SPRAWOZDANIE

Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Minsku Mazowieckim
za rok 2013

L. 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 samorzadzie
powiatowym (tj. Dz.U. 2013. 595 ze zm.) powiatowi powierzono wykonywanie zadan
publicznych o charakterze ponadgminnym w zakresie ochrony praw konsumentow. Zadania
te oraz forme ich realizacji okreslaja przede wszystkim przepisy art. 37 — 43 ustawy z dnia 16
lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw ( Dz.U. Nr 50 poz. 331, ze zm.). Powiat
wykonuje przedmiotowe zadania za posrednictwem Powiatowego Rzecznika Konsumentow,
ktorego prerogatywy sa okreslone w wymienionej powyzej ustawie o ochronie konkurencji
1 konsumentow. Podstawe prawna dziatalnosci Rzecznika Konsumentdéw stanowig przepisy
art. 39 - 41 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentdéw, zas szczegdtowe zadania
Rzecznika okresla art. 42 ww. ustawy.

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

[nformacj¢ o instytucji Rzecznika mozna uzyskac na stronie internetowej Powiatu Minskiego,
Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich, Federacji Konsumentéw oraz Urzedu Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentéw, ktéry prowadzi aktywnag polityke medialng, majaca na celu
podkreslanie roli Rzecznikdéw jako waznego ogniwa wsrdd instytucji zajmujacych sie ochrong
konsumentow.

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

1. Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim w 2013 r. wykonywal swoje
zadania przy pomocy personelu: pracownika z wyksztatceniem wyzszym prawniczym, oraz
stazystka a nastgpnie pomoca administracyjng réowniez z wyksztalceniem wyzszym
prawniczym.

Przyjecia konsumentow w 2013 r. odbywaly si¢ trzy razy w tygodniu: w poniedziatek
w godzinach 10.00-16.00, we wtorek i czwartek w godzinach 8.00-14.00. Pomimo




wyznaczenia godzin przyjmowania interesantéw w celu umozliwienia przygotowywania
wystapien Rzecznika, Rzecznik i zatrudnieni pracownicy przyjmowali 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.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Do ustawowych zadan Rzecznika nalezy:

* zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesdw konsumentdw,

* wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow,

o fakultatywne wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie
za ich zgoda do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrone interesdw
konsumentow,

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

* skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

Rzecznik realizowal swoje zadania poprzez udzielanie porad i informacji, wspierajac
na biezgco konsumentéw w calym procesie reklamacyjnym az do jego zakonczenia. Jest
to skuteczna forma petnigca jednoczesnie funkcje edukujacg obie strony z zakresu prawa
konsumenckiego. Podejmowane byly réwniez interwencje — wystgpienia pisemne
do przedsigbiorcow, w sytuacji, ktorej dziatania podejmowane przez konsumentéw nie
odnosity oczekiwanego rezultatu i w dalszym ciggu naruszane byly interesy konsument6w.

Podstawowym problemem utrudniajagcym dochodzenie roszczen reklamacyjnych jest brak
swiadomosci przecietnego konsumenta o jego prawach w stosunku do przedsiebiorcy. Przede
wszystkim pomimo tak dlugiego czasu obowigzywania ustawy o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej, w dalszym ciagu konsumenci nie wiedza o jej istnieniu, dochodzac
swoich roszczen jedynie z postanowien wynikajacych z gwarancji. Fakt ten wykorzystuja
glownie sprzedawcy towaréw, na ktére udzielono gwarancji i kazda reklamacje traktuja, jako
reklamacjg¢ gwarancyjna.



Realizacjg ustawowych zadan Rzecznika przedstawia ponizsza tabela.

Lp. Rodzaj spraw Liezba Rozstrzygniecie
spraw
pozytywnie | negatywnie | Zakoficzone w Sprawy
wyjaSnieniem | toku | sadowe)
1 | Wystapienia do przedsiebiorcow
w sprawach 202 115 22 25 39 1
o0 ochrong interesow
konsumentdw (postepowania)
2 | Zapewnienie bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i 117 - - 117 - -
informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentow w formie
pisemnej
3 | Zapewnienie bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i 1339 - - 1339 - -
informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentow
RAZEM 1658 115 22 1481 39 1

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentdow.

Charakter udzielanej przez Rzecznika Konsumentéw pomocy:
e osobiscie (bezposrednio w biurze),

telefonicznie,
listownie,
droga mailowa.

W roku 2013 Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim byl

zaangazowany w 1658 sprawy.

Bezplatne poradnictwo konsumenckie i udzielenie
konsumentow przedstawia ponizsza tabela:

informacji prawnej w zakresie ochrony

Przedmiot sprawy Ogotem

I. Ustugi, w tym: 569
bankowe 62
ubezpieczeniowe 28
inne finansowe 14
windykacyjne 48
remontowo-budowlane 42
wyposarzenie wnetrz 12
dostawa energii, gazu, ciepta, wody, wywdz

nieczystosci 45
telekomunikacja (telefony, TV, internet) 163
turystyczno - hotelarskie 28




deweloperskie, posrednictwo nieruchomosci 38
motoryzacyjne(serwis) 12
pralnicze 8
timeshare 0
pocztowe 7
gastronomiczne 0
przewozowe 19
edukacyjne/kuituralne/rekreacyjno -
sportowe 13
medyczne 0
pogrzebowe 7
inne 23
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 497
obuwie 159
odziez 25
wyposarzenie mieszkania 38
sprzet RTV i AGD 94
sprzet komputerowy 35
samochody i akcesoria (motory i skutery) 23
art. spozywcze 0
art. chemiczne i kosmetyki 0
zabawki 2
materiaty budowlane. 22
sprzet sportowy 0
sprzet rehabilitacyjny 2
bizuteria 8
zwierzeta 0
telefony komérkowe 52
Inne 37
Ill. Umowy poza lokalem i na odlegtos$é 273
RAZEM 1339

2. Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesé6w
konsumentow.

Sprawy, ktérych konsument nie jest w stanie samodzielnie skutecznie rozwigzaé, przejmuje
Rzecznik, ktéry po przeanalizowaniu zwigzanych ze sprawa dokument6w podejmuje na rzecz
konsumentéw wystapienie do przedsiebiorcy.

W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materiali Rzecznik na podstawie
obowigzujacego stanu prawnego wskazuje przedsigbiorcy wilasciwy sposob zalatwienia
sprawy 1 wnosi o jego realizacj¢ lub zwraca sie o przedstawienie wyjasnien wobec stawianych
zarzutow. Podejmowane interwencje prowadzone sg bardzo wnikliwie, ). do wyczerpania
wszystkich argumentéw, ktore moga byé¢ podstawag do zmiany stanowiska przedsigbiorcy.
Polemiki oraz mediacje prowadzone z przedsigbiorcami byly niekiedy dtugotrwate,
pracochtonne, ale w wigkszosci spraw zakonczyly sie pozytywnym rezultatem.



W roku 2013 Rzecznik wystepowat w 202 sprawach. Struktur¢ spraw przedstawia ponizszy

wykaz:
I. Uslugi, w tym: 101
bankowe i inne finansowe 16
windykacyjne 12
remontowo-budowlane 8
wyposarzenie wnetrz 9
dostawa energii, gazu, ciepta, wody, wywéz 4
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV, internet) 26
turystyczno - hotelarskie 6
deweloperskie, posrednictwo nieruchomosci 5
motoryzacyjne(serwis) 1
PrZEWOZOWe 5
edukacyjne/kulturalne/rekreacyjno - sportowe 4
pogrzebowe 1
inne 4
II. Umowy sprzedazy, w tym: 65
obuwie 37
odziez 2
sprzet RTV 1 AGD 8
sprzet komputerowy 3
samochody i akcesoria (motory i skutery) 3
materialy budowlane 3
sprzet sportowy 1
sprzet rehabilitacyjny 1
bizuteria 1
telefony komorkowe 6
36

III. Umowy poza lokalem i na odleglo$é

W  wyniku podjetych przez Rzecznika interwencji

w wigkszosci przypadkow uzyskali:

e realizacje umowy zgodnie z ustaleniami,

do przedsiebiorcy konsumenci

e zwrot pieniedzy za towary niezgodne z umowa,

e wymiang¢ towarOw na zgodne z umowa,

e nieodplatng naprawe towardw,
e umorzenie kar pienieznych.

3. Wspdldziatanie 2z UOKIK, organami

Inspekcji

Handlowej oraz

organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony

konsumentow.

W niektorych przypadkach pomimo wezwania Rzecznika, przedsigbiorcy nie chceieli zmienic¢
swojego stanowiska i zaniecha¢ swojej niedozwolonej praktyki. W takich przypadkach
wystosowane byly wystapienia (zawiadomienia) do UOKiIK w sprawie stosowania przez nich

5



praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Prezes UOKIK ma mozliwo$é
wszczgcia postgpowania w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
1 natozenia kary pienigznej na przedsiebiorcéw stosujacych praktyki naruszajace zbiorowe
interesy konsumentow.

W ramach wspolpracy i komunikacji z wlasciwa delegaturg Inspekeji Handlowej, konsumenci
byli informowani o mozliwosci skorzystania z zamieszczonej na stronach internetowych
Inspekcji Handlowej rzeczoznawcoéw, o mozliwosci przeprowadzenia mediacji i dziataniu
Polubownego Sadu Konsumenckiego.

Natomiast w sprawach, w ktorych konsumenci dokonali transakcji handlowych
z przedsigbiorcy, ktorego siedziba miescita si¢ w Unii Europejskiej, kierowani byli do
Europejskiego Centrum Konsumenckiego.

4. Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentow.

Wobec braku polubownego zakonczenia sporu, sprawy kierowane byly do sadu przez
konsumentéw, Rzecznik natomiast udzielat w tym zakresie porady prawnej i wyjasnien, badz
tez wstepnie przygotowywal powddztwo (sprzeciw od nakazu zaplaty).

5. Dziatania 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 moc w spokoju i ze zrozumieniem zapoznaé sie ze swoimi prawami otrzymywali
bezplatnie poradniki, broszury edukacyjne do przeczytania i zapoznania sie w domu.
Uzyskanie informacji o przystugujacych prawach oraz uzyskanie praktycznych wskazéwek
jak w danej sprawie postgpi¢, pozwoli w przyszloci konsumentom rozwigzaé problem
a nawet przyczyni¢ si¢ do unikniecia problemu konsumenckiego.

[II. WNIOSKI

W 2013 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim realizowal zadania
nalozone przez ustawe o ochronie konkurencji i konsumentow. Kontynuowane byty przyijete
przed laty metody udzielania porad i pomocy prawnej konsumentom. Zakres i formy dzialania
Rzecznika byly zréznicowane, dostosowane do charakteru i okoliczno$ci konkretnej sprawy.

W 2013 r. o pomoc Rzecznika zwrécito si¢ ponad poéltora tysiaca mieszkaficow powiatu
minskiego. Rodzaje zglaszanych spraw $wiadczy o rozwijajacej sie skali probleméw
konsumenckich pojawiajacych sig na rynku. Podejmowane dziatania miaty na celu pozytywne
zafatwienie sprawy konsumenckiej i eliminowanie niekorzystnych zjawisk, jakie wystepuja
na rynku w relacjach konsument — przedsiebiorca.
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