Miejski Rzecznik Konsumentow
ul. Marszatka Jozefa Pitsudskiego 3, 21-500 Biata Podlaska,
tel. 83 341-68-48, mrk@bialapodlaska.pl

Biata Podlaska, dnia 17.03.2025r.

Opiniuje:

MRK.0643.1.2025.JMAR1
SPRAWOZDANIE

MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W BIALEJ PODLASKIEJ ZA ROK 2024

I WSTEP | UWAGI _OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Miejski Rzecznik Konsumentow realizuje zadania miasta Biata Podlaska na podstawie przepisow
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U.2024 r. poz.1616
t.j.) oraz innych przepiséw szczegolnych.

Przepisy cyt. ustawy okreslajg, m.in. role samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony
konsumentow oraz funkcje i kompetencje zaréwno powiatowego jak i miejskiego rzecznika
konsumentéw w urzedzie. W mysI| przepisow w/w ustawy, rzecznika konsumentéw wyodrebnia
sie organizacyjnie w strukturze urzedu miasta, a w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancow
i w miastach na prawach powiatu rzecznik moze wykonywaé swoje zadania przy pomocy
wyodrebnionego biura. Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany prezydentowi miasta
o0 czym stanowi przepis art. 40 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw i § 5
Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Biata Podlaska, zgodnie z ktérym petni on réwniez
bezposredni nadzoér nad dziatalnoscig Miejskiego Rzecznika Konsumentow.

Do zadan oraz kompetencji rzecznika, m.in. nalezy:
1) bezptatne poradnictwo i informacja prawna w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

) wystepowanie do przedsiebiorcédw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,

) wstepowanie za zgodag konsumentéw do toczacych sie postepowan,

4) wytaczanie powddztw na rzecz ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw,

) wspétdziatanie z wilasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentow, Inspekcji Handlowej,

6) sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany prawa miejscowego,

7) wystepowanie w charakterze oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia
na szkode konsumentow,

8) prowadzenie edukacji konsumenckiej.
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Miejski Rzecznik Konsumentéw jest wyodrebniony organizacyjnie w strukturze Urzedu Miasta
Biata Podlaska gdzie realizuje swoje zadania.

W roku 2024 zadania rzecznika byty wykonywane przez Jolante Marczuk, ktéra funkcje
Miejskiego Rzecznika Konsumentdéw w Biatej Podlaskiej sprawuje od dnia 01.05.2015 r.

Wykonujac ustawowy obowigzek, na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy o ochronie konkurenciji
i konsumentéw (Dz.U.2024 r. poz.1616 t.j. ) — Miejski Rzecznik Konsumentéw w Biatej Podlaskiej
przedktada sprawozdanie z wykonania zadah w 2024 roku.

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewoddztwo LUBELSKIE

2. Miasto / Powiat BIALA PODLASKA

3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu 54.861 nadzien 31.12.2024 r.

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow JOLANTA MARCZUK

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) WYZSZE MAGISTERSKIE — ADMINISTRACJA,

PRAWO OCHRONY KONSUMENTOW INP PAN
- STUDIA PODYPLOMOWE

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest TAK
wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 3
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6 - é etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest - % etatu
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy.

Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz. _ % etatu

- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY -
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane sg zadania Rzecznika
Konsumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego NIE
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr
50, poz. 331 ze zm.) Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentoéw w ramach NIE
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy innych
0s0Ob. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba osob, ktora stale pomaga Rzecznikowi | -
Konsumentow w wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
srednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wiasnego
budzetu, prosze wpisa¢ koszt zadania wtasnego
»ochrona konsumentow” w budzecie -
powiatu/miasta. Jesli podanie doktadnych

kosztow jest niemozliwe, prosze je oszacowac.
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Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Miejski Rzecznik Konsumentédw w Biatej Podlaskiej, w roku 2024 realizowata powyzsze zadanie
poprzez: udzielanie porad konsumentom, w zwigzku z naruszeniami ich intereséw wynikajgcych
Z réznego rodzaju wad towaréw badz nienalezycie wykonywanych umoéw; udzielanie pomocy
prawnej przy redagowaniu pism reklamacyjnych oraz odwotarh od reklamacji; redagowanie
odstgpien od uméw zawieranych na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa, badz poprzez
udostepnianie konsumentom gotowych wzoréw takich pism. Miejski Rzecznik Konsumentow
w Biatej Podlaskiej udzielata ponadto porad prawnych telefonicznie, ktére miaty na celu
wskazanie konsumentom trybu postepowania w danej sprawie, badz kierowaniu ich do
wtasciwych instytucji w sytuacji gdy sprawa nie podlegata kompetencjom rzecznika. Zakres
zgtaszanych spraw do Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Biatej Podlaskiej dotyczyt gtownie
realizacji uprawnien konsumentéw, wynikajgcych z tytutu wad czy tez niezgodnosci towaréw
konsumpcyjnych z umowag. Sprawy dotyczyty réwniez réznych ustug swiadczonych na rynku
telekomunikacyjnym, energetycznym i wodnym, a takZze w zakresie biezgcej konserwacji,
utrzymania domu, drobnych napraw, pielegnacji oraz konserwacji, czy tez spraw zwigzanych

z rynkiem nieruchomosci.

W roku 2024 r. Rzecznik udzielita mieszkanncom miasta Biata Podlaska 721 porad. Z zakresu
prawa konsumenckiego byto 623, z czego najwiecej, bo az 463 dotyczyto uméw zawieranych
w lokalu/bez znaczenia. Umoéw zawieranych na odlegto$¢ bylo 106 a poza lokalem
przedsiebiorstwa 54.

Dokonujgc podziatu na sprzedaz oraz ustugi, najwiecej porad Rzecznik udzielita w sprawach wad
urzgdzen gospodarstwa domowego, elektronicznych i sprzetu komputerowego — 96 oraz wad
odziezy i obuwia — 81 a nastepnie samochody i $rodki transportu osobistego, czesci i akcesoria
- 66.

W przypadku ustug najwiekszg ilos¢ stanowity porady z zakresu biezacej konserwaciji, utrzymania
domu, drobnych napraw, pielegnacji — 70 a nastepnie ustugi pocztowe i kurierskie - 50 oraz
sektor energetyczny i wodny - 46.

Ze wszystkich udzielonych porad najwiekszg ilos¢ stanowity sprawy dotyczace wad towarow jak
i nienalezytego wykonania umowy (355) oraz inne (161). Nastepnie porady z zakresu
rozwigzania umowy, odstgpienia, wypowiedzenia czy tez wygasniecia (103).

W 2024 r. do Rzecznika zgtaszali sie réwniez konsumenci w sprawach ogélnych oraz

niekonsumenckich. Tak tez tabela sprawozdawcza uwzglednia 34 przypadkéw udzielenia
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informacji ogoélnych oraz 64 przypadkéw tzw. niekonsumenckich, kiére wymagaty skierowania
konsumenta do odpowiedniej instytuciji lub urzedu (Tabela 1).

Analogicznie jak w latach ubiegtych, na stronie BIP Urzedu Miasta Biata Podlaska, Rzecznik
zamieszczata informacje, w zakresie realizowanych zadan i obowigzujgcych podstaw prawnych,
w zakresie ochrony praw konsumentéw. Zamieszczono roéwniez szereg linkéw do stron
internetowych instytucji zajmujacych sie ochrong praw konsumentéw w celu utatwienia
konsumentom miasta Biata Podlaska mozliwosci skorzystania z ustug rzecznika konsumentow

jak i innych instytuciji.

2. Skladanie wnioskbw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Biatej Podlaskiej w roku 2024 nie podejmowata dziatah
w zakresie wystgpienia z wnioskami w sprawie stanowienia lub zmiany przepiséw prawa

miejscowego, z uwagi na brak zgtaszanych przez konsumentéw probleméw w tym zakresie.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

W roku 2024 do Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Biatej Podlaskiej, o podjecie dziatan
w sprawach z zakresu ochrony interesow konsumentéw wptyneto 55 wnioskéw. W tych
przypadkach Rzecznik podjeta interwencje pisemng, gdyz nie wszystkie porady i informacje
prawne udzielane konsumentom byly wystarczajgce do wyjasnienia i ostatecznego zatatwienia
sprawy. Wiekszos¢ wystapien, a doktadnie 40 dotyczyto wad towardéw i nienalezytego wykonania
umowy. W tych przypadkach umowy byly najczesciej zawierane w lokalu/bez znaczenia - 33.
Z tytutu rozwigzania umow, odstagpienia, wypowiedzenia, czy tez wygasniecia wystgpien byto 5
oraz w kategorii ,inne” — 10. W 19 przypadkach wystgpienia dotyczyty uméw sprzedazy z branzy
odziezowej i obuwniczej. Nastepng kategoria byty sprawy z zakresu biezacej konserwaciji,
utrzymania domu, drobnych napraw, pielegnacji — 4 oraz sprawy telekomunikacyjne-3.

W przypadkach gdzie mediacje nie przyniosty oczekiwanych przez konsumentéow rezultatow
sprawy zostaty wyjasnione, a konsumentom zostato zapewnione poradnictwo (Tabela 2).

4. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentoéw.

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Biatej Podlaskiej wspétdziatata z organizacjami konsumenckimi

i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw wymienionymi ponizej.
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Watpliwosci w wielu sprawach Rzecznik konsultowata telefonicznie z Inspekcja Handlowa,
Rzecznikiem Finansowym, Urzedem Regulacji Energetyki, Urzedem Komunikacji Elektronicznej,
oraz kierowata konsumentdéw w celu uzyskania porady, czy tez ztozenia odpowiednich wnioskéw.
Rzecznik pomagata konsumentom w sporzgdzaniu wnioskéw do Rzecznika Finansowego oraz
kierowata konsumentéw do Urzedu Komunikacji Elektronicznej i Urzedu Regulacji Energetyki
pomagajgc réwniez w sporzadzaniu stosownych pism.

W sprawach pokrzywdzonych konsumentéw Rzecznik zwracata sie do UOKIK telefonicznie,
za posrednictwem poczty elektronicznej oraz w wystgpieniach pisemnych. Kierowane zapytania
jak i pisemne zgtoszenia dotyczyly uméw zawartych na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa oraz tych zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa. Niniejsza wspdtpraca miata
na celu przede wszystkim pozyskanie informacji prawnych od tych podmiotéw.

W celu poinformowania o stosowanych wobec konsumentéw praktykach Rzecznik przekazata do
UOKIK 3 sprawy.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Wskazania wymaga, ze wszelkie zgtaszane sprawy Rzecznik wnikliwie analizuje i stara sie
w sposob polubowny doprowadzi¢ do rozwigzania sporu. Niezaleznie od tego kazdorazowo
konsumenci sg informowani o mozliwosci ztozenia pozwu do sadu oraz pomocy Rzecznika
konsumentébw w tym zakresie. Ponadio sg informowani o mozliwosci pozasadowego
rozwiazywania sporow, tzw. ADR.

Rzecznik w 2024 r. pomagata konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed
sgdami przygotowujgc w miare potrzeby projekty pozwédw i pism procesowych. Na wniosek
konsumenta, po przeanalizowaniu sytuacji prawnej Rzecznik sporzadzita 1 projekt pozwu.
Rzecznik nie otrzymata jeszcze informacji od konsumenta, czy Sad wydat nakaz zaptaty
w postepowaniu upominawczym. (Tabela 4).

W roku sprawozdawczym do Rzecznika nie wptynely inne wnioski o sporzgdzenie projektu
pozwu. Nie byto rébwniez zgtoszen o wytoczenie powddztwa oraz o wstapienie do toczacych sie
postepowan sadowych.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Edukacja konsumencka w kazdej dogodnej i przyswajalnej formie winna byé prowadzona od
najmtodszych lat, poniewaz wyposaza ucznibw w narzedzia do myslenia i dziatania jako
swiadomych konsumentéw. Dlatego pod honorowym patronatem Prezydenta Miasta Biata
Podlaska - Michata Litwiniuka z udziatem Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Biatej
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Podlaskiej, Przedszkole Samorzadowe nr 6 w Biatej Podlaskiej zorganizowato juz
lll Miedzyprzedszkolny Konkurs Plastyczny, pt. ,,Przedszkolak-Madry Konsument”, majacy
na celu promowanie wsrod dzieci zachowan ekologicznych podczas dokonywania zakupow. Co,
kupowac, aby by¢ eko? Jak Kupowac, aby ograniczy¢ ilos¢ smieci? lle kupowaé, aby chronic¢
Srodowisko?. Takie dziatania majg wplyw na ksztattowanie wsréd dzieci postawy rozsgdnego
konsumenta, ktéry dokonuje swiadomych, przemyslanych zakupoéw, jak réwniez na rozwijanie

zainteresowan, uzdolnien i kreatywnosci dzieci.

W ramach obchodéw Swiatowego Dnia Konsumenta w dniu 15 marca 2024 r. odbyt sie
| Miedzyszkolny Konkurs Edukacyjno-Informacyjny pod hastem ,,Znam swoje prawa jako
konsument”. Konkurs rowniez zostat objety honorowym patronatem Prezydenta Miasta Biata
Podlaska i byt adresowany do uczniéw klas VIl i VIII szkét podstawowych z terenu miasta Biata
Podlaska. Celem konkursu byto rozwijanie wsrdéd uczniéw zainteresowan tematykg wiedzy
konsumenckiej oraz wspieranie postaw odpowiedzialnego kupowania. Konkurs zostat
rozstrzygniety w dniu 15-03-2024 r., podczas obchodéw Swiatowego Dnia Konsumenta,
w Urzedzie Miasta Biata Podlaska.

W okresie sprawozdawczym Miejski Rzecznik Konsumentéw w Biatej Podlaskiej realizowata
rowniez zadania z zakresu edukacji konsumenckiej przeprowadzajgc wyktady:

- w dniu 26-03-2024 r. spotkanie edukacyjne dla mtodziezy Zespotu Szkét Zawodowych nr 1 im.
KEN w Biatej Podlaskiej. Tematem wyktadu byta:” Instytucjonalna i Ustawowa ochrona praw
konsumentow w Polsce”. W spotkaniu wzieto udziat 40 uczniéw.

- w dniu 08-05-2024 r. spotkanie z przedstawicielami Urzedu Komunikacji Elektronicznej
w Lublinie dla uczniéw Szkoty Podstawowej nr 2 w Biatej Podlaskiej. Temat wyktadu ,, Phishing
i Spoofing - oszustwa przy wykorzystaniu urzadzen telekomunikacyjnych”. Udziat
w spotkaniu wzieto 125 uczniéw.

- w dniu 21-11-2024 r. spotkanie edukacyjne dla uczniéw Zaktadu Doskonalenia Zawodowego,

im. K.K. Baczynskiego w Biatej Podlaskiej. Tematem wykiadu byta: Instytucjonalna
i Ustawowa ochrona praw konsumentow w Polsce”. W spotkaniu wzieto udziat 130 uczniow.

- w dniu 29-11-2024 r. spotkanie edukacyjne dla uczniéw Szkoty Podstawowej nr 3, im. Marii
Konopnickiej w Biatej Podlaskiej. Tematem wyktadu byta: ” Instytucjonalna i Ustawowa

ochrona praw konsumentéw w Polsce”. W spotkaniu wzieto udziat 150 uczniow.

Rzecznik pamieta zawsze o bialskich seniorach. Tak tez w dniu 12-03-2024 r., pod Patronatem
Honorowym Prezydenta Miasta Biata Podlaska Polski Zwigzek Emerytéw, Rencistéw i Inwalidéw,
Odziat Biata Podlaska przy wspétpracy Miejskiego Rzecznika Konsumentdéw zorganizowat
impreze integracyjng p.t. ,, Badzmy bezpieczni, waleczni i radosni” z okazji Swiatowego Dnia
Konsumenta oraz Miedzynarodowego Dnia Kobiet. Impreze zaszczycili, na zaproszenie
Miejskiego Rzecznika Konsumentéw Przedstawiciele Urzedu Komunikacji Elektronicznej
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w Lublinie wyglaszajgc prelekcie, pt. ,,Oszustwa przy wykorzystaniu urzadzen
telekomunikacyjnych”. W wydarzeniu udziat wzieto ok. 200 senioréw.

Na zaproszenie Komendanta Policji w Biatej Podlaskiej, Miejski Rzecznik Konsumentéw, w dniu
26-09-2024 r. wzieta udziat w debacie spotecznej na temat: ,, Bezpieczny senior-jak nie daé
sie oszukac¢” gdzie przeprowadzita wyktad pt. ,,Zagrozenia konsumenckie”.

Do udziatu w obchodach Bialskich Dni Seniora, pt. ,, Budujemy SPA dla senioralnej pamieci”
Rzecznik zaprosita przedstawicieli Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz
Europejskiego Centrum Konsumenckiego w Warszawie, ktérzy podczas konferencji w dniu
03-10-2024 r. wygtosili prelekcje pt.:

- ,Konsumencka lekcja asertywnosci-jak nie da¢ sie oszukaé¢”- wygtoszona przesz
przedstawiciela Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie

- ,Bezpieczne zakupy w sieci. Zakupy w modelu dropshippingu i ryzyko jakie ze soba
hiesie.”- prelekcja wygtoszona przez przedstawiciela Europejskiego Centrum Konsumenckiego
w Warszawie.

Ponadto na zaproszenie Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w dniu 27-11-2024 r. reprezentanci
Petnomocnika Terenowego Rzecznika Finansowego w Lublinie wygtosili prelekcje dla
przedstawicieli Komendy Miejskiej Policji w Biatej Podlaskiej oraz dla bialskich senioréw.
Tematem prelekcji byt zakres dziatalno$ci Rzecznika Finansowego oraz Nieautoryzowane
transakcje — uprawnienia poszkodowanych i obowigzki banku.

W dniu 11-03-2024 r. Rzecznik, na zaproszenie Bialskopodlaskiej I1zby Gospodarczej wzieta
udziat w spotkaniu z bialskimi przedsigbiorcami, gdzie przeprowadzita wyktad, pt. "Prawa
i obowiazki przedsiebiorcy wzgledem konsumenta”.

Oprocz spotkan i przeprowadzonych wyktadéw w réznych grupach spotecznych Rzecznik,
w ramach edukacji konsumenckiej przekazywata do przedszkoli, szk6t podstawowych
i ponadpodstawowych oraz senioréw informacje o webinarach prowadzonych przez instytucje
konsumenckie np. z UOKIK, UKE, KNF, RF:

- webinarium zorganizowane dla senioréw i ich opiekunéw w dniu 11-09-2024 r. ,pt. ,,Na co
uwazacé i jak sie nie da¢ okras¢ w Internecie- bankowos¢ elektroniczna dla seniorow.
lll edycja.”

- webinarium skierowane do nauczycieli oraz uczniéw szkét ponadpodstawowych, organizowane
przez CEDUR w ramach 8 edycji kampanii World Investor Week (WIW) organizowane przez
Urzad Komisji Nadzoru Finansowego w dniach od 4 do 11 pazdziernika 2024 r., obejmujgce
zagadnienia: Cyberoszustwa inwestycyjne — jak sie przed nimi chroni¢, Zawéd maklera
papierow wartosciowych, doradcy inwestycyjnego, przyktady innych zawodéw zwigzanych
z rynkiem kapitatowym, Inwestowanie dla poczatkujagcych, Putapki myslenia - jak
dokonywa¢ racjonalnych decyzji inwestycyjnych, Inwestowanie dlugoterminowe
— systemy emerytalne, Inwestor na Gieldzie Papieréow Wartosciowych w Warszawie (GPW)
— jak funkcjonuje GPW i gdzie szuka¢ informacji o spotkach gietldowych,
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Rzecznik w roku sprawozdawczym goscita réwniez na antenie Radia ESKA2 gdzie udzielita m.in.
porad, dot. reklamacji towaréw, umoéw turystycznych oraz porad zwigzanych z obchodami Black
Friday.

Rzecznik takze w miare mozliwosci rozpowszechniata, materialy edukacyjne pozyskane
z instytucji konsumenckich, np. takich jak: Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzad
Komunikacji  Elektronicznej, Europejskiego Centrum Konsumenckiego Komisji Nadzoru
Finansowego i Rzecznika Finansowego oraz przekazywata i udostepniata informacje edukacyjne

rowniez w formie graficznej pozyskane od w/w instytucji.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
» ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
» ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow)
o art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)

Przedsiebiorca, do ktérego zwrdcit sie rzecznik konsumentdw, obowigzany jest udzieli¢ wyjasnien
i informacji bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika jak rowniez ustosunkowaé sie do jego
uwag oraz opinii. Pomimo wysytania ponaglen nie zawsze przedsigbiorcy udzielajg odpowiedzi
na wystgpienia. W takiej sytuacji zgodnie z zapisem art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw rzecznikowi przystuguje uprawnienie skierowania wniosku o ukaranie
przedsiebiorcy grzywng. W roku 2024 r. Rzecznik skierowata 4 zawiadomienia w zw. z w/w
wykroczeniem.

Rzecznik w roku sprawozdawczym nie wystepowata z wnioskami o uznanie postanowien

umownych za niedozwolone oraz nie podejmowata innych dziatan.

Il. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW
KONSUMENTOW

1. Wnhnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéow ochrony konsumentéw.

Majac na uwadze problemy z jakimi borykajg sie konsumenci nalezy nadal prowadzi¢ polityke
informacyjno - edukacyjng, obejmujaca krzewienie wiedzy o prawach konsumentéw, poprzez
organizowanie spotkan edukacyjnych, ktérych odbiorcami bedg ro6zne grupy docelowe,
propagowanie materiatdw edukacyjnych, opracowanych przez organizacje konsumenckie
i przeprowadzanie wyktadéw, wygtaszanie prelekcji a takze wspétprace z mediami i lokalng
prasa.

W celu polepszenia standardéow ochrony konsumentéw nalezatoby przeanalizowac
i w konsekwencji doprowadzi¢ do przyznania konsumentom uprawnienia w postaci odstgpienia
od umowy zawartej w lokalu przedsiebiorstwa, w przypadku uméw telekomunikacyjnych oraz

umdw na dostarczanie energii.
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Za wprowadzeniem takiego udogodnienia przemawia fakt, ze umowy te sg obszerne, zawierajg
wiele skomplikowanych zapiséw, ktérych czesto konsumenci nie tylko starsi, nie sg w stanie
zrozumie¢. Bazujg jedynie na przekazie konsultanta, ktéry czesto operuje branzowym
stownictwem, niezrozumiatym dla wszystkich. Nalezy doda¢, ze umowy te, czesto sag
podpisywane za pomocg urzadzen elektronicznych, gdzie nie widac¢ tresci podpisywanego
dokumentu a jest tylko wskazane miejsce na podpis.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

W 2024 r. Miejski Rzecznik Konsumentow w Biatej Podlaskiej w petni realizowata zadania
wynikajgce z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw udzielajagc poradnictwa w zakresie
spraw konsumenckich oraz interweniujgc do przedsiebiorcow w sporach o ochrone

konsumentow.

Jak i w latach ubiegtych konsumenci zgtaszajgcy sie do Rzecznika otrzymywali wsparcie
w formie porady osobistej, telefonicznej, e-mail lub mogli uzyska¢ wyjasnienia w formie pisemne;j.
Whnioski o interwencje do przedsiebiorcy konsumenci mogli sktada¢ pocztg tradycyjna,
z wykorzystaniem platformy ePUAP, badz tez osobiscie.

Udogodnieniem dla konsumentow jest fakt, ze z porady konsumenckiej moga korzysta¢ 5 dni
w tygodniu, w petnym wymiarze godzin, tj. 8 dziennie. Dodatkowo w poniedziatki rzecznik
przyjmuje do godz. 17:00, co umozliwia skorzystanie z porad w dogodnym czasie.

Podkreslenia wymaga, ze specyfika stanowiska rzecznika konsumentéw wymaga wiedzy,
kompetenciji, rzetelnosci oraz podejmowania dziatan, ktére przektadajg sie na realne
i uzasadnione dochodzenie praw konsumenta z zachowaniem dobrych obyczajéw w relacjach
pomiedzy obiema stronami.

Trzeba tez podkresli¢, ze réznorodnosé zgtaszanych probleméw i zapewnienie wysokiej jakosci
obstugi konsumentéw wymaga ciggtego podnoszenia kwalifikacji bowiem systematyczne
monitorowanie aktéw prawnych i wprowadzanych nowelizacji, orzeczenh, rozstrzygnie¢ sadéw
jest bazg do udzielania rzeczowych porad prawnych i umiejetnosci wskazywania na konkretne

rozwigzania w sytuacjach spornych.

Dlatego nieustannie Rzecznik szkoli warsztat pracy poprzez udziat w regularnych, tematycznych
webinarach, proponowanych przez instytucje konsumenckie. Mozliwo$¢ pozyskania dodatkowej
wiedzy podczas webinaréw jest baza do wyksztatcenia umiejetnosci zastosowania praktycznych

rozwigzan w codziennej pracy.
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W celu polepszenia standardéw ochrony konsumentéw oraz pozycji rzecznika konsumentéw
istnieje potrzeba wprowadzenia zmian przepiséw prawa w zakresie:

- delegowania obowigzkéw przez rzecznika konsumentéw na czas jego absencji, co pozwoli na
nieustanng realizacje zadan wynikajgcych z zapisbw ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw i tym samym nie utrudni prawidtowego funkcjonowania instytucji rzecznika,

- modyfikacji art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, tj. umozliwienie
pozyskania przez rzecznika konsumentdéw nie tylko informacji i wyjasnien od przedsiebiorcy ale
i dokumentéw w sprawie, np. umowy, czy og6lnych warunkéw umowy,

- wpisanie rzecznika konsumentéw do katalogu podmiotéw zwolnionych z przedkiadania
Bankom i Ubezpieczycielom upowaznienia w celu pozyskania informacji i wyjasdnien
w kierowanych sprawach konsumenckich,

- wprowadzenie obowigzku uczestnictwa przedsiebiorcy w pozasgdowym rozwigzywaniu sporu
konsumenckiego, tzw. ADR, co przetozy sie na szybsze rozwigzywanie sporéw konsumenckich
juz na etapie polubownym. Obowigzkowy udziat zmniejszy obcigzenie sgdéw powszechnych, co
wiecej obnizy koszty postepowan zaréwno dla konsumentdw jak i przedsiebiorcow.

Zdaniem Rzecznika proponowane zmiany przepisbw prawa przetozg sie na sprawniejsze

i efektywniejsze rozwigzywanie probleméw konsumenckich.

TABELE

1) Tabela 1 + 1a Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentow - osobiscie i telefonicznie, e-mail

2) Tabela 2 Wystgpienia do przedsiebiorcéw

3) Tabela 3 Wspotpraca z innymi instytucjami

4) Tabela 4 Pomoc na drodze sagdowej (pomoc konsumentom w samodzielnym
dochodzeniu roszczen przed sgdami)
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Tabela 1:

Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow
- osobiscie i telefonicznie w 2024 r.

d.
nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady
czynnosci

¢. warunki
umowy,
niedozwolone
postanowienia
umowne

a. rozwiazanie
umowy
odstapienie,
wypowiedzenie,
wygasniecie

b. wady towaréow
nienalezyte
wykonanie

umowy

e. inne

Etykiety wierszy

prawnych

Suma koncowa

a w lokalu / bez

naczenia

b na odleglosé¢

c poza lokalem

a w lokalu / bez

Znaczenia
b na odleglosé¢

c poza lokalem

a w lokalu / bez
Znaczenia

a w lokalu / bez
Znaczenia

a w lokalu / bez
Znaczenia

b na odleglosé
c poza lokalem

a. art.
zywnosciowe

—_

[\

[\
[\

b. odziez i obuwie

—
3

19

55

I
\O
(@)

76

c. meble, artykuty
wyposazenia
wnetrz,
utrzymania domu

31 1 32

38

d. urzadzenia
gosp. domowego,
urzadzenia
elektroniczne i
sprzet
komputerowy

11

63| 11 74

90

e. samochody i
srodki transportu
osobistego, czesci i
akcesoria

38| 13 51

65

f. kosmetyKki,
srodki czyszczace i
konserwujace

g. produkty
zwigzane z opieka
zdrowotna

h. art.
rekreacyjne,
zabawki i art. dla
dzieci

10

i. inne

16

j- zwigzane z
rynkiem
nieruchomosci

13

k. biezaca
konserwacja,
utrzymanie domu,
drobne naprawy,
pielegnacja

33| 4] 13] 50

14

69
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m. konserwacja i
naprawa
pojazdow i innych
srodkow
transportu 6| 1 7 7
n. finansowe 1 1| 2 2 2 12| 5 17| 21
0. ubezpieczeniowe 2 2 111] 11 11| 14
p- pocztowe i
kurierskie 8| 1 9 1 1] 10
r.
telekomunikacyjne | 13| 1 14 3] 1 4 1 1 26 26| 45
s. transportowe 1 1 1 1 1] 1 2| 4
t. turystyka i
rekreacja 1] 1 50 1] 1 7 1 1 1] 1] 1 3| 12
u. sektor
energetyczny i
wodny 3 3] 6 70 1] 2| 10 23 4] 27| 43
w. zwigzane z
opieka i opieka
zdrowotng 3 3 5 5 1 1 9
x. edukacyjne 4| 1 5 2 2| 7
y. inne 1 31 4| 12 1| 13 10 5|1 15| 32
Suma koncowa 41| 32| 17|90| 281 | 48| 17 | 346 3 3 1/ 1]121| 14| 18 /153|593
ogolne 34
niekonsumenckie 62
Suma koficowa 41] 32| 17]90] 281] 48] 17| 346| 3] 3] 1| 1]121] 14] 18] 153|689
Tabela 1a:
Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow
- e-mail
q . b. wady
a. rozwiazanie umowy towaréw
odstapienie, ienaleivte e. inne Suma
wypowiedzenie, meﬁa Y ’ koncowa
wygasniecie w{m(:::;le
Etykiety wierszy E _ :§ g E _ :§ E _ :§
2% 2| 2 =8 ¥ z2§|2
28 2| 8 D28 e 26| ¢
© = © © = © =
a. art. zywnoS$ciowe 1 1 1 2
b. odziez i obuwie 1 4 5
c. meble, artykuly wyposazenia
whnetrz, utrzymania domu 11 1] 1 3
d. urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy 1 3 1| 4 1 1 6
e. samochody i srodki transportu
osobistego, czesci i akcesoria 1 1 1
h. art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci 1 1] 1 2
i. inne 1 1
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J- zwiazane z rynkiem nieruchomosci 2 2 2
k. biezgca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy, pielegnacja 1] 1 1
o. ubezpieczeniowe 1 1 1
r. telekomunikacyjne 2 2 1 1 2 2 5
x. edukacyjne 1] 1 1
Suma koncowa 4 7 2|13 6 31 9 6| 2| 8 30
niekonsumenckie 2
Suma koricowa 4] 71 2]13] 6| 3] 9] 6| 2| 8 32
Tabela 2:
Wystapienia do przedsiebiorcow w 2024 r.
a. rozwiazanie
umowy b. wady towarow Suma
odstapienie, nienalezyte e. inne =
wypowiedzenie, | wykonanie umowy Aontes
wygasniecie
Etykiety wierszy
2 | E S |g|E S |3
S | =2 2L gl o2 2| S
2|2 ZE| ¥ | |22
B | = SN | =B | = SN =
°| = % 2| °| g % 8| S
[+ e _— 2] e —_— = [+
g & B N| 5| & S
= || g p 2| g p =
a. art. zywnosciowe 1| 1 1
b. odziez i obuwie 3 3 14| 2 16 19
c. meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu 2 2 2
d. urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy 70 1 8 1] 1 9
e. samochody i srodki transportu
osobistego, czesci i akcesoria 1] 2 3 3
h. art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci 1 1 1
i. inne 1 1 1
j- zwiazane z rynkiem
nieruchomosci 2 2 2
k. biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja 1 1 1 1| 2 1 1 4
m. konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych srodkow
transportu 1 1 1
n. finansowe 1] 1 1
p- pocztowe i Kurierskie 1 1 1
r. telekomunikacyjne 3 3 3
s. transportowe 1 1 1
t. turystyka i rekreacja 1 1 1
u. sektor energetyczny i wodny 1 1 1 1 2
w. zwiazane z opieka i opieka 1 1 1
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zdrowotng
y. inne 1 1 1 1 2
Suma koncowa 5 33| 6] 1|40 6| 4|10 55
Tabela 3:
Wspélpraca z instytucjami w 2024 r.
a. rozwiazanie
mowy. . Suma
odstapienie, e. inne a
5 g koncowa
wypowiedzenie,
wygasniecie
Etykiety wierszy
& S |3
S 2=l L
< ER-
Z 23273
« =2 =
£ B N| £
-] o -]
b. odziez i obuwie 1 1 1
Jj- zwiazane z rynkiem nieruchomosci 1 1 1
p. pocztowe i kurierskie 10 1 1
r. telekomunikacyjne 1 1 1
t. turystyka i rekreacja 10 1 1
Suma koncowa 1 1 2| 2| 4 5

Tabela 4:

Pomoc na drodze sadowej w 2024 r. (pomoc konsumentom w samodzielnym
dochodzeniu roszczen przed sadami)

a. rozwiazanie umowy
odstgpienie, Suma
wypowiedzenie, koncowa
wygasniecie
Etykiety wierszy
Q9
g
)
)
=
=
S
2]
|
)
e. samochody i srodki transportu
osobistego, czesci i akcesoria 1 1
Suma koncowa 1 1
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