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STAROSTY OTWOCKIEGO

z dmaoz.amlu(l/ulw.a .....

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Otwocku za rok 2012

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

§ 1. Zatwierdzam sprawozdanie z dzialalnosei Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Otwocku za rok 2012.

§ 2. Wykonanie Zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Powiatu.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjgcia.
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Sprawozdanie
z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Otwocku w okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2012 r.

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

Rzecznik zatrudniony byt w niepetnym wymiarze godzin (% etatu). Mimo, ze
dziata na terenie powiatu liczacego powyzej 100 tys. mieszkarcoéw, nie posiada biura
i odrebnego budzetu.

W okresie sprawozdawczym do Powiatowego Rzecznika Konsumentoéw
konsumenci ztozyli tacznie 158 pisemnych skarg i présb o udzielenie informacji lub
opracowanie réznego rodzaju pism, w tym pism procesowych. Postgpowania w 115
sprawach zostaty zakoriczone, w 43 postgpowanie jest w toku.

Rzecznik udzielit konsumentom 1175 informacji i porad prawnych (w tym
34 w formie pisemnej). Ich ilo§¢ w poréwnaniu do lat ubiegtych systematycznie
wzrasta (w 2001r - 104, w 2010r - 946, w 2011r - 1123). Konsumenci zadawali
pytania telefonicznie, w czasie osobistych wizyt lub korzystajac z poczty, w tym
elektronicznej. Tak znaczne zainteresowanie konsumentéw, jak réwniez
przedsigbiorcow, uzyskaniem informacji prawnych i porad w zakresie prawa
konsumenckiego, powodowato, ze Rzecznik przewazajgcg czg$C czasu pracy
przeznaczat na ich udzielanie. Majgc na uwadze, iz Rzecznik jest zatrudniony
jedynie na czesci etatu, nie jest juz w stanie udzieli¢ informacji i porad wigkszej
liczbie osob.

Zapytania konsumentéw dotyczyly bardzo réznych dziedzin, np. usiug
remontowo-budowlanych, turystycznych, pralniczych, z zakresu telefonii stacjonarnej
i komérkowej, a takze windykacji, kupna butéw (ich zta jakos¢ znana jest od dawna),
sprzetu RTV i AGD, komputeréw i akcesoriow do nich, przedmiotéw wyposazenia
mieszkania, w tym mebli, jak réwniez uméw zawieranych na odlegto$¢ i poza lokalem
przedsigbiorstwa. Zestawienie tematyczne i ilosciowe przedstawiono w tabeli
stanowigcej zatacznik do sprawozdania.

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

W poréwnaniu z okresami ubiegtymi wyraznie wzrosta wiedza konsumentow
odno$énie do przystugujacych im praw, zwigkszyly sie ich oczekiwania co do zakresu
informacji udzielanej przez Rzecznika, jak réwniez w odniesieniu do egzekwowania
przez niego od przedsiebiorcow zachowan zgodnych z Zzyczeniami konsumentow,
nie zawsze uzasadnionymi.

Udzielanie konsumentom informacji prawnej {aczylo si¢ z pomocg
w opracowaniu projektow réznych dokumentéw, w tym pism procesowych,
np. o$wiadczen o odstgpieniu od umoéw kupna-sprzedazy zawieranych na odlegtos¢
i poza lokalem przedsiebiorstwa, pozwéw o zapftate, sprzeciwow od nakazéw zaptaty
w postepowaniu upominawczym, apelacji, a takze instruktazem odnosnie do
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postepowania i zachowania przed sadem. Przyktadowo mozna podac, ze Rzecznik
na wniosek konsumentéw opracowat 13 projektow pozwéw.

Podkreéli¢ nalezy, iz niektérzy konsumenci w toku dochodzenia roszczen
kilkakrotnie zasiegali rady rzecznika, prosili o sporzadzenie kolejnych projektéw pism,
w tym procesowych.

Wzrost éwiadomosci prawnej konsumentow skutkuje takze zwigkszeniem
liczby pisemnych skarg sktadanych przez konsumentéw na sposéb zatatwienie ich
reklamacji przez przedsigbiorcow. Byly one skiadane w sposéb tradycyjny — za
posrednictwem poczty i bezposrednio w kancelarii Starostwa, a takze przy
wykorzystaniu poczty elektronicznej. Podnie$¢ nalezy, iz konsumenci przesytajacy
zapytania i skargi w formie elektronicznej oczekuja, iz odpowiedz otrzymajq
w ciagu 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. Czesto skargi przesytane drogg elektroniczng obarczone sg
nadto brakami formalnymi - podpisane sg tylko imieniem lub pseudonimem, autorzy
nie podaja adreséw zamieszkania. W takim przypadku rzecznik, stosujac si¢ do
wymogéw Kodeksu postgpowania administracyjnego, wzywat do usunigcia brakéw
formalnych pod rygorem pozostawienia sprawy bez rozpoznania.

W 2012r konsumenci wniesli 55 pisemnych skarg. Dotyczyly miedzy innymi
sposobu rozpatrzenia przez sprzedawcow reklamacji:

= ustug telekomunikacyjnych,
butow,
sprzetu elektronicznego,
przedmiotéw wyposazenia mieszkan,
drzwi, ptytek ceramicznych, pokry¢ dachéw.
Rzecznik wystepowat do przedsigbiorcow z pismami przedstawiajgcymi stan
prawny spraw i zasadno$¢ zadan konsumentow; niestety, nie wszyscy adresaci
podzielili poglad i uwagi zgtaszane przez Rzecznika.

Czes¢ skarg wnoszonych przez konsumentéw nie byta zasadna Iub
przedwczesna, co okazywalto si¢ w toku prowadzonego postepowania; skfadali je na
podstawie subiektywnych przekonan o stusznosci zadan.

Analiza skarg konsumentéw prowadzi do wniosku, ze w dalszym ciggu
powaznym problemem jest jako$¢ ustug $wiadczonych przez operatoréw telefonii
stacjonarnej, komoérkowej, wykorzystujacej facza radiowe, jako$¢ aparatow
telefonicznych komérkowych oraz mobilnych taczy internetowych, a takze — w celu
doprowadzenia do zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych -
wprowadzanie w btad konsumentéw przez przedstawicieli réznych operatoréw
prowadzacych dziatalnoéé w stosunkowo mniejszym rozmiarze lub wykorzystywania
mylnego prze$wiadczenia konsumentéw, iz przedstawiciele ci reprezentujg spotke
Telekomunikacja Polska S.A. Narastanie popularnosci transakcji dokonywanych
przez Internet, zarébwno odnosnie do kupna towaréw, jak ustug, skutkuje
zwiekszeniem sie liczby skarg co do uméw zawieranych na odlegto$¢. Zestawienie
wystgpien do przedsigbiorcow przedstawione zostato w zatgczniku tabelarycznym
do niniejszego sprawozdania.

Podnie$¢ nadto nalezy, iz w 2012r Rzecznik skierowat w jednej sprawie do
Urzedu Skarbowego w Zielonej Goérze zawiadomienie o podejrzeniu zaistnienia
przestepstwa wprowadzenia do obrotu tytoniu bez wymaganych znakéw akcyzy,
w dwdch sprawach - do organéw $cigania zawiadomienie o podrobieniu podpisow
konsumentéw na umowach o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz w jednej



— do Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Warszawie uwagi odnosnie
do niedostatecznego oznaczenia przez producenta sktadu wyrobu wedliniarskiego.

Brak budzetu stawia Rzecznika w trudnej sytuacji w razie ewentualnego
przegrania procesu i koniecznoéci pokrycia kosztéw zastepstwa procesowego strony
przeciwnej. Okoliczno$¢ ta ma znaczacy wplyw na podjecie przez Rzecznika decyzji
o niewystepowaniu w sprawach konsumenckich na droge sadowa, jak réwniez
o niewstepowaniu do toczacych si¢ postgpowan, ograniczenia si¢ do opracowywania
dla konsumentéw projektow pozwow i roznego rodzaju pism procesowych.

W 2012r Rzecznik nie podejmowat dziatarn wynikajgcych z art. 42
ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc w zakresie przedstawiania sadowi istotnego pogladu
dla sprawy, informowat jednak konsumentow o tresci aktualnego orzecznictwa, 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 przepisbw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw oraz o ukaranie
w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw (art. 42 ust. 1 pkt. 3 uokik), nie
podejmowat dziatan wynikajagcych z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym i ustawy o dochodzeniu roszczert w postepowaniu grupowym.
Nie wystepowat réwniez z pozwami O uznanie postanowien umownych za
niedozwolone.

Nadto Rzecznik, juz jako osoba prywatna, prowadzac w 2012r Warszawie,
Katowicach, Czestochowie, Szczecinie, Wroctawiu i Bydgoszczy szkolenia dia
posrednikéw ~w  obrocie  nieruchomosciami,  zarzadcow nieruchomosci
i rzeczoznawcéw majatkowych, zwracat uwage na konieczno$¢ przestrzegania
w umowach zawieranych z konsumentami postanowien art. 385' kc i 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
przedsigbiorcéw zbiorowych intereséw konsumentéw. Na zlecenie Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw opracowat przeznaczony dla konsumentow poradnik
pt. Jak poradzi¢ sobie na rynku nieruchomosci (obejmujacy zagadnienia zwigzane
z rynkiem pierwotnym i wtérnym).

Znaczne obciazenie pracg biezaca zwigzang z udzielaniem bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentéw oraz opracowywaniem wystapien do przedsigbiorcow, uniemozliwito
Rzecznikowi w 2012r podjecie szerszych dziatan o charakterze edukacyjno-
informacyjnym.

W 2012r, podobnie, jak w latach ubiegltych, Rzecznik brat udziat
w konferencjach i szkoleniach, utrzymywat kontakty z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentoéw oraz Inspekcjg Handlowa.

Zdaniem Rzecznika, w miastach i powiatach liczacych powyzej 100 tys.
mieszkarncow, miejscy i powiatowi rzecznicy konsumentéw powinni by¢ zatrudniani
w pelnym wymiarze godzin oraz posiada¢ biura, w ramach ktérego zatrudniona
bylaby w peinym wymiarze godzin co najmniej jedna osoba posiadajaca
przygotowanie merytoryczne, a takze mie¢ wydzielony budzet. W wydatny spos6b
poprawitoby to nie tylko warunki pracy rzecznikéw, pozwolitoby na podjgcie dziatan
o charakterze edukacyjno-informacyjnym, lecz przede wszystkim umozliwitoby
konsumentom szybszy dostep do informacji o przystugujacych im prawach, a nadto
miatoby korzystny wplyw na przyspieszenie rozpatrywania wnoszonych przez
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konsumentom szybszy dostep do informacji o przystugujacych im prawach, a nadto
miatoby korzystny wpltyw na przyspieszenie rozpatrywania wnoszonych przez
konsumentoéw skarg, zapytan i présb o opracowanie réznego typu pism. Dajacy sie
zauwazy¢ wzrost $wiadomosci konsumenckiej w petni uzasadnia poglad, ze ilos¢
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
adwokatéw i radcéw prawnych.

Otwock, dnia 22 marca 2012r

powiATOWY [
RZECZNIK KONSUMENTOW

/
mgr 7/:%

Zatacznik:

- zestawienie tabelaryczne



SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2012R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w Otwocku

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

Ogolem
I. Uslugi, w tym: 503
ubezpieczeniowa 15
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 16
remontowo-budowlana 93
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoéz
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 84
turystyczno-hotelarska 37
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 15
motoryzacja 13
pralnicza 38
timeshare
pocztowa
gastronomiczna
przewozowa
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 22
medyczna
wyposazenie wnetrz 13
pogrzebowa
windykacyjne 57
inne 28
II. Umowy sprzedazy, w tym: 494
obuwie i odziez 117
wyposazenie mieszkania 28
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 82
komputer i akcesoria komputerowe 69
motoryzacja 31
artykuly spozywcze
artykuly chemiczne i kosmetyki 1
zabawki
inne 161
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 144




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

Przedmiot sprawy lloé¢ | Zakonczone | Zakonczone ‘ Sprawy

wystapie | pozytywnie negatywnie | w toku
n ogélem

I. Ustugi, w tym:

ubezpieczeniowa 1 1

finansowa (inna niz

ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana 1 1

dostawy energii, gazu, ciepla, 2 2

wody, wywoz nieczystosci

telekomunikadja (telefon, TV) 13 4 9

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo 1 1

nieruchomosci

motoryzacja 1 1

pralnicza

timeshare

pocztowa ]

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 2 2

sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne 1 1

inne 3 1 1 1

I1. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez 5 1 2 2

wyposazenie mieszkania i 8 2 6

gospodarstwa domowego

sprze¢ RTV i AGD (sprzet 1 1

telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe 4 4

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki 1 1

zabawki

inne 9 1 1 7

I11. Umowy poza lokalem i na

odleglosé




Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych si¢
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
Ip _ (np. gy Tosé
Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne o takit ogblem
zadanie
w zasadniczej
czgsci)

-]

1. | Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z 0
umowa lub gwarangji
towarow

2. | Powédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji
w zakresie e e i 8

niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarandji
towarow *

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

6. | Inne 0

RAZEM 13
1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad 0
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentow do 0

postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (iloé¢ ogotem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (iloé¢ ogétem)



Tabela nr 4: Inne zadania:

Lp 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
konsumentow 0
5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy 0
powWIATOWY [

RZECZNIK KONSUMENTOW

mgr Aina Jackowska
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