawet przyczynic si¢ do uniknigcia problemu konsumenckiego.

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

Zainteresowanie instytucia Powiatowego Rzecznika Konsumentow jest bardzo duza, czego
potwierdzeniem jest wzrost spraw zatatwianych przez Rzecznika.

1. Skuteczno$¢ dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

W przypadku podjecia interwencji przez Rzecznika Konsumentéw i naruszenia interesow
konsumentéw w 40,9 % sprawach konsumenci uzyskali zaspokojenie swoich roszczen
1 przedsigbiorca w calosci uznal roszczenia konsumentéw za uzasadnione (sprawy
pozytywnie zakoniczone). W 20 % sprawach konsumenci nie mieli uzasadnionych roszczen
wzgledem przedsiebiorcy albo ich roszczenia zostaly zaspokojone jedynie w czesci. 16,4%
spraw zakorczylo si¢ w sadzie (i sad rozstrzyga o zasadnosdci roszczen stron). Jedynie 15%
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spraw zakonczylo si¢ negatywnie czyli przedsigbiorca nie uwzglednil roszezer konsumentéw
a konsumenci nie zdecydowali sie na wystgpienic przeciwko przedsigbiorcy do sadu.
7,7% spraw z 2012 r. nie zostaly zakoniczone (sprawy w toku) do 30 marca 2013 r.

2. Wnioski rzecznikéw  dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentdéw.

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

Istotnym jest rowniez, iz coraz mniej szkolen jest organizowanych dla Rzecznikéw
Konsumentéw. Biorge pod uwage okoliczno$é, iz Rzecznicy nie majg Swojego reprezentanta
w administracji rzagdowej, nie majg mozliwosci uzyskania wigzacych informacji w zakresie
interpretacji przepiséw prawnych. Niewiele Jest réwniez okazji do wymiany informacji
i doswiadczen miedzy Rzecznikami.

3. Wnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

Zawily charakter zglaszanych spraw, ktore dotyczg réznych dziedzin prawa, coraz wigksze
zainteresowanie  konsumentéw instytucjag Rzecznika Konsumentow przemawia za
wprowadzeniem ustawowego obowigzku tworzenia biur Rzecznikéw Konsumentéw. Obecny
ustawowy zapis, kiéry pozostawia w tym zakresie dowolnosé jest niewystarczajacym
argumentem. Ponadto, na Rzecznika Konsumentow naklada si¢ coraz wigcej obowiazkow
a brak jest w tym zakresie odpowiedniego wsparcia kadrowego (zatrudnienia dodatkowej
osoby), przeszkolenia czy srodkéw finansowych przekazywanych na ten cel do samorzadu
terytorialnego na realizacje tych zadan. Uscidlajge, w kazdej kampanii informacyjnej w
sprawach konsumenckich UQOKiK odsyla w tych sprawach po szczegélowe informacje do
Rzecznikow Konsumentow, nie zdajgc sobie sprawy z mozliwosci, w szczegbinosci
kadrowych, do obstugi tak duzej liczby ludzi i prowadzenia ich spraw, monitorowania kazdej
dziedziny prawa i wystepujacych w nich praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw.

Majac powyzsze na uwadze oraz wzrost zainteresowania instytucjg Rzecznika, wplyw coraz
to bardziej skompilowanych prawnie spraw, nalezatby rozwazyé zwiekszenie etatéw przy
Rzeczniku Konsumentéw i stworzenia zgodnie z zapisem ustawowym Biura Rzecznika
Konsumentow.




