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I. Wstep i uwagi ogdlne dotyczgce dziatalnosci powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sg realizowane przez samorzad powiatowy jako
zadanie wtasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt. 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie
powiatowym (Dz. U. z 2022 r. poz. 1526 z pdzn. zm.) powiat wykonuje okreslone ustawami zadania
publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania w tej
dziedzinie wykonuje Powiatowy (Miejski — w miastach na prawach powiatu) Rzecznik Konsumentow.
Forme realizacji w/w zadan okreslajg przede wszystkim przepisy art. 37-47 ustawy z dnia 16 lutego
2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2021 r. poz. 275 ze zm.). Zadaniami
i uprawnieniami rzecznika jest m.in. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, sktadanie wnioskdw w sprawie
stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,
wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw iintereséw konsumentéw,
wspotdziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi
oraz wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

W Powiecie Czarnkowsko-Trzcianeckim funkcje Rzecznika Konsumentow od kwietnia 2012
roku petni Mitosz Niedzwiecki. Nalezy podkresli¢, ze rzecznik od 2012 r. do 2019 roku byt zatrudniony
jedynie na poét etatu. Dopiero od stycznia 2020 r. sytuacja sie zmienita i rzecznik zostat zatrudniony
w petnym wymiarze czasu pracy (peten etat). Zgodnie z § 42 Regulaminu Organizacyjnego Starostwa
Powiatowego w Czarnkowie bezposredni nadzér nad dziatalnoscia Powiatowego Rzecznika
Konsumentow sprawuje Starosta Czarnkowsko-Trzcianecki.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Czarnkowie jest ponadto:

e cztonkiem Krajowej Rady Rzecznikdw Konsumentdow, ktdra jest statym organem
opiniodawczo doradczym Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

o zatozycielem forum www.rzecznicykonsumentow.pl, ktére jest przeznaczone

do wymiany informacji  dotyczacych  przepiséw  konsumenckich, prawa
konsumenckiego, szkolen, spotkan oraz dziatalnosci Powiatowych (Miejskich)

Rzecznikdw Konsumentow.


https://sip.lex.pl/#/search-hypertext/17337528_art(42)_1?pit=2021-03-01
http://www.rzecznicykonsumentow.pl/

1. Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

. Wojewoédztwo Wielkopolskie
. Powiat Powiat Czarnkowsko-Trzcianecki
. Liczba mieszkancéw powiatu 86990

. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw

Mitosz Niedzwiecki

. Wyksztatcenie (np. wyisze prawnicze)

Wyisze ekonomiczne

AN A WINIF

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

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentoéw jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednig
odpowiedz.

3] etota
Y etatn
3 etaty
-% 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).

Nie dotyczy

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

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych osdéb. Prosze napisac¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowigzkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stata, to wpisac srednig liczbe).

BRAK

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma
witasnego budzetu, prosze wpisaé koszt
zadania wtasnego ,,ochrona konsumentéw” w
budzecie powiatu/miasta. Jesli podanie
doktadnych kosztéw jest niemozliwe, prosze
je oszacowac.

3964 zt




. Realizacja zadan rzecznikéw konsumentéw

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow.
Podstawowym zadaniem Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest zapewnianie fachowego

i bezptatnego poradnictwa konsumenckiego. Pomoc ta obejmowata w szczegélnosci:
e ustalenie stanu faktycznego i wskazanie wtasciwego sposobu zatatwienia sprawy,
e informowanie konsumenta o przystugujgcych mu prawach,
e dokonywanie interpretacji prawnej i oceny przedstawionego problemu,
e wskazywanie alternatywnego sposobu zatatwienia sprawy,

e przygotowanie reklamacji, pomoc przy przygotowaniu pism reklamacyjnych,

odwotawczych czy procesowych,
e przekazywanie broszur informacyjnych,

e udzielanie porad i edukacja poprzez prowadzenie ,poradnika dla konsumentéw” na

tamach lokalnej prasy

Nalezy przypomnieé, ze Rzecznik od trzech lat zatrudniony jest na peten etat i nie dysponowat
personelem pomocniczym. Porady udzielane byty w miejscu pracy (bezposrednio), telefonicznie, przy
pomocy poczty elektronicznej, dodatkowo w lokalnej prasie. Rzecznik, wykonujac to zadanie,
analizowat zasadnos¢ skarg konsumentéw i przedstawiat mozliwosci prawne, dotyczace rozwigzania
zgtoszonego problemu. W wiekszosci zgtaszanych skarg, Rzecznik podejmowat telefonicznie
interwencje u przedsiebiorcéw, przeprowadzat mediacje oraz udzielat pomocy w opracowaniu pism
reklamacyjnych, pism odwotawczych, odstgpier od zawartych uméw na odlegto$¢ lub poza lokalem
przedsiebiorcy, pism do bankéw i firm windykacyjnych czy tez pozwéw. W nielicznych przypadkach
Rzecznik kierowat konsumentéw do witasciwych instytucji lub organdéw (Inspekcji Handlowej, Urzedu
Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Prokuratury). Ponadto, oprécz spraw
zwigzanych z problematyka konsumencka, Rzecznik odnotowat takze sprawy, nie majgce charakteru
konsumenckiego. Sg to sprawy obywatelskie. W tego rodzaju sprawach Rzecznik ogranicza sie
do wskazania instytucji moggcych pomdc interesantowi. W 2022 roku Rzecznik udzielit 796 porad,
wyjasnien i informacji w indywidualnych sprawach konsumentéw w wyniku wizyty osobistej lub
kontaktu telefonicznego. Pisemnych odpowiedzi na zapytania konsumentéow udzielono 26,

natomiast wystgpien z interwencjg do przedsiebiorcy odnotowano 100.



Tabela nr 1 Porady konsumenckie udzielone na przestrzeni lat 2019-2022 w Powiecie Czarnkowsko-Trzcianeckim

Porady udzielone na przestrzeni lat
2019-2022

h 30 - ol 21
2019 2020 2021 2022

porady telefoniczne i osobiste m wystapienia do przedsiebiorcow

B porady udzielone elektronicznie (e-mail).

Porady prawne dotyczyty uprawnien konsumenta oraz zasad postepowania w przypadkach:

niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa,

nienalezycie wykonywanych ustug (transportu, przewozu osob, przesytek czy ustug
fachowcéw),

finanséw i zapisow w umowach,

z zakresu nieruchomosci i umow zawieranych z deweloperami,

zawierania umoéw poza lokalem przedsiebiorstwa oraz za pomocg $srodkéw porozumiewania
sie na odlegtos¢, odstgpienia od tych umédw,

zawarcia i rozwigzania umow kredytowych i pozyczek,

rozwigzywania umow turystycznych,

umow zawieranych pod wptywem btedu lub podstepu ze strony przedsiebiorcy - nieuczciwe
praktyki,

bezpodstawnej odmowy sprzedawcy lub wykonawcy ustugi spetnienia roszczen konsumenta.

Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow

W ramach tego zadania rzecznik nie skorzystat z powyzszego prawa. Rzecznik na biezgco

zapoznaje sie z uchwatami Powiatu i Rady Miejskiej moggcymi mie¢ wptyw na sprawy konsumenckie.

Brak jest sygnatéw ze strony konsumentdow o potrzebie takich zmian. Zatem w roku 2022 rzecznik nie

zgtaszat wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego w zakresie ochrony

interesdow konsumentow.



3. Woystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

W przypadkach, gdy porada prawna udzielona konsumentom przez rzecznika nie rozwigzata
ich problemu, rzecznik korzystat z mozliwosci wystgpienia do przedsiebiorcy. Rzecznik, opierajac sie
na przedstawionych przez konsumenta okolicznosciach sprawy, przekazanych dokumentach oraz
zasadnosci roszczen konsumenta, przedstawiat swoje stanowisko w danej sprawie. Zgodnie z art. 42
ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentdow przedsiebiorca, do ktdrego zwrdcit sie rzecznik
konsumentéw, obowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedgcych przedmiotem
wystgpienia oraz ustosunkowaé sie do uwag i opinii rzecznika. Wystgpienia do przedsiebiorcy
wyjasnialy podstawy prawne zadan konsumenta oraz wzywaty do polubownego rozwigzania
zaistniatego sporu. Pomoc rzecznika polegata réwniez na mediacji z przedsiebiorcg, na sporzadzaniu
pism reklamacyjnych, oswiadczen o odstgpieniu od umowy, prowadzeniu z przedsiebiorcg negocjacji.
Podejmowane interwencje prowadzone sg bardzo wnikliwie, az do wyczerpania wszystkich
argumentow, ktéorymi mozna wesprzeé konsumenta w jego sporze z przedsiebiorcy. Sitg dziatan
interwencyjnych jest znaczna, wzrasta skutecznos¢ wystgpien rzecznika. Polemiki negocjacje
prowadzone z przedsiebiorcami sg niekiedy dtugotrwate i pracochtonne, ale dzieki temu osiggane
sg pozytywne rezultaty.

Rzecznik w 2022 roku wystepowat do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw
konsumentéw w 100 przypadkach, z czego zdecydowana wiekszos¢ zgtoszonych spraw zakonczyto sie
pozytywnym wynikiem dla konsumentéw.

Niestety, czasami zdarza sie tez tak, ze przedsiebiorca nie zgadza sie na zadne ustepstwa.
W sprawach, w ktdrych przedsiebiorcy nie uwzglednili zasadnosci zgtaszanych roszczen i nie wyrazali
zgody na polubowne ich zatatwienie przygotowano dwa pozwy dla konsumentow. Pierwsza sprawa
dotyczyta umowy ustnej, w ktorej fachowiec zobowigzat sie do wykonania tarasu wraz z zadaszeniem
na posesji w Brzeznie, ale umowy tej nie dotrzymat i nie chciat zwrdci¢ zaliczki. Natomiast druga
sprawa dotyczyta wady obuwia, ktérej sprzedawca nie uznat i konieczne byto ztozenie pozwu.

W zgtaszanych przez konsumentéw w ubiegtym roku sprawach w 58 przypadkach,
wystepowano do sprzedawcéw o realizacje roszczen zwigzanych z wadliwoscig zakupionych towaréw
m.in. odziezy i obuwia (19%), mebli, artykutéw wyposazenia wnetrz, utrzymania domu (9%) oraz
urzagdzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego (21%).
W pozostatych 42 sprawach, dotyczgcych zawartych przez konsumentéw uméw o Swiadczenie ustug,
rzecznik wystepowat w sprawach zwigzanych z rynkiem nieruchomosci (2%), biezgcg konserwacja
i utrzymaniem domu, drobnych napraw domu (4%) jak i w sprawach finansowych (7%),
ubezpieczeniowych (3%), telekomunikacyjnych (13%), transportowych kurierskich (2%) i ustug

zwigzanymi z turystyka i rekreacja (8%).



Zestawienie ponizej wyraznie wskazuje, ze rzecznik najczesciej wystepowat z interwencja
do przedsiebiorcéw w sprawach zwigzanych reklamacjg urzadzer gospodarstwa domowego 21%.
Na drugim miejscu znalazty sie sprawy zwigzane z reklamacjg odziezy i obuwia 19 % a na trzeciej

pozycji znalazty sie reklamacje ustug telekomunikacyjnych 13%.

Tabela nr 2 Wystapienia w sprawach konsumenckich w Powiecie Czarnkowsko-Trzcianeckim w 2022 r.

Wystgpienia w sprawach konsumenckich

sektor energetyczny i wodny
turystyka i rekreacja
telekomunikacyjne

pocztowe i kurierskie

ubezpieczeniowe

finansowe

konserwacja i naprawa pojazdéw
biezgca konserwacja, utrzymanie domu
zwigzane z rynkiem nieruchomosci
inne

art. rekreacyjne, zabawki

produkty zwigzane z opiekg zdrowotng
samochody i srodki transportu osobistego
urzadzenia gosp. domowego

meble, artykuty wyposazenia wnetrz

odziez i obuwie

W zwigzku z faktem, ze Rzecznik nie ma instrumentéw prawnych, aby zmusi¢ przedsiebiorce
do uznania roszczen konsumenta, jedyng mozliwoscig wyegzekwowania praw konsumenta staje sie
w takich sytuacjach droga sgdowa. Nalezy zwrdéci¢ uwage, ze w przypadku informowania
o koniecznosci wniesienia powddztwa do sadu, wielu konsumentéw rezygnuje z takiej formy
dochodzenia swoich praw. Podkresli¢ nalezy, ze wsréd wnioskéw o podjecie interwencji pewien
odsetek stanowig sprawy, w ktéorych zarzuty konsumentéw wobec przedsiebiorcéw
sg nieuzasadnione i rzecznik nie ma podstaw do podjecia interwencji badz w wyniku jej podjecia
wytania sie inny stan faktyczny niz wskazany przez konsumenta. W takiej sytuacji konsument
otrzymuje wyczerpujgce wyjasnienia i szczegétowe informacje odnosnie obowigzujgcych przepiséw
i jego sytuacji prawnej. Pewna cze$¢ zgtaszanych problemoéw nie ma charakteru konsumenckiego,
do rzecznika zgtaszajg sie np. wspdlnoty mieszkaniowe, drobni przedsiebiorcy a czasami nawet
kancelarie prawne.

Najczesciej w roku 2022 konsumenci pytali o porade czy informacje prawng dotyczacy

reklamacji zwigzanych z urzadzeniami gospodarstwa domowego, urzadzen elektrycznych 23%.



Na kolejnym miejscu znalazty sie zagadnienia zwigzane z reklamacjy odziezy i obuwia 18% oraz

reklamacji dotyczacych ustug telekomunikacyjnych 12%.

Tabela nr 3 Porady konsumenckie udzielone w 2022 r. w Powiecie Czarnkowsko-Trzcianeckim

Udzielone porady i informacje prawne w
sprawach konsumenckich

sektor energetyczny i wodny 21
23
telekomunikacyjne
28
ubezpieczeniowe 28
11
konserwacja i naprawa pojazdow |76
7
biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy,

art. rekreacyjne, zabawdki i art. dla dzieci
samochody i Srodki transportu osobistego
meble, artykuty wyposazenia wnetrz, utrzymania domu

143
art. Zywnosciowe

0O 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Nalezy zauwazyé, ze wiekszo$s¢ spraw zgtaszanych przez konsumentéw dotyczyta
problematyki zwigzanej z wadami towardw i nienalezytego wykonania umowy 59%. Natomiast
pozostate problemy dotyczyty rozwigzania umoéw, wypowiedzenia czy wygasniecia umowy 30% oraz

warunkéw umowy i niedozwolonych postanowierr umownych 11%.

Tabela nr 4 Gléwne problemy konsumenckie zglaszane w 2022 r. w Powiecie Czarnkowsko-Trzcianeckim

Gtowne problemy zgtaszanych spraw

—

30%

* Rozwigzanie umowy odstapienie, wypowiedzenie, wygasniecie

* wady towarow, nienalezyte wykonanie umowy
® warunki umowy, niedozwolone postanowienia umowne

¥ nieuczciwe praktyki rynkowe, wady czynnosci prawnej

Warto przedstawié¢ krétkie opisy problemoéw, ktére dotykaty konsumentéw w 2022 r.
Z poczatku roku (styczen, luty, marzec) najczesciej poruszane byty nastepujace zagadnienia dotyczace

dziatéw: reklamacji obuwia i ubran, reklamacji mebli i artykutéw wyposazenia domu oraz reklamacji



urzadzen AGD i RTV. W zwigzku z wybuchem wojny za wschodnig granica, zauwazalny byt wzrost
zainteresowania konsumentow bronig i jej zakupem. Pojawity sie zatem pytania o zakupy przez
Internet i reklamacje. Wsréd klientéw rzecznika byt konsument z problemem: , Wtasnie zrobitem
patent strzelecki i chce kupi¢ bron palng. Czy jezeli kupie ja przez Internet i nie bedzie mi
odpowiadata, to moge jq zwrdcic w ciggu 14 dni tak, jak inne rzeczy kupowane w ten sposob?”

Rzecznik wyjasnit, ze teoretycznie mozna, poniewaz artykut méwigcy o wytgczeniach, nie
obejmuje broni palnej. W praktyce jednak jest to niemozliwe, poniewaz na polskim rynku nie ma
sklepow, ktére oferujg sprzedaz broni palnej przez Internet. Wiekszos¢ z nich przedstawia oferte, ale
jesli chodzi o przeprowadzanie transakcji, to zapraszajg do sklepu stacjonarnego. Jest to zwigzane
z tym, ze sprzedawcy sg zobowigzani do zweryfikowania uprawnien potencjalnego klienta oraz z tym,
ze ani Poczta Polska, ani firmy kurierskie nie obstugujg przesytek, ktére zawierajg bron palng —
kurierzy musieliby mie¢ pozwolenia na broni. Inaczej sytuacja wyglada w przypadku broni
pneumatycznej. Zeby dokona¢ zakupu, wystarczy byé petnoletnim, co sie os$wiadcza w chwili
transakcji. | takg bron owszem, mozna zakupi¢ przez Internet, jak i zwréci¢ w terminie 14 dni, jezeli
nam z jakiS$ powoddéw nie odpowiada. Kolejny konsument réwniez miat w tej kwestii pytanie:
,Kupitem bron palng w sklepie stacjonarnym. Podczas pierwszego treningu okazato sie jednak, zZe jest
wadliwa. Chce jg zareklamowad, ale sklep jest oddalony od mojego miejsca zamieszkania o 400 km,
czy moge jg wiec odestac?”.

Warto wyjasni¢, ze zareklamowaé oczywiscie mozna, wysytka jednak jest niemozliwa
z powodu, o ktérym wspomniatem wczesniej. Firmy kurierskie nie realizujg takich zlecen. Bron trzeba
zatem dostarczy¢ do sklepu osobiscie.

Kolejne problemy, ktére powtarzaty sie z poczatku roku, byty sytuacje, w ktérej konsumenci
domagali sie zwrotu pieniedzy za wadliwy towar, a sprzedawcy z reguty nie byli chetni do zwrotu
gotdéwki a chcieli towar wymieni¢ na nowy lub naprawiac. Czy mieli do tego prawo? W takiej sytuacji
znalazta sie miedzy innymi konsumentka: , Zakupifam 6 sztuk lamp zewnetrznych montowanych na
elewacji domu. 4 z nich bardzo szybko przestaty dziatac. Chciatam je wszystkie odestac, bo na pewno
majq jakgs wade seryjng, ale sprzedawca sie nie zgodzit. Chciat wymienic te 4 wadliwe na nowe. Czy
moge domagac sie zwrotu pieniedzy?”

Warto wyjasni¢, ze w tym przypadku nalezy rozgraniczy¢ pierwszg reklamacje od kolejnych.
W przypadku, gdy sktadamy takg reklamacje po raz pierwszy, sprzedawca moze zaproponowac
naprawe lub wymiane — czyli zablokowac nasze zgdanie o zwrot pieniedzy. Jezeli dojdzie do naprawy
lub wymiany i wada ujawni sie ponowie (ta sama lub inna) i drugi raz zareklamujemy zakupiony
towar, kupujgcy konsument moze juz zgdac zwrotu pieniedzy (o ile wada jest istotna), a sprzedawca

musi sie na to zgodzic.



Z poczatku roku konsumenci czesto korzystali tez z prawa do zwrotu zakupionych przez
Internet przedmiotdw i robili to w ustawowym terminie, jednak okazywato sie, ze to sprzedawcy
coraz czesciej nie wywigzywali sie ze swojego obowigzku - zwrotu pieniedzy. W takiej sytuacji znalazt
sie miedzy innymi konsument: ,, Kupifem przez Internet bluze z kapturem, z nadrukiem wilka. Bluza do
mnie dotarta, ale na mnie nie pasowata. Zwrdcitem jg w terminie. Sprzedawca odbidr potwierdzit, ale
pieniedzy nie oddat. Prosze o pomoc w tej sprawie.”

W takiej sytuacji przepisy jasno méwia, ze jezeli konsument zwrdci zakupiony na odlegtosc
towar w terminie 14 dni, sprzedajgcy musi niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia
otrzymania os$wiadczenia — zwrdci¢ konsumentowi wszystkie dokonane przez niego ptatnosci, w tym
koszty dostarczenia towaru. Czesto sie jednak zdarza, ze sprzedawcy o tym ostatnim kroku
,Zapominaja”. Po interwencjach rzecznika, pienigdze wracaty jednak na konta konsumentéw.

Natomiast kwiecien, maj, czerwiec w biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Czarnkowie uptynat pod znakiem ozywiajgcego sie rynku motoryzacyjnego. Wsréd wszystkich osob
szukajgcych porady i pomocy rzecznika az 38% zwrdcito sie w sprawie reklamacji samochodu lub
czesci do niego, kolejne 31% spraw dotyczyto ustug telekomunikacyjnych zawartych w salonie
operatora a 15% to sprawy zwigzane z zakupem sprzetéw nalezgcych do kategorii RTV i AGD.

Z problemem dotyczgcym zakupu samochodu zwrdcit sie konsument: ,, Podpisatem z komisem
umowe przedwstepnq na zakup samochodu. Wpftacitem tysigc ztotych zaliczki. Zakup miat by¢ na raty
w wysokosci maksymalnie 500 zt miesiecznie, ale komis sie z tej umowy nie wywiqgzat, poniewaz
finalnie wyliczyt raty w wysokosci 830 zt miesiecznie, byto to dla mnie za duzo, wiec postanowitem
zrezygnowac. Niestety komis nie chciat zwrdcic zaliczki. Czy mogli tak postgpic?”

Warto wyjasni¢, ze odstgpienie od umowy przez konsumenta wynika z tego, ze to
sprzedawca nie wywigzat sie z umowy, wptacona kwota musi zosta¢ konsumentowi zwrdcona.
Zaliczka miata byc¢ przeciez na poczet przysztych zobowigzan, ktérych w zwigzku z rezygnacja
z zakupu, nie bedzie. Kolejna sprawa réwniez zwigzana jest z zakupem auta uzywanego z komisu.
Tym razem o pomoc prosi konsument w nastepujgcej sprawie: ,Kupitem w komisie auto za 4 tys. zt.
Nie sprawdzitem go przed zakupem. Gdy jechatem nim do domu, samochdd zaczqt bardzo szarpac.
Wodwczas pojechatem do mechanika, ktory stwierdzit catq liste usterek. Sprzedawca nie chce ze mng
rozmawiac. Co robic¢?”

Sprzedawca wtasciciel komisu za ten samochdéd odpowiada z tytutu rekojmi. Powinien
kupujgcego poinformowac o wszystkich wadach. Komis odpowiada za zgodnos$¢ ogtoszenia ze stanem
faktycznym. W tej sytuacji rzecznik radzit, aby napisa¢ pismo do sprzedajgcego i zwrdci¢ sie w nim
albo o odstgpienie od umowy albo o obnizenie ceny. Natomiast w przypadku braku porozumienia lub

braku reakcji komisu na pismo, rzecznik gotowy byt do podjecia interwencji w sprawie.



Kolejny konsument miat problem z autem juz w chwili zakupu: , Chciatem zakupi¢ nowe auto
w salonie. Podpisatem umowe przedwstepnqg i wpfacitem zaliczke. Reszte kwoty miatem wpftacic
podczas odbioru auta. Jednak podczas odbioru okazato sie, Zze przygotowany dla mnie samochdd ma
wade. Chce zrezygnowac z tego zakupu, bo oczekiwatem auta w stanie idealnym, ale co z zaliczkg?”

Rzecznik wyjasnit, ze w takim przypadku nalezy skorzystaé z rekojmi. Jezeli przygotowane do
odbioru auto byto niezgodne z umowa, po rezygnacji konsumenta, zaliczka powinna zosta¢ mu
zwrocona. Warto jeszcze nadmienié, ze rekojmia nie dotyczy wad wynikajacych ze zuzycia, z czym
czesto mamy do czynienia, kupujac auto uzywane, do wymiany jest na przyktad olej czy klocki
hamulcowe. Dotyczy on tylko sytuacji, kiedy mamy do czynienia z wadami istotnymi. Wytgczone s3 tu
jednak tak zwane usterki ,typowe dla danego modelu”. W przypadku spraw dotyczgcych zakupu
uzywanego samochodu, warto pamieta¢, ze jezeli transakcja jest zawierana pomiedzy dwiema
osobami prywatnymi, rzecznik konsumentow nie pomoze w przypadku ewentualnych probleméw,
poniewaz osoba dokonujgca zakupu zgodnie z prawem nie ma wdéweczas statusu konsumenta.

Zawsze powinnismy by¢ czujni i sprawdzac¢ auto przed zakupem pod kazdymi wzgledami.
Wiadomo, ze zakup samochodu uzywanego najczesciej wigze sie z pewnym ryzkiem. Ale konsumenci,
ktorzy trafili do rzecznika nie spodziewali sie, ze po zarejestrowaniu samochodu w wydziale
komunikacji i otrzymaniu dowodu rejestracyjnego wraz z tablicami, po przegladzie u diagnosty,
dostang po pot roku uzytkowania pojazdu decyzje, ze jednak tym autem nie mozna sie poruszaé, gdyz
w Niemczech samochdd zostat zeztomowany. Jak opisujg konsumenci:

oW dniu 21.05.2021 r. zakupilismy samochdd z komisu marki Ford Fiesta rocznik 2008,
zapftacilismy umowiong kwote i otrzymalismy dokumenty niezbedne, aby zarejestrowac pojazd, ktory
zostat sprowadzony z Niemiec. Wszystko sie zgadzato, niczego nie brakowato i samochdd nam sie
podobat. Kilka dni pdzniej pojazd zostat zarejestrowany. Samochodem nacieszylismy sie jedynie
5 miesiecy, gdy? w pazdzierniku otrzymalismy informacje z wydziatu komunikacji, Ze wznowiono
postepowanie w sprawie zarejestrowania w/w pojazdu. BylisSmy zaskoczeni tym faktem i udalismy sie
do urzedu z prosbqg o wyjasnienie sprawy. Okazato sie, ze w dniu 19.08.2021 r. do Starostwa
w Czarnkowie wptyneta informacja z Wydziatu do Spraw Programu CEPIK Departamentu Zarzqdzania
Systemami KPRM zawierajgca wykaz pojazdow zeztomowanych na ternie Niemiec. W wykazie tym
znajdowat sie nasz pojazd. W toku postepowania urzqd zwrdcit sie z pismem do niemieckiego organu
z prosbg o zweryfikowanie danych dotyczqgcych zeztomowania powyiszego samochodu.
W odpowiedzi otrzymat odpowiedz potwierdzajgcq, ze: , Pojazd o numerze VIN(...) z catq pewnoscig
jest wyrejestrowany w Niemczech od dnia 5.02.2021 roku. W dniu 4.02.2021 ztozono oswiadczenie
o likwidacji”. Krotko mowiqc Niemiecki organ stwierdzit, Zze pojazd zostat zeztomowany w Niemczech,
w zwiqzku z czym nie mozna takiego pojazdu przerejestrowac czy zarejestrowac w Polsce. Ostatecznie

otrzymalismy decyzje z wydziatu komunikacji, ktora stwierdza jednoznacznie, Ze: , pojazd przestaje



by¢ pojazdem dopuszczonym do ruchu, a dowdd rejestracyjny traci moc prawng”. W zwigzku
Z powyzszym postanowiliSmy odstgpi¢ od umowy i wezwaliSmy komis do dokonania obustronnej
czynnosci zwrotnego przeniesienia posiadania przedmiotu sprzedazy, z rownoczesnym zwrotem
zaptfaconej ceny transakcyjnej, wyznaczajgc przedsiebiorcy odpowiedni termin. Komis samochodowy
niestety nie raczyt odpowiedzie¢ na pismo ani nie zwrdcit nam pieniedzy za samochéd”.

W przypadku kupna samochodu z wadami bardzo istotne jest najszybsze podjecie
odpowiednich korkéw prawnych. Zatem stusznie konsumenci skorzystali z rekojmi i zwrdcili sie
zroszczeniem o zwrot pieniedzy do sprzedawcy. W opisywanym wyzej przyktadzie potrzebna byta
interwencja rzecznika konsumentéw, gdyz sprzedawca nie chciat w ogdéle rozmawiaé. Rzecznik
wystepujgc do przedsiebiorcy wyjasnit, ze konsumenci majg racje a dokumentacja i dowody
w sprawie mowig jasno, ze zakupiony samochdd jest obarczony wada prawng, gdyz na pojazd
natozono ograniczenie w uzytkowaniu decyzjg administracyjna. To, ze samochéd jest wolny od wad
fizycznych, a jego stan techniczny pozwala na uruchomienie silnika i wyjazd na ulice, nie oznacza, ze
konsumenci bedg mogli z niego korzysta¢. Niestety, w/w wada prawna potwierdzona przez w/w
organ wyklucza mozliwos$¢ poruszania sie pojazdem po drogach. Interwencja rzecznika ostatecznie
doprowadzita do polubownego zakonczenia sporu, gdyz komis samochodowy zwrécit pienigdze
i zabrat auto.

Drugim najczesciej poruszanym tematem, z ktérym zwracali sie do rzecznika konsumenci,
sg umowy na ustugi telekomunikacyjne podpisywane w salonie. Wiekszo$¢ spraw mozna sprowadzic
do dwdch zagadnien: ,,Czy mozna odstgpic¢ od umowy zawartej w salonie operatora w terminie 14 dni
od jej zawarcia?

Otéz nie. Prawo to przystuguje tylko w przypadku umoéw zawartych na odlegtosé. Bedac
osobiscie w salonie, mamy mozliwos¢ przeczytania umowy, jezeli tego nie zrobimy, to jest nasz
wybér i nie mozemy domagac sie odstgpienia od umowy bez konsekwencji. Natomiast czesto
konsumenci réwniez pytaja: ,czy staba jakos¢ sygnatu, staby zasieg lub brak Internetu w przypadku
ustug mobilnych moze by¢ powodem wypowiedzenia umowy operatorowi?”

Otéz nie. Operatorzy na te okolicznosé zabezpieczajg sie stosownym zapisem w umowie.
Dotyczy to jednak tylko ustug mobilnych. Jezeli planujemy podpisanie umowy na ustuge mobilng
i obawiamy sie, ze w miejscu zamieszkania czy pracy nie bedziemy mieli zasiegu, mozemy spréobowac
zminimalizowacd ryzyko w nastepujgcy sposdb m.in. przed zawarciem umowy, sprawdzi¢ u operatora
mapy zasiegu — pamietac jednak nalezy, ze sg one tylko orientacyjne i przygotowane dla warunkow
idealnych. Mozna na prdbe zakupi¢ u operatora ustuge na karte prepaid i sie samemu przekonac lub
mozemy takze poszukaé na rynku operatora, ktéry daje mozliwos¢ rozwigzania umowy bez

konsekwencji.



Natomiast kolejny okres (lipiec, sierpien) uptynat pod znakiem zakupdw przez Internet — 51%
konsumentéw zgtosito sie z problemami z tej dziedziny. 29% o0sdb szukajacych pomocy miato
problem z ustugami fachowcéw zwigzanymi z remontami przeprowadzanymi w domach, a 20%
to osoby, ktdre podpisaty umowy kredytowe podczas réznorakich pokazéw.

Wydaje sie, ze zakupy przez Internet na state zagoscity w naszym zyciu. Z czym w takim razie
mamy az tyle problemdéw? Konsumenci przyzwyczaili sie do tego, ze robigc zakupy na odlegtosé, majg
prawo do zwrotu zakupionego towaru w terminie 14 dni i z tego prawa korzystajg. Problem z tym, ze
sprzedawcy czesto te zwroty albo utrudniajg, albo nie oddajg pieniedzy. Konsumentka w sklepie
z elektronika zakupita przewdd: , Okazafo sie, ze ma on inng wtyczke niz ta, ktdrej potrzebowatam.
Postanowitam skorzystac z prawa zwrotu, skontaktowatam sie ze sprzedawcq. Nie miatam juz jednak
fabrycznego opakowania. Sprzedawca nie widziat problemu, dat mozliwos¢ albo odestania, albo
zwrotu towaru w sklepie stacjonarnym. Postanowitam towar oddac¢ w sklepie stacjonarnym, do
ktorego miatam blisko. Tam jednak obstuga odmowita przyjecia towaru bez opakowania. Sytuacja

Il/

miata miejsce az trzykrotnie. Raz powotano sie nawet na ... wzgledy higieniczne!”. Po interwencji
rzecznika, sprzedawca towar przyjat.

A Jak to jest w takim razie z tym opakowaniem? Musimy je mieé, czy nie? Otdz, jezeli
kupujemy przez Internet to, opakowanie nie jest potrzebne. Sprzedawca nie moze naktadac na nas
dodatkowych obowigzkdw. Pamietaé nalezy, ze czasami otwarcie opakowania wigze sie z jego
zniszczeniem, na przykfad przez rozciecie. Ale dobrze wiedzieé, ze konsument odpowiada za towar do
momentu odbioru przez sprzedawce, dlatego warto zabezpieczy¢ towar, gdy go wysytamy pocztg lub
kurierem. Problem ze sprzedawcg w przypadku zwrotu towaru miat takze konsument: ,, Kupitem karte
graficzng, ale sie rozmyslitem | postanowitem jq zwrdcic. Sprzedawca uznat moje prawo do zwrotu,
ale odestanej karty nie odebrat. Przesytka wrdcita do mnie. Co dalej?”

Gdy zwracamy towar z powodu odstgpienia od umowy, koszty zwrotu ponosi konsument.
W takiej sytuacji, jaka spotkata konsumenta, nalezy sie wstrzymaé z ponownym wystaniem towaru,
skontaktowac sie ze sprzedawcy i poczekaé na zwrot pieniedzy zaréwno za zwracany przez nas towar,
jak i za nieskuteczng przesytke. Gdy to nastgpi, towar zwracamy juz na koszt sprzedawcy. Ostatnio
coraz czesciej konsumenci skarzg sie, ze sprzedawcy owszem uznajg prawo konsumenta do zwrotu,
ale pieniedzy nie oddajg. W takich przypadkach pomaga interwencja rzecznika.

Kolejnym poruszanym zagadnieniem przez konsumentéw byty problemy oséb remontujgcych
swoje domy i mieszkania. Najczesciej byly to problemy z nierzetelnymi fachowcami, cze$¢ z nich
pogtebia fakt, ze nie spisujemy umow. Konsumentka zlecita fachowcowi potozenie ptytek
podtogowych w przedpokoju, paneli podtogowych w pokoju oraz szpachlowanie i gtadzenie Scian po
przerdbkach elektrycznych: ,Podczas odbioru prac, stwierdzitam, ze gtadz jest nieréwna, miejscami

gruba, miejscami bardzo cienka, a ptytki podtogowe potozone sg krzywo. Po moich uwagach,



fachowiec wzigt mtotek i rozbit potozone przez siebie ptytki méwigc, bym znalazta sobie fachowca,
ktéry je teraz utozy prosto, po czym wyszedt”. Po interwencji rzecznika, fachowiec naprawit
wyrzadzone przez siebie szkody.

Nawet jezeli umowy nie spisaliémy, ta ustna tez jest obowigzujgca, wigze ona obie strony.
Wdwczas tez mozna dochodzi¢ roszczen, ale jest to bardzo trudne. W takich sytuacjach przydaja sie
wszelkie ,$lady” naszych uzgodnien na przyktad SMS-y, przelewy z zaliczkami. | nalezy pamietac
o jeszcze jednej zasadzie, umowe mozemy i powinnismy podpisa¢ nawet z fachowcem, ktéry nie
posiada dziatalnosci gospodarczej, ale wéweczas, w razie ktopotéw, rzecznik konsumentdéw nie bedzie
mogt takiej osoby reprezentowac, gdyz w takiej sytuacji nie jestesmy konsumentami.

Z nieco innym problemem, konsument zgtosit sie do rzecznika: ,Zlecitem fachowcowi
zamontowanie pompy gtebinowej wraz ze zbiornikiem. Ustuga zostata wykonana i odebrana, ale
zaledwie po kilku dniach woda przestata lecie¢. Skontaktowatem sie z wykonawcgq, ten jednak
powiedziat, ze jest na urlopie i prosi o kontakt za 4 tygodnie. Po tym czasie odcigt sie od
odpowiedzialnosci, méwigc, ze on ustuge wykonat prawidfowo i to nie jego wina, Zze urzqdzenie nie
dziata.” Po interwencji rzecznika, fachowiec usunat usterke.

Kolejnymi problemami z jakimi zgtaszali sie konsumenci to sprawy z segmentu AGD i RTV oraz
sprzetu komputerowego: ,Kupitam piekarnik do zabudowy. Urzgdzenie sie zepsuto. Skorzystatam
z gwarancji. Wykonano naprawe, ale sytuacja sie powtdrzyta. W sumie trzy razy. Naprawiano
wowczas istotne czesci urzqdzenia. Piekarnik jednak zndw nie dziatat prawidtowo. Przypadek sprawit,
ze w bloku, w ktorym mieszkam przeprowadzano kontrole instalacji elektrycznej. Wykazata ona, ze
w piekarniku jest przebicie na obudowe. Co oznacza tyle, Zze gdyby dotkneto go moje dziecko, mogtoby
zostac porazone. Piekarnik zatem nie tylko nie dziata, ale stanowi zagroZenie dla zdrowia i Zycia.
Ponownie skorzystatam z gwarancji. Tym razem odmowiono mi naprawy. Gwarant napisat, ze to nie
jego wina. Posiadam nawet opinie elektryka, ktdra jest negatywna dla urzqdzenia i wymienia liste
usterek”. Producent po interwencji rzecznika, zabrat sporny piekarnik od konsumentki, poddat go
testom i przyznat, ze urzadzenie jest wadliwe. Poniewaz ten sam model piekarnika nie jest juz
produkowany, wiec producent nie mogt zapewnié¢ konsumentce wymiany, zwrécit zatem pienigdze.

Inny przyktad zgtoszenia konsumenta: ,Kupitem przez Internet ekspres do kawy i od poczqgtku
nie dziatat on jak nalezy. Po zrobieniu dwdch kaw, wyswietlit komunikat o czyszczeniu i zawiesit sie.
Urzgdzenia nie datfo sie ponownie uruchomic. Zaniostem go do sklepu sieci, w ktdrej go kupitem.
Pracownik potwierdzit usterke i przekazat ekspres do serwisu. Tam jednak wady nie stwierdzono.
Ekspres wrdcit, ale nadal nie dziatat. Objawy byty takie same. Ponownie oddatem go do serwisu, ale
znoéw wrdcit z informacjq, ze wszystko w porzqdku”. Ponownie po interwencji rzecznika wade uznano,

a panu Tomaszowi zwrdcono pienigdze.



Kolejny przyktad sprawy zwigzanej ze sprawnoscig sprzetu miata konsumentka, ktdra kupita
urzadzenie do kawitacji ultradzwiekowej 40K: ,,Podczas zabiegu przestata dziata¢ glowica. Zdjetam jg
i w srodku byt kabel, ktory byt luzny i na dodatek zauwazytam tam tez opaske zaciskowq, co musiafo
oznaczac, ze ktos tam ingerowat. Skorzystatam z gwarancji i odestatam do producenta. Urzqdzenie
naprawiono, ale producent nie podat informacji o tym, co konkretnie naprawiono ani kto tej naprawy
dokonat. Gdy domagatam sie takich informacji, gdyZz uwazam, Ze sq potrzebne do przedtuZzenia
gwarancji, ustyszatam, ze gwarancje i tak juz stracitam, bo sama ingerowatam w urzgdzenie”.
Konsumentka miata racje, domagajac sie informacji na temat przeprowadzonych napraw. Gwarant
miat obowigzek wskazaé co wymieniono lub naprawiono, bo na te czes¢ gwarancja biegnie od nowa.
Po interwencji strony doszty do porozumienia.

Kolejna tematyka spraw, ktore byly popularne wséréd konsumentdéw zwracajacych sie
o pomoc lub porade do rzecznika, byly sprawy zwigzane z motoryzacja: ,kupitem na portalu
aukcyjnym uzywang czes¢ do mojego samochodu. Okazafo sie, ze jest zepsuta. Chciatem wiec jq
zwrdcic¢ w terminie 14 dni, skoro byt to zakup przez Internet. Sprzedawca odmowit jednak, bo uznat,
Ze te przepisy go nie obowiqzujg, bo on jest osobg fizyczng”. Niestety konsument powotat sie na
przepis, ktory faktycznie oséb fizycznych nie obowigzuje i sprzedawca miat racje, odmawiajac
przyjecia zwrotu. Jednak nie wszystko stracone, bo sprzedawca zwrot powinien przyjac, ale z tytutu
rekojmi - ze wzgledu na wade fizyczna.

Ostatnig grupa konsumentéw, ktéra zgtaszata sie do rzecznika, byty osoby borykajgce sie
z problemami dotyczgcymi zakupu mieszkania od deweloperéw: ,, Wprowadzitem sie do mieszkania
zakupionego od dewelopera. Po kilku dniach mieszkania, okazafo sie, ze okna sq bardzo nieszczelne.
To wyglgdato tak, jakby byty niedomkniete, stychac tez byto gwizdy, a skrzydto drzwi balkonowych
byto krzywe. Zgtaszatem te usterki deweloperowi, zostatem zignorowany. Po kolejnym zgtoszeniu,
obiecano mi przystanie fachowca z serwisu, ale na umdwiony termin nikt nie przyszedt”. Po
interwencji, deweloper zmienit swoj stosunek do sprawy. Okna w mieszkaniu konsumenta zostaty
naprawione.

Czasami bywa tak, ze pod wyptywem impulsu zakupimy pierscionek, kolczyki czy bransoletke
i jesteSmy podekscytowani. Nastepnie okazuje sie, ze jednak dokonany zakup nie jest do konca takim,
jakim miat by¢ albo posiada wade i co teraz? Z pierscionka wypadt kamien? A moze w zakupione;j
obraczce Slubnej wtasnie pojawit sie ubytek i brakuje matego diamentu? Co zrobié¢ w takiej sytuacji?
W tym segmencie rzecznik konsumentow réwniez otrzymywat zapytania od konsumentéw m.in. czy
mozna odstgpi¢ od umowy, kupujac bransoletke zamodéwiong przez Internet? Czy moziemy
reklamowac, gdy zauwazymy, ze kamien z pierscionka lub zawieszki wypadt? Co zrobi¢, gdy ustuga
jubilerska zostata nienalezycie wykonana? Okazuje sie, ze czasami mozemy trafi¢ jako konsumenci na

stabo jakosciowa bizuterie, ktéra byta reklamowana jako superekskluzywna a okazuje sie, ze



w wyniku tego wypadajg cyrkonie czy kamienie. Ze zgtoszen jakie rzecznik otrzymuje wynika, ze
sytuacje sg rézne, ale za kazdym razem wywotujg nie lada emocje. Rzecznik otrzymat sprawe
konsumenta z Czarnkowa, ktéry zakupit zawieszke z zéttego ztota w ksztafcie serca z diamentem
i zlecit jubilerowi wykonanie grawera na tylnej Scianie zawieszki. Emocje dopiero wzrosty, gdy odebrat
produkt, gdy okazato sie, ze serduszko jest zniszczone i brakuje w nim diamentu! Jak opisuje
konsument: ,(...)JGrawer miat by¢ wykonany laserowo na tylnej Scianie zawieszki. PoniewaZ nie
otrzymatem witasciwego dokumentu przyjecia ustugi wykonatem zdjecie zawieszki przy pracownicy
zakfadu jubilerskiego. W dniu odbioru okazato sie, ze zawieszka, ktorg mi okazano byta zniszczona. Na
przedniej stronie zawieszki brakowafo w miejscu osadzenia diamentu, przéd zawieszki byt wyraznie
porysowany, grawer wykonany byt recznie nie laserowo. Tylna strona zawieszki byta wyraznie
pogieta. Widoczne byty nieudolne proby prostowania tylnej sciany. Zawieszka byta wyraznie
zniszczona. Przy przedsiebiorcy wykonatem zdjecia okazanej zawieszki. Odnosnie brakujgcego
diamentu ustugodawca stwierdzit, po mojej uwadze o jego braku, Ze widocznie odkleit sie w trakcie
grawerowania. Powiedziat, Zze to "kawaftek szkietka", niewiele wart. Dodat, ze moze wklei¢ cos w to
miejsce. Po mojej uwadze, ze to nie kawatek szkietka, tylko diament z certyfikatem, stwierdzit, ze
kolega z branzy to naprawi. Zawieszka miata by¢ prezentem dla dziecka, a po ustugach grawerskich
przedsiebiorcy juz sie na prezent nie nadawata. W zwigzku z powyzszym odmdwitem zaptaty za
grawer i zazqgdatem zwrotu kosztow zakupu zawieszki. Jubiler sie zdenerwowat, rzucit zawieszkq i na
moje pismo reklamacyjne nie odpowiedziat”. Po interwencji rzecznika sprawa zakonczyta sie
pozytywnie, gdyz przedsiebiorca oddat pienigdze konsumentowi.

Bywajg tez sprawy, gdzie sprzedawcy nie do konca rzetelnie obstugujag konsumentow.
W zgtoszeniach do rzecznika konsumenci opisywali, ze czesto to Pan/Pani, ktdra stoi za ladg w sklepie
mowi, ze nie moze przyjac zgtoszenia, bo nie chcieliSmy poda¢ numeru telefonu lub adresu e-mail.
Wprowadzajg konsumentéw w btgd, méwiac, ze nie ma mozliwosci zgtoszenia reklamacji z rekojmi,
bo system generuje tylko z gwarancji albo ze nie mozna przyjg¢ reklamacji, poniewaz akurat Pani
kierownik nie ma, a tylko ona przyjmuje i rozpatruje reklamacje. Warto zacytowac opis konsumenta,
ktory miat takg sytuacje: “W kupionym ekspresie do kawy dwa miesigce temu popsut sie spieniacz do
mleka. Zaniostem ekspres do sklepu i powiedziatem, ze sktadam reklamacje. Nie otrzymatem zadnego
formularza, zgtoszenia, tylko informacje, ze dzisiaj nie ma osoby decyzyjnej i proszq, abym przyszedt
jutro. Chodzitem do sklepu kilka dni z rzedu, ale ciggle mnie zbywali. Nie ma ani sprawnego ekspresu
ani pieniedzy czy tak powinno to wyglgdac?”

Kazde takie zgtoszenie jest weryfikowane, sprawdzane a nawet rzecznik udaje sie osobiscie
do sklepéw na ternie powiatu Czarnkowsko-Trzcianeckiego oraz powiatu Pilskiego w celu wyjasnienia
opisywanych zdarzen pouczajac sprzedawcéw, kierownikéw i wiascicieli sklepdw o prawidtowym

informowaniu i obstudze klientow.



Rzecznik ponizej wymienia rowniez sygnatury spraw, w ktérych rozstrzygniecie byto
pozytywne i zwrdcono pienigdze:
RK.732.1.2022 - 129,88 zt, RK.732.2.2022 — 449,00 zt, RK.732.4.2022 — 250,00 zt
RK.732.5.2022 - 250,00 zt, RK.732.14.2022 — 369,00 zt, RK.732.15.2022 - 320,00 zt
RK.732.17.2022 - 367,00 zt, RK.732.19.2022 — 336,99 zt, RK.732.22.2022 — 1.000,00 zt
RK.732.25.2022 - 270,00 zt, RK.732.28.2022 — 8.200,00 zt, RK.732.39.2022 — 700,00 zt
RK.732.46.2022 — 1.449,00 zt, RK.732.47.2022 — 659,00 zt, RK.732.73.2022 — 9.650,00 zt
RK.732.75.2022 — 1.900,00 zt, RK.732.84.2022 — 949,00 zt, RK.732.86.2022 — 810,00 zt
RK.732.92.2022 — 1.320,00 zt, RK.732.95.2022 — 300,00 zt, RK.732.97.2022 — 2.299,00 zt,
RK.732.98.2022 —2.799.00 zt, RK.732.99.2022 — 2.799,00 zt.

4. Wspotdziatanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi

i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

Rzecznik utrzymuje statg wspodtprace z instytucjami. We wnoszonych przez konsumentéw w roku
ubiegtym sprawach w celu prawidtowego ich rozpatrzenia udzielono informacji o wtasciwosci,
zakresie kompetencji i danych adresowych UOKiK, Inspekcji Handlowej oraz organizacji
konsumenckich i innych instytucji dziatajgcych w zakresie ochrony konsumenckie;j.

Rzecznik Konsumentéw z urzedu podejmuje interwencje w zakresie ochrony praw i intereséw
konsumentéw. Kazda docierajgca do rzecznika informacja o nieprzestrzeganiu prawa chronigcego
interesy konsumentow jest wnikliwie badana. W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci
podejmowane s3 odpowiednie dziatania: wskazanie przedsiebiorcy wtasciwego sposobu
postepowania i wezwanie do zaniechania niedozwolonych praktyk, zainteresowanie problemem
wtasciwych instytucji np. Inspekcji Handlowej, Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organdw
Scigania. Rzecznik m.in. prowadzit konsultacje telefonicznie z Urzedem Komunikacji Elektronicznej
w zakresie rozstrzygania sporéw miedzy konsumentem a przedsiebiorcg telekomunikacyjnym lub
pocztowym. Wspétpraca z UOKiK polegata gtdwnie na konsultacjach w zakresie zagadniern ochrony
konsumentéw m.in. klauzul niedozwolonych w umowach i nieuczciwych praktyk przedsiebiorcéw.
Ponadto rzecznik pozyskiwat materiaty edukacyjne dla konsumentéw, ktére rozprowadzat w urzedzie
i podczas wizyt konsumentéw w biurze. Rzecznik réwniez wymieniat informacje o nowo
pojawiajacych sie zjawiskach na lokalnym rynku i stosowanych praktykach naruszajgcych prawa
konsumentéw z Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Poznaniu Delegatura w Pile.
Europejskie Centrum Konsumenckie jest kolejng instytucja, z ktérg rzecznik wspdtpracuje poprzez
korzystanie z publikacji i informacji o prawach konsumentéw w Unii Europejskiej umieszczonych na

portalu https://konsument.gov.pl. Na koniec nalezy zaznaczy¢, ze Rzecznik jest w statym kontakcie



https://konsument.gov.pl/

i na biezgco prowadzi konsultacje telefoniczne oraz przy wykorzystaniu poczty e-mail w sprawach
zgtaszanych przez konsumentéw z Powiatowymi i Miejskimi Rzecznikami Konsumentow.

W zwigzku z faktem, iz rzecznik jest cztonkiem Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentéw
stworzyt mozliwos¢ dla rzecznikow konsumentéow z Wielkopolski do wymiany informacji,
doswiadczen oraz opinii. Utworzyt forum, ktére jest zamkniete i dostep do niego majg wylfacznie
rzecznicy konsumentéw z Wielkopolski. Sam wykupit domene i pokrywa z witasnych s$rodkéw

utrzymanie serwera.

A Portal Szukaj R Uzytkownicy : Kalendarz a Pomoc

Witaj, Mitosz NiedZwiecki. Ostatnia wizyta: 02-22-2023, 06:33 AM Wyloguj =
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. - 2 Szkolenia LEX - Chomiczew...
SZ:(O!\E"'?’, I:?:fireni)pe, sr)?tk?n{a 8 21 09-14-2022, 09:10 AM
materialy ze szkolei, dokumenty, informacje przez Milosz Niediwiecki
Komunikaty | ogloszenis Opinia Prezesa Urzedu Och...
9 2 5 03-04-2020, 06:44 AM
regulamin, zasady forum ke s
£ przez Mikolaj Lechman
< s . Stanowisko - KRRK - zmian...
Krajowa Rada Rzecznikéw Konsumentow 9 11 01-16-2023, 02:13 P

Informacje dotyczace KRRK przez Milosz Niediwiecki

Nowy nr Biuletynu Rzeczni...

5. Woytaczanie powddztw sgdowych oraz przygotowywanie pozwow na rzecz konsumentéw

Wytoczenie powddztwa przed sadem powszechnym jest najsilniejszym uprawnieniem
rzecznika. Decyzje o wytoczeniu powddztwa rzecznik podejmuje w przypadku niepowodzenia
postepowania, majgcego na celu sktonienie przedsiebiorcy do dobrowolnego spetnienia swiadczenia.
W 2022 roku wytaczanie powddztw nie byto konieczne, poniewaz podejmowane dziatania odnosity
pozytywny skutek na drodze polubownej. Na wniosek konsumentéw, po przeanalizowaniu sytuacji
prawnej, rzecznik przygotowat 2 pozwy o wydanie sgdowego nakazu zaptaty. Pozew pierwszy
dotyczyt roszczen konsumenta zwigzanych zawarta umowa ustng zgodnie z ktérg, pozwany
zobowigzat sie wykonaé na rzecz konsumenta taras wraz z zadaszeniem, ale tego nie uczynit.

Natomiast drugi pozew dotyczyt zwrotu pieniedzy za wadliwy towar (obuwie).

6. Dziatanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym

W 2022 roku dziatania o charakterze edukacyjno - informacyjnym stanowity istotny wktad

w 0gblng prace Rzecznika, poniewaz nie bez znaczenia jest wizerunek dobrze poinformowanego,



znajgcego swoje prawa i obowigzki, potrafigcego dokona¢ swiadomej decyzji konsumenta. Rzecznik
w ramach tego zadania podejmowat nastepujgce dziatania:

1). Prowadezit spotkania z mtodziezg szkolng, ktdre miaty charakter prelekcji, pogadanek:

Zespot Szkot im. H. Sienkiewicza w Trzciance
dnia 16.03.2022 r.

Dnia 16 marca 2022 r. na zaproszenie szkoty rzecznik przeprowadzit spotkanie z mtodziezg. Celem
spotkania bylo poszerzenie wiedzy na temat praw konsumenta. Uczniowie uzyskali informacje
o prawnych uwarunkowaniach sprzedazy konsumenckiej, gtdwnych zadaniach instytucji stojgcych na
strazy przestrzegania praw konsumenta. Rzecznik wyjasnit procedure sktadania reklamacji, jak
rowniez réznice pomiedzy gwarancjg a niezgodnoscig towaru z umowg. Omowit réwniez problemy

wynikajgce z zawierania uméw na odlegtosc i poza lokalem.

Jestem

/ »
/\ konsumenten
/




Zespotu Szkét im. H. Sienkiewicza w Trzciance - klasa Ill A oraz lll C
dnia 23.03.2022r.
Podczas spotkania z mtodziezg rzecznik zapoznat ucznidw z obowigzujgcymi przepisami
w szczegblnosci ustawg Kodeks cywilny w tematyce ,rekojmi” i ,gwarancji”. Oméwiono znaczenie
informacji konsumenckiej, sktadanie reklamacji, dochodzenia roszczen oraz niebezpieczenstwa
zwigzane z zawieraniem umowy na odlegtos¢ oraz poza lokalem przedsiebiorstwa. Celem tego
rodzaju spotkan jest ksztattowanie Swiadomosci konsumenckiej mtodziezy i pogtebienie wiedzy

o prawach obowigzujacych na dzisiejszym rynku.

Zespot Szkot im. Powstancéw Wielkopolskich 1918-1919 w Krzyzu Wielkopolskim
dnia 21.09.2022 r.

Podczas spotkania z miodziezg poruszone zostaty tematy zakupu towaréw, mozliwosci ich
reklamacji, zwrotu i bezpiecznego korzystania z Internetu. Wyjasnione zostaty takze rdznice
pomiedzy gwarancjg a rekojmig. Uczniowie uzyskali informacje o gtdwnych zadaniach instytucji
stojacej na strazy przestrzegania praw konsumenta. Dzieki takim spotkaniom uczniowie stajg sie

Swiadomymi konsumentami, ktérzy znajg swoje prawa i umieja z nich korzystac.



Zespot Szkot Im. Jozefa Nojego w Czarnkowie
dnia 7.10.2022 r.
Tym razem, dzieki inicjatywie Pani Izabeli Wenz, rzecznik odwiedzit uczniéw z Zespotu Szkét
im. Jézefa Nojego w Czarnkowie. Podczas spotkania z mfodziezg poruszone zostaty tematy zakupu
towardw, mozliwosci ich reklamacji, zwrotu i bezpiecznego korzystania z Internetu. Uczniowie
uzyskali informacje o gtéwnych zadaniach instytucji stojacych na strazy przestrzegania praw
konsumenta a takze wyjasnione zostaty rdinice pomiedzy gwarancjg a rekojmig. Dzieki takim
spotkaniom uczniowie stajg sie Swiadomymi konsumentami, ktdrzy znajg swoje prawa i umiejg z nich

korzystac.




Prywatny Zespét Szkét w Czarnkowie
dnia 15.11.2022 .

Jestem
konsumentem

15 listopada rzecznik miat zaszczyt gosci¢ w Prywatnym Zespole Szkét w Czarnkowie. Istotnym
elementem pracy rzecznika jest prowadzenie edukacji i pogtebianie wiedzy konsumenckiej. Wiele
badan pokazuje, jak duzg grupe konsumencka stanowig dzieci i mtodziez. Od wczesnego wieku dzieci
zawierajg transakcje handlowe. Kupuja lizaki, potem gry, w koncu zawierajg transakcje internetowe.
Podczas spotkania z rzecznikiem mtodzi ludzie zapoznali sie z zasadami dotyczacymi sktadania
reklamacji. Wyjasnione zostaty réznice pomiedzy rekojmia a gwarancjg. Co wiecej, przyblizono zasady
dotyczace umoéw zawartych na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa. Uczniowie mogli
dowiedzie¢ sie, jakie sg zadania rzecznika, czyli m.in. zapewnienie konsumentom bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentéw oraz mozliwos¢
wystepowania rzecznika do przedsiebiorcdw w sprawach ochrony intereséw i praw konsumentoéw.

2). Zorganizowat i przeprowadzit:
Debata spoteczna

w dniu 30.08.2022 r.
Rzecznik wzigt udziat w debacie spotecznej dotyczacej bezpieczerdstwa senioréw,
zorganizowanej przez Komenda Powiatowa Policji w Czarnkowie Podczas spotkania osoby starsze

mogty dowiedzie¢ sie, jak zachowaé sie w sytuacji zagrozenia bezpieczeristwa, jak dbac

o bezpieczenstwo finansowe, co zrobi¢, by nie da¢ sie oszukaé, poznaty prawa konsumenta.



https://www.facebook.com/profile.php?id=100066576018177&__cft__%5b0%5d=AZUgcb6hU4P4vks8zkhNXOXFwNVnS63Ez-mUvrj3VuYeqdFAGBqWGhKjFcyxj0jpBU9kC51MoIqW7faX-Ctoui1Gx-4xvl085LPiG6XkMLrY9QeX5V7dShKb7jxILRYFKbEJQA6Zgqdx4vmXd2LuFlnKJzeLB_X6uPsUwBjWKiid-JQ68jle1vCOsGgTCqLjqbSeAqawpbAEgLMvv-zJKFW8&__tn__=-%5dK-y-R

Rzecznik poza urzedem
w dniu 17.12.2022 .
Rzecznicy konsumentéw chca, aby konsumenci byli Swiadomi swoich praw. Dyzur Powiatowych
Rzecznikéw Konsumentdéw z Czarnkowa i Pity odbyt sie w Galerii VIVO. Przez kilka godzin z ustug

doradcéw w pilskiej galerii handlowej skorzystato ponad 40 oséb.

3). Wspotpracowat z lokalnymi mediami w celu popularyzacji wiedzy konsumenckiej:




Nalezy doda¢, ze tradycyjne jak co roku Rzecznik publikuje bezptatnie cotygodniowe artykuty
w lokalnej prasie i Internecie m.in. w tygodniku Nadnoteckie Echa, na stronie Powiatu Czarnkowsko-

Trzcianeckiego (http://czarnkowsko-trzcianecki.pl/). tacznie rzecznik w 2022 roku opublikowat 36

poradniki. Rzecznik nie prowadzit edukacji konsumenckiej przy wykorzystaniu srodkéw komunikacji
elektronicznej przez programy typu Skype, Microsoft Teams, gdyz placowki nie byty zainteresowane
tematykg konsumencka w takiej formie.

Doda¢ nalezy, ze lokalni przedsiebiorcy réwniez czesto konsultowali z Rzecznikiem prowadzone
przez siebie postepowania reklamacyjne w zakresie dotyczagcym prawidtowosci zatatwienia procesu
reklamacyjnego. W ten sposéb otrzymywali od Rzecznika na biezgco informacje o aktualnych
przepisach prawa konsumenckiego, co w znaczny sposéb wzmocnito wiedze jednoosobowych

dziatalno$ci gospodarczych w tematyce konsumenckiej.

7. Spotkania, konferencje, szkolenia

W 2022 r. kontynuowana byta praca zwigzana z uczestnictwem w Krajowej Radzie
Rzecznikéw Konsumentéw (KRRK), w ktérej Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw reprezentuje
rzecznikébw wojewddztwa Wielkopolskiego. Rada jest organem doradczym Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. W 2022 r. odbywaty sie posiedzenia Rady w trybie on-line
i potgczenia telefonicznego jak i na miejscu w Warszawie. W 2022 roku odbyty sie takze
nastepujgce e-spotkania, telekonferencje i webinaria prowadzone w trybie on-line, w ktdrych
uczestniczyt Powiatowy Rzecznik Konsumentow

e W dniu 28 kwietnia 2022 r. o godzinie 10:00 odbyto sie webinarium CEDUR

pt. ,,Cyberoszusci atakujg — jak nie dac sie okras¢ w Internecie” zorganizowane

zostato przez Urzad Komisji Nadzoru Finansowego, w ramach projektéw Centrum
Edukacji dla Uczestnikéw Rynku (CEDUR) i Centrum Edukacji dla Bezpieczenstwa
Rynku Finansowego (CEBRF), we wspotpracy z Komendg Gtéwng Polic;ji.

e W dniu 17 marca 2022 r. o godzinie 13:00 udziat w webinarium pt. , Polubowne

rozwigzywanie sporéw konsumenckich”. Tematyka konsumencka, czyli co mozemy

zrobié, gdy sprzedawca odrzucit reklamacje? Jak szybko, tanio i skutecznie rozwigzac

spor z przedsiebiorca? Czym zajmuje sie Inspekcja Handlowa?


http://czarnkowsko-trzcianecki.pl/
https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/edukacja_cedur/seminaria?articleId=77681&p_id=18
https://www.youtube.com/embed/0qZepKlfDUs
https://www.youtube.com/embed/0qZepKlfDUs
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17 marca, godz. 13:.00
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Inspekcja Handlowa w Biatymstoku @ PORADY@DLAKONSUMENTOW.PL

22 17 maaca

o— —@ B B &
W dniu 21 kwietnia 2022 r. o godzinie 17:30 udziat w webinarium pt. ,Zakupy w sieci,

jakie prawa ma konsument” - Co zrobi¢, gdy zamdwione w sieci buty okazaty sie za

mate? Czy prawo do zwrotu i reklamacji jest takie samo, gdy kupuje online z
polskiego i zagranicznego sklepu? Kto moze mi pomdc, jesli okazato sie, ze sklep nie
istnieje? Na te i wiele innych pytan odpowiadat dr Kamil Szpyt radca prawny,

specjalista w zakresie nowych technologii i e-commerce.
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W dniu 30.03.2022 r. rzecznik brat udziat w szkoleniu online pt. , Dochodzenie
naleznosci z bitcoindw i innych kryptowalut” . Podczas szkolenia kompleksowo
oméwione zostaty istotne aspekty cywilnych postepowan rozpoznawczych oraz
postepowan egzekucyjnych, gdzie bitcoiny lub inne kryptowaluty sg albo
przedmiotem roszczenia (np. w przypadku umowy sprzedazy bitcoinéw), albo
przedmiotem majatku dtuznika, z ktérego moze by¢ prowadzona egzekucja roszczen
pienieznych. Poza postepowaniem egzekucyjnym sensu stricto omawiane sg réwniez

przypadki, gdy wobec dfuznika prowadzone jest postepowanie upadtosciowe lub


https://www.youtube.com/embed/HjRmeGsbuDM
https://www.youtube.com/embed/HjRmeGsbuDM

restrukturyzacyjne. Szkolenie ma wymiar praktyczny, przedstawione zostaty
doswiadczenia prelegenta i wskazowki, jak postepowac w tego typu sprawach jako
petnomocnik wierzyciela i jak radzi¢ sobie z szeregiem pojawiajgcych sie trudnosci
praktycznych. Szkolenie poprowadzita Aleksandra Krawczyk, ktdra jest adwokatem
specjalizujgcym sie w prowadzeniu proceséw sgdowych i arbitrazowych oraz doradca

restrukturyzacyjnym.

Dochodzenie naleznosci
z bitcoindw i innych

kryptowalut

Prelegent: adw. dr Aleksandra Krawczyk,
LL.M. corp. restruc. (Heidelberg)

@ Wolters Kluwer = Szkolenia online

3 Wolters Kluwer wew.wolterskluwer.pl

Wolters Kluwer Polska Sp. z 0.0. zaswiadcza, ze:

Mitosz Niedzwiecki

Uczestniczyt/a w dniu 30.03.2022 w
szkoleniu

Dochodzenie naleznosci z
hitcoindéw i innych kryptowalut

Wynik testu: Pozytywny

Czas trwania szkolenia: 1h
YWarszawa, dnia 30.03.2022

e W dniu 23.03.2022 r. rzecznik brat udziat w szkoleniu online pt. ,Ochrona praw
konsumenta w sporze sqdowym”. W ramach webinaru, zostaly omodwione

podstawowe zagadnienia dotyczace sporu prawnego z udziatem konsumenta.



Niezbedne jest wskazanie kto moze by¢ konsumentem, jak tez przedstawienie
kluczowych instrumentéw prawnych, z ktérych konsument moze korzystaé w sporze
z przedsiebiorcg. Osobnego omdéwienia wymagajg réwniez szczegdlne wtasciwosci

procesu sgdowego z udziatem konsumenta.

dr tukasz Wegrzynowski

3. Wolters Kluwer www.wolterskluwer.pl

Wolters Kluwer Polska Sp. z 0.0. zaswiadcza, ze:

Mitosz Niedzwiecki

Uczestniczyt/a w dniu 23.03.2022 w
szkoleniu

Ochrona praw konsumenta w
sporze sadowym

Wynik testu: Pozytywny

Czas trwania szkolenia: 1h
Warszawa, dnia 23.03.2022

e W dniu 5.09.2022 r. rzecznik brat udziat w szkoleniu online pt. ,Metodyka
dokonywania incydentalnej kontroli umow kredytu krok po kroku”. Celem szkolenia

byto uporzadkowanie tych kwestii i przedstawienie spdjnej metodyki dokonywania



incydentalnej kontroli umowy kredytu. To umiejetnos¢ niezbedna tak sedziom
orzekajgcym w sprawach dotyczgcych uméw kredytowych jak i petnomocnikom obu
stron. Bez niej trudno bowiem o konsekwentne stanowisko w sprawie i umiejetne
zmierzanie sie z argumentami czy zarzutami strony przeciwnej albo umiejetne

zaskarzanie zapadtych orzeczen.

Metodyka dokonywania

incydentalnej kontroli umow
kredytu krok po kroku

Prelegent: Dawid Rogoziriski

'3 Wolters Kluwer  Szkolenia online

3 Wolters Kluwer www.wolterskluwer.pl

Wolters Kluwer Polska Sp. z 0.0. zaswiadcza, ze:

Mitosz Niedzwiecki

Uczestniczyt/a w dniu 05.09.2022 w
szkoleniu

Metodyka dokonywania
incydentalnej kontroli umoéw
kredytu krok po kroku

Wynik testu: Pozytywny

Czas trwania szkolenia: 1h
YWarszawa, dnia 05.09.2022

W dniu 6 lipca 2022 r. rzecznik brat udziat w szkoleniu online pt. ,Dyrektywa
Omnibus. Wazne zmiany w ochronie konsumentéw”. Dyrektywa Omnibus miata by¢

implementowana do prawa polskiego do 28 maja 2022 r. Projekt stosownej ustawy



byt juz przygotowany, jednak prace legislacyjne sie przedtuzaty. Dato to wiecej czasu
na odpowiednie przygotowanie sie do stosowania nowych przepisdéw. Zmiany s3
istotne, a kluczowe dotycza: sposobu prezentowania obnizek cen oraz wymogéw
dotyczacych przejrzystosci przy prezentowaniu opinii konsumentéw
o sprzedawanych przez przedsiebiorce produktach. W przypadku obnizek cen, trzeba
bedzie prezentowac takze najnizszg cene towaru z ostatnich 30 dni, a przy opiniach
wskazywac czy, a jesli tak to w jaki sposéb, weryfikowana jest ich , wiarygodnos¢”.

Dostosowanie sie do nowych przepisow jest sporym wyzwaniem.

Dyrektywa Omnibus.
Wazne zmiany w
ochronie konsumentow

Prelegent: Witold Chomiczewski

6 lipca 2022 r.
@ Wolters Kluwer | Szkolenia online

@ Wolters Kluwer werw.wolterskluwer.pl

Wolters Kluwer Polska Sp. z 0.0. zaswiadcza, ze:

Mitosz Niedzwiecki

Uczestniczyt/a w dniu 06.07.2022 w
szkcleniu

Dyrektywa Omnibus. Wazne
zZmiany w ochronie
konsumentow

Wynik testu: Pozytywny
Czas trwania szkolenia: 1h
Warszawa, dnia 06.07.2022
e W dniu 13 wrzednia 2022 r. w Urzedzie Miasta Poznania odbyto sie spotkanie
w tematyce ,,Rozstrzygania sporéw w sprawach konsumenckich”. Omdwione zostaty

postepowania w sprawach niedozwolonych postanowienr umownych ze szczegélnym



uwzglednieniem klauzul w umowach deweloperskich, postepowania w sprawach
mediacji realizowanej przez Inspekcje Handlowa oraz oméwiona zostata dyrektywa

OMNIBUS jak i aktualne problemy ochrony konsumentdw w praktyce rzecznikdow.

o 2k
U-<°< POZnan

ROZSTRZYGANIE SPOROW W SPRAWACH KONSUMENCKICH

13 WRZESNIA 2022 ROKU, GODZ.10.00 - 14.00
URZAD MIASTA POZNANIA, PLAC KOLEGIACKI 17, SALA BIALA

e W dniu 30.08.2022 r. rzecznik brat udziat w szkoleniu online pt. ,,Ubezpieczenia dzieci

i mtodziezy szkolnej grupowo czy indywidualnie”. Szkolenie miato ma celu

poszerzenie wiedzy przy zawieraniu uméw ubezpieczen szkolnych.

Rzecznik
Finansowy

www.rf.gov.pl

ZASWIADCZENIE

Pan
Mitosz NiedZwiecki
uczestniczyt w dniu 30 sierpnia 2022 .
w 1,5godzinnym szkoleniu online:

wUbezpieczenia dzieci | mlodziezy szkolnaj:
grupowo czy indywidualnie?”

ZOrganizowanym przez Biuro Rzecznika Finansowego.

Wydziat Edukaci | Komunikacji
Fluro Rzecznika Hnansowejo

Magdalena swiderska

8. Podejmowanie dziatan wynikajacych z :

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym — w tym zakresie
rzecznik nie podejmowat zadnych dziatan procesowych
ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym, - Rzecznik nie wytoczyt

zadnego powddztwa grupowego z uwagi na brak takich spraw oraz minimalne;j ilosci


https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2022/08/Ubezpieczenia-dzieci-i-mlodziezy_30_08_22_www.pdf
https://rf.gov.pl/wp-content/uploads/2022/08/Ubezpieczenia-dzieci-i-mlodziezy_30_08_22_www.pdf

konsumentéw, ktérych indywidualne roszczenia od jednego podmiotu, miedzy
ktérymi istnieje wiez przedmiotowa i podmiotowa na tyle istotna, ze ze wzgledu na
cztonkéw grupy jak i dobro wymiaru sprawiedliwosci celowe bytoby ich wspdlne
dochodzenie.

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw) — Przepisy tego art. jasno okreslajg ,Rzecznik konsumentow
w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow jest oskarZycielem publicznym
w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. — Kodeks postepowania
w sprawach o wykroczenia”. W tym zakresie sg to przypadki incydentalne.
W szczegdlnosci chodzi o wykroczenia przeciwko interesom konsumentéw okreslony
w przepisach art. 132-139 ustawy z dnia 20 maja 1971 r. Kodeks wykroczen, a takze
w art. 114 w/w ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zwigzku
z nieudzielaniem Rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystgpien opinii Rzecznika lub obowigzek ustosunkowania sie do uwag i opinii
Rzecznika oraz wykroczenia okreslane w innych ustawach. W 2022 roku Rzecznik nie
prowadzit takich postepowan. Rzecznik nie wystgpit do sgdu z wnioskiem o ukaranie
przedsiebiorcy za nie ustosunkowanie sie do uwag Rzecznika. Ukaranie
przedsiebiorcy jest postepowaniem niezaleznym od dochodzenia roszczenia
konsumenta i nie wptywa na skutecznos¢ jego egzekwowania. Czasami powoduje
ztosliwos¢ przedsiebiorcy na przysztosé, ktérzy odpowiadajg na pisma Rzecznika
jednak nie wyrazajg woli polubownego zatatwienia sprawy. llos¢ spraw wptywajacych
do rzecznika pozwala na podejmowanie przede wszystkim dziatan zmierzajgcych do
wyegzekwowania zasadnych roszczen konsumentéw, a w drugiej kolejnosci do
ewentualnego ukarania przedsiebiorcéw za nieudzielanie Rzecznikowi odpowiedzi.

W 2022 r. zadna sprawa nie wymagata wystgpienia do sgdu z wnioskiem o ukaranie.

e Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art.63 Kpc (przedstawienie sgdowi istotnego pogladu dla

sprawy) — w tym zakresie rzecznik nie podejmowat zadnych dziatarh procesowych.

Ill. Wnioski koricowe, propozycje zmian zmierzajgcych do poprawy realizacji praw konsumentéw
1. Whioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Brak wnioskéw.



2. Whnioski dotyczgce pracy rzecznika

Dziatalno$¢ Rzecznika cieszy sie popularnoscia wsrdd mieszkancéw powiatu czarnkowsko-
trzcianeckiego. Swiadczy o tym stata liczba mieszkaricéw, ktérzy kontaktujg sie z Rzecznikiem. Zawity
charakter zgtaszanych spraw, ktdre dotyczg réznych dziedzin prawa, coraz wieksze zainteresowanie
konsumentéw instytucja Rzecznika przemawia za tworzeniem biur Rzecznikdw Konsumentow.
Podkreslenia wymaga to, ze praca Rzecznika Konsumentéw jest specyficzna, gdyz caty czas wymaga
samodoskonalenia i zapoznawania sie z zmieniajgcymi przepisami prawa (np. Dyrektywa Omnibus —
obowigzujgca od 1 stycznia 2023 r.), co przektada sie na prowadzenie spraw, ktére wymagajg gtebszej
analizy a brak jest w tym zakresie odpowiedniego wsparcia kadrowego i finansowego.

Rzecznik zawraca uwage na aspekt podstawowego wyposazenia biurowego pomieszczen
w Czarnkowie i w Trzciance przy bezposredniej obstudze interesanta. W biurze rzecznika, w ktérym
nie ma drukarki/ksera, moze pojawi¢ sie problem z ochrong danych osobowych. W sytuacji, gdy
rzecznik prowadzi obstuge interesanta i potrzeba jest wydrukowania niezbednych formularzy,
dokumentdéw, czy tez wykonania kserokopii, rzecznik musi wyprosi¢ osoby z biura na korytarz, co nie
nalezy do komfortowych sytuacji, tym bardziej, ze na korytarzu réwniez czekajg inni zainteresowani.
Nastepnie rzecznik udaje sie do pomieszczenia, w ktérym znajduje sie urzgdzenie, wykonuje ksero czy
tez pobiera wydruki i wraca do biura.

W przypadku biur w Trzciance i w Czarnkowie, w ktorych brakuje odpowiedniego sprzetu, aby
wykonywac¢ podstawowe czynnosci, gdyby rzecznik pozwolit na pozostanie konsumentowi
w pomieszczeniu zwieksza sie ryzyko, ze dojdzie do naruszenia bezpieczeristwa danych osobowych,
poniewaz osoby postronne mogg zobaczy¢ lub nawet wyciggng¢ poufne dane osobowe, ktore
znajduja sie w biurze. Brak odpowiedniego wyposazenia biur rzecznika w odpowiedni sprzet biurowy
rowniez rodzi inne problemy, gdyz obniza to wydajnos¢ pracy i powoduje, ze skutecznosc jest stabsza
a czas obstugi interesanta dtuzszy.

Najlepszym rozwigzaniem tego problemu bedzie m.in. zakup urzadzen wielofunkcyjnych
(drukarka/ksero) do biur w Czarnkowie i w Trzciance, co pozwoli na wydrukowanie dokumentéw czy
ich kserowanie bez koniecznosci opuszczania biura i wypraszania konsumentéw na korytarz.
W przypadku braku srodkéw finansowych na zakup sprzetu, mozna skorzysta¢ z wynajmu lub
leasingu, co pozwoli na korzystanie z urzadzen bez koniecznosci ponoszenia opfaty za zakup. Komfort
obstugi konsumenta jak réwniez aspekt zwigzany z ochrong danych osobowych jest sprawg, ktéra
wymaga uwagi i stosownego rozwigzania problemu.

Ponadto rzecznik zwraca uwage na jeszcze jeden aspekt zwigzany z ciggta dostepnoscia
i obstugg klienta od poniedziatku do pigtku w godzinach 7:30 — 15:30. Niestety, skutkiem tego

dziatania jest brak czasu na zadania podstawowe, jak czas na analize dokumentacji, przygotowywanie



pism, wystgpien do przedsiebiorcéw czy archiwizacja dokumentacji, gdyz rzecznik musi pozostawic
sprawe i skupic¢ sie nastepnie na przedstawionym problemie przez konsumenta, ktory zgtosit sie
z problemem do rzecznika. Zdaniem rzecznika, aby rozwigza¢ ten problem, mozina wprowadzi¢
wytgczenie z obstugi konsumentéw w okreslonych dniach i godzinach. Biuro bytoby nieczynne
(kilka godzin) a rzecznik w tym czasie modgtby sie skupié¢ tylko i wyfacznie na podstawowych
zadaniach.

Rzecznik zaznacza, ze ciggta dostepnosé w obstudze klienta jest korzystna dla powiatu i takze
dla klientow, ktérzy majg zapewniong profesjonalng obstuge. Niestety, konsekwencjg ciagtej
dostepnosci obstugi jest brak czasu na zadania podstawowe, takie jak analiza, przygotowywanie
pism.

Duzg pomocg dla rzecznikdw jest réwniez realizacja przez UOKiK ztozonych zamdwien na
ulotki i materiaty informujgce o prawach konsumentéw oraz organizowanie szkolern tematycznych
umozliwiajgcych w postaci e-spotkan, webinaréw, co powoduje nabycie praktycznych umiejetnosci
a takze utatwia efektywng wspétprace organéw ochrony konsumentéw, wymiane doswiadczen,
wypracowanie wspodlnych stanowisk i praktyk dziatania. Konieczna jest kontynuacja i zwiekszenie

zakresu tych dziatan.

3. Podsumowanie

Wybuch pandemii w roku 2020 oraz wprowadzone restrykcje, wymusity na konsumentach
dokonywanie zakupdw on-line. Po takim okresie (2020-2022) zauwazy¢ mozina, ze czesc
konsumentéw polubita ten trend, ze wzgledu na wygode, czas oraz dostepnos¢ produktow i ustug
online. Whniosek ze statystyk jest oczywisty i wskazuje, ze lubimy robi¢ zakupy w sklepach
internetowych. Dodatkowym aspektem, ktdéry réowniez wptynat na to, ze czesciej poszukujemy
produktow i ustug w sieci jest tez cena. Obecna sytuacja na rynku, zarobki, oszczednosci
konsumentéw, emerytury i wszelkie Swiadczenia kurczg sie za sprawg wysokiej inflacji. W catym 2022

roku ta wynosita 14,4 %, ale w okresie kliku lat to juz blisko 50%. Sita nabywcza spada, koszty rosna,

co powoduje, ze zachowania rynkowe konsumentdw sg bardzo ostrozne i nastawione na
wyszukiwanie ofert atrakcyjnych cenowo i szukajgcych lokowania kapitatu i oszczednosci
w produktach czy ustugach, ktdre nie tracg na wartosci (ztoto, srebro, nieruchomosci, kryptowaluty).
Z danych zebranych przez rzecznika w 2022 r. wynika, ze mieszkancy powiatu najwiecej
probleméw zgtaszali z zakupami na odlegtosc tj. przez Internet 52% spraw, jest to wzrost o 10%
w stosunku do roku poprzedniego. W 2022 r. udzielono 404 porady w zakresie dotyczagcym umow
zawartych w lokalu przedsiebiorstwa, zas w 2021 r. odnotowano takich konsultacji 396. Odnosnie

konsultacji konsumentow w zakresie umow zawartych na odlegtos¢ zauwazy¢ mozna wzrost o 58%.


https://innpoland.pl/190970,ile-jest-warte-1000-zl-skumulowana-inflacja
https://innpoland.pl/190970,ile-jest-warte-1000-zl-skumulowana-inflacja

Okazuje sie, ze w 2022 r. udzielono az 480 porad w zakresie dotyczagcym umow zawartych na
odlegtosé, zas w 2021 r. odnotowano takich konsultacji tylko 303.

Zauwazalnym zjawiskiem wynikajagcym z przebytej pandemii i sSwiadomosci konsumenckiej
jest réowniez zmniejszenie ilosci sporéw powstatych na tle umoéw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa, czyli stawne pokazy dla senioréw i sprzedaz cudownych poscieli i mat masujacych,
gdyz ich odnotowano najmniej, bo zaledwie 38 (4%). Wynika to z tego, ze wiekszo$¢ konsumentéw

unikato zaproszen po odbiér darmowych gadzetow.

Tabela nr 5 Sposob zawarcia umow w 2022 r. w Powiecie Czarnkowsko-Trzcianeckim

Sposob zawarcia umowy przez
konsumentow Powiatu Czarnkowsko-
Trzcianeckiego

B umowy zawarte w lokalu
przedsiebiorstwa

B umowy zawarte na odlegtosé

M umowy zawarte poza lokalem
przedsiebiorstwa

Nalezy zaznaczy¢, ze Rzecznik nie dokonywat zmian w procedurach w zakresie przyjmowania
whioskéw w sprawach poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej. Rzecznik nie uruchamiat
nowych kanatéw komunikacyjnych poza dotychczas stosowanymi. Konsumenci caty czas mogg
zgtasza¢ wnioski o porade mailowo, telefonicznie, poprzez E-PUAP lub na pismie. Z danych zebranych
do sprawozdan z dziatalnosci Rzecznika wynika, ze w 2022 r. udzielono 822 porad z czego 796 byto
zakwalifikowanych jako porady osobiste, telefoniczne, a 26 porad byto pisemnych. Natomiast w 2021
r. udzielono porad tgcznie 732, z czego porad osobistych, telefonicznych byto 711, a pisemnych 21.
W ewidencji porad nie dokonuje sie podziatu na porady osobiste, telefoniczne.

Nalezy podkresli¢, ze koronawirus (okres 2020-2022) w zaden sposéb nie wptynat na sposéb
realizacji zadania wynikajgcego z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw, tj. wystepowanie Rzecznika do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
praw i intereséw konsumentéw. Wystgpienia w wiekszosci kierowane byly pisemnie, poczta

tradycyjng. Sporadycznie wystgpienia kierowane sg pocztg elektroniczng, o ile przedsiebiorca



umozliwit taki kanat komunikacji. Najbardziej stosowany jest kontakt telefoniczny, zazwyczaj jedynie
dla zebrania dodatkowych wyjasnien.

Konsumenci standardowo mogli uzyskaé porade bez wczesniejszego umodwienia, gdyz
Rzecznik nie pracowat zdalnie. Konsumenci rowniez majg mozliwos¢ sktadania pism bezposrednio
w biurze rzecznika.

Warto wskazad, iz stale zmienia sie tez poziom pytan i spraw, ktére stajg sie coraz bardziej
ztozone i wymagajg znacznie wiekszego zaangazowania. Tym samym rzecznik sporzgdza coraz wiecej
wystgpien do przedsiebiorcéw, wzrost o 30% do roku ubiegtego.

Podsumowujgc kolejny rok dziatalnosci, nalezy stwierdzi¢, ze ilos¢ interwencji
podejmowanych w imieniu konsumentéw znaczaco wzrosta. Mozna w zwigzku z tym wysunac
whniosek, iz coraz wiecej konsumentow jest Swiadomych swoich praw i nie boi sie z nich korzystac.

Nalezy réwniez podkreslié, ze wymiar udzielanej pomocy prawnej przez rzecznika mozna
przetozy¢ na realne kwoty. Powszechnie wiadomo, ze kazdorazowe uzyskanie fachowej porady czy
tez pomocy w napisaniu pisma przez prawnika, radce prawnego kosztuje. Analizujgc przedstawione
wyzej dane statystyczne, mozna okresli¢, ze praca rzecznika spowodowata, ze mieszkarncy powiatu
nie musieli wydawac pieniedzy na porade czy pismo od radcy prawnego czy adwokata.

Bazujac na przyblizonych kwotach (porada adwokacka 150,00 zt, napisanie pisma 200,00 zt),
mozna oszacowad, ze rzecznik udzielajgc 796 porad spowodowat oszczednosci w kieszeni
mieszkancow na kwote 119.400,00 zt a w przypadku przygotowanych pism i wystgpien na kwote
20.000,00 zt.

Ponadto zwiekszony stan $wiadomosci konsumenckiej jest wynikiem 11-letniej dziatalnosci
rzecznika konsumentéw w Powiecie Czarnkowsko-Trzcianeckim. Réwniez utrzymujaca sie ilosé spraw
Swiadczy o coraz wiekszej wiedzy konsumentéw, gdzie szukaé pomocy prawnej w przypadkach, kiedy
sprawa jest skomplikowana lub tez przedsiebiorca uporczywie odmawia uznania stusznych roszczen
konsumenta. Nalezy takze zauwazy¢, ze wielu konsumentoéw jeszcze przed zawarciem umowy zasiega
informacji i porady na temat swoich uprawnien i obowigzkéw. Sprostanie wszystkim ustawowym
obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest
tatwe, w obliczu tak rdéinych problemédw konsumenckich. Wymaga to duzego zaangazowania
i ciggtego doskonalenia na tym stanowisku.

Podsumowujac, zaznaczam, ze dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentdw majg
z zatozenia pozytywny wydzwiek, bowiem jego zadania — to wytgcznie udzielanie pomocy, natomiast

spora skutecznos¢ w dochodzeniu roszczen przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku urzedu.



IV. tabele
Tabele obrazujgce realizacje zdan przez rzecznika konsumentéw w 2022 r. przedstawiono

w zatgczeniu do niniejszego sprawozdania.
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art. zywnosciowe 0
odziez i obuwie 8 10 1 19
meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu 1 1 6 1 9
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
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zdrowotng 0
edukacyjne 0
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informacje ogdine 0
niekonsumenckie 0




Tabela 7.
udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow
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meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu 10 35 19 64 1
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urzadzenia elektroniczne i
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samochody i srodki transportu
osobistego 26| 18 28| 12 84 1
kosmetyki, srodki czyszczace i
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PTOUURTY ZWIGZare Z OpTeRd
zdrowotna 0
art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci 1 2 6 9
inne 1 1 1
[ ustwer ]
zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 19 2 6 6 33
biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja 1 33 2 13 49 1 1
czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia 7 7
konserwacja i naprawa
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finansowe 2 9 11 0|
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pocztowe i kurierskie 26 2 28 0
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