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L Wstep i uwagi ogélne.

Rzecznik konsumentéw to instytucja prawna — organ, wykonujacy zadania powiatu
lub miasta na prawach powiatu w zakresie ochrony konsumentéw, ktérego podstawowym
zadaniem, jako jednej z instytucji chronigcych konsumenta jest stanie na straZy jego praw.
Obowiazki samorzadu powiatowego zwigzane z ochrong praw konsumentow reguluje ustawa
z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2024 r. poz. 107) za$ zadania
Rzecznika wyznacza ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentow
(Dz. U. z 2023 r. poz. 1689, 1705). Rzecznika wyodrgbnia si¢ organizacyjnie w strukturze
starostwa powiatowego lub urzedu miasta na prawach powiatu. W powiatach powyzej 100 tys.
mieszkafcow i w miastach na prawach powiatu rzecznik moze wykonywaé swoje zadania przy
pomocy wyodrebnionego biura. Zmiany w zakresie podporzadkowania rzecznika wprowadzita
ustawa z dnia 21 listopada 2008 roku o pracownikach samorzadowych (Dz. U. z 2022 r. poz. 530).
Do zadan rzecznika w szczegdlnosci naleza:

o zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow,

o  wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesOw konsumentow,

« wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzgdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

« ewentualne wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow oraz wstepowanie, za ich zgoda, do
toczacego sie postgpowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow,

o sprawy o wykroczenia na szkodg konsumentéw, gdzie rzecznik jest oskarzycielem
publicznym w rozumieniu przepiséw Kodeksu postgpowania w sprawach o wykroczenia,

« prowadzenie edukacji konsumenckiej,

o przekazywanie na biezaco delegaturom Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
wnioskow i sygnalizowanie probleméw dotyczacych ochrony konsumentéw, ktore wymagaja
podjecia dziatan na szczeblach administracji rzadowej,

o skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

«  wytaczanie powddztw w sprawie uznania wzorcoéw umoéw za niedozwolone,

« wystepowanie z zawiadomieniem do Prezesa UOKIK w sprawie podejrzenia stosowania
praktyk ograniczajacych konkurencjg,

« wystepowanie z zawiadomieniem do Prezesa UOKiK w sprawie podejrzenia stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,

 udzielanie innych form pomocy prawnej w zakresie ochrony praw konsumentow,



e wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrgbnych.

Nalezy takze zaznaczy¢, ze do rzecznika konsumentow stosuje si¢ odpowiednio przepis
art. 63 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postgpowania cywilnego (Dz. U. z 2023 r. poz.
1550, 1429, 1606, 1615, 1667, 1860, 2760). W obecnym stanie prawnym z rzecznikiem
konsumentoéw stosunek pracy nawigzuje starosta lub w miastach na prawach powiatu prezydent
miasta, ktéremu rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany. W poczatkowym okresie
utworzenia tej instancji rzecznika konsumentéw wybierala rada powiatu lub rada miasta na
prawach powiatu. W pozostalym zakresie, nieuregulowanym art. 40 ustawy z dnia 16 lutego 2007
r. o ochronie konkurencji i konsumentéw, a dotyczacym statusu prawnego rzecznika
konsumentéw, stosuje si¢ przepisy ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach
samorzgdowych. Wobec tego rzecznik podlega bezposrednio staro$cie i to z nim nawigzuje
stosunck pracy na podstawie umowy o pracg. Jemu rowniez rzecznik konsumentéw przedklada
roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci. Prowadzgc analize uprawnien i obowigzkow
naleznych rzecznikowi dochodzi si¢ do wniosku, ze kompetencje rzecznika sg przede wszystkim
kompetencjami o charakterze doradczym a w szczegolnych przypadkach takze i procesowym.

Zadania Rzecznika oraz prawa konsumentow wyznaczaja, oprocz przepisOw ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow: przepisy ustawy Kodeks cywilny, ustawy o prawach
konsumenta, Prawo bankowe, Prawo telekomunikacyjne, Prawo pocztowe, Prawo energetyczne,
ustawz o kredycie konsumenckim, o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, o §wiadczeniu ustug
drogg elektroniczng, o ogdélnym bezpieczenstwie produktéw, o ustugach turystycznych, o cenach,
o jezyku polskim, o jako$ci handlowej artykuléw rolno-spozywczych, o warunkach zdrowotnych
zywnosci 1 zywienia, o kosmetykach 1 inne. Warto w tym miejscu doda¢, ze systematyczna
nowelizacja prawa konsumenckiego w istotnym stopniu zaspokaja oczekiwania zaréwno
konsumentéw jak 1 instytucji konsumenckich w zakresie stosowania nowych regulacji
dostosowanych do aktualnej sytuacji i problematyki panujacej na rynku konsumenckim. Fakt ten
determinuje koniecznos¢ statego poglebiania wiedzy oraz znajomosci nowych przepisow. Zadanie
te realizowane jest poprzez samoksztalcenie a takze uczestnictwo w szkoleniach, warsztatach
i konferencjach organizowanych przy wspoludziale organizacji konsumenckich tj. Federacja
Konsumentéw, Stowarzyszenie Ochrony Konsumentéw Aquila, Stowarzyszenie Euro-Concret,
w tym takze instytucji szczebla centralnego — przede wszystkim Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, Komisji Nadzoru Finansowego czy tez Urzedu Regulacji Energetyki. Spotkania
te od czasu pandemii gléwnie odbywajg si¢ zdalnie — za posrednictwem narzg¢dzi porozumiewania
si¢ na odleglos¢. Rzecznik systematyczne $ledzi nowelizacj¢ przepisow prawa (ustaw,
rozporzadzen, orzeczen sadow, decyzji Peresa UOKiK i inne) dzigki czemu stale doskonali metody

skutecznego dzialania i rozwigzywania nowych problemow, z ktorymi zglaszajg si¢ konsumenci.
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Rzecznik Konsumentéw posiada w Starostwie Powiatowym w Lomzy wydzielone
pomieszczenie i zaplecze techniczne, w zwigzku z czym konsumenci s3 obshugiwani
w przyjaznych i komfortowych warunkach. Ponadto moze korzysta¢ z wyposazenia, ktérym
dysponuje Starostwo Powiatowe w Lomzy, migedzy innymi: telefonu, sprzetu komputowego,
internetu, systemu prawnego ,Lex”. Rzecznik systematycznie gromadzi wszelkie materiaty
informacyjne, wydawnictwa, publikacje prasowe oraz akty prawne, kitére wspomagaja
1 usprawniajg biezaca prace na zajmowanym stanowisku. Zastosowanie takich rozwiazan
techniczno-organizacyjnych stanowi racjonalne gospodarowanie zasobami oraz pozwala
ograniczy¢ koszty realizowania zadaf na rzecz konsumentow. Struktura funkcjonowania oraz stan
kadrowy przedstawia si¢ nastgpujaco:
1. Wojewoddztwo

Podlaskie

2. Powiat Lomzynski

Wedhug danych GUS powiat fomzynski
zamieszkiwato 50 666 osob Wyniki badan biezgcych
— Baza Demografia — Gtowny Urzad Statystyczny,
demografia.stat.gov.pl (2021-06-30)

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu

4, Imig i nazwisko Rzecznika Marcin Pienkowski

Konsumentow

5. Wyksztalcenie Wyzsze administracyjne/politologiczne
6. Funkcja Rzecznika Konsument6éw jest TAK

wykonywana w pelnym wymiarze czasu

pracy (1etat)

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest NIE

wykonywana w niepelnym wymiarze czasu
pracy

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych | 40 godzin w tygodniu, poniedziatek — piatek po

wykonywane s3 zadania Rzecznika 8h
Konsumentow
9. Rzecznik dziala w ramach NIE

wyodrgbnionego biura (art. 40 pkt 4 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2021
r. poz. 275)

10. Rzecznik Konsumentow w ramach Od dnia 20 marca 2024 roku Rzecznika korzysta

dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb

z pomocy osoby =zatrudnionej w ramach
aktywnych form przeciwdziatania bezrobociu
(roboty publiczne)




11. Liczba o0s6b, ktora stale pomaga Nie dotyczy
Rzecznikowi Konsumentow w
wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika

12. Budzet biura. Koszt zadania wlasnego 10.000 PLN
,;,ochrona konsumentow” w budzecie
powiatu (koszt szacunkowy)

IL. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie

konkurencji i konsumentéw.

F 4 Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Podstawows forma dzialalnosci podjeta i konsekwentnie realizowana przez Rzecznika
Konsumentéw w 2023 roku, wzorem lat poprzednich, bylo zapewnienie mieszkancom powiatu
fomzynskiego bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony ich intereséw,
podjecie niezbednych dziatan majacych na celu pomoc konsumentom w wyjasnieniu sprawy oraz
doprowadzenie do jej pozytywnego zatatwienia. W zakres tych dzialan wchodzila takze mediacja
oraz interwencje i wystapienia kierowane do przedsigbiorcow w celu zachowania interesu
prawnego konsumentéw i polubownego rozwiazania spornej kwestii.

Zainteresowanie konsumentéw mozliwoscig korzystania z porad i1 informacji prawnych
z zakresu ochrony konsumentéw w 2023 roku kolejny raz bylo wigksze niz w latach poprzednich.
W stosunku do poprzedniego okresu sprawozdawczego ogdtem odnotowano dynamiczny wzrost,
ktory ksztaltuje si¢ na poziomie 37,5 %. Niemniej jednak zainteresowanie konsumentow
pochodzacych z terenu powiatu fomzynskiego utrzymalo si¢ na podobnym poziomie. W stosunku
do poprzedniego okresu sprawozdawczego odnotowano nieznaczny spadek na poziomie 1,5 %.
Istotny wskaznik wzrostu ogétu zgloszonych problemow wynika przede wszystkim z faktu, ze
Rzecznik Konsumentéw, na mocy porozumienia z dnia 14 wrzesnia 2022 roku w sprawie
utworzenia wspolnego stanowiska Rzecznika Konsumentow dla Powiatu Lomzynskiego i Miasta
Lomza zawartego pomigdzy Powiatem Lomzynskim a Miastem Lomza, realizowal okre§lone
zadania takze na rzecz mieszkancoéw miasta Lomza. Porozumienie weszlo w zycie z dniem
1 pazdziernika 2022 roku, niemniej jednak Rzecznik juz we wczeéniejszym okresie zaczat
realizowa¢ zadania na rzecz konsumentow miasta Lomza. Pragne przy tym podkreslié, ze

przedstawione ponizej wartosci dotyczg jedynie Powiatu.



Dane przedstawiajace ilo$¢ porad i informacji prawnych udzielonych na rzecz konsumentéw
z terenu powiatu tomzynskiego oraz miasta Lomza przedstawia Wykres Nr 1.

Wykres Nr 1: Liczba konsumentéw z terenu powiatu lomzynskiego oraz miasta Lomza — rok 2023.

PORADY | INFORMACIJE PRAWNE w 2023 roku
udzielone osobiscie i telefonicznie

u Powiat tomzynski

= Miasto tomza
324

0 50 100 150 200 250 300 350

Zrédto: opracowanie wiasne.

Wzorem lat poprzednich konsumenci preferowali mozliwo$¢ zgloszenia problemu osobiscie,
za posrednictwem rozmowy telefonicznej, poprzez nadanie pisma korespondencja tradycyjna lub
z wykorzystaniem poczty elektroniczne;.

Tlo§¢ udzielonych porad i informacji prawnej w ostatnich czternastu latach ksztattuje sig
nastepujaco: rok 2008 — 35 porad, rok 2009 — 86 porad, rok 2010 — 77 porad, rok 201 1- 128 porad,
rok 2012 — 143 porady, rok 2013 — 188 porad, rok 2014 — 202 porady, rok 2015 — 245 porad, rok
2016 — 247 porad, rok 2017 — 254 porady, rok 2018 — 284 porady, rok 2019 — 288, rok 2020 — 306,
rok 2021 — 311 porad, rok 2022 - 400 porad, rok 2023 — 550 porad. Ponizsze dwa wykresy
przedstawiaja przytoczona tendencje. S to dane dotyczace powiatu lomzyfskiego oraz miasta
ELomza, natomiast w dalszej czesci sprawozdania przedstawione wartosci beda odnosic¢ si¢ jedynie
do powiatu lomzynskiego.



Wykres Nr 2: Liczba konsumentow zglaszajacych sie w latach 2008 — 2023,

PORADY | INFORMACJE PRAWNE
W LATACH 2008 - 2023

284 == 288 ™™ 306 = 311

= -2
4 245 =247 54
188 =202 "} : !

128 = 143

86-——77,

-

Zrédlo: opracowanie whasne.
Kolejny wykres przedstawia tendencje w zakresie liczby udzielanych porad na przestrzeni

poszczegdlnych miesiecy w 2023 roku.
Wykres Nr 3: Liczba konsumentéw zglaszajacych si¢ w poszczegolnych miesigeach w 2023 roku.

llos¢ porad i informacji prawnych udzielonych w
2023 roku — na przestrzeni poszczegdlnych
miesiecy
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Zrodto: opracowanie wiasne.

Dane i informacje zawarte powyzej odnosz3 si¢ do caloksztattu dzialaf prowadzonych przez
Rzecznika Konsumentow w 2023 roku (powiatu fomzynskiego i miasta Lomza), natomiast
wartosci przedstawione ponizej bedg uwzglgdnia¢ wylgcznie problematyke zglaszang przez
mieszkancow powiatu tomzynskiego.

Dziatalnos¢ Rzecznika w odniesieniu do powiatu tomzynskiego obejmowala zasigg

terytorialny dziewigciu gmin. Naleza do nich: gminy miejsko-wiejskie: Jedwabne, Nowogrod



i gminy wiejskie: Lomza, Miastkowo, Pigtnica, Przytuly, Sniadowo, Wizna, Zbdjna. Do tego

obszaru zaliczaja si¢ réwniez miasta Jedwabne oraz Nowogréd.

Wykres Nr 4: Ludnoé¢ powiatu tomzyfiskiego w Jatach 2020 - 2023.

LUDNOSC POWIATU tOMZYNSKIEGO
W LATACH 2020 - 2023

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie danych publikowanych na stronie internetowej GUS ~ https://dbw.stat.gov.pl/baza-danych.
Ponizszy wykres przedstawia iloé¢ udzielonych porad i informacji prawnych w roku 2023,

z podzialem na poszczegdlne gminy, z terenu ktdrych pochodzili konsumenci zgtaszajacy swoj

problem do Rzecznika.

Wykres Nr 5: Iloéé udzielonych porad i informacji prawnych z podzialem na poszczegolne gminy.

lloé¢ porad i informaciji prawnych udzielonych w 2023 roku -
podziat na gminy
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Zrodto: opracowanie wlasne.

*Inne — porady i informacje prawne udzielone mieszkaficom innych powiatow.

inne *
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Wykres Nr 6: Populacja w powicie lomzynskim — podzial na poszczegolne gminy (2023 rok).

Populacja w powiecie tomzynskim - podziat na gminy
2023 rok

14000
12000
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8000
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0

Jedwabne = tomia Miastkowo Nowogréd Pigtnica [ Przytuty |$niadowoi \g_lgr?_a T

(=Seriel| 5059 | 11747 | 4111 3896 | 10404 2052 | 5223 3845 4017

Zrédlo: opracowanic whasne na podstawic danych zamicszczonych na stronie: https://mylomza.pl/artykul /lomza-sic-wyludnia/ 1523249
Wykres Nr 7: Populacja w powicie fomzynskim — podziat na poszczegolne gminy (2018 rok).

Populacja w powiecie fomzynskim - podzia na gminy
2018 rok
12000
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Jedwabne Nowogréd
| wSeriel, 5517 11139 4322 4078

: s

qutnic;__ _Przytuiy Einiadowo .~ Wizna
10567 @ 2180 @ 5514 4187 4261

S —

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawic danych zamieszczonych na stronie: https://mylomza.pl/artykul /lomza-sic-wyludnia/ 1523249
Wykres N~ 8: Zmiana populacji w powicie lomzyfiskim — podziat na poszczegdlne gminy (lata 2018/2024 rok).

Zmiana ludnosci w latach 2018/2024
powiat tomzynski - podziat na gminy

-600 : — : T

S

Jedwabne | tomia | Misstkowo|Nowogréd | Piatnica | Praytly | $niadowo | Wizna | Zbdina

|=Seriel| -458 | 608 = -211 | -182

463 | 128 | 201 |

382 | 244

Zrodto: opracowanie whasne na podstawic danych zamieszczonych na stronie: https://mylomza.pl/artykul/lomza-sic-wyludnia/ 1523249
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Sprawy zglaszane przez konsumentéw byly réznorodne zaré6wno pod wzgledem reklamowanych
towar0w jak i nienalezytego wykonania zamdwionej ustugi. W 2023 roku odnotowano takze
stosowanie nieuczciwych postanowien umownych oraz nieuczciwych praktyk rynkowych. Powyzsze
problemy zostaly przedstawione w ujeciu tabelarycznym w Tabeli 1' (opracowanie wiasne).

Roszczenia wynikajace ze stwierdzonej niezgodno$ci towaru z umowa stanowity 57 % (127)
udzielonych porad oraz informacji prawnych. Najczysciej dotyczyly one:

. sprzgtu komputerowego oraz urzadzef elektronicznych i gospodarstwa domowego —

38 (~34 %),

. mebli, artykuléw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu — 24 (~19 %),

o  obuwiaiodziezy —21 (~16 %),

s samochodow i srodkow transportu osobistego — 17 (~13 %),

. kategorii inne, migdzy innymi zawierajacej takie towary jak zwierzeta domowe i bizuteria — 14

(~11%),

. artykutéw rekreacyjnych, zabawek i artykutéw dla dzieci — 6 (~5 %),
@ pozostate — 2 (~2 %).

Wykres Nr 9: llo$¢ udzielonych porad i informacji prawnych — wady towaréw.

PORADY | INFORMACJE PRAWNE W 2023 ROKU
SPRZEDAZ TOWAROW

m urzgdzenia gospodarstwa domowego, elektronicznych i sprzetu komputerowego
= mebli, artykutdéw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu
® odziez i obuwie
samochodow i srodkow transportu osobistego
M inne
= art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci

m Pozostate

Zrédlo: opracowanie wlasne.

" Tabela | Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
konsumentow.
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Problemy zglaszane w zwiazku z nienalezycie wykonana umowa w zakresie ustug stanowily
43 % (97) udzielonych porad oraz informacji prawnych. Najczysciej dotyczyly one:
. ustug finansowych 23 % - 22,
. ustug ubezpieczeniowych 14 % - 13,
. ustug w sektorze energetycznym i wodnym 12 % — 12,
. ustug telekomunikacyjnych 10 % — 10,
. ustug turystycznych i rekreacyjnych 9 % -9,
. pozostate 22 % — 21.

Przytoczone wskazniki s zblizone do tych, ktére zostaly odnotowane w roku ubieglym.
Szczegblowe dane w tym zakresie zostaly przedstawione w ujeciu tabelarycznym w Tabeli 12
(opracowanie wiasne).

Wykres Nr 10: lloé¢ udzielonych porad i informacji prawnych — podziat dotyczacy ustug.

Proporcje dotyczgce ustug
porady i informacje prawne udzielone w 2023 roku

B Uslugi finansowe

® Ustugi ubezpieczeniowe
Sektor energetyczny | wodny
Ustugi nieruchomosciowe

B Uslugi telekomunikacyjne

B Turystyka i rekreacja

B Pozostate

Zrédlo: opracowanie wlasne.

W 2023 roku amplituda spadia w przypadku uméw zawieranych poza lokalem

przedsigbiorstwa oraz uméw zawieranych na odleglos¢. W poréwnaniu z 2022 rokiem

2

= labeln | Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
konsumentow.
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w przypadku umoéw zawartych na odleglos¢ stwierdzono nieduzy spadek — z 52 do 45, natomiast
w przypadku uméw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa — z 33 do 21. Tendencj¢ ostatnich
6 lat w tym zakresie prezentuje ponizszy wykres.

Wykres Nr 11: Porady i informacje prawne odnoszace si¢ do sposobu zwarcia umowy, lata 2017 - 2023.

umowy poza lokalem

w latach 2017 - 2023

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
=== Umowy zawarte poza lokalem przeds. === Jmowy zawarte na odlegtosc
Zrodlo: opracowanie wlasne.

Zmiang tych tendencji zawdzigczmy gléwnie powrotem w 2022 oraz 2023 roku do
standardowych uwarunkowan zaréwno gospodarczymi jak i spolecznych, po okresie znacznych
ograniczen wprowadzonych w poprzednich dwodch latach na skutek pandemii koronawirusa.
Powrét do normalno$ci pozwolil konsumentom na bardziej swobodny wyboér sposobu zawierania
transakcji i robienia zakupow.

Wykres Nr 12: Tloéé udzielonych porad i informacji prawnych — podziat dotyczacy sposobu zwarcia umowy — 2023 rok.

SPOSOPB ZAWARCIA UMOWY

Dby 280ARSK

poza lokalem - 21
Umowy zawarte na (9%)
odlegloéé - 45 (20%)

# Umowy zawarte poza lokalem

4 Umowy zawarte w siedzibie
przedsieb.

= Umowy zawarte na odlegfosc
Umowy zawarte w
siedzibie
przedsiebiorstwa -
158 (71%)

Zrédlo: opracowanie whasne.
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Kontynuacja dzialalnosci prowadzonej przez podmioty dzialajace na rzecz ochrony
konsumentow, w tym przede wszystkim Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, pomagaja
skutecznie ograniczy¢ znaczng czg¢$¢ praktyk niedozwolonych lub naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow. Sytuacja ta ma szczegélne znaczenie w przypadku uméw zawieranych
poza lokalem przedsigbiorcy — na tzw. pokazach, ktore czestokroé¢ polegaja na ukrywaniu
faktycznego celu spotkania, co w konsekwencji prowadzi do zawierania transakcji handlowych
pod wplywem bledu lub w znacznej nieSwiadomosci. Zdaniem Rzecznika jest to jedna
z najbardziej szkodliwych praktyk stosowanych wobec konsumentow. Warto przy tym podkreslic,
ze najczgsciej poszkodowang grupa konsumentow w tym przypadku sg seniorzy. Niestety to do tej
czgsci spolecznosci sg kierowane podstepne oferty, gdyz osoby w starszym wieku cechuje wieksza
naiwnos¢ oraz czgstokro¢ brak odpowiedniej asertywnosci.

Mimo to optymizmem napawa fakt, ze konsumenci w zdecydowanej wigkszosci
odnotowanych przypadkéw, w odpowiednim czasie zwrécili sie do Rzecznika z prosba o udzielnie
pomocy. Umozliwilo to wystosowanie skutecznego oswiadczenia o odstgpieniu od umowy
zawartej poza lokalem przedsigbiorcy. Warto zauwazy¢, ze w poprzednich latach problem ten by}
szczegolnie dolegliwy i stanowit bardzo powazne wyzwanie.

W stosunku do roku poprzedniego zaobserwowano zdecydowana tendencje wzrostowa
w dwoch przypadkach. Dotyczylo to poz. p ustugi pocztowe i kurierskie (wzrost z 1 do 4 —o 300%)
oraz (poz. j) ustugi zwiazane z rynkiem nieruchomosci (wzrost z4 do 10 — o 150 %). Odnotowano
rowniez wzrost w przypadku sprzedazy artykuléw rekreacyjnych (poz. h), zabawek i artkutéw dla
dzieci (z 3 do 6 — 100%) oraz sprzedazy samochodéw i érodkow transportu osobistego z 9 do 17
porad - wzrost o 88,89% (poz. e). Szczegblowe dane w tym zakresie przedstawione sa w Tabeli 1.

Z drugiej strony spadek stwierdzono przede wszystkim w odniesieniu do produktow
zwigzanych z opiekg zdrowotng (poz. g) — spadek z 5 do 0 oraz biezacg konserwacja, utrzymaniem
domu, drobnymi naprawami i pielegnacja (poz. k) — spadek z 12 do 2. Tlos¢ porad w zwiazku
ustugami sektora energetycznego i wodnego spadia 21 do 12 (0 42%).

Zauwazy¢ nalezy, ze systematyczna nowelizacja prawa w znacznym stopniu zapobiega
stosowaniu nowych rodzajéow naduzy¢ wobec konsumentéw. W kolejnym roku poprawe widaé
rowniez w przypadku cieszacych si¢ zl3 stawg tzw. ,.chwilowek”, czyli pozyczek szczegblnie
niekorzystnych, ktore udzielane s3 bez faktycznego badania zdolnosci do splaty zadluzenia.
Z obserwacji oraz do$wiadczenia Rzecznika wynika, ze oferty w tym zakresie najczeéciej
kierowane s3 do 0s6b znajdujacych si¢ w trudnej sytuacji ekonomicznej i zyciowej, natomiast
sosowang metodg sg kanaly sprzedazy na odleglosé lub poza lokalem przedsigbiorstwa.

W 2023 roku problemy dotyczace sprzedazy towaréw zglaszane byty 127 razy, wobec czego
wskaznik w tym zakresie uksztattowal sie na poziomie 57 % (ogdtu zgloszen). W 2022 roku
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wartos$¢ ta osiagnela poziom 51,87 % (111), w 2021 59 % (182), w 2020 54 % (166), w 2019 —
64 % (184), natomiast w 2018 roku 63 % ogétu udzielonych porad i informacji prawnych (179).

Wykres Nr 13: Porady i informacje prawne — dane wg podziatu na towary i ustugi, proporcje w latach 2018 — 2023,

zgtoszenia w zakresie towarow i
lata 2018 - 2023

2018 2019 2020 2021 2022 2023

® Towary = Ustugi

Zrédio: opracowanie whasne.

W odniesieniu do sprzedazy ustug zgloszen byto 97, wobec czego wskaznik w tym zakresie
uksztaltowatl si¢ na poziomie 43 %. W 2022 roku warto$¢ ta osiggneta poziom 48,13 % (103),
w 2021 41% (129), w 2020 46 % (140), w 2019 roku 36 % (104), natomiast w 2018 roku 37 %
(105) ogoétu udzielonych porad i informacji prawnych.

Wykres Nr 14: Iloé¢ udzielonych porad i informacji prawnych w 2023 roku — podziat na towary i ushugi.

RODZAJ ZAKUPU
PORADY UDZIELONE
W 2023 ROKU

sprzedaz usiug

43%

sprzedai trowarow
127
57%

Zrodho: opracowanie whasne.
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Kolejny rok zostal naznaczony istotnym rozwojem handlu w oparciu o umowy zawierane za
posrednictwem kanalow sprzedazy elektronicznej, jednak mimo tego liczba skarg konsumentow
w tym przedziale zmniejszyla si¢. Jak powszechnie wiadomo cyfrowa rewolucja fundamentalnie
zmienia przyzwyczajenia konsumentéw. Warto w tym momencie odnie$¢ si¢ do przelomowego
w tym zakresie roku 2021, w ktoérym fala pandemii koronawirusa czynnik ten wrecz spotegowata.
Jak powszechnie wiadomo, zaréwno Polacy jak i przedstawiciele innych panstw europejskich i nie
tylko, z roku na rok kupujg online coraz wiecej i coraz czesciej. Cenig w tym wypadku oszczednosé
czasu, komfort i elastycznos¢.

Niemniej jednak koniecznym jest wskazaé, ze zakupy z wykorzystaniem narzedzi
elektronicznych, czyli na odleglos¢, wiaza si¢ z dynamicznie rosnacym ryzykiem kradziezy,
oszustwa lub wprowadzenia w bilad. Tego typu przypadki i problemy rozwigzywane sg we
wspolpracy z organami $ciagania oraz Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
Od kilku lat zauwazalne jest to, iz cyberprzestgpcy upodobali sobie wlasnie te kanaly sprzedazy.
Konsumenci réwniez narazajg si¢ na duze ryzyko nie sprawdzajac tego z kim zawieraja transakcje
handlowg oraz podczas przekazywania swoich danych i zabezpieczen osobom nieznanym za
posrednictwem kanatow komunikacji elektroniczne;.

Ponadto okazuje sig¢, Ze robigc zakupy przez internet wyjatkowo rzadko czytamy regulaminy
sklepéw i platform sprzedazowych. W konsekwencji moze nas to duzo kosztowaé, chociazby
z tego powodu, ze faktycznym sprzedawcg w takich przypadkach jest podmiot zarejestrowany poza
Unig Europejska, najczesciej w krajach azjatyckich. W zwiazku z tym zwrot dokonanego zakupu
lub jego zareklamowanie jest znacznie utrudnione a takze kosztowne. Jednak mimo tych
niebezpieczenstw odsetek internautéw kupujacych w sieci rést dynamicznie, na co wplyw maja
najczgsciej wymieniane zalety e-zakupdw przez polskich internautow tj.: brak koniecznosci
fizycznego przemieszczania sig, nieograniczony czas wyboru, czy mozliwo$é¢ kupowania
w kazdym momencie. Warto przypomnie¢, ze wg analitykow pandemia koronawirusa nawet o 10
lat przyspieszyta rozw6j e-handlu.

Z kolei nalezy podkresli¢, ze problem sprawiajacy w poprzednich latach powazne
dolegliwosci konsumentom, czyli nieudane zakupy poza lokalem przedsiebiorstwa, w 2023 roku
takze byl przyczyng skarg konsumenckich. W tym zakresie bylo 21 zgloszefi, w 2022 bylo to 33,
w2021 - 40, w roku 2020 - 19, a w 2019 roku 17. Sprawy te najczesciej dotyczyty ustug w zakresie
finansowym oraz wzorem lat ubieglych — ubezpieczenia sprzetu nabywanego w sklepach
RTV/AGD, czyli zakup tych ustug realizowano dodatkowo za namowa sprzedawcy — przy okaz;ji
zakupu réznego rodzaju urzadzen wyposazenia elektronicznego i innego AGD.

Jek wezesniej wspomniano, niestety sprzedaz poza lokalem przedsicbiorstwa miata miejsce

takze w ramach tzw. pokazéw, ktore organizowane byly pod pretekstem wreczenia nagrody lub
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przeprowadzenia bezplatnych badan, np. rzekomo finansowanych ze $rodkéw pochodzacych
z budzetu Unii Europejskiej. Z relacji przedstawianych Rzecznikowi wynika, ze podczas tych
pokazéw i prezentacji konsumenci, mimo wielu kampanii ostrzegajacych przed zagrozeniami
kryjacymi si¢ pod taka formg sprzedazy, nadal podejmuja decyzje najmniej przez nich przemyslane
i szczegolnie niekorzystne. Oferty w tym zakresie kierowane s3 przede wszystkim do oséb
starszych (senioréw), emerytoéw lub rencistow. Akurat ta grupa spoteczna najstabiej broni si¢ przed
podstepem i wprowadzaniem w blad, bedac najbardziej narazong na nieuczciwe praktyki handlowe
i wykorzystywanie nadmiernego zaufania konsumentéw. Warto przypomnie¢, ze optymistyczne
w tym przypadku jest to, iz w wigkszosci przypadkéw w ramach uméw zawieranych na tzw.
pokazach, skutecznie odstgpiono od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorcy.

W ubiegtym roku konsumenci oczekiwali takze udzielenia informacji na temat przepiséw
i procedur obowigzujgcych w zakresie postgpowania prowadzonego przed sagdem powszechnym,
jak i wymagali porad co do skutecznego przeciwdziatania wprowadzeniu w biad, postgpowania
w przypadku oszustw, falszerstw lub nierzetelnej reklamy i informowaniu o cenach.

Jak powyzej informowano w 2023 roku w zakresie sprzedazy poza lokalem
przedsigbiorstwa stwierdzono spadek wzgledem roku 2022.

W wigkszosci przypadkéw udzielana pomoc prawna miata charakter bezposredniej rozmowy
w biurze Rzecznika lub rozmowy telefonicznej. Niemniej w o$émiu przypadkach udzielono porad
i wyjasnien z wykorzystaniem sluzbowej poczty elektronicznej lub tradycyjnej formy
korespondencji (za posrednictwem Poczty Polskiej).

Do ustug odnosily si¢ trzy przypadki a do towarow pig¢. Ponizej przedstawione sa dwa
wykresy charakteryzujace strukture przytoczonego podzialu w zakresie ushug oraz towarow.

Wykres Nr 15: Porady i informacje prawne udzielone pisemnie — ustugi (rok 2023).

Porady i informacje prawne
udzielane pisemnie - UStUGI
rok 2023

B Ubezpieczeniowe ® Telekomunikacyjne

- Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Wykres Nr 16: Porady i informacje prawne udzielone pisemnie — towary (rok 2023).

Porady i informacje prawne
udzielane pisemnie - TOWARY
rok 2023

B odziez i cbuwie
& mebie, artykuly wyposazenia wnetrz, utrzymania domu
samochody | Srodki t-ansportu osobistego

art. rekreacyjne, zabawki i art. dia dzieci

Zrédio: opracowanie wlasne.

Konsumenci zgtaszajacy sie do Rzecznika uzyskiwali stosowne i wyczerpujace wyjasnienia
oraz informacje poparte przepisami prawa regulujacymi dany przypadek.

W roku 2023, podobnie jak w latach poprzednich, nie odnotowano skargi lub innych zazalen
na dziatalno$¢ Rzecznika. Ewidencija udzielanych porad byla prowadzona na biezaco.

Nalezy nadmieni¢, ze nie wszyscy konsumenci otrzymywali porady o charakterze
merytorycznym, gdyz czg$¢ zglaszajacych sig 0sob bylo odsylanych do wiasciwych ich miejscu
zamieszkania rzecznikéw, najczgsciej do: Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Bialymstoku,
Zambrowie, Grajewie, Kolnie lub Ostrotece.

Strukturg udzielonych porad szczegblowo przedstawia zestawienie zbiorcze zawarte

w zataczonych tabelach, okreslone w rozdziale czwartym niniejszego sprawozdania.
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2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w przypadkach kiedy zachodzi taka potrzeba, na
biezaco jest informowany i zapraszany do uczestnictwa w sesjach Rady Powiatu oraz
posiedzeniach innych organéw, shuzb i organizacji publicznych.

W omawianym okresie sprawozdawczym nie zachodzila uzasadniona potrzeba sktadania
wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony

praw i interesOw konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

W ramach swoich ustawowych uprawnien Rzecznik w 2023 roku podjat 22 interwencje
pisemne do przedsigbiorcow w sprawach, ktorych podstawa do wszczecia postgpowania stanowit
stosowny wniosek oraz pelnomocnictwo udzielone przez konsumenta. Wystapienia kierowane do
przedsigbiorcow dotyczyly przede wszystkim przypadkéw, w ktérych standardowa procedura
reklamacyjna nie przyniosta oczekiwanego rezultatu lub podjeta przez Rzecznika interwencja
telefoniczna, czy tez inna forma polubownego zatatwienia sporu okazala si¢ nieskuteczna (takze
za posrednictwem instytucji ADR — pozasagdowego, alternatywnego rozwiazywanie sporow).
Interwencje te przyniosly oczekiwany rezultat w wigkszosci przypadkéw, poniewaz roszczenia
konsumentéw i zaproponowane polubowne zalatwienie sporu zostaly uwzglgdnione przez
przedsigbiorcow. Natomiast w dwéch sprawach prowadzone postgpowanie nie zostalo jeszcze
zakonficzone.

Skuteczno$¢ podejmowanych dziatah przyczynila si¢ do tego, ze w 2023 roku tylko
w dwoch przypadkach konieczne bylo udzielenie pomocy przy postgpowaniu sadowym.
Kazdorazowo przed dokonaniem tych czynno$ci analizowane s3 szanse na uzyskanie kompromisu
za posrednictwem pozasagdowej ugody lub mediacji. W niektérych przypadkach konsumenci nie
s3 zainteresowani postepowaniem sadowym. Dotyczy to sytuacji, kiedy zaistnialy konflikt odnosi
sie do stosunkowo niskiej wartosci przedmiotu sporu, np. w sytuacji kiedy koszty poprowadzenia
sprawy w sadzie sa zblizone lub tez przekraczaja warto§¢ roszczenia. Wplyw na takie decyzje ma
rowniez czasochtonnosé¢ oraz stres jaki niesie ze soba proces sadowy.

W ocenie Rzecznika rosngca $wiadomo$é zarowno konsumentéw jak i samych
przedsigbiorcow w zakresie funkcjonowania systemu prawnego ochrony konsumentéw corocznie
poprawia sytuacj¢ konsumenta. W istotnym stopniu zawdzigczamy to dziatalnosci instytucji
centralnych, na czele z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, jak i systematycznej
nowelizacji przepisow regulujacych przedmiotowe zagadnienia. Implementacja do polskiego
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porzadku prawnego dyrektyw konsumenckich znacznie wzmacnia pozycj¢ konsumenta. Warto
przy tvm zaznaczy¢, ze Wspdlnota Europejska od lat proponuje wigksza ochrong¢ konsumentow,
przy czym zwraca uwage i kladzie duzy nacisk na zréwnowazong konsumpcj¢ oraz rozwijanie
mechanizméw skupionych na minimalizacji globalnych skutkéw konsumpcji. Unijni naukowcy
i decydenci wskazuja, ze nadmierna konsumpcja jest powaznym problemem, z ktorym zmaga si¢
wspolczesny $wiat. Konsekwencja takiego stanu rzeczy jest bardzo szkodliwy wplyw na
srodowisko naturalne. Jednym z filarow polityki Unii Europejskiej w tym zakresie jest dazenie do
uniknigcia katastrofy ekologicznej poprzez zréwnowazong konsumpcje, ktoéra zaklada realizacje
celow spoteczno-ekonomicznych przy uwzglednieniu pozytywnego lub minimalnego wptywu na
srodowisko naturalne. Koncepcja zrownowazonej konsumpcji jest bezposrednio powiazana ze
zrownowazonym rozwojem i dotyczy niemal wszystkich aspektow codziennego funkcjonowania
naszych spolecznosci.

Wracajgc do danych SciSle zwigzanych z powiatem lomzynskim nalezy zauwazyé, ze
w nielicznych przypadkach skladane przez konsumentéw skargi zostaly stusznie uznane przez
przedsigbiorcéw za niezasadne. Sytuacje te najcze$ciej dotyczyly przypadkéw, w ktérych
konsument wykazywat nieznajomos¢ obowigzujacego prawa, np. zadajac odstapienia od umowy
zawartej w lokalu przedsigbiorstwa, w sytuacji kiedy powodem rezygnacji byto rozmyslenie sie
a nie wada zakupionej rzeczy. Réwniez roszczenia nie byly uznawane kiedy konsumenci
nieterrinowo regulowali platnosci za §wiadczone na ich rzecz ushugi, uzywali zakupionych
przedmiotéw w sposéb niezgodny z ich przeznaczeniem lub wykazywali niezrozumienie
warunkow umownych.

Struktura tematyczna spraw, w zakresie ktérych Rzecznik podejmowal dziatania byla
roznorodna i obejmowata szerokie spektrum dzialalnoéci ochrony konsumenckiej. W tabelach
przedstawione s3 szczegblowe zestawienia w ramach gléwnych kategorii: 9 kategorii dotyczy
sprzedazy towardw, 14 kategorii dotyczy sprzedazy ushug.

Warto przypomnie¢, ze sprawy szczegolnie dolegliwe takze zwigzane byly z reklamacjami
umoéw zawieranych poza lokalem przedsigbiorcy. W kilku przypadkach zwiazane bylo to
z nieuczciwymi praktykami i wykorzystywaniem nieswiadomosci konsumentéw seniorow.
natomiast w pozostalych przede wszystkim z zawarciem umowy ubezpieczenia sprzetu
elektronicznego a takze z nieudanym wykonaniem instalacji fotowoltaicznych lub szczegblnie
populamych od pewnego czasu — pomp ciepta.

W dalszym ciggu zdarzajg si¢ przypadki, kiedy ubezpieczyciele wzorem lat poprzednich
odmawiajg uznania powstalej szkody, ktéra wg konsumenta powinna by¢ objeta ubezpieczeniem.

W szczeg6lnosci problemy te dotyczaca ubezpieczenia sprzetu RTV i AGD. Ubezpieczyciele
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najezgsciej swoje negatywne decyzje w zakresie wyplaty odszkodowania thumacza brakiem
zaistnienia czynnika zewngtrznego podczas powstania szkody.

Sprawy zwiazane z naprawa pojazdow lub zakupem auta uzywanego nadal pozostajg statym
problemem, z kiérym borykaja si¢ konsumenci i niestety nalezy uwazaé je za szczegolnie
dolegliwe.

W 2023 roku w kilku przypadkach konsumenci postanowili zlecié¢ sporzadzenie stosowne;j
opinii przez uprawnionego rzeczoznawce zarejestrowanego przy wojewodzkich inspektoratach
inspekcji handlowej lub tez bieglego sadowego, co niestety wiazalo si¢ z zaangazowaniem
dodatkowych $rodkéw. Koszt sporzadzenia takiej opinii waha si¢ w granicach od kilkuset do nawet
kilku tysigcy ztotych.

Wykres Nr 17: Zadania realizowane przez RK PEL w 2023 roku.

ZADANIA REALIZOWANE PRZEZ RZECZNIKA KONSUMENTOW

POWIATU tOMZYNSKIEGO [ Widkiianiez
W2023ROKU " innymi instytucjami -1
Wystepowanie do ~ Pomoc nadrodze %
 przedsigbiorcow | _sadowej 2-1%

Porady i informacje

prawne
226 - 90%

® Porady i informacje prawne ® Wystepowanie do przedsiebiorcow

# Wspotdziatanie z innymi instytucjami = Pomoc na drodze sgdowej

Zrodio: opracowanie wiasne.
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4. Wspoldzialanie 7 Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami dzialajgcymi w zakresie ochrony konsumentow.

Wspolpraca Powiatowego Rzecznika Konsumentéw z Delegaturg Wojewddzkiego
Inspektoratu Inspekcji Handlowej w LEomzy w ocenie Rzecznika przebiega prawidlowo i oparta
jest na obopolnie przyjetych zasadach. W przypadkach, kiedy istnieje potrzeba przeprowadzenia
czynnosci dotyczacych naruszen handlowych badz postgpowania w oparciu o instytucje ADR,
konsumenci kierowani sa do wiasciwego podmiotu, ktéry podejmuje stosowne wyjasnienia
1 dzialania. W roku sprawozdawczym kilkukrotnie podejmowano wspolprace z WIIH celem
doprowadzenia do polubownego zakonczenia sporu konsumenckiego.

Poza tym w przekazywanych sprawozdaniach Rzecznik jest systematycznie informowany
o wynikach kontroli przeprowadzanych na terenie powiatu lomzynskiego przez Wojewodzki
Inspektorat Inspekcji Handlowej w Biatymstoku. Dokumenty te zawieraja dane dotyczace
tematyki oraz zakresu kontroli, dokonanych ustaleniach, a takze o zakresie poradnictwa
prowadzonego przez Inspektorat na rzecz konsumentéw. Z kolei Rzecznik takze przedkiada
stosowane sprawozdania ze swojej dziatalnosci instytucjami szczebla centralnego, ktore dzialaja
w zakresie ochrony konsumentéw w tym do: Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz
Wojewodzkiemu Inspektoratowi Inspekcji Handlowej w Biatymstoku. Przy tym warto podkresli¢,
ze juz od 2021 roku z Dyrektorem Delegatury Lomzynskiej WITH prowadzona jest stata, biezaca
wspolpraca, przede wszystkim w kwestii rozwigzywania szczegélnie trudnych probleméw oraz
przeciwdzialania nieuczciwym praktykom rynkowym.

Innymi dzialaniami z zakresu wspélpracy z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami
konsumenckimi i pozostalymi instytucjami dzialajacymi w zakresie ochrony konsumentéw byly
wystapienia i wnioski wystosowane do Europejskiego Centrum Konsumenckiego, Rzecznika
Finansowego, Urzgdu Regulacji Energetyki, Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji

1 Konsumentow, zgodnie z zakresem kompetencyjnym wymienionych instytucji.

Nalezy podkresli¢, ze do Rzecznika cyklicznie naplywajg biuletyny i inne materiaty
sporzadzone przez: delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzedu
Komunikacji  Elektronicznej, Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich, Stowarzyszenie
Rzecznikéw Konsumentéw, Federacj¢ Konsumentéw, Komisje Nadzoru Finansowego oraz
Europejskie Centrum Konsumenckie a takze inne podmioty i organizacje pozarzadowe.

Opracowania te sg istotnym zrédlem informacji dotyczacych szeroko rozumianej polityki
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konsumenckiej, w tym proponowanych rozwigzaf legislacyjnych i nowelizacji prawnych
w zakresie zwigkszenia ochrony i umocnienia pozycji konsumentéw na rynku.

Dane zawarte w przekazywanych materialach wskazuja jakie i w jakiej wysokosci zostaly
natozone kary lub wszczete postgpowania wyjasniajace wobec przedsigbiorcéw stosujacych
nieuczciwe praktyki rynkowe oraz naruszajac zbiorowe interesy konsumentéw. Rzecznik w tym
przedmiocie rowniez podejmuje stosowne interwencje.

W 2023 roku w ramach zawigzania skuteczniejszej i Scislejszej wspolpracy, przede
wszystkim z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzedem Komunikacji
Elektronicznej i Europejskim Centrum Konsumenckim, Rzecznik kierowal zawiadomienia
0 mozliwosci stosowania przez przedsigbiorcéw nieuczciwych praktyk rynkowych i handlowych,
niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi i innych zachowah mogacych wplywaé na
szkod¢ praw i interesow konsumentéw, w szczegdlnosci jezeli moglo dojéé do zbiorowych
naruszen w tym zakresie.

W tym punkcie pragng poinformowaé, ze niestety od pewnego czasu na terenie powiatu
odnotowano powrét naduzy¢ dotyczacych uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa.
W celu uniknigcia odpowiedzialnosci z tytutu art. 27 ustawy z dnia 30 maja 2014 roku o prawach
konsumenta (Dz.U.2023.2759), przedsigbiorcy zajmujacy si¢ obrotem towaréw w oparciu o tego
typu kanat sprzedazy stosuja wobec konsumentéw zapisy umowne wylaczajace uprawnienia
ustawowe umozliwiajagce odstgpienie od umowy bez podawania przyczyny w okres§lonym
terminie. W przedktadanych konsumentom wzorcach umownych stwierdzone zostaje, iz umowa
rzekomo zawierana jest na zakup wyrobow medycznych, do czego zastosowanie maja przepisy
prawa farmaceutycznego, ktore w ogdle w tych przypadkach nie powinny by¢ brane pod uwage.
W umowach stosowane s3 zapisy, ktére w sposéb istotny ograniczaja kupujacego w kwestii
przyshugujacych mu ustawowych uprawnien. Ponadto zauwazyé, ze w tym celu sprzedawcy
w rzeczywistoSci wymuszaja zawarcie umowy na wyraZne zaproszenie Kupujacego, co
znacznie ogranicza mozliwosci roszczeniowe w stosunku do przystugujacego konsumentom prawa
konsumenckiego, a co wazniejsze moze stanowi¢ poswiadczenie nieprawdy, czyli naruszenie
przepisow kodeksu karnego. Nalezy zaznaczyé, ze w przypadku pokazdéw organizowanych
w miejscu zamieszkania na wyrazne zaproszenie konsumenta przepisy dotyczace umowy zawartej
poza lokalem przedsi¢biorstwa w znacznie mniejszym stopniu chronia kupujacych, w stosunku do
uprawnien zagwarantowanych w prawie konsumenckim. W zwiazku z tym nalezy domniemywac,
ze to w tym celu przedsigbiorcy stosuja wzorce dotyczacy umowy rzekomo zawieranej podczas
pokazu — na wyrazne zaproszenie konsumenta, rzekomo w miejscu zamieszkania konsumenta.

Najczesciej w tej kwestii sprawy konsumentdw prowadzone sa w procedurze
wielomiesigcznej, przy czym sprzedawca w ogoéle nie kwapi si¢ ze zwrotem $rodkow naleznych
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konsumentom, ktérzy wystosowali stosowane o$wiadczenie o odstgpieniu od umowy zawartej
poza lokalem przedsigbiorcy. Dodatkowo warto zauwazy¢, ze koszt zakupu towaréw
sprzedawanych przez przedsigbiorcow jest bardzo wysoki i zdecydowanie zawyzony (siegajacy
najczesciej kwoty 15.000,00 zt), poniewaz dostarczane konsumentom rzeczy sg wyjatkowo niskiej
jakosci. Przekazywane informacje wskazuja, ze prawa konsumentéw lamane sa pod wieloma
aspektami, a stosowanie podczas pokazow niedozwolonych praktyk jest powszechne.
Przedsigbiorca prezentuje niskiej jakos$ci towar na pokazach jako okazje, a osoby podatne na
wplyw spoleczny staja si¢ ofiarami presji thumu (stosowanie rzekomych loterii, w ktérych
konsumentowi wmawiane jest, iz zostal zwycigzcg). Warto zaznaczyé, ze wg relacji znacznej
liczby konsumentoéw najczestsza ofiara nieuczciwych praktyk takich przedsigbiorcow sa osoby
starsze lub z niepelmosprawnoscia, czyli w zasadzie najbardziej narazone na oszustwo,
wprowadzenie w blad badz inne naduzycia.

Zdarza si¢ rowniez, ze w domach mieszkancoéw powiatu fomzynskiego pojawiajg si¢
nieuczciwi przedsigbiorcy, ktorzy naklaniaja do montazu paneli fotowoltaicznych, pomp ciepla
czy tez innej, bardzo kosztownej wymiany zrodet ciepta, przedstawiajac nieprawdziwe informacje
m.in. o wysoko$ci przystugujacego z tego tytulu dofinansowania ze $rodkéw unijnych
1 programéw rzadowych.

Odnoszac si¢ do kwestii braku reakcji przedsigbiorcy na interwencje rzecznika warto
zauwazyc, ze nieudzielenie wyjasnien i informacji rzecznikowi lub nieustosunkowanie si¢ do jego
uwag i opinii, zagrozone jest karg grzywny nie mniejszej niz 2.000 zi.

W poréwnaniu z udzielaniem porad liczba wystgpien Rzecznika jest istotnie mniejsza, co
jest wynikiem jego dziatalno$ci. Konsumenci chetnie korzystaja z porad rzecznika podczas
rozméw telefonicznych czy wizyt osobistych i wykorzystuja je w praktyce. Prawidlowo
sporzadzona reklamacja czy tez inne pismo jest polowa sukcesu, a interwencje nie sa potrzebne
w kazdym przypadku. Wystapienia kierowane s3 do przedsigbiorcow w sytuacjach szczegélnie
trudnych, kiedy pojawiajg si¢ znaczne rozbieznosci co do oceny faktéw i okolicznosci oraz stanu
prawnego regulujacego dane zagadnienie.

Poza tym z przykroscig musze stwierdzic, ze w ostatnim okresie na terenie powiatu w ocenie
Rzecznika doszlo do stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Przez
praktyks naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw rozumie sie godzace w nie sprzeczne
z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsigbiorcy (...). Wnioski w tym przedmiocie
Rzecznik kierowal do Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, celem wszczecia
przez ten nadrzgdny podmiot postgpowania wyjasniajacego.

Peonadto warto zaznaczy¢, ze Rzecznik systematycznie korzysta ze szkolen oferowanych

przez wspomniane organy i instytucje.
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% Wytyczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczgcego

sig postgpowania.

W roku 2023 Rzecznik nie korzystal z przyshugujacych mu uprawnien do wytaczania
powddztw na rzecz konsumentéw, poniewaz nie stwierdzono koniecznosci do podjecia takich
dziatan.

Jednoczesnie Rzecznik na biezaco informuje zainteresowanych o mozliwosci dochodzenia
swoich praw przed sagdem powszechnym. W niektérych przypadkach, kiedy Rzecznik przedstawiat
mozliwosci rozstrzygnigcia kwestii spornej na drodze sadowej konsumenci nie decydowali si¢ na
rozstrzygnigcie sporu na drodze postgpowania przed sadem powszechnym. Wynikato to przede
wszystkim ze wzgledu na stosunkowo niskg warto$é przedmiotu sporu oraz czasochtonnosé
i zlozono$¢ postgpowan w tym zakresie. Analogicznie do roku 2022, w minionym roku
tylko w jednym przypadku udzielono pomocy w zakresie wszczecia postegpowania przed sadem
powszechnym — Sadem Rejonowym w Lomzy. Z satysfakcja pragne podkreslié, ze sprawa ta
zostala zakoficzona pomysinie dla konsumenta. Konkretnie dotyczyla ona wadliwego sprzetu
AGD zakupionego w jednej z ogéInopolskich sieci sklepéw oferujacych sprzedaz na terenie miasta
Lomza tego typu produktow.

Ponadto na prosb¢ konsumentéw udzielano informacji nt. ewentualnych kosztéw oraz
mozliwosci jakie pojawiajg si¢ w przypadku skierowania sprawy na droge postgpowania sadowego
lub tez zaangazowania innych podmiotéw uprawnionych, miedzy innymi do alternatywnego

1 pozasagdowego rozwigzywania sporow konsumenckich — instytucji ADR.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Kampania edukacyjna i informacyjna dotyczaca uprawnien powiatowego rzecznika
konsumentéw oraz praw przystugujacych konsumentom, a takze odnoszacych si¢ do skutecznych
sposobow  rozwigzywania najczgstszych  probleméw  dotykajacych  poszkodowanych
konsumentow realizowana jest w oparciu o narzedzia komunikacji elektronicznej (strona
internetowa) oraz za posrednictwem lokalnych mediéw, na tamach ktoérych Rzecznik przedstawia
analiz¢ poszczegblnych problemoéw, ktére sa najbardziej aktualne i w sposob szczegélny
doskwierajag naszym konsumentom. Migdzy innymi realizowana byla wspélpraca z Radiem
Nadzieja, gdzie Rzecznik goscit kilkukrotnie. Kazda z audycji obejmowata odrgbne zagadnienie,
zgodnie ze wskazowkami kierowanymi wczesniej przez stuchaczy. W ubieglym roku Rzecznik

rowniez wspolorganizowal i uczestniczyt w spotkaniach poswigconych ochronie konsumentow,
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ktorych celem bylo podniesienie bezpieczenstwa i odpowiedzialnych zachowan wéréd senioréw.
ktorzy sg najbardziej zagrozeni miedzy innymi stosowaniem nieuczciwych praktyk handlowych.

Ponadto Rzecznik na biezaco przekazuje mieszkaficom powiatu informacje, broszury oraz
ulotki na temat najistotniejszych zagrozen konsumenckich a takze informacje nt. przystugujacych
im praw i obowigzkow. Informacje nt. biezacych rozstrzygnie¢ dotyczacych wszelkiego rodzaju
probleméw konsumenckich zamieszczane byly na stronie internetowej Urzedu. Informacja
0 dziatalnosci Rzecznika zamieszczona jest takze na tablicach informacyjnych i tablicach ogloszen
Starostwa Powiatowego w Eomzy. Stosowne informacje przekazywane sg rowniez urzgdom gmin
z terenu powiatu fomzynskiego.

Jak wspomniano, Rzecznik w niniejszym zakresie przede wszystkim korzysta z zaproszen
od lokalnych mediéw, gdzie na antenie radiowej lub na tamach lokalnej prasy przedstawia
najistorniejsze, biezace problemy konsumenckie, z ktorymi spotykajg si¢ mieszkancy powiatu

tomzynskiego.

7. Podejmowanie dzialari wynikajgcych 7 art. 479 (38) Kpc; ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym; ustawy o dochodzeniu roszczeri w postgpowaniu

grupowym; art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik; art. 42 ust. 5 uokik w 7w. 7 art. 63 Kpc.

Biorgc pod uwage problematyke zglaszanych spraw przez konsumentow w 2023 roku
Rzecznik odnotowat potrzebe podejmowania dzialan wynikajgcych z ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym oraz z ustawy o dochodzeniu roszczehn w postgpowaniu
grupowym; art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw); art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu
dla sprawy). W tym przedmiocie w ramach wspolpracy przede wszystkim z Urzgdem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, Urzedem Komunikacji Elektronicznej i Europejskim Centrum
Konsumenckim zostaly skierowane zawiadomienia o mozliwosci stosowania przez
przedsiebiorcéw nieuczciwych praktyk rynkowych i handlowych, niewykonania lub nienalezytego
wykonania ushigi, glownie jezeli chodzi o sprzedaz na odleglo$¢ lub w zakresie niekorzystnych
dla konsumentéw zapisow umownych stosowanych w ubezpieczeniach sprzetu RTV i AGD oraz
na temat innych zachowah mogacych wplywaé na szkode i interesy konsumentéw.
W szczegélnosci dotyczylo to sytuacji kiedy tego typu dzialania posiadaly szerszy charakter
i mogly mie¢ zasigg zbiorowy.
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ITI. Whnioski kofcowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy realizacji praw
konsumentow.

1. Whiosk: dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

Kolejny rok dziatalnosci Rzecznika Konsumentéw, jako podstawowej instytucji ochrony
interesow konsumentéw na terenie powiatu lomzynskiego, pozwala twierdzi¢, ze podmiot ten
spetnia swoje ustawowe zadania, stuzac rada i pomoca, stosujac zarowno dziatania mediacyjne jak
i interwencyjne. Potwierdza to takze fakt, ze w kolejnym roku odnotowano wysokie
zainteresowanie i znaczng liczbg interesantow zglaszajacych si¢ do Rzecznika, ktérym udzielono
oczekiwanej przez nich pomocy.

Na przestrzeni lat interwencje Rzecznika i polubowna droga zalatwiania spraw byta
przyjmowana przez konsumentéw najchetniej, poniewaz generuje minimalne koszty oraz
zaangazowanie 1 ogranicza inne niedogodnosci, migdzy innymi wyklucza obowigzek
stawiennictwa w sadach. Cieszy fakt, ze w podejmowanych dziataniach na rzecz ochrony
interesow konsumentéw, Rzecznik w kontaktach z przedsigbiorcami w wigkszosci przypadkow
spotyka si¢ z ich Zyczliwoscia i checia wspolpracy. Skutkuje to przychylnoscig i pozytywnym
ustosunkowaniem do przedstawionych przez konsumentéw roszczen.

Nalezy zaznaczy¢, ze w 2023 roku na wysokim poziomie utrzymywata si¢ liczba porad
i pomocy prawnej koficzacych si¢ nawet na kilkukrotng konsultacja telefoniczna lub bezposrednio
w biurze Urzedu. Pozostale dziatania, ze wzgledu na wysokie skomplikowanie lub zawilos¢
problemu lub tez dhugie negocjacje z przedsigbiorca, takze zmuszaty Rzecznika do podejmowania
licznych wystapien w danej sprawie. Jest to dodatkowe i istotne obcigzenie obowigzkami
wynikajacymi z realizowanej na szczeblu powiatu polityki w zakresie ochrony praw i interesow
konsumentow.

Optymizmem napawa fakt, ze podobnie do roku ubiegtego Rzecznik Konsumentow w 2023
roku tylko w jedynym przypadku zostal zobowigzany do udzielenia pomocy konsumentom
w postepowaniu przed sadem powszechnym. Tym samym mozna uwazaé, ze zamierzone cele
dziatalno$ci Rzecznika zostaty osiagniete, gdyz kierowanie spraw do sadéw, w ocenie Rzecznika
i innych instytucji powinno by¢ krokiem ostatecznym.

Natomiast w celu dalszego poprawienia standardow ochrony konsumentéw nadal istnieje
potrzeba zabezpieczenia intereséw konsumentéw w przypadku sprzedazy ustug ubezpieczenia

poza lokalem przedsigbiorstwa, w szczegdlnosci ubezpieczen sprzgtu RTV i AGD.
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Zadowolenie budzi fakt, ze w 2023 roku odnotowano mniej zgloszen w przypadku sprzedazy
poza lokalem przedsigbiorstwa na rzecz senioréw oraz oséb z przewleklymi dysfunkcjami
zdrowotnymi, czyli sprzedazy na tzw. pokazach.

Zdaniem Rzecznika waznym aspektem poprawiajacym dotychczasowa sytuacje
konsumentéow mogloby byé wprowadzenie mechanizmu umozliwiajagcego skorzystanie
z nieodplatnej lub czeéciowo zrefundowanej opinii wydawanej przez uprawnionego rzeczoznawce
wyznaczanego urzedowo, np. na uzasadniony wniosek rzecznika konsumentow. Zastosowanie
tego typu narzedzi, poprawiajacych miarodajng i obiektywng oceng zgtaszanych wad i problemow,
mogloby mieé¢ duze znaczenie dla odpowiedniego zakonczenia trudnych spraw, wymagajacych
wiedzy fachowej i specjalistycznej. Sposob finansowania sporzadzenia takiej opinii powinien by¢
gleboko przeanalizowany. Realizacja tego zadania mogtaby odbywac¢ si¢ np. poprzez partycypacjg

instytucji szczebla centralnego oraz zainteresowanego konsumenta.

2. Wnioski dotyczace pracy Recznika.

Mieszkancy powiatu zglaszaja si¢ do Rzecznika nie tylko ze sprawami konsumenckimi, ale
tez z innymi problemami oczekujac kompleksowej pomocy w konkretnej sprawie. Sprawy te
dotycza: decyzji wydawanych przez urzedy administracji samorzadowe;j lub organy panstwowej,
wad maszyn i urzadzen rolniczych, postepowania w przypadku transakcji handlowych pomigdzy
osobami fizycznymi, egzekwowania zaleglosci alimentacyjnych, formalnosci w zakresie
uzyskania zasitku z instytucji pomocy i opieki spotecznej, spraw spadkowych lub podstaw
prawnych do odzyskania pozyczonych pienigdzy czy tez utraconego majatku. W takich sytuacjach
Rzecznik po ogélnym przeanalizowaniu problemu kieruje zainteresowane osoby do
kompetentnych w poszczegélnych tematach instytucji, shuzb i organéw, w tym takze do

funkcjonujacych od kilku lat punktow nieodplatnej pomocy prawne;.

W kwestii wzmocnienia pozycji konsumenta nadal wazng sprawg pozostaje prowadzenie
edukacji konsumenckiej, zarbwno dla samych konsumentow jak i wspieranie przez instytucje
szczebla centralnego powiatowych oraz miejskich rzecznikow konsumentéw, m.in. warsztatami
i szkoleniami prezentujacymi mozliwosci oraz skuteczne sposoby rozwigzywania
najistotniejszych i najtrudniejszych problemow.

Warto zauwazy¢, ze przed kilkoma laty zmiany poprawiajace pozycj¢ konsumenta oraz
wspomagajace dzialalno$é przedsigbiorcow dotyczyly wprowadzenia wzorem krajéw zachodniej
Europy dodatkowych instytucji polubownego rozwiazywania sporéw konsumenckich. Mam tu na
mysli podmioty ADR, ktére odpowiednio do problematyki sprawy zostaty podzielone takze wg

danej branzy. Polubowny sposéb rozwigzywania sporéw konsumenckich w naszym kraju nie jest
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dostatecznie rozpowszechniony i ponadto nie jest preferowany przez przedsigbiorcow, ktérzy
sporadycznie zgadzajg si¢ na dobrowolne przystapienie do mediacji. Na podstawie doswiadczenia
i przeanalizowanych danych mozna uznaé, iz w naszych uwarunkowaniach gospodarczych, nie
spetnity one poktadanych w nich nadziei. Szybki, bezplatny i dobrowolny sposob rozwiazywania
sporéw konsumenckich niestety okazat sie nieskuteczny. W ocenie Rzecznika generalny wplyw
na ten fakt ma dobrowolny charakter przystapienia przez przedsigbiorcg do polubownego
rozwiazania sporu konsumenckiego.

Reasumujac, analogicznie do poprzednich lat, pragne zaznaczy¢, ze mieszkafncy powiatu
moga swoje problemy zglasza¢ bezposrednio do Rzecznika, telefonicznie badz droga
elektroniczna. Rzecznik Konsumentéw $wiadczy swoja pomoc w siedzibie Starostwa
Powiatowego w Lomzy przy ul. Szosa Zambrowska 1727, 11 pigtro, pokéj nr 302; telefon:
086-215-69-06; mail: m.pienkowski@powiatlomzynski.pl.

Na zakonczenie warto dodaé, ze w 2023 roku do Starosty Lomzynskiego lub Rady Powiatu
Lomzynskiego nie wplynela ani jedna skarga lub inny zarzut wobec dziatalno$ci Rzecznika

Konsumentow.

- ¥ ‘ &TA - |
Lech Marek é;lm b)llowski
\\“H |
J

Sporzadzono — marzec 2024 roku
Opracowanic: Marcin Pierkowski

Rzecznik Konsumentiw

Sicdziba: Starostwo Powiatowe w Lomzy

ul. 8zosa Zambrowska 1/27, pok. nr 302 11 p.
18-400 Lomia

tel: (86) 215 69 06

fax: (86) 213 69 04

e-mail: m.pienkowski@powiatlomzysnki.pl

Na podstawie art.43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o achronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2023 r. poz. 1689, 1705)
pozytywnic opiniuj¢ roczne sprawozdanie z dzialalnoéci Rzecznika Konsumentéw za 2023 rok.

Starosta Lomzyfiski — Lech Marek SZablowsKi .......veeeeeeeeesesesssesessssssssssnns
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Tabela 2.
wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw POWIATU

tomzynskiego - ROK 2023
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Tabela 3.
e z innymi instytucjami POWIATU Lomzynskiego - ROK 2023
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