ZARZADZENIE
nr 23/2012
STAROSTY OTWOCKIEGO

z dnia 6 marca 2012r.

W sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalno$ci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéow w Otwocku za rok 2011

Na podstawie
art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 kutego 2007r. o ochronie konkurencji 1 konsumentéw
(Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zm.)
zarzadzam, co nastepuje:

§ 1. Zatwierdzam sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w
Otwocku za rok 2011.

§ 2. Wykonanie zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Powiatu.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.




Sprawozdanie
z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Otwocku
w okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2011 r.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonujac zadania samorzadu
powiatowego  w zakresie ochrony praw konsumentoéw, dziatat na mocy ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow ( Dz.U. Nr 50, poz.
331zezm.).

Zatrudniony byt w niepetnym wymiarze godzin (poczatkowo ' etatu, od
11 kwietnia 2011r — % etatu). Mimo, ze dziata na terenie powiatu liczacego powyze;
100 tys. mieszkancow, nie posiada biura i odrebnego budzetu. Brak zaplecza
organizacyjnego I merytorycznego  w postaci biura powoduje, ze wszystkie
czynno$ci rzecznik wykonuje osobiscie. Poza godzinami urzedowania rzecznik
opracowywat wystapienia do przedsiebiorcow, zapoznawat sie z ciagle
zmieniajgcymi sie uregulowaniami prawymi, orzecznictwem i literaturg, jak réwniez
uczestniczyt w szkoleniach, seminariach i konferencjach. Rozmiar zadan i stale
wzrastajgca liczba ~ wptywajacych spraw w petni uzasadniajg koniecznos$é
wyodrebnienia biura rzecznika.

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentow udzielit
konsumentom 1123 informacji i porad prawnych (bez informacji w formie pisemne;j).
Ich ilos$¢ w poréwnaniu do lat ubieglych systematycznie wzrasta (w 2010 byto ich
946). Przyktadowo nalezy poda¢, ze w 2001r Rzecznik udzielit ich jedynie 104.
Konsumenci zadawali pytania telefonicznie, w czasie osobistych wizyt lub korzystajac
z poczty elektronicznej. Stan ten powodowat, ze rzecznik przewazajgca czesé czasu
pracy przeznaczat na udzielanie konsumentom wspomnianych porad i informagji,
w tym odpisywat na zapytania przesytane droga elektroniczng, badz wnoszone
w formie pisemnej w tradycyjny sposéb. Majac na uwadze, iz rzecznik jest
zatrudniony jedynie na czesci etatu, wtasciwie nie jest juz w stanie udzieli¢ informacji
| porad wiekszej liczbie konsumentow.

Zapytania konsumentéw dotyczyly bardzo roéznych dziedzin, np. telefonii
stacjonarnej i komorkowej, ustug remontowo-budowlanych, uméw deweloperskich
i posrednictwa w obrocie nieruchomos$ciami, ustug turystycznych, umow
zawieranych na odlegto$¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa i — tradycyjnie juz —
obuwia (tematyke i zestawienie iloSciowe przedstawiono w tabeli stanowigce;
zatgcznik do sprawozdania) . Konsumenci przesylajacy zapytania i skargi w formie
elektronicznej oczekujg, iz odpowiedz otrzymajg w ciggu kilku godzin, najdalej
dwoch-trzech dni. Nie jest to mozliwe, bowiem, jak wspomniano, rzecznik nie
posiada biura, i wszystkie czynnosci, w tym techniczne, wykonuje osobiscie.

Wobec tego, Zze pytania dotyczyly zagadnien nie tylko z zakresu prawa
konsumenckiego, udzielenie konsumentom odpowiedzi wymagato wielokrotnie
wiedzy takze z innych, odlegtych dziedzin i to nie tylko prawa.

W poréwnaniu z okresami ubieglymi wyraznie wzrosta wiedza konsumentow
odnoénie do przystugujacych im praw, zwiekszyly sie oczekiwania konsumentéw co
do zakresu informacji udzielanej przez rzecznika, jak réwniez w odniesieniu do



egzekwowania przez rzecznika od przedsiebiorcow zachowan zgodnych
z zyczeniami konsumentdw, nie zawsze uzasadnionymi.

Udzielanie konsumentom informacji prawnej tgczyto sie Z pomocg
w opracowaniu projektow  roéznych dokumentow, w tym pism procesowych,
np. o$wiadczen o odstgpieniu od umoéw kupna-sprzedazy zawieranych na odlegtosc
i poza lokalem przedsigbiorstwa, pozwoéw o zaptate, sprzeciwdw od nakazow zaptaty
w postepowaniu upominawczym, apelacji, a takze instruktarzem odno$nie do
postepowania i zachowania przed sadem.

Podkreslié nalezy, iz niektdérzy konsumenci w toku dochodzenia roszczen
kilkakrotnie zasiegali rady rzecznika, prosili o sporzadzenie kolejnych projektow pism,
w tym procesowych.

Z porad Powiatowego Rzecznika Konsumentow korzystali réwniez
przedsiebiorcy, co niewatpliwie $wiadczy o zaufaniu do jego kompetenciji
i obiektywizmu.

Wzrost $wiadomosci prawnej konsumentow skutkuje takze zwiekszeniem
liczby skarg sktadanych przez konsumentdéw na sposob zatatwienie ich reklamaciji
przez przedsiebiorcow. W 2011r wniesli ich 108. Dotyczyty miedzy innymi:

= Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych,

» ustug turystycznych,

= zakupionego sprzetu elektronicznego,

» towaru zakupionego poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na odlegtosc,

Rzecznik wystepowat do przedsiebiorcéw z pismami przedstawiajacymi stan
prawny spraw i zasadno$¢ zadan konsumentdw; niestety, nie wszyscy adresaci
podzielili poglad rzecznika.

Cze$¢ skarg wnoszonych przez konsumentdw nie byta zasadna lub
przedwczesna, co okazywato sie w toku prowadzonego postepowania; sktadali je na
podstawie subiektywnych przekonan o stusznosci zadan.

Analiza skarg konsumentéw prowadzi do wniosku, ze w dalszym ciggu
powaznym problemem jest jako$¢ ustug $wiadczonych przez operatoréw telefonii
stacjonarnej, komoérkowej, wykorzystujacej tacza radiowe, jako$¢ aparatow
telefonicznych komorkowych oraz mobilnych faczy internetowych, a takze — celem
doprowadzenia do zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych -
wprowadzanie w biad konsumentdéw przez przedstawicieli réznych operatorow
prowadzacych dziatalnos¢ w stosunkowo mniejszym rozmiarze lub wykorzystywania
ich mylnego przeswiadczenia konsumentow, iz przedstawiciele ci reprezentujg
spotke  Telekomunikacja Polska S.A. Narastanie popularnosci transakcji
dokonywanych przez Internet, zarowno odnos$nie do kupna towardw, jak ustug,
skutkuje zwiekszeniem sie liczby skarg co do uméw zawieranych na odlegtosc.
Zestawienie  wystgpien do  przedsiebiorcow przedstawione  zostato
w zataczniku tabelarycznym do niniejszego sprawozdania.

Brak budzetu stawia rzecznika w trudnej sytuacji w razie ewentualnego
przegrania procesu i koniecznosci pokrycia kosztéw zastepstwa procesowego strony
przeciwnej. Okoliczno$¢ ta ma znaczacy wptyw na podjecie przez rzecznika decyzji
o niewystepowaniu w sprawach konsumenckich na droge sadowa, jak rowniez
o niewstepowaniu do toczacych sie postepowan, ograniczenia sie do opracowywania
dla konsumentéw projektéw pozwow i réznego rodzaju pism procesowych.

W 2011r rzecznik nie podejmowat dziatan wynikajacych z art. 42 ust. 5
uokik w zw. z art. 63 kpc w zakresie przedstawiania sgdowi istotnego pogladu dla
sprawy, informowat jednak konsumentébw o ftresci aktualnego orzecznictwa,
np. w sprawach z powddztw zaktadow energetycznych i gazowniczych o zaptate



tytutem rzekomego pobierania energii elektrycznej i gazu poza urzadzeniami
pomiarowymi, tresci klauzul abuzywnych i numerach za jakimi zostaty wpisane do
rejestru prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W okresie sprawozdawczym, z uwagi na brak takiej koniecznosci, rzecznik
nie wystepowat z wnioskami w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow oraz o ukaranie
w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow (art. 42 ust. 1 pkt. 3 uokik),
nie podejmowat dziatan wynikajacych z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym i ustawy o dochodzeniu roszczernn w postepowaniu grupowym.
Nie wystepowat rowniez z pozwami o uznanie postanowien umownych za
niedozwolone.

W grudniu 2011r rzecznik, korzystajgc z pomocy organizacyjnej i czesciowo
merytorycznej Polskiej Federacji Rynku Nieruchomosci w Warszawie zorganizowat

dla powiatowych i miejskich rzecznikow konsumentow 2z wojewodztwa
mazowieckiego seminarium poswiecone specyfice uméw posrednictwa w obrocie
nieruchomosciami i o zarzadzanie nieruchomosciami oraz dziataniom

podejmowanym przez posrednikow i zarzadcow celem wywigzania sie z umow
zawartych z konsumentami. Rzecznik prowadzit seminarium wspdlnie z cztonkiem
zarzadu PFRN Leszkiem Hardkiem. Oboje prowadzacy korzystali z posiadanej
profesjonalnej wiedzy, gdyz oboje posiadajg licencje posrednika w obrocie
nieruchomosciami (L. Hardek takze zarzadcy nieruchomosci) i sa cztonkami Komisji
Odpowiedzialnosci Zawodowej przy ministrze transportu, budownictwa i gospodarki
morskiej. Nadto rzecznik, juz jako osoba prywatna, prowadzac w Warszawie,
Katowicach, Czestochowie i Gdyni szkolenia dla po$rednikébw w obrocie
nieruchomosciami, zarzadcow nieruchomosci i rzeczoznawcow majgtkowych,
zwracat uwage na koniecznosS¢ przestrzegania w umowach zawieranych
z konsumentami postanowien art. 385" kc 1 385° kc, zaznajamiat stuchaczy
z klauzulami abuzywnymi wpisanymi do rejestru klauzul niedozwolonych, omawiat
postanowienia ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
i przedstawiat problematyke zwigzang z naruszaniem przez przedsiebiorcow
zbiorowych intereséw konsumentow.

Znaczne obcigzenie pracg biezacg zwigzang z udzielaniem bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow oraz opracowywaniem wystgpien do przedsiebiorcéw, uniemozliwito
rzecznikowi w 2011r podjecie szerszych dziatan o charakterze edukacyjno-
informacyjnym.

W 2011r, podobnie, jak w latach ubiegtych, rzecznik brat udziat
w konferencjach i szkoleniach, utrzymywat kontakty z Urzedem Ochrony Konkurenciji
i Konsumentéw, Inspekcjg Handlowa i Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich.

Zdaniem rzecznika, w miastach i powiatach liczacych powyzej 100 tys.
mieszkancow, miejscy i powiatowi rzecznicy konsumentéw powinni by¢ zatrudniani
w petnym wymiarze godzin oraz posiadac¢ biura, w ramach ktérego zatrudniona
bytaby w petnym wymiarze godzin co najmniej jedna osoba posiadajgca
przygotowanie merytoryczne, a takze wydzielony budzet. W wydatny sposob
poprawitoby to nie tylko warunki pracy rzecznikow, pozwolitoby na podjecie dziatan
o charakterze edukacyjno-informacyjnym, lecz przede wszystkim umozliwitoby
konsumentom szybszy dostep do informacji o przystugujacych im prawach, a nadto
miatoby korzystny wptyw na przyspieszenie rozpatrywania wnoszonych przez
konsumentéw skarg. Dajacy sie zauwazyé wzrost $wiadomosci konsumenckie]
w petni uzasadnia poglad, ze ilod¢ skarg wnoszonych przez konsumentow bedzie



nie tylko szybko rosta (zwlaszcza zgtaszanych za posrednictwem poczty
elektronicznej), lecz takze dotyczy¢ bedzie wielokro¢ skomplikowanych spraw,
w ktérych dotychczas korzystano z pomocy adwokatdw i radcoéw prawnych.

Otwock, dnia 6 marca 2012r
POWIATOWY
RZECZNIK KONSUMENTOW

mgr Anna“Jackewska—



SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2011 R.
Powiatowy/Miejsld Rzecznik Konsumentow w Otwocku

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Ogodlem
I. Ustugi, w tym: 499
ubezpieczeniowa 17
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 15
remontowo-budowlana 105
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 51
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 73
turystyczno-hotelarska 43
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 23
motoryzacja 15
pralnicza 25
timeshare
pocztowa
gastronomiczna
przewozowa 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 38
medyczna
wyposazenie wnetrz 31
pogrzebowa
windykacyjne 44
inne 18
II. Umowy sprzedazy, w tym: 486
obuwie i odziez 106
wyposazenie mieszkania 32
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyijny) 66
komputer i akcesoria komputerowe 75
motoryzacja 20
artykuly spozywcze
artykuly chemiczne i kosmetyki
zabawki
inne 187
III. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 138




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow.

Przedmiot sprawy

Ilos¢

wystapie
n ogotem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy |

w toku

I. Ustugi, w tym:

21

6

3

12

ubezpieczeniowa

1

1

finansowa (inna niz

ubezpieczeniowa)

4

4

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu,

wody, wywoz nieczystosci

ciepta,

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

mnne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

NN

NI=W (W

sprzet RTV 1 AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢




Tabela nr 3: Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. Sprawy Ilos¢
Przedmiot sporu uwzgledniajace | nNegatywne w toku pOWf')dth
zadanie ogétem
w zasadniczej
czesci)

1. | Powddztwa
dotyczace
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa
lub gwarancji
towarow

2. | Powddztwa
dotyczace
niewykonania lub 0 0 0 0
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa

dotyczace uznania
postanowienia 0 0 0 0
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa
lub gwarancji
towarow

5. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych 4 4
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

6. | Inne 1 | 1




RAZEM
1. | Sprawy kierowane
do rozpatrzenia 0 0 0 0
przez sad
polubowny
2. | Wstepowanie
rzecznika
0 0 0
konsumentéw do |
postepowan
Tabela nr 4: Inne zadania:
L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne 0
2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym
0
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym
0
4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw
0
5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla 0
sprawy
POWIATOWY ||
RZECZNIK KQNSUMENTOW
Y sy,

mgr An¥a Jackowska




