
SPRAWOZDANIE
Powi atowe go Rzerc znika Kons u me nt6w w M i ris ku Mazowiec ki m

za rok2013

I. wsr4p r uwAcr oc6LNE Dorycz,{cE DZrAr.ALNoScr powrATowEco
RZECZNIKA KONISUMENTOW

Zgodnre z art.4 ust. 1 pkt, 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzqdzie
powiatowym (tj. D2.U.2013. 595 ze zm.) powiatowi powierzono wykony'wanie zadah
publicznych o charakterze ponadgminnym w zakresie ochrony praw konsument6w. Zadanta
te oraz formE tchreahzacji okreSlaj4 przede wszystkim przepisy afi,37 - 43 ustawy z dnra 16
lutego 2007 r. o ochronie konl<urencji i konsument6w ( Dz.U. Nr 50 po2,.337, ze zm,). Powiat
wykonuje przedmiotowe zadamta za poSrednictwem Powiatoweg'o Rze<;znika Konsument6w,
kt6rego prerogatywy s4 okre$lone w wymienionej powyhej ustawie o ochronie konkurencji
i konsument6w. Podstawg priawn4 dzialalnolci Rzecznika Konsument6w stanowi4 przepisy
aft. 39 - 4I ustawy o ochlonie konkurencji i konsument6w,, za{ szczeg6lowe zadania
Rzecznrka okreSla art.42 ww. ustawy.

Sprawozdanre z dziaNalnoSci Rzecznika stanowi wykonanie obowi4zku rvynikaj4ce go z art. 43
ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsument6w na podstawie, kt6rego Rzecznik
przedklada w terminie do dn.ia 31 marca StaroScie do zatwiercLzenia roczne sprawozdanie
ze swojej dzialalnoSci w toku poprzednim oraz przekazuje je wlaSciwej miejscowo
delegaturze Urzgdu Ochrony I(onkurencji i Konsument6w.

Informacjg o instytucji Ptzecnikamolnauzyskad na stronie internetowej Powiatu Miriskiego,
Stowarzyszenia Konsument6w Polskich, Federacji Konsumenl:,6w oraz Urzgdu Ochrony
Konkurencji i Konsument6w, kt6ry prowadzi aktywn4 politykg medialn4, majqcq na celu
podkreSlanie roli Rzecznik6w jako waZnego ogniwa wSr6d instyttrcji zajmujqcych siE ochronq
konsument6w.

Rzecznik Konsument6w posiada kompetencje doradcze i procesowe, nie posiada natomiast
kompetencj i kontrolnych ani wLadczy ch.

'1.. Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

Powiatowy Rzecznik Konsumentr5w w Minsku Mazowieckim w 2013 r. wykonywal swoje
zadania przy pomocy person€:lu: pracownika z wyksztaLcemem ,wyZszym prawniczym, oraz
stazystk4 a nastgpnie pomoc4 administracyjn4 r6wnie2 z Wksztalceniem wyZszym
prawniczym.

Pruyjgcia konsument6w w 2013 r. odbywaly sig trzy razy w tygo<lniu: w poniedzialek
w godzinach 10.00-16.00, we wtorek i czwartek w godzinach 8.00-14.00. Pomimo



rtrYznaczenia godzin przyjmowania interesant6w w celu umozliwienia przygotowywania
wyst4pieri Rzecznika, Rzeoznik i zatrudnieni pracownicy przyjmowali interesant6w
w godzinach pracy Starostura Fowiatowego tj. w poniedzialek w godzinach 8.00-17.00;
wtorek - czwafiek w godzinar:h 8"00- 16.00; pi4tek w godzinach {}.00-1.5.00.

II. REALTzACIA zADAN RZECzNIKA KoNsuMENTow

Do ustawowy ch zadah Rzecznika nale|y :

. zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie octnony interes6w konsument6w,

. wystgpowanie do przedsigbiorc6w w sprawach oclhrony praw i interes6w
konsument6w,

o fakultatywne wytaczante pow6dztw na rzecz kons ument 5w oraz wstgpowanie
zaichzgodq do toczqcego sig postgpowania w sprawach o ochrong interes6w
konsument6w,

. wsp6ldzialante> zwLaScirymi miejscowo delegaturami Urzgdu Ochrony
Konkurencji i Konsument6w, organami Inspekcji lFlandlowej oraz
or ganrzacj ami ko n sumencki mi,

o skladanie wniosk6w w sprawie stanowieniai zmiany przepis6w prawa
miejscowego w zakresie ochrony interes6w konsument6w,

Rzecznik rcahzowaN swoje zadania poprzez udzielanie porad i informacji, wspieraj4c
na brelqco konsument6w w caNym procesie reklamacyj nym aZ do jego zakonczenia, Jest
to skuteczna forma pelni4ca jednoczesnie funkcjg edukuj4c4 obie strony z zaI<resu prawa
konsumenckiego. Podejmowane byly r6vtnie? interwencje wyst4pienia pisemne
do przedsigbiorc6w, w sytuacji, kt6rej dziaLania podejmowane przez konsument6w nie
odnosily oczekiwanego rezultatu i w dalszym ci4gu naruszane byly interesy konsument6w.

Podstawowym problemem utrudniaj4cym dochodzenie roszczeh reklermacyjnych jest brak
SwiadomoSci przecigtnego konsumenta o jego prawach w stosunku do przedsigbiorcy, Przede
wszystkim pomimo tak dlugiego czasu obowi4zywania ustawy o szczegolnych warunkach
sprzeda?y konsumenckiej, w dalsz;ym ci4gu konsumenci nie wiedtza o jej istnieniu, dochodz4c
swoich roszczen jedynie z postanowieri wynikaj4cych z gwaratrcji. Fakt ten wykorzystuj4
gl6wnie sprzedawcy towar6w, na kt6re udzielono gwarancji ikuzda,reklamacjg traktuj4, jako
reklamacj g gwarancyjn4.



Re alizacj g ustawowych zadan Rzecznika przedstawi a p onizsza tabela.

L. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsunrenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony interes6w konsument6w.

Charakter udzielanej przez Rzecznika Konsument6w pomocy :

. osobiScie (bezpoSrednio w biurze),
o telefonicznLe,
o listownie,
. drogQ mailow4.

W roku 2013 Powiatowy Rzecznik Konsumentriw w Mirisku Mazowieckim bvl
zaangaitowany w 1658 sprawy.

BezpLatne poradnictwo konsumenckie i udzielenie informacji prawnej w zakresie ochrony
konsument6w przedst awia p oriZsz:a tab ela

Przedmiot sorawv Og6lem
l. Usluqi. w tvm: 569
bankowe oz
uoezpteczentowe 28
inne finansowe 14
windykacyjne 48
remontowo-budowlane 42
wyposarzenie wngtrz 12
dostawa energii, gazu, ciepla, wody, wyw6z
nieczystoSci 45
telekomunikacja (telefony, TV, internet) toJ
turystyczno - hotelarskie z6

Lp Rodzaj spraw Liczba
spraw

Rozstrzygnigcie

pozytywnie negatywnie Zakoitczone
wyiaSnieniem

w
toku

Sprawy
sadowe)

I Wyst4pienia do przedsigbiorc6rv
w sprawach
o ochrong interes6w
konsument6w (postgpowania) _

202 ll5 22 25 39

2 Zap ewnienie b ezplatne go
poradnictwa konsumenckiego i
informacji prawnej w zakresie
ochrony konsument6w w formie
pisemnei

tt7 tt7

J Zap ew nienie b e zplatne go
poradnictwa konsumenckiego i
informacji prawnej w zakresie
ochrony konsument6w

1339 1339

RAZEM 1658 115 11 1481 39 I



deweloperskie, poSrednictwo n ieruchomoSci

motoryzacyj ne(serwis) 12
pralnicze I
timeshare n
poczrowe

gastronomiczne
0

przewozowe '19

ed ukacyjne/ku ltu ral ne/rekreacyj no -
sportowe IJ
medyczne

0
pogrze0owe -l

Inne
23

ll. Umowy sprzeda2y, w tym: 497
obuwie 150
odzie2 25
wyposarzenie mieszkania Jd
sprzqt RTV iAGD 94
sprzgt komputerowy 35
samochody i akcesoria (motory ilskutery) ZJ
art. spozywcze 0
art. chemiczne i kosmetvki 0
zabawki z
matenaty budowlane. zz
sprzgt sportowy 0
sprzqt rehabilitacyjny 2
bizuteria 8
zwierzqta 0
telefony kom6rkowe 52
nne 37

tlt. Umowy poza lokalem i na odlegloS6 2V3

RAZEM 1339

2. Wystgpowanie do przedsigbiorc6w w sprawach ochrony praw i interes6w
konsument6w.

Sprawy, kt6rych konsument nie jest w stanie samodzielnie skutecznie rozwrqzac, przejmuje
Rzecznik, kt6ry po przeanalizcLwaniu zwiqzanych ze sptawE dokurnent6w podejmujl nu-rt"i,
konsument6w wyst4pienie do przedsigbiorcy.

W zaleznoSci od rodzaju sprawy r zgromadzonego materialu Rzecznik na podstawie
obowi4zuj4cego stanu prawnego wskazuje przedsigbiorcy wlaSciwy spos6b zalatwienia
sprawy i wnosi o jego realizacjg lub zwraca sig o przedstawienie wyjaSnieri wobec stawianych
zatzutSw' Podejmowane interwencje prowadzone s4 bardzo wnikliwie, tj. do wyczerpania
wszystkich argument6w, kt6ri: mog4 by6 podstaw4 do zmrany stanowista przedsigbiorcy,
Polemiki otaz mediacje pr<>waclzone z przedsigbiorcami byly niekiedy dlugotrwall,
pracochlonne, ale w wigkszoSci spraw zakonczyLy siq pozytywnym. rezultatem'.



W roku 2013 Rzecznik wystqpowal w 202 sprawach. Strukturg spraw przedstawia ponizszy

Wkaz:

I. Uslugi, w tym: 101

bankowe i inne finansowe t6
windykacyine t2
remontowo-budowlane 8

wyposarzerue wnglrz 9

dostawa energii, gazu, ciepLa, wody, wyw6z
nieczystoSci 4

telekomunikac.ia (telefony, TV, internet) 26
turvstvczno - hotelarskie 6

deweloperskie, poSrednictwo nieruchomoSci 5

motory zacyi ne (s erwi s) I
plzewozowe 5

edukacyjne/kulturalne/rekreacyjno - sportowe 4
pogrzebowe I
l1]ne 4

II. Umowy sprzedaZv, w tym: 65

obuwie an)t

odzieL 2

sprzet RTV i AGD 8

sprzgl l(omputerowy J

samochody i akcesoria (moto,ry i skutery) 3

materialy budowlane J

sprzgI sportowY I

spr zgt rehab ilitacy i ny I

brZuteria
telefony kom6rkowe 6

lII. Umowy Doza lokalem i na odlesloSc 36

W wyniku podjgtych przez Rzecznika interwencji do przedsigbiorcy konsumenci
w wigkszoS cr przypadk6w uz'yskali :

o rcahzacig umowy zgodnie z ustaleniami,
o zwrotpienigdzy zatowary niezgodne zumowE,
. wymiang towar6w na zgodne z umowQ,
. nieodplatn4 naprawg towar6w,
o umorzenie kar pienigznych.

3. Wsp6ldzialanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej otaz
organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsument6w.

W niekt6rychprzypadkach pomimo wezwania Rzecznika, przedsigbiorcy nie chcieli zmlenrc
swojego stanowiska i zaniechai swojej niedozwolonej praktyki, W takich przypadkach
wystosowane byly wyst4pieniLa (zawtadomienia) do UOKiK w sprawie stosowania przez nich



praktyk naruszaj1cych zbior:owe interesy konsument6w. Prez:es UOKiK ma mozliwoS6
wszcz7cra postgpowania w sprawach praktyk naruszaj4cych zbiorowe interesy konsument6w
i nalohenia kary pieniglnej na przedsigbiorc6w stosuj4cych praktyki naruszajEce zbiorowe
interesy konsument6w.
W ramach wsp6lpracy i komunikacji z wlaSciw4 delegatur4Inspekcji Handlowej, konsumenci
byli informowani o mozliwoSci skorzystania z zamreszczonej na stronach internetowych
Inspekcji Handlowej rzeczozlnawc6w, o moZliwoSci przeprowadzenia mediacji i dzial.anru
Polubownego S4du Konsumenckiego.
Natomiast w sprawach, w kt6rych konsumenci dokonali transakcji handlowych
z przedsigbiorcE, kt6rego siedziba miescila sig w Unii Europejskiej, kierowani byli do
Europej skiego Centrum Konsumenckiego.

4. Wytaczanie pow6dztw narzecz konsument6w.

Wobec braku polubownego zakohczenia sporu, sprawy kierowane byly do s4du przez
konsument6w, Rzecznik natomiast udzielal w tym zakresie poracly prawnej i wyjaSnieri , bqdL
tez wstgpnie przygotowywal pow6dztwo (sprzeciw od nakazuzaytlaty).

5. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

NajczgSciej stosowan4 form4 edukacji jest wskazanie konsurnentorn w ramach porady,
przystuguj4cych im praw oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie. Konsumenci
by m6c w spokoju i ze zrozumieniem zapoznac sig ze swoimi prawami otrzymywali
bezpLatnre poradniki, broszury edukacyjne do przeczT4ania i zapoznania sig w domu.
Uzyskanie informacji o przysluguj4cych prawach oraz uzyskanie praktycznych wskaz6wek
jak w danej sprawie post4pi6, pozwoli w przyszNoSci konsurnentom rozwiqzad problem
a nawet przyczymt sig do uni.knigcia problemu konsumenckiego.

m, WNIOSKI

W 2013 r. Powiatowy Rzecznik Konsument6w w Mirisku Mazo,wieckrm rcalizowal zadania
nalohone przez ustawg o ochlonie konkurencji i konsument6w, KontynuowanebyNy przyjgte
przed laty metody udzielania porad i pomocy prawnej konsumentam. Zakres i formy dzialania
Rzecznika byly zr62nicowane, dostosowane do charakteru i okolir;znoSci konkretnej sprawy.

W 2013 r. o pomoc Rzecznika zwr6ctlo sig ponad p6ltora tyr;i4ca mieszkat'rc6w powiatu
miriskiego. Rodzaje zgNaszanych spraw Swiadczy o rozwijaj4cej sig skali problem6w
konsumenckich pojawiaj4cych sig na rynku. Podejmowane dzialania mialy na celu pozytywne
zalafr'rrente sprawy konsumenckiej i eliminowanie niekorzystnych zjawisk, jakie wystepuj4
na rynku w relacjach konsument --przedsigbiorca.
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I z,nbel


