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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

w Mlawie
za okres
od 1 stycznia 2020 r. do 31 grudnia 2020 r.

I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO

RZECZNIKA KONSUMENTOW
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw funkcjonuje w  Starostwie Powiatowym

w Mlawie od 1 wrzesnia 2001 roku. Rzecznik Konsumentéw pelni funkcje jednoosobowo.
Nie prowadzi wyodrebnionego organizacyjnie Biura oraz nie posiada wyodrebnionego
budzetu.

Rzecznik wykonuje swoje zadania w ustalonych dniach i godzinach, w pokoju nr 2
w Starostwie Powiatowym w Mlawie przy ul. Reymonta 6. Z Rzecznikiem mozna si¢
kontaktowa¢ réwniez telefonicznie pod bezposrednim numerem telefonu 23 655 29 01 oraz
pocztg elektroniczng dostepng na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Mtawie

(rzecznik@powiatmlawski.pl).

W 2020 r. wymiar czasu pracy Rzecznika wynosit: 0,45 etatu — do 30 listopada 2020 r.,
aod 1 grudnia 2020 r. - 0,5 etatu.

W trakcie omawianego okresu , w zwigzku z przejsciem na emeryture dotychczasowego
Powiatowego Rzecznika Konsumentow, miata miejsce zmiana osoby petnigcej funkcje

na tym stanowisku.

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewédztwo Mazowieckie

2. Miasto Mlawa/powiat

/Powiat

3. Liczba mieszkanicow miasta/powiatu 72 448

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw Stanistaw Wiklinski — do 31 lipca 2020 r.
Marzena Tucholska — od 1 wrzesnia 2020 r.

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) WYZSZe prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest NIE

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1

etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE,




NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | 0.45 etatu — do 30 listopada 2020 .
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT.6 0,5 etatu ~ od 1 grudnia 2020 1.

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

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 2 razy w tygodniu w wymiarze odpowiednio: §, 10
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7 godzin (poniedzialek, czwartek) — do 30 listopada
2020 r.

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych

wykonywane s3 zadania Rzecznika Konsumentéw | o razy w tygodniu po 10 godzin ( poniedziatek,
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny). czwartek) — od 1 grudnia 2020 r.

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura | NIE
{art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze¢ napisa¢ TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentoéw w ramach dzialalnoéci | NIE
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba 0s6b, ktora stale pomaga Rzecznikowi 0
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
$rednia liczbg).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego 54 482,14 zt (w tym kwota nagrody jubileuszowe;j
budzetu, prosze wpisaé koszt zadania wiasnego i odprawy emerytalnej)

,ochrona konsumentéw” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie dokladnych kosztow
jest niemozliwe, prosze je oszacowac.

I1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zgodnie 7z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzgdzie
powiatowym (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 920), do zadan publicznych powiatu o charakterze
ponadgminnym nalezy miedzy innymi ochrona praw konsumenta.

W mysl art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji
i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2021 1. poz. 275), zadania samorzadu powiatowego w zakresie
ochrony praw konsumentéw wykonuje powiatowy rzecznik konsumentow.

Do zadan rzecznika konsumentdow  wynikajgcych z  przepisdw  ustawy

o ochronie konkurencji i konsumentéw nalezy:

1. zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

2. skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

W

konsumentdw;




4. wspoldzialanie z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5. wytaczanie powddztw na rzecz Kkonsumentdw oraz  wstgpowanie
do toczacego sie¢ postgpowania w sprawach o ochrone intereséw

konsumentow;
6. prowadzenie edukacji konsumenckiej;

7. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie o ochronie konkurencji

1 konsumentéw lub w przepisach odrebnych.

Powyzsze zadania w okresie sprawozdawczym, tj. od 1 stycznia 2020 r. do 31 grudnia

2020 r., realizowane byly w nastepujacy sposob:

1. ZAPEWNIENIE BEZPLATNEGO PORADNICTWA KONSUMENCKIEGO
I INFORMACJI PRAWNEJ W ZAKRESIE OCHRONY INTERESOW
KONSUMENTOW
Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie

ochrony intereséw konsumentéw jest gtéwnym zadaniem rzecznika praw konsumentow.
Porady prawne z zakresu prawa konsumenckiego stanowia podstawows formg $wiadczenia
pomocy konsumentom przez rzecznika. Sg one udzielane osobiscie, podezas bezposrednich
wizyt konsumentéw w urzedzie i telefonicznie, a takze pisemnie z wykorzystaniem
tradycyjnej poczty oraz za posrednictwem e-maila.

Rzecznik Praw Konsumentéw w Miawie udziela porad i informacji konsumentom,
ktérzy sg mieszkancami powiatu mtawskiego.

Zgodnie z art. 22' Kodeksu cywilnego, za konsumenta uwaza sie osobe fizyczng
dokonujacy z przedsigbiorcg czynnosci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalnoicia
gospodarczg lub zawodows.

W 2020 r. w Powiecie Miawskim zanotowano ogélem 92 porady i informacje prawne
w zakresie ochrony interesow konsumentéw. Byly one udzielane przede wszystkim
telefonicznie.

Zarzadzeniem Starosty Miawskiego Nr 15/2020 z dnia 15 marca 2020 r. wprowadzono
pierwsze ograniczenia w ustugach $wiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Miawie
w zwigzku z zapobieganiem potencjalnym zakazeniom koronawirusem SARS —CoV-2
wywolujagcym zachorowania na COVID-19. Ograniczenia te polegaly na catkowitym
wylaczeniu bezpodredniej obslugi klientéw i dotyczyly rowniez Powiatowego Rzecznika

Konsumentow. Poradnictwo konsumenckie w okresie od 16.03.2020 r. do 22.05.2020 r.



odbywalo sie za pomoca srodkéw porozumiewania si¢ na odleglosé, tj. telefonicznie i poczty
elektroniczng. Konsumenci mogli réwniez sktadaé¢ wnioski w formie papierowej
w udostgpnionej do tego celu urnie. W wyjatkowych przypadkach konsumenci mogli uméowié
si¢ na wizyte osobista, ale po uzgodnionym terminie takiej wizyty. Od 22 maja 2020 r.
z uwagl na czesSciowe znoszenie obostrzen, wprowadzono zasade, ze dopuszczalna liczba
interesantow przebywajacych w tym samym czasie, w jednym pomieszczeniu nie moze by¢
wieksza niz 1 osoba na jedno stanowisko obshugi, wraz z rekomendacja, aby wizyty
w urzedzie poprzedzone byly telefonicznym ustaleniem kazdej wizyty z wlasciwag komoérka
organizacyjng. Zasady te dotyczyly réwniez Powiatowego Rzecznika Konsumentow. Ponadto
konsumenci nadal mogli uzyska¢ porade telefonicznie badz poprzez poczte elektroniczng.

Ograniczenia w obstudze konsumentéw, o ktérych mowa wyzej, trwajaca od marca
2020 r. pandemia koronawirusa, a takze zmiana w trakcie okresu sprawozdawczego osoby
na stanowisku powiatowego rzecznika konsumentdéw, miaty niewatpliwie wplyw na liczbg
zanotowanych porad.

Wsréd porad udzielonych przez Rzecznika 54,35% dotyczylo sprzedazy, 36,96%-
ustug, a 8,69% - to porady/informacje nickonsumenckie.

Najwiecej porad dotyczyto wad towardw i nienalezytego wykonania umowy — 66,30%.

W zakresie sprzedazy najwiecej porad odnosilto si¢ do odziezy i obuwia (34%), mebli
oraz artykuldéw wyposazenia wnetrz (26%), urzadzen gospodarstwa domowego i urzadzen
elektronicznych (24%). Natomiast w zakresie ustug najwigcej probleméw zgloszonych przez
konsumentéw dotyczylo ustug finansowych (35,29%) 1 sektora energetycznego (23,53%).

Zgtaszajagcy si¢ o pomoc konsumenci byli informowani o swoich prawach
i obowigzkach. Rzecznik wskazywat konsumentom akty prawne regulujace ich sytuacje,
przytaczal brzmienie konkretnych przepiséw prawa. Analizowana byla tres¢ zawartych
umoéw, dokumentéow gwarancyjnych, regulaminéw sprzedazy i ustug, ogélnych warunkow
ubezpieczenia. Rzecznik udost¢pnial konsumentom wzory reklamacji i odstgpien od uméw
zawartych na odlegloéé lub poza lokalem przedsigbiorstwa, a takze wnioski o wszczgeie
procedury pozasgdowego rozwiazywania sporow konsumenckich. W razie potrzeby Rzecznik
dyktowal (rowniez telefonicznie) tres¢ reklamacji i innych pism kierowanych
do przedsiebiorcow. Niekiedy konsumenci otrzymywali tematyczne materialy edukacyjne.
W przypadku konsumentéw niewracajacych po ponowng pomoc nalezy uznac, ze byla ona

skuteczna.



W niektérych przypadkach kierowano konsumentéw do wladciwych rzeczowo
instytucji: Rzecznika Finansowego, Inspekcji Handiowej, Urzedu Regulacji Energetyki,
Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Policji.

Z rozmow przeprowadzonych z konsumentami wynika, ze cze$é z nich chee sie tylko
dowiedzie¢ jakie uprawnienia im przystuguja w okreslonych sytuacjach, np. czy moga
zwr6ci¢  towar zakupiony w sklepie stacjonarnym, inni natomiast przedstawiajg
skomplikowane stany faktyczne oczekujac wskazania sposobu rozwigzania sporu
z przedsigbiorca, czy tez pomocy w sporzadzeniu odpowiedniego pisma.

Wielu konsumentéw prosi o porad¢ przed zgloszeniem swojego roszczenia
przedsigbiorcy. majgc watpliwosci co do przystugujacych im uprawnien. Inni za$ zwracaja sie
0 pomoc juz po wejsciu w spor z przedsigbiorcg.

Kazda zglaszana sprawa byla szczegolowo analizowana i rozpatrywana poprzez:

1. przedstawianie konsumentom stanu prawnego dotyczacego problemu, a takze
informowanie o tym, jakie dzialania moga podja¢ w sprawie, a w razie potrzeby —
wskazywanie istotnych elementéw pisma kierowanego do przedsiebiorcy,

2. analizowanie zasadnosci skargi konsumenta na podstawie przedstawionych przez
niego okolicznosci sprawy i przekazanych dokumentéw lub

3. telefoniczny kontakt z przedsigbiorca w celu wyjasnienia sprawy.

Podczas rozmow analizowano posiadane przez konsumentow dowody w sprawie.
W niektérych przypadkach konsumenci byli kierowani do branzowych rzeczoznawcow,
w celu uzyskania ich opinii, celem ustalenia czy reklamacja jest zasadna.

Dziatania Rzecznika niejednokrotnie sprowadzaly sie do ustalenia legalnosci
prowadzonej przez przedsigbiorce dzialalnosci, odszukania jego siedziby i aktualnego adresu
oraz nawigzania kontaktu z przedsigbiorcg celem szybkiego zatatwienia sprawy.

Zakres probleméw, z jakimi zglaszali si¢ konsumenci do Rzecznika byl bardzo
szeroki. W zakresie umow sprzedazy zapytania konsumentéw dotyczyly m.in.:

1. terminu wydania towaru przez sprzedawce,

odstgpienia od umowy sprzedazy przez sprzedawce,

mozliwosci zwrotu niewadliwego towaru zakupionego w sklepie stacjonarnym,
przystugujacych konsumentom praw w przypadku wad towaru,

podstaw prawnych odpowiedzialnosci przedsiebiorcy,

terminu zgloszenia reklamacji oraz jej zatatwienia przez przedsiebiorce,

formy ztozenia reklamacji,

X N R W

odmowy przyjecia reklamacji od konsumenta z powodu braku dowodu zakupu,



9.

braku ustosunkowania si¢ sprzedawcy lub nieterminowego udzielenia odpowiedzi

na zlozong reklamacje,

10. kwestii udowodnienia, iz reklamowana wada powstala bez winy konsumenta.

7.

Natomiast w zakresie udzielonej gwarancji zgloszenia konsumentéw dotyczyly:

1.

AT SV R

Problemy zglaszane przez konsumentéw w zakresie rekojmi za wady odnosity sie do:
nieuznania zgloszonych roszczen,

odmowy przyjecia zgloszenia reklamacyjnego,

narzucania konsumentom przez przedsigbiorce wilasnego sposobu zalatwienia
reklamacii niezaleznie od zadan zgloszonych przez konsumentow,

braku uzasadnienia w razie nieuznania reklamacji,

przewlekiego rozpatrywania reklamacji - nieprzestrzegania przez przedsigbiorcow
ustawowych terminéw odpowiedzi na reklamacje,

mozliwosci skorzystania z uprawnien z tytulu rekojmi w przypadku nabycia towaru
z udzielong gwarancja,

ktopotdéw ze zrozumieniem i stosowaniem uprawnien wynikajacych z rekojmi.

przekonania i utrzymywania przez przedsigbiorce stanowiska, iz gwarancja jest
Jedynym sposobem realizacji roszczen konsumenckich,

nieskutecznego usuwania wad,

odmowy uwzgledniania reklamacji przez serwisy,

dlugiego czasu naprawy lub wymiany towaru,

braku mozliwosci wymiany towaru na nowy, gdy rzecz byla juz wczesniej
naprawiana,

zadania od konsumentéw optat w sytuacji wniesienia nieuzasadnionej, w ocenie

gwaranta, reklamacji.

Z rozméw przeprowadzonych z konsumentami wynika, ze nadal nie maja oni

$wiadomosci, iz przystuguje im prawo wyboru, migdzy ochrong udzielang na podstawie

gwarancji a ustawowg odpowiedzialnoscia sprzedawcy wynikajgca z rekojmi, co sprzedawcey

czgsto wykorzystujg, uchylajac si¢ w ten sposob od odpowiedzialnoéci. Z uwagi na fakt,

ze udzielenie gwarancji nie jest obowiazkowe, a jej tres¢ moze swobodnie ksztaltowaé

gwarant, uprawnienia konsumentow z tytulu gwarancji w zgtaszanych przypadkach byly

mniej korzystne od tych, ktére gwarantuje ustawodawca w Kodeksie cywilnym w zakresie

rgkojmi za wady. W tego typu sprawach Rzecznik kazdorazowo podkreslal, ze wyboér

podstawy reklamowania towaru nalezy do kupujgcego, a nie do sprzedawcy. Podczas

udzielania porad zwracano réwniez uwage na zasade wynikajaca z Kodeksu cywilnego,



zgodnie z ktora, jezeli kupujagcym jest konsument, ograniczenie lub wylaczenie
odpowiedzialnosci z tytulu rekojmi jest dopuszczalne tylko w przypadkach okreslonych
w przepisach szczegdlnych.

W zakresie ustug zglaszane problemy dotyczyly m. in.:

1. ustug finansowych - odstgpienia od umowy o kredyt konsumencki, rozliczenia kredytu
w zwigzku z jego wczesniejszg splatg, zajecia wspdlnego rachunku bankowego przez
bank,

2. ustug pocztowych i kurierskich — dorgczenia przesylki po terminie, bezpodstawnego
zadania doplaty do przesylki,

3. ustug ubezpieczeniowych — odmowy wyptaty odszkodowania z tytulu umowy
ubezpieczenia sprzgtu i nieruchomosci,

4. ustug o dostawe energii elektrycznej — zawyzonych faktur, skladania oswiadczen woli
pod wplywem bledu.

Konsumenci pytali réwniez o kwestie zwigzane z prawem odstgpienia od umowy
zawartej na odleglos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa.

Zdarzalo sig, ze do Rzecznika zwracali si¢ mieszkancy innych powiatow. Wéwcezas byli
kierowani do wlasciwych miejscowo rzecznikow konsumentow.

W omawianym okresie, podobnie jak w latach ubieglych, wéréd zglaszanych spraw
zanotowano réwniez te, ktére wykraczajg poza zakres uprawnien rzecznika konsumentow.
Wsrdd spraw nieposiadajgcych charakteru konsumenckiego byly m. in. sprawy czlonkéw
wspllnot mieszkaniowych, dotyczace stosunku pracy, $wiadczen systemu zabezpieczenia
spotecznego, roszczen wynikajgcych z uméw zawartych pomiedzy osobami fizycznymi
niebgdgcymi przedsigbiorcami, jak réwniez zawartych miedzy przedsiebiorcami. Zglaszane
byly problemy dotyczace wad samochodéw nabytych do celéw zwigzanych z prowadzona
dziatalnoscig gospodarcza.

Strukturg udzielonych przez Rzecznika porad i informacji prawnych w zakresie ochrony
interesGw konsumentow w omawianym okresie przedstawia tabela nr 1 — ,,Udzielanie porad

i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw”

2. SKLADANIE WNIOSKOW W SPRAWIE STANOWIENIA 1 ZMIANY
PRZEPISOW PRAWA MIEJSCOWEGO W ZAKRESIE OCHRONY INTERESOW
KONSUMENTOW

W omawianym okresie sprawozdawczym nie stwierdzono potrzeby skladania wnioskow

W sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw

konsumentow.



3. WYSTEPOWANIE DO PRZEDSIEBIORC()W W SPRAWACH OCHRONY PRAW
I INTERESOW KONSUMENTOW
Jednym z podstawowych zadan rzecznika konsumentdw jest wystgpowanie

do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow. Odbywa si¢ to
na podstawie pisemnych wnioskow konsumentdéw o interwencje.

Formularz wniosku o interwencje jest dostepny bezposrednio w Starostwie
Powiatowym w Mtlawie, a takze na stronie internetowej BIP Starostwa.

Wystapienie rzecznika konsumentéw do przedsigbiorcy w sprawie ochrony praw
i interesow konsumenta to podstawowe narz¢dzie, ktore rzecznik wykorzystuje
do zalatwienia indywidualnej sprawy konsumenta. Jego zastosowanie zwigksza szanse
rozstrzygniecia sporu na korzy$¢ konsumenta. Zwykle wystapienie jest kierowane
do przedsigbiorcy dopiero po wyczerpaniu drogi reklamacyjnej przez konsumenta, wtedy, gdy
zadanie konsumenta nie zostalo spelnione w wyniku zlozonej przez niego reklamacji. Taki
tryb dziatania wymusza na konsumencie samodzielne podjecie podstawowych dziatan w jego
sprawie oraz pozwala unikngé sytuacji, gdy rzecznik jest wprowadzany w blad przez
konsumenta.

Wystapienie Powiatowego Rzecznika Konsumentow do przedsigbiorcy najczesciej ma
forme pisemna, rzadziej — telefoniczna.

W wystgpieniu do przedsigbiorcy Rzecznik, na podstawie przepisow prawa,
przedstawia swoje stanowisko, w oparciu o okolicznosci sprawy opisane przez konsumenta
we wniosku i zalaczone do niego dokumenty. W zaleznosci od charakteru sprawy Rzecznik
wskazuje przedsigbiorcy sposdb rozwigzania sporu, przytaczajac odpowiednie przepisy
prawa, oraz wnosi o polubowne zalatwienie sprawy lub zwraca si¢ do przedsigbiorcy
o przedstawienie wyjasnienn wobec zarzutéw formulowanych przez konsumenta.

Zdarza sie, ze informacje podawane Rzecznikowi przez konsumentéw sg niepelne.
W takich sytuacjach ustalenie stanu faktycznego nastgpuje dopiero po kontakcie
z przedsigbiorca.

Zgodnie z art. 42 ust. 4 w zwigzku z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw, przedsiebiorca, do ktorego zwrocit sig¢ rzecznik konsumentéw, jest
obowigzany udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia
oraz ustosunkowaé sie do jego uwag i opinii. Przedsigbiorca naruszajgcy wyzej wymieniony
obowiazek, zgodnie z art. 114 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, podlega

karze grzywny, nie mniejszej niz 2000 zi.
W praktyce w 2020 r. wszyscy przedsigbiorcy wywiazali si¢ z wyzej wskazanego
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obowigzku.

W omawianym okresie do Rzecznika wplynely 64 pisemne wnioski konsumentow
o interwencie, tj. 0 18 wnioskow mniej niz w 2019 r. Jeden z nich, jak si¢ okazalo w wyniku
przeprowadzonej analizy. nie dotyczyl sprawy konsumenckiej. W pigciu przypadkach
konsumenci cofneli wniosek, natomiast w jednym — konsument nie dostarczyl wymaganych
dokumentéw, co uniemozliwilo zajecie sie sprawg. Dwa z otrzymanych wnioskow
przekazano do innego powiatu wg wlasciwosci miejscowej. Natomiast w siedmiu
przypadkach sprawg, ze wzgledu na jej charakter, przekazano Rzecznikowi Finansowemu.
Wplyw na spadek liczby wnioskow konsumentéw w pordwnaniu z poprzednim okresem

sprawozdawczym zapewne miala pandemia koronawirusa.

Po dokladnej analizie wnioskow konsumentéw, w omawianym okresie Rzecznik
Konsumentdéw skierowal do przedsiebiorcOw 44 wystapienia, z ktorych 25 zakonczylo sig
pozytywnie, co stanowi 56,81% wszystkich wystapien. Dialog z przedsigbiorcami w ramach
wystgpienn prowadzony byl, az do wyczerpania wszystkich argumentéw prawnych.
W zwigzku z tym w niektorych przypadkach podejmowane interwencje wymagaty duzego
nakladu pracy oraz zajmowaly sporo czasu. Nie konczyly si¢ bowiem na jednym pi$mie.
Niekiedy poza korespondencjg pisemng Rzecznik prowadzit z przedsigbiorcami diugotrwale
rozmowy telefoniczne, wyjasniajgc obowigzujace przepisy prawa i podejmujgc dzialania
o charakterze mediacyjnym. Dzieki temu wigkszo$¢ interwencji byla skuteczna, pomimo,
ze powiatowy rzecznik konsumentéw nie ma uprawnieft wladczych i w zwigzku z tym nie

moze nakaza¢ przedsigbiorcy uznania nawet stusznych roszezen konsumenta.

W 2020 r. Rzecznik wystepowal do przedsigbiorcow w nastgpujgcych sprawach:
1. Sprzedaz — 36 wystapien (81,8%), w tym najwigcej wystapien dotyczacych:
1) obuwia i odziezy — 20 wystapien (45,45% wszystkich wystapien),
2) urzadzen gosp. domowego i urzadzen elektronicznych - 6 wystapien (13,63%
wszystkich wystapien),
2.Ustugi — 8 wystgpien (18,2%), w tym najwigce] wystgpien dotyczacych sektora
energetycznego — 5 wystgpien (11,36% wszystkich wystgpien).
Sposréd ogdlu wystapien Rzecznika w okresie sprawozdawczym najwigcej dotyczylo
wad towarow i nienalezytego wykonania umowy — 37 {84,09%).
Szczegolowe dane w omawianym zakresie obrazuje tabela nr 2 — ,,Wyst¢powanie

do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow”,
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4. WSPOLDZIALANIE Z INSTYTUCJAMI 1 ORGANIZACJAMI

W 2020 r. kontynuowane byly kontakty z Urzegdem Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, Biurem Rzecznika Finansowego, Urzedem Regulacji Energetyki, Inspekcja
Handlowa i Federacja Konsumentow oraz Powiatowymi Rzecznikami Konsumentow:

w Dzialdowie i Przasnyszu.

Rzecznik uczestniczyl w trzech webinariach organizowanych przez Biuro Rzecznika
Finansowego poswieconych zagadnieniom finansowym i ubezpieczeniowym, z ktorymi
czesto spotykajg sie konsumenci. Jednoczesnie odpowiadajgc na apel Biura Rzecznika
Finansowego, przekazal propozycje tematow szkolen dla rzecznikow konsumentéw na rok

2021.

Rzecznik bral réwniez udzial, zdalnie, w spotkaniu/warsztacie pod nazwa: ,,Swiadomy
senior — bezpieczny konsument”, zorganizowanym przez Federacjg Konsumentow,
dedykowanym seniorom z powiatu miawskiego, zurominskiego, ciechanowskiego

i przasnyskiego.

W trakcie przeprowadzonych rozméw oraz szkolen wymieniane byly do$wiadczenia

oraz poglady w zakresie dochodzenia roszczen konsumenckich.

W omawianym okresie Rzecznik czesto korzystat z informacji i wyjasnien
zamieszczonych na stronach internetowych dedykowanych konsumentom, prowadzonych
przez UOKIK, Federacje Konsumentow, Urzad Regulacji Energetyki 1 Urzad Komunikacji

Elektronicznej.

Szczegdtowe dane obrazuje tabela nr 3 — ,,Wspéldzialanie z innymi instytucjami”.

5. WYTACZANIE POWODZTW NA RZECZ KONSUMENTOW

W omawianym okresie, podobnie jak w ubiegtym roku, nie wplyngly wnioski
o wniesienie powédztwa badz o zapis na polubowny sad konsumencki. W czasie udzielanych
porad i informacji prawnych konsument byl informowany o przystugujacym mu prawie
do dochodzenia roszczeh na drodze postepowania sgdowego, w przypadku braku mozliwosci
zakoficzenia sprawy z korzyscia dla konsumenta, po wyczerpaniu przez Rzecznika wszelkich
dziatan pozostajacych w jego kompetencjach.

Nalezy stwierdzi¢, iz konsumenci rzadko decyduja si¢ na skierowanie sprawy na drogg
postepowania  sadowego, badZ rozpoznania przez polubowny sad konsumencki,

w szezegdlnosci w przypadku niskiej wartosci przedmiotu sporu, uzasadniajgc to
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koniecznodcig brania udzialu w postgpowaniu przed sgdem i gromadzenia dowoddéw
w sprawie oraz ewentualnymi kosztami. ktére bgda musieli ponies¢ (np. koszty opinii
bieglych rzeczoznawcdw). Ponadto poddanie sprawy rozstrzygnieciu polubownego sadu
konsumenckiego wymaga zgody przedsig¢biorcy, co niestety rzadko si¢ zdarza i w efekcie

koncowym prowadzi do skierowania sprawy na drogg sgdownictwa powszechnego.

6. EDUKACJA KONSUMENCKA
Zgodnie z art. 38 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, zadaniem samorzgdu
terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw jest prowadzenie edukacji

konsumenckie;j.

W 2020 r. dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym byly ograniczone przede

wszystkim przez panujacg pandemi¢ koronawirusa.

Ustawowe zadanie w zakresie prowadzenia edukacji konsumenckiej Rzecznik Praw

Konsumentdw realizowal poprzez:

- wykitady z zagadnien wiedzy konsumenckiej dla uczniéw jednej ze szkot
ponadpodstawowych w Mtawie (dwa wyklady) - ze wzglgdu na ograniczenia wywolane
pandemiq zostaly przeprowadzone w formie zdalnej;

- dystrybucj¢ materialdw edukacyjnych dla mieszkancéw z terenu powiatu miawskiego

podczas osobistych kontaktéw z konsumentami w siedzibie Starostwa.

7. INNE ZADANIA OKRESLONE W PRZEPISACH SZCZEGOLNYCH
Poza opisanymi wyzej, Powiatowy Rzecznik Konsumentow wykonuje réwniez zadania wynikajgee

1. ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz. 2070),

2. ustawy z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym
(tj. Dz. U. 2 2020 r. poz. 446),

3. art, 42 wust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (tj. Dz. U. z 2021 r. poz. 275) — wystgpowanie w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentow,

4. art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zw. z art. 63 Kpe -
przedstawienie sgdowi istotnego pogladu dla sprawy.

W omawijanym okresic nie bylo przestanek do wszczgcia spraw na podstawie

wymienionych wyzej przepisow.



III. WNIOSKI KONCOWE. PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH
DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW
Tlog¢ spraw zglaszanych osobiscie, telefonicznie oraz pisemnie przez konsumentow

$wiadezy zardwno o S$wiadomoscei konsumentéw w dochodzeniu swoich praw, jak 1 o

spotecznej potrzebie istnienia takiej instytucji jak Rzecznik Konsumentow.

Wazna funkcja Rzecznika Konsumentow jest wystgpowanie do przedsigbiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw. Po interwencji Rzecznika wigkszos¢
przedsiebiorcow zmienia swoje dotychczasowe stanowisko w sporze Z konsumentem

1 pozytywnie rozpatruje reklamacjg.

Dzialalnos¢ Rzecznika zabezpiecza prawa obywateli do dochodzenia roszczen bez
koniecznosci ponoszenia kosztow sagdowych oraz kosztow pomocy prawnej. Rozwigzywanie
probleméw konsumenckich przez Rzecznika sprawia, iz ro$nie wigksze zaufanie
mieszkaficow z terenu powiatu mtawskiego do samorzadu lokalnego, ktéry stoi na strazy

praw konsumenta.

Jednoczesnie nalezy podkreslié, ze zapewnienie skutecznej pomocy przy bardzo
szerokim zakresie spraw zglaszanych przez konsumentéw, wymaga od Rzecznika ciaglego

doskonalenia zawodowego oraz duzego zaangazowania.

1V. TABELE - w zalaczeniu:

1. nr | - Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow,

tO

nr 2 - Wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

nr 3 - Wspéldzialanie z innymi instytucjami.

(O8]
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Tabela 1.
udzielanie porad i informacii prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow
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Tabela 2.
wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

rozwigzanie
umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,
wtym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
pr.

inne

bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu

w lokalu

bez znaczenia

na odleglosc

poza lokalem

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotny

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

UStUGH

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

biezgca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
pielggnacja

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

konserwacja i naprawa pojazdow i
Jinnych srodkdw transportu

|ﬁnansowe

Iubezpieczeniowe

—_

Tpocztowe i kurierskie

1telekomunikacyjne

]transportowe

]turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny

zwigzane z opieka i opieka
zdrowotng

edukacyjne

23 12

44

informacje ogdlne

niekonsumenckie

razem:

VAl

Powiatowy i

Konsumentdy i
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Tabela 3.
wspoldziatanie z innymi instytucjami

rozwigzanie

umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
pr.

nne

w lokaiu

bez znaczenia
na odlegtosé

poza lokalem

rW

lokalu
bez znaczenia
na odlegtosc

poza lokalem

bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia
na odlegfosc
poza lokalem

w lokalu

w lokalu

bez znaczenia

na odlegtosé

poza lokalem

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziei i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

samochody i Srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i
art. dia dzieci

inne

USLUGH:

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie | naprawa odziezy
i obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych Srodkéw
transportu

]ﬁnansowa

Iubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

=TS [0 |5 |3

ltelekomunikacyjne

|transportowe

turystyka i rekreacja

(-3 Kl '

sektor energetyczny i wodny

S

zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

edukacyjne

niekonsumenckie

razem:
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