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Starosta Powiatu Dzierzoniowskiego

w nawigzaniu do pisma nr BR.0012.5.8.2025 z dnia 17 czerwca 2025 roku dot.
zaplanowanemu na dzien 25 sierpnia 2025 roku o godzinie 16.00 posiedzeniu Komisji Ochrony

Zdrowia, Spraw Spotecznych, Sportu i Turystyki Rady Powiatu Dzierzoniowskiego,

pisemne informacje o tematyce ochrony konsumenta w Powiecie Dzierzoniowskim.

Starosta I}ierzoniowskd

Sprawe prowadzi:

powiatowy rzecznik konsumentéw
Monika Szymariska-Sledz

tel. 74 832 36 60

W zatqczeniu:

Z powazaniem

Monika Szymariska-Sledz

przedktadam

- material merytoryczny zatytulowany "Ochrona konsumenta w Powiecie Dzierzoniowskim” przygotowany na
posiedzenie Komisji Ochrony Zdrowia, Spraw Spotecznych, Sportu i Turystyki Rady Powiatu Dzierzoniowskiego.



MATERIAL MERYTORYCZNY POSWIECONY TEMATYCE:

OCHRONA KONSUMENTA W POWIECIE DZIERZONIOWSKIM

PRZYGOTOWANY NA POSIEDZENIE
KOMISJI OCHRONY ZDROWIA, SPRAW SPOLECZNYCH, SPORTU I TURYSTKI
RADY POWIATU DZIERZONIOWSKIEGO

DZIERZONIOW, 20 SIERPNIA 2025 ROKU



Problematyka praw konsumenta regulowana jest w Polsce w pierwszej kolejnosci przepisami
konstytucyjnymi, na mocy ktérych wtadze publiczne chronig konsumentdw, uzytkownikdéw i najemcéw
przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi. Przepisy dotyczace ochrony - stabszej rynkowo - pozycji konsumentéw znajduja
sie w Kodeksie cywilnym, ustawie z dnia 30 maja 2014 roku o prawach konsumenta, ustawie z dnia 16
lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw. Problematyka konsumencka regulowana jest
robwniez w szeregu innych ustaw szczegbtowych, jak np. ustawie o imprezach turystycznych
i powigzanych ustugach turystycznych, ustawie Prawo komunikacji elektronicznej, ustawie Prawo
przewozowe, czy Prawo bankowe. Przepisy polskich ustaw stanowig implementacje odpowiednich
regulacji Unii Europejskiej, ktore s poswiecone ochronie konsumentow.

Prawo konsumenckie z punktu widzenia obywatela jest niezwykle wazne, gdyz jego przepisy towarzyszg
ludziom codziennie w rdéznorodnych obszarach zycia, od drobnych zakupdéw po skomplikowane
specjalistyczne umowy.

Zgodnie z postanowieniami Kodeksu cywilnego za konsumenta uwaza sie osobe fizyczng
dokonujaca czynnosci prawej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa.
Do tak rozumianego pojecia odwotujg sie, tez inne przepisy konsumenckie. W relacjach biznesowych
konsument jest z reguly stabsza strong, dlatego system prawa traktuje go szczegolnie, otwierajac mu
swoisty parasol ochronny. Przyktadowo - zgodnie z Kodeksem cywilnym- niejednoznaczne sformutowane
postanowienia znajdujace sie we wzorcach umownych ttumaczy sie na korzy$¢ konsumenta. Z tego tez
samego powodu postanowienia umow zawieranych z konsumentami, ktdre nie byty z nimi indywidualnie
uzgodnione, nie wigzg ich, o ile ksztattujg prawa konsumenta oraz jego obowigzki w sposob sprzeczny
z dobrymi obyczajami, razaco naruszajac jego interesy. Mamy wowczas do czynienia z niedozwolonymi
postanowieniami umownymi. W relacjach z konsumentami na przedsigbiorcy cigzy czesto szereg
obowigzkow informacyjnych, np. dot. jego dziatalnosci (siedziby, nazwa itp.), ale rowniez dotyczacych
oferowanych przez niego produktow i ustug. Kto niespetnienia obowigzku informacyjnego w umowach
zwieranych z konsumentami podlega karze grzywny.

Stronami umowy w obrocie konsumenckim zatem jest zawsze konsument i zawsze przedsiebiorca, ktory
moze wystepowac jako sprzedawca zleceniobiorca (ustugodawca).

Konsumenci zawierajag umowy z wykorzystaniem jednej z czterech form:

* ustnie - np. zlecenie strzyzenia wiosdw lub naprawa telewizora, zamoéwienie hydraulika w celu
podtaczenia pralki czy zmywarki;

* pisemnie - np.: podpisanie umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, umowa zakupu
samochodu;

* w postaci elektronicznej - za pomocg srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢ np. poprzez Internet;
* w sposob dorozumiany np.: kasowanie biletu w autobusie, korzystanie z myjni bezdotykowej.

Odnoénie sposobu zawierania umowy wyrdzniamy:

* umowy zawierane w sposob tradycyjny - umowa zawarta w lokalu przedsiebiorstwa/sklepie, obecny
sprzedajacy i kupujacy, kazda sytuacja w sklepie poza odbiorem zakupionego przez Internet towaru
z odbiorem w sklepie;

* umowy zawierane na odlegtos¢ - w ramach zorganizowanego systemu zawierania umow na odlegtosé,
brak jednoczesnej obecnosci stron, z wykorzystaniem s$rodka porozumiewania na odlegtos¢ (mail,
komunikatory), wszystkie zakupy w Internecie;

* umowy zawarte poza lokalem przedsiebiorstwa- umowa zawarta w obecnos$ci kupujacego
i sprzedajacego, ale poza lokalem przedsiebiorcy, wszystkie pokazy dot. gankow, kocow, kotder itd.



W sytuacji, w ktorej zakupiony produkt lub ustuga nie spetnia oczekiwan konsumenta, konsument ma
prawo ztozy¢ reklamacje. Wyrézniamy nastepujgce tryby reklamaciji:

- niezgodnos¢ towaru z umowa, od 01 stycznia 2023 roku,

- rekojmia do 31 grudnia 2022 roku (obecnie tylko w zakresie umow dotyczacych ustug),

-gwarancja.

Wybor podstawy sktadania reklamacji nalezy do konsumenta - sprzedawca nie moze zmieni¢ tej decyzji.

Konsument skitadajac reklamacje moze jg ztozy¢ w dowolnej formie. Dla celow dowodowych
najbezpieczniej jednak by zrobit to pisemnie. W reklamacji nalezy opisa¢ zauwazony brak zgodnosci
z umowg i okresli¢ swoje zadania przewidziane w ramach niezgodnosci towaru z umowg. Nalezy
pamieta¢, ze paragon fiskalny nie jest konieczny do zareklamowania produktu, choé¢ znacznie to utatwia.
Paragon to jeden z wielu dowoddw nabycia towaru w danym sklepie i w danej cenie. Inne to: $wiadkowie,
wydruki z karty ptatniczej czy kredytowej, e-maile. Sprzedawca nie moze uzalezni¢ przyjecia reklamacji
od dostarczenia paragonu fiskalnego. Sprzedawca powinien odpowiedzie¢ na reklamacje w terminie 14
dni od dnia jej otrzymania. Jezeli tego nie zrobit, uwaza sie, ze jg uznat.

Konsumenci sktadajac reklamacje u sprzedawcy czesto zawierzajg mu odnosnie wyboru trybu ztozonej

reklamacji a znaczaco sie one roéznig. Sprzedawcy nagminnie wybierajg reklamacje z gwarancji.

Reklamacja wynikajaca z gwaranciji. Gwarancja to dobrowolne oswiadczenie dotyczace jakosci towaru

ztozone przez przedsiebiorce/producenta/dystrybutora czyli gwaranta. Tre$¢ gwarancji powinna byc¢
sformutowana w sposob jasny i zrozumiaty, w jezyku polskim. Gwarancja wskazuje obowiazki gwaranta
i'uprawnienia konsumenta w przypadku, gdy sprzedany towar nie ma wiasciwosci okreslonych
w os$wiadczeniu gwarancyjnym. Dokument ten w szczegolnosci powinien zawieraé: nazwe i adres
gwaranta, opis procedury gwarancyjnej, ktorej uprawniony ma przestrzegaé, aby skorzystac¢ z gwarancji,
wskazania rzeczy, ktorej dotyczy gwarancja, warunki gwarancji.

Przedsiebiorca/sprzedawca ma 14 dni na odpowiedz na reklamacje zawierajaca zadanie naprawy,

wymiany, obnizenia ceny towaru albo odstgpienia od umowy i zwrotu Srodkow.

Jezeli sprzedawca nie dotrzyma tego terminu, reklamacja zostanie formalnie uznana za zasadna.
Po udzieleniu odpowiedzi na reklamacje, sklep powinien na swdj koszt naprawi¢ lub wymieni¢ towar
w rozsadnym czasie, bez nadmiernych niedogodnosci dla konsumenta.

W zataczeniu:
1/ wzor reklamacii.

Oprocz prawa do reklamacji konsument ma prawo do odstapienia od umowy, jednak dotyczy to
umoéw zawartych na odlegtosé lub poza lokalem przedsiebiorstwa.
Termin na odstgpienie od umowy zawartej na odlegtosc¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa wynosi:

* 30 dni - w przypadku umowy zawartej podczas nieumodwionej wizyty przedsiebiorcy w miejscu
zamieszkania lub zwyktego pobytu konsumenta albo podczas wycieczki,

* 14 dni - w przypadku pozostatych umoéw, w tym zawartych przez Internet, lub podczas umdéwionej
wizyty akwizytora w domu konsumenta.

Do zachowania terminu odstgpienia od umowy wystarczy, ze konsument wysle o$wiadczenie przed jego
uptywem. Nie ma znaczenie to, ze sprzedawca otrzyma je po uptywie tego terminu.



Prawo do odstgpienia od umowy nie przystuguje w kilkunastu wyjatkach, min.: w ktérych przedmiotem
swiadczenia sa rzeczy, ktére po dostarczeniu, ze wzgledu na swodj charakter, zostajg nieroziacznie
potaczone z innymi rzeczami- np. paliwo wlane do samochodu; w ktorych przedmiotem $wiadczenia jest
rzecz wyprodukowana wediug specyfikacji i zindywidualizowanej potrzeby konsumenta; w ktérych
dostarczona rzecz jest zapakowana i po jej rozpakowaniu nie mozna jej zwroci¢ ze wzgledu na ochrong
zdrowia lub higiene; o sSwiadczenie ustugi, jezeli przedsiebiorca wykonat ustuge za wyrazng zgoda
konsumenta; w ktérych cena wynagrodzenia zalezy od wahan rynku finansowego; o Swiadczenie ustug
hotelarskich, ustug zwigzanych z wypoczynkiem czy wydarzeniami sportowymi i kulturalnymi, w ktorych
okreslono dzien badz okres swiadczenia ustugi.

W zataczeniu:
2/ wzor oswiadczenia o odstapleniu od zawartej umowy na odleglosé lub poza lokalem przedsieblorcy.

Centralnym organem administracji rzadowej witasciwym w sprawach ochrony konkurencji
i konsumentow jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw. Nalezy jednak pamietac, ze
UOKiK nie wystepuje w sprawach dotyczacych ochrony intereséw indywidualnych konsumentéw, dba on
o zbiorowe interesy konsumentow.

Najblizej mieszkaricéw powiatu, czy miasta znajduje sie rzecznik konsumentow.

Do gtéwnych zadan wykonywanych przez rzecznika nalezy min:

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

*Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow.

*Wspotdziatanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi
i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

*Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Jednym z podstawowych zadan wykonywanych przez rzecznika jest zapewnienie konsumentom
bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony praw i interesow konsumentow.
Udzielanie porad to nie tylko przedstawienie konsumentowi podczas rozmowy osobistej, czy telefonicznej
mozliwosci prawnych rozwigzania zgtoszonego problemu, ale takze bardzo czesto napisanie pisma lub
skierowanie do odpowiedniej instytucji.

W 2024 roku rzecznik udzielit konsumentom 870 porad dotyczacych uméw sprzedazy, ustug oraz spraw

niekonsumenckich i informacji ogdlnych.

W 2025 roku do korica lipca udzielono mieszkaricom powiatu 497 porad.

Udzielane porady w znaczacym stopniu dotycza porad zwigzanych z umowami sprzedazy zawartymi

w lokalu sprzedawcy. Porady w zakresie sprzedazy dotyczyty wadliwosci towaréw nabywanych przez

konsumentéw oraz zgtaszanych w zwigzku z tym reklamacjami. Najliczniejsze poradnictwo zwiazane byto

z reklamacjami urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego,

mebli, artykutow wyposazenia wnetrz i utrzymania domu, odziezy i obuwia oraz samochodéw i $rodkéw

transportu osobistego.

Problemy, z jakimi zgtaszali sie konsumenci dotyczyty przede wszystkim:

e odmowy uznania reklamacji uzasadnianej przez przedsiebiorce uszkodzeniem mechanicznym

spowodowanym przez dziatania konsumenta, mimo ze wada tkwita w towarze w momencie
zakupu,

e informowania konsumentow, ze gwarancja jest jedynym sposobem realizacji roszczen
konsumentéw,



e nieskutecznego usuwania wad,
e nadmiernego wydtuzania terminow realizacji reklamacji,

e nieudzielania odpowiedzi w formie pisemnej do ztozonej reklamaciji.

W zakresie ustug najwieksza ilos¢ porad zwigzana byta z umowami z sektora telekomunikacyjnego,
transportowego oraz turystyki i rekreacji. Najczesciej kierowane problemy w zakresie ustug w sektorze
telekomunikacyjnym dotyczyty mozliwosci rozwigzania umowy lub odstgpienia od niej oraz
nieprawidtowosci w jej wykonaniu przez przedsiebiorstwo sSwiadczace ustugi telekomunikacyjne.
Problemem dla konsumentow byty i sa ptatne parkingi, ktére pojawiaty sie na terenie powiatu oraz
nieprawidtowosci, ktére napotkali konsumenci podczas pobytu na wczasach za granicami kraju.

Poza udzielaniem informacji i porad w zwiazku ze zgtaszanymi problemami rzecznik w kwestiach
ztozonych kierowat pisemne wystgpienia do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumenckich. Warunkiem podjecia interwencji na rzecz konsumenta, byto ztozenie (poczta, osobiscie
badz na skrzynke elektroniczng rzecznika lub starostwa) pisemnego wniosku o zajecie sie sprawa. Wzér
Wniosku konsumenta, dostepny jest na stronie internetowej starostwa oraz w Biurze Obstugi Klienta.

Najczesciej kierowane do przedsiebiorcow wystgpienia rzecznika dotyczyty:
1. wezwan do udzielenia wyjasnien w zgtoszonej przez konsumenta sprawie,
2. wyrazenia opinii i uwag w okreslonej sprawie,
3. wnioskow o ugodowe rozstrzygniecie sprawy.

W roku 2024 rok do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw wptyneto 113 wnioskow. W 110 sprawach
rzecznik podjat dziatania i skierowat w imieniu konsumentow wystapienia do przedsiebiorcéw, 3 sprawy
dotyczytly tematdw niekonsumenckich.

W 2025 roku do konca lipca wptyneto 79 wnioskow.

Najwieksza ilos¢ wystapien do przedsiebiorcéw dotyczyta umow sprzedazy. Jednak w 2024 roku umowy te
w wiekszosci byty zawierane w lokalu sprzedawcy, a w 2025 roku sprawy zgtaszane w wiekszosci dotycza
umow zawartych na odlegtos¢. Gtowna tematyka zgtaszanych spraw dotyczy reklamacji odziezy, obuwia
oraz sprzetu AGD i RTV.

W kwestii ustug dominuje temat zwigzany z rynkiem telekomunikacyjnym.

Gtownym problemem z ktérym zgtaszali sie konsumenci byta wada towaru lub ustugi.

Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw chronigc interesy konsumentdéw wspétpracuje z wieloma
instytucjami,  w szczegolnosci kontaktuje sie z wiasciwg Delegaturg UOKiK we Wroctawiu, Europejskim
Centrum Konsumenckim z siedzibg w Warszawie oraz organami Inspekcji Handlowej. Rzecznik
wspotpracuje ze Stowarzyszeniem Aquila, Federacjg Konsumentéw jak réwniez Miejskimi i Powiatowymi
Rzecznikami na biezaco wymieniajac sie informacjami w zakresie ztozonych wnioskéw, prowadzonych
spraw i zbieznej tematyki sporu. Wymiana doswiadczern z innymi rzecznikami stanowi podstawe
wypracowania jednolitego stanowiska w coraz to réznorodniejszych i bardziej ztozonych zagadnieniach,
z ktorymi zgtaszajq sie konsumenci.

W ramach wspdlnego wspotdziatania przesytane byty informacje oraz dokumenty w sprawach wszczetych
przez UOKIiK przeciwko przedsiebiorcom w zwigazku z podejrzeniem prowadzenia przez nich dziatan
wymierzonych w interesy konsumentéw (dot. parkingdw). Wymiana tego typu informacji pozwalata na



efektywne podejmowanie dziatan wobec stosujgcych naruszenia przedsiebiorcéw. Rzecznik w 2024 roku
rzecznik wystat 3 zawiadomienia do Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej we Wroctawiu
z prosbg o przeprowadzenie kontroli w placowkach handlowych pod kontem prawidtowosci
w informowaniu klientdw o cenach produktéw. W jednej placéwce nieprawidtowosci potwierdzity sie.

Ponadto w sprawach, w ktorych przedsiebiorca nie przestrzegat przepisdw powszechnie obowigzujacego
prawa (nie odpowiadat na reklamacje kupujacego, nie uwzgledniat ekspertyz rzeczoznawcow, nie
wywigzywat sie ze zobowigzan wskazanych w umowie) rzecznik udzielat pomocy konsumentom
w sporzadzaniu wnioskdw o wszczecie postepowania przez Staty Sad Polubowny dziatajacy przy
Inspektorze Inspekcji Handlowej. Takie dziatania sg alternatywng forma rozstrzygania sporow, korzystnag
dla obu stron, tansza i mniej sformalizowang w poréwnaniu z procesem cywilnym. Jezeli ta forma
pomocy nie zakonczyta sie sukcesem, a konsument wyrazat wole dochodzenia swoich praw przed sadem
powszechnym rzecznik udzielat pomocy przy konstruowaniu pozwu,

Rzecznik wystosowat zawiadomienie do Komendy Policji odnosnie wykroczenia z art. 139b i 139¢ kodeksu
wykroczen oraz pisat dla konsumentéow zawiadomienia do Prokuratury o popetnieniu przestepstwa

przywitaszczenia mienia.

Waznym elementem pracy rzecznika jest edukacja,  ktora rownoczesnie  jest istotnym
czynnikiem w podnoszeniu $swiadomosci konsumenckiej. Edukacja i swiadomos¢ to klucz do sukcesu.
Niestety wielu konsumentéw nie wie jakie ma prawa, w jaki sposdéb z nich korzystac lub zwyczajnie boi
sie to robi¢. Podczas codziennej pracy rzecznik nieustannie edukuje i wyjasnia zawitosci dot. problemoéw
konsumenckich. Dodatkowo Rzecznik publikuje artykuty o tematyce konsumenckiej z wykorzystaniem
strony internetowej starostwa. Promowane wydarzenia dotyczyty min. informacji o webinariach
organizowanych przez Urzad KNF dla senioréw odnosnie weryfikowania ofert inwestycyjnych, i jak nie dac
sie oszuka¢ w Internecie, kampanii edukacyjnych ,Rachunki pod kontrolg konsumenta”, czy informacji
odnosnie Black Friday, czy bezpiecznych zakupéw w Internecie.

Rzecznik brat udziat w lekcjach w zakresie tematyki konsumenckiej, zajecia edukacyjne odbywaty sie
w placowkach szkolnych oraz na Sali Sesyjnej Rady Powiatu.

Ochrona praw konsumenta to nie teoria, to codzienna praktyka. To gwarancja, ze nie zostaniemy
oszukani, ze mamy prawo do uczciwej informacji, do naprawy szkdd, do godnego traktowania. Warto
znac¢ swoje prawa i umie¢ ich dochodzi¢ - bez wstydu, bez strachu. Badzmy aktywnymi, swiadomymi
konsumentami - to najlepsza forma ochrony. Bo silny konsument to nie tylko klient z pieniedzmi - to
obywatel z wiedza i prawem po swojej stronie.

Sporzadzit:
Powiatowy Rzecznlk }(onsumentéw
Monika Szymariska-Sledz

W zataczeniu:
1/ wzér reklamacji,

2/ wz6r oswiadczenia o odstgpieniu od umowy zawartej na odlegloéc lub poza lokalem przedsiebiorstwa.



Wzor

Miejscowosé, data
Imie i nazwisko konsumenta
Adres konsumenta

Petna nazwa sprzedawcy

Adres siedziby sprzedawcy

Reklamacja towaru

Zawiadamiam, ze zakupiony przeze mnie w dniu ........... [nazwa towaru] jest niezgodny
zumowg. Niezgodnos¢ z umowg polega na ........... Brak zgodnosci z umowg zostat
stwierdzony w dniu........... W zwigzku z tym na podstawie ustawy z dnia 30 maja 2014 r.

o prawach konsumenta (art. 43d, 43e) zgdam:
e wymiany towaru na nowy*

e nieodptatnej naprawy towaru*

e zgdam obnizenia ceny towaru o kwote ........... (stownie: ........... ) zt. Prosze o zwrot
podanej kwoty na konto ............ / w sposéb, w jaki dokonano ptatnosci za towar*
e odstepuje od umowy i prosze o zwrot ceny towaru na konto ........... | w sposob,

w jaki dokonano ptatnosci za towar*

Podpis konsumenta

* Niepotrzebne skresli¢

Zatacznik: dowad zakupu (opcjonalnie)



Wzor Miejscowos¢, data

Imie i nazwisko konsumenta

Adres konsumenta

Petna nazwa przedsiebiorcy

Adres siedziby przedsiebiorcy

Oswiadczenie
o odstgpieniu od umowy zawartej na odlegtos¢
lub poza lokalem przedsigbiorstwa

Na podstawie ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (art. 27) odstepuje od
umowy zawartej W dniu ...........ccoeevnnnnnns na odlegto$c*/poza lokalem przedsiebiorstwa* bez
podania przyczyny.

Towar zwrdce stosownie do postanowien umowy.

Prosze o zwrot ceny towaru na konto*......... / w sposéb, w jaki dokonano ptatnosci za

towar.*

Podpis konsumenta

* Niepotrzebne skresli¢

Zatgcznik: dowad zakupu*/umowa* (zalecane)



