SPRAWOZDANIE

z dziatalnosci

Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Minsku Mazowieckim

za rok 2021

L.

WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Sprawozdanie z realizacji zadan w zakresie ochrony praw konsumentow Powiatowego
Rzecznika Konsumentow w Minsku Mazowieckim (dalej, okreslany jako Rzecznik) stanowi
wykonanie obowigzku wynikajgcego z:

1

art. 43 ust. 1 1 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentow (Dz. U. 2021. 275 t,j.) na podstawie, ktorego Rzecznik konsumentéw,
w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, przedklada staroscie (prezydentowi
miasta) do zaopiniowania roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci w roku
poprzednim oraz przekazuje je Prezesowi Urzedu w terminie 7 dni od zaopiniowania
przez starostg (prezydenta miasta),

art. 30a ust 1 1 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o0 samorzadzie powiatowym ( Dz. U.
2020. 920 t.j. ze zm.) na podstawie ktérego Zarzqd Powiatu co roku do dnia 31 maja
przedstawia Radzie Powiatu raport o stanie powiatu. Raport obejmuje podsumowanie
dziatalnos$ci zarzqdu powiatu w roku poprzednim, w szczegolnosci realizacje polityk,
programow i strategii, uchwal rady powiatu i budzetu obywatelskiego, w zw. z art. 39
ust 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U.
2019. 369 t.j.), zgodnie z ktérym zadania samorzgdu powiatowego w zakresie ochrony
praw konsumentow wykonuje Powiatowy (Miejski) Rzecznik Konsumentéw, zwany
dalej "Rzecznikiem Konsumentow".

Powiat wykonuje zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie ochrony
praw konsumentdw za posrednictwem Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentow,
wyodrgbnionego w strukturze organizacyjnej Starostwa. Podstawe prawnag dziatalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow stanowia przepisy art. 39 - 40 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow, zas szczegdtowe zadania Rzecznika okresla art. 42 ww. ustawy.
Rzecznik Konsumentéw posiada kompetencje doradcze i procesowe, nie posiada natomiast
kompetencji kontrolnych ani wiadczych.

Informacje o instytucji Rzecznika Konsumentow mozna uzyskaé na stronie internetowej
Powiatu Minskiego, Federacji Konsumentéw oraz Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow.




Struktura Biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo

mazowieckie

2. Powiat i liczba mieszkancow

minski; liczba mieszkancow powiatu: 154 988
Wiecej: https://www.polskawliczbach.pl/powiat_minski (wg
danych statystycznych z 2021 r.)

3. PRK/
MRK

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw

dr r. pr. Izabela Wesotowska

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Doktor nauk prawnych, radca prawny

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest tak
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1

etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | Nie dotyczy

ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT.6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika Konsumentow
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

Biuro Rzecznika przyjmuje interesantéw w poniedziatek
od 8 do 15, wtorek i czwartek 8-14. W pozostate dni i
godziny pracy Starostwa, interesanci moga sktada¢
sprawy w formie pisemnej w Biurze Obstugi Interesanta.

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego tak
biura. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. Prosze tak

napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba 0s6b, ktdra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisacé
$rednia liczbe).

1 osoba (caly etat — osoba z wyksztalceniem
prawniczym)




I1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Punkt tego sprawozdania skupia si¢ na ilosci spraw, ktoére w danym roku 2021 r. wplynely
do Rzecznika, nie uwzgledniajac spraw kontynuowanych w latach ubieglych. Zgtaszane do
Rzecznika sprawy to sprawy cywilne, ktore nie maja swojego terminu zakonczenia i nie da sie
go z gory okresli¢. W przypadku dalszej kontynuacji sprawy w postgpowaniu sgdowym,
sprawa moze trwac kilka lat. Sprawozdanie nie skupia i nie omawia probleméw zaréwno
w kwestiach zastosowania prawa w praktyce jak i probleméw w funkcjonowaniu instytucji
Rzecznika Konsumentow.

W 2021 roku Rzecznik mial ogétem 915 spraw, w tym kontynuowal sprawy rozpoczete
w roku poprzednim (szczegétowe zestawienie zawarte jest w tab. nr 1). W prowadzonych
postepowaniach 56% spraw, w skutek interwencji Rzecznika zakonczyla si¢ pozytywnie
— czyli konsumenci mieli uznang reklamacj¢ za zasadng. W 23% sprawach — pomimo
wystapien Rzecznika przedsigbiorcy nie uznali roszczen konsumentow za zasadne. W 8%
spraw Rzecznik uznal, Zze sprawe nalezy skierowa¢ na droge postepowania sgdowego
1 przygotowywat konsumentom pozew do Sadu albo w tym pomagat.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wystepuje z interwencjg jedynie w sytuacji
naruszenia interesu konsumenta. Jezeli po analizie sprawy (wniosku z zalgczong
dokumentacja), stwierdzi brak naruszenia interesu konsumenta i zasadnoSci roszczenia —
wowczas odmawia podjgcia postgpowania. Jest coraz wigkszy odsetek spraw, w ktorych brak
jest naruszenia interesu konsumenta — czyli konsumenci nie mieli racji, domagajac si¢ od
przedsigbiorcy uznania ich roszczen za zasadne. W 2021 r. takich spraw byto az 6%. W takiej
samej ilosci spraw — 6% Rzecznik skierowal wnioski o ukaranie przedsiebiorcy za
nieudzielenie Rzecznikowi odpowiedzi na jego wystgpienie.

Wplywajace do Rzecznika sprawy sa coraz bardziej réznorodne, skomplikowane i zawile.

Realizacj¢ ustawowych zadan Rzecznika przedstawia ponizsza tabela nr 1 — zestawienie
spraw zalatwianych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w 2021 r.

Lp. Rodzaj spraw Liczba Rozstrzygniecie spraw rozpoczetych w 2021 r.
spraw
Sprawy | Ukara
pozyty | negaty | Brak W | wsadzie | nie
whie wnie | narusze | toku przedsi
nia ebiorcey |-
interesu
konsume
nta
1 | Wystapienia do przedsigbiorcow 172
w sprawach (w tym 52 72 29 8 44 11 8
o ochrong interesow sprawy z lat
konsumentow (postepowania ubiegtych)
732)
2 | Porady pisemne (731)
120 - - - - - -
(wtym4 z
2020 r.)
3 | Wyjasnienia, interpretacje,
opinie, akty prawne dotyczace 14 - - - - - -
zagadnien z zakresu ochrony
praw konsumenckich (730)
4 | Zapewnienie bezptatnego




poradnictwa konsumenckiego i
informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentéw

608

Whioski o udostepnienie
informacji publicznej

Petycje

RAZEM

915

72

29

44

11

Pozytywnie zakonczonych: 56,25%
Negatywnie zakonczonych: 22,66 %
Sprawy w Sadzie: 8,59%

Brak naruszenia interesu konsumenta: 6,25%
Ukaranie przedsigbiorcy: 6,25%

1. Zadania Rzecznika w zakresie ochrony interes6w konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw moze podejmowaé dziatania na rzecz konsumentow.
Konsumentem za$ zgodnie z art. 22" ke uznaje si¢ osobe fizyczng dokonujaca z przedsiebiorca
czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodows.
Istotnym kryterium dla pojecia konsumenta jest brak bezposredniego zwigzku miedzy
dokonang przez niego czynno$cig prawna, a dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowa. Za
sprawe konsumenckg uznaje si¢ sprawe, w ktorej nastapi zakup przez osobe fizyczna, jezeli
dokona czynnosci prawnej z przedsigbiorca, ktéra zmierza do zaspokojenia jego wiasnych
potrzeb osobistych, prywatnych. Konsumentem nie bedzie organ administracji, jednostka
organizacyjna, spotka prawa handlowego itp.

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej jest podstawowym
1 najwazniejszym zadaniem realizowanym przez Rzecznika, bowiem tylko $wiadomy swoich
praw konsument jest w stanie je wyegzekwowac.

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow okresla, iz zadaniem Rzecznika jest:

1. zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony interesow konsumentow;
2. skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

3. wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow;

4. wspoldziatanie z Prezesem Urzgdu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi;

5. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie o ochronie konkurencji

i konsumentéw lub w przepisach odrebnych.

Rzecznik konsumentéw moze w szczegdlnosci wytaczaé powddztwa na rzecz
konsumentow oraz wstepowaé, za ich zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach
o ochrong interesow konsumentéw. Jednakze z tego uprawnienia Rzecznik korzysta
w uzasadnionych okolicznosciach sprawy, za uprzednig zgodg Starosty.

Przedsigbiorca, do ktérego zwrocit si¢ Rzecznik Konsumentéw, dzialajac na
podstawie ust. 1 pkt 3, jest obowigzany udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych
przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowa¢ si¢ do uwag i opinii Rzecznika. W 2021 r.



w 8 przypadkach Rzecznik wystapil o ukaranie przedsigbiorcy za nieudzielenie
rzecznikowi odpowiedzi na wystgpienie.
Zestawienie spraw dotyczacych poradnictwa przedstawia tabela nr 2.

Tabela 2.
udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw
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art. zywno$ciowe 1 1
odziez i obuwie 21510 36 2 50
meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu 38 73¥ 16 2 102
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy 4| 21 12 063 2#201r 52 155
samochody i $rodki transportu
osobistego 18 18
kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujace 2 2
produkty zwigzane z opieka
zdrowotng 1 ¥ 11
art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci 8| 16 30
inne 23| 12| 21
zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 37 2 39
czyszczenie i naprawa odziezy
i obuwia 4 4
konserwacja i naprawa
pojazdow i innych Srodkow
transportu 5 5
finansowe 1815 4 4 22
ubezpieczeniowe 2 4 6
pocztowe i kurierskie 143282 16
telekomunikacyjne 14| 3 1 18
transportowe 2 3 5
turystyka i rekreacja 85 9 2 | s 2 28
sektor energetyczny i wodny 15 1 16




zwigzane z opieka i opieka

zdrowotng 7 3 10
edukacyjne 1 1
inne . 1 3 2 6
201|896 " 512 376)|= 641 =2 2 201155 10 566
informacje ogélne 1"
niekonsumenckie 28
razem ; L 605

2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Po zakonczonym procesie reklamacyjnym, ktéry konczy si¢ z naruszeniem interesow
konsumentow, Rzecznik podejmuje dziatania na rzecz konsumenta, w jego indywidualnym
sporze z przedsigbiorcg. W zaleznosci od rodzaju sprawy i zgromadzonego materiatu,
Rzecznik: prosi o ustosunkowanie si¢ przedsigbiorcy do sprawy, by nabra¢ pogladu w sprawie
lub na podstawie obowigzujacego stanu prawnego wskazuje przedsigbiorcy wlasciwy sposob
zalatwienia sprawy i wnosi o jego realizacje. Podejmowane interwencje prowadzone sg
bardzo wnikliwie, tj. do wyczerpania wszystkich argumentow, ktore mogg by¢ podstawa do
zmiany stanowiska przedsigbiorcy. Polemiki oraz mediacje prowadzone z przedsiebiorcami
byly niekiedy dlugotrwale, pracochlonne, ale w wigkszosci spraw zakonczyly sie
pozytywnym rezultatem. W wyniku podjetych przez Rzecznika interwencji do przedsigbiorcy,
konsumenci w wigkszosci przypadkow uzyskali wyjasnienie swojej sytuacji prawnej lub
zaspokojenie roszczen. Wiele spraw z 2021 r. nie zostalo jeszcze zakonczonych z tych
wzgledow nie da si¢ w pelni podsumowac skutecznosci dziatan Rzecznika.

Rzecznik wystepuje do przedsigbiorcy na podstawie art. 42 ust 1 pkt 3 cytowanej na
wstepie ustawy, a przedsigbiorca pod rygorem kary nie mniejszej niz 2 000 zt, ma obowigzek
udzieli¢ Rzecznikowi informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowacé sie
do uwag i opinii Rzecznika (art. 42 ust 4 w zw. z art. 114 ust 1 ww. ustawy). Rzecznik
przedstawiat stanowisko na podstawie obowigzujacego stanu prawnego, w oparciu o podane
przez konsumenta okolicznosci oraz przedtozone dokumenty. W zaleznosci od rodzaju
sprawy i zgromadzonego materialu — Rzecznik wskazywal przedsiebiorcy wiasciwy sposob
zatatwienia spornej sprawy i wnosit o jego realizacj¢ lub zwracal sie do przedsiebiorcy
o przedstawienie wyjasnien wobec stawianych zarzutow.

Szczegblowe zestawienie ilosci i rodzaju spraw kierowanych do Rzecznika, przestawia
tabela nr 3.



Tabela 3.

wystepowanie do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow

rozwiazanie
umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umoéw,
W tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnoSci

pr.

inne

w lokalu
bez znaczenia
na odleglosé

poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia
na odlegtos¢
poza lokalem

rr

w lokalu
bez znaczenia
na odleglosé
poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia

na odleglos¢

poza lokalem

RAZEM

art. Zywnos$ciowe

odziez i obuwie

meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

11 2

15

urzgdzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

16 9

30

samochody i §rodki
transportu osobistego

(%]

kosmetyki, srodki
czyszczace i konserwujace

produkty zwiazane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci

zwiazane z rynkiem
nieruchomosci

biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszezenie i naprawa
odziezy i obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych srodkow
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

—

sektor energetyczny i wodny
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zwigzane z opieka i opieka
zdrowotna

W

edukacyjne

inne

722

120




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

W 2021 roku Rzecznik bral udzial, tak jak w latach ubiegtych, w posiedzeniach
Rzecznikéw z wojewoddztwa mazowieckiego, webinariach i szkoleniach organizowanych
przez UOKIK (webinaria), jednakze ze wzgledu na obostrzenia spowodowane wirusem Covid
— 19, spotkania odbywaty si¢ w trybie on-line.

Rzecznik w ramach biezacej pracy konsultowal si¢ z innymi Rzecznikami, Krajowa
Rada Rzecznikow Konsumentéw w przypadku rozbieznosci stanowisk, badz interpretaciji
obowigzujacych przepiséw prawnych.

4. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentdéw.

W 2021 r. nie byto potrzeby by Rzecznik skladal wnioski w sprawie stanowienia
1 zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentoéw i wstepowanie do toczacych
si¢ postepowan.

W 2021 r. Rzecznik pomagal konsumentom w 11 sprawach sadowych, wobec braku
polubownego zakonczenia sporu. Duza czgs$¢ spraw z 2021 r. nie jest jeszcze zakonczona
1 ostatecznie nie mozna przesadzi¢ czy nie znajdg swojego zakonczenia na drodze
postepowania sgdowego.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik podejmowat dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym. Najczesciej
stosowang formg edukacji jest wskazanie konsumentom w ramach porady, informacji
o przystugujacych im prawach oraz sposobu postepowania w konkretnej sprawie. Ze wzgledu
na panujgca w kraju i na Swiecie epidemie, zamknigte szkoly, praca rotacyjna w urzedzie
- uniemozliwiona byta dziatalnos¢ o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI
PRAW KONSUMENTOW

Niezbednym, a wrecz koniecznym wydaje si¢ kontynuowanie i rozszerzenie
dziatalnosci edukacyjnej wsrod konsumentéw, nie tylko w zakresie seniorow, ale
1 zwigkszenie nacisku na edukacje dzieci i mtodziezy.

Tak jak wskazywane byto we wczesniejszych sprawozdaniach, konieczna jest zmiana,
doprecyzowanie i ustanowienie nowych przepisow dotyczacych dziatalnosci powiatowych
(miejskich) rzecznikow konsumentow: uregulowanie kwestii zastepowania rzecznika
konsumentéw, wprowadzenie zastosowania do korespondencji rzecznika przepisow kpa
dotyczacych domniemania dorgczenia, okresli¢ procedury dziatania rzecznika, dodatkowych
uprawnien rzecznika, zwolnienia go z kosztow sadowych i doprecyzowania ilosci o0séb



zatrudnionych w biurze Rzecznika, uzaleznionych od ilosci mieszkancéw danego powiatu
(miasta na prawach powiatu).

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw pomaga mieszkancom powiatu minskiego
w sprawach, ktérych nie s3 w stanie samodzielnie uzyska¢ pozytywnie rozpatrzonej
reklamacji, a koszty takiej sprawy, prowadzonej przez kancelari¢ adwokacka czy radcowska,
przewyzszylyby koszty dochodzonych kwot. Z tych wzgledow, osoby zglaszajace sie
do Rzecznika cenig sobie jego pomoc i instytucje. W szczegdlnosci Rzecznik byt pomocny
przy czesto zmieniajacych si¢ przepisach podczas pandemii, gdzie cigzko bylo odnalez¢ sie
W ggszczu zmian przepisow. Rzecznik konsumentéw oprocz wystepowania na rzecz
konsumentéw do przedsigbiorcy, moze wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentow oraz
wstepowaé, za ich zgoda, do toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrone interesow
konsumentéw. Ze wzgledu na ograniczenia finansowe, Rzecznik ostroznie korzysta z tego
uprawnienia. W 2021 r. Rzecznik aktywnie pomagat konsumentom w 11 sprawach sgdowych,
wobec braku polubownego zakonczenia sporu, a wniosek o ukaranie przedsigbiorcy skierowat
w 8 przypadkach. Duza czgs¢ spraw z 2021 r. nie jest jeszcze zakonczona i ostatecznie nie
mozna przesadzi¢, czy nie znajdg swojego zakonczenia na drodze postepowania sgdowego.

Powiatowy Rzecznik Konsumento
w Milisku Mazowieckil




