SPRAWOZDANIE

Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Minsku Mazowieckim
za rok 2014

L. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowi powierzono wykonywanie zadai publicznych o  charakterze
ponadgminnym w zakresie ochrony praw konsumentéw. Powiat wykonuje przedmiotowe
zadania za posrednictwem Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentdw, wyodrgbnionego
w strukturze organizacyjnej Starostwa. Podstawe prawng dzialalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw stanowia przepisy art. 39 - 41 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentéw, zas szczegdlowe zadania Rzecznika okresla art. 42 ww. ustawy.

Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika stanowi wykonanie obowiazku wynikajacego z art. 43
ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw na podstawie, ktorego Rzecznik
przedklada w terminie do dnia 31 marca Starodcie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie
ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz przekazuje je wiladciwej miejscowo
delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Informacje o instytucji Rzecznika mozna uzyskaé na stronie internetowej Powiatu Minskiego,
Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich, Federacji Konsumentéw oraz Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, ktory prowadzi aktywna polityke medialna, majacg na celu
podkreslanie roli Rzecznikow jako waznego ogniwa wsrod instytucyi zajmujacych sig ochrong
konsumentow.

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

1. Struktura Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentow, stan kadrowy.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim w 2014 . wykonywat swoje
zadania przy pomocy pracownika z wyksztatceniem wyzszym prawniczyrm.

Przyjecia konsumentéw w 2014 r. odbywaly si¢ trzy razy w tygodniu: w poniedziatek
w godzinach 9.00-15.00, we wtorek 1 czwartek w godzinach 8.00-14.00. Pomimo
wyznaczenia godzin przyjmowania interesantdw w celu umozliwienia przygotowywania
wystapienn Rzecznika, Rzecznik 1 zatrudniony pracownik przyjmowali interesantow
w godzinach pracy Starostwa Powiatowego {j. w poniedziatek w godzinach 8.00-17.00;
wtorek — czwartek w godzinach 8.00- 16.00; piatek w godzinach 8.00-15.00.




II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Do ustawowych zadan Rzecznika nalezy:

* zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne;j
w zakresie ochrony interesdw konsumentéw,

® wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow,

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

¢ wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzgdu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi,

¢ skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisoOw prawa
migjscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

Rzeeznik realizowal swoje zadania poprzez udzielanie porad i informacji, wspierajgc
na biezgco konsumentéw w calym procesie reklamacyjnym az do jego zakoniczenia. Jest
to skuteczna forma petnigca jednoczesnie funkcje edukujaca obie strony z zakresu prawa
konsumenckiego. Podejmowane byly réwniez interwencje - wystapienia pisemne
do przedsigbiorcow, w sytuacji, ktorej dziatania podejmowane przez konsumentéw nie
odnosity oczekiwanego rezultatu i w dalszym ciggu naruszane byly ich interesy.

Podstawowym problemem utrudniajgcym dochodzenie roszczen reklamacyjnych jest brak
swiadomoscei przecigtnego konsumenta o jego prawach w stosunku do przedsigbiorcy. Przede
wszystkim pomimo tak dhugiego czasu obowiazywania ustawy o szczegblnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej, w dalszym ciagu konsumenci nie wiedzg o jej istnieniu, dochodzac
swoich roszezen jedynie z postanowienn wynikajacych z gwarancji. Fakt ten wykorzystujg
gtownie sprzedawcy towaréw, na ktére udzielono gwarancji i kazda reklamacje traktuja, jako
reklamacj¢ gwarancyjng.

Realizacj¢ ustawowych zadan Rzecznika przedstawia ponizsza tabela.
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1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Charakter udzielanej przez Rzecznika Konsumentéw pomocy:

» osobiscie (bezposrednio w biurze),
o telefonicznie,

e listownie,

» drogg mailowg.

W roku 2014 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim byt

zaangazowany w 1810 spraw.

Bezplatne poradnictwo konsumenckie i udzielenie informacji prawnej w zakresie ochrony

konsumentdw przedstawia ponizsza tabela:

Przedmiot sprawy Razem

I. Ustugi, w tym: 624
ubezpieczeniowa 32

finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 72
remontowo-budowlana 63

dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz nieczystosci 40
telekomunikacja (telefony, TV) 175 ]
- furystyczno-hotelarska 7
deweibperska, podrednictwo nieruchomosci 28
motoryznécja 19

pralnicza 4

tmeshare 1 = o
pocziowa s
_g_astronomi&ina 1
Efzewozowa - 27
eduka_cyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportc;wa . 9

medyc;na 3
wyposazgnie wnetrz -
pogrzebowa . )
windykacyjne 113 |
inne | 26
EUmowy sprzedazy, w tym: 632

obuwie i odziez 275
;;fyposaZenie mieszkania 87

S




sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 112
 komputer i akcesoria komputerowe 45
motoryzacja 26
artykuly spozywcze -
artykuly chemiczne i kosmetyki -
zabawki -
inne 87

1. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 246
RAZEM wszystkich spraw 1502

2. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentdow.

W przypadku naruszenia interesdéw konsumentéw, po
reklamacyjnym, Rzecznik podejmuje dziatania na rzecz konsumenta, w jego indywidualnym
sporze z przedsigbiorcg. W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materiatu,
Rzecznik na podstawie obowigzujacego stanu prawnego wskazuje przedsiebiorcy wiasciwy
sposob zatatwienia sprawy i wnosi o jego realizacje lub zwraca sie o przedstawienie
wyjasnie wobec skargi konsumenta. Podejmowane interwencje prowadzone sg bardzo
wnikliwie, tj. do wyczerpania wszystkich argumentéw, ktére mogg by¢ podstawg do zmiany
stanowiska przedsigbiorcy. Polemiki oraz mediacje prowadzone z przedsiebiorcami byly
niekiedy dtugotrwate, pracochtonne, ale w wigkszosci spraw zakoriczyly si¢ pozytywnym

rezultatem.

W roku 2014 Rzecznik wystepowat w 203 sprawach. Struktur¢ spraw przedstawia ponizszy

wykaz: |

Przedmiot sprawy Razem
L. Uslugi, w tym: _ _
ubezpieczeniowa o 2
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) B 11
remontowo-budowlana | 7
dostaw; ;{"érgii, gazu, ciepta, wody, wywodz nieczystosci T 3
"’.t-elekomunikacja (telefony, TV) - 24
turystyczno-hotelarska
deweloperska, pos’red_nictwo nieruchomosci 1
motoryzacja 1
"pralnicza 1
timeshare -
pocztowa <
gastonomiczna -
Przewozowa 1 -
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wyposazenie wnetrz _ _ -

pogrzebowa 1
_vxg}glykacyj:ne B 19
inne 4

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez o 57
wyposazenie mieszkania 12
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 9

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja _ 3

artykuly spozywcze

‘artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki - -
inne _ 19
III. Umowy poza lokalein i na odlegtos¢ 20
— | e __ _"-__ e

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

o realizacj¢ umowy zgodnie z ustaleniami,

s zwrot pieniedzy za towary niezgodne z umowa,

v wymiane towardw na zgodne z umowa,

¢ nieodplatng napraweg towarow,

¢ umorzenie kar pienieznych.

3. Wspoldziatanie 2z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsumentow.

W niektorych przypadkach pomimo wezwania Rzecznika, przedsiebiorcy nie zmieniali
swojego stanowiska. W przypadku stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentéw, Rzecznik wystgpowatl do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem, Udzielat
réwniez informacji dla Prezesa UOKIK na potrzeby prowadzonych postepowan z zakresu
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

W ramach wspélpracy 1 komunikacji z wlasciwg delegaturg Inspekeji Handlowej, konsumenci
byli informowani o mozliwosci skorzystania z zamieszczonej na stronach internetowych
Inspekeji Handlowej rzeczoznawcow, o mozliwosci przeprowadzenia mediacji i dziataniu
Polubownego Sadu Konsumenckiego.

Natomiast w sprawach, w ktérych konsumenci dokonali transakeji handlowych
z przedsigbiorca, ktérego siedziba miescita si¢ w Unii Europejskiej, kierowani byli do
Europejskiego Centrum Konsumenckiego.



4. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw.

Wobec braku polubownego zakoficzenia sporu, sprawy Kkierowane byly do sadu przez
konsumentdw, Rzecznik natomiast udzielal w tym zakresie porady prawnej 1 wyjasnien, badz
tez wstepnie przygotowywat powddztwo (sprzeciw od nakazu zapftaty).

5. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.,

Najezgsciej stosowang forma edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach porady,
przystugujacych im praw oraz sposobu postepowania w konkretnej sprawie. Konsumenci
by méc w spokoju i ze zrozumieniem zapoznaé si¢ ze swoimi prawami otrzymywali
bezplatnie poradniki, broszury edukacyjne do przeczytania i zapoznania sie w domu.
W zwigzku ze zmiang przepiséw konsumenckich bardzo chetnie korzystali z broszur
informacyjnych UOKIK. Przedsigbiorcy réwniez, korzystali z publikacji UOKIK i nalezy
zauwazy¢, ze juz w lutym 2015 r. Rzecznik nie dysponowal ani jedng publikacjg dla
przedsigbiorcéw dotyczacg zmian w przepisach konsumenckich.

III. ~ WNIOSKI

W 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Mifisku Mazowieckim realizowal zadania
natozone przez ustawg o ochronie konkurencji i konsumentow. Kontynuowane byly przyjete
przed laty metody udzielania porad i pomocy prawnej konsumentom, Zakres i formy dziatania
Rzecznika byly zroznicowane, dostosowane do charakteru i okolicznogei konkretnej sprawy.

Pomoc Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest bardzo pozytywnie odbierana przez
mieszkancow powiatu minskiego, w szczegdlnosei, ze mogg uzyska¢ bezptatng pomoc
prawng w zakresie ich praw. Ma to istotne znaczenie w szczegolnosci w sprawach drobnych,
zycia codziennego oraz dla 0séb starszych, ktérzy szczegélnie narazeni 8§ na nieuczciwe
praktyki rynkowe przedsiebiorcow.
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