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{ £ Wstep i uwagi ogdlne.

Rzecznik konsumentéw to instytucja prawna — organ, wykonujacy zadania powiatu
lub miasta na prawach powiatu w zakresie ochrony konsumentow, ktdrego podstawowym
zadaniem, jako jednej z instytucji chroniacych konsumenta jest stanie na strazy jego praw.
Obowiazki samorzadu powiatowego zwigzane z ochrong praw konsumentow reguluje ustawa
7 dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym za$ zadania Rzecznika wyznacza ustawa
z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentow. Rzecznika wyodrebnia sig
organizacyjnie w strukturze starostwa powiatowego lub urzedu miasta na prawach powiatu. W
powiatach powyzej 100 tys. mieszkaficow i w miastach na prawach powiatu rzecznik moze
wykonywa¢ swoje zadania przy pomocy wyodrebnionego biura. Zmiany w zakresie
podporzadkowania rzecznika wprowadzita ustawa z dnia 21 listopada 2008 roku o pracownikach
samorzadowych. Do zadan rzecznika w szczegdlnoscei naleza:

o zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interes6w konsumentow,

o wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow,

o wspoldzialanie z whasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

e ewentualne wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do
toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong interesow konsumentow,

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

o prowadzenie edukacji konsumenckie;j,

o przekazywanie na biezaco delegaturom Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
wnioskéw i sygnalizowanie problemow dotyczacych ochrony konsumentow, ktore wymagaja
podjecia dziatan na szczeblach administracji rzadowej,

o sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow,

o  wytaczanie powodztw w sprawie uznania wzorcoOw uméw za niedozwolone,

e  wystgpowanie z zawiadomieniem do Prezesa UOKiK w sprawie podejrzenia stosowania
praktyk ograniczajacych konkurencjg,

o wystgpowanie z zawiadomieniem do Prezesa UOKIK w sprawie podejrzenia stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,

« udzielanie innych form pomocy prawnej w zakresie ochrony praw konsumentow,

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



Nalezy takze zaznaczyé, ze do rzecznika konsumentéw stosuje si¢ odpowiednio przepis
art. 63 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postgpowania cywilnego. W obecnym stanie
prawnym z rzecznikiem konsumentéw 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 wybierata rada powiatu
lub rada miasta na prawach powiatu. W pozostatym zakresie, nieuregulowanym art. 40 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. 0 ochronie konkurencji i konsumentéw, a dotyczacym statusu prawnego
rzecznika konsumentéw, stosuje si¢ przepisy ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach
samorzadowych. Wobec tego rzecznik podlega bezposrednio staroscie i to z nim nawigzuje
stosunek pracy na podstawie umowy o pracg. Jemu réwniez rzecznik konsumentéw przedktada
roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci. Prowadzac analize uprawnien i obowigzkow
naleznych rzecznikowi dochodzi si¢ do wniosku, ze kompetencje rzecznika sg przede wszystkim
kompetencjami o charakterze doradczym a w szczegblnych przypadkach takze i procesowym.

Zadania Rzecznika oraz prawa konsumentéw wyznaczajg, oprocz przepisow ustawy
0 ochronie konkurencji i konsumentow: 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 $wiadczeniu ustug
drogg elektroniczng, o ogélnym bezpieczenstwie produktow, o ustugach turystycznych, o cenach,
0 jezyku polskim, o jakosci handlowe;j artykutéw rolno-spozywezych, o warunkach zdrowotnych
zywnosci i zywienia, o kosmetykach i inne. Warto w tym miejscu doda¢, ze systematyczna
nowelizacja prawa konsumenckiego w istotnym stopniu zaspokaja oczekiwania zaréwno
konsumentéw jak i instytucji konsumenckich w zakresie stosowania nowych regulacji
dostosowanych do aktualne; sytuacji i problematyki panujacej na rynku konsumenckim. Fakt ten
determinuje koniecznos¢ statego pogiebiania wiedzy oraz znajomosci nowych przepisow. Zadanie
te realizowane jest poprzez samoksztalcenie a takze uczestnictwo w szkoleniach, warsztatach
1 konferencjach organizowanych przy wspétudziale organizacji konsumenckich tj. Federacja
Konsumentéw, stowarzyszenia dzialajagce na rzecz konsumentéow — przede wszystkim
Stowarzyszenie Euro-Concret, w tym takze instytucji szczebla centralnego — przede wszystkim
Urzgdu Ochrony Konkurencij i Konsumentéw, Komisji Nadzoru Finansowego czy tez Urzedu

Regulacji Energetyki. Spotkania te od czasu pandemii gléwnie odbywaja sie zdalnie — za
posrednictwem narzedzi porozumiewania si¢ na odleglos¢. Rzecznik systematyczne $ledzi

nowelizacj¢ przepisow prawa (ustaw, rozporzadzen, orzeczen sadéw, decyzji Peresa UOKiK
1 inne) dzigki czemu stale doskonali metody skutecznego dziatania i rozwigzywania nowych

probleméw, z ktérymi zglaszajg sie konsumenci.



Rzecznik Konsumentéw posiada w Starostwie Powiatowym w Lomzy wydzielone
pomieszczenie i zaplecze techniczne, w zwiazku z czym konsumenci s3 obstugiwani
w przyjaznych i komfortowych warunkach. Ponadto moze korzystaé z wyposazenia, ktorym
dysponuje Starostwo Powiatowe w Lomzy, miedzy innymi: telefonu, sprzetu komputowego,
internetu, systemu prawnego ,Lex”. Rzecznik systematycznie gromadzi wszelkie materialy
informacyjne, wydawnictwa, publikacje prasowe oraz akty prawne, ktore wspomagaja
i usprawniajg biezaca pracg na zajmowanym stanowisku. Zastosowanie takich rozwigzan
techniczno-organizacyjnych stanowi racjonalne gospodarowanie zasobami oraz pozwala
ograniczy¢ koszty realizowania zadan na rzecz konsumentow. Struktura funkcjonowania oraz stan

kadrowy przedstawia si¢ nastepujaco:

1. Wojewddztwo Podlaskie
2. Powiat Fomzynski
3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu Wedlug danych GUS powiat fomzynski

zamieszkiwato 50 666 os6b Wyniki badari biezgcych
— Baza Demografia — Gtowny Urzad Statystyczny,
demografia.stat.gov.pl (2021-06-3 0)

4. Imig i nazwisko Rzecznika Marcin Pienkowski
Konsumentow
5. Wyksztatcenie Wyzsze administracyjne/politologia

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest TAK
wykonywana w pelnym wymiarze czasu
pracy (1 etat)

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 — pigtek po
wykonywane sa zadania Rzecznika 8h

Konsumentow

9. Rzecznik dziata w ramach NIE

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

10. Rzecznik Konsumentow w ramach NIE
dziatalno$ci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb




11. Liczba 0s6b, ktéra stale pomaga Nie dotyczy 7
Rzecznikowi Konsumentéw w
wykonywaniu obowiazkéw Rzecznika

12. Budzet biura. Koszt zadania wlasnego 10.000 PLN
»ochrona konsumentéw” w budzecie
powiatu (koszt szacunkowy)

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

konkurencji i konsumentéw.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Podstawowa forma dziatalnosci podjeta i konsekwentnie realizowana przez Rzecznika
Konsumentéw w 2024 roku, wzorem lat poprzednich, bylo zapewnienie mieszkancom powiatu
tomzynskiego bezptatnego 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 dziatan wchodzila takze mediacja
oraz interwencje i wystapienia kierowane do przedsigbiorcow w celu zachowania interesu
prawnego konsument6éw i polubownego rozwiazania spornej kwestii.

Zainteresowanie konsumentow mozliwoscig korzystania z porad i informacji prawnych
z zakresu ochrony konsumentéw w 2024 roku po raz kolejny bylo wieksze niz w latach
poprzednich. W stosunku do poprzedniego okresu sprawozdawczego odnotowano wzrost, ktory
ksztattuje sie na poziomie 15. Dynamiczny wskaznik wzrostu wynika przede wszystkim z faktu,
ze Rzecznik Konsumentéw na mocy porozumienia z dnia 14 wrzesnia 2022 roku w sprawie
utworzenia wspélnego stanowiska Rzecznika Konsumentéw dla Powiatu Lomzyniskiego i Miasta
Lomza zawartego pomiedzy Powiatem Lomzynskim a Miastem ELomza, realizowat okreslone
zadania takze na rzecz mieszkancéw Lomzy. Porozumienie weszto w zycie z dniem 1 pazdziernika
2022 roku, niemniej jednak warto zaznaczy¢, ze Rzecznik Konsumentow wéwczas jeszcze jako

Rzecznik Konsumentéw Powiatu Lomzynskiego juz we wezedniejszych latach zaczat doraznie
realizowa¢ zadania na rzecz konsumentéw miasta £.omza. Wykres Nr 1 prezentuje dane dotyczace

ilosci porad i informacji prawnych udzielonych na rzecz konsumentéw z terenu powiatu

fomzynskiego oraz miasta L.omza.



Wykres Nr 1: Liczba konsumentow z terenu powiatu tomzynskiego oraz miasta Lomza — rok 2024.

INTERWENCIE | WYSTAPIENIA ORAZ PORADY | INFORMACIE
PRAWNE
w roku 2024
udzielone osobiscie i telefonicznie

® Powiat tomzyrski

325 ®m Miasto tomza

0 50 100 150 200 250 300 350
Zrédio: opracowanie wiasne.

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

Tloé¢ 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 2011- 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, rok 2024 — 631 porad. Ponizszy
wykres przedstawia przytoczong powyzej tendencjg. Przedstawione dane dotycza zaréwno

powiatu tomzynskiego jak i miasta f.omza, nastgpne juz beda odnosi¢ sie jedynie do powiatu.

Wykres Nr 2a: Liczba konsumentow zglaszajacych sie¢ w latach 2008 — 2024.

INTERWENCJE | WYSTAPIENIA ORAZ PORADY |
INFORMACJE PRAWNE
W LATACH 2008 - 2024

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

ri:_,,ﬂ .

Zrédto: opracowanie wlasne.



Powyzszg wartog¢ okreslajaca dziatalno$é Rzecznika Konsumentéw w 2024 roku mozna
rozbi¢ na porady udzielane pisemnie, ustnie, telefonicznie oraz interwencje i wystapienia na
podstawie pelnomocnictwa wniosku konsumentéw, co tez zostanie przedstawione w ponizszych

wykresach.

Wykres Nr 2b: Dziatania Rzecznika Konsumentow w 2024 roku z podziatem na porady i informacje prawne udzielone ustnie i telefonicznie,
pisemnie, oraz interwencje i wystapienia.

= Porady i informacje prawne udzielane pisemnie
= Porady i informacje prawne udzielane ustnie i telefonicznie

“ Interwencje i wystapienia Rzecznika Konsumentow

Zrodlo: opracowanie wiasne.

W roku 2024 ilos¢ interwencji i wystapien Rzecznika Konsumentéw podejmowanych na
podstawie pelnomocnictwa oraz wniosku konsumentéw znaczaco wzrosta w stosunku do lat
poprzednich. W szczegdlnosci jest to zauwazalne od roku 2021. Biorac pod uwage rok 2023 —
odnotowano 129 interwencji, natomiast w 2024 roku — juz 174 interwencje, czyli wzrost

stwierdzono na poziomie 29 %,

Wykres Nr 2¢: Interwencje Rzecznika Konsumentow w latach 2016 - 2024.

INTERWENCIJE | WYSTAPIENIA
W LATACH 2016 - 2024

2019 2020 2021 2022

Zrédto: opracowanie wiasne.



Dane i informacje zawarte powyzej 0dnosza sie do catoksztaitu dziatah prowadzonych przez
Rzecznika Konsumentow w 2024 roku (powiatu tomzynskiego i miasta L.omza), natomiast warto$ci
przedstawione ponizej beda uwzglednia¢ jedynie problematyke zglaszang przez mieszkancéw powiatu

tomzynskiego.
Kolejny wykres przedstawia tendencj¢ w zakresie liczby udzielanych porad oraz wystapien

{ interwencji na przestrzeni poszczegolnych miesiecy w 2024 roku.

Wykres Nr 3: Liczba konsumentéw powiatu tomzytiskiego W rozbiciu na poszezegoine miesigce 2024 roku.
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Zrodio: opracowanie wiasne

Dziatalnoéé Rzecznika w odniesieniu do powiatu tomzynskiego obejmowata zasigg terytorialny
dziewieciu gmin. Naleza do nich: gminy miejsko-wiejskie: Jedwabne, Nowogréd i gminy wiejskie: L.omza,
Miastkowo, Piatnica, Przytuty, $niadowo, Wizna, Zbdjna. Do tego obszaru zaliczaja si¢ rowniez miasta
Jedwabne oraz Nowogrod.

Ponizszy wykres przedstawia iloé¢ udzielonych porad i informacji prawnych w roku 2024,
z podzialem na poszczegdlne gminy, z terenu ktorych pochodzili konsumenci zgtaszajacy swoj problem do

Rzecznika.

Wykres Nr 4: Ilo¢ udzielonych porad i informacji prawnych z podziatem na poszczegolne gminy.

lloé¢ wystapien i interwencji oraz porad i informacji prawnych w
2024 roku — podziat na gminy
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Jedwabne tomia MiastkowoNowogréd —Pigtnica Przytuty Sniadowo  Wizna Zbdjna Inne *

Zrédto: opracowanie wlasne.

*Inne — porady i informacje prawne udzielone mieszkancom innych powiatow.
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Sprawy zgtaszane przez konsumentéw byty réznorodne zar6wno pod wzgledem reklamowanych
towaréw jak i nienalezytego wykonania zamowionej ustugi. W 2024 roku odnotowano takze
stosowanie nieuczciwych postanowien umownych oraz nieuczciwych praktyk rynkowych.

Powyzsze problemy zostaty przedstawione w ujeciu tabelarycznym w Tabeli 1! (opracowanie
wiasne).

Roszczenia wynikajace ze stwierdzonej niezgodnosci towaru z umowsg stanowity 55 % (139)
udzielonych porad oraz informacji prawnych. Najezysciej dotyczyty one:

° sprzetu  komputerowego oraz urzadzen elektronicznych i gospodarstwa domowego —

39 (~28%)),

° mebli, artykuléw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu — 28 (~20%),
° obuwia i odziezy — 25 (~18%),

o samochoddw i $rodkéw transportu osobistego — 29 (~21%)),

e artykutéw zywno$ciowych — 6 (~4%),

o pozostate — 12 (~9%)).

Wykres Nr 5: lo$¢ udzielonych porad i informacji prawnych — wady towarow.,

WYSTAPIENIA | INTERWENCJE ORAZ PORADY | INFORMACIJE PRAWNE W
2024 ROKU

SPRZEDAZ TOWAROW

®art. Zywnosciowe
®odziez i obuwie
% meble, artykuly wyposazenia wnetrz, utrzymania domu
urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia elektroniczne i sprzet komputerowy
B samochody i srodki transportu osobistego
# kosmetyki, $rodki czyszczace i konserwujgce

produkty zwigzane z opieka zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci

inne

Zrédlo: opracowanie wiasne.

! Tabela 1 Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
konsumentéw.
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Problemy zglaszane w zwigzku z nienalezycie wykonang umowg W zakresie ustug stanowity
45% (112) udzielonych porad oraz informacji prawnych. Najczysciej dotyczyly one:
o ustug finansowych 21% - 24
o ustug w sektorze energetycznym i wodnym 18% — 20,
° ustug zwigzanych z rynkiem nieruchomosci 18% — 20.
o ustug telekomunikacyjnych 11 % —13,
° ustug transportowych 1 1% —12,
° pozostate 21 % — 23.
Przytoczone wskazniki sg zblizone do tych, ktore zostaty odnotowane W roku ubiegtym.
Szczegbtowe dane w tym zakresie zostaly przedstawione W ujeciu tabelarycznym w Tabeli 17

(opracowanie wiasne).

Wykres Nr 6: Tlo$¢ udzielonych porad i informaciji prawnych — podziat dotyczacy ustug.

Proporcje dotyczace ustug
wystapienia i interwencje oraz porady i informacje prawne udzielone w
2024 roku

M zwigzane z rynkiem nieruchomosci

m biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy, pielegnacja

@ czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia
konserwacja i naprawa pojazdow i
innych $rodkéw transportu

M finansowe

1 ubezpieczeniowe

m pocztowe i kurierskie

® telekomunikacyjne

# transportowe

‘turystyka i rekreacja

B sektor energetyczny i wodny

w zwigzane z opieka i opieka zdrowotng

Zrodto: opracowanie whasne.

2 Tabela 1 Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
konsumentow.
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W 2024 roku amplituda spadta w przypadku probleméw dotyczacych uméw zawieranych
poza lokalem przedsiebiorstwa oraz umow zawieranych na odlegto$é. W poréwnaniu 7 2023
rokiem w przypadku uméw zawartych na odlegtos¢ stwierdzono spadek z 45 do 32, natomiast
W przypadku uméw Zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa z 21 do 14, Tendencje ostatnich 7

lat w tym zakresie prezentuje ponizszy wykres.

Wykres Nr 7: Porady i informacje prawne odnoszace si¢ do sposobu zwarcia umowy, lata 2017 - 2024.

umowy poza lokalem

w latach 2017 - 2024

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

==g==mowy zawarte poza lokalem przeds. “=g=sUmowy zawarte na odlegtoé¢

Zrédlo: opracowanic wiasne.

Zmiang tych tendencji zawdzigczamy glownie powrotem w 2022 roku do standardowych
uwarunkowan zaréwno gospodarczymi jak i spotecznych, po okresie znacznych ograniczen
wprowadzonych w poprzednim roku na skutek pandemii koronawirusa. Powrét do normalnosci
pozwolit konsumentom na bardziej swobodny wybér sposobu zawierania transakcji i robienia
zakupow.

Wykres Nr 8: Tlos¢ udzielonych porad i informacji prawnych — podziat dotyczacy sposobu zawarcia umowy — 2024 rok.

Umowy zawarte poza SPOSOB ZAWARCIA uMowy
lokalem; 14; 5% DANE ZA 2024 ROK

Umowy zawarte na
odlegtosé; 32; 13%

M Umowy zawarte w siedzibie
przedsieb.

M Umowy zawarte na odlegtosé

M Umowy zawarte poza lokalem

Umowy zawarte w
siedzibie przedsieb.;
205; 82%

Zrodio: opracowanie wlasne,
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Kontynuacja dziatalnosci prowadzonej przez podmioty dzialajace na 1zecz ochrony
Konsumentow, w tym przede wszystkim Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, pomagaja
skutecznie ograniczy¢ znaczng cze$é praktyk niedozwolonych lub naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow. Sytuacja ta ma szczegOlne znaczenie W przypadku umow zawieranych
poza lokalem przedsigbiorcy — na tzw. pokazach, ktore czgstokro¢ polegaja na ukrywaniu
faktycznego celu spotkania, co W konsekwencji prowadzi do zawierania transakcji handlowych
pod wplywem bledu lub w znacznej nieswiadomosci. Zdaniem Rzecznika jest to jedna
7 najbardziej szkodliwych praktyk stosowanych wobec konsumentow. Warto przy tym podkresli¢,
7ze najczgscie) poszkodowang grupa konsumentow sg w tym przypadku seniorzy. Niestety to do
tej czgsel spolecznosci kierowane s3 podstgpne oferty, gléwnie pod pozorem przeprowadzenia
bezplatnych badan diagnostycznych. Osoby prowadzace dzialalno$é gospodarczg w tym zakresie
bezwzglednie wykorzystuja osoby w starszym wieku, ktore niestety cechuje wigksza naiwnos¢
a czestokro¢ takze brak asertywnosci. Mimo to optymizmem napawa fakt, ze konsumenci
w zdecydowanej wiekszosci odnotowanych przypadkow, w odpowiednim czasie zwrocili si¢ do
Rzecznika z prosba o udzielnie pomocy, co t€z umozliwitlo wystosowanie skutecznego
oéwiadczenia o odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorcy. Warto zauwazy¢, ze
jeszcze przed kilkoma laty problem ten byt tak powszechny, z€ stanowit najwigksza dolegliwos¢
{ bardzo powazne wyzwanie.

Odnoszac si¢ do kolejnej czesei warto zauwazyé, ze w stosunku do roku poprzedniego
saobserwowano zdecydowang tendencje wzrostowa w dwoch przypadkach. Dotyczylo to poz. g —
produkty zwigzane z opieka zdrowotna (wzrost z 0 do 4) oraz poz. 0 — ushugi zwigzane
z ubezpieczeniami — (Wzrost z 6 do 11 — o 145 %). Szczegdlowe dane w tym zakresie
przedstawione sa W Tabeli 1.

Zaznaczyé nalezy, ze cykliczna nowelizacja prawa oraz skuteczno$é organdéw i instytucji
stojacych na strazy praw konsumentéw W znacznym stopniu zapobiega stosowaniu naduzy¢
handlowych wobec naszej spotecznosci. W kolejnym roku poprawe widaé réwniez w przypadku
cieszacych si¢ zla stawa tzw. ,chwilowek”, czyli pozyczek szczegolnie niekorzystnych, ktore
udzielane s3 bez faktycznego badania zdolnosci do sptaty zadluzenia. Z obserwacji oraz
do$wiadczenia Rzecznika wynika, ze oferty w tym zakresie najczesciej kierowane sa do osob
znajdujacych si¢ w trudnej sytuacji ekonomicznej i zyciowej, natomiast popularng i tania metoda
dotarcia do klienta sa kanaly sprzedazy na odlegtosé lub poza lokalem przedsigbiorstwa.

W 2024 roku problemy zwiagzane z¢ sprzedaza towarow oraz ich wadliwoscia zgltaszane
byty 140 razy, co daje nam wskaznik poziomie 56 % (ogotu zgloszen). W 2023 roku wartos¢ ta
osiagneta poziom 57% (127), w 2022 roku 51,87 % (111), w 2021 59 % (182), w 2020 54 %
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(166), w 2019 — 64 % ( 184), natomiast w 2018 roku 63 % ogétu udzielonych porad i informac;ji
prawnych (179).

Wykres Nr 9: Porady i informacje prawne — dane Wg podziatu na towary i ustugi, proporcje w latach 2018 — 2024.

zgtoszenia w zakresie towaréw i . -
lata 2018 - 2024

Lt

2019 2020 2021 2022 2023 e

m Towary m Ustugi

Zrodlo: opracowanie whasne.

W odniesieniu do sprzedazy ushug zgloszen bylo 112, wobec czego wskaznik w tym zakresie
uksztattowat si¢ na poziomie 44 %. W 2023 roku wartosé ta osiagneta poziom 43 % (97), w 2022
48,13 % (103), w2021 41% (129), w 2020 46 % (140), w 2019 roku 36 % (104), natomiast w2018

roku 37 % (105) og6tu udzielonych porad i informacji prawnych.

Wykres Nr 10: 1los¢ udzielonych porad i informacji prawnych w 2024 roku — podziat na towary i ustugi.

RODZAJ ZAKUPU
INTERWENCIE | WYSTAPIENIA ORAZ PORADY UDZIELONE
W 2024 ROKU
(POWIAT LtOMZYNSKI)

sprzedaz ustug

112
44%
sprzedaz trowaréw
140
56%

Zrédio: opracowanie wlasne.
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Nalezy zauwazy€, Ze kolejny rok sostal naznaczony dynamicznym rozwojem handlu
w oparciu 0 Umowy zawierane za posrednictwem kanatow sprzedazy elektronicznej, jednak mimo
tego liczba skarg konsumentéw w tym przypadku zmniejszyla sig. Jak powszechnie wiadomo
cyfrowa rewolucja fundamentalnie zmienia przyzwyczajenia konsumentow. Warto w tym
momencie odnie$¢ si¢ do przelomowego W tym zakresie roku 2021, w ktérym fala pandemii
koronawirusa czynnik ten wrecz spotegowata. Zar6wno Polacy jak i przedstawiciele innych
panstw europej skich ia takze pozostatych czesci $wiata, z roku na rok kupuja online coraz wigcej
i coraz czesciej. Cenig w tym wypadku oszczednos¢ czasu, komfort i elastycznosé. Niemniej
jednak koniecznym jest wskazaé, ze zakupy Z wykorzystaniem narzgdzi elektronicznych, czyli na
odlegtosé, wigza si¢ z dynamicznie rosnacym ryzykiem kradziezy, oszustwa lub wprowadzenia
w blad. W ostatnich latach cyberprzestepcy upodobali sobie ten kanat sprzedazy. Konsumenci
réwniez narazaja si¢ na duze ryzyko nie sprawdzajac tego z kim zawieraja transakcj¢ handlowa.
Okazuje si¢, ze robiac zakupy przez internet wyjatkowo rzadko czytamy regulaminy sklepow
i platform sprzedazowych. W konsekwencji moze nas to duzo kosztowaé, chociazby z tego
powodu, ze faktycznym sprzedawca w takich przypadkach jest podmiot zarejestrowany poza Unia
Europejska, najczesciej w krajach azjatyckich. W zwigzku z tym zwrot dokonanego zakupu lub
jego zareklamowanie jest znacznym utrudnieniem a do tego jest bardziej kosztowne. Jednak mimo
tych niebezpieczenstw odsetek internautéw kupujacych w sieci rosnie dynamicznie, na co wptyw
maja najczesciej wymieniane zalety e-zakupOw przez polskich internautow tj.: brak koniecznosci
fizycznego przemieszczania sie, nieograniczony czas wyboru, czy mozliwoéé kupowania
w kazdym momencie. Warto przypomnie¢, Ze Wg analitykéw pandemia koronawirusa z roku 2021
nawet o 10 lat przyspieszyta rozwdj e-handlu.

Warto podkreslié¢, ze problem sprawiajacy w poprzednich latach powazne dolegliwosci
konsumentom, czyli nieudane zakupy poza lokalem przedsigbiorstwa, w 2024 roku takze byt
przyczyng skarg konsumenckich. W tym zakresie bylo 12 zgloszen, w 2023 bylo to 21 zgloszen,
w2022 — 33, w 2021 — 40, w roku 2020 — 19, a w 2019 roku 17. Sprawy te najczesciej dotyczyly
ushug w zakresie finansowym oraz wzorem ]at ubieglych — ubezpieczenia sprzgtu nabywanego w
sklepach RTV/AGD, czyli zakup tych ustug realizowano dodatkowo za namowa sprzedawcy —
przy okazji zakupu réznego rodzaju urzadzen i wyposazenia domowego.

Niestety sprzedaz poza lokalem przedsigbiorstwa jak juz weczeéniej wspomniano, miata
miejsce takze w ramach tzw. pokazéw, ktore organizowane byly pod pretekstem wreczenia
nagrody lub przeprowadzenia bezplatnych badan, np. rzekomo finansowanych ze $rodkow
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 forma sprzedazy, nadal podejmuja decyzje najmniej przez
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nich przemyslane i szczegblnie niekorzystne. Oferty w tym zakresie kierowane s3 przede
wszystkim do o0s6b starszych (senioréw), emerytow lub rencistéw. Jak wiemy akurat ta grupa
spoteczna wsrod dorostych najstabiej broni sig przed podstepem i wprowadzaniem w btad, bedac
najbardziej narazong na nieuczciwe praktyki handlowe i wykorzystywanie nadmiernego zaufania.
Optymizmem napawa fakt, ze w wiekszosci przypadkéw w ramach tzw. pokazéw, skutecznie
odstagpiono od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorcy, jednakze czgs¢ przedsiebiorcow
dzialajgca w tym obszarze, zanim doszto do odzyskania zaptaconych $rodkéw finansowych
zdazyta zbankrutowaé lub zostad skazana za naruszenia okreslone nie tylko w Kodeksie

Wykroczen, ale takze i w Kodeksie Karnym.

W ubieglym roku konsumenci oczekiwali takze udzielenia informacji na temat przepisow
i procedur obowiazujacych w zakresie postepowania prowadzonego przed sadem powszechnym,
jak i wymagali porad co do skutecznego przeciwdziatania wprowadzeniu w blad, postepowania

W przypadku oszustw, fatszerstw lub nierzetelnej reklamy.

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

Do ustug odnosito sie 17 przypadkéw a do towaréw 13. Ponizej przedstawione sg dwa

wykresy charakteryzujace strukture przytoczonego podziatu w zakresie ustug oraz towardw.

Wykres Nr 11: Porady i informacje prawne udzielone pisemnie — ustugi (rok 2024).

Porady i informacje prawne
udzielane pisemnie - USLUGI
rok 2024

1 6% 0; 0% : ’ 2 e
0; 0% 1, 6% H B zwigzane z rynkiem nieruchomosci

# biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy, pielegnacja

Czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia

konserwacja i naprawa pojazdow i

1: 6% innych srodkéw transportu

0; 0% | finansowe

i ubezpieczeniowe

B pocztowe i kurierskie

5;29%

Zrédlo: opracowanie wiasne.
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Wykres Nr 12: Porady i informacje prawne udzielone pisemnie — towary (rok 2024).

Porady i informacje prawne
udzielane pisemnie - TOWARY
rok 20247%

2; 15%

1; 8%
0; 0%
1; 8%
0; 0%

3; 23%

4;31%

m art. zywnosciowe 1; 8%

® odziez i obuwie
@ meble, artykuty wyposazenia wngtrz, utrzymania domu
urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia elektroniczne i sprzet komputerowy
m samochody i $rodki transportu osobistego
m kosmetyki, $rodki czyszczace i konserwujace
m produkty zwigzane z opieka zdrowotng
® art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci

M inne

Zrédto: opracowanie wiasne.

Konsumenci zglaszajacy si¢ do Rzecznika uzyskiwali stosowne i wyczerpujace wyjasnienia
oraz informacje poparte przepisami prawa regulujacymi dany przypadek.

W roku 2024, podobnie jak w latach poprzednich, nie odnotowano skargi lub innych zazalen
na dziatalno$¢ Rzecznika. Ewidencja udzielanych porad byia prowadzona na biezaco.

Nalezy nadmienié, ze nie WSZyscy konsumenci otrzymywali porady o charakterze
merytorycznym, gdyz czgs¢ zglaszajacych si¢ 0s6b bylo odsytanych do wiasciwych ich miejscu
zamieszkania rzecznikéw, najczesciej do: Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Biafymstoku
i Ostrotece.

Strukture udzielonych porad szczegdlowo przedstawia zestawienie zbiorcze zawarte

w zataczonych tabelach, okreslone w rozdziale czwartym niniejszego sprawozdania.
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2 Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i Imiany przepiséw prawa miejscowego
W zakresie ochrony interesgw konsumentow.

Rzecznik Konsumentéw w przypadkach kiedy zachodzi taka potrzeba, na biezgco jest
informowany i zapraszany do uczestnictwa w sesjach Rady Powiatu oraz posiedzeniach innych
organéw, stuzb i organizacj publicznych.

W omawianym okresie sprawozdawczym nie zachodzila uzasadniona potrzeba skiadania
wniosk6w w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego w zakresie ochrony

praw i intereséw konsumentow.

= 8 Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw.

W ramach swoich ustawowych uprawnien Rzecznik Konsumentéw Powiatu Lomzynskiego
w 2024 roku na podstawie stosownego pelnomocnictwa oraz wniosku podejmowal pisemne
interwencje do przedsiebiorcéw w 29 sprawach. Wystapienia kierowane do przedsigbiorcow
dotyczyly przede wszystkim przypadkéw, w ktorych standardowa procedura reklamacyjna nie
przyniosta oczekiwanego rezultatu lub podjeta przez Rzecznika interwencja telefoniczna, czy tez
inna forma polubownego zatatwienia sporu okazata si¢ nieskuteczna (takze za posrednictwem
instytucji ADR — pozasadowego, alternatywnego rozwiazywanie sporéw, gtéwnie przy udziale
wojewodzkich inspektoratéw inspekcji handlowych). Interwencje te przyniosty oczekiwany
rezultat w wigkszosci przypadkéw, poniewaz roszczenia konsumentéow i zaproponowane
polubowne zatatwienie sporu zostaly uwzglednione przez przedsiebiorcéw. Natomiast w dwoch
sprawach prowadzone postepowanie nie zostato jeszcze zakonczone.

Skutecznosé podejmowanych dziatan przyczynita si¢ do tego, ze w 2024 roku nie byto
konieczne udzielenie pomocy przy postgpowaniu sadowym — jezeli chodzi o sprawy zgloszone
przez mieszkancéw powiatu.

Konsumenci nie zawsze sa zainteresowani postgpowaniem sadowym. Dotyczy to sytuacji,
kiedy zaistnieje problem odnoszacy sie do stosunkowo niskiej wartosci przedmiotu sporu, np.
w przypadku kiedy koszty prowadzenia sprawy w sadzie sg zblizone lub tez przekraczajg wartosé
roszczenia. Wplyw na takie decyzje ma réwniez czasochtonno$é oraz stres jaki niesie ze sobg

proces sadowy.
W ocenie Rzecznika rosnaca $wiadomo$é¢ zaréwno konsumentéw jak i samych

przedsigbiorcéw w zakresie funkcjonowania systemu prawnego ochrony konsumentow corocznie
poprawia sytuacje konsumenta. W istotnym stopniu zawdzigczamy to dzialalnosci instytucji
centralnych, na czele z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, jak i systematycznej
nowelizacji przepiséw regulujacych przedmiotowe zagadnienia. Implementacja do polskiego
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porzadku prawnego dyrektyw konsumenckich znacznie wzmocnia pozycj¢ konsumenta. Warto
przy tym zaznaczy¢, ze Wspolnota Europejska od lat proponuje wigksza ochrona konsumentow,
przy czym zwraca uwage i ktadzie duzy nacisk na Zréwnowazona konsumpcj¢ oraz rozwijanie
mechanizméw skupionych na minimalizacji globalnych skutkéw konsumpcji. Unijni naukowcy
i decydenci wskazujg, ze nadmierna konsumpcja jest powaznym problemem, z ktorym zmaga sie
wspotczesny $wiat. Konsekwencja takiego stanu rzeczy jest bardzo szkodliwy wpltyw na
srodowisko naturalne. Jednym z filaréw polityki Unii Europejskiej w tym zakresie jest dazenie do
unikniecia katastrofy ekologicznej poprzez sréwnowazona konsumpcjg, ktora zaklada realizacjg
celow spoleczno-ekonomicznych przy uwzglednieniu pozytywnego lub minimalnego wptywu na
érodowisko naturalne. Koncepcja ZrGWNOWazonej konsumpcji jest bezposrednio powigzana ze
sréwnowazonym rozwojem i dotyczy niemal wszystkich aspektow codziennego funkcjonowania.

Wracajac do danych Scisle zwigzanych z powiatem lomzynskim nalezy zauwazyC€, Ze
w nielicznych przypadkach sktadane przez konsumentow skargi zostaty stusznie uznane przez
przedsigbiorcow za niezasadne. Sytuacje te najczesceiej dotyczyly przypadkéw, w ktérych
konsument wykazywal nieznajomos¢ obowigzujacego prawa, np. zadajac odstapienia od umowy
zawartej w lokalu przedsigbiorstwa ze wzgledu na rozmyslenie sie i che¢ zwrotu zakupionej
rzeczy. Rowniez roszczenia nie byly uznawane kiedy konsumenci nieterminowo regulowali
platnosci za $wiadczone na ich rzecz ustugi, uzywali zakupionych przedmiotow w sposob

niezgodny z ich przeznaczeniem lub wykazywali niezrozumienie warunkéw umownych.

Struktura tematyczna spraw, w zakresie ktorych Rzecznik podejmowat dziatania byla
rézmorodna i obejmowata szerokie spektrum dziatalnosci ochrony konsumenckiej. W tabelach
przedstawione s szczegbtowe zestawienia w ramach gtownych kategorii: 9 kategorii dotyczy
sprzedazy towarow, 14 kategorii dotyczy sprzedazy ustug.

Warto przypomnieé, ze sprawy szczegblnie dolegliwe takze zwigzane byly z zawarciem
umowy ubezpieczenia sprzgtu elektronicznego, RTV i AGD a takze z nieudanym wykonaniem czy
tez w ogole brakiem realizacji postanowien umownych w zakresie termomodernizacji doméw
mieszkalnych. W ostatnim przypadku dodatkowe problemy wigzaly si¢ nie tylko z nieodpowiednia
i opieszaly realizacjg zadania, ale i utratg mozliwosci wysokiego dofinansowania ze srodkow
pomocowych. Umowy ubezpieczenia sprzgtu elektronicznego, RTV i AGD wzorem lat
poprzednich czgstokro¢ odmawiaja uznania powstatej szkody, ktéra wg konsumenta powinna by¢
objeta ubezpieczeniem. Ubezpieczyciele negatywne decyzje w zakresie wyptaty odszkodowania
generalnie tlumacza brakiem zaistnienia czynnika zewngtrznego podczas powstania szkody.
W mniejszym stopniu dolegliwe okazywaly si¢ sprawy zwigzane z naprawa pojazdéw lub

zakupem auta uzywanego.
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Nalezy jednak podkresli¢, ze w ubieglym roku w ujeciu 0goélnym odnotowano spadek
zgloszen w tej kategorii na poziomie 40 % (z 40 w 2021 r. do 33 w 2022 r., do 22 w 2024 £

W 2024 roku stwierdzono potrzebe positkowania si¢  opiniami uprawnionych
Izeczoznawcow zarejestrowanych przy wojewddzkich inspektoratach inspekcji handlowej lub
biegtych sadowych, przede wszystkim w zakresie wady sprzgtu elektronicznego oraz wad obuwia.
Dzigki temu udato sie uzyskac pozytywny wynik prowadzonego postepowania, mimo ze Zwigzane
to byto z zaangazowaniem dodatkowych srodkéw, ktére de facto i tak zostaly pokryte przez

sprzedawce.

4. Wspotdziatanie 7 Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami  Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami dzialajgcymi w zakresie ochrony konsumentéw.

Wspdlpraca Powiatowego Rzecznika Konsumentéw z Delegatura Wojewédzkiego
Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Lomzy w ocenie Rzecznika przebiega prawidlowo i oparta
jest na obopdlnie przyjetych zasadach. W przypadkach, kiedy istnieje potrzeba przeprowadzenia
czynnosci dotyczacych naruszen handlowych badZ postepowania w oparciu o instytucje ADR,
konsumenci kierowani sa do wiasciwego podmiotu, ktéry podejmuje stosowne dzialania
i wyjasnienia. W przekazywanych sprawozdaniach Rzecznik jest systematycznie informowany
o wynikach kontroli przeprowadzanych na terenie powiatu tomzynskiego przez Wojewédzki
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. Poza tym Rzecznik takze przedklada
stosowane sprawozdania ze swojej dziatalnosci instytucjami szczebla centralnego, ktére dziatajg
W zakresie ochrony konsumentéw: Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz
Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Biatymstoku. Obecnie nawigzano statg
wspolpracg z Dyrektorem Delegatury Lomzynskiej WIIH, co do kwestii rozwigzywania
szczegolnie trudnych probleméw oraz przeciwdziatania nieuczciwym praktykom rynkowym.

Nalezy podkresli¢, ze do biura Rzecznika cyklicznie naptywaja biuletyny i inne materiaty
sporzadzone przez: delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Rzecznika
Finansowego, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Stowarzyszenie Konsumentow Polskich,
Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentéw, F ederacje Konsumentéw, Komisj¢ Nadzoru
Finansowego oraz Europejskie Centrum Konsumenckie. Opracowania te s3 istotnym zrodtem
informacji dotyczacych szeroko rozumianej polityki konsumenckiej, w tym proponowanych
rozwigzan legislacyjnych i nowelizacji prawnych w zakresie poprawy ochrony i umocnienia
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rynkowej pozycji konsumentéw. Materialy te migdzy innymi zawieraja dane nt. natozonych kar
i postepowan prowadzonych wobec przedsigbiorcow stosujacych nieuczciwe praktyki rynkowe
oraz naruszajac zbiorowe interesy konsumentdéw. Rzecznik takze systematycznie korzysta ze
szkolen oferowanych przez wspomniane powyzej organy i instytucje. Ponadto W 2024 roku
w ramach zawigzania skuteczniejszej i $ciglejszej wspolpracy, przede wszystkim z Urzedem
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzedem Komunikacji Elektronicznej i Europejskim
Centrum Konsumenckim, Rzecznik przekazywat informacje nt. mozliwodci stosowania przez
przedsigbiorcow nieuczciwych praktyk rynkowych i handlowych, niewykonania lub nienalezytego

wykonania ustugi i innych zachowan mogacych wplywa¢ na szkode zbiorowych interesow

konsumentow.
5. Wytyczanie powddztw na  rzect konsumentéw i wstgpowanie do toczgcego
sie postgpowania.

W roku 2024 Rzecznik nie korzystal z przystugujacych mu uprawnien do wytaczania
powddztw na 1zecz konsumentow, poniewaz nie stwierdzono koniecznosci do podjecia takich
dziatan. Jednoczesnie Rzecznik na biezaco informuje zainteresowanych o mozliwoéci dochodzenia
swoich praw przed sadem powszechnym. W niektérych przypadkach, kiedy Rzecznik przedstawial
mozliwosci rozstrzygniecia kwestii spornej na drodze sadowej konsumenci nie decydowali si¢ na
rozstrzygniecie sporu na drodze postgpowania przed sadem powszechnym. Wynikato to przede
wszystkim ze wzglgdu na stosunkowo niska warto$é przedmiotu sporu oraz czasochtonnos¢
i zZtozono$¢ postepowan w tym zakresie. Ponadto na pro$be konsumentow udzielano informacji nt.
ewentualnych kosztéw oraz mozliwosci jakie pojawiajg si¢ W przypadku skierowania sprawy na
droge postgpowania sadowego lub tez zaangazowania innych podmiotéw uprawnionych, mi¢dzy
innymi do alternatywnego i pozasadowego rozwigzywania Sporow konsumenckich — instytucji

ADR.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Kampania edukacyjna i informacyjna dotyczaca uprawnien powiatowego rzecznika
konsumentéw oraz praw przystugujacych konsumentom, a takze odnoszacych si¢ do skutecznych
sposobéw  rozwigzywania najczestszych ~ problemow dotykajacych  poszkodowanych
konsumentéw realizowana jest w oparciu o narzedzia komunikacji elektronicznej oraz za
posrednictwem lokalnych mediow, na tamach ktérych Rzecznik przedstawia analiz¢

poszczegdlnych probleméw, ktore s3 najbardziej aktualne i w sposob szczegolny doskwieraja

konsumentom. Miedzy innymi realizowana byta wspolpraca z Radiem Nadzieja, gdzie Rzecznik
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goscit kilkukrotnie. Kazda z audycji obejmowata odrebne zagadnienie, zgodnie ze wskazéwkami
kierowanymi wcezesniej przez stuchaczy. W ubiegtym roku Rzecznik wspolorganizowat
1 uczestniczyt w spotkaniach poswigconych ochronie konsumentéw, ktérych celem byto
podniesienie bezpieczenstwa i odpowiedzialnych zachowan wéréd senioréw, kt6rzy sa naj bardziej
zagrozeni migedzy innymi stosowaniem nieuczciwych praktyk handlowych.

W ramach ,,Pigtnickich Senioralij 2024” obchodzonych w Gminny Osrodku Kultury w Pigtnicy
oméwiono kilka waznych tematéw dotyczacych potrzeb i probleméw z Jakimi borykaja sie osoby
starsze. W zwigzku z tym zaproszono przedstawicieli instytucji i placéwek na co dzien zajmujgcych
si¢ wieloma sprawami dotykajacych przede wszystkim zdrowia i ogdlnopojetego bezpieczenstwa osoh
starszych. Jednym z panelistow byt Rzecznik Konsumentéw Powiaty Lomzynskiego i Miasta Lomza,
ktéry przedstawit problematyke zwigzang z tematami tj.: "Senior w sieci", “Bezptatne badania",
"Swietna okazja! ", "Za darmo! »Bezpieczny senior - jak ustrzec si¢ przed oszustami”.

Rzecznik na biezaco przekazuje mieszkaricom powiatu informacje, broszury oraz ulotki na
temat najistotniejszych zagrozen konsumenckich a takze informacje nt. przystugujacych im praw
1 obowigzkow. Informacja o dziatalnosci Rzecznika zamieszczona jest takze na tablicach
informacyjnych i tablicach ogloszen Starostwa Powiatowego w Eomzy. Stosowne informacje
przekazywane s3 réwniez urzgdom gmin z terenu powiatu tomzynskiego.

Prowadzac dzialania o charakterze edukacyjnym Rzecznik korzysta z zaproszen od
lokalnych mediéw, gdzie na antenie radiowej lub na lamach lokalnej prasy przedstawia
najistotniejsze i biezace problemy konsumenckie, z ktérymi spotykaja sie mieszkanicy powiatu

tomzynskiego.

7. Podejmowanie dziatarn wynikajgcych z art. 479 (38) Kpc; ustawy o przeciwdzialaniu
nieuczciwym praktykom rynkowym; ustawy o dochodzeniu roszczer w postepowaniu

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

Bioragc pod uwage problematyke zgtaszanych spraw przez konsumentéw w 2024 roku
Rzecznik odnotowat potrzebe podejmowania dziatan wynikajacych z ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym oraz z ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu

grupowym; art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsument6w); art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu

dla sprawy). W tym przedmiocie w ramach wspélpracy przede wszystkim z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, Rzecznikiem F inansowym, Urzedem Komunikacji Elektroniczne;j,
Wojewoédzkimi Inspektoratami Inspekcji Handlowej i Europejskim Centrum Konsumenckim
zostaly przekazane informacje nt. mozliwosci stosowania przez przedsiebiorcéw nieuczciwych
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praktyk rynkowych i handlowych oraz niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi. Przede
wszystkim dotyczyto to nierespektowania zapisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
(obowigzek ustosunkowania i udzielania wyjasnien na wystapienie Rzecznika), kodeksu
cywilnego (gtownie w kwestii uméw o dzieto), ustawy O prawach konsumenta (w kwestii
nierespektowania zapisow o niezgodno$ci towaru Z umows oraz skutecznosci odstapien w zakresie
sprzedazy na odleglosé) lub tez w przedmiocie niekorzystnych dla konsumentow Zzapisow
umownych stosowanych w ubezpieczeniach sprzgtu RTV i AGD oraz na temat innych zachowan
mogacych wptywaC na prawa i szkod¢ interesu konsumenta. W szczegblnosci dotyczyto to

sytuacji, kiedy tego typu dziatania posiadaly szerszy charakter i miaty zasigg zbiorowy.

III. Whnioski koncowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy realizacji praw
konsumentow.

1. Wnioski dotycace poleps3enia standardéw ochrony Ronsumentow.

Kolejny rok dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, jako podstawowej
instytucji ochrony intereséw konsumentow na terenie powiatu tlomzynskiego, pozwala twierdzic,
ze podmiot ten spelnia swoje ustawowe zadania, stuzac radg i pomoca, stosujac zarowno dziatania
mediacyjne jak i coraz cze$ciej interwencyjne obligujace podmioty gospodarcze miedzy innymi
do zaprzestania praktyk naruszajacych interesy oraz prawa konsumentow. Potwierdza to takze
fakt, ze w kolejnym roku nastapit wzrost liczby interesantéw zglaszajacych si¢ do Rzecznika,
ktérym udzielono oczekiwanej przez nich pomocy.

7 satysfakcja warto dodac, ze opinie nt. dziatalnodci Rzecznika Konsumentow Powiatu
Lomzynskiego i Miasta Lomza, np. samieszczane na miarodajnych platformach internetowych
umozliwiajacych weryfikacj¢ ich autentycznosci, sa zdecydowanie pozytywne. Fakt ten
przyczynia si¢ do wspominanego systematycznego wzrostu liczby oséb sktadajacych wnioski
o udzielenie wsparcia i pomocy przez Rzecznika.

Wzorem poprzednich lat w 2024 roku interwencje Rzecznika i polubowna droga zatatwiania
spraw byla przyjmowana przez konsumentéw najchetniej, poniewaz generuje minimalne koszty
oraz zaangazowanie. Ogranicza tez inne niedogodnosci tj. wyklucza obowiazek stawiennictwa
w sadach i stresujacego udziatu w procesach.

Cieszy rowniez fakt, ze w podejmowanych dzialaniach na rzecz ochrony interesow
konsumentéw, Rzecznik w kontaktach z przedsigbiorcami w wiekszosci przypadkow spotyka si¢
z ich zyczliwoscia i checia wspoltpracy. Skutkuje to przychylnoscia 1 pozytywnym

ustosunkowaniem do przedstawionych przez konsumentow roszczen.
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Nalezy zaznaczyé¢, ze w 2024 roku na wysokim poziomie utrzymywata si¢ liczba porad,
pomocy prawnej oraz interwencji konczacych sie¢ nawet na kilkukrotng konsultacja telefoniczng
lub bezposrednio w biurze Urzedu i wystgpieniami Rzecznika do przedsiebiorcow. Zglaszane
problemy z roku na rok sg bardziej zawite i skomplikowanie. Z tego powodu wydtuza sie proces
negocjacji z przedsiebiorca. Ma to wplyw na fakt, ze Rzecznik wielokrotnie zostal zmuszony do
podejmowania kilkukrotnych wystgpien w danej, Jednostkowej sprawie. Jest to dodatkowe i dogé
istotne obcigzenie obowigzkami wynikajagcymi z realizowanej na szczeblu powiatu polityki
W zakresie ochrony praw i interesdw konsumentow.

Optymizmem napawa fakt, ze Rzecznik Konsumentéw w 2024 roku nie byt zobowigzany
do udzielenia pomocy konsumentom w postgpowaniu przed sadem powszechnym. Tym samym
mozna uwaza¢, ze zamierzone cele dzialalnosci Rzecznika zostaly osiggnigte, gdyz kierowanie
spraw do sadéw, w ocenie Rzecznika powinno by¢ krokiem ostatecznym.

Natomiast w celu dalszego poprawienia standardéw ochrony konsumentéw nadal istnieje
potrzeba zabezpieczenia interesow konsumentéw w przypadku sprzedazy ushug ubezpieczenia
poza lokalem przedsigbiorstwa, w szczegblnosci ubezpieczen sprzgtu RTV i AGD a takze
niwelowanie skutkéw dziatalnogci gospodarczej pomiotow organizujgcych tzw. pokazy (sprzedaz
poza lokalem przedsigbiorcy) pod pretekstem bezptatnych badan diagnostycznych lub wreczenia
gwarantowanej nagrody, mimo w 2024 roku odnotowano mnij zgloszen w tym zakresie.

Zdaniem Rzecznika waznym aspektem poprawiajacym dotychczasowg sytuacje
konsumentéw mogtoby by¢ wprowadzenie mechanizmu umozliwiajacego skorzystanie
z nieodptatnej lub czesciowo zrefundowanych kosztéw sporzadzenia opinii wydawanej przez
uprawnionego rzeczoznawce. Zadanie te mogtoby by¢ realizowane np. na uzasadniony wniosek
rzecznika konsumentéw. Zastosowanie tego typu narzedzi, poprawiajacych miarodajng
1 obiektywna ocene zglaszanych wad i probleméw, mogloby mie¢ duze znaczenie dla
odpowiedniego zakoriczenia skomplikowanych spaw, w ktérych niezbedna jest wiedza
specjalistyczna w danej dziadzinie (mechaniki pojazdéw, sztuki budowlanej, elektroniki,
mechaniki urzadzen, materiatoznawstwa itp.). Sposéb finansowania sporzadzenia takiej opinii
powinien by¢ gteboko przeanalizowany. Realizacja tego zadania mogtaby odbywac si¢ np. poprzez

partycypacje instytucji szczebla centralnego oraz zainteresowanego konsumenta.
2. Whioski dotyczace pracy recznikow.

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 samorzadowej lub organy panstwowej,
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wad maszyn i urzadzen rolniczych, postgpowania W przypadku transakcji handlowych pomigdzy
osobami fizycznymi, egzekwowania zalegtosci alimentacyjnych, formalnosci w zakresie
uzyskania zasitku z instytucji pomocy i opieki spotecznej, spraw spadkowych lub podstaw
prawnych do odzyskania pozyczonych pieniedzy czy tez utraconego majatku. W takich sytuacjach
Rzecznik po ogolnym przeanalizowaniu problemu kieruje zainteresowane osoby do
kompetentnych w poszczegolnych tematach instytucji, stuzb i organéow, w tym takze do
funkcjonujacych od kilku lat punktow nieodplatnej pomocy prawnej.

W kwestii wzmocnienia pozycji konsumenta nadal wazna sprawa pozostaje prowadzenie
edukacji konsumenckiej, zaréwno dla samych Kkonsumentéw jak i wspieranie powiatowych oraz
miejskich rzecznikow konsumentéw przez instytucje szczebla centralnego, m.in. warsztatami
i szkoleniami w obszarze skutecznych — sposobow rozwigzywania najistotniejszych
i najtrudniejszych problemow.

Warto zauwazyé, ze przed kilkoma laty zmiany poprawiajace pozycj¢ konsumenta oraz
wspomagajace dziatalno$¢ przedsigbiorcOw dotyczyly wprowadzenia wzorem krajow zachodniej
Europy dodatkowych instytucji polubownego rozwiazywania sporow konsumenckich. Mam tu na
my$li podmioty ADR, ktére odpowiednio do problematyki sprawy zostaty podzielone takze wg
danej branzy. Polubowny sposéb rozwigzy wania sporéw konsumenckich w naszym kraju nie jest
dostatecznie rozpowszechniony i ponadto nie jest preferowany przez przedsigbiorcéw, ktérzy
sporadycznie zgadzaja si¢ na dobrowolne przystapienie do mediacji. Na podstawie dos$wiadczenia
i przeanalizowanych danych mozna uzna¢, iz W naszych uwarunkowaniach gospodarczych, nie
spelnily one poktadanych w nich nadziei. Szybki, bezptatny i dobrowolny sposob rozwigzywania
SpPOrow konsumenckich niestety okazat si¢ w mocno ograniczony W swej skutecznosci.

Reasumujac, pragng przypomniec, 7e mieszkancy powiatu moga swoje problemy zglasza¢
bezposrednio do Rzecznika, telefonicznie badz droga elektroniczng. Rzecznik Konsumentow
$wiadczy swoja pomoc W siedzibie Starostwa Powiatowego w Lomzy przy ul. Szosa Zambrowska

1/27, 11 pietro, pokdj nr 302; telefon: 086-215-69-06; mail: m.pienkowski@powiatlomzynski.pl.

Na zakonczenie warto doda¢, ze w 2024 roku do Starosty Lomzynskiego lub Rady Powiatu
Eomzynskiego nie wplyneta ani jedna skarga lub inny zarzut wobec dziatalnosci Rzecznika

Konsumentow.

Sporzadzono — marzec 2025 roku
Opracowanie: Marcin Pienkowski RAPST ‘A
Rzecznik Konsumentéw Powiatu Lomzyriskiego 1 Miasta Lomza
Siedziba: Starostwo Powiatowe w Lomzy

ul. Szosa Zambrowska 1/27 18-400 Lomza Le qrek bz blowski
tel.: (86) 215 69 06 ; fax: (86) 215 69 04 \

¢-mail: m.pienkowski@powiatlomzysnki.pl
Na podstawie art.43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw (2 U. z 2024 1.
poz. 1616) pozytywnie opiniujg roczne sprawozdanie 2 dzialalnoéci Rzecznika Konsumentow za 2024 rok.

Starosta Lomzyfiski — Lech Marek SZADIOWSKI ceceesrerensssscnsansssecssanssssscnssancce
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Tabela 2.

wystepowanie do przedsigbiorcéw w Sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

W lokalu

rozwigzanie
umowy

wady towaréw
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki uméw,
wtym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
pr.

inne

bez

na odlegtosé

poza

okalem
W lokalu

bez

na odlegtosé

lokalem

poza

W lokalu

bez

okalem
W lokalu

bez

na odleglo$¢

poza

za
okalem

na odleglo$é

art. Zywnosciowe

lokalu

a odleglosé

poza

okalem
Razem

odziez i obuwie

[oo] {=]

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

D

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne sprzet
komputerowy

samochody i §rodki transportu
0sobistego

kosmetyki, rodki czyszczace |
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki | ar. dla
dzieci

inne

zwigzane z rynkiem nieruchomosci

W |wiojlo (o |o L L)

biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
pielegnacja

Czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

konserwacja i naprawa pojazdow i
innych $rodkéw transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny

zwigzane z opiekg | opiekg
zdrowotng

edukacyjne

—I120jo [d=slsfolofa]alo o o

171 412

informacje ogdine

niekonsumenckie

Umowy zawarte w siedzibie pr
Umowy zawarte na odlegtosé
Umowy zawarte poza lokalem
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wspétdziatanie z innymi instytucjami

rozwigzanie
umowy

nienalezyte

Tabela 3.

wykonanie

umowy

w tym
nieuczciwe
postanowienia

praktyki
rynkowe,
wady czynnosci

inne

lokalu
bez znaczenia

art. Zywnosciowe

,na odlegtosé
,poza lokalem

lokalu
bez znaczenia

na odlegtosé

poza lokalem

b

lokalu
€Z Znaczenial

,poza lokalem

,na odlegtosé P

lokalu
€Z znaczenia

,na odlegtosé
,poza lokalem

lokalu
Z Znaczenia

b

,na odlegtosé

poza lokalem

RAZEM

odziez i obuwie

=)=}

meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i $rodki transportu
osobistego

kosmetyki, Srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opiekag
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki | art.
dla dzieci

inne

Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

OlO |O |o

biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne

naprawy, pielegnacja

Czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

o

konserwacja i naprawa
Pojazdow i innych srodkéw
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

_|sektor energetyczny i wodny

Zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

edukacyjne

inne

O|O|0 Olojo|ojo|o|o|o

niekonsumenckie

razem:
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