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I. Wrtjp I owlgi og6lne-

Rzmmik konsument6w to instytucja pr:rwna - organ, wykonuj4cy zadania powiatu

lub miasta na prawach powiatu w zakesie ochrony konsument6w, kt6rego podstawowym

zadaniem, jako jednej z instytucji chroni4cych konsumenta jest stanie na strazy jego praw.

obowi4zki samorzqdu powiatowego ztriqzane z ochron4 praw konsument6w reguluje ustawa

z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzq&ie powiatowym (Dz.lJ. z 2024 r. poz. 101) zas zadania

Rzccznika wyatacza ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsument6w

(Dz. tJ. z 2023 r. poz. t689, t705). Rncanika wyo&gbnia sig organizacyjnie w struktr.rrze

starostwa powiatowego lub urzedu miasta na prawach powiatu. W powiatach powy2ej 100 tys.

mieszkaic6w i w miastach na prawach powiatu rz*mik 
'|Iloi* 

wykonyvratb swoie zadania przy

pomocy wyodrqbnioncgo biura. Zmiany w zakresic podporz4dkowania tz*anika wprowadzila

ustawa z dnia 2l listopada 2008 roku o pracownikach samorzqdowych (Dz. U. 22022 t. poz. 530\-

Do zadai rzncmika w szczeg6lnoici nalei4'.

. zapewnienie bezplafirego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie

ochrony interes6w konsument6w,

. wystQpowanie do przedsigbiorc6w w sprawach ochrony praw i interesow konsument6w,

. wsp6ldzialanie z wla6ciwymi miejscowo delegaturami Urzgdu Ochrony Konkurencji

i Konsument6w, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

. ewentualne wytaczanie pow6dztw na rzecz konsument6w oraz wstgpowanie, za ich zgodq do

tocz1cego sig postqpowania w sprawach o ochronq interes6w konsument6w,

. sprawy o wykroczenia na szkodg konsument6w, gdzie rzeczrrik jest oskariycielem

publicmym w rozumianiu przepis6w Kodeksu posQpowania w sprawach o wykroczeni4

. prowadzenie edukacji konsumenckiej,

. pflekazywarlie m biei4ca delegaturom urzgdu ochrony Konkurencji i Konsument6w

vyniosk6w i sygnalizowanie problon6w dotyczqcych ochrony konsumentow, ktore wymagajq

podjgcia &ialan aa szcznblach administracji e$owej,

. skladanie wniosk6w w sprawie stanowienia i zniary przepis6w prawa miejscowego

w zakresie ochrony interes6w konsument6w,

. :u{|taczanie pow6daw w sprawie uznania wzorc6w um6w za niedozwolone,

. wystgpowanie z zawiadomieniem do Prezesa UOKiK w sprawie podejrzenia stosowania

praktyk ograniczajQcych konkurencjQ,

. wystgpowanie z zawiadomieniem do Prezesa UOKiK w sprawie podejrzenia stosowania

praktyk naruszaj4cych zbiorowe interesy konsument6w,

. udzielanie innych form pomocy prawnej w zakresie ochrony praw konsument6w,
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. wykonywanie innych zadari oke(lonych w ustawie lub w przepisach odrgbnych.

Nalezy takze zanacry(,,2e do rzecalka konsument6w stosuje sig 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 ruecmikiem

konsurnent6w stosunek pracy nawiqzuje starosta lub w miastach na prawach powiatu prezydent

miasta, kt6remu rzecmik jest bezpo6rednio podporzqdkowany. W pocz4tkowym okresie

utworzenia tej instancji rzecanka konsument6w wybierala rada powiatu lub rada miasta na

prawach powiatu. W pozostatym zakresie, nieuregulowanym art. 40 ustawy z dnia 16lutego 2007

r. o ochronie konkurencji i konsument6w, a dotycz4cym statusu prawne go rzecmika

konsurnent6w, stosuje sig przepisy ustawy z dnia 2l listopada 2008 r. o pracownikach

samorzqdowych. Wobec tego rzecznik podlega bezpodrednio staro5cie i to z nim nawiqzuje

stosunek pracy na podstawie umowy o pracg. Jemu r6wnie2 .rz:ecmi/r konsument6w przedklada

rocme sprawozdanie ze swojej dzialalno6ci. Prowadrlc analizg uprawnien i obowiqzk6w

nale2nych rzecznikowi docho&i sig do wniosku,2e kompetencje rzecnika sq przede wszystkim

kompetencjami o charakterze doradcrym au'szczeg6lnych przypadkach tak2e i procesowym.

Zadnia Rzecmika oraz ptawa konsument6w wymaczaj4, opr6cz przepis6w ustawy

o ochronie konkurencji i konsument6w: przepisy ustawy Kodeks cywilny. ustawy o prawach

konsumenta, Prawo bankowe, Prawo telekomunikacyjne, Prawo pocztowe, Prawo energetyczne.

ustawa o kredycie konsumenckim, o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, o Swiadczeniu usfug

drogq elektronicznq, o og6lnym bezpieczeristwie produkt6w, o ustugach turystycznych, o cenach,

o jgzyl'u polskim, o jako5ci handlowej artykul6w rolno-spo2ywczych, o warunkach zdrowotnych

2ywno6ci i irywienia, o kosmetykach i inne. Warto w tym miejscu dodai, 2e systematyczna

nowelizacja prawa konsumenckiego w istotnym stopniu zaspokaja oczekiwania zarttwno

konsument6w jak i instytucji konsumenckich w zakresie stosowania nowych regulacji

dostosowanych do aktualnej sytuacji i problematyki panuj4cej na rynku konsumenckim. Fakt ten

determinuje koniecmo66 stalego poglgbiania wiedzy oraz znajomo5ci nowych przepisow. Zadanie

te realizowane jest poprzez samoksztalcenie a tak2e uczestnictwo w szkoleniach, warsztatach

i konferencjach organizowanych przy wspoludzi ale organizacji konsumenckich tj. Fedoacja

Konsulent6w, Stowarzyszenie Ochrony Konsument6w Aquila, Stowarzyszenie Euro-Concret.

w tym takie instytucji szczebla centralnego - przede wszystkim Urzgdu Ochrony Konkurencji

i Konsument6w, Komisji Nadzoru Finansowego cry te|Urzedlu Regulacji Energetyki. Spotkania

te od czasu pandemii gl6wnie odbywajq sig zdalnie - za po6rednicnvem narzg&i porozumiewania

sig na odleglo66. Rzecznik systematyczre Sledzi nowelizacjg przepis6w prawa (ustaw.

rcqorzqdzef., orzeczeft sqd6w, decyzji Peresa UOKiK i inne) dzigki czemu stale doskonali metody

skutecznego dzialanria i rczuti1rywania nowych problem6w, z kt6rymi zglaszajq sij konsumenci.
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Rzecznik Konsument6w posiada w Stamstwie Powiatovrym w Lomiry wydzielone

pomieszczede i zaplecze techniczne, w zwirpku z cr]{1.nl. konsumenci se obsfugiwani

w prryjanych i komfortowych warunkach. Ponadto moLe korzystai, z wyposaienia, kt6rym

dysponuje Starostwo Powiatowe w Lomi, migdzy innymi: telefonu, sprzgtu komputowego,

intemeh! systemu prawnego ,,Lex". Rze*mik systernatycm ie gromadzi wszelkie m^lr;tlaly

informacyjne, wydawnictw4 publikacje praliowe oraz akty prawne, kt6re wspomagajq

i usprawniaj4 bieiz4c4 pnca na zajmowanym sr"nowisku. Zastosowanie takrch rowiqzait

techniczno-organizacyjnych stanowi racjonalne gospodarowanie zasobami oraz pozurala

ogrmiczye koszty realizowanit zadqh nazBgT konsument6w. Struktura funkcjonowania oraz stan

kadrowy przedstawia sig nasQpujqco:

l. Wojew6dawo Podlaskie

2. Powiat I-om4mski

3. Liczba mieszkaric6w miasta./powiatu Wedlug danych GUS powiat lom2yriski
zamieszkiwalo 50 666 os6b Wyniki badai bie2qcltch

- Baza Demografa - Gl6wny Urz$ St^tystyc y,
demografia.stat.gov.pl (202 I {6-30)

4. Imig i nazwisko Rzecznika
Konsument6w

Marcin Pierikowski

5. Wyksztalcenie

6. Funkcja Rzecanika Konsument6w jest
wykonywana w pelnym wymiarze c,asu
pracy ( I etat)

TAK

7. Funkcja Rzecznika Konsument6w jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu
pracy

NIE

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w kt6rych
wykonywane s4 zadania Rzeczrika
Konsument6w

40 godzin w tygodniu, poniedzialek - piqtek po
8h

9. Rzecmik dziala w ramach
wyodrgbnionego biura (art. 40 pkt 4 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ockonie
konkurencji i konsument6w (Dz.lJ. z 2O2l
r. poz.275)

NIE

10. Rzecznik Konsument6w w ramach
&ialalno6ci Rzecmlka korqsta z pomocy
innych os6b

Od dnia 20 marca 2024 roku Rzecznika korzysta
z pomocy osoby zatrudnionej w ramach
aktywnych form przeciwdzialania bezrobociu
(robog publiczne)

6
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I l. l,iczba os6b, kl6ra stale pomaga
Rzec mikowi Konsument6w w
wykonywaniu obowiqzk6w Rzecmika

Nie dotycry

10.000 PLN

I

II. Realizacja zadai wynikaiqcych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie

konkurencji i konsument6w.

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacii prawnej

w Takresie ochrony inreresiw honsument6w.

Podstawowq form4 &ialahoici podjgq i konsekwentnie realizowan4 przez Rzeca'ltlka

Konsument6w w 2023 roku, wzorem lat poprzednich, bylo zapewnienie mieszkaricom powiatu

lom2ynskiego bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony ich interes6w,

podjgcie niezbgdnych daalah majqcych na celu pomoc konsumentom w wyja6nioriu sprawy oraz

doprowadzenie do jej pozytywnego zalatwienia. W zakres tych dzialah wchodzila tak2e mediacja

oraz interwencje i wyst4pienia kierowane do pzedsigbiorc6w w celu zachowania interesu

prawnego konsument6w i polubownego rozwiqzania spomej kwestii.

Zainteresowanie konsument6w mo2liwo6ciq korzystania z porad i informacji prawnych

z zakresu ochrony konsument6w w 2023 roku kolejny raz bylo wigksze ni2 w latach poprzednich.

W stosunku do poprzedniego okresu sprawozdawczego og6lem odnotowano dynamiczny wzrosl,

kt6ry ksztaltuje sig na poziomi e 37 ,5 %. Niemniej jednak zainteresowanie konsument6w

pochodz4cych z terenu powiatu lom4rnskiego utrzymalo sig na podobnym poziomie. W stosunku

do poprzedniego okresu sprawozdawczego odnotowano niezrtaczrty spadek na poziomie 1,5 oh.

Istotny wskainik wzrostu og6fu zgloszonych problem6w wynika przede wszystkim z faktt,2e

Rzecznik Konsument6w, na mocy porozumienia z dnia 14 wrzefinia 2O22 rokl w sprawie

utworzenia wsp6lnego stanowiska Rzecznika Konsument6w dla Powiatu l-om2yfskiego i Miasta

Lom?a zawartego pomigdzy Powiatem Lom2yfskim a Miastem Lom2a, realizowal okre6lone

z:.dania takze na tzecz mieszkancOw miasta Lom2a, Porozumienie weszlo w irycie z dniem

I ptldziemika 2022 rokt, niemniej jednak Rzecznik ju2 we wczeiniejszym okresie zaczql

realizowa6 zadania na rzecz konsument6*' miasta Lom2a. Pragng prq tym podkreSli6, 2e

przedstawione poni2ej wartoSci dotyczq jedynie Powiatu.
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Dane p,rzedstawiajqce iloff porad i informacji prawnych ndzielonych na rzecz konsument6w

z tereru powiatu lom2yfiskiego oraz miastal'omia przedstawia Wykes Nr I .

lvylcrcr Nr l; Lic*a Loucor6w z tcrcnu powiatu loEiyiELiato ofiz tisslaLa'db - t* 2023 .

PORADY I INFORMAOE PRAWNE w 2023 roku
udzielone osobi5cie i telefonicznie

r Powiat tomiyirki

r Miasto tomia
324

0 50 100 150 200 250 300 350

26dlo: opracowanic whsnc.

Wzorem lat poprzednich konsumenci preferowali mo2liwo56 zgloszenia problemu osobi3cie,

za po6rednictwem noznowy telefonicmej, poprzez nadanie pisma korespondencj4 tradycyjn4 lub

z wykorzystaniem poczty elektronicanej.

Ilo5i udzielonych porad i informacji prawnej w ostatnich czternastu latach ksztaltuje sig

nastgpujqco: rok 2008 - 35 porad, rok 2009 - 86 porad, rok 2010 -77 porad,rok20l1- 128 porad,

rok20l2 - 141 porady, rok 2013 - 188 porad rok20l4-202 porady, rok 2015 -245 porad,rok

2016 - 247 poru4rck2011 -254 porady, rok 2018 - 284 porady, rok 2019 - 288, rok 2020 -306,

rok 2O2l - 3l I porad, rok 2O22 - 400 porad, rck 2023 - 550 porad. Poniisze dwa wykresy

przedstawiajq ptzytoczon4 tendorcjg. S4 to dane dotycz4ce powiatu lomiriskiego oraz miasta

tr-om2a natomiast w dalszej czgfci sprawozdania przedstawione wartoSci bQd4 odnosid sig jedynie

do powiatu lom2ynskiego.

I
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WylGEr Nr 2: Lbda koBu*or6w zghszajqcych si9 w latrh 2008 _ 2023.

Zr6do: orreyanic wb$c.

Kolejny wykres przedstawia tendencig w zakresie riczby udzielanych porad na przestrzeri
poszczeg6lnych miesigcy w 2023 roku.

WykE! Nrl: Lic6. ko!se-D!6e ,gl..,rjq.yci Jil w potzczcg6lDych oicri{c.ch w 2O2l ,olu.

llo6i porad i informacji prawnych udzielonych w
2023 roku - na przestrzeni poszczeg6lnych
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2r6dlo: op.rrcoxoi. *lasne.

Dane i informacj e zawafte powyinj odnosz4 sig do c aroksnart: dziaratt prowadmnych przez
Rzecmika Konsument6w w 2023 roku (powiatu lom2yriskiego i miasta Lomia), natomiast
wartosci przedstawione ponizej bgdq uwzgrgdniac wylQcmie problematykg zgraszanq przez
mieszkatc6w powiatu lom2y6skiego.

Dzialalno66 Rzecarika w odniesieniu do powiaru lom2yriskiego obejmowala zasigg
terytorialny dziewigciu gmin. Nalei4 do nich: gminy miejsko-wiejskie: Jedwabne, Nowogr6d

9

PORADY MFORMACJE PRAWNE
w TATAEH 2008 - 2023
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i gminy wiejskie: tr-om2a, Miastkowo, Pi4tnic4 Prz'ltuly' Sniadowo, Wizrl4 Zt$jna' Do tego

oba:zrru ziliczaj4 sig r6wnie2 miasta Jedwabne oraz Nowogr6d.

wt+,tetNt 4t Lttffia Pa*l ttlo',l'tlt*'iegs, w l',s.ch 2020 ' 2s2, .

Zrfu: ogt*owlf/b wlt* r' podalawic d&ych Fblitowltych Da 3Eooi. iDtsEtowrj GUS - hlF.://dbw.tt tgov.pt6tza'dttrych.

Poniatzy wykes przedstawia ilofi udzielonych porad i informacji prawnych w roku 2023,

z Wdzi?llem ia W$7l,rl,g6l$e gmhy, z tcrenu ktorych pochodzili konsumetrci zglaszajqcy stttbj

problern do Rzeczrlj&a.

Wytrer Nr 5: tloit riziloaych pcrad i iaforoacji pawrycn z podziaho 6 Pd@86k gE.i^y'

lloSd porad i informacji prawnych udzielonych w 2023 roku -

podzial na gminY
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Wybes \{r 6: Popuhcjs w po\*,icie bmiyistim - @id ns poszcEgolr€ 8ltlitry (202j rD&).

Populacia w powiecie lomiyiskim - podzial na gminy
2023 rok

Lomia Miastkowo Nowogr6d Przytuty Sniadowo wizna

Seriel 4111 3896 7c/o4 2052 5223 3845

Znidlo: ocrrcomaic wlesoc ne po&trwic denych zamiszczonJth ne stronic: hrps//mrLrru.-pll.rtkul/lomza-sic-*,rludni:,/ 1523249

Wykrci Nr 7: Populacja w powicie lorniyislirh - podzisl na posz z.g6trc gminy (2018 rot).

Populacja w powiecie lomiyhskim - podzia na gminy
2018 rok
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Wylr.! N- t: Zmir.! populacji w powick loDryislim - podzisl Da p$zcz.g6hc gminy (lata 2olt/2024 rot).

Zmiana ludno6ciw latach 2OL&|ZOZ4
powiat lomiyfski - podzial na gminy
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Sprawy zehszane pzez konsument6w byly roinorodne zarowno pod wzgl@m reklamowanych

towar6w jak i nenaleitytego wykonania zam6wionej uslugi. w 2023 roku odtrotorwano r4k+€

stosowanie nieuczciwych postanowie6 umownych oraz niewzciwych praktyk rynkowych. powy2szr

problemy zosaly przedstawione w ujgciu tabelarycznym w Tabeli lr (opracowanie wlasne).

Roszczenia wynikaj4ce ze stwierdzonej niezgodnoici towaru z umow4 stanowity 57 % (127)

udzielonych porad oraz informacji prawnych. Najcry&;iej dotycryty one:

. sprzgtu komputerowego oraz urzqdzef. elektronicznych i gospodarstwa domowego -
38 (-34%),

o mcbli, artykul6w wyposajrnia wryfiz iutrrymnia don.u - 24 (-19 %),

. obuwia i odzielry - 2l (-16 %'),

o samochod6w i Srodk6w transportu osobistego - 17 (-13 %),

r kategorii inne , lmtdzy innymi zawieraj4cej takie towary jak zwierzQta domowe i biiuteria - 14

(-11%),

o artyhrl6w rckreacyjnycll zabawek i artyhrl6w dla dzieoi - 6 (-5 %\
c pomstde-2(-2%).
Wylrc! Nr 9: nofa udziclonych porad i informacji pralr, ych - wady tov/antw.

PORADY I INFORMAOE PRAWNE W 2023 ROKU

SPRZEDAZ TOWAROW

r urzAdzenia gospodarstwa domowego, elektronicznych i spnetu komputerowego

t mebli, artykul6w wypo5aienia wnqtrz i utrzymania domu

r odziei i obuwie

5amochodow I Srodk6w transportu osobistego

I inne

r art. rekreacyjne, zabawki iart. dla dzieci

t Pozostale

2r6dlo: opracowanic wlasnc

' T,]b"l" I Zaywnienie berylatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
konsumenkiw.
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hoblcmy zglaszaae w zwil|zlor z nienleLycb, rrmo\ryq w zakresie uslug stanowily

43 % (97) rtzielonych porad oraz informacji prawnych. Najczyfuiej dotyczyly onc:

. rslug finan*wych 23 %o - 22,

o usfug ubezpieczeniowych 14 o/o - 13,

. uslug w sektorze energetycznym i wodnym 12o/o- 12,

o uslug telekomunikacyjnych l0% - 10,

o usfug turystycaych i retreacyjnych 9 % - 9,

o pozostde 22 o/o - 2l .

Przyloczote wskainiki sq zbli2one do tych, kt6re zostaly odnotowane w roku ubieglym.

Szczegolowe dane w tym zakresie zostaly przedstawione w ujgciu tabelarycznym w Tabeli l2
(opracowanie wlasne).

WyItB Nr l0: lolia u&iclooyc[ pond i inbrmji ptawnycn - poddd dotyc.ecy oCEg-

Proporcje dotyczqce uslug
porady i informacje prawne udzielone w 2023 roku

r Uslugl finansow€

r Uslugi ub€zpiecu eniowe

:, Sektor energetycrny i wodny

Uslugi nieruchomo6ciowe

a Uslugi tele*omunikacyifl e

rTurystyka i rekreaga

I Pozostale

2r6dlo: opr.rco*aaic wlasoc

w 2023 roku amplituda spadla w przypadku um6w zawieranych poza lokarem
przedsigbiontwa oraz um6w zawieranych na odleglo66. w porownaniu z 2022 rokiem

: . Zapemienie bezprlatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
konsument6w.
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w przypadku um6w zawartych na odlegloiri stwierdzono nieduiy spadek - z 52 do 45, natomiast

w prrypadku um6w zawartych poza lokalern przedsigbiorstwa - z 33 do 21. Tendencjg ostatnich

6 ltl w tym zakresie prezentuje poni2szy wy|ses.

Wylrc, lsr I l: Por.dy i inforfi.cjc pri$,nc odrorz4c! rit do .polobo zyarcia umosy,lat^2017 - 2(n1.

umowy poza lokalem

w latach 2017 -2023

a,

F /
4-

2077 2018 2019 2020 202t 2022 2023

..- Umowy zawarte poza lokalem przeds. .-.+-.Umowy zawarte na odlegloaf

2r6dlo: opracowanic wlamc.

Zmiang tych tendencji zawdzip.mry gl6wnie powrotem w 2O22 oraz 2023 roku do

standardowych uwarunkowaf zar6wno gospodarczymi jak i spolecznycb, po okresie z:acmych

ograniczef, wprowa&onych w poprzednich dw6ch latach na skutek pandemii koronawirusa.

Powr6t do normalno6ci pozwolil konsumentom na bardziej swobodny wyb6r sposobu zawierania

transakcji i robienia zakup6w.

wykrcs Nr l2: lloaa u&ielonych porad i inforrnacji pnwnych - podzid dotysz{cy sPo.obu zwarcia umowy - 2023 rol.

ra Umowy zawarte poza lokalem

r Umowy zawarte w siedzibie
przedsieb.

r Umowy zawarte na odleStosd
Umosy zararte w

sl€ddbie
przed$loEtra -

15r Plrl

Znido: opracowanic whmc

t4

45

20

5 )

Umowy zawarte na

odlegfoJd - a5 (20%)

SPOSoPB ZAWARCIA UMOWY
flffiimicK
pora lokelcm - 2l

(er6)



Kontynuacja &ialalno6ci prowadzonej przez podmioty dzialaj1ce na rzecz ochrony

konsumetrtow, w tym przede wszystkim Urz4d Ochrony Konkurencji i Konsument6w, pomagajE

skutec:mie ograniczyi zlarclmq czg66 praktyk niedozwolonych lub naruszaj4cych zbiorowe

interesy konsument6w. Sytuacja ta ma szczeg6lne maczenie w przypadku um6w zawieranych

poza lokalem pzedsigbiorcy - na t^t. pokazach, kt6re czgstokrod polegajq na ukrywaniu

faktyczrego celu spotkania, co w konsekwencji prowadzi do zawierania transakcji handlowych

pod uplywem blgdu lub w znacaej nieiwiadomo6ci. Zdaniem Rzecznika jest to jedna

z najbardziej szkodliwych praktyk stosowanych wobec konsument6w. Warto przy tym podkre6li6.

2e najczg6ciej poszkodowan4 grupq konsument6w w tyrn przypadku sq seniorzy. Niestety to do tej

czg6ci spolecznoSci s4 kierowane podstgpne oferty, gdy2 osoby w starszym wieku cechuje wigksza

naiwno6i oraz czgstokro6 brak odpowiedniej asertywno6ci.

Mimo to optyrnimem napawa fakt, 2e konsumenci w zdecydowanej wigkszo5ci

odnotowanych przypadk6w, w odpowiednim czasie zwr6cili sig do Rz*nika z prosbq o udzielnie

pomocy. umo2liwilo to wystosowanie skutecznego oswiadczenia o odst4pieniu od umowy

zawafiej pozalokalem przedsigbiorcy. warto zauwtiryt,,2e w poprzednich latach problern ten byl

szczegblnie dolegliwy i stanowil bardzo powa2ne wyzvanie.

w stosunku do roku poprzedniego zaobserwowano zdecydowanq tendencjg wzrostow4

w dw6ch przypadkach. Dotyczylo to poz. p uslugi pocztowe i kurierskie (wzrost z I do4-o300%)
oraz (poz. i) ustu gi z.utiqzane z rynkiem nieruchomosci (wzrost z 4 do l0 - o 150 %). odnotowano

r6wnie2 wzrost w przypadku sprzeda2y artykul6w rekeacyjnych (poz. h), zabawek i artkul6w dla

dzieci (z 3 do 6 - l00Yo\ oruz sprzedairy samochod6w i srodk6w transportu osobistego z9 do lj
porad wzrost o 88,89% (poz. e). Szczeg6lowe dane w tym zakresie przedstawione s4 w Tabeli l.

Z drugiej strony spadek stwierdzono przede wszystkim w odniesieniu do produkt6w
,,tiq,anych z opiekq zdrowotn4 (poz. g) - spadek z 5 do 0 oraz bier4c4 konserwacjq, utrzymaniem
domu, crobnymi naprawami i pielggnacjq (poz. k) - spadek z 12 do 2.Ilosi porad w zwiqzko
uslugarri sektora energetycznego i wodnego spadla 2l do 12 (o 42%).

Zauwfiryf nalei'y, 2e systematyczna nowerizacja pftrwa w maczat..,', stopniu zapobiega

stosowaniu nowych rodzaj6w 
".ailt|yt 

wobec konsument6w. w kolejnym roku poprawE widai
r6wnie2 w przypadku cieszqcych sig zlq slaw4 tzw. ,,chw 6wek", czyri poi:yczek szczeg6lnie

niekor4ystnych, kt6re udzielane s4 bez faktycmego badania zdolnodci do splaty zadlulenia.
z obserwacji oraz doswiadczenia Rzecznika wynika, Le oferty w tym zakresie najczgSciej

kierowane sq do os6b znajdujqcych sig w trudnej syhracji ekonomicznej i iciowei, natomiast

sosowan4 metod4 s4 kanaty sprzeda2y na odleglos6 lub poza lokalem przedsigbiorstwa.

W 2023 roku problemy dotycz?ce sprzedai towar6w zglaszane byly 127 ruzy, wobec czego

wskaznik w tym zakesie uksztaltowal sig na poziomie 51 % (og6lu zgloszeri). w 2022 roku

l5



warto5d taosiegnglapoziom 51,87 %(lll),w 2O2l 59%(lS2),w2020 54o/o(166),w2019 -
U % (l8/), n tolmiast w 2018 roku 63 % og6lu u&ielonych porad i informacji prawnych ( 179).

Wyll! N,13: Por.dy i irforosjc pr.yn. - &E wg podzidu rr lo*try i urlugi, prEpo rcic w la*h 20],t - 2023.

zgloszenia w zakresie towar6w i

lata 2018 -2023

2018 20L9 2021 2022 2023

r Towary . Ustugi

znidlo: oprucani. wh&!.

W odniesieniu do sprzedaiy usfug zgloszei bylo 97, wobec czego wskainik w tym zalcesie

uksztaltowal sig na poziomie 43 %. W 2022 roktt warto66 ta osi4gngla poziom 48,13 % (103),

w 2021 4lo/o (129), w 2020 46 o/o (140), w 2019 roku 36 o/o (lM), natomiast w 2018 rola37 o/o

( I 05) og6lu udzielonych porad i informacji prawnych.

Wytt6 Nr 14: lloia udzidodyci Fri i hfo.Erji F.rDy.t w 2OLl totu - podzjd !t br.tr l r.lE[

RODZAJ ZAKUPU
PORADY UDZIETOIIE

w 2023 RO|(U

sprzedai ustug
97

4r%

spJz€dal trowai6vv
L27
57,6

2020

Zrifilo: ograrowall,|rc whsc.

l6

140
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os 104
IIn

t79 1E4
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Kolejny rok zostal naznaczony istotnym rozwojem handlu w oparciu o umowy zawierane za

poirednictwem kanal6w elektronicznej, jednak mimo tego liczba skarg konsument6w

w tym przedziale zrnaiejszyla sig. Jak powszechnie wiadomo ryAowa rewolucja fundameatalnie

mienta pzyuryczajenia konsumant6w. Warto w tym momencie odnie6d sig do przelomowego

w tym zakresie roku 2021 , w kt6rym fala pandemii koronawirusa czynnik ten wrgcz spotggowala.

Jak powszechnie wiadomo, zar6wno Polacyjak i pzedstawiciele innych panstw europejskich i nie

tylko, z roku na rok kupujq online coraz wigcej i coraz czgSciej. Ceniq w tym wypadku oszczgdno3i

czasu, komfort i elastycznoSd.

Niemniej jednak koniecmym jest wskazai, 2e zaktqy z wykorzystaniem nazgdzi

elektronicznych, czyli ra odleglo66, wi42q sig z dynamicmie rosnQcym ryzyttem kradzieiry,

oszustwa lub wprowadzenia w blqd. Tego typu prrypadki i problemy rozwi4zywane s4 we

wsp6lpracy z organami Sciqgania oraz Prezesem Urz4du Ochrony Konkurencji i Konsument6w.

Od kilku lat zauwa2alne lest to, i2 cyberprzestgpcy upodobali sobie wlaSnie te kaoaly sprzedai.
Konsumenci ftwniei naru2aj4 sig na &r2e ryzyko nie sprawdzaj4c tego z kim zawierajq transakcjg

handlowq oraz podczas przekazywafia swoich danych i zzbezpieczeh osobom nieznanym za

po6rednictwern kanal6w komunikacji elektronicznej.

Ponadto okazuje sig, 2e robi4c zakupy pruez intemet wyi4tkowo rzadko czytamy regulaminy

sklep6w i platform sprzedaiowych. w konsekwencji mo2e nas to du2o kosztowa6, chocia2by

z tego powodu, 2e faktycmym sprzedawcq w takich przypadkachjest podmiot zarejestrowany poza

Uni4 Europejsk% najczg(ciej w krajach azjatyckich. w zwiqzku z tym zwrot dokonanego zakupu

lub jego zareklamowanie jest znaczrie utrudnione a tak2e kosztowne. Jednak mimo tych

niebezpieczenstw odsetek intemaut6w kupuj4cych w sieci r6sl dynamicznie, na co wplyw majq

najczg$ciej wymieniane 
"alety 

e-z*-.tp6w przez polskich intemaut6w tj.: brak koniecznosci

firyczrego przemiesz*zania si9, nieograniczony czas wyboru, czy mo2liwoi;e kupowania

w kaidym momencie. warto prrypomn iee , Le wg analityk6w pandernia koronawirusa nawet o I 0

lat prz5,5p;"rr1u rozw6j e-handlu.

z kolei naleiry podkreslic, 2e problem sprawiai4cy w poprzednich latach powa2ne

dolegliwosci konsumentom, czyli nierdane zakrpy pozz lokalem przedsiEbiorstwa, w 2023 roku

takie byl $zycrylq skarg konsumorckich. w tym zakesie bylo 2l zgloszeh, w 2022 bylo to 33,

w 2021 - 40,w rol<1r2020 - 19, aw 2019 roku 17. sprawy te naj czgiciej dotyczy.ly usfug w zakresie

finansowym or.u wzorem lat ubieglych - ubezpieczenia sprzgtu nabywanego w sklepach

RTV/AGD, czyli zakup tych usfug rcalizowano dodatkowo za namowe sprzedawcy - prry okazji

zakupu r62nego rc.1?4\ vtz1dzeri wlposa2enia elektronicznego i innego AGD.

Jak wczeSniej wspomniano, niestety sprzedaz poza lokalem przedsigbiorstwa miala miejsce

tak2e n'ramach tzttt. pokaz6w, kt6re organizowane byty pod pretekstem wrgczenia nagrody lub

l7



przeprowadzenia bezplatnych badali, np. rzekomo finansowanych ze 6rodk6w pochodz4cych

z btd2etu Unii Europejski ej. Z relacji przedstawianych Rzeczrikowi wyrlfa Le podczas tych

pokaziw i prezefiacji konsumenci, mimo wielu kampanii ostrzegaj4rych plzd zagoiedami

kryj4cymi sig po d takq form4 sptz*fuiry, nadal podejmuj 4 decyzle nzjmniq przez nich przemy6lane

i szczeg lnie niekorzystne. Oferty w tym zakresie kierowane s4 przede wszystkim do osob

starszych (seniorow), erneryt6w lub rencistow. Akurat ta grupa spoteczna najslabiej broni sig przed

podstgpem i wprowadzaniem w bl4d Qd4c najbardziej naraZon4 na nieuczciwe praktyki handlowe

i wykorrystywanie nadmiernego za]ufania konsument6w. Warto przypomniei, ze optymistycme

w tym prrypadku jest to, i2 w wigkszo5ci przypadk6w w ramach um6w zawieranych na tat.
pokazach, skutecanie odst4piono od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorcy.

W ubieglym roku konsumenci oczekiwali tak2e udzielenia informacji na temat przepis6w

i procedur obowi4zuj4cych w zakresie postgpowania prowadzonego przed sqdem powszechnym,

jak i wynagali porad co do skutecmego przeciwdzialania wprowadzeniu w blqd postgpowania

w przlpadku oszustw, falszerstw lub nierzetelnej reklamy i informowaniu o cenach.

Jak powyLej informowano w 2023 roku w zakesie sprzedaL.y poza lokalem

przedsigbiorstwa stwierdzono spadek wzglgdern rckl 2022.

W wigkszo6ci przypadk6w udzielana pomoc prawna miala charakter bezpo6redniej rozmowy

w biurze Rzrrzr:.ika lub rozmowy telefonicmej. Niernniej w ofmiu przypadkach udzielono porad

i wyjainien z wykorrystmiem sfu2bowej poczty elektronicznej lub tradycyjnej formy

korespondarcji (za po6rednictwern Poczty Polskiej).

Do uslug odnosily sig trzy przypadki a do towar6w piqc. Poni2ej przedstaqrione s4 dwa

wykesy charakteryzuj4ce strukturg przytoczonego podziafu w zakresie ustug oraz towar6w.

Wylrcs Nr ! 5: Porady i iDformacjc plawne udzielone pisemrie - uslugi (mk 2023).

Porady i informacie prawne

udzielane pisemnie - USIUGI
rok 2023

- Zrodlo: opracowuric whsne,

rUbezpiesenipe rTebkonrunitacrirE
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Wytrcs Nr 16: Porady i inforEacje prawne Ldzielone piseunie - towary (rok 2023 ).

Porady i int or macie p rawne
udzielane pisemnie - TOWARY

rok2023

r odzai i obuwie

I rn€bh, artvf!ry wyFrsai€nia rrnqtr2, utrlynlasia dgmu

, 5amo<hody i i,odk! t ?nsportu orobastego

dn. rekreacyrne. tab.rwki i art. dla dthci

Zr6dlo: opmcowanie whsne.

Konsumenci zglaszajqcy sig do Rzecznika uzyskiwali stosowne i wyczerpui4ce wyjasnienia

oraz informacje poparte przepisami prawa reguluj4cymi dany przypadek.

w roku 2023, podobnie jak w latach poprzednich, nie odnotowano skargi lub i1rych zqrqleh

na &ialalnoS6 Rzecznika. Ewidencja udzielanych po rad byla ptowadznna na bieiqco.

Nalef nadmienit, 2e nie wszyscy konsumenci otrzymywali porady o charukrerze

merytorycznym, gdy2 cz?dt, z$xzai4cych sig os6b bylo odsylanych do wlaiciwych ich mi{scu
zamieszkaniarzecmikiw,najc4Sciej do: Powiatowego Rzecznika Konzument6w w Biatymstoku,
Zambrowie, Grajewie, Kolnie lub Ostrolgce.

Strukturg u&ielonych porad szczeg,llowo przedstawia zestawienie zbiorcze za*arte
w zalqczonych tabelach, okreslone w rozdziale czwartym niniejszego sprawozdania.
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,,
Skladanie wniosktiw w sprawic stanowienit i aniany przepis.il' prawa micjscowego
w zakresie ochrony interesdw konsamenaiw.

Powiatowy Rzecznik Konsument6w w przypadkach kiedy zachodzi taka po$zeba, na

bie2qco jest informowany i zayaszanry do uczestnictwa w sesjach Rady Powiatu oraz

posiedzeniach iffrych organ6w, stu2b i organizacji publicznych.

W omawianym okresie sprawozdawczym nie zachodzila uzasadniona potrzeba skladania

wniosk6w w sprawie stanowienia i zrniany przepis6w prawa miejscowego w zalcesie ochrony

praw i interes6w konsument6w.

3. Wystgpowanie do prudsigbiorciw w sprawach ochrony praw i intcrcsdw kohsurnerrttiw.

W ramach swoich ustawowych uprawnien Rzecznik w 2023 roku WdJql 22 intenvencje

pisemne do przedsigbiorc6w w sprawach, kt6rych podstaw4 do wszczgcia post{powania stanowil

stosowny wniosek oraz pelnomocnictwo udzielone przez konsumenta. Wyst4pienia kierowane do

prz€dsiQbiorc6w dotyczyly przede wszystkim przypadk6w, w ktorych standardowa procedura

reklamacyjna nie przyniosla oczekiwanego rezultatu lub podjgta przez Rzeir,mlka interwencja

telefoniczn4 cry tez inna forma polubownego zalatwienia sporu okazala sig nieskutecma (takZe

za po6rednictwem instytucji ADR - pozas4dowego, alternatywnego rozwi4zywanie spor6w).

Interwencje te przyniosty oczekiwany rezultat w wigkszoici przypadk6w, poniewaZ roszczenia

konsument6w i zaproponowane polubowne zalatwienie sporu zostaly uwzglgdnione przez

przedsigbiorc6w. Natomiast w dw6ch sprawach prowadzone postgpowanie nie zostalo jeszcze

z*oicmne.

Skutecznofi podejmowanych dziahn przyczynla sig do tego, in w 2023 roku tylko

w dw6ch przypadkach koniecme bylo udzielenie pomocy przy postgpowaniu s4dowym.

Kr2dorazowo przrl dokonaniem tych c4mno6ci an"lizowane s4 szanse na uzyskanie kompromisu

za po6rednictwem pozasqdowej ugody lub mediacji. W niekt6rych przypadkach konsumenci nie

sA zainteresowani postgpowaniem sqdowym. Dotyczy to sytuacji, kiedy zaistniaty konflikt odnosi

sig do stosunkowo niskiej wartofci przedmiotu sporu, np. w sytuacji kiedy koszty poprowadzenia

sprawy w s4dzie s4 zbliione lub te2 przekraczajq wartoS6 roszczenia Wptyw na takie decyzje ma

r6wnie2 czasochlonnoS6 oraz stres jaki niesie ze sobq proces s4dowy.

W ocenie Rzecznika rosnqca Swiadomo56 zar6wno konsument6w jak i samych

przedsigbiorc6w w zakresie funkcjonowania systemu prawnego ochrony konsument6w corocznie

poprawia sytuacjg konsumenta. W istotnym stopniu zaw&igczafiy to dzialalnodci instytucji

centralnych, na czele z lJrzgdem Ochrony Konkurancji i Konsument6w, jak i systematycmej

nowelizacji przepis6w reguluj4cych przedmiotowe zagadfienia. Implementacja do polskiego
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porz4dku prawnego dnektyw konsumenckich macmie wzmacnia pozrycjg konsumenta. Warto

pr4'q/m zaaoczy6,2e Wsp6lnota Europejska od lat proponuje wigksz4 ochron9 konsumatt6w,

ptzy crym zwraca uwagg i kladzie du2y nacisk na zr6wnowa2on4 konsumpcjq oruz rca ijanie

mechanizm6w skupionych na minimalizacji globalnych skutk6w konsumpcji. Unijni naukowcy

i decydenci wskazujq,2e nadmierna konsumpcja jest powamym problemem, z kt0rym zmaga sig

wsp6lczesny Swiat. Konsekwencj4 takiego stanu rzeczy jest bardzo szkodliwy wptyw na

Srodorvisko naturulne. Jednym z filar6w polityki Unii Europejskiej w tym zakresie jest dry2enie do

uniknigcia katastrof! ekologicmej poptzez zr6wnowazon4 konsumpcjg, kt6ra zaklada realizacjq

cel6w spoleczno-ekonomicznych przy uwzglgdnieniu pozytylvnego lub minimalnego wplywu na

Srodorvisko naturalne. Koncepcja zr6wnowa:2onej konsumpcji jest bezpoSrednio powi4zana ze

zr6wnowa2onym rozwojem i dotyczy niemal wszystkich aspekt6w codziennego funkcjonowania

naszych spolecznoSci.

WracajEc do danych Sciile zwiqzanych z powiatem lom2yriskim naleiry zzawuiry|, 2e

w nieficznych przypadkach skladane przez konsument6w skargi zostaty sfusznie ur:narre przez

przedsigbiorc6w za niezasadne. Sytuacje te najczg5ciej dotyczyly pr4ryadk6w, w kt6rych

konsurnent wykazywal nieznajomo66 obowiEzuj4cego prawa, np. 24dajqc odstqpienia od umowy

zawartej w lokalu przedsigbiorst'wa, w sytuacji kiedy powodem rcrygnacjt bylo rozmyslenie sig

a nie wada zakupionej rzeczy. R6wnie2 roszczenta nie byty uznawane kiedy konsumenci

nieterminowo regulowali platnosci za itiradczone na ich zexz ustugi, uiywali zakupionych

przednriot6w w spos6b niezgodny z ich przemaczeniem lub wykazywali niezrozumienie

warunk6w umownych.

struktura tematyczna spraw, w zakresie kt6rych Rzecznik podejmowal dzialania byla

r62norodna i obejmowala szerokie spektrum dzialalno6ci ochrony konsumenckiej. W tabelach

przedstawione s4 szczegolowe zestawienia w ramach gl6wnych kategorii: 9 kategorii dotyczy

sprzedaf towar6w, 14 kategorii dotyczy sprzedaiy usfug.

warto przypomniec, 2e sprawy szczeg6l e dolegliwe taki* ,ori}zane byly z reklamacjami

um6w zawieranych poza lokalem przedsigbiorcy. w kilku przypadkach zwiqzane bylo to

z nieuczciwymi praktykami i wykorzystywaniern nie6wiadomoSci konsument6w senior6w,

natomiast w pozostalych przede wszystkim z zawarciem umowy ubezpi eczenia sprzqtLJ

elektronicznego a lak2e z nieudanym wykonaniem instalacji fotowoltaicznych lub szczeg6lnie

populamych od pewnego czasu - pomp ciepla.

W dalszym ci4gtt zdarzai4 sig przypadki, kiedy ubezpieczyciele wzorem lat poprzednich

odma*'iajq uznania powstalej szkody, kt6ra wg konsumenta powinna by6 objgta ubezpieczeniem.

w szczeg6lnosci problemy te dotycz4c4 ubezpieczenia sprzgtu RTv i AGD. ubezpieczyciele
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najcz4irciej swoje negatywne decyzje w zakresie wyplaty odszkodowania tlwacz4 brakiem

zaisfirienia czynnika zewnQtr rcgo podczas powstania szkody.

sprawy mi4zane znaprav4 pojazd6w lub zakupem auta u2ywane go nadalpomstaiQ stalym

problemem, z kt6rym borykai4 sig konsumenci i niestety naleiry uwaiat je za szczeg6lnie

dolegliwe.

w 2023 roku w kilku przypadkach konsumenci postanowili zt.x,,i6 sporz}dzaie stosownej

opiui prz*z uprawnionego rtfiznznawcg zarejestrowanego przy wojew6dzkich inspektoratach

inspekcji handlowej lub te2 bieglego s4dowego, co niestety wi4zalo sig z zaangaiowanient

dodatkowych 6rodk6w. Kosa sporz4dzeniatakiej opinii waha sig w granicach od kilkuset do nawet

kilku tysigcy zlotych.

Wykrcs Nr l7: Zsdrnia rralizowanc przcz RX PL w 2023 roku.

ZADANIA REALIZOWANE PRZEZ RZECZNIKA KONSUMENT6W
POWIATU TOMZYilSKIEGO

w 2023 ROKU

Wyrtgpowanle do
pn &iQblorc6rx

22-

Pomoc na drodre -o%

sedowel 2 - 1%

r Porady i informacje prawne r wystqpowanie do pnedsiebiorc6w

i Wspoldzialanie z innymi instytuciami Pomoc na drodze sadowej

Wsp6ldzialanie z

innymi ins$uciami -1

Por.dy i i.formaie
ptawne

226 -9014

Znidlo: opncowanic wrasne.
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4. Wsptildzialanie 7 Delegaurami Urqdu Ochrony Kotkurencji i Konsumentdw,

organami Inspehcji Handlowej, Inspehcji Saniurnej otaz organilacjami

konsumenckimi i innymi insgtucjani dzialajqcymi w ztkresie ochrony konsumenldw.

Wsp6lpraca Powiatowego Rzecznika Konsument6w z Delegaturrq Wojew6dzkiego

Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Lom2y w ocenie Rzecmika pnebiega prawidlowo i oparta

jest na obop6lnie przyjgtych zasadach. W przypadkach, kiedy istnieje potrzeba przeprowadzenia

czynno6ci dotyczqcych naruszeli handlowych bqd2 postgpowania w oparciu o instytucje ADR,

konsumenci kierowani sq do wla6ciwego podmioru, kt6ry podejmuje stosowne wyjainienia

i dzialania. W roku sprawozdawczym kilkukotnie podejmowano wsp6lprac9 z WIIH celem

doprowadzenia do polubownego zakof czenia sporu konsumenckiego.

Poza tym w przekazywanych sprawozdaniach Rzecznik jest systematycznie informowany

o wynikach kontroli przeprowadzanych na terenie powiatu lom4/nskiego przez Wojew6dzki

Inspektorat Inspekcji Handlowej w Bialymstoku. Dokumenty te za:dreraj4 dane dotyczqce

tematyki oraz zakresu kontroli, dokonanych ustaleniach, a takirc o zakesie poradnictwa

prowadzonego przez Inspektorat ta aecz konsument6w. z kolei Rzecmik tak2e pnedyJada

stosowane sprawozdania ze swojej dzialalnoSci instytucjami s7-czebla centralnego, kt6re dzialalq

w zakesie ochrony konsument6w w tym do: urzgdu ochrony Konkurencji i Konsument6w oraz

wojew6dzkiemu Inspektoratowi Inspekcji Handlowej w Bialymstoku. Przy tym warto podkeslid,

2e ju| od 2021 roku z Dyrektorem Delegatury Lom4rnskiej wIIH prowadzona jest stala, bie2qca

wsp6lpraca, przede wszystkim w kwestii romi4zywania szczeg6lnie trudnych problem6w oraz

przeciwdzialania nieuczciwym praktykom rynkowym.

Irurymi dzialaniami z zakresu wsp6lpracy z Delegaturami urzgdu ochrony Konkurencji

i Konsument6w, organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitamej oruz organizacjami

konsumenckimi i pozostalymi instyhrcjami dzialaj4cymi w zakresie ochrony konsument6w byly

wystqpienia i wnioski wystosowane do Europejskiego centrum Konsumenckiego, Rzecmika

Finansowego, urzgdu Regulacji Energetyki, Prezesa Urzgdu ochrony Konkurencji

i Konsument6w , zgodrrie z zakesem kompetencyjnyn wymienionych instytucji.

Nalezy podkreilit', 2e do Rzecznika cyklicznie naplywai4 biuletyny i inne materialy

sporz4dmne przez; delegatrtry Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsument6w , Ut::eAo
Komunrkacji Elektronicznej, stowarzyszenie Konsumert6w polskich, Stowarzyszenie

Rzecznik6w Konsument6w, Federacjg Konsument6w, Komisjg Nadzoru Finansowego oraz

Europejskie centrum Konsumenckie a tak2e inne podmioty i organizacje pozarzqdowe.

opracorvania te sa istotnym h6dlem informacji dotycz4cych szeroko rozumianej polityki

23



konsumenckiej, w tym proponowanych rozttiezafi legislacyjnych i nowelizacji prawnych

w zakresie zwigkszenia ochrony i umocnienia pozycji konsument6w na rynku.

Dane zawarte w prz*kazywanych materialach wskazujq jakie i w jakiej wysoko6ci zostaly

nalo2one kary lub wszczgte postgpowania wyjaSniajqce wobec przedsigbiorc6w stosuj4cych

nieuczciwe praktyki rynkowe oraz naruszaj4c zbiorowe interesy konsument6w. Rzecmik w tym

przedmiocie r6wniei podejmuje stosowne intenrencje.

W 2023 roku w ramach zawi1zatia skuteczniejszej i Sci6lejszej wsp6lpracy, pzede

wsrystkim z Urzey'em Ochrony Konkurencji i Konsument6w, Urzgdem Komunikacji

Elektronicznej i Europejskim Centrum Konsumenckim, Rzncmik kierowal zawiadomienia

o mo2liwofui stosowania przez przedsigbiorc6w nieuczciwych praktyk rynkowych i handlowych,

niewykonania lub nienale2ytego wykonania uslugi i innych zachowai mog4cych wptywac na

szkodg praw i interesow konsumant6w, w szczeg6lno6ci jeirli moglo doj36 do zbiorowych

naruszeri w tym zakresie.

W tym pukcie pragng poinform owa,t, 2e niestety od pewnego czasu na terenie powiatu

odnotowano powr6t naduzy6 dotycz4cych um6w zawieranych poza lokalem przedsigbiontwa.

W celu uniknigcia odpowiedzialno6ci z \rtulu art. 27 vstzwy z dnia 30 maja 2014 roku o prawach

konsumenta (Dz.U.2023.27 59), przedsigbiorcy zajmujqcy sig obrotern towar6w w oparciu o tego

typu kanal spnedairy stosuj4 wobec konsument6w zepisy umowne wyl4czaj4ce upmwnienia

ustawowe umo2liwiajqce odst4pienie od umowy bez podawania przyczyny w okre6lonym

terminie. W przedkladanych konsumentom wzorcach umownych sturierdzone zostaje, i2 umowa

rzekomo zawierana jest na zakup wyrob6w medycznych do czego zastosowanie majq przepisy

prawa farmaceutyc ego, kt6re w og6le w tych przypadkach nie powinny byi brane pod uwagg.

W umowach stosowane sq zapisy, k6re w spos6b istotny ograniczajq kupujqcego w kwestii

przysluguj4cych mu ustawowych uprawnieri. Ponadto zauvniry€, 2e w tym celu sprzedawcy

w rzeczywisto6ci wymuezaiq zawarcie [mowy nr wyrefire zaproszenie kupujryego, co

znacznie ogranicza mo2liwo6ci roszczeniowe w stosunku do przyslugujqcego konsumeltom prawa

konsumenckiego, a co waZniejsze moie stanowii poSwiadczenie nieprawdy, czyli naruszenie

przepis6w kodeksu kamego. Naleiry zanaczy1, 2e w prrypadku pokamw organizowanych

w miejscu zamieszkania na wyraine zaproszenie konsumenta przepisy dotyczqce umowy zawartej

poza lokalem przedsigbiorstwa w znacznie mniejszym stopniu chroni4 kupujqcych, w stosunku do

uprawnief zagwarantowanych w prawie konsumenckim. W zwi4zku z tym nalezy domniemywad,

2e to w tym celu przedsigbiorcy stosujq wzorce dotyczqcy umowy rzekomo zawieranej podczas

pokazu - na wyraine zaproszenie konsument4 rzekomo w miejscu zemieszkania konsumenta.

Najczg6ciej w tej kwestii sprawy konsument6w prowadzone se w procedurze

wielomiesiqcznej , przy czp sprzedawca w og6le nie kwapi sig ze zwrotem Srodk6w nale2nych

24



konsumentom, kt6rzy wystosowali stosowane o6wiadczenie o odsqpieniu od umowy zawartej

poza lokalem przedsigbiorcy. Do&tkowo warto zanwaully,t. ir kosa zakupu towar6w

sprzedawanych przez przedsigbiorcow jest bardzo wysoki i zdecydowanie zawyinny (siggajqcy

najczgfciej kwoty 15.000,00 zl), poniewa2 dostarczane konsumentom rzeczy sA wyjqtkowo niskiej

jako6ci. Przekaz-5nrane informacje wskazuj4 2e prawa konsument6w lamane s4 pod wieloma

aspektami, a stosowanie podczas pokaz6w niedozwolonych praktyk jest powszechne.

Przedsigbiorca prezentuje niskiej jako6ci towar na pokazach jako okazjg, a osoby podatne na

wplyw spoleczny stajq sig ofiarami presji ttumu (stosowanie rzekomych loterii, w kt6rych

konsumentowi wmawiane jest, i2 zostal mrtycigzc4\. Warto zaznacrye, 2e wg rclacji znacznej

liczby konsument6w najczgstszq ofiar4 nieuczciwych praktyk takich przedsigbiorc6w s4 osoby

starsze lub z niepelnosprawno6ciq czyli w zasadzie najbardziej nara2one na oszustwo,

wprowadzenie w blqd bedz inne nadu2ycia.

7.fiaoa sig r6wnie2, 2e w domach mieszkaric6w powiatu lom4mskiego pojawiaj4 siE

nieuczciwi przedsigbiorcy, kt6rry naklaniajq do monta2u paneli fotowoltaicznych, pomp ciepla

czy te? innej,bardzo kosztownej wymiany zr6del ciepla, przedstawiaj4c nieprawdziwe informacje

m.in. o wysokoici przystugujqcego z tego qftufu dofinansowania ze Srodk6w unijnych

i prognrm6w rzqdowych.

Odnosz4c sig do kwestii braku reakcji przedsigbiorcy na interwencjg rzecznika warto

zanwat46,2e nieudzielenie wyjaSnieri i informacji rzecznikowi lub nieustosunkowanie si9 do jego

uwag i opinii, zagroione jest kar4 grzywny nie mniejszej ni2 2.000 zl.

W por6wnaniu z udzielaniem porad liczba wyst4pieri Rzecznika jest istotnie mniejsza, co

jest qnikiem jego dzialalno5ci. Konsumenci chgtnie korzystaj q z porad necznik^ podczas

rozm6w telefonicznych czy wizyt osobistych i wykorrystuj4 je w praktyce. Prawidlowo

sporz4dzona reklamacja czy tez inne pismo jest polow4 sukcesu, a interwencje nie sq potrzebne

w kazdym pr4ryadku. Wyst4pienia kierowane sq do przedsigbiorc6w w synracjach szczeg6lnie

trudnyctr, kiedy pojawiajq sig znaczne rozbieinoSci co do oceny fakt6w i okoliczro6ci oraz $anu

prawnego regulujqcego dane zagadnienie.

Pozarym z przykroSciq musze stwietdzc,Ze w ostatnim okresie na terenie powiatu w ocerie

Rzecznika doszlo do stosowania praktyk naruszajqcych zbiorowe interesy konsum erlt6w. Pflez
praktykp naruszaj4c4 zbiorowe interesy konsument6w rozumie sie godzace w nie sprzeczne

z prarvem lub dobrymi obycz-ajami zachowanie przedsigbiorcy (...). Wnioski w tym przedmiocie

Rzecznik kierowal do Prezesa urzgdu ochrony Konkurencji i Konsument6w, celem wszczgcia

przez ten nadtzqdny podmiot postgpowania wyja6niajqcego.

Ponadto wafio zaziaczyt., 2e Rzecmik systematycmie korzysta ze szkoleri oferowanych

przez wspomniane organy i instytucje.
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5. Wylycunie powtiddw ,ta ,wcz konsumentdw i wstgpowanie do tocz4cego

sQ posljpowania.

W roku 2023 Rzxmik nie korzystal z przystagaj4cych mu uprawnieh & wytaczuia

powodznr ia rz&z konsumentow, poniewrZ nie stwier&ono koniecmoSci do podjgcia takich

dzialai.

Jednocze6nie Rzeczrik na bie2:eco informuje zainteresowanych o mo2liwo6ci docho&enia

swoich praw przed s4dem powszechnym. W niekt6rych przypadkach, kiedy Rz€czlik przedstawial

mo2liwoici tozstrzygnigcia kwestii spomej na dro&e s4dowej konsumenci nie decydowali sig na

rozstrqgnigcie sporu na drodze postgpowania przd sqdem powszechnym. Wynikalo to przede

wszystkim ze wzgley'n na stosunkowo nisk4 warto56 przedmiotu sporu oraz czasochlonnoS6

i zlo2ono66 postqpowari w tym zakesie. Analogicznie do roku 2022, w minisnym 16ku

tylko w jednym przypadku udzielono pomocy w zakresie wszczgcia postgpowania przed s4dem

powszechnym - Sqdem Rejonowym w Lomiy. Z satysfakcj4 pragng podkreSlid, 2e sprawa ta

mstala zakoicmna pomy6lnie dla konsumenta. Konkretnie &tycryla ona wadliwego sprzgtu

AGD zakupionego w jednej z o96lnopolskich sieci sklep6w oferuj 4cych sprzedar2mterenie miasta

Lom2a tego typu produkt6w.

Ponadto na pro6b9 konsumentow u&ielano informacji nt. ewentualnych kosa6w oraz

mo2liwoici jakie pojawiaj4 si9 w przypadku skierowania sprawy na drogg postgpowania s4dowego

l\b E2 zaat9a?nwania innych podmiotow uprawaionych, migdzy inngni do alternatywnego

i pozasqdowego rozwiqzywania spor6w konsumenckich - instytucji ADR.

6. Dzialanioocharakterzeedukacyjno-informacyjnym,

Kampania edukacyjna i informacyjna dotycz4ca uprawnieri powiatowego rzecntlka

konsument6w oraz praw przysfugujqcych konsumentom, a takZe odnosz4cych sig do skutecmych

sposob6w rozriqrywania najczgstszych problem6w dotykaj4cych poszkodowanych

konsument6w realizowana jest w oparciu o rLarzgdzia komunikacji elektronicznej (strona

intemetowa) oraz za po6rednictwem lokalnych medi6w, na lamach kt6rych Rzecznik przedstawia

analizg poszczeg6lnych problem6w, ktore sq najbar&iej aktualne i w spos6b szczegilny

doskwieraj4 nas4rm konsumentom. Migdzy innymi realizowana byla wsp6lpraca z Radiem

Na&ieja gdzie Rzecznik go6cil kilkukrotnie. Kaida z audycji obejmowala o&p61s zagadnienie,

zgodnie ze wskaz6wkami kierowanymi wczeSniej przez sfuchaczy. W ubieglym roku Rzecmik

r6wnie2 wspolorganizowal i uczestniczyl w spotkaniach po5wigconych ochronie konsument6w,
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kt6rych celern bylo podniesienie bezpieczefistwa i odpowiedzialnych zachowafi w(r6d senior6w,

kt6rzy s4 najbardziej zagro2ertt migdzy innymi stosowaniem nieuczciwych praktyk handlowych.

Ponadto Rzecznik na bie2qco przekaztje mieszkaficom powiatu infomracje, broszury oraz

ulotki na temat najistotniejszych zagro2ei konsumenckich a takie informacje nt. przysfugujqcych

im praw i obowipk6w. Informacje nt. bieLqcych rozstrrygnigt dotycz4cych wszelkiego rodzaju

problern6w konsumenckich zantieszczane byty na stronie intemetowej Urzgdu. Informacja

o dzialalno6ci Rzecmika zamieszczonajest takZe na tablicach informacyjnych i tablicach ogloszeri

starostwa Powiatowego w l"om2y. Stosowne informacje przek az,,wme s4 r6wnie2 urzgdom gmin

z terenu powiatu lom4mskiego.

Jak wspomniano, Rzecznik w niniejszym zakresie przede wszystkim korzysta z zaproszei

od lokalnych medi6w, gdzie na antenie radiowej lub na lamach lokalnej prasy przedstawia

najistomiejsze, biei:4ce problemy konsumenckie , z ktlrymi spotykaj4 sig mieszkaricy powiatu

lom2yirskiego.

7. Podejmowanie dzjaloi wynikajqcych z art 479 (3g) Kpc; ustawy o przeciwdzialaniu

nieuczriwym praktykom rynkowym; astaw!, o dochodzeniu roszczefi w posfgpowaniu

grupottym; arl 42 usL I pkt J aokik; art 42 ust j uokik w zw, 7 arl 63 Kpc.

Biorqc pod uwagg problem arykj zgraszanych spraw przez konsument6w w 2023 roku
Rzecznik odnotowal potrzebg podejmowania dzialari wynikajqcych z ustawy o przeciwdzialaniu

nieuczciwym praktykom rynkowym oraz z ustavry o dochodzeniu roszczeri w postgpowaniu

grupowym; art. 42 ust. I pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkodg

konsument6w); art. 42 nst.5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sQdowi istotnego poglqdu

dla spnrwy). w tym przedmiocie w ramach wsp6lpracy przede wszystki m z rJ.,qdem ochrony
Konkurencji i Konsument6w, Urzgdem Komunikacji Elektronicznej i Europejskim Centrum

Konsumenckim zostaly skierowane zawiadomienia o mo2liwojci stosowania peez
przedsiebiorc6w nieuczciwych praktyk rynkowych i handlowych, niewykonania lub n ienaleirytego

wykonania uslugi, gl6wnie j eileli chodzi o sprzedai na odleglos6 lub w zakesie niekorzystnych
dla konzument6w zapis6w umownych stosowanych w ubezpieczeniach sprzEtu RTV i AGD oraz
na temat innych zachowa6 mog4rych wp+ywo6 na szkodg i interesy konsumert6w.
w szczeg6lnoici doryczylo to sytuacji kiedy tego typu dzialania posiadaly szerszy charuktx
i mogly mieC zasigg zbiorowy.
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III. lVnioski kofcowe, propoz"vcje zlrnia'n nnierzai4cych do poprawy realizacji praw
konsument6w.

| . IVniotki dolqace polepsrynia standardtiw ocbrun1 kons*menhiw.

Kolejny rok dzialalno6ci Rzpcznika Konsument6w, jako podstawowej instytucji ochrony

interes6w konsumentow na terenie powiatu lom2yiskiego, pozurala twierdzi|, 2e podmiot ten

spelnia swoje ustzwowe zzdarria, slu24c rad4 i pomoc& stosuj4c zar6wno dzialania mediacyjne jak

i interwencyjne. Powierdza to tak2e fakt, 2e w kolejnym roku odnotowano wysokie

zainteresowanie i zrncn4liczbQ interesant w zglaszaj4cych sig do Rzecznika, ktorym udzielono

oezekiwanej przez nich pomocy.

Na przestrzeni lat interwencje Rzecmika i polubowna droga zalatwiania spraw byla

przyjmowana przez konsument6w najchgtniej, poniewa2 generuje minimalne koszty oraz

zaangtlowar;ie i ogranicza inne niedogo&rofci, migdzy innymi wyklucza obowi4zek

stawiennictwa w sedach. Cieszy fakt, 2e w podejmowanych dzialaniach na tzacz ochrony

interes6w konsument6w, Rzecznik w kontaktach z przedsigbiorcami w wiEkszo6ci prrypadkdw

spotyka sig z ich iryczliwoici4 i chgci4 wsp6lpracy. Skutkuje to przychylnoSci4 i porytywnym

ustosunkowaniem do przedstawionych przez konsument6w roszczeti.

Naleiry zanaczyt,, 2e w 2023 roku na wysokim poziomie utrzymywala sig liczba porad

i pomocy prawnej koicz4cych sig nawet na kilkukrotn4 konsultacjq telefonicm4 lub bezpoSrednio

w biurze Urzgdu. Pozostale dzialania, ze wzglEdn na wysokie skomplikowanie lub zawilo66

problernu lub te2 dtugie negocjacje z przedsigbiorc + takze zrnurzaly Rzecanika do podejmowania

licmych wyst4pien w danej sprawie. Jest to dodatkowe i istotne obciqienie obowi4zkami

wynikajq{ymi z realizowanel na szczeblu powiatu polityki w zahesie ochrony praw i interesow

konsument6w.

Optymizrnem napawa fakt, 2e podobnie do roku ubieglego Rzecznik Konsument6w w 2023

roku tylko w jedynym prrypadku ziorstzl zabotwqzaty do udzielenia pomocy konsumentom

w postgpowaniu przed s4dem powszechnym. Tym samym moima luwt2a6, i* zamietzarLe cele

&ialalno5ci Rzeczrika zostaty osi4gnigte, gdy2 kierowanie spraw do sqd6w, w ocenie Rzecznika

i innych inst5rtucji powinno by6 krokiem ostatecmym.

Natomiast w celu dalszego poprawienia standard6w ochrony konsument6w nadal istnieje

potrzeba zabezpieczenia interes6w konsument6w w przypadku sptzedairy uslug ubezpieczenia

poza lokalem przedsigbiorsnva, w szczeg6lnofci ubezpieczefi sprzgtu RTV i AGD'
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Zadowof enie bu dzi fakl. 2e w 2023 roku odnotowano mniej zgloszei w prrypadku sprzeda:2y

poza lokalem przedsigbiorstw a ta fizecz senior6w oraz os6b z przewlektymi dysfi:nkcjami

zdrowotnymi, cryli sprzedairy na tz[t. pokazach.

Zdaaiem Rzecznika wa2nym aspektem poprawiajqcym dotychczasowq sytuacjg

konsument6w mogloby by6 wprowadzenie mechanizmu umo2liwiaj4cego skorzystanie

z nieodplatnej lub czgsciowo zrefundowanej opinii wydawanej przez uprawnionego rzeczoznawcA

wymaczanego urzgdowo, np. na uzasadniony wniosek rzecmika konsument6w. Zastosowanie

tego typu narzQdzi, poprawiaj4cych miarodajn4 i obiektywn4 oceng zglaszanych wad i problem6w,

mogloby mie6 du2e ntaczsnie dla odpowiedniego zakoriczenia trudnych spraw' wymagaj4cych

wiedzl fachowej i specjalistycznej. Spos6b finansowania sporzqdzenia takiej opinii powinien by6

glgboko przeanalimwany. Realizacja tego zadania moglaby odbywac sig np. p optzEz paftycypacjQ

instytucji szczebla centralnego oraz Taintetesowanego konsumenta.

2. lYiloski dojcgye praE Rrycryika.

Ilieszkancy powiaw zglaszajq sig do Rzecmika nie tylko ze sprawami konsumenckimi, ale

le| z ilrnymi problernami oczekujqc kompleksowej pomocy w konkretnej sprawie. Sprawy te

dotycz4: decyzji wydawanych pnez urzqdy administracji samorz4dowej lub organy pafistwowej.

wad maszyn i unadzef. rolniczych, postgpowania w przypadku transakcji handlowych pomigdzy

osobami fizycmymi, egzekwowania zalegloSci alimentacyjnych, formalnoSci w zakresie

uzyskania zasilku z instynrcji pomocy i opieki spolecznej, spraw spadkowych lub podstaw

prawnl'ch do odzyskania pozyczonych pienigdzy czy teLnttaconego majqtku. W takich sytuacjach

Rzecznik po og6lnym przeanalizowaniu problemu kieruje zainteresowane osoby do

kompetentnych w poszczeg6lnych tematach instytucji, shr2b i organ6w, w tym tak2e do

funkcjonujqcych od kilku lat punkt6w nieodplatnej pomocy prawnej.

W kwestii wzrnocnienia porycji konsumenta nadal wa2n4 sprawq pozostaje prowadzenie

edukacji konsumenckiej, zar6wno dla samych konsument6w jak i wspieranie przez instytucje

szrzebla centralnego powiatowych oraz miejskich rzecnikiw konsument6w, m.in. warsztatami

i szkoleniami prezentujqcymi mo2liwo6ci oraz skutecme sposoby rcni4zywania

najistotniejszych i najtrudniejszych problem6w.

\Yarto zatwairy|, 2e przed kilkoma laty zmiany poprawiajqce pozycjg konsumenla oruz

wspomagajqce dzialalno66 przedsigbiorc6w dotyczyty wprowadzenia wzorem kraj6w zachodniej

Europy dodatkowych insgrtucji polubownego rozwi1rywania spor6w konsumenckich' Mam tu na

my6li podmioty ADR, kt6re odpowiednio do problematyki sprawy zostaty podzielone takie wg

danej branZy. Polubowny spos6b rozwiqzywania spor6w konsumenckich w naszym kraju nie jest
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dostatecznie rozpowszechniony i ponadto ni€ jest preferow any paez przedsigbiorc6w , kt6rry
spondycmie zgadzai4 si9 na dobrowolne przyst4pienie do mediacji. Na podstawie do hw,afuzrfia
i przeanalizowanych danych moima .,otac, it w naszych uwarunkowaniach gospodarczych, nie
spclnily one poktadanych w nich nadziei. Szybki, bezplatny i dobrowolny sposob rozwi4zywania

spor6w konsumanckich niestety okazal sig nieskuteczny. w ocenie Rzecznika generalny wplyw
na ten fakt ma dobrowolny charalter prrystqpienia przez przdsigbiorca do polubownego

rozlrriqza:nia spru konsumenckiego.

Reasumujqc' analogicmie do poprzednich lat, pragrg zanraczyl, Le miesz*aicy powiatu

Powiatowego w Lomi'y przy ur. Szosa Zambrow ska r/27,II pigtro, pok6j nr 302; telefon:
086-21 5-69-06; mail: m.pienkowski@powiatlomzynski.pl.

Na zakoiczenie warto dodai, 2ew 2023 roku do starosty Lom2yfiskiego lub Rady powiatu

Lom2yiskiego nie wptyngla ani jedna skarga lub inny zarut* wobec dzialalnoici Rzecmika
Konsument6w.
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Tabela 2.
wystePowanie do przedsigbiorc6w w sprawach ochrony praw i interes6w konsument6w POWIATU

tomiyriskleso - ROK 2023
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