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INFORMACJE OGOLNE

Struktura biura rzecznika, stan kadrowy

Wojewodztwo i powiat

kujawsko - pomorskie
wtoctawski

Liczba mieszkancéw miasta/powiatu

Prosze podac¢ najnowsze dostepne dane

86 037

Imie i nazwisko rzecznika konsumentéow

Brak rzecznika, zadania rzecznika wykonuje Piotr
Krygier zatrudniony na stanowisku Sekretarza
Powiatu

Wyksztatcenie

Prosze zaznaczy¢ wtasciwe

X Wyzsze prawnicze

X radca prawny

O wyzsze ekonomiczne
O wyzsze filologiczne
O wyzsze inne (jakie?)

Wymiar etatu

O caty etat

O 4/5 etatu

O 3/5 etatu

O 1/2 etatu

O 1/4 etatu

O 1/8 etatu

X inny wymiar etatu (jaki?)

O inna forma zatrudnienia (prosze opisac)

jesli rzecznik dzieli etat miedzy ochrone
konsumentow a inne zadania, prosze napisac jakie
sg to zadania

Funkcja Rzecznika wykonywana jest w ramach
dodatkowych zadan dla pracownika zatrudnionego na
innym stanowisku pracy — brak mozliwos$ci
wskazania wydzielania czg$ci etatu

Czy rzecznik korzysta stale z pomocy innych
osob? Jesli tak, to w jakim wymiarze.

Prosze napisacd, ile osob stale pomaga rzecznikowi
w wykonywaniu obowiazkow (jesli liczba zmienia-
ta sie w trakcie roku, prosze wpisac srednia).
Prosze napisaé, na ile etatow tacznie (nie
wliczajac samego rzecznika) pracuja te osoby.

O tak X nie

Pomoc udzielana przez pracownika zatrudnionego na
stanowisku referenta, dzielac obowiazki w tym
zakresie z innymi zadaniami w proporcji okoto % , tj.
Pani Anna Dabrzalska

Dostepnos¢ rzecznika dla konsumentéow

Prosze podac liczbe godzin w tygodniu, w ktorych
rzecznik lub jego wspotpracownicy sg dostepni dla
konsumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

Nie ma ograniczen w dostgpnosci Rzecznika,
pracownik wykonujacy zadania nie rozgranicza czasu
przeznaczonego na zadania Rzecznika oraz inne
zadania wynikajace z posiadanego zakresu czynnosci

Czy rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego
biura

O tak X nie

Koszty dziatalnosci (zt.)

Prosze poda¢ wysokos¢ budzetu biura lub wpisac
koszt zadania wtasnego ,,ochrona konsumentéw”
w budzecie powiatu. Jesli podanie doktadnych
kosztow jest niemozliwe, prosze je oszacowac

Okoto 30 tys. zt




REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Prosze traktowac ten formularz tylko jako ramowe wskazowki do sprawozdania. Sg to
pytania pomocnicze. Nic nie stoi na przeszkodzie, by pisali Panstwo wiecej, niz by to
wynikato z formularza (a w zadnym razie nie nalezy przejmowac sie wielkoscia rubryki w
formularzu). Przeciwnie, jest to wysoce wskazane, poniewaz sprawozdanie ma dac petny
obraz dziatalnosci rzecznika. Informacje, ktore Panstwo przekaza, postuza do opracowania
zbiorczego sprawozdania z dziatalnosci rzecznikow w kraju.

Poradnictwo i informacja prawna

Prosze opisa¢, jak rzecznik swiadczy poradnictwo (telefonicznie, emailowo, przez
media spotecznosciowe, osobiscie w biurze, osobiscie w innych miejscach - np. urzedy,
centra handlowe, jarmarki, wydarzenia itp.) i w jakim wymiarze.

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 korespondencje poczta elektroniczng
(konsumenci@powiat.wloclawski.pl).

W zakresie dostepnosci rzecznika w 2020 r. nie byty zgtaszane do starostwa zadne wnioski
oraz skargi. Nie mniej wskazaé nalezy, ze zadania powyzsze realizowane byty obok zadan
Sekretarza Powiatu oraz zadan wynikajacych z wykonywania obowiazkéw Naczelnika
Wydziatu Zarzadzania, Administracji i Bezpieczenstwa, ktory nalezy do najliczniejszych
personalnie wydziatéw starostwa.

Podstawowa trudnoscia w realizacji zadan Rzecznika jest kwestia dostepnosci dla
mieszkancéw miejscowosci oddalonych od Wtoctawka. Powiat Wtoctawski jest stosunkowo
duzy, wielu mieszkancow matych miejscowosci znacznie oddalonych

od Wtoctawka ma niewatpliwie trudnosci z dotarciem do Rzecznika.

Strukture udzielanych porad i informacji prawych w zakresie ochrony interesow
konsumentow przedstawia Tabela nr 1.

Prosze oszacowac profil wiekowy osob, ktore prosza o porade rzecznika konsumentow.

mtodziez (16-25 lat) 10 %
dorosli (26-60 lat) 52 %
seniorzy (powyzej 60 lat) 38 %

Jaka czes¢ spraw to proste pytania, ktére nie wymagaja analizy dokumentow?
O mniej niz 10% x 11-30% 0O 31-50%
0 51-70% O 71-90% O ponad 91%

Jakiej pomocy najczesciej oczekuja konsumenci od rzecznika?

Konsumenci najczesciej prosza o udzielenie informacji na temat praw jakie maja,
mozliwych krokach jakie moga podja¢ w danej sytuacji. Ponadto prosza o podjecie
interwencji przez rzecznika, gdy ich dziatania nie przynosza zamierzonego przez nich
skutku lub droga postepowania (proces reklamacyjny) zostata przez nich wyczerpana.




Jaka czes¢ spraw konczy sie:

- pomoca W napisaniu reklamacji 20 %
- pomoca W sporzadzeniu sprzeciwu lub innego pisma procesowego 2%
- przekazaniem sprawy do innej instytucji (RzF, UKE, URE itd.) 0%

- skierowaniem sprawy do podmiotu ADR 0%




Whnioski w sprawie przepiséw prawa miejscowego

lle takich wnioskow rzecznik/czka ztozyt/a w danym roku i jakich aktow prawa
dotyczyty? A jesli tego nie robit/a - dlaczego nie korzysta z tego uprawnienia?

W roku sprawozdawczym do Rzecznika nie dotarty sygnaty, ktdre mogtyby swiadczyc
o koniecznosci podjecia tego rodzaju dziatan.

Wystapienia do przedsiebiorcéow

Czy rzecznik wymaga, zeby konsument samodzielnie przeszedt procedure reklamacyjna,
zanim zwrdci sie do rzecznika o podjecie interwencji?

x tak O
nie

Jak konsumenci reaguja na ten wymog?

Z reguty Rzecznik wymaga, aby konsument samodzielnie przeszedt procedure
reklamacyjna. Natomiast w uzasadnionych przypadkach (cechy indywidualne
konsumenta - nieporadnos¢ zyciowa, zty stan zdrowia, podeszty wiek) Rzecznik
odstepuje od tego wymogu i podejmuje interwencje.

Prosze napisa¢, jakie byty skutki wezwan kierowanych przez rzecznika/czke do
przedsiebiorcéow. Jak przedsiebiorcy reaguja na takie wystapienia? Czy widaé réznice
postaw pomiedzy duzymi a matymi przedsiebiorstwami? Inne wnioski i uwagi.

Podstawowym srodkiem dziatania Rzecznika w ubiegtym roku byto podejmowanie
wystapien wobec przedsiebiorcow. W 2020 r. Rzecznik podjat sie 93 wystgpien do
przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow. Pozytywnie dla konsumentéw
zakonczonych zostato 67,07% interwencji. Najwieksza ilos¢ wystapien stanowity sprawy
zwiazane z nieuznawaniem roszczen przez przedsiebiorcow reklamacji obuwia i odziezy,
urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego
oraz mebli, artykutow wyposazenia wnetrz, utrzymania domu. Kategoria spraw zwigzanych
z odzieza i obuwiem stanowita 20,43% z wszystkich wystapien, kategoria spraw zwiazanych
Z urzadzeniami gospodarstwa domowego, urzadzeniami elektronicznymi i sprzetem
komputerowym - 13,98%, natomiast mebli, artykutow wyposazenia wnetrz, utrzymania
domu - 10,75%. W przypadku ustug, najczestszym problemem okazywat sie sektor
energetyczny i wodny. llos¢ wystapien w tym sektorze stanowita 15,05% wszystkich
wystapien.

Szczegoty dotyczace wystapien kierowanych w 2020 r. do przedsiebiorcow przedstawia
Tabela nr 2.

Czy rzecznik korzysta z niesformalizowanych metod perswazji (telefon do
przedsiebiorcy, spotkanie, rozmowa)? lle razy?

Rzecznik nie zaobserwowat koniecznosci korzystania z niesformalizowanych metod
perswazji.




lle razy rzecznik wystapit do przedsiebiorcy nie w sprawie konkretnego konsumenta
lecz w interesie publicznym? Prosze opisac te sprawy.

W roku sprawozdawczym Rzecznik nie wystepowat do przedsiebiorcow w interesie
publicznym ze wzgledu na brak takiej koniecznosci.

Prosze oszacowac, jaka jest srednia wartos¢ przedmiotu sporu w sprawach, w ktérych
rzecznik wystepowat do przedsiebiorcow

Wydaje sie, ze Srednia wartos¢ przedmiotu sporu waha sie w okolicach 200 - 300 zt.




Polubowne rozwigzywanie sporow

Czy rzecznik wymaga, zeby konsument samodzielnie przeszedt procedure ADR, zanim
zwroci sie do rzecznika o podjecie interwencji?

O tak X nie
Jaka jest reakcja konsumentow na to oczekiwanie?

Rzecznik nie wymaga, aby konsument samodzielnie przeszedt procedure ADR zanim zwrdci
sie 0 podjecie interwencji. W sytuacjach uzasadnionych (typowych do podjecia tego typu
dziatan) rzecznik informuje konsumenta o ewentualnosci podjecia przez niego takich
krokow. Nie jest to jednak wymagane przed podjeciem przez rzecznika potencjalnej
interwencji.

Czy rzecznika/czka pomagat konsumentom w prowadzeniu sporéw (np. wystepowat
jako petnomocnik, przygotowywat stanowiska) przed podmiotem ADR?

O tak X nie
Jaki byt wynik postepowan ADR, w ktérych rzecznik/czka brat udziat?
W 2020 r. konsumenci nie zgtaszali potrzeby, aby Rzecznik pomagat w prowadzeniu sporow

jako ich petnomocnik. Wobec czego nie podjeto takich dziatan. Rzecznik informowat
konsumentow o mozliwosci skorzystania z powyzszej procedury.

Czy do rzecznika trafiaja sprawy, ktore wczesniej konsument probowat rozstrzygnac
na drodze ADR? lle byto takich spraw? Dlaczego nie zostaty rozstrzygniete? Czy
rzecznikowi udato sie doprowadzi¢ te spory konsumenckie do konica, a jesli tak, to w
jaki sposéb (interwencja, sad)?

Do Rzecznika nie trafity sprawy, ktére konsument prébowatby rozstrzygnac na
drodze ADR.




Aktywnos¢ sadowa rzecznika/czki

Czy wystepowat/a Pan/i do sadéw z powodztwami w imieniu konsumentéw?

Jesli nie - dlaczego? Jesli tak, prosze napisac, jakiego rodzaju byty to sprawy, jaka byta
srednia wartos$¢ przedmiotu sporu, jakie trudnosci napotkat/a Pan/i przy realizacji tego
uprawnienia? Jak sie potoczyty te sprawy?

Rzecznik nie wystepowat do sadow z powodztwami w imieniu konsumenta z uwagi na brak
woli konsumentow na takie dziatanie.

Czy przystepowat/a Pan/i do powodztw wniesionych przez konsumentow?

Jesli nie - dlaczego? Jesli tak, prosze napisac, jakiego rodzaju byty to sprawy, jaka byta
srednia wartos$¢ przedmiotu sporu, jakie trudnosci napotkat/a Pan/i przy realizacji tego
uprawnienia? Jaka byta reakcja sadu na wstapienie rzecznika do procesu? Jaki byt
wynik tych spraw?

Rzecznik nie przystepowat do powodztw wniesionych przez konsumentéw, gdyz nie
odnotowano takiego zainteresowania z ich strony.

Czy przedstawiat/a Pan/i w procesach sadowych istotne poglady dla sprawy? Prosze je
opisac.

Rzecznik nie przedstawiat istotnych pogladow dla sprawy w procesach sadowych,
gdyz konsumenci nie zwrocili sie o tego rodzaju pomoc.

Czy pomagat/a Pan/i konsumentom w inny sposéb w prowadzeniu procesow
sadowych? Jesli tak, to w jaki sposob (przygotowywanie sprzeciwu od nakazu
zaptaty, przygotowanie innych pism procesowych, przygotowanie konsumenta
do rozprawy itp.)?

Rzecznik w jednej sprawie pomogt konsumentowi w napisaniu sprzeciwu od nakazu
zaptaty.

Jaki procent spraw, w ktoérych rzecznik/czka napisat/a sprzeciw, zostata
faktycznie skierowana przez konsumentow do sadu? Jaki byt wynik tych spraw?

Rzecznik w obecnym czasie nie ma wiedzy co do dalszego etapu i ewentualnego
zakonczenia w/w sprawy.




Wspoétdziatanie z innymi instytucjami

Jak czesto rzecznik/czka kontaktuje sie z innymi rzecznikami w swoim regionie
(w tym z przedstawicielem regionu w Krajowej Radzie Rzecznikéw Konsumentow)?

O co najmniej raz w tygodniu O co najmniej raz w miesiacu
O raz na kilka miesiecy x rzadziej lub nigdy

Prosze opisaé, czego dotyczyty te kontakty, kto je nawiazywat, jak przebiegata
wspotpraca.

Kontakty z innymi Rzecznikami opieraja sie gtownie na przekazywaniu otrzymanych spraw
zgodnie z wtasciwoscig miejsca zamieszkania konsumentow.

Jak czesto kontaktuje sie Pan/i z Inspekcja Handlowa?

. . . nieformalnie (emaile, telefony,
formalnie (wymiana pism) osobiscie)
O co najmniej raz w tygodniu O co najmniej raz w tygodniu

O raz na kilka miesiecy O raz na kilka miesiecy

O co najmniej raz w miesiacu O co najmniej raz w miesiagcu

X rzadziej lub nigdy

X rzadziej lub nigdy

prosze opisaé, czego dotyczyty te kontakty

Jak czesto kontaktuje sie Pan/i z UOKiK (centrala, delegatura)?

formalnie (wymiana pism) nieformalnie (emaile, telefony,
O co najmniej raz w tygodniu O co najmniej raz w tygodniu
O raz na kilka miesiecy O raz na kilka miesiecy
O co najmniej raz w miesiacu X €O hajmniej raz w miesiagcu
x rzadziej lub nigdy O rzadziej lub nigdy

prosze opisac, czego dotyczyty te kontakty (rozrézniajac centrale i delegature/y)

Wspotdziatania z UOKiK realizowane jest w szczegdlnosci poprzez udzielanie
stosownych informacji do celéw prowadzonych postepowan przez UOKiK zwtaszcza
w przedmiocie naruszania zbiorowych interesow konsumentow. W ramach
wspotpracy rzecznik upowszechnia materiaty informacyjne otrzymywane od w/w
instytucji. Rzecznik udziela stronom informacji dot. mozliwosci kierowania sporow
do Statego Sadu Polubownego. Dziatania tego rodzaju podejmowane sa na biezaco.
Rzecznik posiada zawarte porozumienie z Rzecznikiem Finansowym.




Czy w 2020 roku brat/a Pan/i udziat w szkoleniach organizowanych przez UOKiK lub
organizacje spoteczne (jesli tak, prosze wymienic¢ w ktorych)?

O tak X nie

Czy uczestniczyt/a Pan/i w spotkaniach z dyrektorami delegatur UOKIK (ilu?)

O tak X nie

Czy dostaje Pan/i newsletter dla rzecznikow konsumentow wysytany przez UOKiK?

X tak O nie

Czy przekazywat/a Pan/i informacje i materiaty, o ktore UOKiK prosit w newsletterze?

x tak O nie

Czy kierowat/a Pan/i konsumentow do udziatu w projektach pomocy sadowej
organizowanych przez UOKiK (np. projekt Aquila)?

O tak X nie

Czy korzystat/a Pan/i z wzorow pism opracowanych i udostepionych przez UOKiK do
kierowania wezwan do doméw kultury, restauracji, hoteli, w ktorych organizowane sa
pokazy? Jesli tak, ile razy.

O tak X nie

Czy informowat Pan UOKiK o dostrzezonych nieprawidtowosciach na rynku. lle razy
i w jakich sprawach? Czy wspétpracowat/a Pan/i z UOKiK przy walce z przedsiebiorcami
naruszajacymi zbiorowe interesy konsumentéw (np. organizujacymi pokazy), a jesli
tak, to w jaki sposob?

Rzecznik nie informowat UOKiK o dostrzezonych nieprawidtowosciach na rynku ze wzgledu
na brak zasadnosci takiego dziatania. W roku 2020 Rzecznik nie odnotowat sygnatow, ktére
mogtyby swiadczy¢ o naruszeniu zbiorowych interesow konsumentow.

Z jakimi innymi instytucjami rzecznik konsumentow wspoétpracowat w 2020 roku?
(organizacje konsumenckie, punkty darmowej pomocy prawnej, policja, ZUS, zwiazki
wyznaniowe). Prosze opisaé, czego ta wspoétpraca dotyczyta i jak przebiegata.

Rzecznik w ramach bezposredniej wspotpracy i posiadanych srodkow kontaktuje sie
z w/w instytucjami, m.in. kierujac w razie potrzeb do punktéow nieodptatnej
pomocy prawnej, zgtaszajac sprawy do organdw Scigania, podejmujac tematyke
przestepstw gospodarczych ze szkoda na rzecz konsumentow na spotkaniach w
ktorych uczestniczy z racji petnienia innych obowiazkdw.




Edukacja konsumencka

Prosze opisac, ile wizyt w szkotach Pan/Pani przeprowadzita/a w 2020, w jakich
szkotach, jakiego rodzaju byty to zajecia (spotkania, lekcje, pikniki itp.), ile
os6b (mniej wiecej) uczestniczyto w tych spotkaniach.

W jednostkach prowadzonych przez Powiat Wtoctawski Rzecznik nie przeprowadzat
spotkan ze wzgledu na sytuacje epidemiologiczna.

Jakie inne formy aktywnosci na polu edukacji skierowanej do mtodziezy Pan/i
prowadzit/a? Np. gry miejskie, konkursy i olimpiady konsumenckie). Czy
zapraszat/a Pan/i mtodziez do swego biura?

Mtodziez nie stanowi znacznej grupy konsumentow, ktorzy zgtaszaja sie do
rzecznika o porade lub interwencje. Moze to sSwiadczy¢ o braku koniecznosci
podejmowania w/w aktywnosci skierowanej bezposrednio do tej grupy wiekowej.

Czy wspotpracuje Pan/i z mtodzieza uniwersytecka? Prosze opisa¢ formy tej
wspotpracy (staze w biurze rzecznika, wspoétprace z uniwersyteckimi
poradniami/ klinikami prawa itp.)

Rzecznik w ramach dodatkowego zatrudnienia na wtoctawskiej uczelni, udziela
mtodziezy uniwersyteckiej informacji z zakresu ochrony praw konsumenckich.

Czy uczestniczyt/a Pan/i w spotkaniach z seniorami? lle razy, przy jakich
okazjach, kto te spotkania organizowat? lle os6b (mniej wiecej) brato udziat w
tych spotkaniach?

Seniorzy nie stanowig znacznej grupy konsumentow, ktorzy zgtaszaja sie do
Rzecznika o porade lub interwencje. Dodatkowo sytuacja epidemiologiczna
utrudniata zorganizowanie w/w spotkan.

Czy rzecznik/czka wystepuje w mediach? Prosze poda¢ tytuty gazet, nazwy
stacji telewizyjnych i radiowych, w ktorych wystagpit/a. Prosze uwzglednic
zwlaszcza te, w ktérych ma stata rubryke/program.




W poprzednich latach znaczacym dziataniem w zakresie edukacji konsumenckiej
byto przeprowadzenie cyklu audycji radiowych poswieconych zagadnieniom z
zakresu praw konsumentdéw, ktére skierowane byty do mieszkancow powiatu
wtoctawskiego. W roku sprawozdawczym audycje nie zostaty przeprowadzone ze
wzgledu na brak srodkow w budzecie powiatu na ten cel oraz ze wzgledu na
sytuacje epidemiologiczna.

Jakie inne dziatania edukacyjne podejmowat rzecznik/czka. Prosze uwzglednic
szczegllnie dziatania nietypowe/nieoczywiste/niestandardowe.

Inne dziatania edukacyjne zwiazane byty z kolportazem, publikowaniem materiatow
informacyjnych otrzymywanych przez rzecznika od innych instytucji.




Rzecznik jako oskarzyciel publiczny

lle razy rzecznik/czka wystapit/a do policji z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy za
nieudzielenie zadanych informacji? Jaka byta reakcja policji? Jaki byt skutek tych
whnioskow? Czy rzecznik podjat probe wystapienia w takiej sprawie w zastepstwie
starosty, ktory dziatat jako oskarzyciel publiczny? Czy takich wnioskow jest mniej, czy
wiecej niz dawniej, dlaczego?

W roku 2020 Rzecznik wystapit jeden raz do policji z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy
za nieudzielenie zadanych informacji. Do dnia sporzadzenia niniejszego sprawozdania nie
odnotowano stanowiska policji.

Czy rzecznik wystepowat jako oskarzyciel publiczny w przypadku innych wykroczen na
szkode konsumentéw (np. naruszenia ustaw: o kredycie konsumenckim, o
nieuczciwych praktykach rynkowych, o jezyku polskim, Kodeksu wykroczen)? Jesli tak
- prosze je opisac. Jesli nie, prosze napisac¢ dlaczego.

W 2020 roku nie zaistniaty przestanki do tego, aby rzecznik miat wystepowac jako
oskarzyciel publiczny.




WNIOSKI | PROPOZYCJE ZMIAN

Jakie problemy na rynku uwaza Pan/i za szczegélne wyzwanie dla instytucji
chronigcych konsumentoéw (w poszczegélnych branzach: finansowej,
telekomunikacyjnej, handlu, turystyce)? Jak mozna lepiej im przeciwdziatac¢?

Aktualno$¢ zachowuja uwagi rzecznika z poprzednich sprawozdan.

Jakie dostrzega Pan/i bariery w dochodzeniu uprawnien przez konsumentéow? Jak
mozna je ograniczy¢?

Problem jest w szczego6lnosci ograniczone mozliwosci i trudnosci zwigzane z dochodzeniem
roszczen na drodze sadowej. Koniecznos¢ dalszego wzmacniania rozstrzygania sporéow
pozasadowych.

Jakie zmiany przepisow lub praktyki ich stosowania mozna wprowadzi¢, by polepszy¢
standardy ochrony konsumentow?

Zgodnie z tym co byto zgtaszane wczesniej istotne bytyby zmiany w przepisach prawa
umozliwiajace przenoszenie odpowiedzialnosci na franczyzodawcow z tytutu np. zakupu
wadliwych urzadzen telekomunikacyjnych; jesli dziatalnos¢ gospodarcza prowadzona jest
pod oznaczeniem handlowym franczyzodawcy, winny byc przepisy, ktore moga umozliwic
dochodzenie odpowiedzialnosci od konsumentow wtasnie od franczyzodawcow.

Jakie zmiany przepisow lub praktyki nalezatoby wprowadzi¢, by poprawi¢ warunki
pracy rzecznikéw lub umozliwi¢ im lepsze korzystanie z ich uprawnien i kompetencji?

Rzecznik ponawia wnioski kierowane w poprzednich okresach sprawozdawczych, tj.:
a. obligatoryjnie wyodrebnic¢ srodki w budzetach jst. na dziatania w tym zakresie,
b. obligatoryjny udziat rzecznikéw w formach wspétpracy.




