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w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnoSci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Otwocku za rok 2015

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. z 2015 ., poz. 184 z pdzn. zm.) zarzadzam, co nastepuje:

§ 1. Zatwierdzam sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Otwocku za rok 2015.

§ 2. Wykonanie Zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Powiatu.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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Otwock, dnia 31 marca 2016 roku

Sprawozdanie
z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Otwocku
w okresie od 1 stycznia 2015 roku do dnia 31 grudnia 2015 roku

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Otwocku wykonujac zadania
samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw, dziatal na
mocy ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw
( Dz. U. z 2015 roku, poz. 184 ze zm. )

Obecny Rzecznik zatrudniony byt w niepelnym wymiarze czasu pracy ( '
etatu)od dnia 27 pazdziernika 2015roku.

W okresie sprawozdawczym do Powiatowego Rzecznika Konsumentow
wplyneto tacznie 164 pisemnych skarg i prosb o udzielenie informacji badz
pomoc w opracowaniu pism procesowych, czy tez pism zwigzanych z
zawartymi umowami. Postgpowania w 130 sprawach zostaly zakorczone, 30
spraw jest w toku a 4 zostaly przekazane zgodnie z wlasciwoscig miejscows.

Powiatowy rzecznik konsumentéw udzielit konsumentom, facznie 1408
informacji i porad prawnych, przy czym ilos¢ oséb cheacych uzyskaé pomoc
prawna czy tez porade jest ogromna. W trakcie jednego dyZzuru osobiscie
zglasza sie $rednio od 4 do 8 oséb. Do tego dochodzi od kilku do kilkunastu
telefonicznych porad prawnych.

Tak  znaczne  zainteresowanie  konsumentéow, jak  rowniez
przedsigbiorcéw, uzyskiwaniem porad i informacji prawnych w zakresie prawa
konsumenckiego powodowato, ze Rzecznik w przewazajacej czgsci czasu pracy
zajmowal si¢ udzielaniem odpowiedzi na zadawane pytania. W wyniku analizy
tre$ci stawianych pytah mozna stwierdzi¢, ze konsumenci chcg mie¢ szeroka
wiedze tak, aby mdc pehniej korzysta¢ z wiasnych praw oraz swoje prawa
chroni¢.

Zapytania konsumentéw dotyczyly bardzo réznych dziedzin tj.: sprawy
telekomunikacyjne, sprzedazy energii elektrycznej i gazu, sprz¢tu RTV i AGD,
ubezpieczeniowe, dotyczace reklamacji komputeréw i akcesoriow do nich, jak
rowniez uméw zawieranych na odleglos¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa a w
szczegolnosci na tzw. pokazach.

Szczegbty zawiera tabela bedaca zatacznikiem do sprawozdania.



Pojawilo si¢ bardzo duzo pytan dotyczacych windykacji prowadzonych
przez roznego rodzaju firmy windykacyjne. Ta tematyka byla w latach
ubiegtych mato eksponowana w sprawozdaniach zapewne z uwagi na fakt, ze
dzialalno$é¢ tych firm windykacyjnych w chwili obecnej jest bardzo duza.
Ponadto pojawita si¢ duzo oséb zainteresowanych dochodzeniem swoich praw
zwiazanych z odszkodowaniami medycznymi.

Duzo pytah dotyczy takze dziatalnosci bankéw, ale tutaj pomoc
Rzecznika jest bardzo ograniczona poniewaz banki zastaniajg si¢ tajemnicg
bankowa i nie chcg prowadzi¢ zadnych mediacji czy tez rozméw o swoich
klientach.

W $wietle powyzszego nalezy stwierdzi¢, ze zakres pytan konsumentow
wykracza poza prawo konsumenckie oraz wymaga znajomosci bardzo wielu
dziedzin prawa.

Udzielanie pomocy konsumentom to nie tylko udzielanie wyjasnien,
informacji czy tez porad prawnych, ale réwniez pomoc w sporzadzaniu
projektéw pism dotyczacych odstapienia od umowy, pozwéw do sadu badz tez
pism procesowych niezbednych w toku postepowania sadowego a takze pism do
organéw egzekucyjnych. Rzecznik opracowat okoto 30 takich pism w okresie
swojego zatrudnienia.

Nalezy takze wspomnie¢, ze Rzecznik kilkanascie razy wskazywat droge
postepowania w sprawach sadowych juz wszczgtych przez konsumentow,
ktérzy nie posiadali wiedzy procesowej i materialnej, aby samodzielnie
prowadzi¢ dalej swojej sprawy.

Niewatpliwie wzrost swiadomosci prawnej konsumentéw skutkuje takze
zwiekszeniem liczby pisemnych skarg skladanych przez konsumentéw na
sposOb zatatwienia ich reklamacji przez przedsigbiorcow. Skargi te byly
skladane osobiscie, za posrednictwem poczty oraz droga mailowa. Sktadajac
skargi w dalszym ciagu konsumenci oczekujg odpowiedzi niezwtocznie, co nie
jest mozliwe przy tak ogromnym zainteresowaniu pomocg prawng w sprawach
konsumenckich.

Skargi, ktére konsumenci wniesli w 2015 roku dotyczyty migdzy innymi
sposobu rozpatrzenia reklamacji przez sprzedawcow:

- ushug telekomunikacyjnych,

- butéw oraz odziezy,

- sprzetu elektronicznego, sprzgtu RTV i AGD,

- energii elektrycznej, gazu.

Rzecznik wystepowatl do przedsigbiorcow z pismami przedstawiajacymi
stan prawny spraw oraz wskazujac na zasadnos¢ roszczen konsumentéw, ale nie
wszyscy adresaci podzielili poglad i uwagi zgtaszane przez Rzecznika.

W zalgczeniu tabela zawierajgca zestawienie wystgpien do przedsigbiorcow.

Czesé skarg wnoszona przez konsumentéw jest niezasadna lub
przedwczesna, co dopiero okazywalo si¢ w toku zainicjowanego postgpowania
przez Rzecznika. Skiadane byly na podstawie subiektywnych odczué¢ czy



przekonan konsumentéw, co do stusznosci zadan oraz biednego przekonania, ze
Rzecznik moze nakazaé przedsigbiorcy okreslone zachowanie.

Analiza skarg konsumentéw prowadzi do wniosku, ze w dalszym ciagu
powaznym problemem jest jako$¢ sprzedawanych towaréw, przede wszystkim
butéw ( bez wzgledu na ceng ), ustug §wiadczonych przez operatoréw telefonii
komérkowej i wykorzystujacej tacza radiowe, jako$¢ aparatéw telefonicznych
komérkowych oraz mobilnych laczy internetowych, a takze — w celu
doprowadzenia do zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
lub umowy o sprzedaz energii elektrycznej czy tez gazu — wprowadzanie w biad
konsumentéw przez przedstawicieli réznych operatoréw prowadzacych
dziatalno$é w stosunkowo mniejszym rozmiarze lub wykorzystywania mylnego
przekonania czy tez prze$wiadczenia konsumentéw, iz przedstawiciele ci
reprezentuja inng, bardziej popularng Spétk¢ np. Orange Polska S.A. , PGE.
Zdarzajq si¢ nadal przypadki podrabiania podpiséw i w takiej sytuacji Rzecznik
kieruje osobg pokrzywdzona do organéw Scigania celem zlozenia
zawiadomienia o podejrzeniu popelnienia przestgpstwa.

W zwiazku z narastaniem popularnosci robienia ,, zakupdw przez
Internet” rosnie liczba skarg co uméw zawieranych na odlegtos¢. W dalszym
ciagu rosnie liczba uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa tzn.
zawieranie uméw na tzw. pokazach. W tego typu sprawach ,,ofiarami” padajg
osoby starsze w duzej mierze z licznymi chorobami, ktére wylaczajg mozliwosc
zawarcia umowy.

Z uwagi na brak budzetu Rzecznik jest w trudnej sytuacji, bowiem musi
odméwié wszczgcia postgpowania w imieniu konsumenta, przystgpienia na
prawach strony do juz toczacego si¢ procesu w sytuacji ewentualnego
przegrania sprawy i koniecznosci pokrycia kosztow zastgpstwa strony
przeciwnej - czego nie mozna przewidzie¢ na etapie kierowania sprawy do sadu
w imieniu konsumenta. W takie sytuacji Rzecznik stuzy pomoca przy
sporzadzaniu pozwéw o zaplatg w postgpowaniu upominawczym,
opracowywaniu sprzeciwow od nakazu zaptaty, opracowywaniu pism dot.
brakéw formalnych pozwéw, opracowywaniu tresci apelacji, opracowywaniu
tresci pisma do organéw egzekucyjnych.

W 2015 roku Rzecznik nie podejmowat dziatan wynikajacych z art. 42
ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zw. z art. 63 Kodeksu
postgpowania cywilnego w zakresie przedstawienia sadowi istotnego pogladu
dla sprawy, informowatl jednak konsumentéw o aktualnej linii orzecznictwa,
tresci klauzul abuzywnych i numerach za jakimi zostaly wpisane do rejestru
prowadzonego przez Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik, a uwagi na brak takiej
konieczno$ci, nie wystepowat z wnioskami w sprawie stanowienia i zmiany
przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesdw konsumentow oraz
o ukaranie o wykroczenia na szkod¢ konsumentow ( art. 42 ust. 1 pkt 3 cyt.
wyzej ustawy ), nie podejmowal dziatan wynikajacych z ustawy o



przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym i ustawy o dochodzeniu
roszczen w postgpowaniu grupowym. Nie wystepowat réwniez z pozwami o
uznanie postanowiefi umownych za niedozwolone.

W roku 2015, podobnie jak w latach ubieglych, Rzecznik utrzymywat
kontakty z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja
Handlowg a takze Federacja Konsumentow.
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W zalaczeniu:
- zestawienie — tabela 1, 2, 3, 4

;LL}\ bt \O\ Ao ﬁq\ﬁ\-o a.& Q Wt

Jo\w&}lwm Q\(}\A:Q}o WY Q,,WLQ;H

}\‘AQ»\MW\_L‘J y ULWZXA J

3s.ol-0h{.




SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2015R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentow w: OTWOCKU

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

Ogotem

I. Uslugi, w tym: 625
ubezpieczeniowa 16
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 18
remontowo-budowlana 47
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 114
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 115
turystyczno-hotelarska 8
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 11
motoryzacja 15
pralnicza 15
timeshare 0
pocztowa 1
gastronomiczna 4
przewozowa 0
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 28
medyczna 10
wyposazenie wnetrz 16
pogrzebowa 2
windykacyjne 81
inne 124
II. Umowy sprzedazy, w tym: 522

obuwie i odziez 140
wyposazenie mieszkania 33
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 121
komputer i akcesoria komputerowe 53
motoryzacja 34
artykuly spozywcze 4
artykuty chemiczne i kosmetyki 6
zabawki 12
inne 119
III. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 205
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw.

Przedmiot sprawy

Ilosé
wystapie
n ogélem

Zakonczone

pozytywnie

Zakoniczone

negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

30

14

ubezpieczeniowa

3

3

finansowa
ubezpieczeniowa)

(inna

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu,
wody, wywéz nieczystosci

ciepta,

12

telekomunikacja (telefon, TV)

10

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

TZEWOZOwa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

grzebowa

windykacyjne

mne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

=%

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢

10
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Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu
pozytywne S
Ip _ (oD, Py Tloéé

Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne w toku ogblem
zadanie

w zasadniczej
czesci)

1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z e [ RO | |E—
umowa lub gwarangji
towarow

2. | Powédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powédztwa dotyczace
uznania postanowienia
UMOwWnego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamagji
w zakresie e —————— e
niezgodnosci towaru z
umowg3 lub gwarangji
towaréw *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

6. |[one 1 ___

RAZEM —— —
1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad — e R —
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do —— m—
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (iloéé ogolem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilogé ogolem)
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Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilosé

1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne

2. | Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym

3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postgpowaniu grupowym

4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik - wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw

5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy

rodca prowny




