SPRAWOZDANIE

Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Minsku Mazowieckim
za rok 2009

1. Informacje ogolne

Artykut 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej stanowi delegacje dla organéw
administracji publicznej oraz organéw samorzadu terytorialnego, do prowadzenia
aktywnej i spojnej polityki, gwarantujacej skuteczng ochrone konsumentéw przed
dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed
nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Zadania z zakresu ochrony konsumentoéw sg realizowane przez samorzad szczebla
powiatowego i wojewddzkiego jako zadania wiasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18
ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzgdzie powiatowym (tj. Dz. U. z 2001 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 forme ich realizacji okre$lajg przede wszystkim przepisy art. 37 — 43 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz.
331, ze zm.), zwanej dalej ustawg o ochronie konkurencji i konsumentow (uokik).
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw to instytucja o kompetencjach doradczych
I procesowych, nie posiada natomiast kompetenciji kontrolnych ani wtadczych.

W zakresie funkcjonowania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw ulegty zmianie
przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. Od 1 stycznia 2009 r.
Rzecznik Konsumentow bezposrednio podporzadkowany jest Staroscie i majg do
niego zastosowanie przepisy ustawy o pracownikach samorzgdowych. Jednocze$nie
pozostaty bez zmian przepisy okre$lajagce wymagania, co do 0séb petnigcych funkcje
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw. Rzecznikiem Konsumentéw moze byé
osoba z wyzszym wyksztatceniem, w szczegélnosci prawniczym lub ekonomicznym,
| Z co najmniej pigcioletnig praktyka zawodowa.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim, Pani lzabela
Wesotowska, posiada wyzsze wyksztatcenie prawnicze i prawie 10 letnig praktyke
w sprawach konsumenckich. Pani Izabela Wesotowska zatrudniona jest na % etatu
i od sierpnia 2009 r. dysponuje personelem pomocniczym (pomoca administracyjna).
Miejscem wykonywania pracy Rzecznika do korica 2009 r. bylo Starostwo Powiatowe
w Minsku Mazowieckim, ul. Ko$ciuszki 3. Przyjecia konsumentow odbywaty sie trzy
razy w tygodniu, w poniedziatek w godzinach 11%°-17%°, we wtorek i czwartek
w godzinach 8%°-14%,




Sprawozdanie z pracy Powiatowego Rzecznika Konsumentéw stanowi wykonanie
art. 43 ust.1 wymienionej wyzej ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, na
podstawie ktérego Rzecznik przedktada w terminie do dnia 31 marca Staroscie
Powiatu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku
poprzednim oraz przekazuje je wiasciwej miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw.

Il. Realizacja zadan Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

Do ustawowych zadan Rzecznika nalezy:

e zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

» wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw
I interesdw konsumentow,

e wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie
za ich zgodg do toczgcego sie postepowania
w sprawach o ochrone intereséw konsumentow,

» wspdidziatanie z wtadciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi,

» skiadanie wnioskobw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

e propagowanie wiedzy na temat praw konsumentow.

Informacje o instytucji Rzecznika mozna uzyska¢ na stronie internetowej Powiatu
Miniskiego, ~Stowarzyszenia Konsumentéow Polskich oraz Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentdw, ktéry prowadzi aktywna polityke medialng, majgca na
celu podkreslanie roli Rzecznikow jako waznego ogniwa wérdd instytucji zajmujacych
sie ochrong konsumentow.

Rzecznik realizowat swoje zadania poprzez udzielanie porad i informacji, wspierajac
na biezaco konsumentéw w catym procesie reklamacyjnym az do jego zakonczenia.
Jest to skuteczna forma petnigca jednoczesnie funkcje edukujaca obie strony
z zakresu prawa konsumenckiego. Podejmowane byty réwniez interwencje —
wystgpienia pisemne do przedsigbiorcow, w sytuacji, ktérej dziatania podejmowane
przez konsumentéw nie odnosity oczekiwanego rezultatu i w dalszym ciagu
naruszane byly interesy konsumentow.

Podstawowym problemem utrudniajgcym dochodzenie roszczen reklamacyjnych jest
brak  $wiadomosci  przecigtnego  konsumenta o istnieniu  ustawowej
odpowiedzialnosci sprzedawcy za niezgodno$¢ towaru z umowa. Fakt ten
wykorzystuja gtéwnie sprzedawcy towaréw, na ktore udzielono gwarangji i kazda

reklamacje traktujg jako reklamacje gwarancyjng. Stwarza to po stronie kupujacych
przekonanie o tym, ze:



e istnieje tylko odpowiedzialno$¢ gwarancyjna,

¢ dla okreslonych grup towaréw konsumpcyjnych, np. sprzet AGD, RTV,
producent lub sprzedawca ma obowigzek udzieli¢ gwarancji,

e uprawnienia gwarancyjne ksztattujg przepisy prawa, a nie dokument
gwarancyjny.

Porady i informacje
Charakter udzielanej przez Rzecznika Konsumentéw pomocy:

e osobiscie (bezposrednio w biurze),
o telefonicznie,
e listownie,

e drogg mailowa.

W roku 2009 Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim byt
zaangazowany w 1333 sprawy oraz 8 spraw sgdowych i 1 postepowanie
egzekucyjne. Dominujgcg pozycje, 1137 sprawy, stanowity porady prawne oraz
informacje, ktére najczesciej dotyczyty:

 informacji o prawach konsumenta i mozliwosci ich realizagiji,

e porad prawnych w zakresie rozwigzywania zgtoszonego problemu
w szczegolnosci w zakresie sprzedazy konsumenckiej oraz procedur
postepowania przy ich egzekwowaniu,

e pomocy w sporzgdzeniu pism do przedsiebiorcy o realizacje praw
w konkretnej sprawie konsumenckie;.

Bezptatne poradnictwo konsumenckie i udzielenie informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentéw przedstawia ponizsza tabela:

Przedmiot sprawy Ogétem

l. Ustugi, w tym: 532
bankowe 64
ubezpieczeniowe 37
systemy argentynskie 2
inne finansowe 41

telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej

i komorkowej, TV kablowa, internet) 119

dostawa mediéw (prad, gaz, ciepto, woda) 64
informatyczne 7
motoryzacyjne (serwis) 13
turystyczne i hotelarskie 12

pralnicze 25




remontowo-budowlane 24
pocztowe 4
medyczne 6
dentystyczne 1
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoty niepubliczne) 24
komunikacyjne 22
transportowe 9
kamieniarskie 7
fotograficzne 2
krawieckie 1
lokalowe 14
inne 38

[l.  Umowy sprzedazy, w tym: 539
wyposazenie wnetrz 68
sprzet RTV i AGD 77
sprzet komputerowy 21
odziez 23
obuwie 84
samochody i akcesoria (motory i skutery) 31
nieruchomosci 49
materiaty budowlane 39
kosmetyki 3
sprzet sportowy 9
sprzet rehabilitacyjny 4
art. spozywcze 1
bizuteria 2
zabawki 11
zwierzeta 1
piyty CD, DVD
telefony komorkowe 63
Inne 53

I, Umowy poza lokalem

przedsiebiorstwa i na odlegto$¢ €6
Razem 1137

Wsrod porad i informacji w kategorii sprzedazy dominowaty problemy dotyczace:

e roznic pomiedzy dochodzeniem swoich roszczen z gwarangji,
a dochodzeniem swoich roszczen na podstawie ustawy
0 szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckie;j,

e niezgodnosci towaru z umowa,




e terminu ustosunkowania sie sprzedawcy do zgdania konsumenta,
o terminu zado$éuczynienia zadaniu,
e domniemania istnienia niezgodnosci towaru z umowsg
w chwili jego wydania,
e wyboru zadania,
* braku satysfakcji z dokonanego zakupu i checi dokonania zwrotu
towaru.

W sferze ustug najwigcej skarg odnotowano w zakresie ustug telekomunikacyjnych,
wsrdd ktorych dominowaty nastepujgce problemy:

e nieprawidtowe naliczenia rachunkéw za ustugi telefoniczne
i internetowe,

e niesprawny modem, a co z tym zwigzane, niemozliwos¢ korzystania
z ustug internetowych,

e brak zasiggu i dostepu do ustug internetowych w miejscu zamieszkania
konsumenta, pomimo zapewnien sprzedawcy o mozliwosci odbioru
sygnatu,

e zia jakos¢ ustug internetowych (niezgodnych z umowa),

e problemy ze zmiang operatora ustug telekomunikacyjnych.

Kolejng istotng pozycje stanowity ustugi bankowe i finansowe, ktére odgrywaja
bardzo wazng role w zaspokojeniu potrzeb konsumentow. Problemy konsumenckie
majg swoje zrodto gtdwnie w niskiej Swiadomosci, zabieganiu oraz nieporadnoéci
wobec rynku. Chodzi tu o sytuacje takie jak: nieznajomos¢ umowy, nieumiejetno$¢ jej
czytania, nieumiejetnos¢ zadbania o swoje sprawy.

Istotnym problemem z punktu widzenia interesu gospodarczego konsumenta byly
takze stosowane przez deweloperow wzorce umowy dot. budowy lokali
mieszkalnych. Analiza uméw potwierdza stosowanie przez deweloperéow klauzul
niekorzystnych dla konsumenta. Brakuje w nich zwykle réwnowagi we wzajemnych
prawach i obowigzkach stron umowy. Gtéwnym problemem sg zwykle klauzule
zawierajace niejasne zasady ustalania ceny mieszkania, terminu przekazania lokalu
mieszkalnego kupujgcemu oraz zapisy utrudniajgce odstapienie od umowy,
przyznaniu deweloperowi dodatkowych uprawnien niezwigzanych z umowa
(np. zamieszczenie reklam na elewacji budynku), niezgodnym =z projektem
wykonania umowy.

Oproécz spraw zwigzanych z problematykg konsumencka Rzecznik odnotowat takze
sprawy nie majace charakteru konsumenckiego. Sg to sprawy obywatelskie,
cztonkow spotdzielni lub wspdlnot mieszkaniowych oraz przedsigbiorcéw. W tego
rodzaju sprawach Rzecznik ogranicza sie do wskazania instytucji moggcych pomoéc
interesantowi.

Na dotychczasowym poziomie utrzymuje sie odsetek spraw, ktore nie kwalifikujg sie
do podjecia przez Rzecznika interwencji z uwagi na nieuzasadnione zarzuty
konsumentéw wobec przedsigbiorcow i spraw, ktére w wyniku jej podjecia
przedstawiajg inny stan faktyczny niz wskazany przez konsumenta.



Interwencje i mediacje

Sprawy, ktérych konsument nie jest w stanie samodzielnie skutecznie rozwigzac,
przejmuje Rzecznik, ktéry po przeanalizowaniu zwigzanych ze sprawg dokumentow:

* podejmuje na rzecz konsumentow wystapienie do przedsigbiorcy,
* podejmuje sie mediacji poprzez organizowanie spotkan z udziatem
konsumenta i przedsiebiorcy.

W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materiatu Rzecznik na podstawie
obowigzujgcego stanu prawnego wskazuje przedsigbiorcy wtasciwy sposéb
zatatwienia sprawy i wnosi o jego realizacje lub zwraca si¢ o przedstawienie
wyjasnien wobec stawianych zarzutéw. Podejmowane interwencje prowadzone sg
bardzo wnikliwie, tj. do wyczerpania wszystkich argumentow, ktére moga byc
podstawa do zmiany stanowiska przedsiebiorcy. Polemiki oraz mediacje prowadzone
z przedsigbiorcami byty niekiedy dtugotrwate, pracochionne, ale w wiekszosci spraw
zakonczyly sie pozytywnym rezultatem.

W roku 2009 Rzecznik wystepowat w 196 sprawach. Strukture spraw przedstawia
ponizszy wykaz:

Przedmiot sprawy O&;ﬁ;np:?r,]sc
I. Ustugi, w tym: 105
bankowe 8
ubezpieczeniowe 7
systemy argentyniskie
inne finansowe 13
telekomunikacja (operatorzy telefonii
stacjonarnej i komérkowej, TV kablowa) 34
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, woda) 9
informatyczne
motoryzacyjne(serwis) 1
turystyczne i hotelarskie 4
pralnicze 2
remontowo-budowlane 8
pocztowe
medyczne
dentystyczne
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkoty niepubliczne) 4
komunikacyjne 10
transportowe 1
kamieniarskie 1
fotograficzne
krawieckie
lokalowe
inne 3
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 80




wyposazenie wnetrz 10
sprzet RTV i AGD 6
sprzet komputerowy 3
odziez 4
obuwie 14
samochody i akcesoria 4
nieruchomosci 9
materiaty budowlane 15
kosmetyki

sprzet sportowy

sprzet rehabilitacyjny 1
art. spozywcze

bizuteria

zabawki

zwierzeta

tyty CD, DVD

telefony komorkowe 7
Inne 7
|1Il. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 11
Razem 196

W wyniku podjetych przez Rzecznika interwencji do przedsiebiorcy konsumenci
uzyskali:

zwrot pieniedzy za towary niezgodne z umowa,

wymiang towaréw na zgodne z umowa,

nieodptatng naprawe towaréw,

przyspieszenie terminu realizacji ustugi lub usuniecia wad
umorzenie kar pienieznych.

W niektorych przypadkach pomimo wezwania Rzecznika, przedsiebiorcy nie chcieli
zmieni¢ swojego stanowiska i zaniechaé swojej niedozwolonej praktyki. W takich
przypadkach wystosowane byly wystapienia (zawiadomienia) do UOKiK w sprawie
stosowania przez nich praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
(4 wystgpienia do UOKIK). Prezes UOKiK ma mozliwos¢ wszczecia postepowania
w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw i natozenia kary

pienigznej na przedsiebiorcoéw stosujgcych praktyki naruszajgce zbiorowe interesy
konsumentow.

Dochodzenie roszczen konsumentéw na drodze sgdowej

Wobec braku polubownego zakornczenia sporu, 8 spraw skierowano do sadu
powszechnego. Dziatania Rzecznika w sprawach sgdowych zostaty nakierowane na
sporzadzanie pozwow, wstepowanie do toczacych sie postepowan za zgodg
konsumenta oraz wytaczaniu powoédztw przez Rzecznika na rzecz konsumentow.
Konsumentom, ktérzy decydowali sie samodzielnie wystapi¢ z powédztwem do sgdu

Rzecznik wyjasniat obowiazujace przepisy, procedury, udzielat informacji o kosztach
postepowania.



Wspoétdziatanie Rzecznika i wspétpraca z instytucjami
i organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony praw konsumentéw

e Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie.

Wypetniajgc obowigzek wynikajacy z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
Rzecznik sygnalizowat problemy konsumentéw wymagajace podjecia przez
administracj¢  rzgdowg postgpowania wyjasniajgcego, co do  stusznosci
podnoszonych przez konsumentéw zarzutéw.

Na zaproszenie Prezesa UOKIK, Rzecznik uczestniczyt w konferencjach, podczas
ktorych prezentowana byfa rola instytucji konsumenckich w rozwigzywaniu sporow
konsumentéw.

e Krajowa Rada Rzecznikéw Konsumentow.

Rzecznik Konsumentéw wspotpracuje z Krajowg Rada Rzecznikéw Konsumentow
| zgtasza swoje uwagi do projektéw aktow prawnych zwigzanych z ochrong
konsumentéw badz zwigzanych z kompetencjami Rzecznikow Konsumentéw.

Edukacja konsumencka

Najczesciej stosowana forma edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach
porady, przystugujacych im praw oraz sposobu postepowania w konkretnej sprawie.
Konsumenci dowiadujg si¢ o popetnionych btedach w postepowaniu reklamacyjnym,
ktore utrudniajg dochodzenie roszczen i przyczyniaja sie do niezadowolenia
z ochrony prawnej w relacjach konsument-przedsiebiorca. Uzyskanie informacji
0 przystugujacych prawach oraz uzyskanie praktycznych wskazéwek jak w danej
sprawie postapi¢, pozwala wigkszosci konsumentom rozwigzaé problem
samodzielnie.

Kolejna forma edukacji jest prezentowanie problematyki konsumenckiej na famach
prasy. Jedno z pism wykorzystato wygrang sprawe sadowsg z powddztwa
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Minsku Mazowieckim przeciwko Tele2
(obecnie Netia SA) o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone,
publikujgc wyrok Sgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Cele, jakie
przyswiecajg kontaktom z mediami to poszerzenie wiedzy o prawach konsumenta
oraz przestrzeganie przed niekorzystnymi zjawiskami pojawiajgcymi sie na rynku.
Dziennikarze na biezaco zwracajg sie z prosbg o komentarz do przedstawionego
przez czytelnikdw problemu, co w efekcie, pozwala na zgodne z prawem dziatanie
poszczegolnych konsumentow.

Istotng formg informacji i edukacji konsumenckiej sg takze roznego rodzaju ulotki,
broszurki publikowane i dostarczane Rzecznikowi przez Urzgd Ochrony Konkurengji
i Konsumentdéw i Stowarzyszenie Konsumentdow w Warszawie. Wymienione
publikacje sg sukcesywnie rozprowadzane wsrdd konsumentow.



Il. Whioski kohcowe

Dziatalno$¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentow w 2009 r. dotyczyta ochrony
praw i interesow konsumentow w indywidualnych sprawach, w ktérych
zainteresowani zwrdcili si¢ o pomoc lub informacje. Wiele spraw zakonczyto sie
dobrowolnym  spetnieniem przez przedsiebiorcow uzasadnionych roszczen
konsumentéw po uzyskaniu porady lub wskutek telefonicznej badz osobistej
interwencji Rzecznika albo po wystapieniu w formie pisemnej.

Biorac pod uwage ilo$¢ zatatwianych ogétem spraw przez Rzecznika — 1333 (bez
spraw sadowych), dziennie Rzecznik przyjmowat 4,73 konsumentéw, miat 0,81
wystapien pisemnych do przedsigbiorcéw (nie liczac ponownych wystgpien w tej
samej sprawie i jej kontynuacji). Oprécz tego prowadzit sprawy sgdowe, wystepowat
do Prezesa UOKIK o wszczecie postepowan w sprawach praktyk naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentéw oraz zgtaszat uwagi do projektéw aktéw prawnych
zwigzanych z ochrong konsumentéw. Biorac pod uwage ilos¢ prowadzonych spraw
oraz zatrudnienie Rzecznika na % etatu, wykonywanie obowiazkéw jednoosobowo
jest utrudnione.

Tendencja wzrostowa spraw zgtaszanych do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Minsku Mazowieckim oraz zawity charakter zgtaszanych spraw, ktére dotyczg
réznych dziedzin prawa, przemawia za stworzeniem Biura Rzecznika Konsumentéw
I wsparcie Rzecznika jedng osobg, zatrudniong na state do pomocy w prowadzonych
sprawach. Bedzie to réwniez z korzyscig dla mieszkancow powiatu minskiego,
bowiem w sytuacji nieobecnosci Rzecznika (wyjscia do sgdu, wyjazdy do UOKIK
i ECK, urlop, choroba) zostanie im udzielona pomoc. Mozliwo$é utworzenia Biura
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw daje réwniez ustawa o ochronie konkurenc;ji
i konsumentéw. Art. 40 ust. 5 uokik stanowi o mozliwosci wykonywania przez
Rzecznika Konsumentéw swoich zadan przy pomocy wyodrebnionego biura
w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancéw. Jak wynika z Biuletynu Statystycznego
Wojewodztwa Mazowieckiego z IV 2005 r., powiat mifski liczy okoto 140 tys.
mieszkancéw. Zostaly zatem spetnione warunki niezbedne do ustanowienia
W powiecie minskim zorganizowanego Biura Rzecznika Konsumentéw. W ocenie
Rzecznika, wtasciwe funkcjonowanie tej instytucji wymaga wsparcia personelu
pomocniczego i zorganizowanie zgodnie z zapisem w ustawie o ochronie konkurencji
i konsumentéw Biura Rzecznika Konsumentéw. Powyzszy wniosek dotyczacy
wsparcia Rzecznika przez personel pomocniczy byt podnoszony w sprawozdaniu
z dziatalnosci Rzecznika z 2007 r., 2008 r i w 2009 r..
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