
SPRAWOZDANIE
Powiatowego Rzecznika Konsument6w w Mi6sku Mazowieckim

za rok 2009

Informacje ogolne

Artykul 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej stanowi delegacjg dla organ6w
administracji publicznej oraz organow samorzqdu terytorialnego, do prowadzenia
aktywnej i spojnej polityki, gwarantujqcej skutecznq ochrong konsumentow przed
dziataniami zagraZajqcymi ich zdrowiu, prywatnoSci i bezpieczenstwu oraz przed
nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Zadania z zakresu ochrony konsumentow sq realizowane przez samorzqd szczebla
powiatowego i wojewodzkiego jako zadania wlasne. Zgodnie z arl.4 ust. 1 pkt 18
ustawy zdnia 5 czerwca 1998 r. o samorzEdzie powiatowym (tj. Dz. U.22001 r.,nr
142, poz. 1592 ze zm.), powiat wykonuje okreSlone ustawami zadania publiczne
o charakterze ponadgminnym w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania
te oraz formq ich realizacji okreSlajq przede wszystkim przepisy art.37 - 43 ustawy
zdnia 16 lutego 2007 r. oochronie konkurencji ikonsumentow (Dz. U. Nr 50, poz.
331, ze zm.), zwanej dalej ustawq o ochronie konkurencji i konsumentow (uokik).
Powiatowy Rzecznik Konsumentow to instytucja o kompetencjach doradczych
i procesowych, nie posiada natomiast kompetencji kontrolnych ani wfadczych.

W zakresie funkcjonowania Powiatowego Rzecznika Konsumentow ulegty zmianie
przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow. Od 1 stycznia 2009 r.
Rzecznik Konsument6w bezpo5rednio podporzqdkowany jest Staro6cie i majq do
niego zastosowanie przepisy ustawy o pracownikach samorzqdowych. Jednocze6nie
pozostaty bez zmian przepisy okreSlajqce wymagania, co do osob pelniqcych funkcjq
Powiatowego Rzecznika Konsument6w. Rzecznikiem Konsumentow moze byc
osoba z wyZszym wyksztalceniem, w szczegolnoSci prawniczym lub ekonomicznym,
i z co najmniej pigcioletniq praktykq zawodowq.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim, Pani lzabela
Wesolowska, posiada wylsze wyksztalcenie prawnicze i prawie 10 letniq praktykg
w sprawach konsumenckich. Pani lzabela Wesotowska zatrudniona jest na3/o etatu
i od sierpnia 2009 r. dysponuje personelem pomocniczym (pomocq administracyjnq)
Miejscem wykonywania pracy Rzecznika do kohca 2009 r. byto Starostwo Powiatowe
w Minsku Mazowieckim, ul. Kosciuszki 3. Przyjqcia konsumentow odbywaty siq trzy
azy w tygodniu, yy poniedzialek w godzinach 1100-1700, we wtorek i czwartek
w godzinach 8u"-14"'.



Sprawozdanie z pracy Powiatowego Rzecznika Konsument6w stanowi wykonanie
art. 43 ust.1 wymienionej wylej ustawy o ochronie konkurencji i konsument6w, na
podstawie ktorego Rzecznik przedklada w terminie do dnia 31 marca StaroScie
Powiatu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnoSci w roku
poprzednim oraz przekazuje je wtaSciwej miejscowo delegaturze Urzqdu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

ff. Realizacja zadart Powiatowego Rzeczntka Konsumentow

Do ustawowych zadan Rzecznika nalezy:

. zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsument6w,

o wystQpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw
i interesow konsumentow,

. wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow orazwstgpowanie
za ich zgodq do toczqcego siq postqpowania
w sprawach o ochronq interesow konsumentow,
wsp6ldzialanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami Urzgdu ochrony
Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi,
skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow,
propagowanie wiedzy na temat praw konsumentow.

lnformacjq o instytucji Rzecznika moZna uzyska6 na stronie internetowej Powiatu
Mitiskiego, Stowarzyszenia Konsumentow Polskich oraz Urzqdu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, kt6ry prowadzi aktywnq politykq medialnq, majqcq na
celu podkreSlanie roli Rzecznikow jako waznego ogniwa w6rod instytucji zajmujqcych
sig ochronq konsument6w.

Rzecznik realizowal swoje zadania poprzez udzielanie porad i informacji, wspierajqc
na biezqco konsumentow w calym procesie reklamacyjnym a2 do jego zakonczenia.
Jest to skuteczna forma pelniqca jednocze5nie funkcjg edukujqcq obie strony
zzakresupraWakonsumenckiego.Podejmowanebytyrowniezinterwencje
wystqpienia pisemne do przedsigbiorc6w, w sytuacji, ktorej dzialania podejmowane
przez konsumentow nie odnosity oczekiwanego rezultatu i w dalszym ciqgu
naruszane byfy interesy konsumentow.

Podstawowym problemem utrudniajqcym dochodzenie roszczen reklamacyjnych jest
brak SwiadomoSci przecigtnego konsumenta o istnieniu ustawowej
odpowiedzialnoSci sprzedawcy za niezgodno6c towaru z umowE. Fakt ten
wykorzystujq glownie sprzedawcy towar6w, na ktore udzielono gwarancji i kaZdq
reklamacjg traktujq jako reklamacjg gwarancyjnq. Stwarza to po stronie kupujqcych
przekonanie o tym, ze:



a

o

istn ieje tylko od powiedzia Ino56 gwa rancyjna,
dla okre6lonych grup towarow konsumpcyjnych, np. sprzQt AGD, RTV,
producent lub sprzedawca ma obowiqzek udzieli6 gwarancji,
uprawnienia gwarancyjne kszta{tujq przepisy prawa, a nie dokument
gwarancyjny.

Porady i informacje

Charakter udzielanej przez Rzecznika Konsument6w pomocy:

. osobi6cie (bezpo6rednio w biurze),

. telefonicznie,

. listownie,

. drogQ mailowq.

W roku 2009 Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Mirisku Mazowieckim byt
zaanga2owany w 1333 sprawy oraz I spraw sqdowych i 1 postqpowanie
egzekucyjne. Dominujqcq pozycjg, 1137 sprawy, stanowily porady prawne oraz
informacje, ktore najczq6cie j doty czyly :

. informacji o prawach konsumenta i mozliwoSci ich realizacji,
o por?d prawnych w zakresie rozwiqzywania zgloszonego problemu

w szczegolnosci w zakresie sprzedazy konsumenckiej oraz procedur
postgpowania przy ich egzekwowaniu,

o poffiocy w sporzqdzeniu pism do przedsigbiorcy o realizacje praw
w konkretnej sprawie konsumenckiej.

Bezplatne poradnictwo konsumenckie i udzielenie informacji prawnej w zakresie
och rony ko n su ment6w p rzed stawia poni2sza ta be la :

Przedmiot sprawy Og6lem

Uslugi, w tym: 532

cankowe 64
rbezpieczeniowe 37
systemy argentynskie 2
nne finansowe 41
:elekom u n ikacja (operatorzy telefon ii stacjonarnej
kom6rkowej, TV kablowa, internet) 115

lostawa medi6w (prqd, gaz, cieplo, woda) 64
nformatyczne 7
notoryzacyjne (serwis) 13
:urystyczne i hotelarskie 12
rralnicze 25



"emontowo-budowlane 24
cocztowe 4
nedyczne 6
Jentystyczne 1

-.dukacyjne (kursy jqzykowe, szkolenia, szkofy niepubliczne) 24
<omunikacyjne 22
Iransportowe I
<amieniarskie 7

otograficzne 2

<rawieckie 1

okalowe 14

nne 38

tl Umowy sprzedazy, w tym:
539

ffyposazenie wngtrz 68
sprzgt RTV iAGD 77
sprzgt komputerowy 21

tdzieZ 23
lbuwie 84
;amochody i akcesoria (motory i skutery) 31

rieruchomoSci 49
naterialy budowlane 39
<osmetyki 3

;przgt sportowy 9

;przgt rehabil itacyj ny 4
rrt. spozywcze I
li2uteria 2

zabawki 11

zwierzela I
ilyty CD, DVD

elefony kom6rkowe 63
nne 53

lll. Umowy poza lokalem
przedsiqbiorstwa i na odlegloSc 66

Razem 1137

porad i informacji w kategorii sprzedazy dominowaty problemy dotyczqce'.

. roZnic pomiqdzy dochodzeniem swoich roszczen z gwarancji,
a dochodzeniem swoich roszczefi na podstawie ustawy
o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej,

. niezgodnoSci towaru z umowE,

WSrod



a

a

a

terminu ustosunkowania siq sprzedawcy do zqdania konsumenta,
terminu zadoS6uczynienia zqdaniu,
domniemania istnienia niezgodno6ci towaru z umowE
w chwilijego wydania,
wyboru Zqdania,
braku satysfakcji z dokonanego zakupu i chgci dokonania zwrotu
towaru.

a

a

W sferze uslug najwigcej skarg odnotowano w zakresie usfug telekomunikacyjnych,
wSr6d ktorych dominowaty nastqpujqce problemy:

. nieprawidlowe naliczenia rachunk6w za uslugi telefoniczne
i internetowe,

. niesprawny modem, a co zlym zwiqzane, niemozliwo6c korzystania
z ustug internetowych,

o brak zasiggu i dostgpu do uslug internetowych w miejscu zamieszkania
konsumenta, pomimo zapewnien sprzedawcy o mozliwo6ci odbioru
sygnalu,

. zlajakoSc uslug internetowych (niezgodnych z umowq),
o problemy ze zmianq operatora uslug telekomunikacyjnych.

Kolejnq istotnq pozycjg stanowity ustugi bankowe i finansowe, ktore odgrywajq
bardzo wa2nq rolq w zaspokojeniu potrzeb konsumentow. Problemy konsumenckie
majq swoje 2rodlo glownie w niskiej Swiadomo6ci, zabieganiu oraz nieporadnoSci
wobec rynku. Chodzi tu o sytuacje takie jak: nieznajomo6c umowy, nieumiejqtnoSc jej
czylania, nieumiejgtnoSc zadbania o swoje sprawy.

lstotnym problemem z punktu widzenia interesu gospodarczego konsumenta byly
takze stosowane przez deweloperow wzorce umowy dot. budowy lokali
mieszkalnych. Analiza umow potwierdza stosowanie pzez deweloperow klauzul
niekorzystnych dla konsumenta. Brakuje w nich zwykle r6wnowagi we wzajemnych
prawach i obowiqzkach stron umowy, Gl6wnym problemem sq zwykle klauzule
zawierajqce niejasne zasady ustalania ceny mieszkania, terminu przekazania lokalu
mieszkalnego kupujqcemu oraz zapisy utrudniajqce odstqpienie od umowy,
przyznaniu deweloperowi dodatkowych uprawnien niezwiqzanych z umowE
(np zamieszczenie reklam na elewacji budynku), niezgodnym z projektem
wykonania umowy.

Oprocz spraw zwiqzanych z problematykq konsumenckqRzecznik odnotowal takze
sprawy nie majqce charakteru konsumenckiego. Sq to sprawy obywatelskie,
czfonkow spoldzielni lub wsp6lnot mieszkaniowych otaz przedsigbiorcow. W tego
rodzaju sprawach Rzecznik ogranicza siq do wskazania instytucji mogqcych pomoc
interesantowi.

Na dotychczasowym poziomie utrzymuje sig odsetek spraw, kt6re nie kwalifikujq siq
do podjqcia ptzez Rzecznika interwencji z uwagi na nieuzasadnione zarzuty
konsument6w wobec przedsigbiorcow i spraw, ktore w wyniku jej podjgcia
przedstawiajq inny stan faktyczny niZwskazany przez konsumenta.



Interwencje i mediacje

Sprawy, ktorych konsument nie jest w stanie samodzielnie skutecznie rozwiqzac,
przejmuje Rzecznik, ktory po przeanalizowaniu zwiqzanych ze sprawq dokumentow:

o podejmuje na rzecz konsumentow wystqpienie do przedsigbiorcy,
o podejmuje sig mediacji poprzez organizowanie spotk an z udzialem

konsumenta i przedsigbiorcy.

W zaleznoSci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materialu Rzecznik na podstawie
obowiqzujEcego stanu prawnego wskazuje przedsigbiorcy wlaSciwy sposob
zalatwienia sprawy i wnosi o jego realizacjq lub zwraca iig o przedstawienie
wyja5nien wobec stawianych zarzutow. Podejmowane intenruencle prowadzone sq
bardzo wnikliwie, tj do wyczerpania wszystkich argument6w,'ktore mogq byc
podstawq do zmiany stanowiska przedsiqbiorcy. Polemiki oraz mediacje prowadzone
z przedsigbiorcami byty niekiedy dtugotnruale, pracochlonne, ale w wigkszoSci spraw
zakonczyty sig pozytywnym rezu ltatem.

W roku 2009 Rzecznik wystgpowaf w 196 sprawach. StrukturQ spraw przedstawia
ponizszy wykaz:

Przedmiot sprawy Ogotem ilo56
wystqpief

L UsNugi, w tym: 105
bankowe 8
ubezpieczeniowe 7
systemy argentyriskie
inne finansowe 13
telekom u n ikacja (operatorzy telefon ii
stacjonarnej i komorkowei, TV kablowa) 34
dostawa mediow (prqd, gaz, cieplo, woda) 9
informatyczne
motoryzacyjne(serwis) 1

turystyczne i hotelarskie 4
pralnicze 2
remontowo-budowlane 8
pocztowe
medyczne
dentystyczne
edukacyjne (kursy jgzykowe, szkolenia,
szkofy niepubliczne) 4
komunikacyjne 10
transportowe 1

kamieniarskie
1

fotograficzne
krawieckie
lokalowe
inne 3
ll. Umowy sprzeda2y, w tym: 80



wyposazenie wnQtrz 10
glcrzgt RTV iAGD 6
sprzQt komputerowy 3
odzieZ 4
obuwie 14
samochody iakcesoria 4
nieruchomoSci I
materiaty budowlane 15
kosmetyki
sprzet sportowy
sprzet rehabilitacyj ny 1

art. spozywcze
bizuteria
zabawki
zwierzeta
plyty CD, DVD
telefony komorkowe 7
lnne 7
lll. Umowy poza lokalem i na odleqlo66 11

Razem 196

W wyniku podjqtych ptzez Rzecznika interwencji do przedsigbiorcy konsumenci
uzyskali:

o zwrot pienigdzy za lowary niezgodne z umowE,
. wymianq towar6w na zgodne z umowq,
o nieodptatnq naprawq towarow,
o przlspieszenie terminu realizacji uslugi lub usuniqcia wad,o umorzenie kar pieniqznych.

W niektorych przypadkach pomimo wezwania Rzecznika, przedsiqbiorcy nie chcieli
zmienic swojego stanowiska i zaniechac swojej niedozwolonej praktyki. W takich
przypadkach wystosowane byty wystqpienia (zawiadomienia) Ob UOfi11 w sprawie
stosowania przez nich praktyk naruszajqcych zbiorowe interesy konsumentow
(4 wystqpienia do UOK|K). Prezes UOK|K ma mozliwoSc wszczgcia postgpowania
w sprawach praktyk. naruszajqcych zbiorowe interesy konsumentow i nalozJnia kary
pieniqznej na przedsigbiorcow stosujqcych praktyki naruszajqce zbiorowe interesy
konsumentow.

Dochodzenie roszczen konsument6w na drodze sqdowej

Wobec braku polubownego zakofrczenia sporu, 8 spraw skierowano do sqdu
powszechnego. Dzialania Rzecznika w sprawach sqdowych zostaly nakierowane na
sporzqdzanie pozw6w, wstqpowanie do toczqcych sig postgfowah za zgodq
konsumenta oraz wytaczaniu powodztw przez Riecznika na rzecz konsumentow.
Konsumentom, kt6rzy decydowali sig samodzielnie wystqpic z pow6dztwem do sqdu
Rzecznik wyjasnial obowiqzujqce przepisy, procedury, udzielal informacji o kosztach
postqpowania.



Wsp6ldziaNanie Rzecznika i wsp6Npraca z instytucjami
i organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony praw konsument6w

. UrzEd Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie.

Wypetniajqc obowiqzek wynika jEcy z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
Rzecznik sygnalizowal problemy konsument6w wymagajqce podjgcia przez
administracjq rzqdowq postgpowania wyja6niajqcego, co do slusznoSci
pod noszo n y ch przez ko ns u men tow zarzulow .

Na zaproszenie Prezesa UOKiK, Rzecznik uczestniczyl w konferencjach, podczas
ktorych prezentowana byla rola instytucji konsumenckich w rozwiEzywaniu spor6w
konsumentow.

. Krajowa Rada Rzecznikow Konsumentow.

Rzecznik Konsumentow wsp6tpracuje z Krajowq Radq Rzecznikow Konsumentow
i zglasza swoje uwagi do projektow aktow prawnych zwiqzanych z ochronq
ko ns um entow bqdZ zwiqzany ch z kom peten cjam i Rzeczn i kow Kon su ment6w.

Edukacja konsumencka

NajczqSciej stosowanq formq edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach
porady, przyslugujqcych im praw oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie.
Konsumenci dowiadujq sie o popelnionych btgdach w postgpowaniu reklamacyjnym,
kt6re utrudniajq dochodzenie roszczen i przyczyniajq siQ do niezadowolenia
z ochrony prawnej w relacjach konsument-przedsigbiorca. Uzyskanie informacji
o przystugujqcych prawach oraz uzyskanie praktycznych wskazowek jak w danej
sprawie postqpic, pozwala wigkszoSci konsumentom rozwiqzac problem
samodzielnie.

Kolejnq formq edukacji jest prezentowanie problematyki konsumenckiej na lamach
prasy. Jedno z pism wykorzystato wygranE sprawQ sqdowq z pow6dztwa
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Mirisku Mazowieckim przeciwko Tele2
(obecnie Netia SA) o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone,
publikujqc wyrok Sqdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow. Cele, jakie
przySwiecajq kontaktom z mediami to poszerzenie wiedzy o prawach konsumenta
oraz przestrzeganie przed niekorzystnymi zjawiskami pojawiajqcymi sig na rynku.
Dziennikarze na bielqco zwracajq siq z prosbq o komentarz do przedstawionego
przez czytelnikow problemu, co w efekcie, pozwala na zgodne z prawem dzialaiie
poszczegol nych konsumentow.

lstotnq formq informacji i edukacji konsumenckiej sq takle roznego rodzaju ulotki,
broszurki publikowane idostarczane Rzecznikowi przezUrzqd Ochrony Konkurencjii Konsument6w i Stowarzyszenie Konsumentow w Warszawie. Wymienione
publikacje sq sukcesywnie rozprowadzane wsr6d konsument6w.



ilt. Wnioski koricowe

DzialalnoSc Powiatowego Rzecznika Ko
praw i interesow konsumentow w
zainteresowani zwr6cili sig o pomoc lu
dobrowolnym spelnieniem przez pr
konsumentow po uzyskaniu porady lub wskutek telefonicznej bqd2 osobistej
intenruencji Rzecznika albo po wystqpieniu w formie pisemnej.

Biorqc pod uwagg iloS6 zalatwianych og6lem spraw pzez Rzecznika - 1333 (bez
spraw sqdowych), dziennie Rzecznik przyjmowa+ 4,73 konsumentow, mial 0,g1
wystqpieh pisemnych do przedsigbiorcow (nie liczqc ponownych wystqpier,r w tej
samej sprawie ije_j kontynuacji). Oprocz tego prowadzil sprawy sqdowe, wystgpowa-t
do Prezesa UOKiK o wszczQcie postqpowafi w sprawach praktyk naruszalqcych
zbiorowe interesy konsumentow oraz zglaszal uwagi do projektow aktow prawnycfi
zwiqzanych z ochronq konsumentow. Biorqc pod uwagg ilosc prowadzonych spiaw
oraz zatrudnienie Rzecznika na T+ etatu, wykonywanie obowiqzk6w jednoosobowo
jest utrudnione.

Tendencja wzrostowa spraw zglaszanych do Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Minsku Mazowieckim oraz zawity charakter zglaszanych spraw, ktore dotyczq
roZnych dziedzin prawa, przemawia za slworzeniem Biura Rzecznika Konsumentow
i wsparcie Rzecznika jednq osobq, zatrudnionq na stale do pomocy w prowadzonych
sprawach. Bgdzie to rownie2 z korzysciq dla mieszkancow powiatu minskiego,
bowiem w sytuacji nieobecno6ci Rzecznika (wyjScia do sqdu, wyjazdy Oo UOtiit<i ECK, urlop, choroba) zostanie im udzielona pomoc. MoziiwoSc-utworzenia Biura
Powiatowego Rzecznika Konsumentow daje rowniez ustawa o ochronie konkurencjii konsumentow. Art. 40 ust. 5 uokik stanowi o mozliwoSci wykonywania przez
Rzecznika Konsumentow swoich zadan pzy pomocy wyodrgbnionego biura
w powiatach powyzej 100 tys. mieszkaric6w. Jak wynika z Biuletynu Statysiycznego
Wojewodztwa Mazowieckiego z lV 2005 r., powiat minski liizy okolo i+O tir.
mieszkaficow. Zostaty zatem spefnione warunki niezbqdne do ustanowienia
w powiecie minskim zorganizowanego Biura Rzecznika Konsumentow. W ocenie
Rzecznika, wlaSciwe funkcjonowanie tej instytucji wymaga wsparcra personelu
pomocniczego izorganizowanie zgodnie z zapisem w ustawie o ochronie konkurencjii konsumentow Biura Rzecznika Konsumentow. Powy2szy wniosek dotyczqcy
wsparcia Rzecznika przez personel pomocniczy byl podnos2ony w sprawozdaniu
z dzialalnoSci Rzecznika 22007 r., 2008 r i w 2009 r..


