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WSTEP

Miejski Rzecznik Konsumentow w Plocku powotany zostat Uchwata Rady
Miasta Plocka 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 konsumentdéw (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. W okresie od dnia
01.05.2002r. do dnia 12.03.2006r. w Biurze Rzecznika Konsumentéw byty zatrudnione 2
osoby (Rzecznik + Inspektor), obie w pelnym wymiarze czasu pracy. Od dnia 13.03.2006r.
zostala zatrudniona kolejna osoba, na stanowisku Referenta prawnego, w pelnym wymiarze
czasu pracy. Obecnie wigc, w Biurze pracuja 3 osoby. Od dnia 01.11.2006r. Rzecznik
zatrudniony jest na 4/5 etatu, w zwiazku z podjgciem nauki na aplikacji adwokackie;j.

Na podstawie art. 38 ust. 1 obowiazujacej obecnie ustawy z dnia 15.12.2000r.
o ochronie konkurencji 1 konsumentow (tekst jednolity Dz. U. z 2005r. nr 244 poz. 2080 ze
zmianami) rzecznicy konsumentow 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 i konsumentéw. Katalog tych
kompetenc;ji jest nastgpujacy:

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

2. Prowadzenie bezptatnego poradnictwa i1 informacji prawnej dla konsumentéw w
zakresie ochrony ich interesow.

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

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

5. Wstgpowanie, do toczacych si¢ postgpowan sadowych w sprawach o ochrong ich

interesow.



6. Sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
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 wnioskéw do Prezesa UOKiK w sprawie ochrony zbiorowych interesow
konsumentoéw, w tym wszczegcia postgpowania antymonopolowego.

9. Wytaczanie powddztw do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentéw w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone.

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

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

12. Przedkladanie delegaturom UOKiIK wnioskéw 1 sygnalizowanie probleméw
dotyczacych ochrony konsumentéw, ktéore wymagaja dziatah na szczeblach

administracji rzadowe;.

Prowadzenie edukacji konsumenckiej, w tym w szkolach publicznych.

Od roku szkolnego 2000/2001, za zgoda dyrektorow szkot, Rzecznik prowadzi
edukacj¢ konsumencka wsérdd mlodziezy szkolnej. Program, kierowany jest do uczniéw klas
maturalnych ptockich licedw ogolnoksztatcacych i obejmuje 45 minutowe zajgcia dla kazdej z
klas, w celu przedstawienia najwazniejszych regulacji prawnych dotyczacych zakupow
towardow, wzbogaconych o przyktady dostosowane do do§wiadczen konsumenckich tej grupy
wiekowej. Podczas zajgé, przedstawiane sa takze zadania Rzecznika Konsumentow, adres
oraz numer telefonu, pod ktéorym mozna znalez¢ pomoc. W celu badania efektywnosci
programu, uczestnicy otrzymuja anonimowa ankiet¢ do wypetienia. Pytania ankiety dotycza
zaré6wno informacji na temat dotychczasowych doswiadczen konsumenckich, jak i oceny

przeprowadzonych zajgc.



4

W 2006r. z programu skorzystalo 8 liceow ogodlnoksztatcacych, przy czym
zaproszenia wystosowano do wszystkich tego typu szkot na terenie Plocka. Lacznie, zajgcia
odbyty si¢ w 53 klasach, a uczestniczyto w nich 1245 uczniow. W ramach pytan ankiety,
uczniowie dokonali m.in. samooceny swojej wiedzy na temat praw konsumentow. Blisko
20% uczniéw ocenilo swoja wiedzg¢ jako dobra lub bardzo dobra, za§ 36 % jako staba lub
bardzo staba. Najwigcej uczniow tj. 44 % uznalo natomiast, ze przepisy konsumenckie zna na
wystarczajacym poziomie. Ponad polowa ankietowanych tj. 62 % oswiadczyta, ze miata w
przesztosci problem konsumencki, jednakze wigkszosci tj. prawie 80 % udato si¢ zatatwié
sprawe pozytywnie. Okoto 41 % uczniéw wiedziato, ze istnieje w Ptocku Biuro Rzecznika
Konsumentow. Jednakze tylko 2,65 % osob korzystalo z pomocy Rzecznika, a u 13,4 %
ankietowanych z pomocy korzystat cztonek rodziny lub znajomy. 98,5 % ankietowanych
pozytywnie ocenilo zajecia z Rzecznikiem, akcentujac zaréwno zyciowa koniecznos¢
znajomosci przepisoOw konsumenckich, jak rowniez ciekawa 1 zrozumiala forme prowadzenia
zaje¢. Powyzsze dane sa zblizone do wynikéw ankiet z poprzedniego roku, z ta rdznica, 1z
obecnie uczniowie wyzej oceniaja swoja $wiadomos¢ konsumencka (wystarczajaco) niz w
2005r. (najwigcej odpowiedzi: stabo i bardzo stabo).

W 2006r. w ramach edukacji konsumenckiej szkoleni byli takze
przedsigbiorcy. Zajecia takie przeprowadzono w 2 placdwkach handlowych, na prosbe ich
kierownictwa, w celu podwyzszenia poziomu obstugi klienta. Uczestniczylo w nich tacznie
14 os6b. W tym miejscu warto zaznaczy¢, ze w poprzednich latach przeszkolono wigkszos¢
personelu, w placowkach handlowych, ktore wystapily o to do Rzecznika. Stad corocznie
zmniejsza si¢ zapotrzebowanie na tego typu zajecia.

Ponadto, w 2006r. edukacj¢ konsumencka przeprowadzono takze wsrod
emerytowanych lekarzy (13 oséb) i emerytowanych nauczycieli (30 osob) na prosbe wiadz

organizacji zrzeszajacych te grupy zawodowe.

Prowadzenie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej dla konsumentow w

zakresie ochrony ich interesow.

Udzielanie porad i informacji prawnej dla konsumentéw prowadzone jest
codziennie, w godzinach pracy Urzedu. W 2006r. udzielono tacznie 2496 porad. Ponad

polowa porad udzielana jest telefonicznie, pozostale za§ podczas wizyty konsumenta w
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Biurze Rzecznika, sporadycznie (kilka rocznie) mailem, w odpowiedzi na maila konsumenta.
Forma kontaktu jest dowolna, a jej wybor nalezy do konsumenta. W szczegélnych
przypadkach, gdy udzielenie porady bezwzglednie wymaga zapoznania si¢ z dokumentami,
konsument kontaktujacy si¢ telefonicznie, zapraszany jest na osobista rozmoweg. Ogolna ilos¢
porad, jest znacznie wyzsza, niz w roku 2005 (1832 porad). Dodatkowo nalezy podkresli¢, ze
od kilku lat jest tendencja wzrostowa ilo$ci udzielanych porad - corocznie ich liczba wzrasta o
kilkaset.

Wsrod udzielonych 2496 porad, w 2203 przypadkach informacji zasiggali
konsumenci. 152 porady udzielono podmiotom gospodarczym, przy czym pytania dotyczyly
zaréwno konkretnych reklamacji konsumentow, jak i probleméw przedsigbiorcéw 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 Ilub adwokata. Z kolei w 141
przypadkach, przedmiot sprawy nie dotyczyl kompetencji Rzecznika Konsumentow np.
skargi na dzialanie jednostek publicznych, urzedow, spotdzielni mieszkaniowych czy sporow
o charakterze prywatnym. Wowczas, osoby kierowane byly do organdéw i instytucji
wilasciwych, a jezeli dana sprawa nie lezala w gestii zadnego organu — sugerowano
zasiggnigcie porady u adwokata.

Najwigcej spraw, bo az 1642 dotyczyto branzy handlowej. Zdecydowanie
mniej, bo 492 spraw dotyczylo dziatalnosci ustugowej, za§ zaledwie 42 sprawy branzy
budowlanej. Reszt¢ zgloszen, stanowity sprawy tzw. ,,inne”. Do tej kategorii zaliczono
gléwnie wszelkie pytania edukacyjne, nie zwigzane z zadnym konkretnym problemem, a
takze pozostate rozmowy z konsumentami np. z zakresu ochrony danych osobowych przy
zawieraniu umoéw, egzekucji komorniczej, wysokich cen towarow.

Z kolei, wedtlug rodzaju spraw, klasytikacja przedstawia si¢ nastgpujaco:

1. obuwie —463;

odziez 1 wyroby tekstylne — 137;
ustugi pralnicze i krawieckie — 38;

sprzet AGD, RTV, komputerowy i telekomunikacyjny — 600;

A

meble 1 inne wyposazenie mieszkan i domoéw (np. stolarka okienna, drzwi, glazura,
terakota itd.) — 212;

6. pojazdy i ushugi na pojazdach, czesci samochodowe — 131;
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7. inne towary (np. garnki, namiot, prostownica do wiloséw, krzesetko wedkarskie,
pierscionek, nagrobek, hustawka ogrodowa, farba do $cian, zegarek, ci$nieniomierz,
bieznia itp.) — 293;

8. sprawy mieszkaniowe (np. spory pomiedzy cztonkiem spotdzielni a spotdzielnia,
konflikty we wspolnotach mieszkaniowych, spory w ramach umow najmu itp.) — 57;

9. zawieranie 1 rozwiazywanie umow np. umowy dot. dostarczania medidw (woda,
cieplo, energia), umowy zawarte na odleglo$¢ (np. przez internet) i poza lokalem
przedsigbiorcy (sprzedaz akwizycyjna), umowy o sprzedaz ratalng towarow, umowy
kredytowe, umowy z operatorami telefonii komdrkowej 1 z operatorami telewizji
cyfrowej itp. — 220;

10. dziatalno$¢ przedsigbiorstw o pozycji dominujacej — 2;

11.inne (np. pytania dotyczace zwrotu towarow niewadliwych, skargi na zla jako$¢
paliwa, odszkodowania od firm ubezpieczeniowych, ustugi pocztowe, ustugi
przewozowe 1 kontrola biletow, zaliczki 1 zadatki, zakupy zywnosci, skargi na
niewlasciwe zachowanie pracownikéw sklepu, a takze sprawy nie nalezace do
kompetencji Rzecznika Konsumentéw np. z zakresu prawa pracy, prawa spadkowego,
prawa autorskiego) — 343;

Na 2496 spraw, az 618 spraw mialo charakter edukacyjny. Do tej kategorii
zaliczono pytania konsumentéw dotyczace zasad skladania reklamacji: termindw na
zgloszenie, termindw na rozpatrzenie, mozliwych zadan oraz toku postgpowania na wypadek
nieuwzglednienia reklamacji przez przedsigbiorce. Od kilku lat obserwowana jest tendencja
wzrostowa tego typu pytan tzn. w 2004r. byto ich okoto 100, w 2005r. — 432, a w 2006r. -
618. Nalezy jednak zaznaczy¢, Ze czgsto udzielane informacje, nie spotykaly sig¢ z
zadowoleniem konsumentéw, ktorzy uwazali, ze w danej kategorii spraw powinni mie¢
uprawnienia, cho¢ wedlug przepisow prawa ich nie maja np. zwrot towardéw
pelnowarto$ciowych.

Reszta porad dotyczyla juz konkretnych spornych sytuacji, przy czym w 744
przypadkach konsumenci zasiggali informacji jeszcze zanim zglosili przedsigbiorcy
reklamacj¢ towaru lub ustugi, gdyz chcieli by¢ do tych dzialan nalezycie przygotowani.
Woéwecezas porada obejmuje najczesciej, poza przedstawieniem podstaw prawnych i1 procedur
dzialania, takze pomoc w postaci podania wzoru pisma do przedsigbiorcy. W 473 sprawach

kontakt nastgpowat w trakcie procesu reklamacyjnego tj. gdy konsument juz zareklamowat
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towar lub ustuge, ale wynik sprawy nie byt jeszcze znany. Na tym etapie, porady dotyczyly
przedstawienia podstaw prawnych dla kierowanych roszczen, a takze ewentualne
skorygowanie popetnionych przez konsumenta btedoéw lub przeoczen — wowczas najczesciej
dyktowane jest dodatkowe pismo do przedsigbiorcy. W 350 przypadkach sprawa dotyczyta
juz etapu, gdy roszczenia konsumenta zostaly odrzucone przez przedsigbiorcg jako
bezzasadne, a wigc gdy pozostaje juz wtasciwie tylko sadowa droga dochodzenia roszczen. W
takich sprawach, konsumentowi udzielana jest informacja o podstawach prawnych roszczen
oraz podawana jest $ciezka dalszego postgpowania (pismo do Rzecznika Konsumentow —
proba polubownego zatatwienia sprawy przez Rzecznika — Sad), w tym wytyczne co do
koniecznego materiatu dowodowego.

Nalezy zaznaczyé, ze od 3 lat, wystepuje znaczna przewaga kontaktow
konsumentéw na etapie przed zgloszeniem reklamacji, w stosunku do etapu w trakcie
rozpatrywania reklamacji i po jej odrzuceniu. Wezesniej, konsumenci najczesciej poszukiwali
pomocy Rzecznika juz po odmownym rozpatrzeniu reklamacji i czgsto okazywato sig, ze z
nieswiadomos$ci konsumenta zostaly popetnione btedy, podczas zglaszania reklamacji, ktore
znacznie utrudniaja, albo wre¢cz uniemozliwiaja skuteczne dochodzenie roszczen.

W 78 przypadkach, pytania konsumentdw dotyczyly roszczen w sposob
oczywisty bezzasadnych np. ze wzglgdu na przedawnienie roszczen, czy uptyw termindéw
zawitych.

Pozostale 233 sprawy, to przypadki nie podlegajace Rzecznikowi
Konsumentow, ze wzgledu na ogodlny brak wiasciwosci, albo ze wzgledu na to, ze dla danej
kategorii spraw konsumenckich i pokrewnych istnieje inna, wyspecjalizowana instytucja np.
Rzecznik Ubezpieczonych, Bankowy Arbiter Konsumencki przy Zwiazku Bankéw Polskich,
Rzecznik Odbiorcow Energii przy Urzedzie Regulacji Energetyki, Rzecznik Praw
Obywatelskich, Inspekcja Handlowa, Sanepid, Urzad Skarbowy itd.

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

W 2006r. do Rzecznika Konsumentow wptyngto 167 wnioskdw o interwencje,
ze wzgledu na naruszenie prawa lub interesu konsumenta oraz o wyjasnienie konkretnego
zagadnienia. Dodatkowo, w 2006r. Rzecznik kontynuowat prowadzenie 92 spraw wszczgtych

w latach przednich. Lacznie bylo wigc 259 spraw. Podobna liczna spraw (243) byta w 2005t.



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

1. obuwie — 56;

2. odziez i wyroby tekstylne — 8§;

3. sprz¢t AGD, RTV, komputerowy i telekomunikacyjny — 46;

4. meble i wyposazenie mieszkan (np. stolarka okienna, drzwi, systemy ogrzewania)

-29;
pojazdy i ustugi na pojazdach, czgsci samochodowe — 10;
inne przedmioty (np. froterka, nagrobek) — 6;

spory z pralniami chemicznymi — 5;

o =N W

zawieranie i rozwiazywanie umow (np. zawartych na odlegto$¢ lub poza lokalem
przedsigbiorstwa, w tzw. systemie argentynskim, o ustugi telefonii komorkowej) —
29;

9. dziatalno§¢ przedsigbiorstw o pozycji dominujacej (np. przedsigbiorstwa

energetyczne) — 2;
10. inne (np. uslugi turystyczne, kursy jezykowe, ustugi fryzjerskie, nie przekazanie
pieniedzy przez punkty kasowe) — 68;

Przy temacie rodzaju spraw warto zaznaczy¢, ze poza typowymi sprawami, jakie od lat
trafiaja do Biura Rzecznika Konsumentow, w 2005r. wptynglo 27 wnioskow od o0sob
poszkodowanych przez 2 punkty kasowe, ktére nie przekazaly wierzycielom koncowym
nalezno$ci wptacanych przez konsumentéw na poczet m.in. czynszu, rachunkow za energie,
telefon itd. Sprawy te byty kontynuowane w 2006r. (plus 2 sprawy, ktore wptyngty w 2006r.)
Dla osob, ktore zostaty poszkodowane przez jeden z punktéw kasowych Rzecznik wytoczyt
powodztwa do Sadu i1 wszystkie sprawy zakonczyly si¢ wyrokami korzystnymi dla
konsumentéw. Z kolei drugi punkt kasowy dziatal jako spoétka z ograniczona
odpowiedzialno$cia 1 jeszcze nie zakonczyto si¢ postgpowanie upadlo$ciowe tej spoiki.
Wszyscy konsumenci, ktorych sprawy prowadzi Rzecznik, zglosili swoje wierzytelnosci i
obecnie czekaja na ustalenie czy zostana zaspokojeni z masy upadtosci. Jesli nie — toczy si¢
postgpowanie karne w tej sprawie 1 jesli prokuratura skieruje akt oskarzenia, wowczas
pokrzywdzeni beda mogli dochodzi¢ roszczen cywilnych w postgpowaniu karnym. Jesli w
tym trybie takze nie dojdzie do zaspokojenia wierzycieli — poszkodowani bgda mogli

wytoczy¢ powddztwa cywilne cztonkom zarzadu upadtej spotki.



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

nastepujaco:
1. brak —4;
2. nieznana-—17;
3. od 1 ztdo 100 zt. —45;
4. od 101 zt do 200 zt. —31;
5. 0d 201 zt. do 300 zt. — 37;
6. od 301 zt. do 400 zt. — 30;
7. 0d 401 zt. do 500 zt. —7;
8. 0d 501 zt. do 600 zt. —4;
9. 0d 601 zt. do 700 zt. - 3;
10. od 701 zt. do 800 zt. — 9;
11. od 801 zt. do 900 zt. — 1;
12. 0d 901 zt. do 1000 zt. - 3;
13. od 1001 zt. do 1500 zt. — 14;
14. od 1501 zt. do 2000 zt. — 13;
15. 0d 2001 zt. do 4000 zt. — 23;
16. 0d 4001 zt. do 6000 zt. — 7;
17. 0od 6001zt. do 10.000 zt. - 5;
18. 0od 10.001 zt. do 20.000 zt. — 2;
19. 0d 20.000 zt. do 30.000 zt. — 1;
20. powyzej 30.000 zt. — 3;

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 zatatwienia sprawy przez przedsigbiorce, jest ona kierowana dalej na drogg

postgpowania sadowego. Moze zdarzy¢ si¢ i1 tak, ze roszczenia konsumenta okaza si¢

bezzasadne dopiero po przeprowadzeniu szczegdtowego postgpowania wyjasniajacego.

Niekiedy, postgpowanie zostaje umorzone, a najczgstsza tego przyczyna jest wycofanie sig

konsumenta ze sprawy (na réznych etapach postgpowania). Najczesciej konsumenci
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rezygnuja z kontynuowania spraw o niewielkiej wartosci (koszty oraz wkilad pracy sa
nieadekwatne do mozliwych korzysci), albo o duzej wartosci (sprawy te wymagaja duzych
naktadéw, a czgsto usunigcie wad we wilasnym zakresie jest mniej kosztowne i pozwala od
razu uzytkowac rzecz). 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 zostaty proby polubownego
zalatwienia sprawy. Byly tez sprawy, gdy Rzecznik udzielat odpowiedzi na zapytania prawne
lub uznajac si¢ za niewtasciwego w sprawie — kierowat sprawe do zatatwienia do wlasciwego
organu lub instytucji (najczesciej do rzecznika w innym powiecie). Byly tez wnioski od
przedsigbiorcow przeciwko innym przedsigbiorcom, ktorych Rzecznik informowat o braku

kompetencji do podjgcia dziatan interwencyjnych, na ich rzecz.

Wedlug stanu na dzien 31.12.2006r. Rzecznik zakonczyt 197 spraw z 259.

Wedtug sposobu zatatwienia sprawy, klasyfikacja przedstawia si¢ nastepujaco:

1. Korzystnie dla konsumenta — 142, w tym 56 na drodze sadowej;
Niekorzystnie dla konsumenta — 1;

Zapytania prawne — 5;

Whioski bezzasadne — 12;

Niewlasciwie skierowane — 5;

Sprawy umorzone — 30;

A e

Napisanie pozwu lub pism procesowych — 2.

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

1. Korzystnie dla konsumenta — 189.843,86 zi. (stownie: sto osiemdziesiat dziewigc
tysigcy osiemset czterdziesci trzy zlote 86/100);

2. Niekorzystnie dla konsumenta — 387,50 zt. (stownie: trzysta osiemdziesiat siedem
ztotych 50/100);

3. Zapytania prawne — 287,41 zi. (stownie: dwiescie osiemdziesiat siedem zlotych
41/100);

4. Bezzasadne — 7.734,52 zl. (slownie: siedem tysigcy siedemset trzydziesci cztery ztote

52/100);
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5. Niewlasciwie skierowane — 9.856,27 zl. (stownie: dziewig¢ tysigcy osiemset
piecdziesiat sze$¢ ztotych 27/100);

6. Umorzone — 29.768,77 =zt (stownie: dwadziescia dziewig¢ tysigcy siedemset
sze$¢dziesiat osiem ztotych 77/100).

7. Napisanie pozwu lub pism procesowych — 4.49728 zt. (stownie: cztery tysiace

czterysta dziewigcdziesiat siedem ztotych 28/100).

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

ich interesow.

Wytoczenie powodztwa 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 i na rzecz konsumenta. W takim wypadku, proces cywilny nie wiaze si¢ dla
konsumenta z konsekwencjami finansowymi, bowiem nie ponosi on kosztow sadowych, ani
kosztow procesu w razie przegrania procesu (chyba ze konsument przystapi do postgpowania
— co zalezy od jego woli). Rzecznik zas, zwolniony jest od ponoszenia kosztow sadowych (te
wyktada Skarb Panstwa), ale ponosi ryzyko zaplaty kosztow procesu w razie przegranej
sprawy (te ptacone sa ze srodkow Miasta Ptocka).

Nadmieniam, ze na skutek zmiany przepisow o kosztach sadowych w
sprawach cywilnych w okresie od dnia 02.03.2006r. do dnia 28.07.2006r. Rzecznikowi
odebrano ustawowe zwolnienie od kosztow. Od wytoczonych powodztw w tym okresie,
Rzecznik uiscit koszty. Z dniem 29.07.2006r. ponownie zmieniono przepisy m.in.
przywracajac Rzecznikowi zwolnienie od kosztow sadowych.

Z kolei, wstgpowanie Rzecznika do toczacego si¢ postgpowania sadowego ma
miejsce wowczas, gdy proces jest bardzo ryzykowny tzn. materiat dowodowy i argumenty
prawne na tyle watpliwe, ze wszczgcie procesu moze nastapi¢ tylko na ryzyko konsumenta.
Woweczas, jezeli po wystuchaniu opinii Rzecznika o watpliwych podstawach faktycznych i
prawnych powddztwa, trudno$ciach 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
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konsumenta 1 optaceniu wpisu sadowego, Rzecznik za zgoda powoda (konsumenta) wstgpuje
do toczacego si¢ postgpowania i zapewnia konsumentowi obstugg prawna podczas procesu.
W tym wariancie konsument ponosi koszty sadowe, a w razie przegranej — koszty procesu.

W 2006r. Rzecznik prowadzit tacznie 66 procesow sadowych ( w 2005r. — 55).
56 procesow bylo wszczgtych z powoddztwa Rzecznika, za§ w 10 sprawach Rzecznik

uczestniczyt w procesie na skutek wstapienia do toczacego si¢ postgpowania.

Sposrod w/w 66 procesow, na dzien 31.12.2006r. zakonczono 57, a wynik

spraw jest nastepujacy:

1. Wynik sprawy korzystny dla konsumenta — 56, w tym:
A. Wyroki i nakazy zaptaty — 40
B. Ugody -9
C. Cofnigcie pozwu — 7 — we wszystkich przypadkach przyczyna cofnigcia pozwu
byto dobrowolne spelnienie roszczenia przez przedsigbiorce na rzecz konsumenta,
po wytoczeniu powddztwa, ale przed jej rozstrzygnigciem przez Sad.

2. Wynik sprawy niekorzystny dla konsumenta - cofnigcie pozwu - 1 sprawa, gdzie w
toku postgpowania dowodowego przed Sadem, Rzecznik stwierdzit bezzasadnos$c
roszczenia konsumenta i przewidujac, iz sprawa bedzie przegrana, wycofat sprawe,
aby nie powodowa¢ dodatkowych kosztow. Sprawe nalezy zaliczy¢ do kategorii

przegranych, mimo ze do wydania wyroku nie doszto.

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

1. Wynik sprawy korzystny dla konsumenta — 45.996,82 zt. (stownie: czterdziesci pigé
tysiecy dziewigcéset dziewigcdziesiat szes¢ ztotych 82/100), w tym:
A. Wyroki i nakazy zaptaty — 22.912,97 zi. (stownie: dwadzieScia dwa tysiace
dziewigéset dwanascie ztotych 97/100).
B. Ugody — 19.381,85 zt. (stownie: dziewigtnascie tysigcy trzysta osiemdziesiat
jeden ztotych 85/100).
C. Cofnigcie pozwu — 3.702 zl. (stownie: trzy tysiace siedemset dwa zlote)
2. Coftnigcie pozwu w sprawie bezzasadnej — 387,50 zl. (stownie: trzysta osiemdziesiat

siedem ztotych 50/100).
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Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w

zaKkresie ochrony praw i intereséw konsumentow.

W 2006r. Rzecznik Konsumentoéw nie wnioskowat w sprawie stanowienia lub
zmiany przepisow prawa miejscowego.
W 2006r. Rzecznik wydal opini¢ dotyczaca zmiany przepisOw prawa

miejscowego tj. dot. limitoéw zezwolen na rok 2007r. dla transportu drogowego taksowkami.

Wspoldzialanie z wlasciwymi terytorialnie delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, Inspekcji Handlowej oraz organizacjami, do ktérych zadan statutowych
nalezy ochrona interesow konsumentéow, w tym przedkladanie UOKiK wnioskow i
sygnalizowanie problemow dotyczacych ochrony konsumentow, ktore wymagaja dziatan

na szczeblach administracji rzadowe;j.

Wspotpraca z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow ma postaé
przede wszystkim wymiany informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych
ochrony konsumentow, konsumenckiego orzecznictwa sadowego, udostgpniania materiatow
szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan przedsigbiorcow naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow. Takze, UOKIK dostarcza ulotki i broszury informacyjne,
ktore nastgpnie sa wreczane w Biurze Rzecznika Konsumentéw zainteresowanym osobom.

Wspoldziatanie z organizacjami spolecznymi przejawia si¢ gtownie w sferze
edukacji 1 wymiany dos$wiadczen. 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.

W 2006r. Rzecznik wspolpracowal z Centrum Edukacji Obywatelskiej i
Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw — organizatorami programu szkoleniowego
dla nauczycieli ,,Moje konsumenckie ABC”. Program przeznaczony byt dla nauczycieli
przedszkoli oraz nauczycieli szk6ét podstawowych i1 dotyczyl przekazania informacji o
metodach ksztaltowania $§wiadomos$ci konsumenckiej ws$rdd dzieci i miodziezy oraz

racjonalnych postaw wobec przekazu reklamowego. Rzecznik zorganizowal na potrzeby
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szkolenia sal¢ konferencyjna oraz rozpowszechnil w plockich przedszkolach i szkotach
podstawowych informacje o szkoleniu, zbierajac grono uczestnikow, zas§ CEO i UOKiK
zapewnili materiaty szkoleniowe oraz wyktadowcoéw. Szkolenie dla nauczycieli przedszkoli
odbylo si¢ w dniu 10.04.2006r., za$§ dla nauczycieli szkét podstawowych w dniach
08.05.2006r. 1 10.05.2006r. Po zorganizowaniu powyzszego szkolenia, jedna z uczestniczek —
nauczycielka Szkoty Podstawowej nr 1 w Plocku stworzyta autorski program edukacji
konsumenckiej. Rzecznik recenzowal ten program, pod katem merytorycznym (bez metod
dydaktycznych).

Wspoélpraca z innymi instytucjami ochrony konsumenta przejawia si¢ takze
poprzez wspolny udzial w seminariach i szkoleniach. W dniach 06-08.09.2006r. Rzecznik
zorganizowal dla innych rzecznikow konsumentéw (lacznie 20 osdb) seminarium. Program
seminarium zostal opracowany w porozumieniu z uczestnikami, uwzgledniajac ich potrzeby
szkoleniowe, a sami rzecznicy byli referentami poszczegolnych tematow. Koszty
zakwaterowania 1 wyzywienia pokrywali uczestnicy.

Wspolpraca z Inspekcja Handlowa przybiera gitownie posta¢ wnioskéw
Rzecznika o przeprowadzenie kontroli u okreslonych przedsigbiorcéw lub o wspotdziatanie
przy postgpowaniu mediacyjnym na rzecz konsumenta. W 2006r. taka wspotpraca miata
miejsce przy prowadzeniu 3 spraw.

Rzecznik wspolpracowal tez z prokuratura, odno$nie spraw wszczgtych w
latach poprzednich. Mianowicie, Rzecznik prowadzi spraw¢ konsumenta pokrzywdzonego
dziataniem firmy w tzw. systemie argentynskim oraz sprawy kilkunastu konsumentow
pokrzywdzonych dziataniem punktu kasowego. W obu sprawach, prokuratura prowadzi
postgpowanie przeciwko wspolnikom oraz kierownictwu spotek. Rzecznik utrzymuje
regularny kontakt z prokuratura, w celu ustalania etapu postgpowania, gdyz konsumenci moga
dochodzi¢ roszczen cywilnych réwniez w postgpowaniu karnym. Stosowne wnioski nalezy
ztozy¢ na odpowiednim etapie postgpowania karnego i stad konieczno$¢ systematycznego
badania etapu postgpowania.

W  2006r. Rzecznik, na wniosek Delegatury w Plocku - Urzgdu
Marszatkowskiego Wojewodztwa Mazowieckiego oraz Oddziatu Ewidencji Dziatalno$ci
Urzgdu Miasta Plocka opiniowal projekty zmian do rozktadow jazdy, lokalnych
przewoznikow autobusowych. Wszystkie zmiany zaopiniowano pozytywnie, z uwagi na brak

zgloszen uwag mieszkancow Plocka, w tym zakresie.
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Skladanie wnioskow do Prezesa UOKIK w sprawie ochrony zbiorowych intereséw

konsumentow, w tym wszczecia postepowania antymonopolowego.

W 2006r. Rzecznik prowadzit 9 spraw z zakresu ochrony zbiorowych

interesow konsumentow. 5 spraw zostato wszczetych w 2006r., a 4 sprawy kontynuowano z

lat poprzednich. Zakonczono 4 sprawy, a 5 jest w toku.

1.

Przedmiot spraw byt nastepujacy:

porozumienie cenowe przedsigbiorcow — informacj¢ o sprawie pozyskano z publikacji
prasowej. Sprawa dot. porozumienia cenowego plockich przedsigbiorcow tej samej
branzy, co do ustalenia cen minimalnych na uslugi. Rzecznik po zgromadzeniu
materialu w tej sprawie, przestal dokumenty do UOKIK, przy czym UOKIiK juz
wczesniej pozyskat informacj¢ o sprawie z innego zrddta. Prezes UOKIK wszczat
postgpowanie antymonopolowe. Sprawa wszczgta w 2003r., nadal w toku.
zwigkszenie ilosci potaczen kolejowych na trasie Plock — Kutno oraz przywrocenie
polaczen na trasie Plock — Sierpc - sprawa wszczgta na wniosek konsumenta, ktory w
toku sprawy dostarczyt list¢ ponad 530 podpisow oséb, popierajacych te dazenia
(wigkszo$¢ tych podpisow zlozyli mieszkancy okolicznych powiatow). Sprawa
dotyczyla zadan samorzadu wojewodztwa, za$ rola Rzecznika ograniczata si¢ do
przedstawienia stanowiska lokalnych mieszkancow i monitorowania ewentualnych
zmian w rozktadach jazdy pociagéw. Sprawa byta wszczeta w 2005r. 1 az do grudnia
2006r. samorzad wojewodztwa zajmowat stanowisko pozwalajace mie¢ nadzieje na
rozszerzenie oferty przewozowej poprzez uruchomienie szynobusow. W grudniu
2006r. uzyskano kategoryczne stanowisko, iz badania wykazaly nierentownos¢
wnioskowanych linii, w zwiazku z czym nie jest planowane rozszerzenie liczby
polaczen oraz nowych tras polaczen.

wprowadzajace w btad opakowanie produktu spozywczego — sprawa wszczgta na
podstawie informacji uzyskanej od konsumenta. Sprawa dot. opakowania produktu do
smarowania pieczywa. Na opakowaniu umieszczono rysunek krowy, co sugerowato,
ze produkt jest naturalnym masltem, podczas gdy z podanego sktadu wynikalo, ze
produkt zawiera 60 % tluszczoé6w roslinnych, a tylko 15 % masta. Sprawg wszczgto w

2005r. i przekazano do UOKIK, zgodnie z wlasciwoscia. W listopadzie 2006r.
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UOKIiK powiadomit, iz w analogicznej sprawie nie stwierdzono naruszen, w zwiazku
z czym odmoéwiono takze 1 w tej wszczgeia postgpowania. UOKIK zaznaczyt tez, iz
branza mleczarska jest pod statym nadzorem i monitoringiem odpowiednich stuzb i
inspekcji.

brak na stronach internetowych regulaminu ustugi operatora telefonii komoérkowe;j,
aktywowanej smsem — sprawa wszczg¢ta na wniosek konsumenta. Dotyczyta
niewiedzy o zasadach ustugi, z uwagi na brak regulaminu na stronie internetowej
operatora, przez co osoba dokonata chybionego, niekorzystnego finansowo wyboru
ustugi. Po kilku dniach, zanim Rzecznik podjat interwencjg¢, konsument
poinformowal, Ze regulamin jest juz dostgpny na stronie operatora. Mimo to, Rzecznik
przez pot roku prowadzil monitornig dostgpnosci tresci regulaminéw na stronie
internetowej tego operatora. Poniewaz przez ten czas nie stwierdzono uchybien,
sprawa zostata zamknigta.

narzucanie uciazliwych warunkéw umoéw (cena, czas realizacji) przez przedsigbiorcg o
pozycji dominujacej — spraweg wszczeto na skutek wniosku konsumenta. W toku
postepowania wyjasniajacego zbadano kilkadziesiat losowo wybranych umow. Ich
abstrakcyjna kontrola, nie potwierdzita bezprawno$ci, z tym ze ewentualna
ucigzliwo$§¢ warunkéw umowy moglaby by¢ stwierdzono przy badaniu
indywidualnych spraw. Przez 10 miesigcy prowadzono monitoring skarg
konsumentéw w tym przedmiocie — nie wplyngla zadna. Wobec tego, sprawa zostata
zamknieta.

uciagzliwe dla konsumentéw warunki przyjmowania i rozpatrywania reklamacji przez
przedsigbiorcg w branzy przewozu osdb — sprawa wszczgta na skutek analogicznych
skarg kilku konsumentéw. W ocenie Rzecznika przedsigbiorca stosowat uciazliwe dla
konsumentéw praktyki i dlatego zawiadomit o sprawie UOKIiK. Dotychczas UOKiK
nie zajat stanowiska. Sprawa w toku.

natarczywa reklama w postaci dostarczania niechcianych ulotek reklamowych do
konsumentéw — sprawa wszczgta na podstawie skargi mieszkanca Plocka zgloszone;j
do Biura Skarg 1 Wnioskéw Urzedu Miasta Ptocka, przekazanej do wiadomosci
Rzecznikowi. Sprawa dotyczyla 3 przedsigbiorcow. Dwaj przedsigbiorcy

zadeklarowali zaniechanie reklamy w powyzszej formie wobec adresatow, ktorzy



17

sobie tego nie zycza. W stosunku do jednego przedsigbiorcy nadal prowadzone jest
postgpowanie wyjasniajace. Sprawa w toku.

praktyka polegajaca na utrudnianiu post¢powania reklamacyjnego konsumentom,
ktorzy stwierdzili wadliwo$¢ towaru po uptywie 6 miesigcy od jego zakupu — 2
sprawy w stosunku do 2 przedsigbiorcoOw, wszczgte na podstawie analogicznych skarg
kilku konsumentéw. Sedno sprawy odnosi si¢ do interpretacji art. 4 ust. 1 ustawy z
dnia 27.07.2002r. o szczeg6lnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
Kodeksu cywilnego (Dz. U. nr 141 poz. 1176 ze zmianami). W ocenie Rzecznika,
przedsigbiorca stosowal zarzucane praktyki i dlatego zawiadomit w obu sprawach
UOKIK. UOKIK poinformowatl Rzecznika, iz prowadzi postgpowanie w analogicznej
sprawie i od jego wyniku uzaleznia stanowisko w sprawach zgloszonych przez

Rzecznika. Sprawa w toku.

Udzielanie obywatelom, takze w innych formach pomocy prawnej, w zakresie ochrony

praw konsumenta.

W 2006r. Rzecznik realizowal to zadanie, gtdwnie poprzez poglebianie wiedzy

konsumenckiej wérdd mieszkancow Plocka, we wspotpracy ze srodkami masowego przekazu.

Rzecznik kontaktowal si¢ ze s$rodkami masowego przekazu przekazujac porady

konsumenckie, badz zajmujac stanowisko wobec konkretnej sprawy konsumenckiej.

Wymieni¢ tu mozna tematy:

1.

zasady odstgpowania od umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa (z
akwizytorami) — 23.02.2006r. 1 25.07.2006r. Gazeta Wyborcza — Gazeta na Mazowszu
zasady reklamacji roznych towaréw i ustug — 14.03.2006r. i 12.10.2006r. Radio Eska
Plock, 27.04.2006r., 24.07.2006r., 24.08.2006r. Gazeta Wyborcza — Gazeta na
Mazowszu;

poradnik turysty — 28.06.2006r. Katolickie Radio Ptock

dochodzenie odszkodowan od punktéw kasowych — 14.03.2006r. Gazeta Wyborcza —

Gazeta na Mazowszu

Ponadto, Rzecznik we wspotpracy ze Srodkami masowego przekazu

popularyzowal swoje Biuro oraz informowal mieszkancoéw o swojej pracy. Byty to publikacje
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w Sygnalach Plockich, w Gazecie Wyborczej — Gazecie na Mazowszu oraz w Radio Eska

Ptock.

Wytaczanie powodztw do Sadu Okregowego w Warszawie - Sagdu Ochrony Konkurencji

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

W 2006r. Rzecznik nie wytoczyt zadnego powoddztwa w sprawach uznania

postanowien wzorca umowy za niedozwolone.

Wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentéow, w charakterze
oskarzyciela publicznego w rozumieniu przepiséw Kodeksu postgpowania w sprawach o

wykroczenia.

W 2006r. Rzecznik nie wystapit w zadnej sprawie o wykroczenia na szkodg

konsumentéw w charakterze oskarzyciela publicznego.

Wydatki budzetowe

Rzecznik Konsumentdéw nie generuje dochodéw do budzetu Miasta Plocka.

Jezeli chodzi o wydatki budzetowe, to w 2006r. na realizacj¢ zadania 01/RK/P
Ochrona interesOw konsumentow, Rzecznik wydatkowat tacznie 678, 38 zt. (stownie: szes$¢set
siedemdziesiat osiem zlotych 38/100) na koszty postgpowania sadowego oraz wypisy z

Krajowego Rejestru Sadowego.



