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Miejski Rzecznik Konsumentow w Plocku powotany zostat 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 i 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 organéw 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 01.05.2003r. 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 konsumentéw sa zobowiazani do przedktadania w terminie do 31 marca
kazdego roku, radzie miasta do zatwierdzenia, rocznego sprawozdania ze swojej dziatalnosci
za rok poprzedni.

Kompetencje rzecznika konsumentéw reguluje kilka ustaw, w tym przede
wszystkim wspomniana wyzej ustawa o ochronie konkurencji 1 konsumentéw. Katalog tych
kompetenciji jest nastepujacy:

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 konsumentow w sprawach o ochrong ich interesow.

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

6. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony praw i interesow konsumentow.

7. Wspotdziatanie z wlasciwymi terytorialnie delegaturami Urz¢du Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, Inspekcji Handlowej oraz organizacjami, do ktérych zadan
statutowych nalezy ochrona intereséw konsumentow.

8. Sktadanie wnioskow do Prezesa UOKiK z zadaniem wszczgcia postgpowania

antymonopolowego.



9. Wytaczanie powodztw do Sadu Okrggowego w Warszawie - Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentdw 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 przepiséw Kodeksu postegpowania w sprawach
o wykroczenia.

12. Przedktadanie delegaturom UOKiK wnioskéw 1 sygnalizowanie problemow
dotyczacych ochrony konsumentow, ktore wymagaja dziatan 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 wsrod mlodziezy szkolnej. Program, kierowany jest do uczniow klas
maturalnych ptockich licedbw ogo6lnoksztatcacych i obejmuje 45 minutowe zajgcia dla kazdej z
klas, obejmujace przedstawienie najwazniejszych regulacji prawnych dotyczacych zakupow
konsumenckich, wzbogaconych o przyktady dostosowane do do§wiadczen konsumenckich tej
grupy wiekowej. Podczas zaje¢, 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 wypelnienia. Pytania ankiety dotycza
zarOwno informacji na temat dotychczasowych do$§wiadczen konsumenckich, jak i oceny
przeprowadzonych zajg¢.

W 2003r. z programu skorzystato 8 liceow ogolnoksztalcacych, przy czym
zaproszenia wystosowano do wszystkich tego typu szkot na terenie Plocka. Lacznie, zajecia
odbyty si¢ w 44 klasach maturalnych, a uczestniczylo w nich 1089 uczniéw. Uczniowie
dokonali m.in. samooceny swojej wiedzy na temat praw konsumentoéw. Blisko 15 % uczniéw
ocenito swoja wiedze jako dobra lub bardzo dobra. Okoto 38 % ucznidow uznato, ze przepisy
konsumenckie zna na wystarczajacym poziomie. Najwigcej jednak osob, bo az 47 %
przyznato, ze prawa konsumenta zna stabo lub bardzo stabo. Prawie polowa ankietowanych t;j.
46,6 % oswiadczyta, ze miata w przesztosci problem konsumencki, jednakze wigkszosci tj.
70 % udato si¢ zatatwi¢ sprawg pozytywnie. 38,5 % uczniéw wiedzialo, Ze istnieje w Plocku

Biuro Rzecznika Konsumentow (w poprzednim roku o Biurze Rzecznika styszato 25 %



ankietowanych uczniow). Jednakze tylko 2,3 % o0s0b przyznato, ze wcze$niej z pomocy
Rzecznika skorzystato, a 9,8 %, Ze korzystat kto§ z rodziny czy znajomych. Jezeli za$ chodzi
o ocen¢ samych zajeé, to prawie 98 % ankietowanych ocenilo je pozytywnie, akcentujac
zardwno zyciowa konieczno$¢ znajomosci przepisoOw dotyczacych spraw konsumenckich, jak
rowniez ciekawa i zrozumiata forme prowadzenia zaje¢. Swiadczy o tym réwniez przewaga
aktywnego uczestnictwa ucznidow w zajeciach tj. 25 przypadkach na 44 klas (w pozostatych
klasach aktywno$¢ uczniéw byta mata lub wcale jej nie bylo) poprzez zadawanie pytan i
dzielenie si¢ z spostrzezeniami z dotychczasowych doswiadczen konsumenckich.

Druga grupa spoteczna objeta programem edukacji konsumenckiej, we
wspotpracy z Dyrektorem Powiatowego Urzedu Pracy w Plocku sa bezrobotni, szkoleni na
kursach zawodowych o kierunkach handlowych np. sprzedawca, sprzedawca — fakturzysta i
pokrewnych. Zajecia przeprowadzane sa raz, dla jednej grupy szkoleniowej i trwaja okoto 1
godziny. Nie wchodza one w sktad oferty programowej instytucji szkolacej, lecz
grzecznosciowo odbywaja si¢ w jej pomieszczeniach. Podczas zaje¢ akcent ktadziony jest na
przedstawienie przepisow prawnych zwiazanych z reklamacja towardw oraz procedura
reklamacyjna, a takze obowiazkow sprzedawcy wobec kupujacego. Forma prowadzenia zajeé
ma na celu optymalne zrozumienie stosowania tych przepisow w praktyce. W celu badania
efektywnosci programu, uczestnicy otrzymuja anonimowg ankiet¢ do wypetnienia.

W roku 2003r. zostaly przeprowadzone zajgcia dla 2 grup szkoleniowych tj.
ogotem dla 28 osob, szkolacych si¢ w kierunku ,kasjer - sprzedawca, z obstuga kas
fiskalnych i komputera” oraz ,,fakturzysta — zaopatrzeniowiec, z obstuga kas fiskalnych i
komputera”. Samoocena znajomosci przepisow konsumenckich wsrod ankietowanych
roztozyta si¢ mniej wigcej po rowno (po okoto 30 %) na odpowiedzi: dobrze, wystarczajaco i
stabo. Ponad potowa oséb, bo 57 %, miata juz problem konsumencki, przy czym w 80 %
przypadkdéw sprawa zostala zalatwiona korzystnie i to tylko w ramach samodzielnych dziatan.
Tylko 4 osoby przyznaly, ze z pomocy Rzecznika korzystal kto§ z rodziny lub znajomych, ale
za to 50 % wiedzialo, ze takowe Biuro istnieje. Wszystkie osoby biorace udzial w zajgciach
pozytywnie wypowiedzialy si¢ na ich temat, podkreslajac przydatno$¢ uzyskanych informacji,
zarbwno w przypadku wystgpowania w charakterze konsumenta, jak 1 w ewentualnej
przysziej pracy w handlu.

Kolejna grupa osob szkolonych w ramach edukacji konsumenckiej sa
przedsigbiorcy czyli ,,druga strona lady sklepowej”. W 2003r. zajecia takie przeprowadzono w
2 placéwkach handlowych (w jednej z nich — dwukrotnie), na prosbe ich kierownictwa, w celu

przygotowania personelu do prawidlowej obslugi klientéw w zakresie nowej ustawy o



sprzedazy konsumenckiej, ktora weszta w zycie od dnia 01.01.2003r. Lacznie przeszkolono
17 osob, przedstawiajac szczegdtowo przepisy dotyczace obowiazkow sprzedawcy w zakresie
oferowania 1 prezentacji towaru, samego aktu sprzedazy, praw konsumenta oraz procedur
reklamacyjnych. Dodatkowo udostgpniono grupie wyciagi z przepisow konsumenckich, a
wyktadnia przepisOw poparta byla szerokim opisem przyktadow praktycznych, w tym wiele z
nich przytaczanych bylo przez sama grupe.

W 2003r. w ramach edukacji konsumenckiej zostalo tez przeprowadzone
szkolenie dla 16 nauczycieli jednej ze szkoét, w ktorej Rzecznik prowadzit zajecia dla
mtodziezy klas maturalnych. Z inicjatywa wystapit tu dyrektor szkoty uznajac, ze tematyka
zaje¢ przydatna bedzie takze dla oséb z grona pedagogicznego.

Prowadzenie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej dla konsumentow w

zaKkresie ochrony ich interesow.

Udzielanie porad i informacji prawnej dla konsumentéw prowadzone jest
codziennie, w godzinach pracy Urzedu. W 2003r. udzielono tacznie 1366 porad, z czego 539
w ramach rozméw osobistych z konsumentami, zas 827 podczas rozmoéw telefonicznych.
Forma kontaktu jest dowolna, a jej wybdr nalezy do konsumenta. W szczegdlnych
przypadkach, gdy udzielenie porady wymaga zapoznania si¢ z dokumentami, konsument
kontaktujacy si¢ telefonicznie, zapraszany jest na bezposrednia rozmoweg. Ogdlna ilo$¢ porad,
wzrosta w stosunku do roku 2002r. (1205 porad).

Wsrdd udzielonych 1366 porad, w 1234 przypadkach informacji zasiggali
konsumenci. 68 porad udzielono podmiotom gospodarczym, przy czym w wigkszo$ci pytania
dotyczyly konkretnych reklamacji konsumenckich. Z kolei w 63 przypadkach przedmiot pytan
nie dotyczyl kompetencji Rzecznika Konsumentéw np. skargi na dziatanie niektorych
jednostek publicznych, spotdzielni mieszkaniowych czy sporoéw o charakterze prywatnym.

Najwigcej pytan, bo az 934 dotyczyto spraw zwigzanych z branza handlowa.
Zdecydowanie mniej, bo 372 spraw dotyczylo dziatalnosci ustugowej, a zaledwie 3 sprawy
branzy budowlanej. Reszte zgtoszen konsumenckich, stanowity sprawy tzw. ,,inne” np. z
zakresu dziatalnos$ci towarzystw ubezpieczeniowych oraz sprawy nie nalezace do zakresu

dziatania Rzecznika Konsumentow.

Z kolei, wedtug rodzaju spraw, klasyfikacja przedstawia si¢ nastgpujaco:
1. obuwie — 309;
2. odziez i wyroby tekstylne (np. kotdry, posciel itd.) — 84;



3. ustugi pralnicze — 26;

4. sprzet AGD, RTV, komputerowy i telekomunikacyjny — 311;

5. meble 1 wyposazenie mieszkan (np. stolarka okienna, drzwi, glazura, terakota itd.) —
126;

6. pojazdy i ustugi na pojazdach, czgsci samochodowe — 102;

7. 1inne towary (np. maszyna do szycia, rower, krzesto turystyczne, grill, namiot, teleskop,
kosmetyki, bizuteria, zabawki, pieluchy, ci§nieniomierze, zywnos¢ itp.) — 137;

8. sprawy mieszkaniowe (np. spory pomigdzy cztonkiem spotdzielni a spédidzielnia,
konflikty we wspolnotach mieszkaniowych, spory w ramach umowy najmu z osoba
prywatnag itp.) — 23;

9. zawieranie 1 rozwiazywanie umow (np. zawartych na odleglo$¢ i poza lokalem
przedsigbiorcy — sprzedaz akwizycyjna, umowy o sprzedaz ratalng towarow, umowy
kredytowe, ustugi maklerskie, umowy w tzw. systemie argentynskim, umowy z
operatorami telefonii komorkowej 1 z operatorami telewizji cyfrowej itp.) — 105;

10. dziatalnos¢ przedsigbiorstw o pozycji dominujacej (np. przedsigbiorstwa energetyczne
1 telekomunikacyjne itd.) — 27;

11.inne (np. ustugi komisoéw, ustugi przewozowe 1 kontrola biletow, dziatalnos¢
towarzystw ubezpieczeniowych, nieuprzejma obstuga klientdw, dzialalno$¢ firm
ochroniarskich w placowkach handlowych, uszczerbek na zdrowiu, loterie z
gwarantowanymi nagrodami, zaktady i gry losowe, zaliczki i zadatki itd., w tym takze
sprawy nie nalezace do kompetencji Rzecznika Konsumentéw np. z zakresu prawa
pracy, bezrobocia, ubezpieczen spotecznych, podatkow) — 116;

Na 1366 spraw, tylko 104 razy pytania konsumentéw mialy charakter czysto
edukacyjny 1 nie zwiazane byly z zadnym problemem konsumenckim. Reszta porad dotyczyta
juz konkretnych sytuacji, przy czym w 343 przypadkach konsumenci zasiggali informacji
jeszcze zanim zgtlosili przedsigbiorcy reklamacj¢ towaru lub ustugi, gdyz chceieli by¢ do tych
dzialan nalezycie przygotowani. Wowczas porada obejmuje najczgSciej, poza
przedstawieniem podstaw prawnych 1 procedur dziatania, takze pomoc w postaci
podyktowania wzoru pisma do przedsigbiorcy. W 328 sprawach kontakt nastgpowal w trakcie
procesu reklamacyjnego tj. gdy konsument juz zareklamowal 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 popetionych przez
konsumenta btedéw lub przeoczen — wowczas najczgsciej dyktowane jest dodatkowe pismo

do przedsigbiorcy. W 336 przypadkach sprawa dotyczyla sytuacji, gdy roszczenia konsumenta



zostaly odrzucone przez przedsigbiorce jako bezzasadne, a wigc na etapie, gdzie pozostaje juz
wlasciwie tylko droga sadowa. W tych przypadkach, konsumentowi udzielana jest ogdlna

informacja o podstawach prawnych roszczeh oraz podawana jest S$ciezka dalszego
postgpowania (pismo do Rzecznika Konsumentow — préba polubownego zatatwienia sprawy

przez Rzecznika — Sad), w tym wytyczne co do koniecznego materiatu dowodowego.

W 105 wypadkach, pytania konsumentow dotyczyly roszczen w sposob
oczywisty bezzasadnych np. ze wzgledu na przedawnienie roszczen, uplyw termindéw
zawitych czy braku podstaw prawnych do wysuwanych roszczen (tu najczesciej che¢ zwrotu
towaru niewadliwego, gdy konsument si¢ rozmyslit).

Podobna ilo§¢ zgloszen, bo 95 dotyczyla spraw konsumenckich lub
pokrewnych, dla ktoérych istnieje wyspecjalizowana instytucja. Wowczas kierowano osoby do
organdéw 1 instytucji wlasciwych np. najczgsciej do Rzecznika Ubezpieczonych, Panstwowego
Urzgdu Nadzoru Ubezpieczen, Bankowego Arbitra Konsumenckiego, Prokuratury, Urze¢du
Mieszkalnictwa 1 Rozwoju Miast, Urzedu Regulacji Energetyki, Rzecznika Praw
Obywatelskich, Inspekcji Handlowej, Sanepidu, Urzedu Skarbowego itd.

Zdarzaly si¢ takze sprawy, nie nalezace do wtasciwosci zadnych organow czy
instytucji, ktorych rozwiazanie dotyczy prywatnej sfery zycia cztowieka oraz réznego typu
rozmowy ogélne na temat trudnej sytuacji konsumentéw np. z powodu wysokich cen czy

nieuprzejmej ustugi. Tego typu spraw tzw. innych, byto 55.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséow konsumentow.

W 2003r. do Rzecznika Konsumentow wptyneto 105 wnioskéw konsumentow
o interwencj¢ u podmiotow gospodarczych, ze wzgledu na naruszenie prawa lub interesu
konsumenta oraz o wyjasnienie konkretnego zagadnienia. Dodatkowo, w 2003r. Rzecznik
kontynuowat prowadzenie 55 spraw wszczgtych w latach przednich. Lacznie wige byto to 160
spraw (w roku 2002r. - 134 sprawy).

Ze wzgledu na rodzaj spraw, klasyfikacja przedstawia si¢ nastepujaco:

1. obuwie —49;

2. odziez i wyroby tekstylne — 4;

3. sprzet AGD, RTV, komputerowy i telekomunikacyjny — 16;

4. meble i wyposazenie mieszkan (np. stolarka okienna, drzwi, kominki itd.) — 32;
5. pojazdy i ustugi na pojazdach, cze¢sci samochodowe — 6;

6. inne przedmioty (np. nagrobek, rower, ci$nieniomierz, bizuteria itd.) — 6;



7. spory z pralniami chemicznymi — 6;

8. zawieranie 1 rozwigzywanie umow (np. zawartych na odlegto$¢ lub poza lokalem
przedsigbiorstwa, w tzw. systemie argentynskim, o ustugi telefonii komérkowej, o
ustugi telewizji cyfrowej, komisowe itd.) — 18;

9. dzialalno§¢ przedsigbiorstw o pozycji dominujacej (np. przedsigbiorstwa
energetyczne, telekomunikacyjne itd.) — 3;

10. inne (np. mandaty za jazde bez biletu, ustugi turystyczne, ustugi krawieckie,
nieuprzejma obstuga w sklepie itd.) — 20;

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

nastepujaco:
1. brak—4;
2. nieznana-—9;
3. od1ztdo 100zt —11;
4. od 101 zt. do 200 zt. — 19;
5. 0d 201 zt. do 300 zt. —26;
6. od 301 zt. do 400 zt. — 23;
7. 0d 401 zt. do 500 zt. - 9;
8. 0d 501 zt. do 600 zt. — 1;
9. od 601 zi. do 700 zt. — 3;
10. od 701 zt. do 800 zt. — 3;
11. 0d 801 zt. do 900 zt. —2;
12. 0d 901 zt. do 1000 zt. — 1;
13. 0d 1001 zt. do 1500 zt. — 9;
14. od 1501 zt. do 2000 zt. — 12;
15. 0d 2001 zt. do 4000 zt. — 9;
16. od 4001 zt. do 6000 zt. — 10;
17. od 6001zt. do 10.000 z1. —4;
18. 0od 10.001 zt. do 20.000 zt. — 3;
19. 0d 20.000 z1. do 30.000 zt. — brak;
20. powyzej 30.000 zt. —2;

Po wstepnym przeanalizowaniu sprawy, poza przypadkami oczywiscie

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

uznanie roszczen lub przedstawienie innych propozycji polubownego zatatwienia sprawy. W

razie odmownego zalatwienia sprawy przez przedsigbiorcg, jest ona kierowana dalej na drogeg



postegpowania sadowego. Moze zdarzyC 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 roznych 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 podjgte zostaly proby polubownego zatatwienia sprawy. Zdarzaty 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 postgpowania). W pozostatych sprawach, Rzecznik
udzielal odpowiedzi na zapytania prawne lub uznajac si¢ za niewlasciwego w sprawie —
kierowat sprawe do zatatwienia do wilasciwego organu lub instytucji, a jezeli takowej brak
(sfera prywatna zycia) — informowal o tym autora podania.
Wedtug stanu na dzien 31.12.2003r. Rzecznik zakonczyt 115 spraw ze 160.

Wedhug sposobu zatatwienia sprawy, klasyfikacja przedstawia si¢ nastgpujaco:

1. Korzystnie dla konsumenta — 85, w tym 20 na drodze sadowej;
Niekorzystnie dla konsumenta — 3, w tym 2 przegrane na drodze sadowej;
Zapytania prawne — 2;

Roszczenia bezzasadne — 1;

Whioski niewlasciwie skierowane — 5;

Sprawy umorzone — 16;

NS kWD

Napisanie pozwu lub pism procesowych — 3.

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

1. Korzystnie dla konsumenta — 87.511,62 zt. (slownie: osiemdziesiat siedem tysigcy
pigcset jedenascie ztotych 62/100);

2. Niekorzystnie dla konsumenta — 2.141,55 zt. (slownie: dwa tysiace sto czterdziesci
jeden ziotych 55/100), w tym przegrane na drodze sadowej — 2.092,75 zt. (slownie:
dwa tysiace dziewigcédziesiat dwa ztote 75/100);

3. Zapytania prawne — kwota nieznana - warto$¢ przedmiotu sporu nie byta potrzebna do
udzielenia odpowiedzi na zapytanie prawne;

4. Bezzasadne — 2.298,99 zi. (stownie: dwa tysiace dwiescie dziewigédziesiat osiem
ztotych 99/100);

5. Niewlasciwie skierowane — 2.213,42 zt. (stownie: dwa tysiace dwieScie trzynascie

ztotych 42/100);
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6. Umorzone — 75.057,48 zt. (stownie: siedemdziesiat pie¢ tysigcy pigcdziesiat siedem
ztotych 48/100).
W tym miejscu wyjasniam, ze na powyzsza wysoka kwotg sklada si¢ m.in. sprawa
konsumenta o odstapienie od umowy sprzedazy komisowej samochodu za 45.000 zt.
(stownie: czterdziesci pig¢ tysigcy zlotych). Konsument ztozyt wniosek o interwencj¢
w sprawie, a w toku jej prowadzenia stopniowo przestal przejawia¢ nia
zainteresowanie. Ostatecznie, po kilkukrotnych, bezskutecznych zaproszeniach do
Biura Rzecznika w celu ustalenia dalszego toku postgpowania, sprawa zostata
zamknieta.
Ponadto, miesci si¢ tu kilka spraw o kilkutysigcznej wartosci przedmiotu sporu, gdzie
z uwagi na zbyt duze ryzyko Rzecznik odméwil wytoczenia powodztwa, za$
konsumenci nie zdecydowali si¢ na dochodzenie roszczen przed sadem w wariancie
ponoszenia przez nich kosztow postgpowania (szersze wyjasnienie tego zagadnienia,
w kolejnym rozdziale o sprawach sadowych prowadzonych przez Rzecznika).

7. Napisanie pozwu lub pism procesowych — 9.563,33 zl. (stownie: dziewigC tysigcy
pigcset szescdziesiat trzy ztote 33/100).

Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow w sprawach o ochrong ich interesow oraz
wstepowanie, za zgoda konsumenta, do toczacych si¢ postegpowan w sprawach o ochrone

ich interesow.

Wytoczenie powddztwa do Sadu jest konsekwencja braku woli stron co do
polubownego zatatwienia sprawy. Woéwczas to, po zgromadzeniu niezbednego materialu
dowodowego (w czym uczestniczy takze konsument), Rzecznik wytacza powodztwo w
imieniu 1 na rzecz konsumenta. W takim wypadku, proces cywilny nie wiaze si¢ dla
konsumenta z konsekwencjami finansowymi, bowiem nie ponosi on kosztow sadowych, ani
kosztow postgpowania w razie przegrania procesu (chyba ze konsument przystapi do
postgpowania — co zalezy od jego woli). Rzecznik za$ zwolniony jest od ponoszenia kosztow
sadowych (te wyktada Skarb Panstwa), ale ponosi ryzyko zaplaty kosztéw procesu w razie
przegranej sprawy (te ptacone sa ze srodkéw Miasta Plocka).

Z kolei, wstgpowanie Rzecznika do toczacego si¢ postgpowania sadowego ma
miejsce wowczas, gdy konsument z jaki§ przyczyn samodzielnie ztozyl pozew (np. nie
wiedzial o instytucji Rzecznika) lub proces jest bardzo ryzykowny - material dowodowy i

argumenty prawne na tyle watpliwe, ze wszczgcie procesu moze nastapi¢ tylko na ryzyko
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konsumenta. Wowczas, jezeli po wystuchaniu opinii Rzecznika o watpliwych podstawach
faktycznych i prawnych powddztwa, trudno$ciach dowodowych oraz skutkach finansowych
wytoczenia 1 przegrania sprawy, konsument zdecyduje si¢ na dochodzenie roszczen przed
sadem, Rzecznik przygotowuje na nazwisko konsumenta pozew. Nastgpnie, po ztozeniu
pozwu przez konsumenta i oplaceniu wpisu sadowego, Rzecznik za zgoda powoda
(konsumenta) wstgpuje do toczacego si¢ postgpowania i1 zapewnia konsumentowi obsluge
prawna podczas procesu. W tym wariancie konsument ponosi koszty sadowe, a w razie
przegranej — koszty postgpowania.

W 2003r. Rzecznik prowadzil tacznie 45 procesow sadowych, w tym 41
wszczgtych przez siebie. Z wnioskoéw z 2000r. kontynuowano 2 procesy, z wnioskow z 2001r.
kontynuowano 6 procesow, z wnioskow z 2002r. prowadzono (kontynuowano i wszczeto) 22
procesy. Natomiast 11 powddztw wytoczono, na skutek podan konsumentéw ztozonych w
2003r. Z kolei w 4 sprawach Rzecznik wstapit do toczacego sig postgpowania — w 1 wypadku
byt to wniosek z 2002r., a w 3 przypadkach wnioski z 2003r.

Sposréd w/w 45 proceséw, na dzien 31.12.2003r. zakonczono 22, a wynik

spraw jest nastepujacy:

1. Wyroki korzystne dla konsumentow — 14;
2. Ugody — 6;
3. Oddalone powodztwo — 2;

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

1. Wyroki korzystne dla konsumentow — 11.161,30 zl. (stownie: jedenascie tysigcy sto
sze$cdziesiat jeden ztotych 30/100);

2. Ugody —4.160,53 zl. (stownie: cztery tysiace sto sze$¢dziesiat ztotych 53/100);

3. Oddalone powodztwo — 2.092,75 zt. (stownie: dwa tysiace dziewig¢édziesiat dwa zlote

75/100);

Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w

zaKresie ochrony praw i interesow konsumentow.

W 2003r. Rzecznik Konsumentoéw nie wnioskowat w sprawie zmiany
przepisOw prawa miejscowego.
W 2003r. Rzecznik wydal natomiast opini¢ dotyczaca zmiany przepiséw prawa

miejscowego tj. dot. limitow zezwolen na rok 2004r. dla transportu drogowego taksowkami.
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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 UOKiIK wnioskow i
sygnalizowanie problemow dotyczacych ochrony konsumentow, ktore wymagaja dzialan

na szczeblach administracji rzadowej.

Wspotpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow ma postaé
przede wszystkim wymiany informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych
ochrony konsumentéw, konsumenckiego orzecznictwa sadowego, udostgpniania materialow
szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan przedsigbiorcoéw naruszajacych
zbiorowy interes konsumentow. Takze, UOKIiK dostarcza ulotki i broszury informacyjne,
ktére nastgpnie sa wreczane w Biurze Rzecznika Konsumentéw zainteresowanym osobom.
UOKIK organizuje takze szkolenia dla Rzecznikéw. Ponadto, w 2003r. Rzecznik prowadzit
spraw¢ konsumenta odnosnie jednego =z operatoréw telefonii komorkowej. Po
przeprowadzeniu wstgpnego postgpowania wyjasniajacego, w ocenie Rzecznika, zachowanie
operatora mogto stanowi¢ czyn nieuczciwej konkurencji. Poniewaz jednak, od 15.12.2002r.
na mocy nowelizacji ustawy o zwalczeniu nieuczciwej konkurencji, odebrano Rzecznikom
kompetencj¢ do wytaczania powddztw w tym zakresie, Rzecznik przekazat sprawe do dalsze;j
analizy 1 prowadzenia do UOKIiK. Obecnie UOKiK prowadzi wlasne postgpowanie
wyjasniajace w tej sprawie.

Ponadto, prowadzona jest wielostronna wymiana informacji z innymi
Rzecznikami, w tym takze poprzez wspolny udzial w sympozjach, seminariach itp. W 2003r.
Rzecznik uczestniczyl w 1 szkoleniu zorganizowanym przez Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Losicach oraz Delegatur¢ w Warszawie UOKIK.

Takze wspotdziatanie z organizacjami spotecznymi przejawia si¢ gtownie w
sferze edukacji i wymiany doswiadczen. M.in. Rzecznik otrzymuje Biuletyn wydawany przez
Stowarzyszenie Konsumentow Polskich, stanowiacy przewodnik po najnowszych regulacjach
prawnych z zakresu ochrony konsumenta, najciekawszych sprawach oraz orzecznictwie
sadowym. Takze, Rzecznik uczestniczyl w zbieraniu materiatéw dotyczacych badania rynku
ustug telekomunikacyjnych przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich 1 UOKiK. Polegato
to na wypehieniu ankiety zawierajacej dane liczbowe o skargach konsumentéw zwiazanych z
ustlugami telekomunikacyjnymi, w rozbiciu na poszczegdlne kategorie spraw. Ponadto, w
2003r. Rzecznik uczestniczyt w rozprowadzaniu nalepek ,,Czysty punkt — nie Zyczg sobie

drukéw bezadresowych”, w ramach akcji zorganizowanej przez Stowarzyszenie Marketingu
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Bezposredniego i Federacji Konsumentow. Naklejki przeznaczone byly do umieszczenia na
drzwiach wejsciowych do mieszkania lub domu. Chodzito tu o zamanifestowanie sprzeciwu
przez konsumentoéw wobec pozostawania przez placoéwki handlowe ulotek reklamowych na
wycieraczkach pod drzwiami mieszkan czy zawieszania ulotek na klamkach. Od konca
sierpnia 2003r. (moment otrzymania nalepek) wydano zainteresowanym konsumentom okoto
450 nalepek. Z sygnatéw docierajacych do Rzecznika wynikalo, ze wiele firm nie
respektowato deklaracji wynikajacej z tresci nalepki 1 nadal pozostawiato ulotki reklamowe.

Wspotpraca z Inspekcja Handlowa przybiera glownie posta¢ wnioskow
Rzecznika o przeprowadzenie kontroli u okreslonych przedsigbiorcow lub o wspotdziatanie
przy postgpowaniu mediacyjnym na rzecz konsumenta. W 2003r. taka wspolpraca miata
miejsce przy prowadzeniu 2 spraw. Ponadto, Rzecznik otrzymuje Biuletyn Inspekcji
Handlowej, upowszechniajacy wiadomosci o kompetencjach i dziataniach Inspekcji.

W 2003r. Rzecznik zlozyl tez 1 zawiadomienie do Prokuratury o podejrzeniu
popetnienia przestgpstwa przez przedsigbiorce, na szkodg konsumenta. Prokuratura odmowita
wszczecia dochodzenia.

W 2003r. Rzecznik przygotowywat tez material dla Najwyzszej Izby Kontroli
w zakresie badania rynku ustug turystycznych i realizacji ustawy o ustugach turystycznych
przez Wojewod¢ Mazowieckiego. Rzecznik przekazal tu dane liczbowe o prowadzonych
sprawach konsumenckich w zakresie imprez turystycznych, rodzajach zarzutéw stawianych
biurom podrézy oraz formach wspotpracy z Wojewoda przy rozpatrywaniu skarg na
organizatoréw turystyki.

W tym rozdziale nalezy tez nadmieni¢, ze Rzecznik Konsumentéw wspolnie z
Rzecznikiem Osob Niepelnosprawnych przeprowadzili akcj¢ sprawdzenia dostosowania
duzych placowek handlowych do obslugi 0s6b niepetnosprawnych. Dotyczylo to kwestii
famania barier architektonicznych, w tym podjazdéow oraz odleglosci miedzy regatami
sklepowymi, zagwarantowania pierwszenstwa przy kasie oraz zabezpieczenia miejsc
parkingowych. W wigkszos$ci przypadkéw duze i bardzo duze sklepy byty dostosowane do
potrzeb 0so6b niepetnosprawnych. Placowki, w ktorych wystgpowaty braki w przystosowaniu
zadeklarowaly gotowo$¢ podwyzszenia stopnia dostosowania obiektow do potrzeb osob

niepetnosprawnych.

Skladanie wnioskow do Prezesa UOKIK 2z zadaniem wszcze¢cia postgpowania

antymonopolowego.
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W 2003r. Rzecznik prowadzil 3 sprawy z zakresu naduzywania przez
przedsigbiorstwa pozycji dominujacej na rynku. 2 sprawy, zostaly wszczgte w 2003r. 1 sprawa
byta kontynuowana z poprzedniego roku.

Przedmiot spraw byt nastepujacy:

1. narzucanie nieuczciwych cen, w tym cen nadmiernie wygérowanych — 1 sprawa.
Sprawa kontynuowana z roku poprzedniego dot. pobierania zbyt wygdrowanej oplaty
za zmiang osoby abonenta przez operatora telefonicznego. Po przeprowadzeniu przez
Rzecznika wlasnego postgpowania wyjasniajacego okazalo sig, ze operator ten pobiera
oplate za t¢ ustuge znacznie wyzsza niz wigkszos¢ innych operatorow dziatajacych na
terenie Polski. Skierowano wigc stosowny wniosek o dalsze wyjasnienie sprawy i
podjgcie dziatan do wiasciwego w sprawie Prezesa Urzedu Regulacji Telekomunikacji
i Poczty, jednakze okazato sig, ze wedtug aktualnego stanu faktycznego i prawnego
sprawy, jej przedmiot lezy poza kompetencjami ingerencji URTiP w cennik operatora.

2. narzucanie uciazliwych  warunkow umow, przynoszacych przedsigbiorcy
nieuzasadnione korzys$ci oraz narzucania nadmiernie wygorowanych cen — 1 sprawa.
Informacj¢ o sprawie pozyskano z publikacji prasowej. Sprawa dotyczyta likwidacji
biletow ulgowych oraz ogolnie zbyt wysokich cen biletow, stosowanych przez jedna z
placowek kulturalnych (podmiot prywatny, nie jednostka miejska). Po
przeprowadzeniu postgpowania wyjasniajacego przez Rzecznika, zarzuty nie
potwierdzity si¢ tzn. przedsigbiorca stosuje bilety ulgowe, za$ ceny biletow
normalnych 1 wulgowych nie odbiegaja od cen stosowanych przez innych
przedsigbiorcow tej branzy, z terenu Polski, w miastach o porownywalnej wielkos$ci.
Sprawa zostata wigc zamknigta.

3. porozumienie cenowe przedsigbiorcéw — 1 sprawa. Informacj¢ o sprawie pozyskano z
publikacji prasowej. Sprawa dot. porozumienia cenowego przedsigbiorcow jednej
branzy, co do ustalenia cen minimalnych na uslugi. Rzecznik po zgromadzeniu
materialu w tej sprawie, przestal dokumenty do UOKIiK, przy czym UOKIiK juz
wczesniej pozyskal informacje o sprawie z innego zrédla. Prezes UOKIK wszczat
postgpowanie antymonopolowe. Sprawa w toku.

W tym miejscu nadmieniam takze o sprawie wykazane] w sprawozdaniu za
rok 2002r. jako =zarzut nierzetelnej informacji cenowej. Otdéz, po przeprowadzeniu
postgpowania wyjasniajacego stwierdzono, ze zachowanie przedsigbiorcy nosi znamiona
stosowania czynu nieuczciwej konkurencji, a nie naduzycia pozycji dominujacej na rynku.

Stad opis postgpowania w tej sprawie wykazano w rozdziale dot. wspoipracy z UOKIK.
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Udzielanie obywatelom, takze w innych formach pomocy prawnej, w zakresie ochrony

praw konsumenta.

W 2003r. Rzecznik realizowat to zadanie gldwnie, poprzez poglgbianie wiedzy
konsumenckiej wsrod mieszkancéw Plocka, we wspotpracy ze srodkami masowego przekazu.

0d 01.01.2003r. weszta w zycie ustawa o sprzedazy konsumenckiej, regulujaca
zasady sprzedazy oraz reklamacji towardéw. Dlatego tez na poczatku roku, Rzecznik
zainicjowal niemal we wszystkich lokalnych mediach publikacje dotyczace nowych
przepisow prawnych. Informacje te ukazaly si¢ w m.in. Gazecie Wyborcze] — Gazecie na
Mazowszu, Nowym Tygodniku Plockim, Plockiej Setce, Sygnatach Plockich, Zyciu Ptocka,
Radio PLUS, Radio PULS, Wiesciach z Ratusza oraz Telewizji Tele — Top.

Ponadto, raz w miesiacu Rzecznik byt gosciem ,,Radio PULS” i uczestniczyt w
audycji na zywo, z telefonami od stuchaczy. Tematyka poszczegdlnych audycji dotyczyta
m.in. praw konsumenta do reklamacji towaréw; procedur reklamacyjnych; wymogéw co do
oznaczen towarOw ceng oraz co do zalaczania instrukcji obstugi, konserwacji, certyfikatow,
atestow; zasad organizacji, przebiegu 1 reklamacji ustug turystycznych; obowiazkéw
sprzedawcy przy zakupie i reklamacji towarow; poradnictwa w zakresie zakupu 1 reklamacji
poszczegbdlnych grup towardw np. obuwia, stolarki okiennej, prezentéw S$wiatecznych;
poradnictwa w zakresie zakupu i reklamacji zywnosci.

Rzecznik, wspotpracowat takze z Redakcja ,,Zycia Plocka”, gdzie poczawszy od
3 numeru, co tydzien ukazuje si¢ poradnik konsumenta. Tematy artykulow objely niemal cate
spektrum spraw konsumenckich, w tym m.in. zasad reklamacji zakupionych towaréw; réznic
migdzy trybami reklamacyjnymi z niezgodnos$ci towaru z umowa 1 z gwarancji; zasad
zawierania 1 podpisywania uméw; kredytow konsumenckich; zasad organizacji, przebiegu 1
reklamacji imprez turystycznych, w tym ubezpieczen na czas wyjazdow; zasad zawierania,
realizacji 1 reklamacji umow o dzieto; zasad realizacji roszczen odszkodowawczych; zasad
zawierania umow na odleglo$¢ (przez katalogi wysylkowe i internet) oraz poza lokalem
przedsigbiorstwa (przez akwizytorow); zasad zakupu i reklamacji poszczegdlnych towardw
np. obuwie, zywno$¢; zasad zawierania umow 1 reklamacji poszczeg6lnych rodzajow ustug
np. wykonanie mebli, pranie chemiczne odziezy, montaz okien.

Oprécz powyzszych, stalych audycji 1 publikacji, w 2003r. Rzecznik

kontaktowat si¢ szereg razy, z innymi $rodkami masowego przekazu przekazujac porady
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konsumenckie, badZz zajmujac stanowisko wobec konkretnego problemu konsumenckiego.
Wymieni¢ tu mozna tematy:
1. dziatalno$¢ firm ochroniarskich w placowkach handlowych — 17.01.2003r. — Radio
PULS;
2. umowy w tzw. systemie argentynskim — 26.03.2003r. i 12.05.2003r. — Gazeta
Wyborcza — Gazeta na Mazowszu; 12.05.2003r. — Program 2 TVP;
3. rozpowszechnianie akcji ,,Czysty punkt — nie zyczg¢ sobie drukow bezadresowych” —
sierpien i wrzesien 2003r. — Gazeta Wyborcza — Gazeta na Mazowszu;
4. zakupy $wiateczne 1 zakupy prezentow gwiazdkowych — 16.12.2003r. — Tygodnik
Ptocki;
5. konsument a agencje obrotu nieruchomos$ciami — 08.12.2003r. — Telewizja POLSAT;
Ponadto, Rzecznik we wspdlpracy ze $rodkami masowego przekazu
popularyzowat swoje Biuro oraz informowal mieszkancéw o swojej pracy. Byly to publikacje

przede wszystkich w Sygnatach Plockich oraz w Telewizji TELE — TOP.

Wytaczanie powodztw do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji

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

W 2003r. Rzecznik nie wytoczyt zadnego powodztwa w sprawach uznania
postanowien wzorca umowy za niedozwolone. Natomiast, kontynuowano prowadzenie 1
sprawy sadowej, wytoczonej przez konsumenta, do ktérej Rzecznik przystapil. Sprawa w

toku.
Wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode¢ konsumentow, w charakterze
oskarzyciela publicznego w rozumieniu przepisow Kodeksu postgpowania w sprawach o

wykroczenia.

W 2003r. Rzecznik nie wystapil w zadnej sprawie o wykroczenia na szkode¢

konsumentéw w charakterze oskarzyciela publicznego.

Wydatki budzetowe

Rzecznik Konsumentdéw nie generuje dochodéw do budzetu Miasta Plocka.
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Jezeli chodzi o wydatki budzetowe, to na 2003r. na realizacj¢ zadania 01/RK/P
Ochrona interesow konsumentow, Rzecznikowi przyznano 1.502,70 zt. (stownie: jeden tysiac
pie¢set dwa ztote 70/100). Z kwoty tej, w 2003r. Rzecznik wydatkowat tacznie 1.352,70 zi.
(stownie: jeden tysiac trzysta pigédziesiat dwa ztote 70/100), z czego:
1. Koszty procesu — 1.080 zt. (stownie: jeden tysiac osiemdziesiat ztotych)
2. Wypisy przedsigbiorcéw z Krajowego Rejestru Sadowego — 260 zt. (stownie: dwiescie
szescdziesiat ztotych)
3. Zakup tekstu normy branzowej, w zwiazku z toczacym si¢ procesem — 12,70 zi.

(stownie: dwanascie ztotych 70/100).



