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Powiatowi powierzono wykonywanie zadan publicznych o charakterze
ponadgminnym w zakresie ochrony praw konsument6w. Powiat wykonuje przedmiotowe
zadania za polrednictwem Biura Powiatowego Rzecznika Konsument6w, wyodrgbnionego
w strukturze organizacyinej Starostwa. Podstawg prawn4 dzialalnoSci Powiatowego
Rzecznika Konsument6w stanowi4 przepisy aft. 39 - 41 ustawy o ochronie konkureniji
i konsument6w, zaS szczegoNowe zadaniaRzecznikaokreSla art.42 ww. ustawy.

Sprawozdanie z dzialalnoSci Rzecznika stanowi wykonanie obowi4zku wynikaj4ce go z art. 43
ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsument6w na podstawie, kt6rego Rzecznik
przedl<lada StaroScie do zatwierdzenia w terminie do dnia 3l marca, roczne sprawozdanie
ze swojej dzialalnofici w roku poprzednim oraz przekazuje je wlaSciwej miejscowo
delegaturze Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsument6w.

Informacjg o instytucji Rzecznlkamohnauzyska6 na stronie internetowej Powiatu Miriskiego,
Stowarzyszenia Konsument6w Polskich, Federacji Konsument6w oraz Urzgdu Ochrony
Konkurencji i Konsument6w, kt6ry prowadzi aktywn4 politykg medialn4, maj4c4 na celu
podkreSlanie roli Rzecznik6w jako waznego ogniwa wSr6d instytucji zajmujqcych sig ochron4
konsument6w.

Rzecznik Konsument6w posiada kompetencje doradcze i procesowe, nie posiada natomiast
kompetencji kontrolnych ani wladczych.

1'. Struktura Biura Powiatowego Rzecznika Konsument6w, stan kadrowy.

Powiatowy Rzecznik Konsument6w w Mit'rsku Mazowieckim w 2015 r. wykonywal swoje
zadania przy p o m o cy p rac o wn rka z v,ryksztal c eni em wy Lszy m prawni czym.

PtzyjEcia konsument6w w 2015 r. odbywaly sig trzy razy w tygodniu: w poniedzialek
w godzinach 9.00-15.00, w€ wtorek i czwartek w godzinach 8.00-14.00. Pomimo
\ilYzrtaczenra godzin przyjmowania interesant6w w celu umozliwienia przygotowywania
wyst4pief Rzecznika, Rzecznik i zatrudniony pracownik przyjmowali interesant6w
w godzinach pracy Starostwa Powiatowego tj. w poniedzialek w godzinach 8.00-17.00;
wtorek - czwartek w godzinach 8.00- 16.00; pi4tek w godzinach 8.00-15.00.

wwwpowiatminski.pl e-mail : rzecznik.konsumentow@p owiatminski.pl



II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Do ustawowy ch zadah Rzecznika nale?y :

zapewni en ie b ezplatne go poradnictwa konsumenckie go i informacj i prawnej
w zakresie ochrony interes6w konsument6w,
wystgpowanie do przedsigbiorc6w w sprawach ochrony praw i interes6w
konsument6w,
fakultatywn e wytaczanie pow6dztw na tzecz konsument ow oraz wstgpowanie
za rch zgod1 do toczEcego sig postgpowania w sprawach o ochrong interes6w
konsument6w,
wsp6Ndzialanie z wlaSciwymi miejscowo delegaturami Urzgdu Ochrony
Konkurencji i Konsument6w, organami Inspekcji Handlowej oraz
or ganrzacj ami ko n s umenckimi,
skladanie wniosk6w w sprawie stanowieniai zmiany przepis6w prawa
miejscowego w zakresie ochrony interes6w konsument6w,

Rzecznik realizowal swoje zadania poprzez udzielanie porad i informacji, wspieraj4c
na biez4co konsument6w w calym procesie reklamacyjnym uZ do jego zakonczenia. Jest
to skuteczna forma pelniEca jednoczeSnie funkcjg edukuj4c4 obie strony z zakresu prawa
konsumenckiego. Podejmowane byly rSwnre? interwencje wyst4pienia pisemne
do przedsigbiorc6w, w sytuacji, kt6rej dzialania podejmowane przez konsument6w nie
odnosily oczekiwanego rezultatu i w dalszym ci4gu naruszane byly ich interesy.

Podstawowym problemem utrudniajqcym dochodzenie roszczen reklamacyjnych jest brak
SwiadomoSci przecigtnego konsumenta o jego prawach w stosunku do przedsigbiorcy.
WejScie w Zycie nowych przepis6w dotycz4cych roszczeh reklamacyjnych (rgkojmi
i gwarancji w Kodeksie cywilnym) dodatkowo wplynql r6wniez na SwiadomoSd
konsumenck4 w pozytywnym jak i negatywnym znaczeniu. Fakt niewiedzy konsumenckiej
o prawach wykorzystuj4 gl6wnie sprzedawcy towar6w.
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Rodzaj spraw Liczba
spraw

Rozstrzygnigcie

pozytywnie negatywnie wyjaSnie
nie

W toku
w

s4dziel
Ukaranie

przedsigbio
rcv

I Wyst4pienia do
przedsigbiorc6w w sprawach
o ochrong interes6w
konsument6w
(postenowania)

201 8l 25 9 8t 2

z Zapewnienie b ezplalrte go
poradnictwa
konsumenckiego i
informacji prawnej w
zakresie ochrony
konsument6w w formie
pisemnei

87 87

3 Zap e wnienie b ezplatne go
poradnictwa
konsumenckiego i
informacji prawnej w
zakresie ochrony
konsument6w

I 768 t768

4 Wyj aSnienia, interpretacj e,

opinie, akty prawne
dotycz4ce zagadniefz
zakresu ochrony praw
konsumenckich

t2 t2

5 Wnioski o udostgpnienie
informacii publicznei I

6 Petycje
I I

RAZEM 2068 8l )\ r876 81 ) 1

Realizacjg ustawowych zadaf Rzecznika przedstawi a ponizsza tabela.

W roku 2015 Powiatowy Rzecznik Konsument6w w Mifsku Mazowieckim bvl
zaangaaowany w 2068 spraw.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnei w zakresie ochrony interes6w konsument6w.

Charakter udzielanej przez Rzecznika Konsument6w pomocy:
o osobiScie (bezpoSrednio w biurze),
o telefonicznie,
o listownie,
. drogQ mailow4.

t przy pomocy Rzecznika, bez wstgpowania w pow6dztwo



Bezplatne poradnictwo konsumenckie i udzielenie informacji prawnej w zakresie ochrony
konsument6w przedstawia poniz sza tab ela:

I. Uslugi, w tym: 867

ubezpieczeniowa 43

finansowa (inne ni2 ubezpieczeniowa) 110

remontowo-budowlana 53

dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wyw6znieczysto6ci 87

telekomunikacj a (telef ony, TV) 198

turystyczno-hotel arska 23

deweloperska, podrednictwo nieruchomo6ci J/

motoryzacja 27

pralnicza 7

pocztowa 7

DTz.eI//OZOIvl/a JZ

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 72

medyczna 13

wyposa2enie wngtrz 52

pogrzebowa J

windykacyjne 153

lnne 10

II. Umowy sprzedaizy, w tym: 545

obuwie i odzieL 211

wyposa2enie mieszkania 67

sprzgt RTV i AGD (sprzgt telekomunikacyjny) 736

komputer i akcesoria komputerowe 43

motoryzacja 29

artykuty spozywcze 1

inne 58

III. Umowy poza lokalem i na odlegto6d 356

RAZEM L768

Opr6cz porad ustnych, kt6re przedstawia powylsza tabela, Powiatowy Rzecznik
Konsument6w udzielal porad w formie pisemnej. W 2015 r. udzielono 87 porad w formie
pisemnej.

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

W przypadku naruszenia interes6w konsument6w, po zakortczonym procesie
reklamacyjnym, Rzecznik podejmuje dzialania na rzecz konsumenta, w jego indywidualnym
sporze z przedsigbiorc4. W zaleZno6ci od rodzqu sprawy i zgromadzonego materialu,
Rzecznik na podstawie obowi4zuj4cego stanu prawnego wskazuje przedsigbiorcy wlaSciwy
spos6b zalatwrema sprawy i wnosi o jego rcalizacjg Iub zwraca sig o przedstawienie

4



wyjaSnieri wobec skargi konsumenta. Podejmowane interwencje prowadzone s4 bardzo
wnikliwie, tj. do wyczerpania wszystkich argument6w, kt6re mog4 byi podstaw4 do zmiany
stanowiska przedsigbiorcy. Polemiki oraz mediacje prowadzone z przedsigbiorcami byly
niekiedy dtrugotrwale, pracochlonne, ale w wiEkszoSci spraw zakoirczyly sig pozytywnym
rezultatem.

W roku 2015 Rzecznik wystgpowal w 201 sprawach. Strukturg spraw przedstawia ponizszy
wykaz:

Przedmiot sprawy Razem

I. Uslugi, w tym: 99

ubezpieczeniowa 5

finansowa (inne ni2 ubezpieczeniowa) 9

remontowo-budowlana 1

dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wyw6z nieczysto6ci 77

telekomunikacja (telefony, TV) 29

fu rvstvczno-hotelarska A

deweloperska, podrednictwo nieruchomodci 2

pocztowa 3

medyczna 7

wyposazenie wngtrz 7

pogrzebowa 1

windykacyjne 9

Inne 23

II. Umowy sprzed.aLy, w tym: 82

obuwie i odzieL 38

wyposaZenie mieszkania 14

sprzgt RTV i AGD (sprzgt telekomunikacyjny) 11

komputer i akcesoria komputerowe a

motoryzacia 8

artykuly chemiczne i kosmetyki oL

rnne 6

III. Umowy poza lokalem i na odleglo66 20

RAZEM 20L

W wyniku podjEtych przez Rzecznlka interwencji do przedsigbiorcy
w wigkszoSci przypadk6w uzyskali:

. realizacig umowy zgodnie z ustaleniami,

. zwrotpienigdzy zatowary niezgodne zLLmowE,

. \,vymiang towar6w nazgodne z umow4,

. nieodplatn4 naprawg towar6w,

. umorzenie kar pienigZnych.

konsumenci



3. wsp6tdzialanie z uoKiK, organami Inspekcii Handlowej otaz
organizaciami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsument6w.

W niekt6rych przypadkach pomimo wezwania Rzecznika, przedsigbiorcy nie zmieniali
swojego stanowiska. W takich przypadkach Rzecznik posilkowal sig stanowiskiem Prezesa
Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsument6w ewentualnie wystgpowal z zawradomieniem
o stosowaniu praktyk naruszajqcych zbiorowe interesy konsument6w. Udzielal r6wnieZ
informacji dla Prezesa UOKiK na potrzeby prowadzonych postepowah z zakresu praktyk
naruszaJ4cych zbiorowe intere sy konsument6w.
W ramach wsp6lpracy i komunikacji z wlaSciw4 delegatur4Inspekcji Handlowej, konsumenci
byli informowani o mozliwoSci skorzystania z zamieszczonej na stronach internetowych
Inspekcji Handlowej listy rzeczoznawc6w, o mo2liwoSci przeprowadzenia mediacji
r dzialaniu Polubownego S4du Konsumenckiego.
Natomiast w sprawach, w kt6rych konsumenci dokonali transakcji handlowych
z przedsigbiorc4, kt6rego siedziba miescitra sig w Unii Europejskiej, kierowani byli do
Europejskiego Centrum Konsumenckiego,

4. Wytaczanie pow6dzlw narzecz konsument6w.

Wobec braku polubownego zakonczenia sporu, sprawy kierowane byly do sqdu przez
konsument6w, Rzecznik natomiast udzielal w tym zakresie porady prawnej i wyjaSnieri,b4dL
tez wstgpnie przygotowywal pow6dztwo (sprzeciw od nakazuzaplaty).

5. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

NajczgSciej stosowan4 form4 edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach porady,
przysluguj4cych im praw oraz sposobu postEpowania w konkretnej sprawie. Konsumenci
by m6c w spokoju i ze zrozumieniem zapoznac sig ze swoimi prawami otrzymywali
bezplatnie poradniki, broszury edukacyjne do przeczyl.ania i zapoznania sig w domu.
W zwrqzku ze zmian4 przepis6w konsumenckich bardzo chgtnie korzystali z broszur
informacyjnych wydawanych przez UOKiK. Przedsigbiorcy r6wnie2korzystali z publikacji
UOKiK r nale2y zauwaLyc, 2e juL w lutym 2015 r. Rzecznik nie dysponowal ani jedn4
pub likacj 4 dla przedsi gbi orc 6w doty cz4c q zmian w przepi sach konsumencki ch.

il. WNIOSKI

W 2015 r. Powiatowy Rzecznik Konsument6w w Mirisku Mazowieckim realizowal zadania
naloZone przez ustawg o ochronie konkurencji i konsument6w. Kontynuowane byly przyjgte
przed laty metody udzielania porad i pomocy prawnej konsumentom. Zakres i formy dzialania
Rzecznika byly zr6Znicowane, dostosowane do charakteru i okolicznoSci konkretnej sprawy.

W zwi4zku ze zmianq przepis6w przydatne dla konsument6w byly broszury informacyjne
wydawane przez UOKiK. W zwiqzku z bardzo duZym zainteresowaniem konsument6w
broszurami informacyjnymi, w ocenie Rzecznlka powinno nast4pii zwigkszenie naklad6w
i Srodk6w przeznaczonych na ten cel. Wielokrotnie konsumenci uzyskuj4cy porady prawne
nie s4 w stanie zapamigtat wszystkich niezbgdnych informacji o prawach konsumenckich



i w tym zakresie pomocna jest broszura/poradnik konsumencki. Zbroszur wydawanychprzez
UOKiK korzystali r6wnieZ przedsigbiorcy, kt6rzy zglaszali siE do Rzecznika po bezplatne
poradniki.

W 2015 r. nasilila sig dzialalnoS6 przedsigbiorc6w zajmujEcych sig sprzedaaqpoza lokalem
przedsigbiorstwa, i stosuj4cych nieuczciwe praktyki rynkowe w stosunku do konsument6w.
PoczEtkowo sprawy dotyczyly bran?y telekomunikacyjnej, nastgpnie energetycznej a obecnie
dzialalnofil ta dotyczy r6wnieZ uslug gazowych. Ofiarami nieuczciwych dzialah
przedsigbiorcy z regrily s4 osoby starsze, kt6rym niekiedy nawet nie jest zostawiana umowa,
ktor4 podpisaly.

Pomoc Powiatowego Rzecznika Konsument6w jest bardzo pozytywnie odbierana przez
mieszkaric6w powiatu miriskiego, w szczeg6lnoSci, 2e mog4 uzyskai bezpNatnq pomoc
prawnQ w zakresie ich praw. Ma to istotne znaczenie w szczeg6lnoSci w sprawach drobnych,
Zycia codziennego oraz dla os6b starszych, kt6rzy szczeg6lnie naruheni sQ na nieuczciwe
praktyki rynkowe przedsigbiorc6w. W zwiqzku z bardzo duzym zainteresowaniem
mieszkaric6w powiatu miriskiego uslugami Biura Powiatowego Rzecznika Konsument6w
istniej e p otr zeba zwigkszenia j e go pracownik6w.


