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Miejski Rzecznik Konsumentow w Plocku powotany zostal Uchwata Rady
Miasta z dnia 28.12.1999r. nr 455/XX1/99, na podstawie obowiazujacej wowczas ustawy z
dnia 24.02.1990r. o przeciwdziataniu praktykom monopolistycznym i1 ochronie interesow
konsumentow (tekst jednolity Dz. U. z 1999r. Nr 52 poz. 547) oraz ustawy z dnia
24.07.1998r. o zmianie niektorych ustaw okreslajacych kompetencje organdéw administracji
publicznej - w zwiazku z reforma ustrojowa panstwa (Dz. U. nr 106 poz. 668).

Do pracy Rzecznik przystapit w dniu 03.01.2000r. Od dnia 01.05.2002r. w
Biurze Rzecznika Konsumentéw sa zatrudnione 2 osoby (Rzecznik + Inspektor), obie w
pelnym wymiarze czasu pracy.

Na podstawie art. 38 ust. 1 obowiazujacej obecnie ustawy z dnia 15.12.2000r. o
ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2003r. 86. 804; 2003. 60. 535; 2003. 170.
1652) rzecznicy konsumentow sa zobowiazani do przedktadania w terminie do 31 marca
kazdego roku, radzie miasta do zatwierdzenia, rocznego sprawozdania ze swojej dzialalno$ci
za rok poprzedni.

Kompetencje rzecznika konsumentéw reguluje kilka ustaw, w tym przede
wszystkim wspomniana wyzej ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow. Katalog tych
kompetencji jest nastgpujacy:

1. Prowadzenie edukacji konsumenckiej, w tym w szkotach publicznych.

2. Prowadzenie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej dla konsumentéw w
zakresie ochrony ich interesow.

3. Wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentow.

4. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw w sprawach o ochrong ich interesow.

5. Wstepowanie, za zgoda konsumenta, do toczacych si¢ postgpowan w sprawach o
ochrong ich intereséw.

6. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejsScowego
w zakresie ochrony praw i interesOw konsumentow.

7. Wspotdziatanie z wlasciwymi terytorialnie delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow, Inspekcji Handlowej oraz organizacjami, do ktérych zadan
statutowych nalezy ochrona interesow konsumentow.

8. Sktadanie wnioskow do Prezesa UOKIK w sprawie ochrony zbiorowych interesow

konsumentéw, w tym wszczecia postegpowania antymonopolowego.



9. Wytaczanie powodztw do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone.

10. Udzielanie obywatelom, takze w innych formach pomocy prawnej, w zakresie ochrony
praw konsumenta.

11. Wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentow, w charakterze
oskarzyciela publicznego w rozumieniu przepisow Kodeksu postgpowania w sprawach
o wykroczenia.

12. Przedktadanie delegaturom UOKiK wnioskow 1 sygnalizowanie problemow
dotyczacych ochrony konsumentow, ktére wymagaja dzialan na szczeblach

administracji rzadowej

Prowadzenie edukacji konsumenckiej, w tym w szkolach publicznych.

Od roku szkolnego 2000/2001r. za zgoda dyrektorow szkot, Rzecznik prowadzi
edukacj¢ konsumencka wsréd miodziezy szkolnej. Program, kierowany jest do uczniéw klas
maturalnych ptockich liceow ogdlnoksztatcacych i obejmuje 45 minutowe zajecia dla kazdej z
klas, w celu przedstawienia najwazniejszych regulacji prawnych dotyczacych zakupow
konsumenckich, wzbogaconych o przyktady dostosowane do do§wiadczen konsumenckich tej
grupy wiekowej. Podczas zajgé, przedstawiane sa takze zadania Rzecznika Konsumentow,
adres oraz numer telefonu, pod ktorym mozna znalez¢ pomoc. W celu badania efektywnosci
programu, uczestnicy otrzymuja anonimowa ankiet¢ do wypehienia. Pytania ankiety dotycza
zarOwno informacji na temat dotychczasowych doswiadczen konsumenckich, jak i1 oceny
przeprowadzonych zajgc.

W 2004r. z programu skorzystato 8 licedow ogolnoksztalcacych, przy czym
zaproszenia wystosowano do wszystkich tego typu szkot na terenie Ptocka. Dodatkowo, z
prosba o przeprowadzenie z uczniami zaj¢¢ o prawach konsumenta, zgtosili si¢ do Rzecznika
nauczyciele 2 ptockich zespolow szkot zawodowych, nauczajacy przedmiotu ,,podstawy
przedsigbiorczosci”. Lacznie, zajecia odbyly si¢ w 54 klasach, a uczestniczylo w nich 1312
uczniow. W ramach pytan ankiety, uczniowie dokonali m.in. samooceny swojej wiedzy na
temat praw konsumentow. Blisko 18 % uczniéw ocenito swoja wiedzg jako dobra lub bardzo
dobra. Okoto 36 % ucznidow uznalo, ze przepisy konsumenckie zna na wystarczajacym
poziomie. Najwigcej osob, bo 45 % przyznato, ze prawa konsumenta zna stabo lub bardzo

stabo. Prawie potowa ankietowanych tj. 46 % o$wiadczyla, Ze miata w przesztosci problem



konsumencki, jednakze wigkszosci tj. 66 % udato si¢ zatatwi¢ sprawe pozytywnie. Okoto 37
% uczniow wiedzialo, ze istnieje w Plocku Biuro Rzecznika Konsumentéw. Jednakze tylko 2
% 0s0b przyznalo, ze wczesniej z pomocy Rzecznika skorzystalo, a 10 %, ze z pomocy
korzystat kto$ z rodziny czy znajomych. Jezeli za$ chodzi o oceng samych zajg¢, to prawie 98
% ankietowanych ocenito je pozytywnie, akcentujac zardwno zyciowa konieczno$¢
znajomosci przepisOw dotyczacych spraw konsumenckich, jak rowniez ciekawa 1 zrozumiata
form¢ prowadzenia zaj¢é. Powyzsze dane sa bardzo zblizone do wynikéw ankiet z
poprzedniego roku. Interesujace jest natomiast podsumowanie wynikow ankiet z lat 2001 —
2004r. w zakresie pytania o wiedzg o istnieniu Biura Rzecznika Konsumentow. Otéz z roku
na rok, coraz wigcej osob deklarowalo §wiadomos$¢ istnienia w Ptocku tego Biura (2001 — 19
%, 2002 — 25 %, 2003 — 38 %). Z kolei wynik z roku 2004 tj. 37 % wskazuje na osiagnigcie
pewnego status quo. Biorac wigc pod uwagg fakt, ze przed zajeciami z Rzecznikiem, co trzeci
uczen wiedziat o takiej instytucji oraz fakt, Ze mtodziez szkolna nie ma jeszcze takich
doswiadczen konsumenckich, jak osoby doroste, prowadzace samodzielne gospodarstwa
domowe — wynik ten jest satysfakcjonujacy.

W 2004r. w ramach edukacji konsumenckiej szkoleni byli takze przedsigbiorcy
czyli ,druga strona lady sklepowej”. Zajgcia takie przeprowadzono w 2 placéwkach
handlowych (w kazdej — dwukrotnie, czyli tacznie 4 grupy), na prosbg ich kierownictwa, w
celu podwyzszenia poziomu obstugi klientow. Lacznie przeszkolono 73 osoby, przedstawiajac
szczegotowo przepisy dotyczace obowiazkow sprzedawcy w zakresie oferowania i prezentacji
towaru, samego aktu sprzedazy, praw konsumenta oraz procedur reklamacyjnych.

W 2004r. w ramach edukacji konsumenckiej zostalo tez przeprowadzone
szkolenie dla 25 nauczycieli jednej ze szkot, w ktorej Rzecznik prowadzit zajecia dla
mtodziezy klas maturalnych. Z inicjatywa szkolenia wystapit dyrektor szkoty uznajac, ze

tematyka zaje¢ przydatna bedzie takze dla osob z grona pedagogicznego.

Prowadzenie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej dla konsumentéow w

zakresie ochrony ich interesow.

Udzielanie porad 1 informacji prawnej dla konsumentéw prowadzone jest
codziennie, w godzinach pracy Urzedu. W 2004r. udzielono tacznie 1300 porad, z czego 548
w ramach rozmow osobistych z konsumentami, zas 751 podczas rozméw telefonicznych. 1
porada zostata udzielona mailem. Forma kontaktu jest dowolna, a jej wybdr nalezy do

konsumenta. W szczegdlnych przypadkach, gdy udzielenie porady bezwzglednie wymaga



zapoznania si¢ z dokumentami, konsument kontaktujacy si¢ telefonicznie, zapraszany jest na
bezposrednia rozmowg. Ogodlna ilos¢ porad, jest porownywalna do roku 2003r. (1366 porad).

Wsrdd udzielonych 1300 porad, w 1197 przypadkach informacji zasiggali
konsumenci. 60 porad udzielono podmiotom gospodarczym, przy czym pytania dotyczyly
zardwno konkretnych reklamacji konsumentow, jak i problemow przedsigbiorcow w relacjach
z innymi przedsigbiorcami. Przy pierwszej grupie pytan, wskazywano przedsigbiorcy przepisy
prawne odnoszace si¢ do danej reklamacji. W pozostatych przypadkach, sugerowano
przedsigbiorcy zasiggnigcie porady radcy prawnego lub adwokata. Z kolei w 43 przypadkach,
przedmiot sprawy nie dotyczyt kompetencji Rzecznika Konsumentow np. skargi na dzialanie
niektorych jednostek publicznych, spotdzielni mieszkaniowych czy sporow o charakterze
prywatnym. Wowczas, osoby kierowane byly do organdéw 1 instytucji wiasciwych, a jezeli
dana sprawa nie lezala w gestii zadnego organu — sugerowano zasiggni¢cie porady u
adwokata.

Najwigcej spraw, bo az 908 dotyczyto branzy handlowej. Zdecydowanie
mniej, bo 379 spraw dotyczylo dzialalnosci ustugowej, a zaledwie 4 sprawy branzy
budowlanej i produkcyjnej. Reszte zgloszen, stanowily sprawy tzw. ,,inne” np. z zakresu
ochrony danych osobowych, czy np. jak liczy¢ kalorie artykutow spozywczych, albo jaka jest
wysoko$¢ abonamentu radiowo - telewizyjnego.

Z kolei, wedtug rodzaju spraw, klasyfikacja przedstawia si¢ nastgpujaco:

obuwie — 346;

odziez i wyroby tekstylne — 93;
ustugi pralnicze — 42;
sprzet AGD, RTV, komputerowy i telekomunikacyjny — 283;

A o e

meble 1 inne wyposazenie mieszkan (np. stolarka okienna, drzwi, glazura, terakota,

piec olejowy, kabina prysznicowa itd.) —131;

6. pojazdy 1 ustugi na pojazdach, czg$ci samochodowe — 82;

7. inne towary (np. wegiel, torf, olej opalowy, bizuteria, zabawki, ptyty CD, zywnos¢,
perfumy, wedka itp.) — 105;

8. sprawy mieszkaniowe (np. spory pomigdzy cztonkiem spotdzielni a spotdzielnia,
konflikty we wspdlnotach mieszkaniowych, spory w ramach umowy najmu z osoba
prywatna itp.) — 10;

9. zawieranie i rozwigzywanie uméw np. zawartych na odleglo$¢ (np. przez internet) i

poza lokalem przedsigbiorcy (sprzedaz akwizycyjna), umowy o sprzedaz ratalng



towarow, umowy kredytowe, umowy w tzw. systemie argentynskim, umowy z
operatorami telefonii komérkowej 1 z operatorami telewizji cyfrowej itp. — 166;

10. dziatalno$¢ przedsigbiorstw o pozycji dominujacej — 4;

11. inne (np. uslugi przewozowe i kontrola biletow, uszczerbek na zdrowiu, loterie z
gwarantowanymi nagrodami, zaliczki i1 zadatki, ochrona danych osobowych, sprzedaz
lekow itd., w tym takze sprawy nie nalezace do kompetencji Rzecznika Konsumentow
np. z zakresu prawa pracy, bezrobocia, kodéw kreskowych, PKD) — 38;

Na 1300 spraw, tylko 102 razy pytania konsumentoéw miaty charakter czysto
edukacyjny 1 nie zwiazane byty z zadnym problemem konsumenckim. Reszta porad dotyczyta
juz konkretnych sytuacji, przy czym w 406 przypadkach konsumenci zasiggali informacji
jeszcze zanim zglosili przedsigbiorcy reklamacje towaru lub ustugi, gdyz chceieli by¢ do tych
dzialan nalezycie przygotowani. Wowczas porada obejmuje najczeSciej, poza
przedstawieniem podstaw prawnych i1 procedur dziatania, takZze pomoc w postaci podania
wzoru pisma do przedsigbiorcy. W 311 sprawach kontakt nastepowal w trakcie procesu
reklamacyjnego tj. gdy konsument juz zareklamowat towar lub ustuge, ale wynik sprawy nie
byl jeszcze znany. Na tym etapie, porada dotyczy przedstawienia podstaw prawnych dla
kierowanych roszczen, a takze ewentualne skorygowanie popetnionych przez konsumenta
btedow Ilub przeoczen — woéwcezas najczgsciej dyktowane jest dodatkowe pismo do
przedsigbiorcy. W 302 przypadkach sprawa dotyczyla juz etapu, gdy roszczenia konsumenta
zostaty odrzucone przez przedsigbiorce jako bezzasadne, a wigc gdy pozostaje juz wlasciwie
tylko sadowa droga dochodzenia roszczen. W tych przypadkach, konsumentowi udzielana jest

informacja o podstawach prawnych roszczen oraz podawana jest Sciezka dalszego
postepowania (pismo do Rzecznika Konsumentéw — prdoba polubownego zatatwienia sprawy

przez Rzecznika — Sad), w tym wytyczne co do koniecznego materiatu dowodowego.
Powyzsze zestawienie, wraz z analiza danych za lata poprzednie, nasuwa
wniosek, ze coraz czgséciej konsumenci zasiggaja porady, przed ztozeniem reklamacji. Jeszcze
w latach 2001 — 2002 wigkszo$¢ konsumentow kontaktowala si¢ z Rzecznikiem, dopiero po
rozpatrzeniu reklamacji przez przedsigbiorcg i uznaniu jej za bezzasadna. W roku 2003 byla
juz minimalna przewaga kontaktow przed zgloszeniem reklamacji w stosunku do kontaktéw
po odmownym rozpatrzeniu reklamacji (o 7 oséb). Z kolei, w 2004r. ta przewaga jest juz
zdecydowana (o 104 osoby). Ta tendencja jest satysfakcjonujaca, gdyz oznacza, ze coraz
czesciej konsumenci zglaszajac reklamacjg, maja juz potrzebna wiedzg na ten temat np. ze
reklamacja powinna by¢ w formie pisemnej, a nie ustnej, jakie przystuguja roszczenia, jakie

sq terminy na rozpatrzenie reklamacji itp.



W 71 przypadkach, pytania konsumentow dotyczyly roszczen w sposob
oczywisty bezzasadnych np. ze wzgledu na przedawnienie roszczen, uptyw termindéw
zawitych czy braku podstaw prawnych do wysuwanych roszczen (tu najczesciej cheé zwrotu
towaru niewadliwego, gdy konsument si¢ rozmyslit).

Podobna ilo§¢ zgloszen, bo 79 dotyczyta spraw konsumenckich lub
pokrewnych, dla ktorych istnieje wyspecjalizowana instytucja. Wowczas kierowano osoby do
organdw 1 instytucji wtasciwych np. najczesciej do Rzecznika Ubezpieczonych, Panstwowego
Urzedu Nadzoru Ubezpieczen, Bankowego Arbitra Konsumenckiego, Prokuratury, Urzedu
Mieszkalnictwa 1 Rozwoju Miast, Urzedu Regulacji Energetyki, Rzecznika Praw
Obywatelskich, Inspekcji Handlowej, Sanepidu, Urzedu Skarbowego itd.

Zdarzaly si¢ takze sprawy, nie nalezace do wlasciwosci zadnych organow czy
instytucji, ktorych rozwiazanie dotyczy prywatnej sfery zycia cztowieka (np. spory sasiedzkie)
oraz réznego typu rozmowy ogolne na tematy okotokonsumenckie np. sposéb liczenia kalorii.

Tego typu spraw tzw. innych, byto 29.

Wystepowanie do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow.

W 2004r. do Rzecznika Konsumentow wptyngto 99 wnioskow o interwencjg,
ze wzgledu na naruszenie prawa lub interesu konsumenta oraz o wyjasnienie konkretnego
zagadnienia. Dodatkowo, w 2004r. Rzecznik kontynuowal prowadzenie 45 spraw wszczgtych

w latach przednich. Lacznie wigc byto to 144 spraw (w roku 2003r. - 160 spraw).
Ze wzgledu na rodzaj spraw, klasyfikacja przedstawia si¢ nast¢pujaco:

1. obuwie — 49;

2. odziez i wyroby tekstylne — 5;

3. sprzet AGD, RTV, komputerowy i telekomunikacyjny — §;

4. meble 1 wyposazenie mieszkan (np. stolarka okienna, drzwi, systemy ogrzewania
itd.) — 25;

5. pojazdy i ustugi na pojazdach, cz¢sci samochodowe — 4;

6. inne przedmioty (np. parasolka, zaro6wka, torebka, bizuteria itd.) — 5;

7. spory z pralniami chemicznymi — 7;

8. zawieranie i rozwiazywanie umow (np. zawartych na odlegto$¢ lub poza lokalem

przedsigbiorstwa, w tzw. systemie argentynskim, o ustugi telefonii komoérkowej, o

ustugi telewizji cyfrowej itd.) — 19;



9. dziatalno§¢ przedsigbiorstw o pozycji

energetyczne, telekomunikacyjne itd.) — 3;

dominujace;j

(np. przedsigbiorstwa

10. inne (np. mandaty za jazde bez biletu, ushugi turystyczne, ustugi krawieckie,

artykuly spozywcze, organizacja przyjecia weselnego, zagubiony bagaz przez

przewoznika itd.) — 19;

Ze wzgledu na warto§¢ przedmiotu sporu, klasyfikacja przedstawia sig

nastepujaco:

1.
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brak — 1;

nieznana — 6;

od 1 zt do 100 zt. — 16;

od 101 zt.
od 201 zt.
od 301 zt.
od 401 zt.
od 501 zt.
od 601 zt.
.od 701 zt.
.od 801 zl.
.0d 901 zt.
.0d 1001 zt. do 1500 zt. —9;

.od 1501 zt. do 2000 zt. — 6;

.0d 2001 zt. do 4000 zt. — 3;

.0d 4001 zt. do 6000 zt. — 7;

. 0od 6001zt. do 10.000 z1. — 3;

.0d 10.001 zt. do 20.000 zt. — 3;
.0d 20.000 zt. do 30.000 zt. — brak;

do 200 zt. - 19;
do 300 zt. - 30;
do 400 zt. - 15;
do 500 z1. - 8;
do 600 z1. - 3;
do 700 z1. — 1;
do 800 z1. - 8;
do 900 zt. — 2;
do 1000 z1. — 1;

. powyzej 30.000 zt. — 3;

Po wstepnym przeanalizowaniu sprawy, poza przypadkami oczywiscie

bezzasadnymi, Rzecznik podejmowat interwencj¢ u przedsigbiorcy, wnioskujac o polubowne

uznanie roszczen lub przedstawienie innych propozycji polubownego zalatwienia sprawy. W

razie odmownego zatatwienia sprawy przez przedsigbiorcg, jest ona kierowana dalej na droge

postgpowania sadowego. Moze zdarzy¢ si¢ 1 tak, ze roszczenia konsumenta okaza sig

bezzasadne dopiero po przeprowadzeniu szczegdlowego postgpowania wyjasniajacego.

Niekiedy, postgpowanie zostaje umorzone, a najczgstsza tego przyczyna jest wycofanie si¢



konsumenta ze sprawy (na réznych etapach postgpowania). Inna przyczyna umorzenia
postgpowania moze by¢ stwierdzenie przez Rzecznika braku podstaw dowodowych do
skierowania sprawy do Sadu (zbyt duze ryzyko przegranej w procesie), przy czym dla dobra
konsumenta podjete zostaly proby polubownego zatatwienia sprawy. Zdarzaly si¢ tez
przypadki umorzenia postgpowania, na skutek braku zainteresowania konsumenta
prowadzona sprawa (brak odzewu konsumenta, pomimo zaproszen telefonicznych 1
pisemnych w celu ustalenia dalszego toku postepowania). Byly tez sprawy, gdy Rzecznik
udzielat odpowiedzi na zapytania prawne lub uznajac si¢ za niewlasciwego w sprawie —
kierowat sprawe do zatatwienia do wtasciwego organu lub instytucji (najcze¢sciej do rzecznika
w innym powiecie). Byl tez wniosek pochodzacy od przedsigbiorcy o wytoczenie powoddztwa,
przeciwko innemu przedsigbiorcy, gdzie wobec braku statusu konsumenta w sprawie,
Rzecznik odmowit podjecia dziatan.
Wedtug stanu na dzien 31.12.2004r. Rzecznik zakonczyt 93 spraw ze 144.

Wedtug sposobu zatatwienia sprawy, klasyfikacja przedstawia si¢ nast¢pujaco:

Korzystnie dla konsumenta — 65, w tym 23 na drodze sadowej;
Niekorzystnie dla konsumenta — 2 (przegrane na drodze sadowej);
Zapytania prawne — 1;

Roszczenia bezzasadne — 4;

Przekazanie wg. wlasciwosci — 5;

Sprawy umorzone — 15;

Ao

Napisanie pozwu lub pism procesowych — 1.
Wedlug wartosci przedmiotu sporu, bilans spraw przedstawia si¢ nastepujaco:

1. Korzystnie dla konsumenta — 56.423,52 zt. (stownie: pigédziesiat sze$¢ tysigcy
czterysta dwadziescia trzy ztote 52/100);

2. Niekorzystnie dla konsumenta — 4.541,70 zi (slownie: cztery tysiace pigcset
czterdziesci jeden ztotych 70/100);

3. Zapytania prawne — 1.000 zl. (stownie: jeden tysiac zlotych);

4. Bezzasadne — 641 zl. (stownie: sze$¢set czterdziesci jeden ztotych);

5. Przekazanie wg. wlasciwosci — 8.562,83 zi (stownie: osiem tysigcy pigcset
sze$¢dziesiat dwa ztote 83/100);

6. Umorzone — 14.146,01 zt. (stownie: czternascie tysigcy sto czterdziesci szes¢ zlotych
01/100).

7. Napisanie pozwu lub pism procesowych — 735,84 zl. (stownie: siedemset trzydziesci

pig¢ ztotych 84/100).
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Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow w sprawach o ochrong ich interesow oraz
wstepowanie, za zgoda konsumenta, do toczacych si¢ postepowan w sprawach o ochrone

ich interesow.

Wytoczenie powddztwa do Sadu jest konsekwencja braku woli stron co do
polubownego zatatwienia sprawy. Wowczas to, po zgromadzeniu niezbgdnego materiatu
dowodowego (w czym uczestniczy takze konsument), Rzecznik wytacza powddztwo w
imieniu 1 na rzecz konsumenta. W takim wypadku, proces cywilny nie wiaze si¢ dla
konsumenta z konsekwencjami finansowymi, bowiem nie ponosi on kosztoéw sadowych, ani
kosztéw postgpowania w razie przegrania procesu (chyba ze konsument przystapi do
postegpowania — co zalezy od jego woli). Rzecznik za§ zwolniony jest od ponoszenia kosztow
sadowych (te wyklada Skarb Panstwa), ale ponosi ryzyko zaplaty kosztow procesu w razie
przegranej sprawy (te placone sa ze srodkow Miasta Ptocka).

Z kolei, wstepowanie Rzecznika do toczacego si¢ postgpowania sadowego ma
miejsce wowcezas, gdy proces jest bardzo ryzykowny tzn. materiat dowodowy i argumenty
prawne na tyle watpliwe, ze wszczecie procesu moze nastapi¢ tylko na ryzyko konsumenta.
Wowczas, jezeli po wystuchaniu opinii Rzecznika o watpliwych podstawach faktycznych 1
prawnych powodztwa, trudnosciach dowodowych oraz skutkach finansowych wytoczenia i
przegrania sprawy, konsument zdecyduje si¢ na dochodzenie roszczen przed sadem, Rzecznik
przygotowuje pozew na nazwisko konsumenta. Nastgpnie, po zlozeniu pozwu przez
konsumenta 1 optaceniu wpisu sadowego, Rzecznik za zgoda powoda (konsumenta) wstepuje
do toczacego si¢ postgpowania i zapewnia konsumentowi obstuge prawna podczas procesu.
W tym wariancie konsument ponosi koszty sadowe, a w razie przegranej — koszty procesu.

W 2004r. Rzecznik prowadzit tacznie 43 procesy sadowe, w tym 37
wszczgtych przez siebie. 18 powddztw Rzecznik wytoczyl w 2004r., w tym 7 w ramach
wnioskow konsumentéw z 2003r. i 11 w ramach wnioskéw konsumentow z 2004r. Pozostate
19 spraw, to procesy wszczete w latach poprzednich (kontynuowane w 2004r.). Z kolei 3
sprawach Rzecznik wstapit w 2004r. do toczacego si¢ postgpowania z powddztwa
konsumenta oraz kontynuowal prowadzenie 3 procesow, do ktéorych wstapil w latach
poprzednich.

Sposrod w/w 43 procesow, na dzien 31.12.2004r. zakonczono 29, a wynik

spraw jest nastepujacy:
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1. Wyroki korzystne dla konsumentow — 19;
Ugody — 4;
Oddalone powodztwo — 2;

il

Cofnigcie pozwu — 4 — W 3 przypadkach cofnigcie pozwu nastapito w sprawach, gdzie
to konsument wytoczyt powoddztwo, a Rzecznik wstapit do postgpowania. Przed
pierwsza rozprawa konsumenci rozmyslili si¢ 1 zdecydowali o rezygnacji z
dochodzenia roszczenia na drodze sadowej. W 1 sprawie, wytoczonej przez
Rzecznika, cofnigcie pozwu nastapito z uwagi na spelnienie roszczenia przez
przedsigbiorcg (zaptata), przed terminem pierwszej rozprawy.

Wedhug warto$ci przedmiotu sporu, bilans spraw przedstawia si¢ nast¢pujaco:

1. Wyroki korzystne dla konsumentow — 9.227,29 zt. (stownie: dziewig¢ tysigcy dwiescie
dwadziescia siedem ztotych 29/100);

2. Ugody — 2.269,30 zt. (stownie: dwa tysiace dwiescie szes¢dziesiat dziewig¢ ztotych
30/100);

3. Oddalone powddztwo — 4.541,70 zl. (stownie: cztery tysiace pigcset czterdziesci jeden
ztotych 70/100);

4. Cofnigcie pozwu — 5.363,10 zl. (stownie: pig¢ tysigcy trzysta szes$édziesiat trzy zlote
10/100).

Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w

zakresie ochrony praw i interesow konsumentow.

W 2004r. Rzecznik Konsumentéw nie wnioskowal w sprawie zmiany
przepisOw prawa miejscowego.
W 2004r. Rzecznik wydal opini¢ dotyczaca zmiany przepisOw prawa

miejscowego tj. dot. limitow zezwolen na rok 2005r. dla transportu drogowego takséwkami.

Wspoldzialanie z wlasciwymi terytorialnie delegaturami Urz¢du Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, Inspekcji Handlowej oraz organizacjami, do ktorych zadan statutowych
nalezy ochrona interesow konsumentow, w tym przedkladanie UOKiK wnioskow i
sygnalizowanie problemow dotyczacych ochrony konsumentow, ktore wymagaja dzialan

na szczeblach administracji rzadowe;j.
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Wspotpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow ma postac
przede wszystkim wymiany informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych
ochrony konsumentow, konsumenckiego orzecznictwa sadowego, udostepniania materialow
szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan przedsigbiorcow naruszajacych
zbiorowy interes konsumentow. Takze, UOKiK dostarcza ulotki i broszury informacyjne,
ktore nastepnie sa wrgczane w Biurze Rzecznika Konsumentéw zainteresowanym osobom. W
2004r. Rzecznik otrzymat w sumie kilkaset sztuk ulotek dot. sprzedazy konsumenckiej,
sprzedazy w ramach handlu elektronicznego, uméw kredytowych i innych uméw z bankami,
ushug turystycznych, ustug ubezpieczeniowych, zakupdéw zywnosci itd. Ponadto, prowadzona
jest wielostronna wymiana informacji z innymi Rzecznikami, w tym takze poprzez wspolny
udzial w szkoleniach. Takze wspoéldziatanie z organizacjami spotecznymi przejawia sig
gléwnie w sferze edukacji i wymiany doswiadczen. M.in. Rzecznik otrzymuje Biuletyn
wydawany przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich, stanowiacy przewodnik po
najnowszych regulacjach prawnych z zakresu ochrony konsumenta, najciekawszych sprawach
oraz orzecznictwie sadowym. Ponadto, w 2004r. Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich
zwrocito si¢ z prosba do wszystkich rzecznikow o pomoc w rozpowszechnieniu na swoim
terenie, wsrod uczniow szkot gimnazjalnych, informacji o konkursie na stworzenie reklamy
artykulow zywnosciowych (uwzgledniajacej prawo konsumentoéw do rzetelnej informacji, w
oparciu o materialy edukacyjne przygotowane przez Stowarzyszenie). Rzecznik rozestat
informacj¢ do ptockich szkot gimnazjalnych. Do konkursu wystalo prace zbiorowa, 6 uczniow
jednego z gimnazjéw. Niestety, praca nie znalazta si¢ w gronie nagrodzonych.

Jednoczesnie, wspélpraca z innymi instytucjami ochrony konsumenta
przejawia si¢ takze poprzez wspolny udzial w seminariach i szkoleniach. W 2004r. Rzecznik
uczestniczyt w spotkaniu rzecznikow z wojewoddztwa mazowieckiego w Warszawskiej
Delegaturze UOKIK, podsumowujacym pracg rzecznikdow w 2003r. Ponadto, Rzecznik
uczestniczyt w spotkaniu rzecznikoOw zorganizowanym przez Rzecznika Konsumentéw w
Kozienicach 1 UOKIK, gdzie sami rzecznicy — uczestnicy spotkania przygotowali
harmonogram szkolenia i sami referowali zgtoszone tematy. Rzecznik z Plocka przedstawit
referat ,,Rzecznik konsumentow w postgpowaniu sadowym, na przyktadzie doswiadczen
Miegjskiego Rzecznika Konsumentow w Plocku”. Takze, Rzecznik uczestniczyl w 2
szkoleniach zorganizowanych przez Stowarzyszenie Konsumentow Polskich, poswigconych
tematyce bankowej, ubezpieczeniowej oraz handlowi elektronicznemu.

Wspotpraca z Inspekcja Handlowa przybiera gléwnie postaé wnioskow

Rzecznika o przeprowadzenie kontroli u okre§lonych przedsigbiorcéw lub o wspotdziatanie
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przy postgpowaniu mediacyjnym na rzecz konsumenta. W 2004r. taka wspotpraca miata
miejsce przy prowadzeniu 5 spraw. 2 sprawy dotyczyly sprzedazy zywnosci, dlatego
stosowne wnioski o kontrole¢ wystosowano takze do Powiatowej Stacji Sanitarno —
Epidemiologiczne;j.

W 2004r. Rzecznik ztozyt tez 1 zawiadomienie do Prokuratury o podejrzeniu
popetnienia przestepstwa przez przedsigbiorce, na szkode konsumenta. Prokuratura prowadzi
postegpowanie.

W 2004r. Rzecznik przygotowywatl tez material dla Wyzszej Szkoly
Humanistyczno — Ekonomicznej] w Lodzi dot. pozycji konsumenta w branzy hotelarskiej,
transporcie pasazerskim i towarowym oraz cateringu. Material zawieral wskazanie podstaw
prawnych majacych zastosowanie do danego zagadnienia oraz opisu najczegsciej spotykanych
spraw konsumenckich. Opracowanie to postuzyto przygotowaniu przez Uczelni¢ materiatow
dydaktycznych dot. zwigkszania $wiadomosci konsumenckiej, w ramach programu Komisji

Europejskiej ,,Leonardo da Vinci”.

Skladanie wnioskow do Prezesa UOKIK w sprawie ochrony zbiorowych interesow

konsumentow, w tym wszczecia postgpowania antymonopolowego.

W 2004r. Rzecznik prowadzit 4 sprawy z zakresu ochrony zbiorowych
interesdw konsumentow. 2 sprawy zostaty wszczete w 2004r., a 2 sprawy kontynuowano w
lat poprzednich.

Przedmiot spraw byt nastepujacy:

1. nierzetelna informacja o cenie — sprawa z zakresu nieuczciwej konkurencji dot.
wprowadzajacego w blad oznaczenia ceny towaru przez jednego z operatorow
telefonii komorkowej. Chodzito o réznice pomigdzy cena zakupu karty telefonicznej, a
kwota dotadowania — zdaniem konsumenta, ktorego pismo bylo podstawa wszczecia
postepowania w tej sprawie, informacja zawarta na karcie jest niejasna. Po
przeprowadzeniu wlasnego postgpowania wyjasniajacego (uzyskanie informacji o
cenach kart i kwotach dotadowania u innych operatoréw oraz opinii Urzedu Regulacji
Telekomunikacji 1 Poczty) Rzecznik skierowat sprawe do rozpatrzenia do Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow (Rzecznik nie ma kompetencji do prowadzenia
spraw z zakresu zwalczania nieuczciwe] konkurencji, zaS§ UOKIiK je posiada).
UOKIK, po przeprowadzeniu wlasnego postgpowania, nie stwierdzil naruszen

uznajac, ze informacja handlowa jest wystarczajaca 1 w dostateczny sposob



14

uwzglednia wymogi przepisOw prawa. W zwiazku z powyzszym, UOKIiK nie podjat
dalszych dziatah w celu stwierdzenia praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentoéw i sprawe zakonczyt.

porozumienie cenowe przedsigbiorcow — informacj¢ o sprawie pozyskano z publikacji
prasowej. Sprawa dot. porozumienia cenowego kilku sprzedawcow, prowadzacych
dziatalno$¢ w poblizu siebie, co do podwyzszenia ceny jednego rodzaju towaru, na
czas trwania w Plocku imprezy kulturalnej. Po przeprowadzeniu wlasnego
postgpowania wyjasniajacego, w tym zebrania informacji o cenach tego towaru,
Rzecznik zawiadomit o sprawie Urzad Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow. UOKiK
wszczal postgpowanie wyjasniajace (poprzedzajace podjgcie decyzji w sprawie
wszczgela postgpowania antymonopolowego), po przeprowadzeniu ktérego nie
stwierdzil zawarcia porozumienia cenowego, a co za tym idzie nie bylo podstaw do
wszczgcia postgpowania antymonopolowego i sprawa zostala zamknigta.
porozumienie cenowe przedsigbiorcow — informacjg o sprawie pozyskano z publikacji
prasowej. Sprawa dot. porozumienia cenowego ptockich przedsigbiorcow jednej
branzy, co do ustalenia cen minimalnych na ustugi. Rzecznik po zgromadzeniu
materialu w tej sprawie, przestal dokumenty do UOKIiK, przy czym UOKIiK juz
wczesniej pozyskat informacje o sprawie z innego zrodia. Prezes UOKIiK wszczal
postepowanie antymonopolowe. Sprawa w toku.

nienalezyte $§wiadczenie ustug - sprawa wszczgta na skutek wniosku konsumenta z
Ciechanowa, majacego zastrzezenia dot. nienalezytego $wiadczenia ushug
przewozowych przez jednego z przewoznikOw, majacego przystanek w Plocku.
Zastrzezenia dot. zagrozenia bezpieczenstwa podroéznych na przystanku w Plocku,
braku dworca tego przewoznika, nieczynnych toalet w autobusach oraz zmian w
rozkladzie jazdy. W kwestii poprawy bezpieczenstwa, wystapiono do wiasciwych
stuzb miejskich (patrole, os$wietlenie). W kwestii zmian w rozktadzie jazdy
wlasciwym rzeczowo jest Urzad Marszatkowski w Warszawie, ktory zostat
powiadomiony o sprawie. Kwestia nieczynnych toalet, stanowi indywidualna sprawe
konsumencka, wynikajaca z nienalezytego wykonania umowy. W kwestii braku
dworca nie stwierdzono naruszen, gdyz znajdujacy si¢ w Plocku przystanek speinia

wymogi prawa.
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Udzielanie obywatelom, takze w innych formach pomocy prawnej, w zakresie ochrony

praw konsumenta.

W 2004r. Rzecznik realizowat to zadanie, gtéwnie poprzez poglebianie wiedzy
konsumenckiej wérod mieszkancow Plocka, we wspdtpracy ze srodkami masowego przekazu.

W pierwszym poéiroczu 2004r., raz w miesiacu oraz w grudniu 2004r. Rzecznik
byl gosciem ,,Radio PULS” i uczestniczyl w audycjach na zywo, poswigconych tematyce
konsumenckiej m.in. praw konsumenta przy reklamacji towaréw; procedur reklamacyjnych;
ushug turystycznych; prezentow §wiatecznych; zakupu i reklamacji towarow uzywanych;
poradnictwa w zakresie zakupu 1 reklamacji zywnos$ci. Ponadto, Rzecznik wspdipracowat
takze z Redakcja ,,Zycia Plocka”, gdzie w wiekszo$ci numeréw (tygodnik) ukazywat sie
poradnik konsumenta. Tematy artykutéw objety niemal cate spektrum spraw konsumenckich,
w tym m.in. zasad reklamacji towardw; zasad zawierania i podpisywania uméw; zasad
organizacji, przebiegu i1 reklamacji imprez turystycznych, w tym koloni dla dzieci; zasad
zawierania umow w ramach tzw. timesharingu; odpowiedzialno$ci producenta i sprzedawcy
za produkt niebezpieczny; uméw poza lokalem przedsigbiorstwa (akwizytorzy, domokrazcy);
umoOw w tzw. systemie argentynskim; zmian dla konsumentow wynikajacych z wejscia Polski
do Unii Europejskiej; zasad reklamacji rachunkow telefonicznych dot. drogich potaczen przy
korzystaniu z internetu (tzw. dialery); zasad zakupu i reklamacji poszczegodlnych rodzajow
towarow 1 uslug np. prezentow $wiatecznych, sprzetu RTV, wykonania nagrobkéw,
wykonania mebli, organizacji przyjgcia weselnego, sprzedazy komisowej, ustug solarium i
fryzjerskich, ustug pralniczych. Ponadto, w dniu 16.09.2004r. Rzecznik byt gosciem Telewizji
Teletop, programu ,,I ty mozesz zapytac”, z telefonami od widzow.

Oprécz powyzszych, stalych audycji 1 publikacji, w 2004r. Rzecznik
kontaktowat si¢ szereg razy, z innymi Srodkami masowego przekazu przekazujac porady
konsumenckie, badz zajmujac stanowisko wobec konkretnego problemu konsumenckiego.

Wymieni¢ tu mozna tematy:

1. ceny towarow — 06.01.2004r. i 08.06.2004r. — Gazeta Wyborcza — Gazeta na
Mazowszu;

2. promocje i okazje, wygrywanie nagrod —23.01.2004r. i 30.01.2004r. — Zycie Ptocka;

3. zmiany dla konsumentéw w zwiazku z przystapieniem Polski do Unii Europejskie;j
(ceny, zakupy za granica) — 02.04.2004r. — Teletop, 14.04.2004r. — Radio PULS,
26.05.2004 — Gazeta Wyborcza — Gazeta na Mazowszu,
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4. reklamacja rachunkow telefonicznych — 18.06.2004r. — Gazeta Wyborcza — Gazeta na
Mazowszu;
5. umowy zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa (przez akwizytoréw) — 29.06.2004r.
— Gazeta Wyborcza — Gazeta na Mazowszu;
6. zasady reklamacji towardw i ustug oraz roszczenia odszkodowawcze — 13.08.2004r. —
Gazeta Wyborcza — Gazeta na Mazowszu, 15.11.2004r. — Tygodnik Ptocki;
7. umowy w tzw. systemie argentynskim — 17.08.2004r. — Tygodnik Ptocki; 11.10.2004r.
130.10.2004r. — Gazeta Wyborcza — Gazeta na Mazowszu, 07.11.2004r. - TVN
8. odpowiedzialno$¢ biur podrozy — 19.08.2004r. — Gazeta Wyborcza — Gazeta na
Mazowszu;
9. zasady reklamacji samochodow — pazdziernik 2004 — Gietda Samochodowa Auto
Market Truck (czasopismo poswigcone motoryzacji)
Ponadto, Rzecznik we wspotpracy ze $rodkami masowego przekazu
popularyzowat swoje Biuro oraz informowat mieszkancow o swojej pracy. Byly to publikacje

przede wszystkich w Sygnatach Plockich, Radio PULS, oraz w Telewizji TELE — TOP.

Wytaczanie powdodztw do Sadu Okregowego w Warszawie - Sagdu Ochrony Konkurencji

i Konsumentow w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone.

W 2004r. Rzecznik nie wytoczyt zadnego powodztwa w sprawach uznania
postanowiefnh wzorca umowy za niedozwolone.

Natomiast, kontynuowano prowadzenie 1 sprawy sadowej, wytoczone] przez
konsumenta, do ktoérej Rzecznik przystapil. Sprawa zakonczyla si¢ sukcesem, gdyz Sad
stwierdzil stosowanie niedozwolonych klauzul umownych. Prawomocny wyrok, zostal
wpisany do rejestru prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i

Konsumentow.

Wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentéow, w charakterze
oskarzyciela publicznego w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w sprawach o

wykroczenia.

W 2004r. Rzecznik nie wystapit w zadnej sprawie o wykroczenia na szkode

konsumentéw w charakterze oskarzyciela publicznego.
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Wydatki budzetowe

Rzecznik Konsumentdéw nie generuje dochodéw do budzetu Miasta Ptocka.
Jezeli chodzi o wydatki budzetowe, to na 2004r. na realizacj¢ zadania 01/RK/P
Ochrona interesoOw konsumentéw, Rzecznikowi przyznano 3.690 zi. (slownie: trzy tysiace
sze$¢set dziewiecdziesiat ztotych). Z kwoty tej, w 2004r. Rzecznik wydatkowat tacznie 3.690
zh. (stlownie: trzy tysiace szes¢set dziewigcdziesiat ztotych), z czego:
1. Koszty procesu — 3.500 zl. (stownie: trzy tysiace pigéset ztotych)
2. Wypisy przedsigbiorcow z Krajowego Rejestru Sadowego — 190 zi. (stownie: sto
dziewigédziesiat ztotych).



