POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW

w Minsku Mazowieckim

ul. Konstytucji 3 Maja 16, 05-300 Minsk Mazowiecki, tel./fax (25) 756 40 41
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20 SPRAWOZDANIE

Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Minsku Mazowieckim
za rok 2015

WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowi  powierzono wykonywanie zadan publicznych o  charakterze
ponadgminnym w zakresie ochrony praw konsumentéw. Powiat wykonuje przedmiotowe
zadania za posrednictwem Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentow, wyodrebnionego
w strukturze organizacyjnej Starostwa. Podstawe prawna dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw stanowia przepisy art. 39 - 41 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentow, zas szczegélowe zadania Rzecznika okresla art. 42 ww. ustawy.

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

Informacje o instytucji Rzecznika mozna uzyska¢ na stronie internetowej Powiatu Minskiego,
Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich, Federacji Konsumentéw oraz Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, ktéry prowadzi aktywna polityke medialna, majacg na celu
podkreslanie roli Rzecznikow 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 Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, stan kadrowy.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Mifisku Mazowieckim w 2015 r. wykonywat swoje
zadania przy pomocy pracownika z wyksztalceniem wyzszym prawniczym.

Przyjecia konsumentow w 2015 r. odbywaly si¢ trzy razy w tygodniu: w poniedziatek
w godzinach 9.00-15.00, we wtorek i czwartek w godzinach 8.00-14.00. Pomimo
wyznaczenia godzin przyjmowania interesantéw w celu umozliwienia przygotowywania
wystapien Rzecznika, Rzecznik 1 zatrudniony pracownik przyjmowali interesantow
W godzinach pracy Starostwa Powiatowego tj. w poniedziatek w godzinach 8.00-17.00:
wtorek — czwartek w godzinach 8.00- 16.00; pigtek w godzinach 8.00-15.00.

www.powiatminski.pl e-mail: rzecznik.konsumentow@powiatminsKki.pl




II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Do ustawowych zadan Rzecznika nalezy:

e zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interes6w konsumentow,

e wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow,

e fakultatywne wytaczanie powddztw na rzecz konsumentoéw oraz wstgpowanie
za ich zgoda do toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrone interesow
konsumentow,

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

e skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

Rzecznik realizowal swoje zadania poprzez udzielanie porad i informacji, wspierajac
na biezaco konsumentéw w calym procesie reklamacyjnym az do jego zakonczenia. Jest
to skuteczna forma pelniaca jednoczesnie funkcje edukujacg obie strony z zakresu prawa
konsumenckiego. Podejmowane byly réwniez interwencje — wystapienia pisemne
do przedsigbiorcow, w sytuacji, ktdrej dziatania podejmowane przez konsumentéw nie
odnosily oczekiwanego rezultatu i w dalszym ciaggu naruszane byty ich interesy.

Podstawowym problemem utrudniajacym dochodzenie roszczen reklamacyjnych jest brak
swiadomosci przecigtnego konsumenta o jego prawach w stosunku do przedsigbiorcy.
Wejscie w zycie nowych przepisow dotyczgcych roszczen reklamacyjnych (rekojmi
i gwarancji w Kodeksie cywilnym) dodatkowo wptynal réwniez na $wiadomosé
konsumenckg w pozytywnym jak i negatywnym znaczeniu. Fakt niewiedzy konsumenckie;j
o prawach wykorzystujg gléwnie sprzedawcy towarow.
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Realizacj¢ ustawowych zadan Rzecznika przedstawia ponizsza tabela.

Rodzaj spraw

Liczba
spraw

Rozstrzygnigcie

pozytywnie

negatywnie

wyjasnie
nie

W toku

sadzie'

Ukaranie
przedsiebio
rey

Wystapienia do
przedsigbiorcow w sprawach
o0 ochrong intereso6w
konsumentow
(postepowania)

201

81

25

9

81

3

Zapewnienie bezplatnego
poradnictwa
konsumenckiego i
informacji prawnej w
zakresie ochrony
konsumentéw w formie
pisemnej

87

87
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12

12
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Petycje

RAZEM

2068

81

25

1876

81

W roku 2015 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku Mazowieckim byl
zaangazowany w 2068 spraw.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

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

®
e listownie,
[ ]

droga mailows.

! przy pomocy Rzecznika, bez wstepowania w powddztwo




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

L. Ustugi, w tym: 867
ubezpieczeniowa 43
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 110
remontowo-budowlana 53
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywodz nieczystosdci 87
telekomunikacja (telefony, TV) 198
turystyczno-hotelarska 23
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 37
motoryzacja 27
pralnicza 7
pocztowa 7
przewozowa 32
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 12
medyczna 13
Wwyposazenie wnetrz 52
pogrzebowa 3
windykacyjne 153
inne 10
IL. Umowy sprzedazy, w tym: 545
obuwie i odziez 211
wyposazenie mieszkania 67
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyijny) 136
komputer i akcesoria komputerowe 43
motoryzacja 29
artykuly spozywcze 1
inne 58
IIL. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 356
| RAZEM | 1768 |

Oprécz porad ustnych, ktére przedstawia powyzsza tabela, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw udzielal porad w formie pisemnej. W 2015 r. udzielono 87 porad w formie
pisemne;.

2. Wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

W przypadku naruszenia intereséw konsumentéw, po zakonczonym procesie
reklamacyjnym, Rzecznik podejmuje dziatania na rzecz konsumenta, w jego indywidualnym
sporze z przedsigbiorca. W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materiatu,
Rzecznik na podstawie obowigzujacego stanu prawnego wskazuje przedsiebiorcy wlasciwy
sposOb zalatwienia sprawy i wnosi o jego realizacj¢ lub zwraca sie o przedstawienie
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wyjasnien wobec skargi konsumenta. Podejmowane interwencje prowadzone sa bardzo
wnikliwie, tj. do wyczerpania wszystkich argumentow, ktére moga by¢ podstawa do zmiany
stanowiska przedsigbiorcy. Polemiki oraz mediacje prowadzone z przedsiebiorcami byly
nickiedy diugotrwale, pracochlonne, ale w wigkszosci spraw zakoniczyly sie pozytywnym
rezultatem.

W roku 2015 Rzecznik wystgpowat w 201 sprawach. Struktur¢ spraw przedstawia ponizszy
wykaz:

Przedmiot sprawy Razem

L. Ustugi, w tym: 99
ubezpieczeniowa 5
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 9
remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz nieczystosci 11
telekomunikacja (telefony, TV) 29
turystyczno-hotelarska 4
deweloperska, posrednictwo nieruchomoéci 2
pocztowa 3
medyczna 1
wyposazenie wnetrz 1
pogrzebowa 1
windykacyjne 9
Inne 23
IL. Umowy sprzedazy, w tym: 82
obuwie i odziez 38
wyposazenie mieszkania 14
sprzet RTV i AGD (sprzgt telekomunikacyjny) 11

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly chemiczne i kosmetyki

inne 6
III. Umowy poza lokalem i na odleglosé 20
RAZEM 201

W wyniku podjetych przez Rzecznika interwencji do przedsigbiorcy konsumenci
w wigkszosci przypadkow uzyskali:
e realizacj¢ umowy zgodnie z ustaleniami,
zwrot pienigdzy za towary niezgodne z umowa,
wymiang towaréw na zgodne z umowa,
nieodplatng naprawe towarow,
umorzenie kar pieni¢znych.



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

W niektérych przypadkach pomimo wezwania Rzecznika, przedsicbiorcy nie zmieniali
swojego stanowiska. W takich przypadkach Rzecznik positkowat sie stanowiskiem Prezesa
Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw ewentualnie wystepowat z zawiadomieniem
o stosowaniu praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Udzielal réwniez
informacji dla Prezesa UOKiK na potrzeby prowadzonych postepowan z zakresu praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

W ramach wspolpracy i komunikacji z whasciwg delegaturg Inspekcji Handlowej, konsumenci
byli informowani o mozliwosci skorzystania z zamieszczonej na stronach internetowych
Inspekeji  Handlowej listy rzeczoznawcéw, o mozliwosci przeprowadzenia mediaciji
1 dziataniu Polubownego Sadu Konsumenckiego.

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

4. Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentéow.

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

5. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Najezgseiej stosowang formg edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach porady,
przystugujacych im praw oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie. Konsumenci
by moc w spokoju i ze zrozumieniem zapozna¢ si¢ ze swoimi prawami otrzymywali
bezplatnie poradniki, broszury edukacyjne do przeczytania i zapoznania sic w domu.
W zwigzku ze zmiang przepiséw konsumenckich bardzo chetnie korzystali z broszur
informacyjnych wydawanych przez UOKIK. Przedsigbiorcy réwniez korzystali z publikacji
UOKIK 1 nalezy zauwazy¢, ze juz w lutym 2015 r. Rzecznik nie dysponowal ani jedna
publikacja dla przedsigbiorcow dotyczacg zmian w przepisach konsumenckich.

III.  WNIOSKI

W 2015 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Mifisku Mazowieckim realizowat zadania
natozone przez ustawg o ochronie konkurencji i konsumentéw. Kontynuowane byly przyjete
przed laty metody udzielania porad i pomocy prawnej konsumentom. Zakres i formy dziatania
Rzecznika byly zr6znicowane, dostosowane do charakteru i okolicznosci konkretnej sprawy.

W zwigzku ze zmiang przepiséw przydatne dla konsumentéw byty broszury informacyjne
wydawane przez UOKiK. W zwiazku z bardzo duzym zainteresowaniem konsumentow
broszurami informacyjnymi, w ocenie Rzecznika powinno nastgpi¢ zwiekszenie naktadow
1 $rodkéw przeznaczonych na ten cel. Wielokrotnie konsumenci uzyskujgcy porady prawne
nie s3 w stanie zapamigta¢ wszystkich niezbednych informacji o prawach konsumenckich



1 w tym zakresie pomocna jest broszura/poradnik konsumencki. Z broszur wydawanych przez
UOKIK korzystali rowniez przedsigbiorcy, ktorzy zglaszali si¢ do Rzecznika po bezplatne
poradniki.

W 2015 r. nasilifa si¢ dzialalno$¢ przedsigbiorcow zajmujacych si¢ sprzedaza poza lokalem
przedsigbiorstwa, i stosujacych nieuczciwe praktyki rynkowe w stosunku do konsumentow.
Poczatkowo sprawy dotyczyly branzy telekomunikacyjnej, nastepnie energetycznej a obecnie
dziatalnoé¢ ta dotyczy réwniez uslug gazowych. Ofiarami nieuczciwych dziatan
przedsigbiorcy z reguly sg osoby starsze, ktorym niekiedy nawet nie jest zostawiana umowa,
ktora podpisaty.

Pomoc Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest bardzo pozytywnie odbierana przez
mieszkancOw powiatu minskiego, w szczegélnosci, ze moga uzyskaé bezplatng pomoc
prawng w zakresie ich praw. Ma to istotne znaczenie w szczegélnosci w sprawach drobnych,
zycia codziennego oraz dla oséb starszych, ktorzy szczegodlnie narazeni sa na nieuczciwe
praktyki rynkowe przedsigbiorcow. W zwigzku z bardzo duzym zainteresowaniem
mieszkancow powiatu minskiego ustugami Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
istnieje potrzeba zwigkszenia jego pracownikow.




