Minsk Mazowiecki dn. 27 lutego 2025 r.
RK.730.3.2025

SPRAWOZDANIE

z dziatalnosci

Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Minsku Mazowieckim

za rok 2024

Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéow (Dz. U. z 2024. 1616 t.j.), na podstawie ktorego Rzecznik
Konsumentéw, w terminic do dnia 31 marca kazdego roku, przedklada Staroscie do
zaopiniowania roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz
przekazuje je Prezesowi Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w terminie 7 dni od
zaopiniowania przez Staroste. W przypadku niezaopiniowania przez Starost¢, Rzecznik
Konsumentow przekazuje sprawozdanie Prezesowi UOKIK w terminie do dnia 10 maja
kazdego roku.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
w Minsku Mazowigeki

dr Izabela Wesolowska
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L WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim realizuje zadania
powiatu minskiego w zakresie ochrony praw konsumentow, zgodnie z ustawa z dnia
5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U. 2024. 107 t.j. ze zm.). Podstawe
prawng dziatalnosci rzecznika konsumentéw stanowig przepisy ustawy z dnia 16 lutego
2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.U. 2024. 1616 t.j. ze zm.), ktdre m.in.
okreslaja rol¢ samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentéw, funkcje i zadania
powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow.

W powiecie minskim Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minsku Mazowieckim
zostal powotany z dniem 1 maja 2001 r. uchwatg nr XX/169/2001 Rady Powiatu Minskiego
z dnia 24 kwietnia 2001 r. Poczatkowo funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentow
pelnita Pani Maria Wozniak a od 1 kwietnia 2007 r. Pani dr [zabela Wesotowska powotana na
to stanowisko uchwatg nr V/27/07 Rady Powiatu Minskiego z dnia 21 marca 2007 .

Usytuowanie organizacyjne i zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Minsku Mazowieckim okreslono w Regulaminie Organizacyjnym Starostwa Powiatowego
— Powiatowy Rzecznik Konsumentow podlega bezposrednio Staroscie.

1. Wojewédztwo mazowieckie

2. Powiat i liczba mieszkafcow minski; liczba mieszkancow powiatu: 159 388

3. PRK/MRK Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Minsku
Mazowieckim

4. Imie¢ i nazwisko Rzecznika Konsumentow Izabela Wesotowska

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) doktor nauk prawnych, radca prawny

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest | tgk
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze¢ napisa¢ TAK lub NIE.

NIE  DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, | Nie dotyczy
KTORZY ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA
PYT.6 7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosz¢ zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | Biuro Rzecznika przyjmuje interesantow w

ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7 poniedzialek od 8 do 15, wtorek i czwartek 8-
8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych | 14. W pozostate dni i godziny pracy Starostwa,
wykonywane  s3  zadania Rzecznika | interesanci mogg skladaé sprawy w formie

;‘Zlnzsi‘l:;’)e"téw (np. S razy w tygodniu po 3 | nicemnej w Biurze Obstugi Interesanta.

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

10. Rzecznik  Konsumentow w  ramach | tgk
dzialalno$ci Rzecznika korzysta z pomocy innych
0s60b. Prosz¢ napisaé¢ TAK lub NIE.




11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkéw
Rzecznika (jeSli liczba nie jest stala, to wpisaé
Srednig liczbg).

1 osoba (caly etat — osoba z wyksztatceniem
prawniczym)

Instytucja Powiatowego Rzecznika Konsumentow pomaga mieszkancom powiatu
minskiego — dziata jak bezptatna kancelaria prawna w sprawach konsumenckich. Udziela
porad prawnych, wystepuje do przedsigbiorcow na etapie przedsgdowym, a w niektérych,
wyjatkowych sytuacjach pomaga rdwniez na etapie postgpowania sagdowego. Biorgc pod
uwage, ze w 2024 r. 70% spraw bylo przez Rzecznika zalatwione pozytywnie
(konsumenci uzyskali zaspokojenie swoich roszczen), tym samym zaoszczedzajac
konsumentom ponoszenia dodatkowych kosztow, a takze sgdowego dochodzenia roszczen.
Swoja dziatalnoscig, Rzecznik odcigzg tez w znacznym stopniu sgdy. Kwota (zwrot
pienigdzy) jaka konsumenci uzyskali poprzez interwencj¢ Rzecznika (bez wartosci napraw
1 wymian) to 318 254,41 zlotych.

Informacj¢ o instytucji Rzecznika Konsumentow mozna uzyska¢ na stronie
internetowej Powiatu Minskiego, Federacji Konsumentéw oraz Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

IL REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Za posrednictwem Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentow powiat wykonuje
zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie ochrony praw konsumentow.
Podstawe prawng dziatalnos$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw stanowig art. 39 - 40
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, za$ szczegotowe zadania Rzecznika okre$la
art. 42 ww. ustawy. Rzecznik Konsumentow posiada kompetencje doradcze i procesowe, nie
posiada natomiast kompetencji kontrolnych ani wtadczych.

W 2024 roku Rzecznik zajmowat si¢ 1047 sprawami, w tym kontynuowal sprawy
rozpoczete w roku poprzednim. Szczegdlowe zestawienie przedstawia ponizsza tabela nr 1
— zestawienie spraw zalatwianych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w 2024 r.

Lp. Rodzaj spraw Liczba Rozstrzygnig¢cie spraw rozpoczetych w 2024 r.
spraw
Sprawy | Ukara
pozyty | negaty | Brak W | wsadzie nie
whie wnie | narusze | toku przedsi
nia ebiorcy
interesu
konsume
nta
1 | Wystapienia do przedsiebiorcow w | 165
sprawach o ochrone intereséw (w tym 30 107 34 10 14 1 9
konsumentéw (postepowania 732) |sprawy z
lat
ubieglych)
2 | Porady pisemne (731)
136 - - - - -
3 | Wyjasnienia, interpretacje, opinie,
akty prawne dotyczace zagadnien z 37 - - - - -




zakresu ochrony praw
konsumenckich (730)

Zapewnienie bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i 708 - - - - -
informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentéw

Edukacja konsumencka 1

Whioski o udostepnienie
informacji publicznej

Petycje -

RAZEM 1147 107 34 10 14 1

Z powyzszego zestawienia wynika, ze wskutek interwencji Rzecznika:

v - 70,9 % spraw jest zalatwianych pozytywnie dla konsumentéw i nie bylo
koniecznosci kierowania sprawy na droge postepowania sgdowego. Oznacza to réwniez,
ze Rzecznik odcigzg w znacznym stopniu sagdy w sprawach konsumenckich. Kwota jaka
uzyskali konsumenci wskutek interwencji Rzecznika (bez wartosci wymian 1 napraw) to
318 254,41 zlotych.

v’ -22,5 % spraw jest rozpatrzonych negatywnie (nie udato si¢ przekonaé przedsigbiorcy do
uznania roszczen konsumenta).

v - 6,6 % spraw Rzecznik odstgpit od dochodzenia roszczen ze wzgledu wyjasnienia
przedsigbiorcy wskazujgce na brak naruszenia interesu konsumenta.

W czesci spraw nie jest jeszcze znany sposob jej zakonczenia ze wzgledu na ich
kontynuacjeg.
Wplywajace do Rzecznika sprawy sa coraz bardziej roznorodne, skomplikowane i zawite.

Powiatowy Rzecznik Konsumentdw wystepuje z interwencjg jedynie w sytuacji
naruszenia interesu konsumenta. Jezeli po analizie sprawy (wniosku z zalaczong
dokumentacjg), stwierdzi brak naruszenia interesu konsumenta i zasadnosci roszczenia
— wowczas odmawia podjecia postepowania. Nalezy podkreslié, ze ochrona interesow
konsumentow nie moze by¢ tozsama z obrong kazdego stanowiska konsumenta czego czgs¢
konsumentoéw nie rozumie. Poglad Rzecznika powinien by¢ bowiem obiektywny i zgodny
z obowigzujgcymi przepisami prawa. Rzecznik nie powinien wiaczaé si¢ w sprawe, gdy jego
zdaniem konsument ewidentnie nie ma racji. Wobec czego Rzecznik stara si¢ przedstawi¢
konsumentowi argumenty prawne uzasadniajgce, ze konsument w tym przypadku jest
w bledzie, a kierowanie sprawy na droge sadowg jest nieuzasadnione i spowoduje dodatkowe
koszty.

Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw moze podejmowac dziatlania na rzecz
konsumentéw. Konsumentem za$, zgodnie z art. 22! kc jest osoba fizyczna dokonujaca
z przedsiebiorcg czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dzialalno$cia
gospodarczag lub zawodowsg. Istotnym kryterium dla pojecia konsumenta jest brak
bezposredniego zwigzku miedzy dokonang przez niego czynnoscig prawng, a jego
dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa. Za sprawy konsumenckie uwaza si¢ sprawy,
w ktérych osoby fizyczne dokonujg zakupéw w legalnych transakcjach z przedsigbiorcami
w celu zaspokojenia ich osobistych i prywatnych potrzeb. Konsumentami nie bedg organy
administracyjne, jednostki organizacyjne, kancelarie prawne itp. Zapewnienie bezplatnego
poradnictwa 1 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 konsumentéw okresla, iz zadaniem Rzecznika jest:
1. zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesdw 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
konsumentdw;
4. wspoéldziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi;
5. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie o ochronie konkurencji
1 konsumentéw lub w przepisach odrebnych.
Rzecznik Konsumentéw moze w szczegdlnosci wytaczaé powddztwa na rzecz konsumentow
oraz wstepowaé, za ich zgoda, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong
interesow konsumentow. Jednakze z tego uprawnienia Rzecznik, ze wzgledéw finansowych
korzysta w uzasadnionych okolicznosciach sprawy, za uprzednig zgodg Starosty.

Przedsigbiorca, do ktérego zwrécit si¢ Rzecznik Konsumentow, dzialajac
na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3, jest zobowigzany udzieli¢ Rzecznikowi wyjasnien
i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowaé si¢ do uwag i opinii
Rzecznika. W przypadku niezrealizowania powyzszego obowigzku nalozonego ustawg,
Rzecznik wystepuje o ukaranie przedsigbiorcy karg nie mniejszg niz 2000 zt.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Minsku Mazowieckim w 2024
roku, podobnie jak w latach poprzednich, w duzej mierze sprowadzaly sie do udzielania
konsumentom bezplatnej pomocy prawnej w zakresie ochrony ich interesow w formie
poradnictwa i informacji prawnej (telefonicznie i osobiscie oraz pocztg elektroniczng),
podczas spotkan ze srodowiskiem konsumentéw. Udzielono w 2024 r. 708 porad
konsumenckich.

Zestawienie tematyki poradnictwa przedstawia tabela nr 2.

Tab. Nr 2 Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow w 2024 .
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- | urzadzenia gosp. domowego,

urzadzenia elektroniczne i sprzet

komputerowy 139 178
‘I samochody i $rodki transportu

osobistego 30 39
kosmetyki, srodki czyszczace i

konserwujace 2 3
produkty zwigzane z opieka

zdrowotng 9 15
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla

dzieci 8 19
inne 6 13

zwigzane z rynkiem nieruchomosci 22 25
biezgca konserwacja, utrzymanie

domu, drobne naprawy, pielegnacja 6 6
czyszczenie | naprawa odziezy i

obuwia i 2 2
konserwacja i naprawa pojazdow i

innych Srodkow transportu 13 13
finansowe ! 2 5
ubezpieczeniowe 4 8
pocztowe i kurierskie 7 13
telekomunikacyjne 16 21
transportowe : 5 6
turystyka i rekreacja ‘ 24 27
sektor energetyczny iwodny 26 34
zwigzane z opieka i opiekg

zdrowotng 1 2
edukacyjne 2 6
inne 7 21
niekonsumenckie 42
— 708




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

Podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym w wykonywaniu
ustawowych zadan przez Rzecznika Konsumentéw sg wystgpienia do przedsiebiorcow
w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw. Nalezy zaznaczyé, ze Rzecznik
Konsumentoéw posiada uprawnienia doradcze i procesowe. Nie posiada natomiast wobec
przedsigbiorcow uprawnien wladczych (nadzorczych lub kontrolnych). Stad tez wystgpienia
do przedsigbiorcow maja z reguly charakter mediacyjny, majgcy na celu polubowne
rozwigzanie zaistnialego pomig¢dzy stronami sporu. W swoich wystgpieniach Rzecznik
opisywal stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta i wynikajacy z posiadanych
dokumentéw, podawal podstawe prawna dochodzonych roszczen, prosit o wyjasnienie
niejasnych kwestii, kierowal skonkretyzowane zgdania, wzglednie propozycje polubownego
rozwigzania sporu.

Problematyka spraw prowadzonych przez Rzecznika 1 zglaszanych przez
konsumentow jest bardzo szeroka, co czgsto wymaga wnikliwego zapoznania sie
z posiadanymi przez konsumenta dokumentami. Kazda sprawa jest inna, a zatem wymaga
indywidualnego podejscia, glebokiej analizy zagadnien i uregulowan ustawowych, co jest
czgsto czasochlonne. Ponadto réznorodno$¢ spraw, a takze  zmieniajgce sie przepisy
wymagajg systematycznego samoksztatcenia i doskonalenia Rzecznika.

W zaleznosci od rodzaju sprawy i zebranego materiatu, Rzecznik wystepuje do
przedsigbiorcy, poczatkowo w celu uzyskania jego stanowiska lub wskazuje przedsiebiorcy
wlasciwy sposob zamknigcia sprawy i wymaga jego wykonania ze wzgledu na naruszenie
przepisow ktorych si¢ dopuscit. Podejmowane interwencje byty prowadzone do wyczerpania
wszystkich mozliwych argumentoéw, ktére moglyby stanowi¢ podstawe do zmiany stanowiska
przedsigbiorcy. Spory i mediacje z przedsigbiorcami bywajg dlugotrwale i pracochlonne,
jednak w wiekszosci przypadkow koncza si¢ pozytywnym skutkiem. W wyniku podjetych
przez Rzecznika interwencji, konsumenci w wigkszosci przypadkow uzyskali wyjasnienie
swojej sytuacji prawnej lub zaspokojenie roszczen.

Rzecznik podejmowatl decyzj¢ o wystgpieniu do przedsiebiorcy w sytuacii, gdy jego
postepowanie wobec konsumenta zawieralo elementy postgpowania niezgodnego
z obowigzujagcym prawem, a konsument sam nie byl w stanie poradzi¢ sobie z problemami
1 wyegzekwowania swoich praw. Nalezy przy tym podkresli¢, iz aby osiagnaé pozadany
skutek, Rzecznik bardzo czgsto wystosowywal do tego samego przedsiebiorcy kilka pism
1 przekonywal w nich o stusznosci roszczen konsumenta. Dlatego tez niejednokrotnie
wymiana pism mie¢dzy Rzecznikiem, a przedsigbiorcg trwata kilka miesigcy. Istotnym jest, ze
wigkszos$¢ zatatwianych w ten sposdb spraw, z zatozenia skomplikowanych, kofczyla si¢
pozytywnie dla konsumenta, tym samym zaoszcz¢dzajac mu ponoszenia dodatkowych
kosztow, a takze sagdowego dochodzenia roszczen.

Sprawy w/w wymagaly duzego zaangazowania ze strony Rzecznika aby poprzez
stosowanie odpowiedniej i wyczerpujacej argumentacji doprowadzi¢ do pozytywnego
zakonczenia sporu pomigdzy konsumentem, a przedsigbiorca. Zdarzaly sie réwniez sytuacije,
w ktorych po przedstawieniu materialtow dowodowych drugiej strony, czyli przedsiebiorcy
Rzecznik rezygnowal z dalszego dochodzenia roszczen ze wzgledu na uchybienia lezgce po
stronie konsumenta.

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 bgdacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowaé sie
do uwag i opinii Rzecznika (art. 42 ust 4 w zw. z art. 114 ust 1 ww. ustawy). Rzecznik
przedstawia swoje stanowisko na podstawie obowigzujgcego stanu prawnego, w oparciu
o podane przez konsumenta okolicznosci faktyczne oraz przedtozone dokumenty.



Szczegdtowe zestawienie wystapien kierowanych do Rzecznika, przestawia tabela nr 3.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow w 2024 r.
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meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu 3 8| 2 1 14
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy 2.9 16| 7 1 27
samochody i $Srodki transportu
osobistego 9| 2 1 12
kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce 1 1 2
produkty zwigzane z opieka
zdrowotng 1 1
art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci 2 1 2 5
zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 1 2 3
biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja 2 2
czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia
konserwacja i naprawa
pojazdow i innych §rodkéw
transportu
finansowe 1 1 2
ubezpieczeniowe 1 1
pocztowe i kurierskie 1 2 3
telekomunikacyjne i 1 3
transportowe 211 1 4
turystyka i rekreacja 5| 6 1 1 13
sektor energetyczny i wodny 4 1 1 6
zwiazane z opieka i opieka
zdrowotng 1 1
edukacyjne 2 1 3
inne 1 1




21) 1| 68|27 5| 1 702 2 135
el e | 165

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

Wzorem lat poprzednich, Rzecznik Konsumentéw uczestniczyt w posiedzeniach
Rzecznikow z wojewoddztwa mazowieckiego, spotkaniu organizowanym przez Inspekcije
Handlowg w Siedlcach i szkoleniach organizowanych przez Prezesa UOKiK i Rzecznika
Finansowego oraz Komisj¢ Nadzoru Finansowego.

W biezacych sprawach Rzecznik sktadat do Prezesa UOKIK zawiadomienia dotyczace
praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw, stosowania przez przedsiebiorcow
niedozwolonych  postanowien umownych oraz sygnalizowal Prezesowi UOKIK
o nieprawidlowosciach, ktére pojawity si¢ na rynku.

Rzecznik w ramach biezacej pracy konsultowat si¢ z innymi Rzecznikami, Krajowg
Radg Rzecznikow Konsumentow w przypadku rozbieznosci stanowisk, bgdz interpretaciji
obowigzujacych przepisdéw prawnych.

4. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2024 r. nie bylo potrzeby by Rzecznik sktadat wnioski w sprawie stanowienia
1 zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

5. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
si¢ postepowan.

W 2024 r. Rzecznik pomagal konsumentom w 1 sprawie sgdowej. Biorgc pod uwage,
ze w 2023 r. Rzecznik pomagal w wytoczeniu 12 spraw sgdowych, a sprawy sadowe
s dlugotrwale, bardzo rozwaznie musial podejmowac decyzje podjecia si¢ kolejnej sprawy.
Nalezy rowniez wzig¢ pod uwage, ze w nie wszystkie sprawy z 2024 r. zostaly zakonczone
1 ostatecznie nie mozna przesadzi¢ czy nie znajdg swojego zakonczenia na drodze
postepowania sgdowego.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Udzielane porady w wielu przypadkach przyczynily si¢ tez do znacznego podniesienia
swiadomosci konsumentow w zakresie dochodzenia naleznych im praw.

Edukacja konsumencka jest realizowana poprzez bezposrednie poradnictwo prawne,
oprécz przedstawiania przepisOw prawnych opiera si¢ na przedstawianiu konkretnych
sytuacji, w ktérych mogg znalez¢ si¢ konsumenci i wskazywania wiasciwych rozwigzan,
przepisdbw 1 miejsc do ktorych konsumenci mogg si¢ uda¢ by uzyska¢ bezptatng pomoc
prawng. Wraz z Federacjg Konsumentéw Rzecznik przeprowadzit szkolenie dla seniorow w
Ceglowie. Uniwersytet Trzeciego Wieku w Minsku mazowieckim nie byt zainteresowany
szkoleniem, ze wzgledu na przeprowadzenie przez Inspekcje Handlowg prelekcji na temat
ochrony praw konsumentow.
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Formg dziatan edukacyjnych prowadzonych przez Rzecznika jest tez prezentowanie
problematyki konsumenckiej na stronie internetowej Starostwa, wyjasnianie — zaréwno
konsumentom, jak i przedsigbiorcom — w toku podejmowanych interwencji — regul
postepowania przy sktadaniu reklamacji, wskazywanie podstawowych zasad ochrony prawne;j
konsumentow itp.

I1I. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZAC]I
PRAW KONSUMENTOW

Sprostanie  wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego
i skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest tatwe. Ilo$¢ skarg konsumenckich
wplywajacych do rzecznika znaczgco si¢ nie zmienia, zmienia si¢ jednak specyfika skarg oraz
ich ztozonos¢.

Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw sg dobrze oceniane przez mieszkancow
powiatu minskiego, natomiast skutecznos¢ w dochodzeniu roszczen (w 2024 r. 70 %
sprawach konsumenci uzyskali zaspokojenie swoich roszczen) przyczynia si¢ do tworzenia
dobrego wizerunku Starostwa Powiatowego. Konsumenci wyrazaja swoje zadowolenie
poprzez telefoniczne lub osobiste i pisemne podzigkowanie za pomoc w zalatwieniu
problemu. Zadowolenie i usmiech na twarzy konsumentéw jest najlepszym dowodem na to,
ze taka instytucja jest niezwykle potrzebna i w sposob nalezyty spetnia swoje zadania.

[lo$¢ spraw na przestrzeni lat, ktoére wptywaja do Rzecznika, $wiadczg z jednej strony
o wzroscie $wiadomosci konsumentéw w dochodzeniu swoich praw, a z drugiej strony
o spotecznej potrzebie istnienia takiej funkcji jak Rzecznik Praw Konsumentéw i bezradnosci
konsumentoéw w sporach z przedsigbiorcami i sprzedawcami.

1. Wnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

1. W mojej ocenie zmianie powinny ulec przepisy dotyczgce doreczenia pism Recznikow
Konsumentow i objecia tej korespondencji domniemaniem dor¢czenia z art. 44 § 4 kpa.
Niektérzy przedsiebiorcy unikajg w ten sposéb odpowiedzialnosci. Z tego powodu kilka
spraw prowadzonych przez Rzecznika zakonczyta si¢ negatywnie.

2. Tak, jak wskazywatam we wczes$niejszych latach, by Rzecznik wtasciwie i sprawnie
realizowal swoje ustawowe zadania musi dysponowa¢ Biurem, w ktérym zatrudnione sg
osoby z wyksztatceniem prawniczym. W tym kierunku konieczna jest zmiana przepisow
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, w szczegdlnosci w zakresie
wprowadzenia przepisow okreslajacych ilo$¢ osob zatrudnionych w biurze Rzecznika,
uzaleznionych od iloSci mieszkancéw danego powiatu. Obecna sytuacja kadrowa,
finansowa Starostwa i ztozono$¢, ilos¢ sktadanych spraw, ciggla zmiana przepiséw
konsumenckich, stwarza konieczno$¢ ustawowego okreslenia 0so6b zatrudnionych
w Biurze Rzecznika Konsumentow. Brak odpowiedniej kadry, z odpowiednia wiedza
w zakresie prawa konsumenckiego ma nicbagatelny wplyw ja jako$¢, skutecznosé
i szybkosci pracy Rzecznika.

2. Wnioski dotyczace pracy Rzecznika.

1. Rzecznicy powinni zosta¢ wyposazeni wprost przez ustawe w mozliwo$¢ wystgpowania
w sprawach konsumenckich do ubezpieczycieli i bankéw. Obecna regulacja, nie
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wskazujaca na rzecznikow jako na podmioty uprawnione do wystgpieh wobec tych

przedsigbiorcow powoduje, ze banki jak i ubezpieczyciele odmawiajg udzielania

Rzecznikowi odpowiedzi, zastaniajgc si¢ tajemnicg bankowg i ubezpieczeniows.

Na podstawie przepisdw, Rzecznik konsumentéw moze domagaé si¢ od przedsiebiorcy

jedynie informacji i wyjasnien. Powaznym utrudnieniem w pracy jest tak waskie

podejscie ustawodawcy. Niektorzy przedsiebiorcy odmawiajg przedktadania kopii

dokumentéw lub nagran rozméw z konsumentami, ktore sg w niektorych sytuacjach

kluczowym dowodem na wprowadzenie konsumenta w btad. Rzecznicy nie zostali wprost

wyposazeni w kompetencj¢ do zadania od przedsigbiorcow przedstawienia kopii

dokumentéw. Nie ufatwia to pracy rzecznika i posrednio wplywa na nizszy poziom

ochrony i pomocy konsumentow.

Potrzeba jest réwniez doprecyzowania i ustanowienia nowych przepisow dotyczgcych

dziatalnosci Powiatowych (Miejskich) Rzecznikow Konsumentow w szczegdlnosci:

a) Uregulowanie kwestii zastepowania Rzecznika Konsumentow,

b) Dodatkowych uprawnien Rzecznika m.in. zwolnienia go z catosci kosztéw sgdowych.

c) Caly czas razi brak jakiejkolwiek procedury przewidzianej dla postgpowan
prowadzonych przez rzecznikéw. Postgpowanie przed Rzecznikiem powinno zostaé
uregulowane np. poprzez odestanie do odpowiedniego stosowania przepiséw ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw lub przez wydanie szczegdlnych przepisow
w tym zakresie.

e M
dr [zabéla Wesotokwska
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