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L. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO

(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy (ilos¢ zatrudnionych oséb oraz ich

kwalifikacje zawodowe).

Zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentow w 2012 r. wykonywat Piotr Krygier
Naczelnik Wydzialu Zarzadzania, Administracji 1 Bezpieczenstwa (ZAB). Zadania powyzsze
byly realizowane w ramach zastepstwa za osob¢ zatrudniong na stanowisku rzecznika
konsumentéw. Zadania powyzsze byly realizowane niezaleznie od wykonywania innych
zadan stuzbowych. W grudniu 2012 r. Piotrowi Krygierowi powierzono wykonywanie zadan
rzecznika konsumentéw, wobec rozwigzania umowy o prace z dotychczasowym rzecznikiem.
Inni pracownicy Starostwa nie uczestniczyli w realizacji zadan rzecznika, z wylaczeniem
niektorych pracownikéw ZAB, ktorzy podczas nieobecnosci osoby wykonujacej zadania
rzecznika przyjmowali informacje o zgloszeniach lub pomagali wypetnia¢ wnioski 1 pisma
kierowane do rzecznika.

Piotr Krygier ukonczyl w 2004 r. prawo na Wydziale Prawa i Administracji
Uniwersytetu Mikotaja Kopernik w Toruniu uzyskujac tytut magistra. W okresie od stycznia
2005 do kwietnia 2011 r. byt pracownikiem instytucji finansowej, w tym w latach 2006 —
2011 pracownikiem zatrudnionym na stanowisku o charakterze kierowniczym.
Doswiadczenia zawodowe w tym okresie zwigzane byly takze z obstuga spraw, w ktorych
stronami byli konsumenci. Od 18 kwietnia 2011 Piotr Krygier jest pracownikiem Starostwa
Powiatowego we Wiloctawku zatrudnionym na stanowisku Naczelnika Wydziatu Zarzadzania,
Administracji 1 Bezpieczenstwa. Od pazdziernika 2011 r. Piotr Krygier zastepowatl Marka
Golasinskiego w wykonywaniu obowigzkoéw powiatowego rzecznika konsumentéw. Ponadto
Piotr Krygier jest aktualnie aplikantem radcowskim wpisanym na list¢ aplikantow przez

Okregowg Izbe Radcow Prawnych w Toruniu.

11. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony interesow konsumentow.



Dostep do bezptatnego poradnictwa rzecznika realizowany jest w szczegolnosci poprzez
mozliwos$¢ bezposredniego kontaktu z rzecznikiem, kontakt telefoniczny (nr bezposrednio do
rzecznika:  (54) 230 46 12) oraz korespondencj¢  poczta  elektroniczng

(konsumenci@powiat.wloclawski.pl).

W zakresie dostgpnosci rzecznika w 2012 r. nie byly zglaszane do starostwa zadne
wnioski oraz skargi. Nie mniej wskaza¢ nalezy, ze zadania powyzsze sg realizowane obok
zadan zwigzanych z kierowaniem wydziatem, ktory nalezy do najliczniejszych personalnie
wydziatbw starostwa. W zakresie spraw objetych poradnictwem, nalezy wskazaé ze
najwigksza liczba spraw obejmuje sprawy dot. uméw sprzedazy energii (umowy zawierane
poza lokalem), spraw ubezpieczeniowych, zwlaszcza dotyczacych sytuacji, w ktorych po
zakupie uzywanego pojazdu konsumenci posiadali dwie polisy ubezpieczeniowe.

Pomimo deklarowania wsparcia konsumentom w zakresie przygotowywania pism
procesowych, ewentualnego przylaczenia si¢ do postepowan sagdowych, konsumenci nawet
przy shusznoSci zglaszanych problemow, naruszen ich interesOw nie s3 najczesciej
zainteresowani kierowaniem spraw na droge sadowa.

Tabela nr 1 do sprawozdania w waskim zakresie ujmuje poradnictwo $§wiadczone
telefonicznie. Faktyczna ilo$¢ drobnych porad, a w szczegdlnosci informacji o podstawowych
przepisach dot. zwlaszcza procesu zgtaszania niezgodnosci towaru z umowag nie jest ujeta w
sprawozdaniu. Sprawozdanie w zalaczonym wykazie obejmuje dzialania, ktore wymagatly
istotniejszego zaangazowania rzecznika, np. pomoc w sporzadzaniu pism reklamacyjnych.

Punkt IIT tabeli nr 1 obejmuje cze$¢ spraw wskazanych w pkt I 11I.

2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

W 2012 r. odnotowano kolejny wzrost podjetych interwencji (w stosunku do 2010
roku ponad 100%). W 2012 r. dominowaty sprawy dotyczace uméw telekomunikacyjnych i
telewizji cyfrowej. W ramach podejmowanych interwencji wielokrotnie pomagano
konsumentom uzyska¢ dostep do odpowiednich informacji (zwtaszcza tresci prowadzonych 1

nagrywanych rozmow, w oparciu o ktore modyfikowano stosunki umowne).
b

Wzrosta liczba spraw, ktore zostaty pozytywnie zalatwione. Wigze si¢ to z faktem, ze w wielu

sprawach pomimo negatywnych odpowiedzi kierowanych po podjeciu interwencji przez



rzecznika, podejmowano kolejne dziatania zmierzajace do ochrony naruszonych interesow
konsumentéw. Tym samych wyjasnianie niektorych spraw istotnie si¢ przedtuzylo. Nie mnie;j
majac na uwadze wzrost pozytywnie zatatwianych spraw nalezy uznaé, ze jest to korzystne
dla konsumentow.

Znaczng liczbg spraw stanowig interwencje w sprawach reklamacji obuwia. W tym
obszarze ponadto jest stosunkowo wysoki odsetek spraw, w ktorych pomimo uzywanej
argumentacji przedsigbiorcy nie uwzgledniajg uwag rzecznika. W istocie wlasciwa w wielu
przypadkach jest droga sagdowa, ktorej konsumenci nie chcg podejmowac.

Znaczna ilo$¢ (w ogodlnej liczbie) skarg w 2012 r. dotyczyla zawierania umow poza
lokalem przedsigbiorstwa. Konsumenci sygnalizuja, ze sa wprowadzani w blad przy
zawieraniu umow, przy czym praktycznie we wszystkich przypadkach konsument nie
zapoznawal si¢ z trescig podpisywanych dokumentéw, a os$wiadczenia woli odbierat
przedstawiciel, z ktorym miat kontakt pierwszy raz w zyciu.

Punkt III tabeli nr 2 obejmuje cze$¢ spraw wskazanych w pkt I 1 11.

3. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Wspoldziatania z UKOiK realizowane jest w szczegdlnosci poprzez udzielanie
stosownych informacji do celéw prowadzonych postgpowan przez UKOiK zwlaszcza w
przedmiocie naruszania zbiorowych interesow konsumentow. Dziatania tego rodzaju
podejmowane s3 na biezaco.

W zwigzku z ze wzrostem zgloszen w 2012 r. roku skarg konsumentoéw wobec
jednego z przedsiebiorcéw skierowano do UKOiK pismo sygnalizujace problemy dotyczace
ochrony praw konsumentoéw, ktore wymagaty podjecia dziatan przez organy administracji
rzagdowe. Pismo bylo sporzadzone w 2013 r. nie mniej odnosito si¢ do stanu z 2012 r. Na
przedsiebiorce (sprzedaz energii elektrycznej) wczesniej za podobne praktyki zostaly
natozone odpowiednie kary decyzjg UKOIK.

Ponadto sygnalizowano problem (korespondencja dotarta do UKOiK poprzez organizacje, do
ktorej bezposrednio si¢ zwrdcono) pobierania nadmiernych optat od wyplat w bankomatach
zlokalizowanych w matych miejscowosciach.

Wspodipraca z organami Inspekcji Handlowej realizowania jest na biezaco, w

szczeg6lnosci w formie kontaktéw telefonicznych, kierowania konsumentéw do Inspekcji w



odpowiednim zakresie poszczegolnych spraw, jak i przez inspekcje do rzecznika w sprawach
wymagajacych podjecia interewencji.

Powiat Wloctawski aktualnie nie posiada zawartych uméw w zakresie wspdtpracy
z organizacjami konsumenckimi dot. realizacji zadan powiatowego rzecznika konsumentow.
Wspodlpraca z organizacjami pozarzagdowymi realizowana jest w oparciu o stosowna uchwate
Rady Powiatu we Wioctawku (Uchwata nr XXXV/400/10 z dnia 9 listopada 2010 r.). W
ramach powyzsze] regulacji konsultowany jest plan wspolpracy z organizacjami
pozarzagdowymi. Plan wspotpracy nie obejmuje zadan z zakresu ochrony praw konsumentow.
Konsumenci korzystajacy z porad udzielanych w ramach zatatwiania indywidulanych spraw
przez rzecznika konsumentow informowani sg o mozliwosci udzielania pomocy przez
organizacje konsumenckie. Ponadto istnieje mozliwos¢ publikowania przez organizacje

konsumenckie materialow informacyjnych w budynku starostwa.

4. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.

Brak wnioskow konsumentow w powyzszym zakresie. Konsumenci sg pouczani o

mozliwosci podejmowania takich dziatan przez rzecznika.

5. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2012 r. roku zostal podjete dziania zmierzajace do doinformowania mieszkancow
powiatu o dzialalnosci rzecznika. Dzialania powyzsze realizowane byly w szczegdlnosci
poprzez kontakt z mediami oraz ukazujace si¢ artykuly w gazecie informacyjnej samorzadu
powiatowego. Prowadzone dziatania przynosza znaczny wzrost zainteresowania pomoca
udzielang przez rzecznika. Skutkuje to wzrostem spraw zatatwianych przez rzecznika w |
kwartale 2013 r. w stosunku do odpowiedniego okresu w roku poprzednim o ponad 100%. W
powyzszym zakresie mies$ci si¢ publikacja na tablicach ogloszen starostwa materialow
dotyczacych ochrony praw konsumentow przekazywanych najczesciej przez UKOiK oraz

dalszy kolportaz.

6. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),



e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow)

e art. 42 ust. 5 vokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego

pogladu dla sprawy)

Brak wnioskow konsumentéw w powyzszym zakresie. Konsumenci sg pouczani o mozliwosci
podejmowania odpowiednich dziatah przez rzecznika.
Do organow S$cigania dokonano natomiast zgloszenia wykroczenia zwigzanego z brakiem

udzielenia odpowiedzi rzecznikowi na podjeta interwencje (1 przypadek).

II1. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY

REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentéw

— wzmocnienie wszelkich dziatan edukacyjnych, podstawowym problemem
zwigzanym z ochrong praw konsumentow jest brak ostroznosci przy zawieraniu
umow,

— wzrost problemow 1 sporéw konsumentéw wobec duzych Kkorporacji 1
przedsigbiorstw prowadzacych dziatalno$¢ na obszarze calego kraju, w
szczegolno$ci w  zakresie zawierania umow/modyfikacji przez $rodki
porozumiewania si¢ na odleglos¢ (z treSci rozméw wynikaty odmienne ustalenia,
wobec tego co przedsigbiorca przyjmowal, wydaje si¢, ze w niektorych
korporacjach brak jest mechanizméw wewngetrznej kontroli),

— wieksza aktywno$¢ organdow S$cigania, w szczegolnosci w zakresie oceny
indywidulanych zgloszen dot. oszustw/ wyludzen/ falszowania dokumentow przez
pryzmat szerszej dziatalnosci przedsiebiorcy/ przedstawiciela, tj. ocena niskiej
szkodliwosci spotecznej danego zachowania nie powinna zamykac si¢ tylko do
jednego zdarzenia zglaszanego przez konsumenta, ale organy S$cigania powinny

obserwowa¢ praktyke danego podmiotu w innych przypadkach, zwlaszcza jesli



dziatalno$¢ prowadzona jest na obszarze przekraczajagcym wlasciwos$¢ miejscowa

jednostki przyjmujacej zgltoszenie.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikdw:

Wzmocnienie pozycji rzecznikow w strukturze powiatow, poprzez:

— obligatoryjne zabezpieczenie $rodkoéw na dziatania rzecznikéw (np. na dziatania
zwigzane z podejmowaniem postepowan sgdowych, uzyskiwanie opinii biegtych dla
potrzeb zalatwianych spraw, prowadzenia edukacji konsumenckiej),

— obowiazek informowania organu stanowigcego o dziatalnosci rzecznika (w Powiecie
Wioctawskim jest to praktykowane poprzez przedkladanie stosownej informacji radzie
lub jej komisji),

— dookreslenie przepisami prawa wspolpracy rzecznikdéw z samorzadem gminnym (np.
na wniosek rzecznika obligatoryjne udostgpnienie pomieszczen w urzedach gmin,
celem prowadzenia poradnictwa na obszarach gmin, w powyzszy sposob dotarcie z

pomoca do 0sob najbardziej potrzebujacych ochrony).
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