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Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentow

ul. Partyzantow 2, 32-500 Chrzandw, tel. 32 712 10 14 (16), fax. 32 625 79 55

Chrzanoéw, 18 marca 2025 r.
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Szanowny Pan
Ci/ .g = «& Wiodzimierz Korczynski
Przewodniczacy Rady Powiatu Chrzanowskiego

Dotyczy: sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Chrzanowie za 2024 rok.

W  zwiazku 2z zaproszeniem Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Chrzanowie na sesj¢ Rady Powiatu Chrzanowskiego w miesigcu kwietniu, w zalaczeniu
przekazuje Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Chrzanowie za 2024 rok, zaopiniowane pozytywnie przez Staroste Chrzanowskiego, wraz
z tabelami wykorzystywanymi do sporzadzenia sprawozdania.

Z powazaniem

| p muja:

1. /Adresat
2. ala
NIP 628-171-52-76 e-mail: prk@powiat-chrzanowski.pl

http://www.powiat-chrzanowski.pl



II.

II.

Sprawozdanie z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Chrzanowie
za 2024 rok

SPIS TRESCI

WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Chrzanowie, stan
kadrowy

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentdw.

. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentdw.
Wspdtdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentdw.

. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.

. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
. Podejmowanie dziatait wynikajacych z:

e art. 43 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2017 r. o ochronie konkurengji
i konsumentow /tekst jednolity: Dz. U. z 2024 r,, poz. 1616/, zwanej dalej
w skrdcie ,uokik”, odnosénie przekazywania na biezaco delegaturom Urzedu
wnioskéw i sygnalizowaniem probleméw dotyczacych  ochrony
konsumentow, ktére wymagaja podjecia dziatari przez organy administragji
rzadowej (obowiazek sygnalizacyjny);

e art. 23a uokik zwiazanych z zakazem stosowania we wzorcach umdw
zawieranych z konsumentami niedozwolonych postanowien umownych,
wynikajacym oraz w zwigzku postepowaniem w sprawach o uznanie
postanowien wzorca umowy za niedozwolone,

* ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

° ustawy o dochodzeniu roszczert w postepowaniu grupowym,

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia

e na szkode konsumentéw)

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego

¢ pogladu dla sprawy)

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI



PRAW KONSUMENTOW

iL. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentdw.
2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.
IV. TABELE
SPRAWOZDANIE
L WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)

RZECZNIKA KONSUMENTOW

Fundamentalnym aktem prawnym gwarantujacym obywatelom polskim ochrone
konsumencka jest Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej. Artykut 76 Konstytugi RP
z 1997 roku stanowi delegacje dla organdéw administracji publicznej oraz organéw
samorzadu terytorialnego do prowadzenia polityki, ktéra zagwarantuje skuteczna
ochrong konsumentéw przed , .. dziataniami zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnodci
1 bezpieczenstwu oraz nieuczciwymi praktykami rynkowymi.”

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sa realizowane przez samorzad
powiatowy jako zadania wlasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca
1998 roku o samorzgdzie powiatowym /tekst jednolity: Dz. U. z 2024 r., poz. 107 ze zm. poz. 1907/
powiat wykonuje okreslone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym
w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania te wykonuje powiatowy (miejski
- w miastach na prawach powiatu) rzecznik konsumentéw. Forme realizacji w/w zadan
okreslaja przede wszystkim przepisy art. 37 — 44 ww. ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow. Rzecznik konsumentdéw to instytucja o kompetencjach doradczych
i procesowych dla indywidualnego konsumenta (Za konsumenta wwaza sie
osobe fizyczng dokonujgcq z przedsigbiorcq czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej
dziatalnosciq gospodarczq lub zawodowg — art. 22! KC). Rzecznik nie ma uprawnien
kontrolnych, nie moze wydawac nakazow, zakazéw, nakladaé¢ kar i grzywien. Swoje
zadania rzecznik konsumentéw wykonuje przez zapewnienie konsumentom bezptatnych
porad prawnych, informacji prawnej, wystepowanie do przedsigbiorcéw w spornych
sprawach w formie mediacji, jak réwniez w celu wyegzekwowania stusznych roszczen
moze wykorzystac uprawnienia procesowe.

Po zmianach z dnia 18.12.2008 r. ww. ustawy o ochronie konkurendji
i konsumentow, ktore wprowadzita ustawa o pracownikach samorzadowych, rzecznika
konsumentéw wyodrebnia si¢ organizacyjnie w strukturze starostwa powiatowego,
a w powiatach powyzej 100 tys. mieszkaricéw i w miastach na prawach powiatu rzecznik
konsumentéw moze wykonywac¢ swoje zadania przy pomocy wyodrebnionego biura.
Z rzecznikiem konsumentéw stosunek pracy nawiazuje starosta.

Rzecznik konsumentéw zgodnie z art. 43 ust 1 ww. ustawy o ochronie konkurencji

b
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i konsumentow, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, przedklada staroicie
(prezydentowi miasta) do zaopiniowania roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci
w roku poprzednim oraz przekazuje je Prezesowi Urzedu w terminie 7 dni
od zaopiniowania przez staroste (prezydenta miasta).

1. Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy (ilo$¢ zatrudnionych oséb oraz ich
kwalifikacje zawodowe).

Na mocy Uchwaly z dnia 17 pazdziernika 2000 roku Nr XXV/143/2000 Rady
Powiatu w Chrzanowie powotano Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Chrzanowie.

Usytuowanie organizacyjne Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Chrzanowie
okresla regulamin organizacyjny Starostwa Powiatowego w Chrzanowie. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Chrzanowie jest bezposrednio podporzadkowany staroécie
i wykonuje zadania przy pomocy wyodrebnionego biura, powotanego na mocy Uchwaly
Rady Powiatu Chrzanowskiego Nr X/63/2011 z dnia 29.06.2011 r.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Chrzanowie dziata przy pomocy biura.
Rzecznik posiada dwa pomieszczenia, mieszczace si¢ w budynku Starostwa Powiatowego
w Chrzanowie przy Grzybowskiego 7a.

Wojewodztwo i powiat

wojewo6dztwo matopolskie,
powiat chrzanowski

Liczba mieszkancow miasta/powiatu

Prosze podac najnowsze dostepne dane

118 194 osob I potrocze 2024

Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw

Bernadetta Dereszowska

Wyksztalcenie

Prosze zaznaczy¢ wlasciwe

O wyzsze prawnicze

O radca prawny

O wyzZsze ekonomiczne
0O wyzsze filologiczne
O wyzsze inne (jakie?)

Wymiar etatu O caty etat

O 4/5 etatu

0 3/5 etatu

0 1/2 etatu

O 1/4 etatu

O 1/8 etatu

O inny wymiar etatu (jaki?)

O inna forma zatrudnienia (prosze opisac)

jesli rzecznik dzieli etat miedzy ochrong konsumentéw
a inne zadania, prosze napisac jakie s3 to zadania

Czy rzecznik korzysta stale z pomocy innych 0s6b?

Jedli tak, to w jakim wymiarze. O tak O nie

Prosze napisad, ile osdb stale pomaga rzecznikowi

> gléwny specjalista Barbara Romanik,

w wykonywaniu obowigzkéw (jesli liczba zmienia-1a sie




w trakcie roku, prosze wpisac srednia). Prosze napisac,
na ile etatéw tacznie (nie wliczajac samego rzecznika)
pracuja te osoby.

posiadajaca wyksztalcenie wyzsze
(Uniwersytet Ekonomiczny, Wydziat
Administragji, kierunek: Gospodarka
i Adminislracja Publiczna, 1ok ukoicze-
nia 2011), zatrudniona na 4/5 etatu, po-
nadto pelni funkcje Pelnomocnika ds.
informacji niejawnych w Starostwie
Powiatowym w Chrzanowie - 1/5 etatu
> podinspektor
Joanna Kasprzyk - Dudek
posiadajaca wyksztalcenie wyzsze
(Spoteczna Akademia Nauk w Lodzi,
Specjalnos¢: Pedagogika
Opiekuriczo - Wychowawcza
z Doradztwem zawodowym, rok
ukoriczenia 2013) zatrudniona na pelen
etat
Laczny wymiar etatéw w Biurze Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Chrzanowie (poza
etatem Rzecznika) wynosi 11 4/5 etatu

Dostepnos¢ rzecznika dla konsumentow

Prosze podac liczbg godzin w tygodniu, w ktérych
rzecznik lub jego wspotpracownicy sa dostepni dla
konsumentdw (np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Chrzanowie czynne jest w godzinach pracy
Starostwa Powiatowego w Chrzanowie.

W tym czasie realizowane sg zadania
Powialowego Rzecznika Konsumentow
Rzecznik przyjmuje konsumentéw w
poniedziatki, wtorki i czwartki, w pozostate dni
konsumenci obstugiwani sg przez pracownikéw
Biura. 20 godzin w tygodniu wykonywane
s zadania przez Rzecznika Konsumentéw.

Czy rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura

O tak [ nie

Koszty dzialalnosci (z1.)

Prosze podaé¢ wysokos¢ budzetu biura lub wpisaé koszt
zadania wlasnego ,,ochrona konsumentéw” w budzecie
powiatu. Jesli podanie dokladnych kosztdw jest
niemozliwe, prosze je oszacowac.

tacznie koszty: 257 389,72 zi
(z czego koszty utrzymania biura i materiaty
to 7 956,41 z1)

II.  Realizacja zadafh wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentéw oraz innych ustaw.

Charakterystyka ogélna:

W 2024 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Chrzanowie zarejestrowat

5297 zgloszen konsumenckich.



Na 5 297 zgtoszen konsumenckich:

- pisemnych bylo 287 co stanowi 5,53 % ogotu
- osobistych bylo 2413  co stanowi 45,89 % ogodtu
- telefonicznych ~ bylo 2570  co stanowi 48,12 % ogotu
- e-mailowych bylo 27 co stanowi 0,46 % ogotu

ZGLOSZENIA KONSUMENCKIE W 2024 ROKU

0,5% 5,4%

45,6%

= pisemne = osobiste = telefoniczne = e-mail

Wsrod ww. spraw nie ma zgloszenn anonimowych oraz spraw o charakterze
niekonsumenckim (takich, jak sprawy z zakresu stosunkéw rodzinnych, spadkowych,
z zakresu prawa pracy, funduszy emerytalnych, spraw podatkowych, spraw z tytutu optat
abonamentowych, spraw indywidualnych konczacych si¢ wydaniem decyzji
administracyjnych, stosunkéw (spraw) cywilnych, w ktérych stronami sa podmioty
rownorzedne (fj. stosunki pomigdzy dwiema osobami fizycznymi, np. umowa sprzedazy
pomigdzy dwoma osobami fizycznymi, stosunki pomiedzy dwoma podmiotami
prowadzacymi jednoosobowa dziatalnoéé¢ gospodarcza), badz w ktorych jedna strona jest
osoba fizyczna, a druga jednostka samorzadu terytorialnego (gmina, powiat) badz
w ktérych jedna strong jest osoba fizyczna, a druga jednostka organizacyjna
nieposiadajgca osobowosci prawnej, sprawy z zakresu wykroczen niekonsumenckich,
itp.), ktorych Rzecznik nie rejestruje. W powyzszych przypadkach Rzecznik stuzy pomoca
wskazujac instytucje wlasciwe do rozstrzygniecia danych probleméw. Rejestr nie obejmuje
rowniez przedsigbiorcow, ktérzy zgtaszaja sie do Rzecznika w celu uzyskania pomocy
w zakresie wykladni przepisow prawa, w szczegdlnosci ustawy o sprzedazy
konsumenckiej oraz przepisow Kodeksu cywilnego. Nie ma tez spraw dotyczacych
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przedsigbiorcéw, w tym przedsiebiorcow prowadzacych jednoosobows dzialalnosé
gospodarczg, ktorym przystuguja niektoére uprawnienia, ktdre przystuguja konsumentom.
Rzecznik nie udziela pomocy przedsiebiorcom. Nawet jesli przedsigbiorcy przystuguja
uprawnienia konsumentéw, nadal nie sa oni konsumentami, {j. nie wyczerpujg definicji
konsumenta, a ich sprawa nie miesci si¢ w zakresie spraw konsumenckich.

Najczgstsza forma swiadczenia przez Rzecznika pomocy konsumentom
w 2024 roku bylo udzielanie porad prawnych konsumentom zwracajacym sie
do Rzecznika telefonicznie (2570 zgloszen) oraz osobiscie (2413 zgloszen). Rzecznik
w ramach udzielanych porad informuje konsumentéw o ich prawach i o ich obowigzkach,
analizuje zapisy umow, kart gwarancyjnych, regulaminéw, wyposaza we wzory pism
(. wzory zgloszenn reklamacyjnych, oswiadczen o odstapieniu od umowy, w tym
oswiadczen o odstagpieniu od umowy poza lokalem oraz na odlegtos¢, wezwan do zaptaty
badz do spelnienia $wiadczenia niepienieznego, wyznaczenia dodatkowego terminu
do realizacji umowy, wnioskéw do polubownego sadu konsumenckiego, pism
procesowych do sadu itp.) oraz w teksty odpowiednich aktéw prawnych.
W przypadkach, w ktérych konsumenci nie wracali po ponowna pomoc nalezy uznad,
ze byla ona skuteczna. W przeciwnym wypadku Rzecznik wystepuje do przedsiebiorcy,
prowadzi quasi mediacje, sporzadza procesowe.

Na 2693 pisemnych i osobistych zgloszen konsumenckich na terenie powiatu
chrzanowskiego:

— 1349 bylo z gminy Chrzandw, tj. spadek w stosunku do roku ubiegtego
— 594 bylto z gminy Trzebinia, tj. spadek w stosunku do roku ubieglego

— 434 byto z gminy Libigz, tj. spadek w stosunku do roku ubiegltego

— 163 byto z gminy Alwernia, tj. wzrost w stosunku do roku ubiegtego

— 153 bylo z gminy Babice, tj. wzrost w stosunku do roku ubieglego

Zgloszenia konsumenckie w 2024 roku z podzialem na poszczegdlne gminy powiatu
chrzanowskiego przedstawialy sie w nastepujacy sposdb:

zg}osz.enia zgh)sz.enia zgi.'oszenia RAZEM
osobiste telefoniczne pisemne
Chrzanéw 1234 1268 115 2617 |
Trzebinia 510 554 84 1148
Libiaz 391 402 43 836
 Babice | 141 160 22 323
Alwernia | 137 186 16 | 339
| RAZEM 2413 2570 280 | 5263 |

W powyzszej tabeli nie uwzgledniono zgloszen e-mail (27) oraz 7 wnioskéw pisemnych
z miejscowosci Tenczynek (1 wniosek), Krzeszowice (2 wnioski), Rokitno Szlacheckie
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(1 wniosek), Wola Filipowska (1 wniosek), Zalas (2 wnioski). Osoby te z reguty dokonuja
zakupu na terenie powiatu chrzanowskiego, dlatego zwracaja si¢ do Rzecznika
do Chrzanowa. Sadza bowiem, ze o wiasciwosci decyduje miejsce zakupu. Sprawy
te zostaly przekazane odpowiednio do miejskiego/powiatowego rzecznika konsumentéw
zgodnie z wlasciwoscia.

ZGLOSZENIA KONSUMENCKIE W POSZCZEGOLNYCH GMINACH
POWIATU CHRZANOWSKIEGO

6,45%

s Chrzandw = Trzebinia Libiaz = Bzbice m Alwernia

Naruszenia praw konsumentéw w 2024 roku standardowo dotyczyly:

1. odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu rekojmi za wady fizyczne i prawne rzeczy
sprzedanej - przejawiajace sie w:

— uznania reklamagji towaru badz ustugi za niezasadng, braku wskazania
powoddéw uznania reklamacji za niezasadna (zarzucanie konsumentom
niewlasciwego, badZz zbyt intensywnego sposobu uzytkowania towary,
uszkodzenia mechanicznego, itp.);

— zalatwieniu reklamacji niezgodnie z zadaniem konsumenta (w tym
zatatwienia reklamacji poprzez naprawe wbrew zadaniu reklamacyjnemu
konsumenta i bez jego zgody z réwnoczesnym ustosunkowaniem sie
do zadania reklamacyjnego poprzez jego nieuznanie, za$ naprawe
tlumaczenie dobra wolg ze strony sprzedawcy, badZ prowadzeniem przez
sprzedawce nieodptatnego serwisu),

— odestanie konsumenta do gwaranta celem wykorzystania uprawnien



wynikajacych z udzielonej przez producenta gwarancji;

— niedotrzymaniu terminu zalatwienia reklamacji okreslonego w zgloszeniu
reklamacyjnym, badZz przewleklos¢ postepowania reklamacyjnego
w przypadku, gdy nie zostaje okreslony przez strony termin zalatwienia
reklamadji (dotkliwoscia przedsigbiorcow jest to, Ze mimo, ze ustawodawca
nie narzuca zadnych terminéw dla spelnienia zadania kupujacego przez
sprzedawce to nie oznacza, ze sprzedawca moze rzecz naprawiaé lub
wymienia¢ w nieskoficzonos¢. Termin ten powinien by¢ odpowiedni dla
danej sytuacji i obiektywny, bez zbednej zwloki. Jezeli realizacja zadania
reklamacyjnego bedzie si¢ nadmiernie przeciagata, to zgodnie z wyrokiem
Sadu Najwyzszego z dnia 15 czerwca 2005 r. IV CK 786/2004 kupujacy
(a takze zamawiajacy) moze odstapi¢ od umowy sprzedazy z powodu
zwloki sprzedawcy (dostawcy) w wymianie wydawanych rzeczy na wolne
od wad. Kupujacy moze zadac¢ naprawienia szkody wyniklej z opoZnionego
wykonania zobowiazania;

— nieprzestrzeganiem 14 dniowego terminu do udzielenia odpowiedzi
na zlozona reklamacje, co skutkuje uznaniem reklamacji;

— niewykonaniu lub nienalezytym wykonania umow.

Od 1 stycznia 2023 r. w kwestii odpowiedzialnosci za wady rzeczy sprzedanej w umowach
z konsumentami obowigzuja przepisy Rozdzialu 5a ,Umowy zobowiazujace
do przeniesienia wiasnosci towaru na konsumenta” zawarte w ustawie z dnia 30 maja
2014 r. o prawach konsumenta (tekst jednolity: Dz. U. z 2023, poz. 2759 z pdzn. zm.)
wprowadzone na mocy ustawy z dnia 4 listopada 2022 r. o zmianie ustawy o prawach
konsumenta, ustawy - Kodeks cywilny oraz ustawy - Prawo prywatne miedzynarodowe
(Dz. U. z 2022 r., poz. 2337), ktdre stanowia wdrozenie:

1) dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE z dnia 25 pazdziernika 2011 r.
w sprawie praw konsumentéw, zmieniajaca dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywe
1999/44/WE Parlamentu Europejskiego i Rady oraz uchylajacg dyrektywe Rady
85/577/EWG i dyrektywe 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady (Dz. Urz. UE L 304
z 22112011, str. 64, z pozn. zm.), ostatnio zmieniong dyrektywa Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2019/2161 z dnia 27 listopada 2019 r. (Dz. Urz. UE L 328
z 18.12.2019, str. 7);

2) dyrektywy 2002/65/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 wrzesnia 2002 r.
dotyczgcg sprzedazy konsumentom uslug finansowych na odlegtos¢ oraz zmieniajaca
dyrektywe Rady 90/619/EWG oraz dyrektywy 97/7/WE i 98/27/WE (Dz. Urz. UE L 271
z 09.10.2002, str. 16, z pozn. zm.), ostatnio zmieniong dyrektywa Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2015/2366 z dnia 25 listopada 2015 r. (Dz. Urz. UE L 337
z 23.12.2015, str. 35, z pdzn. zm.);

3) dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/770 z dnia 20 maja 2019 r.
w sprawie niektdrych aspektow uméw o dostarczanie tresci cyfrowych i ustug cyfrowych
(Dz. Urz. UE L 136 z 22.05.2019, str. 1 oraz Dz. Urz. UE L 305 z 26.11.2019, str. 60);

e
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4) dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/771 z dnia 20 maja 2019 r.
w sprawie niektdrych aspektéw umoéw sprzedazy towardw, zmieniajacg rozporzadzenie
(UE) 2017/2394 oraz dyrektywe 2009/22/WE i uchylajaca dyrektywe 1999/44/WE (Dz. Urz.
UE L 136 z 22.05.2019, str. 28 oraz Dz. Urz. UE L 305 z 26.11.2019, str. 63)."

Powyzsza nowelizacja wprowadzita nowe zasady i tryb wykonania praw konsumenta
bedacego strong umowy zobowigzujacej do przeniesienia wlasnosci towaru
na konsumenta. Wprowadzila definicje wyrazu ,towar”, przez ktdry rozumie sie rzecz

ruchoma, a takze wode, gaz i energie elektryczna, w_przypadku gdy sa oferowane
do sprzedazy w okreslonej objetosci lub ilosci, jak tez definicje pojecia , trwatos¢” przez

ktéra rozumie sie zdolnosé¢ towaru do zachowania jego funkcji i wlasciwosci w toku
zwyklego korzystania".

Nie zmienit si¢ termin do wypowiedzenia sie sprzedawcy w kwestii ztozonej reklamacji.
Zmienila si¢ forma odpowiedzi i jej tres¢. W poprzednim stanie prawnym, w zakresie
sprzedazy konsumenckiej (czyli umowy zobowigzujacej do przeniesienia wlasnosci
towaru na konsumenta i wydania go) sprzedawca, jesli konsument zlozyt reklamacje
i okreslit Zzadanie reklamacyjne (wymiany rzeczy lub usuniecia wady albo ztozyt
oswiadczenie o obnizeniu ceny), byl zobowiazany ,ustosunkowaé si¢ do tego zgdania
w terminie czternastu dni” (bezskuteczny uplyw terminu skutkowat tym, ze zadanie
to sprzedawca uznal za uzasadnione. Obecnie, w zakresie umowy zobowiazujacej
do przeniesienia wlasnosci towaru na konsumenta (umoéw sprzedazy, umoéw dostawy oraz
umdw o dzielo bedace towarem) przedsiebiorca jest obowiazany udzieli¢ odpowiedzi
na reklamacj¢ konsumenta w terminie 14 dni od dnia jej otrzymania. Jezeli przedsiebiorca
nie udzielit odpowiedzi na reklamacje w ww. terminie uwaza sig, ze uznat reklamadje,
co nie oznacza, ze uznal zadanie. Odpowiedz na reklamacje przedsigbiorca przekazuje
konsumentowi na papierze lub innym trwalym noséniku. Niewystarczajaca jest ustna
forma uznania reklamacji za niezasadng. Cho¢ brak jednoznacznego zapisu w tym
wzgledzie, udzielenie ustnie odpowiedzi na reklamacje bedzie oznaczato, ze sprzedawca
nie udzielit odpowiedzi w ogéle. W tym stanie prawnym nie powinien by¢ dopuszczany
dowdd z przestuchania swiadkow na okoliczno$¢ przeciwna.

Towar jest zgodny z umowa, jezeli:

1) zgodny z umowa pozostaje w szczegolnosci opis, rodzaj, ilos¢, jakosé, kompletnosé
i funkcjonalnos¢, a w odniesieniu do towaréw z elementami cyfrowymi - réwniez
kompatybilnos¢, interoperacyjnos¢ i dostepnosé aktualizacji;

2) zgodny z umowga pozostaje w szczegolnosci przydatno$¢ do szczegdlnego celu,
do ktorego jest potrzebny konsumentowi, o ktérym konsument powiadomit
przedsiebiorce najpozniej w chwili zawarcia umowy i ktéry przedsigbiorca
zaakceptowat;

3) musi nadawac si¢ do celow, do ktérych zazwyczaj uzywa sie towaru tego rodzaju,
z uwzglednieniem obowigzujacych przepiséw prawa, norm technicznych lub

dobrych praktyk;

4) wystepowac w takiej ilosci i mie¢ takie cechy, w tym trwatos¢ i bezpieczenistwo,
a w odniesieniu do towardéw z elementami cyfrowymi - rowniez funkcjonalnosé
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i kompatybilno$¢, jakie sq typowe dla towaru tego rodzaju i ktérych konsument
moze rozsadnie oczekiwac, biorac pod uwage charakter towaru oraz publiczne
zapewnienie zlozone przez przedsiebiorce, jego poprzednikéw prawnych lub
osoby dzialajgce w ich imieniu, w szczegodlnosci w reklamie lub na etykiecie, chyba
ze przedsiebiorca wykaze, ze:

a) nie wiedzial o danym publicznym zapewnieniu i oceniajac rozsadnie, nie
mogt o nim wiedzied,
b) przed zawarciem umowy publiczne zapewnienie zostalo sprostowane

z zachowaniem warunkow i formy, w jakich publiczne zapewnienie zostalo
ztozone, lub w poréwnywalny sposéb,

c) publiczne zapewnienie nie mialo wplywu na decyzje konsumenta
0 zawarciu umowy;

3) musi by¢ dostarczany z opakowaniem, akcesoriami i instrukcjami, ktdérych
dostarczenia konsument moze rozsadnie oczekiwac;

4) musi by¢ takiej samej jakosci jak probka lub wzdr, ktdre przedsigbiorca udostepnit
konsumentowi przed zawarciem umowy, i odpowiada¢ opisowi takiej probki lub
takiego wzoru.

Brak zgodnosci towaru z umowa, za ktéry odpowiada przedsiebiorca, moze wynikaé
z niewlasciwego zamontowania towaru, jezeli:

1) zostato ono przeprowadzone przez przedsiebiorce lub na jego odpowiedzialno$é;

2) niewlasciwe zamontowanie przeprowadzone przez konsumenta wynikato z bledéw
w instrukci dostarczonej przez przedsigbiorce lub osobe trzecia, dzialajaca
w imieniu przedsiebiorcy.

Nowa regulacja przewiduje dwa domniemania prawne.

Pierwsze to ,domniemanie braku zgodnosci z umowg” zachodzi gdy brak zgodnosci
z umowa ujawnit si¢ przed uptywem dwoch lat od chwili dostarczenia towaru, istniat
w chwili jego dostarczenia, o ile nie zostanie udowodnione inaczej lub domniemania tego
nie mozna pogodzi¢ ze specyfika towaru lub charakterem braku zgodnosci towaru
z umowg. Wydtuzeniu ulegt okres, w ktorym ma ujawnic¢ si¢ brak zgodnosci z umowa,
aby zadzialalo domniemanie.

Drugie to ,domniemanie istotnosci brak zgodnoSci towaru z umowq” zachodzi
w przypadku ujawnienia si¢ braku zgodnosci z umowa i oznacza, ze ,brak zgodnosci
towaru z umowa jest istotny”.

Powyzsze domniemania powinny utatwi¢ funkcjonowanie w ramach obrotu
konsumenckiego, przyspiesza¢ realizowanie uprawnien przez konsumentow, a takze
rozstrzyganie wielu sporéw czy probleméw natury wyktadniczej.

Jezeli towar jest niezgodny z umowa, konsument moze zadac jego naprawy lub wymiany.
Przedsigbiorca moze dokona¢ wymiany, gdy konsument zada naprawy, lub
przedsigbiorca moze dokona¢ naprawy, gdy konsument zada wymiany, jezeli



=trona |11

doprowadzenie do zgodnosci towaru z umowa w sposéb wybrany przez konsumenta jest
niemozliwe albo wymagaloby nadmiernych kosztéw dla przedsiebiorcy. Jezeli naprawa
i wymiana sa niemozliwe lub wymagatyby nadmiernych kosztéw dla przedsigbiorcy,
moze on odmowic¢ doprowadzenia towaru do zgodnoéci z umowa.

Przy ocenie nadmiernosci kosztéw dla przedsigbiorcy uwzglednia sie wszelkie
okolicznosci sprawy, w szczegdlnosci:

— znaczenie braku zgodno$ci towaru z umowa,
— wartos¢ towaru zgodnego z umowgq oraz

— nadmierne niedogodnosci dla konsumenta powstate wskutek zmiany sposobu
doprowadzenia towaru do zgodnosci z umowa.

W obecnym stanie prawnym zmienily si¢ przestanki odstgpienia od umowy. Sprzedawca
nie moze blokowa¢ odstapienia od umowy przez konsumenta, nawet w przypadku jesli
jest to pierwsza reklamacja, jesli brak zgodnosci towaru z umowa jest na tyle istotny,
ze uzasadnia obniZenie ceny albo odstapienie od umowy bez uprzedniego skorzystania
z innych srodkéw ochrony (naprawy lub wymiany). Ustawodawca wprost okreglit
przypadki kiedy konsument moze odstapi¢ od umowy, czy tez zadac obnizenia ceny.

Jezeli towar jest niezgodny z umowa, konsument moze ztozy¢é oéwiadczenie o obnizeniu
ceny albo odstgpieniu od umowy, gdy:

1) przedsigbiorca odméwil doprowadzenia towaru do zgodnoéci z umowa zgodnie
z zadaniem konsumenta (wymiany badz naprawy);

2) przedsigbiorca nie doprowadzit towaru do zgodnosci z umowa

a) w rozsadnym czasie od chwili w ktdrej przedsiebiorca zostat
poinformowany przez konsumenta o braku zgodnosci z umowa, i bez
nadmiernych niedogodnosci dla konsumenta, uwzgledniajac specyfike
towaru oraz cel, w jakim konsument go nabyt;

b) nieodplatnie (koszty naprawy lub wymiany, w tym w szczegblnosci koszty
optat pocztowych, przewozu, robocizny i materialéw, ponosi
przedsiebiorca);

c¢) nie odebrat od konsumenta towaru na swdj koszt (konsument udostepnia
przedsigbiorcy towar podlegajacy naprawie lub wymianie);
d) nie zdemontowal towaru oraz zamontowal go ponownie po dokonaniu

naprawy lub wymiany albo zlecit wykonanie tych czynnosci na swéj koszt

3) brak zgodnosci towaru z umowa wystepuje nadal, mimo ze przedsiebiorca
prébowat doprowadzié towar do zgodnosci z umowa;

4) brak zgodnosci towaru z umowa jest na tyle istotny, ze uzasadnia obnizenie ceny
albo odstapienie od umowy bez uprzedniego skorzystania z innych $rodkéw
ochrony;

5) z oswiadczenia przedsigbiorcy lub okolicznoéci wyraznie wynika, ze nie
doprowadzi on towaru do zgodnosdci z umowa w rozsadnym czasie lub bez

SR
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nadmiernych niedogodnosci dla konsumenta.

Kolejnym novum jest jednoznaczny zapis w ustawie uprawnienia konsumenta
do powstrzymania sie z zaplata ceny do chwili wykonania przez przedsigbiorce
obowigzkoéw wynikajacych odpowiedzialnosci za brak zgodnosci z umowa.

I dalej odnosnie gwarancji, wprowadzono zapis:

»Odstepstwo od warunkéw gwarancji okreslonych w reklamie na niekorzys¢ konsumenta jest
bezskuteczne, chyba ze oswiadczenie gwarancyjne ztozone w reklamie przed zawarciem umowy
zostato sprostowane z zachowaniem warunkdw i formy, w jakiej reklama zostata przeprowadzona,
lub w pordwnywalny sposéb.”

oraz:

wprowadzono nowy termin ,gwarancja trwatosci”, czego nie nalezy myli¢ z gwarancjg
jakosci (krétka jakos¢ ale jakos¢) ,Guwarancja trwatosci nie moze przewidywaé warunkéw
naprawy albo wymiany mniej korzystnych dla konsumenta niz okreslone w art. 43d.”

Powyzszy zapis oznacza, ze niezaleznie od podmiotu, ktory udziela gwarancji trwalosci
(gwarancja trwalosci, czyli gwarancja dotyczaca zdolnos¢ towaru do zachowania jego
funkcji i wlasciwosci w toku zwyklego korzystania z towardw przez okres na jaki
gwarancja zostata udzielona) na towar zakupiony przez konsumenta, warunki te nie mogga
przewidywac mniej uprawnien niz wymiana i naprawa i na warunkach mniej korzystnych
niz te, ktére wynikaja z odpowiedzialnosci sprzedawcy za brak zgodnosci z umowa.

W tym zakresie mniej wigcej polowa skarg dotyczyla nowych regulacji prawnych
w zakresie odpowiedzialno$ci sprzedawcy za sprzedany towar, zas potowa starego stanu
prawnego. Skargi dotyczyly przyjmowania przez sprzedawce reklamacji z gwarangji,
ktéra zostata udzielona przez samego sprzedawce i zawierata mniejszy zakres uprawnien
niz przewidujg przepisy z tytulu rekojmi. Przedsiebiorcy zawierajgcym umowe sprzedazy
z konsumentem nie moga wylaczy¢, jak tez ograniczy¢ swojej odpowiedzialnosci z tytutu
rekojmi (np. poprzez udzielenie gwarancji zawierajacej mniejszy zakres uprawnien,
od tego jaki wynika z przepisow Kodeksu cywilnego dotyczacych rekojmi), czy tez
z tytutu braku zgodno$ci z umowa, jak tez nie mogg modyfikowac tej odpowiedzialnosci
zawezajac zakres uprawnien i warunki ich wykonywania. W 2024 r. roku nie zauwazalna
byla réznica w postepowaniu sprzedawcéw odnosnie przerzucania odpowiedzialnosci
na gwaranta. Do Rzecznika nie zwrocili sie¢ konsumenci z gwarancja trwatosci.

2. problem w skargach konsumentéw w zakresie roszczen z tytulu gwarangji dotyczyt

dodatkowych uszkodzen sprzetu reklamowanego badz reklamacji sprawnego
sprzetu (konsumenci opisywali sytuacje, w ktérych serwis naprawiajacy sprzet
w ramach gwarancji twierdzil, Ze urzadzenie jest sprawne albo urzadzenie trafito
do serwisu z konkretnymi, dodatkowymi uszkodzeniami, oprécz usterek
wskazanych  przez  uzytkownika, konsumenci zaprzeczali rzekomym
uszkodzeniom). Zgloszenia dotyczyly réwniez opieszalosci postepowan
reklamacyjnych, gdzie naprawa sprzetu przeciagla sie do dwoch, czy nawet trzech
miesiecy. Konsumenci reklamujacy i wybierajacy rezim gwarancyjny skarza sie
na zakres uprawnienn reklamacyjnych (chodzi o brak mozliwosci odstapienia
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od umowy, czy obnizenia ceny).

Najwicksza cze$¢ skarg w zakresie sprzedazy towaru dotyczyla (na pierwszym
miejscu) urzadzeri gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego (na drugim miejscu) odziezy i obuwia i (na trzecim miejscu) mebli,
artykuléw wyposazenia wnetrz, utrzymania domu.

3. nieprawidtowoéci w_umowach zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa lub
na odleglodé¢ polegajace na utrudnianiu konsumentom realizacji ich praw zwtaszcza
w zwiazku z odstapieniem konsumentéw od umowy. Nieuczciwe praktyki
zwiazane z umowami poza lokalem byly stosowane nawet w sytuacji zachowania
przez konsumenta 14 dniowego terminu do odstgpienia.

4, Turystyka i dzialalnoéé firm ubezpieczeniowych w dalszym ciagu jest przedmiotem
licznych skarg konsumentdw. W 2024 roku porady w zakresie ustug turystycznych
ze wzgledu na ich ilo$¢ sg na 1 pozycji. Najczesciej przedmiotem spraw z zakresu
turystyki odwolanie imprezy turystycznej, rezygnacja z imprezy turystycznej,
zmiana warunkéw imprezy turystycznej w zakresie zakwaterowania, planu
wycieczek. W zakresie ubezpieczen sprawy dotyczyly ubezpieczenia fabrycznie
nowego sprzetu elektronicznego, najczesciej za podrednictwem sprzedawcy,
u ktérego dokonano zakupu, ubezpieczenia ustug kredytu, ubezpieczenia imprez
turystycznych, ubezpieczenia majgtkowe. W pierwszym przypadku ochrong
ubezpieczeniowa byly objete wady produktu, jak tez uszkodzenie niepochodzace
z niedbalstwa. Ochrona ubezpieczeniowa, zwykle obejmuje zdarzenia losowe,
ktérych nie da sie przewidzie¢. Zdarzenia losowe s3 utozsamiane z pojeciem
nieszczeéliwego wypadku. Definicja nieszczesliwego wypadku wskazywana
w ogolnych warunkach ubezpieczenia, zazwyczaj jest niejasna, nieczytelna
i nieprecyzyjna. W konsekwencji pozwala to na swobode w ocenie zgloszenia
szkody przez ubezpieczyciela, a w praktyce oznacza, Zze nie wszystkie wypadki
moga by¢ objete ochrona ubezpieczeniowa. Wigkszos¢ sytuadji, ktére w potocznym
rozumieniu sa przypadkowym uszkodzeniem sprzetu, nie beda si¢ kwalifikowac
do skorzystania z wykupionej przez konsumenta polisy. Po dokladnej analizie
zapiséw umowy okazuje sie, ze dodatkowe ubezpieczenie dziala w bardzo
ograniczonym zakresie. Konsumenci zgtaszajacy sie do Rzecznika, sygnalizowali
réwniez, ze byli obciazani kosztami dostawy ubezpieczonego sprzgtu, pomimo
braku naprawienia tego sprzetu, nie byli informowani na etapie zglaszania szkody
o koszcie przesytki w sytuacji koniecznosci transportu urzadzenia do serwisu, byli
obcigzani kosztami naprawy bez wczedniejszego informowania o koniecznosci
poniesienia jakichkolwiek kosztéw, zwrot urzadzenia byl uwarunkowywany
koniecznoscig poniesienia kosztow serwisowych. Drugie z nich obejmowaty swa
ochrona zdrowie i zycie konsumenta, ktéry zawart z bankiem umowe kredytu,
badz ubezpieczenie splaty rat kredytu. Konsumenci zwracali si¢ do Rzecznika
w zwiazku z odmowa wyptaty odszkodowania mimo zajScia, w ich ocenie,
zdarzenia objetego ubezpieczeniem. W zakresie ustug turystycznych ubezpieczenia
obejmowaly najczesciej ryzyko rezygnacji z imprezy turystycznej przed dniem jej
rozpoczecia. Konsumenci czesto byli przekonani, ze tego typu ubezpieczenie




Strona 114

pozwala im dowolnie zrezygnowac z imprezy, bez koniecznosci zajscia zdarzenia,
na ktére nie mieli wplywu, a ktére uniemozliwito im uczestnictwo w imprezie.
W dalszym ciggu spora cze$¢ spraw obejmowalo ubezpieczenie domodw
jednorodzinnych, ktérym objete byly mury (czyli fundamenty, sciany, dach, schody
zewnetrzne, tarasy), rynny, balustrady, parapety, panele fotowoltaiczne, solary
i inne elementy zewnetrzne, a takze piwnice, garaz, ktory stanowi jedna bryte
z domem oraz stale elementy (czyli to, co jest w Srodku i czego nie da sie
zdemontowac np. glazura, podlogi, stale wyposazenie lazienek, sprzet AGD
w zabudowie). Konsumenci z kolei, byli przekonani, ze ochrong domu objete
sq rowniez ruchomosci stanowigce wyposazenie domu (czyli m.in. meble, dywany,
sprzet RTV i AGD, ubrania, sprzet fotograficzny, sportowy czy instrumenty
muzyczne, bizuterig i inne).

5. Ze skarg nietypowych, ktére w 2024 r. wplynely do rzecznika konsumentow:

1) sprawa jakosci sieci wodociggowej wptywajaca na jakos¢ wody oraz stosunki
wlasnosciowe i  rozgraniczenie sieci  wodociagowej,  przytacza
wodociagowego i instalacji wewnetrznej;

2) sprawa nieautoryzowanej transakcji, ktéra zakonczyla sie pozytywnym
rozstrzygnieciem przed sagdem I instancji;

3) sprawa oplaty za pobyt osoby starszej w domu opieki;
4) sprawa oplat za nadanie przesytki.

Ad. 1) Do Rzecznika zwrdcit sie konsument, ktdrego od 1983 r. taczy ze chrzanowska
spotka wodociggowa stosunek prawny wynikajacy z umowy o dostarczenie wody
i odprowadzanie Sciekow. W 2024 r. przeprowadzil remont swojego domu, ktéry dotyczyt
m. in. wymiany instalacji wodociggowych w caltym domu z uwagi na dostarczanie wody
w rdzawym kolorze i brak poprawy jakosci wody mimo licznych reklamacji. Poprawy
jakosci wody réwniez nie przyniosta przeprowadzona wymiana instalacji wodnej
w domu. Podczas tego remontu konsument stwierdzil, ze stan posiadanego przytacza
technicznego do posesji moze by¢ powodem rdzawej wody. Okazato sie, ze w rurach
przytacza znajdujg sie duze ilosci rdzawego osadu, ktéry wplywa na jakosé wody.
Konsument zazadat od przedsigbiorstwa wymiany przytacza. Przedsiebiorstwo wyrazito
zgode na koszt konsumenta. Konsument nie zgodzil si¢ na zaplate stwierdzajac,
ze przylacze stanowilo wlasnos¢ przedsigbiorstwa. Przepisy ustawy z dnia 7 czerwca
2001 r. o zbiorowym zaopatrzeniu w wode i zbiorowym odprowadzaniu Sciekow (tekst
jednolity: Dz. U. z 2024 r,, poz. 757) wyjasniaja pojecia ,sieci wodociagowej”, , przytacza
wodociggowego” 1 wewnetrzng instalacja wodociagowa. W 2017 r. Sad Najwyzszy
w uchwale siedmiu sedziéw wyjasnit kwestie dotyczace definiqji przytaczy i ich wtasnosci,
a w konsekwencji zasad ponoszenia kosztow usuwania awarii. SN uznal réwniez,
ze przedsigbiorstwo wodociggowe obejmuje wladztwo nad przylaczem najpozniej
z chwilg jego polaczenia z siecia wodociaggowa. Sad Najwyzszy stwierdzit m.in.,
ze: przylacze na odcinku od granicy nieruchomosci do polaczenia z siecia wchodzi
w sklad sieci, poniewaz stuzy do doprowadzenia wody, jest przewodem i jest
wykorzystywane w tym celu przez przedsigbiorstwo sieciowe. Koszty budowy przytacza
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wodociggowego na calej jego dlugosci, w tym réwniez na odcinku poza granica swojej
nieruchomosci ponosi odbiorca. Z kolei, przedsi¢biorstwo wodociagowo-kanalizacyjne
przejmujac w posiadanie przylacze z chwilg jego podiaczenia do sieci powinno ponosié
koszly usuwania awarii odcinka polozonego poza granica nieruchomosci odbiorcy. Sad
Najwyzszy wyrokiem z dnia 17 maja 2023 r. (sygn. akt Il NSKP 27/23) ostatecznie uznat, ze
nakiadanie przez przedsiebiorstwo wodociggowo - kanalizacyjne na odbiorcéw ustug
obowiazku utrzymania przylacza wodociagowego w czesci lezacej poza granicami
ich nieruchomodci jest naduzyciem pozycji dominujacej i zakazat takiej praktyki.
Sad Najwyzszy stwierdzil, Zze skoro odcinek ten stal sie siecig to stuzy przede
wszystkim samemu przedsiebiorstwu. Wedle koncepcji zaprezentowanej przez SN
w komentowanym orzeczeniu, przylacza wodociagowe stajg sie czescig sieci (a zatem
urzadzeniami juz nie tylko w rozumieniu art. 49 § 1 kodeksu cywilnego, ale réwniez
art. 2 pkt. 16 ustawy o zbiorowym zaopatrzeniu w wode i zbiorowym odprowadzaniu
sciekow). Sprawa konsumenta byla o tyle ciekawa, ze po wybudowaniu przylacza,
przedsigbiorstwo przejeto je na wlasnos¢ (wbrew ogdlnej zasadzie superficies solo cedit
przejawiajacej si¢ w przepisach KC ,Z zastrzezeniem wyjgtkéw w ustawie przewidzianych,
do czgsci skladowych gruntu nalezq w szczegdlnosci budynki i inne urzgdzenia trwale z gruntem
zwigzane, jak réwniez drzewa i inne rodliny od chwili zasadzenia lub zasiania.” /art. 48 KC/ oraz
»Whasnos¢ nieruchomosci rozcigga sig na rzecz ruchomg, ktéra zostata potgczona z nieruchomoscig
w taki sposob, ze stata si¢ jej czescig sktadowq.” [art. 191/). Ostatecznie doszto do zawarcia
porozumienia pomiedzy spotka wodociggows, a konsumentem.

Ad. 2) sprawa nieautoryzowanych transakcji, ktéra zakonczyla sie¢ pozytywnym
rozstrzygnigciem przed sadem I instancji. Sprawa trafita do rzecznika w 2023 r. jednak
w roku 2024 r. znalazta pozytywny final. Wyrok nie jest jeszcze prawomocny.
Konsumentka padta ofiarg oszustwa poprzez nieuprawniony transfer srodkow z jej konta
przy uzyciu badz wiadomosci sms badz przez transmisje danych z uzyciem Internetu.
Z jej konta ,zniknely” pieniagdze w wyniku transakgji, ktérej nie autoryzowata.
W pierwszej kolejnosci poradzilismy konsumentce aby zglosita fakt nieautoryzowane;
transakcji organom $cigania i do banku, co uczynita niezwlocznie. W wyniku
postegpowania prowadzonego przez funkcjonariuszy Policji ustalono telefon konsumentki
pracowat z uzyciem starej wersji systemu, co z uwagi na bledy w zabezpieczeniach tego
systemu umozliwito przejecie kontroli nad telefonem. Ustalono tez, ze osoba ktéra
wyludzila pieniadze logowata si¢ z IP biblioteki publicznej, niestety z uwagi na brak
monitoringu nie dalo sie ustali¢ sprawcy. Po zakonczeniu postepowania wyjasniajacego
poradziliSmy konsumentce aby wystapita na droge sadowa. SporzadziliSmy konsumentce
pozew powolujac si¢ na przepisy ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych
(tekst jednolity: Dz. U. z 2024 r,, poz. 30 z pdézn. zm.) i Stanowisko Prezesa UOKiK w
sprawie interpretacji przepisow przepisy ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach
platniczych w zakresie dotyczacym nieautoryzowanych transakgi platniczych oraz
zapadle rozstrzygniecia w sprawach tego typu. Z powyzszego stanowiska wynika, ze:
#Art. 46 ust. 1 wap. nalezy rozumie¢ w ten sposéb, Ze obowigzek zwrotu platnikowi kwoty
transakcji platniczej powstaje po stronie dostawcy w momencie zgloszenia dostawcy ustug
platniczych przez platnika, Ze nie autoryzowat danej transakcji platniczej. Dostawca ustug
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platniczych jest obowigzany niezwlocznie, nie pozniej jednak niz do kotica dnia roboczego
nastepujgcego po zgloszeniu, do dokonania zwrotu kwoty transakcji, kidrej autoryzacji ptatnik
zaprzecza. Wyjatkiem od tej zasady sq sytuacje, w ktorych: dostawca ustug ptatniczych posiada
uzasadnione i udokumentowane podejrzenie, ze zgloszenie platnika stanowi prdbe oszustwa
i dokona zgloszenia w tym zakresie organom Scigania lub gdy od dnia dokonania kwestionowanej
przez platnika transakcji uptyneto wiecej niz 13 miesiecy. Podejrzenie dostawcy ustug ptatniczych,
ze platnik doprowadzil do nieautoryzowanej transakcji umyslnie albo w wyniku umyslnego lub
bedqcego skutkiem razqcego niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego z obowigzkéw, o ktdrych
mowa w art. 42 wup., nie stanowi przestanki do odmowy zwrotu platnikowi kwoty
nieautoryzowanej transakcji. W takim przypadku dostawca ustug phatniczych moze wystqpié
wzgledem ptatnika z roszczeniem o zaplate. Jezeli jednak ptatnik nie zgadza sie z ocenq dostawcy
ustug platniczych co do dopuszczenia si¢ razqcego niedbalstwa, ostateczna ocena tych okolicznosci
(i tym samym odpowiedzialnosci platnika za takq transakcje) powinna byé dokonana przez sqd.”
konsumentka wygrata sprawe w I instancji.

Ad. 3) Do Rzecznika zwrdcita sie osoba, ktéra zawarta umowe o $wiadczenie ustug opieki
calodobowej na podstawie ktérej jej mam zostala przyjeta do domu seniora
na czas nieokreslony. Po jakim$ czasie ztozyla oswiadczenie o rozwiazaniu umowy,
w zwigzku uzyskaniem miejsca dla mamy w zakladzie pielegnacyjno — opiekunczo,
prowadzonym przez samodzielny publiczny zaklad opieki zdrowotnej. Na podstawie
zawartej] umowy zobowigzana byla do zaptaty optaty z tytulu pobytu za miesiac,
w potowie ktdrego jej mama opuscila dom seniora i dodatkowo za pelny miesiac nastepny.
Rzecznik weryfikowal skarge. Umowa zostata zawarta z fundacja, ktéra prowadzita dom
seniora. Na podstawie umowy Pani zostala przyjeta do wspdlnoty domu seniora.
Fundacja nie jest wpisana na liste przedsigbiorcéw, natomiast z Informacji z Rejestru
stowarzyszen, innych organizacji spotecznych i zawodowych, fundacji oraz
samodzielnych publicznych zakladéw opieki zdrowotnej KRS w Rubryce 4 — Przedmiot
dziatalnosci statutowej organizacji pozytku publicznego — pozycja 1 wynika, ze fundacja
prowadzi odptatng dzialalnos¢ statutowa w zakresie tam wskazanym, a jej celem,
w skrocie, jest organizowanie i niesienie pomocy ludziom starszym, samotnym,
niepetnosprawnym, wymagajacym pomocy przy czynnosciach dnia codziennego
i wymagajacych calodobowej opieki oraz ludziom w trudnej sytuacji materialnej,
prowadzenie domoéw opieki i uslug im towarzyszacych (jak np. dziatalnosci
terapeutycznej, leczniczej, w zakresie kultury fizycznej oséb niepelnosprawnych. Wyzej
wymieniona dziatalno$¢ prowadzona przez fundacje nie jest dzialalnoscia gospodarcza
albowiem nie ma charakteru zorganizowanej dziatalnosci zarobkowej. Nie mozna
utozsamia¢ jej odplatnej dziatalnosci statutowej ze zorganizowanag dziatalnoscia
zarobkowa. Jej dzialalnos¢ nie jest nastawiona na uzyskiwanie zysku. W orzecznictwie
sadowoadministracyjnym dominuje réwniez poglad, ze o kwalifikacji danego rodzaju
dzialalnosci gospodarczej nie moga decydowa¢ wylacznie, czy przede wszystkim
formalne znamiona tej dziatalnosci. Prowadzenie dziatalnosci gospodarczej jest bowiem
kategoria obiektywna, niezaleznie od tego jak dziatalno$¢ te ocenia sam prowadzacy
ja podmiot i jak ja nazywa oraz czy dopelnia ciagzacych na nim obowigzkow
z dziatalnoscia ta zwigzanych (por. wyroki NSA z dnia: 11 pazdziernika 2005 r., sygn. akt
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IT FSK 543/05; 21 kwietnia 2006 r., sygn. akt FSK 1972/05; 21 sierpnia 2014 r., sygn. akt
IT FSK 2096/12; 9 marca 2016 r., sygn. akt IT FSK 423/16). Wobec tego, o tym, czy czynnosci
dokonywane spelniaja cechy dziatalnosci gospodarczej, przesadzaja obiektywne kryteria,
takie jak prowadzenie takiej dziatalno$ci w celach zarobkowych, w sposéb ciagly
1 zorganizowany, a nie jej subiektywne odczucia. Rozstrzygajace znaczenie maja bowiem
okolicznosci, w jakich dziatalnoé¢ jest wykonywana. Pani zwrécila si¢ do nas gdyz
przeczytata w Internecie, ze Urzad Ochrony Konkurengi i Konsumentéw sprawdzit
wzorce umow stosowane w prywatnych domach opieki i prowadzona kontrola wskazata,
ze przedsigbiorcy stosowali niedozwolone postanowienia, m. in. w zakresie prawa
do zatrzymywania oplat wniesionych z goéry, gdy ustuga nie zostala w catodci
zrealizowana np. brak mozliwosci zwrotu oplaty za pobyt w przypadku rezygnacji
z niezachowaniem okresu wypowiedzenia umowy, czy tez w przypadku zdarzen
losowych bez wzgledu na dtugos¢ ich trwania np. choroba, czy $mieré. Sprawa ta okazata
sie nie by¢ sprawg konsumencka. Pani nie otrzymata zwrotu kwot uiszczonych w okresie
wypowiedzenia umowy mimo, Ze swiadczenia nie byly realizowana na rzecz jej mamy
w tym okresie.

Ad. 4) Sprawa oplat za nadanie przesylki. Za posrednictwem przedsigbiorcy trzeciego
konsumentka zawarta z umowe, ktdrej przedmiotem byla ustuga przewozu przesylki.
Przesylka, ktéra nadata byt dywan o wymiarach 15x15x300. System automatycznie
wygenerowal wyliczyt ww. kwote, ktéra stanowila wynagrodzenie za ustuge. Waga
dywanu wynosita 20 kg. Dywan byt o wartosci 859 zi. Kurier odbierajacy przesylke nie
miat do przesytki Zadnych zastrzezen, nie byla przez niego mierzona, ani tez wazona.
Po kilku dniach od dostarczenia przesytki konsumentka otrzymata weryfikacje
zamoOwienia. Weryfikacja dotyczyta wymiaréw paczki i zamiast podanych 250x15x15 byto
295x17x13, a waga rozliczeniowa to 40 kg. Tego samego dnia otrzymala wiadomosé
o naliczeniu kwoty 5 186,05 zt brutto za przekroczenie wymiardw, czyli o 5 006,41 zt wiecej
od ceny uiszczonej. W dokumentacji sledzenia przesylki wynika, Ze caly czas miata ona
wage 20 kg i nie ujawniono w niej zadnych nieprawidtowosci. Posrednik nie przedstawit
zadnego dowodu np. protokotu lub zdje¢ potwierdzajacych wage i wymiary przesytki,
do weryfikagji ktérych uprawniony byt przewoznik przy obecnoéci nadawcy. Spétka nie
odstapita od zadania zaptaty naliczonej kwoty za przekroczenie wymiaréw przesytki.

Zapewnienie bezplatnego poradnictiwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

W zakresie tego zadania Rzecznik zarejestrowat 5010 porad na 5297 nowych zgloszen
konsumenckich. Na 5010 udzielonych porad 2 413 Rzecznik udzielit bezposrednio
w biurze Rzecznika, 2570 telefonicznie (facznie 4983 porady). 27 zgloszenia e-mailowe
w konsekwencji zalatwiono poprzez udzielenie porady telefonicznie albo poprzez
zlozenie wniosku o wystapienie Rzecznika do przedsiebiorcy. W zakresie sprzedazy
porady najczesciej dotyczyly urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen
elektronicznych i sprzetu komputerowego, odziezy i obuwia i mebli, artykuléw
wyposazenia wnetrz, utrzymania domu. Najwieksza cze$¢ skarg w zakresie ustug
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dotyczyla turystki i rekreacji, ustug telekomunikacyjnych i biezacej konserwadji,
utrzymania domu, drobnych napraw, pielegnacji
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W zakresie reklamacji zakupionych towardw porady najczesciej dotyczyly:
1. W zakresie sprzedazy:
» sprzedazy konsumenckiej ogdlnie

odmowy przyjecia zgloszenia reklamacyjnego;

narzucania konsumentom przez przedsigbiorce wlasnego sposobu zatatwienia
reklamacji (w szczegoOlnosci naprawy zamiast wymiany, w tym réwniez
zalatwienia reklamacji poprzez naprawe wbrew zadaniu reklamacyjnemu
konsumenta i bez jego zgody z rownoczesnym ustosunkowaniem si¢ do zadania
reklamacyjnego poprzez jego nieuznanie, zas naprawe tlumaczenie dobra wolg
ze strony sprzedawcy, badz prowadzeniem przez sprzedawce nieodplatnego
serwisu);

narzucania gwarancyjnego rezimu odpowiedzialnosci;

nierzetelnej naprawy towaru, ktéra nie przywrocita go do stanu zgodnosci
Z UMoOwg;

uzalezniania zatatwienia reklamacji przez sprzedawce od zatatwienia reklamagji
przez producenta czy tez gwaranta;

obciazania konsumentéw kosztami opinii w przypadku niezasadnej reklamacji
z tytutu niezgodnosci towaru z umowa, badz z tytutu rekojmi;

przewleklego rozpatrywania reklamacji;

braku nalezytej, pelnej informacji o zasadach uzytkowania towaru, a nastepnie
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przerzucania odpowiedzialnosci za powstate niezgodnosci na konsumentdow

z powodu niewlasciwego uzytkowania towaru;

— nieuznania przez sprzedawce reklamacji towaru zakupionego przez
konsumenta na odleglosé, w sytuacji gdy reklamuje go w terminie 14 dni liczac
od dnia wydania towaru, tylko przyjecie towaru i uznanie reklamadji, jako
odstagpienia od umowy, w konsekwencji nie zwrdcenie konsumentowi kosztéw
przesylki tylko zwrdcenie samej kwoty stanowiacej réwnowartos$¢ ceny zakupu
towaru;

— sposobu zatatwienia reklamacji w sytuacji zaprzestania przez przedsiebiorce
wykonywania dzialalnosci gospodarczej (wykreslenie z ewidencji dziatalnoéci
gospodarczej, upadlosé, likwidacja).

» sprzedazy poza lokalem:

— odmowa uznania odstapienia od umowy;

— zarzucanie konsumentom uszkodzenia towaru;

— wskazywanie braku podstawy do odstapienia od umowy z katalogu podstaw
zawartych w ustawie o prawach konsumenta (art. 37 ww. ustawy)
w przypadkach, ktérych odstapienie jest niedopuszczalne mimo, ze przypadek
konsumenta nie miescit si¢ we wskazanej kategorii, np.

a) umowa sprzedazy, w kitérej przedmiotem $wiadczenia jest rzecz
nieprefabrykowana, wyprodukowana wedlug specyfikacji konsumenta
lub stuzaca zaspokojeniu jego zindywidualizowanych potrzeb;

b) umowa sprzedazy, w ktdrej przedmiotem $wiadczenia jest rzecz ulegajaca
szybkiemu zepsuciu lub majgca krétki termin przydatnosci do uzycia;

¢) umowa sprzedazy, w ktdrej przedmiotem $wiadczenia jest rzecz dostarczana
w zapieczetowanym opakowaniu, ktorej po otwarciu opakowania nie mozna
zwroci¢ ze wzgledu na ochrone zdrowia lub ze wzgledéw higienicznych,
jezeli opakowanie zostato otwarte po dostarczeniu;

d) umowa sprzedazy, w ktdrej przedmiotem $wiadczenia sg rzeczy, ktére
po dostarczeniu, ze wzgledu na swoj charakter, zostajg nierozlacznie
polaczone z innymi rzeczami;

e) umowa sprzedazy, w ktérej przedmiotem swiadczenia sa napoje alkoholowe,
ktorych cena zostata uzgodniona przy zawarciu umowy sprzedazy,
a ktorych dostarczenie moze nastapi¢ dopiero po uptywie 30 dni i ktérych
wartos¢ zalezy od wahan na rynku, nad ktérymi przedsiebiorca nie ma
kontroli;

f) umowa sprzedazy, w ktoérej konsument wyraznie zadal, aby przedsiebiorca
do niego przyjechat w celu dokonania pilnej naprawy lub konserwagji; jezeli
przedsigbiorca $wiadczy dodatkowo inne ustugi niz te, ktérych wykonania
konsument zadal, lub dostarcza rzeczy inne niz czeéci zamienne niezbedne
do wykonania naprawy lub konserwacji, prawo odstapienia od umowy
przystuguje konsumentowi w odniesieniu do dodatkowych ustug
lub rzeczy;

g) umowa sprzedazy, w ktérej przedmiotem $wiadczenia sa nagrania
dzwigkowe lub wizualne albo programy komputerowe dostarczane
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W zapieczgtowanym opakowaniu, jezeli opakowanie zostalo otwarte
po dostarczeniu;

h) umowa sprzedazy o dostarczanie dziennikéw, periodykéw lub czasopism,
z wyjatkiem umowy o prenumerate;

i) umowy sprzedazy zawartej w drodze aukgji publicznej;

j) umowy o dostarczanie tresci cyfrowych, ktére nie sa zapisane na nosniku
materialnym, jezeli spelnianie $wiadczenia rozpoczeto sie za wyrazng
zgoda konsumenta przed upltywem terminu do odstapienia od umowy
i po poinformowaniu go przez przedsiebiorce o utracie prawa odstgpienia
od umowy.

» sprzedazy na odleglosé:
W sytuadji reklamowania towaru zakupionego na odlegloéé, w okresie 14 dni liczac
od dnia wydania towaru, przyjecie towaru i potraktowanie tej reklamagji, jako
zwrotu towaru, czyli odstgpienia od umowy i w konsekwencji nie zwrdcenie
konsumentowi kosztéw przesytki, tylko zwrdcenie samej kwoty stanowiacej
rownowartosc ceny zakupu towaru;
> zwrotu towaréw pelnowartoéciowych
W zakresie ustug do najczestszych nalezaly:
> turystyka i rekreacja, naruszenia praw konsumentéw w tym zakresie dotyczyly:
warunkow imprezy turystycznej, ktdre nie odpowiadaty warunkom oferowanym;
skréceniu pobytu poprzez zmiane godzin przylotu i odlotu;
opoznienia lotu, ktdry byt czescia imprezy turystycznej;

» telekomunikacyjnych, gdzie naruszenia dotyczyty:

niewywigzywania sie operatoréw =z umowy poprzez braki zasiegu, brak
dostepnosci zamowionej ustugi;

nieprawidtowego naliczenia optat za ustugi telekomunikacyjne;

zawarcie umowy na warunkach sprzecznych z postanowienia wzorca umownego —
regulaminu $wiadczenia ustug;

kar umownych za przedterminowe rozwiazanie umowy;

zmiany warunkéw umowy na odlegtosé;

> biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy, gdzie naruszenia

dotyczyly:

nierozpoczecia prac remontowo budowlanych mimo zaplaty zaliczki, badz catodci
wynagrodzenia;

nieterminowego wykonywania prac;

nienalezytego wykonywania zleconych ustug;

rekompensaty za nienalezyte i nieterminowe wykonanie uméw w przypadku nie
zastrzezenia przez strony na rzecz konsumenta Kkar umownych z tytutu
naprawienie szkody wyniklej z niewykonania lub nienaleZytego wykonania
zobowigzania niepienieznego.

W dalszym ciaggu duzy problem stanowia umowy zawierane przez konsumentéw poza
lokalem dziatalnosci przedsiebiorstwa (najczesciej w domu) oraz za pomoca érodkéw



porozumiewania sie na odlegtos¢.

W zakresie udzielanych porad Rzecznik stuzy pomoca nie tylko w zakresie fachowej
informadji, ale rOwniez pomaga redagowac pisma przedprocesowe /reklamacje, wezwania,
pisma zawierajace wyznaczenie dodatkowego terminu do wykonania zobowiazania,
wezwanie do zapfaty, oswiadczenie o odstapieniu od umowy, o$wiadczenie o uchyleniu
si¢ od skutkow prawnych umowy zawartej pod wplywem bledu, wezwanie
do anulowania umowy itp./.

Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentdéw.

W ramach tego zadania Rzecznik nie skorzystat z powyzszego prawa. Rzecznik na biezaco
zapoznaje si¢ uchwalami Rady Miejskiej i Rady Powiatu mogacymi mie¢ wplyw
na sprawy konsumenckie. Brak sygnatéw ze strony konsumentéw o potrzebie takich
Zmian.

Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséow
konsumentéw.

W tym zakresie Rzecznik wystepowat do przedsiebiorcéw wskazujac naruszenia praw
konsumentéw i wzywajac do polubownego sposobu zatatwienia sprawy. W swoich
wystapieniach Rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta
i wynikajacy z posiadanych przez niego dokumentéw, wyjasnia podstawe prawna
roszczen i wzywa do przestrzegania przepisdw prawa. Realizujac powyisze zadanie
Rzecznik w 264 sprawach, interweniowal pisemnie, w tym w niektérych sprawach
wielokrotnie (376 pism). Lacznie do Biura Rzecznika Konsumentéw wplyneto
287 pisemnych wnioskéw o pomoc, z czego w 2 przypadkach Rzecznik odméwit podjecia
interwencji do przedsiebiorcy w trybie art. 42 ust 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow, 3 wnioski przekazano do Europejskiego Centrum Konsumenckiego,
1 wniosek przekazano do Rzecznika Praw Obywatelskich, 6 wnioskéw zostalo
przekazanych do innego Rzecznika, zgodnie z wlasciwodcia miejscowa, 9 wnioskéw
zostato przekazanych do Rzecznika Finansowego w ramach umowy wspélpracy, 2 sprawy
pozostawiono bez rozpatrzenia z uwagi na brak uzupelnienia brakéw formalnych przez
konsumenta.

Na 264 sprawy sporne 135 spraw zostalo zakorczonych pozytywnie dla konsumenta
(. 51,14% ), a 89 spraw zostato zakoriczonych negatywnie (tj. 33,71%), w toku sa jeszcze
40 sprawy (tj. 15,15%). Eaczna wartos¢ finansowa zalatwionych spraw w 2024 roku
wynosi 178557,35 zl. W zakresie ustug najwiecej wystapiern dotyczylo turystyki
i rekreacji, ustug telekomunikacyjnych oraz biezgcej konserwacji, utrzymania domu,
drobnych napraw i pielegnacji. W zakresie sprzedazy najwiecej wystapien dotyczylo
odziezy i obuwia, urzadzen gospodarstwa domowego i sprzetéw komputerowych, mebli
oraz artykutéw wyposazenia wnetrz u utrzymania domu.
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51,14%

33,71%

BPOZYTYWNE s NEGATYWNE @ W TOKU

Wspéldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

Rzecznik w miare potrzeby wspdipracuje z organizacjami badz instytucjami, do ktérych
zadan statutowych badZ ustawowych nalezy ochrona konsumentéw. W takim samym
zakresie Rzecznik wspétpracuje z Rzecznikiem Finansowym.

UOKIK w Warszawie bezpoérednio lub za podrednictwem cztonka Krajowej Rady
Rzecznikoéw przesyta Rzecznikowi fachowa literature, wyroki Sadu Ochrony Konkurengji
i Konsumentow w Warszawie. W 2024 roku do Rzecznika Finansowego w ramach
podpisanego porozumienia o wspétpracy przekazano 9 wnioskéw konsumenckich.

Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

W zakresie tego zadania w 2024 roku Rzecznik nie wytaczat powddztw, nie
wstepowat tez do nowych, toczacych si¢ postepowar. Przy podejmowaniu decyzji
o skierowaniu sprawy na droge postepowania sadowego Rzecznik kierowat sie przede
wszystkim istnieniem przestanek do wytoczenia powddztwa, niewielkim ryzykiem
przegranej (w przypadku spraw konsumenckich ocena ryzyka przegranej jest utrudniona,
gdyz w przypadku istnienia sporu co do istnienia badz nieistnienia niezgodnosci towaru
z umowa, czy tez wadliwosci ustugi, gdzie konieczna jest fachowa wiedza rzeczoznawcy,
biegtego, nie mozna z goéry przewidzie¢, czy roszczenie konsumenta jest zasadne),
czestotliwoscia naruszen przez danego przedsiebiorce praw konsumentdw, sytuacja
ekonomiczng konsumenta oraz finansami jednostki samorzadu terytorialnego. Wskazane

el N
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kryteria sg istotne z punktu widzenia obcigzenia budzetu starostwa w przypadku
przegrania sprawy. Zwolnienie Rzecznika z kosztéw sadowych nie oznacza zwolnienia
z kosztow zastgpstwa procesowego i w przypadku przegrania sprawy moze pociagad
za sobg wysokie koszty dla budzetu starostwa.

W zakresie zadania polegajagcego na wytaczaniu powddztw na rzecz konsumentdw
i wstgpowania do toczacych si¢ postepowan Rzecznik stuzyl réwniez pomoca prawna
konsumentom samodzielnie wystgpujacym z roszczeniem do sadu.

Rzecznik w 2024 roku wudzielit pomocy w 65 sprawach. Rzecznik pomogt
w przygotowaniu 42 pozwdéw do samodzielnego wystapienia na laczna wartosé
przedmiotu sporu: 144 420,70 zl, przygotowat 19 pism procesowych, sporzadzit
1 odpowiedz na apelacje, przygotowat 1 wniosek dluznika o ogloszenie upadtosci
konsumenckiej, przygotowal 1 wniosek o ustanowienie kuratora dla pozwanego
nieznanego z miejsca pobytu oraz 1 skarge na zarzadzenie referendarza sadowego
0 zwrocie pozwu. Rzecznik przez caly czas pomaga konsumentom, ktérzy wszczeli
postepowania samodzielnie w ubiegltym roku, a ktdre nie zostaty zakoriczone.

W 2024 rzecznik nie redagowal wnioskéw o rozpoznanie sprawy przez Polubowny Sad
Konsumencki dziatajacy przy Inspekcji Handlowej, jak tez do zadnych innych
polubownych sadéw konsumenckich.

POMOC W DOCHODZENIU ROSZCZEN
NA DRODZE SADOWE!

= 2021r.
B 2022r.

2023r.
W 2024r,

11

1 °e 1 1 1 I

odpowied? na apelacje wniosek o ogloszenie pisma procesowe
upadiosci konsumenckie]

Dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym.
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Formy edukacji konsumenckiej:

wspolpraca z prasg; Rzecznik realizuje poprzez pisemne odpowiadanie na zadane
przez dziennikarzy lokalnej gazety ,PRZEEOM” pytania dotyczace biezacych
probleméw konsumentdéw dotyczacych naruszen ich praw.

rozpowszechnianie broszur informacyjnych o charakterze konsumenckim:

spotkanie z uczniami z zespotu Szkét w Libigzu. Temat spotkania: ,Sztuka zwierania
zobowiazan finansowych. Jak korzystaé¢ z praw konsumenckich przy podpisywaniu
umow, zglaszanie reklamagji”.

Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e obowiazku sygnalizacyjnego, wynikajacego z art. 43 ust. 3 ustawy
0 ochronie konkurencji i konsumentéw odnosnie przekazywania na biezaco
delegaturom Urzedu wnioskéw i sygnalizowaniem probleméw
dotyczacych ochrony konsumentéw, ktére wymagaja podjecia dziatan
przez organy administracji rzadowej:

W tym zakresie Rzecznik w 2024 roku nie realizowat powyzszego zadania.

o zakazu stosowania we wzorcach uméw zawieranych z konsumentami
niedozwolonych postanowien umownych, wynikajacego z art. 23a uokik
oraz w zwiazku postegpowaniem w sprawach o uznanie postanowien
wzorca umowy za niedozwolone:

W tym zakresie Rzecznik w 2024 roku nie inicjowat postepowarn o uznanie postanowienia
wzorca umowy za niedozwolone.

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym:

W tym zakresie rzecznik w 4 przypadkach wystepowal do przedsiebiorcy w trybie
art. 42 ust. 1 pkt 2 uokik wskazujac, ze dziatanie przedsiebiorcy wyczerpuje réwniez
znamiona nieuczciwych praktyk rynkowych. Wszystkie sprawy zostaly zakoriczone
pozytywnie po wystapieniu Rzecznika, uznaniem w catoéci roszczenia konsumenta.
Rzecznik w 2024 roku nie podejmowat dziatar procesowych, stricte w tym zakresie, tzn.
opierajac si¢ wyltgcznie na przepisach ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym:

Rzecznik nie wytoczyt zadnego powddztwa grupowego z uwagi na brak minimalnej ilosci
konsument6w, ktérych indywidualne roszczenia od jednego podmiotu, miedzy ktérymi
istnieje wiez przedmiotowa i podmiotowa na tyle istotna, ze ze wzgledu na czlonkéw
grupy, jak i dobro wymiaru sprawiedliwoéci celowe byloby ich wspédlne dochodzenie.



o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia
na szkode konsumentow):

Przepis art. 42 ust. 3 ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw stanowi,
ze: , Rzecznik konsumentéw w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw jest oskarzycielem
publicznym w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. - Kodeks postepowania
w sprawach o wykroczenia (Dz. U. Nr 106, poz. 1148, z péin. zm.)”. W tym zakresie
sa to przypadki incydentalne. W szczegdélnosci chodzi o wykroczenia przeciwko
interesom konsumentéw okreslone w przepisach art. 132 do 139 ustawy z dnia 20 maja 1971
roku Kodeks wykroczer (t.j. Dz. U. z 2023 r., poz. 2119 ze zm. Dz. U. z 2024 ., poz. 1907). oraz
wykroczenia okreslone w innych ustawach. W 2024 roku rzecznik nie prowadzit takich
postepowan.

Wykroczenie okreslone w art. 114 ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw,
tj. nieudzielenie rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia
opinii rzecznika lub obowiazek ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika
w postanowieniu Sadu Najwyzszego z dnia 28 marca 2012 roku, w sprawie I KZP 23/11,
zostalo uznane za czyn niebedacy wykroczeniem na szkode konsumentdw, zatem
w sprawach o te wykroczenia powiatowy (miejski) rzecznik konsumentéw nie moze
wystepowac jako oskarzyciel publiczny, na podstawic art. 42 ust. 3 wymienionej ustawy.
Taki poglad nieznacznie, ale jednak utrudnit rzecznikowi egzekwowanie odpowiedzi
od przedsigbiorcéw.

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy):

W 2024 rzecznik nie realizowat powyzszego zadania.

ITI. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZAC]I
PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentdw.
2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

Ad. 1 Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw:

— Kkoniecznos¢ wprowadzenia w przepisach ustawy o prawach konsumenta
jednoznacznych rozwiazan w zakresie charakteru gwarangi jakosci udzielanej
przez przedsiebiorcg, ktoéry ponosi odpowiedzialnosé za brak zgodnosci towaru
z umowy /np. sprzedawca/dostawca/przyjmujacy zaméwienie/. Z jednej strony
przepisy dotyczace odpowiedzialnosci za brak zgodnosci towaru z umowa
zobowigzujaca do przeniesienia wilasnosci towaru na konsumenta, w tym
w szczegolnosci umow sprzedazy, uméw dostawy oraz uméw o dzielo bedace
towarem majq charakter semiimperatywny, co oznacza, ze wola stron w zakresie
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odmiennego  ksztaltowania uregulowanych tam praw jest ograniczona
do postanowien bardziej korzystnych, co przejawia sie w art. 7 ustawy, ktéry brzmi:
»Konsument nie moze zrzec si¢ praw przyznanych mu w ustawie. Postanowienia uméw
mniej korzystne dla konsumenta niz postanowienia ustawy sq niewazne, a w ich miejsce
stosuje sie przepisy ustawy.” Z drugiej strony w przepisach ustawy o prawach
konsumenta jest napisane w art. 43g ust. 2, Gwarancja trwatosci nie moze przewidywaé
warunkéw naprawy albo wymiany mniej korzystnych dla konsumenta niz okreslone w art.
43d.” Zapis ten jest jedynie odpowiedni w kontekscie charakteru gwarangji
udzielanej przez producenta, czy podmiot wprowadzajacy towar na rynek. Przepis
ten pozwala na wprowadzanie przez przedsigbiorcéw, ktérzy ponosza
odpowiedzialnos¢ za brak zgodnosci towaru z umowa, gwarangi trwatosci
(tj. zdolnodci towaru do zachowania jego funkeji i wlasciwodci w toku zwyklego
korzystania), w ktérej przewidziane moga by¢ wylacznie uprawnienia
do naprawy albo wymiany takie same lub korzystniejsze dla konsumenta niz
okreslone w art. 43d. Udzielenie gwarancji przez tego przedsiebiorce powoduije,
ze konsument ma pozorny wybér, czy skorzystaé z rekojmi, czy z gwarangj.
To rodzi praktyki narzucania przez przedsigbiorcéw rezimu odpowiedzialnosci
gwarancyjnej, co de facto ogranicza prawo do odstapienia od umowy, czy Zadania
obniZenia ceny.

— Podobne rozwiazania winny zosta¢é wprowadzone do kodeksu cywilnego
w  zakresie odpowiedzialnosci wzgledem konsumentéw w  odniesieniu
do rekojmi. Gwarancji udzielonej przez sprzedawce winno sie jednoznacznie
przypisac charakter modyfikacji w rozumieniu art. 558 § 112 KC.

Ad. 2 Wnioski dotyczace pracy rzecznikdw:

— wprowadzenie uregulowan dotyczacych ustanowienia zastepstwa i udzielenie
upowaznienia do wykonywania zadan Rzecznika w czasie jego nieobecnosci. Brak
unormowan w tym zakresie powoduje, ze czynnosci pracownika Biura, w czasie
nieobecnosci  Rzecznika, ograniczaja si¢ jedynie do udzielania porad
i przyjmowania wnioskéw o podjecie interwencji. O ile podczas urlopu taka
sytuacja moze mie¢ miejsce i nie budzi wigkszych zastrzezen u konsumentéw,
to juz diuzsza nieobecno$¢ rzecznika spowodowana choroba rodzi uzasadnione
pretensje;

— rozszerzenie o Rzecznika Konsumentdéw katalogu podmiotéw uprawnionych
do pozyskiwania informacji w zakresie ustug bankowych czy ubezpieczeniowych,
w sprawach konsumentéw bedacych w sporze z bankami i towarzystwami
ubezpieczeniowymi, ktérzy zwrdcili sie do Rzecznika z wnioskiem o podjecie
interwencji. Obecnie w celu udzielenie rzecznikowi odpowiedzi przez bank, czy
ubezpieczyciela konieczne jest stosowne upowaznienie dla  rzecznika
od konsumenta. W przeciwnym razie banki i ubezpieczyciele odmawiaja
udzielenia odpowiedzi i udzielajg jej wylacznie konsumentowi;

— wprowadzenie jednoznacznych przepiséw dotyczacych wiasciwosci miejscowej
Rzecznika Konsumentow, co uzasadnia przybierajace na sile zjawisko migracji
ludnosci poza granice powiatu.
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WYSTAPIENIA - SPRZEDAZ
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WYSTAPIENIA SPRZEDAZ | USLUGI
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Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Chrzanowie miesci sig
w Chrzanowie przy ul. Grzybowskiego 7A, parter, pokéj nr 13 i 13A.

Mieszkaricy powiatu moga swoje problemy zglaszaé bezposrednio w biurze
Rzecznika, badZ drogg listowna. Skargi zgtoszone drogg elektroniczng, zawierajace
wnioski formalne o podjecie jakichkolwiek dziatart wymagaja podpisu konsumenta
(moze by¢ podpis elektroniczny). Prosby o porady zgloszone droga elektroniczng
rozpatrywane sg poprzez udzielenie porady telefonicznie pod nr podany przez
konsumenta w pierwszym, badz kolejnym e-mailu, niezwlocznie, w miar¢ wolnego
czasu, z uwagi na duza ilos¢ konsumentéw zgtaszajacych sie osobiscie do biura.

Sprawozdanie sporzadzone w dniu 15 stycznia 2025 r.

Sporzadzenie sprawozdania:
Barbara Romanik - gléwny specjalista w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

w Chrzanowie

Wrvliczenia:

1. Barbara Romanik - gléwny specjalista w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentoéw

w Chrzanowie
2. Joanna Kasprzyk — Dudek podinspektor w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

w Chrzanowie

Sprawdzenie:
Bernadetta Dereszowska - Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Chrzanowie

Siedziba:
Starostwo Powiatowe w Chrzanowie
ul. Partyzantow 2
32-500 Chrzanow
tel: (32) 7 121 016
(32) 7121 014
tel. kom.: 600 384 629
e-mail: prk@powiat-chrzanowski.pl

Korespondencje nalezy kierowac na adres:

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
Starostwo Powiatowego w Chrzanowie
ul. Partyzantéw 2

32-500 Chrzanow B >< s
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