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RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentow, na terenie
Powiatu tédzkiego Wschodniego, wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentow. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw, Powiatu toédzkiego Wschodniego, zgodnie ze strukturg
organizacyjng Starostwa Powiatowego w todzi, ustalong na mocy Uchwaly Nr 71/2019
Zarzadu Powiatu todzkiego Wschodniego z dnia 16 stycznia 2019 r. w sprawie uchwalenia
Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w todzi ( z péZn. zm.) petni obowigzki

w ramach samodzielnego stanowiska pracy.

1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Na podstawie art. 42 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. z 2023 r. poz. 1689 z pdzn.zm.) do zadan rzecznika konsumentéw
nalezy:
1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesdow konsumentow;
2. Sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow;
3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow;
4. Wspotdziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi;

5. Wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych

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 (Dz.U. z 2022 r. poz. 1124 z pézn. zm.).



1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Dziatalnos¢ rzecznika konsumentéw koncentruje sie przede wszystkim na udzielaniu
pomocy prawnej mieszkaricom powiatu, tj. bezpfatnego poradnictwa i informacji prawne;j.

Podstawowg formg dziatania rzecznika jest w zaleznosci od konkretnej sprawy
udzielenie konsumentowi, tj. osobie fizycznej, ktéra dokonuje z przedsiebiorcg czynnosci
prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowg
informacji, bezptatnej porady prawnej, ewentualnie wszczecie interwencji lub postepowania
wyjasniajgcego, ktorego celem jest wyegzekwowanie srodkami pozasagdowymi obowigzkow
sprzedawecy lub ustugodawcy.

W wiekszosci spraw, udzielona porada w zakresie przystugujacych praw, wystarcza
do wyegzekwowania od przedsiebiorcy zachowania zgodnego z prawem. Rzecznik udziela
porad i informacji:

1. Telefonicznych i e-mailowych w sprawach nie wymagajacych analizy

dokumentow, badz stanu prawnego.

2. Bezposrednio w biurze rzecznika w sprawach ztozonych i wymagajgcych

whnikliwej analizy stanu faktycznego i stanu prawnego w oparciu o przedstawione

dokumenty

Zakres i problematyka spraw z jakimi zgtaszajg sie konsumenci do rzecznika dotyczy m. in.:

1) umow sprzedazy;

2) umow o dzieto;

3) umow zlecenia;

4) umow ubezpieczeniowych;

5) umodw bankowych (kredytowych, lokaty);

6) umow pakietowych, umowa sprzedazy potagczona z umowa kredytowa;

7) napraw gwarancyjnych towaréw;

8) umoéw zawieranych z konsumentami poza lokalem przedsiebiorstwa oraz
na odlegtos¢;

9) umodw o sprzedaz gazu;

10) umoéw o sprzedaz energii elektrycznej;

11) umodw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych;



12) umoéw o swiadczenie ustug TV;

13) umoéw o Swiadczenie ustug turystycznych;

14) uméw o Swiadczenie ustug edukacyjnych;

15) uméw o Swiadczenie ustug pocztowych;

16) umoéw o swiadczenie ustug przewozowych (PKP, lotniczych, samochodowych);
17) umoéw o $wiadczenie ustug medycznych

18) windykacji roszczen.

W 2023 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow udzielit konsumentom ogétem 1097
porad prawnych, w tym dotyczgcych:
» sprzedazy - 713
» ustug — 307

» o0golnych zagadnien prawnych — 77

B Sprzedaz

m Ustugi

7 Ogdlne zagadnienia
prawne

Porady dotyczyly obowigzujgcych przepisow prawa, w zakresie zawieranych umaéw
z przedsiebiorcami. W ramach udzielanych porad rzecznik swiadczy takie pomoc
w przygotowaniu m.in.: umdéw zawieranych z przedsiebiorcami na zakup towaréw badz
$wiadczenie ustug; pism reklamacyjnych do przedsiebiorcow w przypadku niewykonania
badZ nienalezytego wykonania umowy; odstgpien od umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa, badZ na odlegtos¢; porozumien zawieranych z przedsigbiorcami; pism

przedprocesowych (wezwan przedsgdowych) jak i procesowych do sadu.
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Rzecznik dokonywat takze, analizy zawartych umoéw z przedsiebiorcami, pod
wzgledem stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, w rozumieniu ustawy z dnia
23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. z 2023 r.
poz. 845), czy stosowania niedozwolonych postanowiert umownych, ktére zgodnie z art. 385!
i 385> kodeksu cywilnego, w relacjach z konsumentami sg zabronione.

Rok 2023 to kolejny rok, gdzie szczegdlnej analizie podlegalty umowy zawierane
z konsumentami na kompleksowe wykonanie instalacji fotowoltaicznej badz zamontowania
pompy ciepta na nieruchomosci. Na rynku wcigz wystepuja nieuczciwi przedsiebiorcy, ktorzy
nie wykonywali instalacji pomimo zawartej umowy i otrzymanej zaliczki. Umowy byty tak
skonstruowane, ze uniemozliwiaty konsumentom bezkosztowe odstgpienie od umow
zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa.

Zgtaszano takze nieprawidtowosci w montazu i funkcjonowaniu zamontowanej juz
instalacji fotowoltaicznej, badz pompy ciepta. Konsumenci zgtaszajg problemy
z nieprawidtowo dziatajaca instalacjg fotowoltaiczng, co wynika z wadliwego jej montazu,
nieprawidtowego doboru urzadzenia do potrzeb konsumenta, ale takze zwigzane jest
z nieprawidtowym funkcjonowaniem sieci elektroenergetycznej. Konsumenci wskazujg
na zanizone badz zawyzone napiecie w sieci, ktére utrudnia badz uniemozliwia, prawidtowe
dziatanie instalacji fotowoltaicznej, a tym samym straty prosumentéw, wynikajgce
z wiekszych kosztéw wytworzenia energii. Rzecznik Konsumentéw wystepowat w powyisze;j
sprawie do Dystrybutora Sieci Energetycznej w celu wyeliminowania nieprawidtowosci
odnosénie dziatajgcej sieci, wymaga to niekiedy dalszej modernizacji sieci.

Ze wzgledu na ciagty rozwdj sprzedazy internetowej, zwieksza sie liczba zgtoszen
konsumentdéw, dotyczgca zakupéw dokonywanych przez internet. Konsumenci zawierajgc
umowe zakupu, kierujg sie ofertg i wizualnym wyglagdem strony internetowej/sklepu
internetowego, nie zwracajgc uwagi na brak petnych informacji dotyczacych sprzedawcy.
Nie otrzymujg zakupionego towaru badz otrzymujg towar niezgodny z umowg
(przedstawiong ofertg), a danych przedsiebiorcy nie posiadajg albo tez, sprzedawcy jest
podmiot w odlegtych krajach.

Konsumenci nie rozrdzniaja sklepdéw internetowych z okreslonym sprzedawcs,
od platformy sprzedazowej posrednika, gdzie sprzedawcg sg podmioty zagraniczne
np. z dalekich krajow spoza unii europejskiej, gdzie dochodzenie ewentualnych roszczen

posprzedazowych bedzie bardzo utrudnione lub wrecz niemozliwe.
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Rzecznik Konsumentéw dokonuje kazdorazowo analizy wskazanej przez konsumenta
strony internetowej, za pomocy ktoérej zostata zawarta umowa. Analizuje zamieszczone
na stronie informacje, w tym regulaminy i informuje konsumenta w jaki sposéb i gdzie
ewentualnie mozna dochodzi¢ roszczen. Ponadto udziela informacji/edukuje, w jaki sposéb

nalezy sprawdzac i oceniac rzetelnos¢ zakupow w sieci.

2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.

Rzecznik konsumentéw w ramach swoich uprawnien wystepuje do przedsiebiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow.
Przedsiebiorca do ktérego zwrécit sie rzecznik konsumentédw jest obowigzany udzieli¢
rzecznikowi wyjasnien i informacji bedgcych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac
sie do uwag i opinii rzecznika.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw Powiatu tédzkiego Wschodniego w 2023 r. podjaf
70 interwencji u przedsiebiorcow, w tym dotyczacych:
» ustug - 21 interwencji

» umow sprzedazy — 49 interwencji

M Ustugi

m Umowy sprzedazy

Nalezy takze wskaza¢, iz w wielu przypadkach skargi konsumentéw s3a nieuzasadnione.

Konsumenci czesto podpisuja umowy bez czytania, akceptuja bez zastanowienia warunki
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przedstawione w umowie, nie zdajgc sobie sprawy z konsekwencji takich dziatan
i niemoznos$ci bezkosztowego rozwigzania umowy. Kiedy z problemem zjawiajg sie
do Rzecznika Konsumentow, bywa ze jest juz za pdZno na pomoc, poniewaz uptynety terminy
do odstgpienia od umowy, czy uchylenia sie od skutkdw prawnych oswiadczenia woli

ztozonego pod wptywem btedu.

3. Wspodtdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw, wspotpracuje z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, Panstwowg Inspekcjg Handlowa, Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich,
Stowarzyszeniem Rzecznikow Konsumentéw, Rzecznikiem Finansowym oraz innymi
organizacjami w zakresie ochrony konsumentow. Korzysta z materiatéw edukacyjnych
w zakresie propagowania wiedzy i sSwiadomosci konsumenckiej, publikowanych przez UOKIK
i KNF.
Na skutek skarg konsumentéw, w ramach wspodtdziatania Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w 2023 r. powiadomit:
1. UOKIK o mozliwosci stosowania przez firme prowadzgcy sprzedaz poza lokalem
przedsiebiorstwa na tzw. pokazach, nieuczciwych praktyk rynkowych, majgcych na celu

wprowadzanie konsumentow w btad przy zawieraniu umowy.

2. UOKIK o mozliwosci stosowania przez firme telekomunikacyjng, nieuczciwych
praktyk rynkowych, wprowadzajgcych konsumentow w btad, przy sprzedazy  ustugi

internetowej bez limitu.

3. UOKIK, o mozliwosci stosowania niedozwolonych postanowiedn umownych

w regulaminie, przez firme swiadczaca ustugi sportowe i rekreacyjne.
Ponadto w ramach wspotpracy z Panstwowag Inspekcjg Handlowa rzecznik:

> wskazuje konsumentom pragngcym skorzystaé z opinii rzeczoznawcy,
rzeczoznawcow wpisanych na liste rzeczoznawcow Inspekcji Handlowej;
> korzysta z wydawnictw Inspekcji Handlowej;

> wskazuje konsumentom i przedsiebiorcom na mozliwos¢ oddania sprawy
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konsumenckiej pod rozstrzygniecie Statego Sadu Polubownego, dziatajgcego przy
Inspekcji Handlowej, badz wskazuje na mozliwos¢ przeprowadzenia procedury
pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich przez Wojewoddzki Inspektorat
Inspekcji Handlowej,

> w przypadku kwestionowanej jakosci zakupionych towardw, informuje

konsumentow o mozliwosci sktadania skarg do WIIH w celu dokonania kontroli

ich jakosci.

4. Powodztwa dotyczace spraw konsumenckich.

W przypadku gdy nie dochodzi do polubownego zaftatwienia sporu pomiedzy
stronami, konsumentowi przystuguje prawo dochodzenia roszczen na drodze sadowe;.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udziela pomocy konsumentom w przygotowaniu pism
procesowych do sadu.

Dwa postepowania prowadzone w 2023r., zakonczyty sie przygotowaniem
na wniosek konsumentéw pozwow o wydanie nakazu zaptaty, dotyczace zwrotu gotdwki

na skutek odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢.

5. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w trakcie udzielania porad prowadzi takze
dziatalno$¢ edukacyjno-informacyjng, majgcg na celu pogtebianie wiedzy z zakresu
praw konsumentéw. Przekazuje konsumentom materiaty edukacyjno -informacyjne
przygotowywane m.in. przez UOKiK, KNF, UKE.

Rozpowszechniajgc wiedze na temat praw konsumentéw, Powiatowy Rzecznik
Konsumentow przytgczyt sie do kampanii spotecznej, prowadzonej przez UOKIK, pod nazwa
,Stracisz dane, Stracisz pienigdze”. Wspierat projekt UOKIK  Swiadomy konsument
od najmtodszych lat pod nazwg ,,ABC Matego Konsumenta”.

W okresie wzmozonych zakupdw z okazji Black Friday Rzecznik zamiescit informacje, w celu
ochrony konsumentéw, wskazujgc na zagrozenia zwigzane ze stosowaniem promocji przez

sprzedawcow, pod nazwg ,, W Black Friday jasne ceny”.
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Informacje dotyczace powyzszych kampanii, zostaty zamieszczone na Facebooku,

na stronach dotyczgcych promocji Powiatu tédzkiego Wschodniego.

1. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW ORAZ DOTYCZACE PRACY RZECZNIKOW.

Wskazane jest uregulowanie ustawowe obowigzku dostarczania dokumentdéw przez
przedsiebiorcow w przypadku interwencji rzecznika. Obowigzek udzielania wyjasnien
czy informacji przez przedsiebiorce jest niewystarczajacy w przypadku skomplikowanej
sprawy, gdzie przedsiebiorca nie dostarcza dokumentéw, do czego nie jest zobowigzany.

Ponadto w art. 42. ust.1 pkt. 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz.U. z 2023r. poz. 1689 z pdzn.zm.) powinien by¢ poszerzony katalog
instytucji z ktérymi rzecznik wspotdziata w zakresie ochrony konsumentéw o np.: Urzad
Regulacji Energetyki, Komisje Nadzoru Finansowego, Urzgd Komunikacji Elektronicznej.

W ustawie z dnia 30 maja 2014r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2023r. poz. 2759)
w przepisach dotyczacych braku zgodnosci towaru z umowa, wskazane jest wprowadzenie
regulacji  ktéra istniata w  poprzedniej ustawie z dnia  27.07.2002 .
o szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego
(Dz.U. z 2002 r. Nr 141, poz. 1176 z pdzn. zm.), iz w przypadku wymiany towaru na nowy
wolny od wad, okres odpowiedzialnosci sprzedawcy biegnie na nowo.

W kodeksie cywilnym, w przepisach dotyczacych gwarancji, wskazane jest
wprowadzenie regulacji ktéra istniata w poprzedniej ustawie z dnia 27.07.2002r.
o szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego
(Dz.U. z 2002 r. Nr 141, poz. 1176 z pdzn.zm.), iz udzielenie kupujgcemu gwarancji nastepuje
bez odrebnej opfaty. Aktualnie gwarant udzielajgc gwarancji, czesto uzaleznia jej
obowigzywanie od dokonania przez konsumenta odpfatnych przegladdéw, nie zawsze
uzasadnionych.

Wskazane jest uregulowanie prawne, ze w przypadku zdjecia/wymiany licznika
elektrycznego, konieczne jest sporzadzenie protokotu przy obecnosci konsumenta, bgdz stan
licznika powinien by¢ udokumentowany np. utrwalony na zdjeciu fotograficznym.
Konsumenci kwestionujg stan licznika podany w protokole sporzadzonym przez pracownika

zaktadu energetycznego.
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Potrzeby i oczekiwania konsumentow odnosnie pracy rzecznikow systematycznie
sie zwiekszajg. Wzrasta swiadomos¢ prawna, a ustugi prawne na wolnym rynku nadal nie
sgq dostepne dla znacznej wiekszosci spoteczeristwa ze wzgledu na ich relatywnie wysokie
koszty w stosunku do zamoznosci Polakéw. Ponadto w gospodarce wolnorynkowej ilo$¢
oferowanych przez przedsiebiorcow ustug stale wzrasta a pojawiajagce sie nowe umowy

sg coraz bardziej skomplikowane.

Powiat
Rzecznik umentéw

mer Elzbieki Ghl-Krogulska



