Otwock, dnia 31 marca 2016 roku

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Otwocku wykonujgc zadania
samorzagdu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw, dziatat na
mocy ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentow
(Dz.U.z 2015 roku, poz. 184 ze zm .)

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

W okresie sprawozdawczym do Powiatowego Rzecznika Konsumentow
wptyneto tacznie 164 pisemnych skarg i prosh o udzielenie informacji hadz
pomoc W opracowaniu pism procesowych, czy tez pism zwigzanych z
zawartymi umowami. Postepowania w 130 sprawach zostaty zakonczone, 30
spraw jest w toku a 4 zostaty przekazane zgodnie z wtasciwos$cig miejscowgq.

Powiatowy rzecznik konsumentow udzielit konsumentom, tgcznie 1408
informacji i porad prawnych, przy czym ilo$§¢ oséb chcacych uzyska¢ pomoc
prawng czy tez porade jest ogromna. W trakcie jednego dyzuru osobiscie
zgtasza sie Srednio od 4 do 8 osob. Do tego dochodzi od kilku do kilkunastu
telefonicznych porad prawnych.

Tak znaczne zainteresowanie konsumentow, jak rowniez
przedsiebiorcow, uzyskiwaniem porad i informacji prawnych w zakresie prawa
konsumenckiego powodowato, ze Rzecznik w przewazajgcej czesci czasu pracy
zajmowat sie udzielaniem odpowiedzi na zadawane pytania. W wyniku analizy
tresci stawianych pytan mozna stwierdzi¢, ze konsumenci chcg miecC szerokg
wiedze tak, aby moc petniej korzysta¢ z wiasnych praw oraz swoje prawa
chronic.

Zapytania konsumentéw dotyczyty bardzo réznych dziedzin tj.. sprawy
telekomunikacyjne, sprzedazy energii elektrycznej i gazu, sprzetu RTV i AGD,
ubezpieczeniowe, dotyczace reklamacji komputerow i akcesoriow do nich, jak
rowniez umow zawieranych na odlegto$¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa a w
szczegolno$ci na tzw. pokazach.

SzczegoOty zawiera tabela bedgca zatgcznikiem do sprawozdania.



Pojawito sie bardzo duzo pytan dotyczgacych windykacji prowadzonych
przez roznego rodzaju firmy windykacyjne. Ta tematyka byta w latach
ubiegtych mato eksponowana w sprawozdaniach zapewne z uwagi na fakt, Ze
dziatalno§¢ tych firm windykacyjnych w chwili obecnej jest bardzo duza.
Ponadto pojawita sie duzo osoh zainteresowanych dochodzeniem swoich praw
zwigzanych z odszkodowaniami medycznymi.

Duzo pytan dotyczy takze dziatalnoSci bankow, ale tutaj pomoc
Rzecznika jest bardzo ograniczona poniewaz banki zastaniajg sie tajemnica
bankowga i nie chcg prowadzi¢ zadnych mediacji czy tez rozmow o swoich
klientach.

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

Udzielanie pomocy konsumentom to nie tylko udzielanie wyjasnien,
informacji czy tez porad prawnych, ale réwniez pomoc w sporzgdzaniu
projektow pism dotyczacych odstagpienia od umowy, pozwéw do sadu bgdz tez
pism procesowych niezhednych w toku postepowania sgdowego a takze pism do
organow egzekucyjnych. Rzecznik opracowat okoto 30 takich pism w okresie
swojego zatrudnienia.

Nalezy takze wspomnie¢, ze Rzecznik kilkanasScie razy wskazywat droge
postepowania w sprawach sgdowych juz wszczetych przez konsumentow,
ktorzy nie posiadali wiedzy procesowej i materialnej, aby samodzielnie
prowadzic¢ dalej swojej sprawy.

Niewgtpliwie wzrost SwiadomosSci prawnej konsumentow skutkuje takze
zwiekszeniem liczby pisemnych skarg sktadanych przez konsumentéow na
sposob zatatwienia ich reklamacji przez przedsiebiorcow. Skargi te bytly
sktadane osobiScie, za poSrednictwem poczty oraz drogag mailowg. Sktadajac
skargi w dalszym ciggu konsumenci oczekujg odpowiedzi niezwtocznie, co nie
jest mozliwe przy tak ogromnym zainteresowaniu pomocg prawng w sprawach
konsumenckich.

Skargi, ktore konsumenci wnieSli w 2015 roku dotyczyty miedzy innymi
sposobu rozpatrzenia reklamacji przez sprzedawcow:

- ustug telekomunikacyjnych,

-butéw oraz odziezy,

- sprzetu elektronicznego, sprzetu RTV iAGD,

- energii elektrycznej, gazu.

Rzecznik wystepowat do przedsiehiorcow z pismami przedstawiajgcymi
stan prawny spraw oraz wskazujgc na zasadnos$¢ roszczen konsumentow, ale nie
wszyscy adresaci podzielili poglad iuwagi zgtaszane przez Rzecznika.

W zatgczeniu tabela zawierajgca zestawienie wystagpien do przedsighiorcow.

Czes¢ skarg wnoszona przez konsumentow jest niezasadna lub
przedwczesna, co dopiero okazywato sie w toku zainicjowanego postepowania
przez Rzecznika. Sktadane byty na podstawie subiektywnych odczu¢ czy



przekonan konsumentow, co do stuszno$ci zgdan oraz btednego przekonania, ze
Rzecznik moze nakazaC przedsiebiorcy okreSlone zachowanie.

Analiza skarg konsumentéw prowadzi do wniosku, ze w dalszym ciggu
powaznym problemem jest jakoS¢ sprzedawanych towardw, przede wszystkim
butow ( bez wzgledu na cene ), ustug Swiadczonych przez operatordow telefonii
komorkowej i wykorzystujgcej tagcza radiowe, jako$¢ aparatow telefonicznych
komorkowych oraz mobilnych taczy internetowych, a takze - w celu
doprowadzenia do zawarcia umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
lub umowy o sprzedaz energii elektrycznej czy tez gazu - wprowadzanie w btad
konsumentéw przez przedstawicieli réznych operatordw prowadzacych
dziatalno§¢ w stosunkowo mniejszym rozmiarze lub wykorzystywania mylnego
przekonania czy tez przeswiadczenia konsumentéw, iz przedstawiciele ci
reprezentujg inng bardziej popularng Spdtke np. Orange Polska S.A. , PGE.
Zdarzaja sie nadal przypadki podrabiania podpisow i w takiej sytuacji Rzecznik
kieruje osobe pokrzywdzong do organdéw S$cigania celem ztozenia
zawiadomienia o podejrzeniu popetnienia przestepstwa.

W zwigzku z narastaniem popularno$ci robienia , zakupow przez
Internet” rod$nie liczba skarg co umow zawieranych na odlegto§¢. W dalszym
ciggu rosSnie liczba umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa tzn.
zawieranie umow na tzw. pokazach. W tego typu sprawach ,ofiarami” padajg
osoby starsze w duzej mierze z licznymi chorobami, ktére wytagczajg mozliwos¢
zawarcia umowy.

Z uwagi na brak budzetu Rzecznik jest w trudnej sytuacji, bowiem musi
odmowi¢ wszczecia postepowania w imieniu konsumenta, przystapienia na
prawach strony do juz toczacego sie procesu w sytuacji ewentualnego
przegrania sprawy i koniecznoSci pokrycia kosztéw zastepstwa strony
przeciwnej - czego nie mozna przewidzie¢ na etapie kierowania sprawy do sgdu
w imieniu konsumenta. W takie sytuacji Rzecznik stuzy pomocg przy
sporzgdzaniu pozwow 0 zaptate w postepowaniu upominawczym,
opracowywaniu sprzeciwOdw od nakazu zaptaty, opracowywaniu pism dot.
brakow formalnych pozwow, opracowywaniu tresci apelacji, opracowywaniu
tresci pisma do organdw egzekucyjnych.

W 2015 roku Rzecznik nie podejmowat dziatan wynikajgcych z art. 42
ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow w zw. z art. 63 Kodeksu
postepowania cywilnego w zakresie przedstawienia sagdowi istotnego pogladu
dla sprawy, informowat jednak konsumentéw o aktualnej linii orzecznictwa,
treSci klauzul abuzywnych i numerach za jakimi zostaty wpisane do rejestru
prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik, a wuwagi na brak takiej
koniecznoSci, nie wystepowat z wnioskami w sprawie stanowienia i zmiany
przepisdw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw oraz
0 ukaranie o wykroczenia na szkode konsumentow ( art. 42 ust. 1 pkt 3 cyt.
wyzej wustawy ), nie podejmowat dziatan wynikajagcych z ustawy o



przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym i ustawy o dochodzeniu
roszczen w postepowaniu grupowym. Nie wystepowatl réwniez z pozwami 0
uznanie postanowien umownych za niedozwolone.

W roku 2015, podobnie jak w latach ubiegtych, Rzecznik utrzymywat
kontakty z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcjg
Handlowga a takze Federacjg Konsumentow.

W zatgczeniu:
- zestawienie - tabela 1,2, 3,4
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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNCSCI )
POMATOWYCH (MEISKICH) RZECZNIKOWKONSUVENTOW ZA2015R
Powatowy/Miejski Rzecznik Konsurmentoww. OTVWOCKU

Takela nr 1 Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i infonmecji prawngj
w zakresie ochrony konsumentow,

Ogolem

1. Ustugi, wtynt 65
ubezpieczeniowa 16
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 18
remontowo-budowlana 47
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywadz 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
1. Umowy sprzedazy, w tynt 52
obuwie i odziez 140
wyposazenie mieszkania 33
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 121
komputer i akcesoria komputerowe 53
motoryzacja 34
artykuty spozywecze 4
artykuty chemiczne i kosmetyki 6
zabawki 12
inne 119
I1l. Umowy poza lokalem i na odlegtosc A5

Powiatowy

mgr Anna

radca



Tabela nr 2 Wstapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow,

Przedmiot spranwy lloS¢  Zakorczone Zakorczone Sprawy
wystapie pozytywnie  negatywnie  wtoku
N ogdtem

. Ustugi, w tym ) 15 14 1
ubezpieczeniowa 10 S ————— 3
finansowa (inna niz

ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta, 12 7 5
wody, wyw0z nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TY) 10 4 6

turystyczno-hotelarska
deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

1. Umowy sprzedazy, w tym
obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV 1 AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe
motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki
zabawki

inne

[1l. Umowy poza lokalemi na
odleglosé
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Tabela nr 3 Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentdw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. Sprawy
uwzgledniajace negatywne
zgdanie
w zasadniczej
czesci)

1losé

Ip i
Przedmiot sporu w toku ogdtem

1. Powobdztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towaréw

2. Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamaq'i
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarangi
towarow *

5. Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **
6. Imme e e e

RAZEM

1. Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

2. Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

*Nalezy wypehni¢ wytacznie ostatnig kolumne (iloS¢ ogoterm)
= Nalezy wypetni¢ wytacznie ostatnig kolumne (ilos¢ ogotem)



Tabela nr 4: Inne zadania:

Lp Realizacja zadan wynikajacych z llosc

1 At 41 (3) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne

2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczcivwym
praktykom rynkowym

3 Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym

4. At 42 ust.l pkt 3uokik - wystepowanie w
sprawech 0 wykroczenia na szkode
konsumentdw 00 e

5 At 42ust Suokikwzw. z art. 63 Kpc -

przedstawenie sgdowd istotnego pogladu dla. e s ——— g rpempnreras
Sprany



