ZARZADZENIE Nr352019

STAROSTY OTWOCKIEGO
z dnia X kwietnia 2019 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnoSci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Otwocku za rok 2018

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 kutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (tekst jednolity Dz. U. z 2019 r., poz. 369), zarzadzam, co
nastepuje:

§ 1. Zatwierdzam sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w
Otwocku za rok 2018.

§ 2. Wykonanie zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Powiatu.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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ZARZADZENIE Nr35/2019

STAROSTY OTWOCKIEGO
z dnia X kwietnia 2019 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnoS$ci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéow w Otwocku za rok 2018

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 kutego 2007r. o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw (tekst jednolity Dz. U. z 2019 r., poz. 369), zarzadzam, co
naste¢puje:

§ 1. Zatwierdzam sprawozdanie z dzialalnos$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w
Otwocku za rok 2018.

§ 2. Wykonanie zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Powiatu.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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Sprawozdanie
z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Otwocku
w okresie od 1 stycznia 2018 roku do dnia 31 grudnia 2018 roku

Powiatowy Rzecznik Konsumentow 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 konsumentow
(t.j. Dz. U. 22019 roku, poz. 369 ze zm. )

Obecny Rzecznik zatrudniony jest w niepelnym wymiarze czasu pracy (
Y4 etatu) od dnia 27 pazdziernika 2015roku do czerwca 2018 roku a od czerwca
2018 roku do chwili obecnej na - etatu.

W okresie sprawozdawczym do Powiatowego Rzecznika Konsumentow
wplyneto tacznie 108 pisemnych skarg na naruszenie praw konsumentow.
Postgpowania te zostaly zakonczone w biezacym roku. Co do zasady
postgpowania te konczyly sie¢ uznaniem roszczen konsumentéw przez
przedsiebiorcow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielit konsumentom, tacznie 1883
informacji i porad prawnych, w tym wystgpien pisemnych do pomiotéw
gospodarczych, przy czym ilos¢ osob chcacych uzyskaé¢ pomoc prawng czy tez
porade jest ogromna. W trakcie jednego dyzuru osobiscie zglasza sie srednio od
8 do 15 o0séb. Do tego dochodzi od kilku do kilkunastu telefonicznych porad
prawnych badz tez porad prawnych udzielanych drogag mailows. Zeby
usprawni¢ prace podjelam decyzje o telefonicznym umawianiu konsumentéw na
termin spotkania, bowiem praca Rzecznika dotyczy takze udzielania porad i
informacji mailowo oraz obejmuje sporzadzanie wystgpien pisemnych do
przedsigbiorcéw w sprawach konsumentdéw, doksztatcanie si¢ w zakresie zmian
obowigzujacego stanu prawnego, zapoznawanie si¢ z aktualnym orzecznictwem
- na to takze musi by¢ wygospodarowany czas pracy.

Tak  znaczne  zainteresowanie  konsumentéw, 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
tresci stawianych pytan mozna stwierdzi¢, ze konsumenci chcg mieé szeroka
wiedze tak, aby moc pelniej korzysta¢ z wlasnych praw oraz swoje prawa
chronic.

Zapytania konsumentéw dotyczyly bardzo réznych dziedzin tj.: sprawy
telekomunikacyjne, sprzedazy energii elektrycznej i gazu, sprzetu RTV i AGD,
ubezpieczeniowe, dotyczace reklamacji komputeréw i akcesoriéw do nich, jak
réwniez umdéw zawieranych na odleglos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa a w
szczegOlnosci na tzw. pokazach oraz spraw zwigzanych z dochodzeniem



naleznosci cywilnych. O 50%w odniesieniu do lat ubieglych wzrosta pomoc
prawna dla osob starszych, ktore padajg ofiarg firm oferujacych do sprzedazy na
pokazach sprzety do zabiegdw rehabilitacyjnych, zestawy garnkow czy
urzadzen, ktorych warto$¢ znacznie przekracza wartos¢ rzeczywistg. Duza
swiadomos¢ prawna osob starszych pozwala, po zgloszeniu si¢ do Rzecznika,
odstgpi¢ od zawartej umowy zakonczy¢ sprawe zawartej przy okazji umowy
sprzedazy umowe kredytu konsumenckiego.

Szczegoty zawiera tabela bedaca zalgcznikiem do sprawozdania.

Pojawito si¢ bardzo duzo pytan dotyczacych windykacji prowadzonych
przez réznego rodzaju firmy windykacyjne. Ta tematyka byla w latach
ubieglych mato eksponowana w sprawozdaniach zapewne z uwagi na fakt, ze
dziatalnosc¢ tych firm windykacyjnych w chwili obecnej jest bardzo duza. Co do
zasady w sprawach, ktore opiniowatam wierzytelnosci dochodzone przez te
firmy sg przedawnione a dzialania polegajace na negkaniu telefonicznym
potencjalnych dhuznikow majg na celu wymusi¢ sptate¢ domniemanego dlugu.
Konsumenci nie majg $wiadomosci, ze postepowanie egzekucyjne moze si¢
odby¢ dopiero po obligatoryjnym postgpowaniu sagdowym — dostajg peing
informacje jak nalezy postgpowac w takiej sytuacji. Niestety organy $cigania po
informacji od konsumentéw o nekaniu przez firmy windykacyjne nie podejmuja
zadnych dziatan w tym zakresie.

Ponadto pojawila si¢ duzo oséb zainteresowanych dochodzeniem swoich
praw zwigzanych z odszkodowaniami medycznymi oraz odszkodowaniami za
nieprawidlowo wykonane zabiegami kosmetyki estetycznej. W tych sprawach
Rzecznik udziela wyczerpujacych porad prawnych wskazujac droge
postepowania sadowego jako wiasciwg do dochodzenia roszczen lub tez
kierujac konsumentéw do rzecznika odpowiedzialnosci zawodowe;j.

Duzo pytan dotyczy takze dzialalnosci bankdéw, ale tutaj pomoc
Rzecznika jest bardzo ograniczona poniewaz banki zastaniajg si¢ tajemnica
bankowa i nie chcg prowadzi¢ zadnych mediacji czy tez rozmdéw o swoich
klientach. W tym przedmiocie konsumenci sg kierowani do Rzecznika
Finansowego, ktory ma mozliwos¢ udzielenia pomocy prawnej w tym zakresie.

W swietle powyzszego nalezy stwierdzié, ze zakres pytan konsumentow
wykracza poza prawo konsumenckie oraz wymaga znajomosci bardzo wielu
dziedzin prawa. Zgtaszaja si¢ konsumenci z problemami z zakresu prawa pracy i
ubezpieczen spotecznych, prawa spadkowego, prawa rodzinnego i opiekunczego
i uzyskuja pomoc w tym zakresie i wskazowki co do dalszego sposobu
postgpowania.

W 2018 roku pojawily sie takze pytania z zakresu upadtosci
konsumenckiej — Rzecznik przygotowal kilkanascie wnioskow o ogloszenie
takiej upadtosci.

Udzielanie pomocy konsumentom to nie tylko udzielanie wyjasnien,
informacji czy tez porad prawnych, ale réwniez pomoc w sporzgdzaniu
projektow pism dotyczacych odstgpienia od umowy, pozwow do sgdu badz tez



pism procesowych niezbednych w toku postgpowania sgdowego a takze pism do
organow egzekucyjnych. W biezacym roku Rzecznik wudzielit pomocy
konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przez sadami w 206
sprawach. Przedmiotem sporzadzanych pozwow jest glownie zaptata za
zakupiony przez konsumentéw towar z wadami fizycznymi. Powstala potrzeba
pomocy Rzecznika na sali sgdowej czy tez przy zamawianiu czy przegladaniu
akt sagdowych. Niestety potrzeba ta nie jest realizowana, bowiem taka pomoc
moze zapewni¢ Rzecznik, ktory ma do dyspozycji pracownikéw i dziata w
ramach Biura Rzecznika.

Nalezy takze wspomnie¢, ze Rzecznik wskazywal droge postgpowania w
sprawach sagdowych juz wszczetych przez konsumentow, ktorzy nie posiadali
wiedzy procesowej i materialnej, aby samodzielnie prowadzi¢ dalej swojej
sprawy. Rzecznik sporzadzat odpowiedzi na pisma procesowe i pomagal przy
formutowaniu tresci ugody sagdowe;.

Niewatpliwie wzrost swiadomosci prawnej konsumentéw skutkuje takze
zwigkszeniem liczby pisemnych skarg skladanych przez konsumentéw na
przedsigbiorcow w przedmiocie sposobu zalatwienia ich reklamacji oraz
stosowania nieuczciwych praktyk, przy czym nie wszystkie skargi moga byc¢
przedmiotem wystapienia Rzecznika, bowiem w znacznej wigkszosci sg to
sprawy ktére powinny by¢ rozpatrywane przez sady cywilne czy tez organy
$cigania.

Przedmiotowe skargi byly sktadane osobiscie, za posrednictwem poczty
oraz droga mailowa. Skladajac skargi w dalszym ciggu konsumenci oczekujg
odpowiedzi niezwlocznie, co nie jest mozliwe przy tak ogromnym
zainteresowaniu pomocg prawng w sprawach konsumenckich.

Skargi, ktore konsumenci wniesli w 2018 roku dotyczyly miedzy innymi
sposobu rozpatrzenia reklamacji przez sprzedawcow:

- ustug telekomunikacyjnych,

- butéw oraz odziezy,

- sprzetu elektronicznego, sprzetu RTV i AGD,

- energii elektrycznej, gazu.

Rzecznik wystgpowat do przedsigbiorcow z pismami przedstawiajgcymi
stan prawny spraw oraz wskazujac na zasadnos¢ roszczen konsumentow, ale nie
wszyscy adresaci podzielili poglad i uwagi zglaszane przez Rzecznika.

W zalaczeniu tabela zawierajaca zestawienie wystgpien do przedsigbiorcow.

Cze$¢ skarg wnoszona przez konsumentéw jest niezasadna lub
przedwczesna, co dopiero okazywato si¢ w toku zainicjowanego postgpowania
przez Rzecznika. Skladane byly na podstawie subiektywnych odczu¢ czy
przekonan konsumentéw, co do stusznosci zadan oraz blednego przekonania, ze
Rzecznik moze nakazaé przedsigbiorcy okreslone zachowanie.

Analiza skarg konsumentéw prowadzi do wniosku, ze w dalszym ciggu
powaznym problemem jest jako$¢ sprzedawanych towaréw, przede wszystkim
butow ( bez wzgledu na cene ), ustug $wiadczonych przez operatoréow telefonii



komorkowej i wykorzystujacej tacza radiowe, jakos¢ aparatow telefonicznych
komorkowych oraz mobilnych 1aczy internetowych, a takze — w celu
doprowadzenia do zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
lub umowy o sprzedaz energii elektrycznej czy tez gazu — wprowadzanie w btad
konsumentow przez przedstawicieli roéznych operatorow prowadzacych
dziatalnos¢ w stosunkowo mniejszym rozmiarze lub wykorzystywania mylnego
przekonania czy tez przeswiadczenia konsumentow, iz przedstawiciele ci
reprezentujg inng, bardziej popularng Spoétke np. Orange Polska S.A. , PGE.
Zdarzaja si¢ nadal przypadki podrabiania podpisow i w takiej sytuacji Rzecznik
kieruje osobe pokrzywdzong do organéw $cigania celem zlozenia
zawiadomienia o podejrzeniu popelnienia przestgpstwa.

W zwigzku z narastaniem popularnosci robienia ,, zakupdéw przez
Internet” rosnie liczba skarg co uméw zawieranych na odleglos¢. Towary te sg
ztej jakosci co wigze si¢ z duzg iloscig reklamacji i duzg iloscig porad prawnych
udzielanych w tym zakresie. W dalszym ciggu rosnie liczba uméw zawieranych
poza lokalem przedsiebiorstwa tzn. zawieranie umow na tzw. pokazach. W tego
typu sprawach ,ofiarami” padaja osoby starsze w duzej mierze z licznymi
chorobami, ktore wylaczajg mozliwos¢ zawarcia umowy. Pod koniec 2018 roku
ponownie pojawila si¢ duza ilos¢ osdob, ktore dokonaly zakupéw towardéw na
tzw. ,,pokazach”. Wszystkie osoby, ktore si¢ zglosily do Rzecznika o pomoc
zostaly poinformowane o sposobie dziatania.

Z uwagi na brak budzetu Rzecznik jest w trudnej sytuacji, bowiem musi
odmowi¢ wszczecia postgpowania w imieniu konsumenta, przystapienia na
prawach strony do juz toczacego si¢ procesu w sytuacji ewentualnego
przegrania sprawy 1 koniecznosci pokrycia kosztow zastgpstwa strony
przeciwnej - czego nie mozna przewidzie¢ na etapie kierowania sprawy do sadu
w imieniu konsumenta. W takie sytuacji Rzecznik stuzy pomocag przy
sporzadzaniu pozwOw o zaplat¢ w postgpowaniu upominawczym,
opracowywaniu sprzeciwoOw od nakazu zaplaty, opracowywaniu pism dot.
brakéw formalnych pozwow, opracowywaniu tresci apelacji, opracowywaniu
tresci pisma do organéw egzekucyjnych.

W 2018 roku Rzecznik nie podejmowat dziatan wynikajgcych z art. 42
ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zw. z art. 63 Kodeksu
postgpowania cywilnego w zakresie przedstawienia sagdowi istotnego pogladu
dla sprawy, informowal jednak konsumentéw o aktualnej linii orzecznictwa,
tresci klauzul abuzywnych i numerach za jakimi zostaly wpisane do rejestru
prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W  okresie sprawozdawczym Rzecznik, a uwagi na brak takiej
koniecznosci, nie wystepowal z wnioskami w sprawie stanowienia i zmiany
przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentoéw oraz
o ukaranie o wykroczenia na szkod¢ konsumentow ( art. 42 ust. 1 pkt 3 cyt.
wyze] ustawy ), nie podejmowal dziatan wynikajacych z ustawy o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym i ustawy o dochodzeniu



roszczen w postepowaniu grupowym. Nie wystepowal rowniez z pozwami o
uznanie postanowien umownych za niedozwolone.

W roku 2018, podobnie jak w latach ubieglych, Rzecznik utrzymywat
kontakty z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja
Handlowa a takze Federacja Konsumentéw oraz reagowal niezwlocznie na
wnioski o przekazanie dokumentéw do organéw scigania.

Powlato doffumentéw
Mg Anna -Banki
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Tabela1,
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Tabela 2.

wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw
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Tabela 3.
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Tabela 4.
pomoc na drodze sadowej
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wey] 04 D, 2019 [neeo

o B
S POWIATOWY RZECZNIK
KONSUMENTOW

OTWOCK
ul. Gérna 13 tel. 22 778-1-327

Otwock, dnia 4 kwietnia 2019 roku

Pan

Cezary Lukaszewski
Starosta Otwocki

W miejscu

S.RK.731.39.2019

W wykonaniu postanowienia art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007
roku o ochronie konkurencji i konsumentéw ( tj. Dz. U z 2019 roku, poz. 369 ze
zm. ) w zalgczeniu przedkladam sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Otwocku za 2018 rok i wnosze o jego
zatwierdzenie.




