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Zadania i obowigzki rzecznikéw praw konsumenta

Zadania i obowigzki rzecznikdédw praw konsumenta. Jakie zmiany zaszty
w prawach konsumenta? Jak rozwigzywac problemy z ustugami
cyfrowymi? Kiedy przedsiebiorca jest, a kiedy nie jest konsumentem?

Jak rozpatrywac reklamacje wedtug starego i nowego prawa?
Wideoszkolenie PCC Poland skierowane do miejskich oraz powiatowych rzecznikéw praw konsumenta.

Co robic¢ z reklamacjami wakacyjnymi oraz jak rozwigzywac problemy z ustugami cyfrowymi?
Chcac zapewni¢ jak najbardziej praktyczne oraz dopasowane do Pahstwa potrzeb warsztaty,
przeprowadziliSmy dziesigtki rozméw z pracownikami urzedéw z catej Polski. ZebraliSmy watpliwosci oraz
problematyczne przypadki zwigzane z obowigzkami rzecznikéw praw konsumenta i zawarliSmy je w
programie szkolenia. Szkolenie rozwieje wszelkie watpliwosci w sprawie miedzy innymi ustug cyfrowych,
ktére stanowig nie lada wyzwanie. Praktyczne warsztaty umozliwig Panstwu sprawne rozwigzanie
wszystkich istniejgcych probleméw w tej tematyce. Dowiedzg sie Panstwo réwniez kiedy sie stosuje sie
stare a kiedy nowe regulacje? Kiedy przedsiebiorca jest konsumentem, a kiedy nie? oraz jakie sa
praktyczne aspekty cyberprzestepstwa w konsumenckich dziatach ktére szkodzg konsumentom. Na te i
inne pytania odpowie nasza doswiadczona prelegentka! Zachecamy do zapoznania sie ze szczegétowym
programem szkolenia.

W programie m.in.:

e Kiedy przedsiebiorca jest konsumentem, a kiedy nie? np. pan méwi, ze ma fakture na osobe fizyczng
i zakupit aparat, ale chce ztozy¢ reklamacje, pani rzecznik wie, ze ten pan jest fotografem i nabyt
aparat dla swojej firmy fotograficznej i chce skorzystac z rekojmi, a fakture ma na osobe fizyczna

o Uszkodzenia podczas transportu przesytek, temat kluczowy, bo sprzedaz online jest popularna w
poréwnaniu do stacjonarnych zakupdw i to jest trudne, bo przewoznicy zrzucajg odpowiedzialnos¢ na
sprzedawcow i odwrotnie, kto ponosi odpowiedzialnos¢? Jak to rozstrzygngc?

e Jak z nimi postepowa¢, gdy przedsiebiorca nie ustosunkowuje sie do pism rzecznika? Jak ,zatatwi¢”
sprawe bez sadu?

e Kwestia zwrotu, odstgpienie od umowy o ustugi cyfrowe, czesto jest trudno udowodni¢, ze sie nie
korzystato z tego, doprecyzowanie ustawowe, jakies$ przyktadowe sposoby, jak sobie radzi¢ z takim
problemem?

¢ Co z reklamacjami wakacyjnymi? Np. kiedy hotel odbiega od standardéw, a byt promowany przez
biuro podrézy

* Jak wyglada polubowne rozwigzywanie przy izbie handlowej? Rézne pozasgdowe sposoby
rozwigzania sporu, konkretne sady polubowne, np. przy Inspektoratach Inspekcji Handlowe;j

e Co w sytuacjach, gdy firma sie zamkneta, a jest brak realizacji podpisanej umowy z konsumentem
np. w sprawie fotowoltaiki?

Szczegdbtowy program szkolenia:

1. Komu RK moze pomdc, a komu nie pomoze?
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Zagadnienia programowe

¢ Kiedy konsument ma prawo do wsparcia rzecznika konsumentéw, a kiedy nie.

¢ Granice kompetencji RK w odniesieniu do przedsiebiorcéw i 0séb prywatnych.

e Przyktady sytuacji, w ktérych pomoc jest wytagczona (spory transgraniczne, instytucje finansowe,
brak naruszenia prawa).

Pytania

e Kto jest konsumentem? Kiedy przedsiebiorca jest konsumentem? (umowy o charakterze
mieszanym)?

e Czy RK moze poméc, gdy z wnioskiem zwraca sie maty przedsiebiorca, ktéremu od 1.01.2021 r.
przystuguje ochrona konsumencka?

e Czy RK moze pomdc, gdy przedsiebiorca juz po zawarciu umowy z konsumentem zaprzestat
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej?

e Czy RK moze pomdc, gdy konsument zawiera umowe z przedsiebiorca, ktéry nie zarejestrowat
dziatalnosci gospodarczej, ale dziata w sposdb zorganizowany i ciggty?

e Czy RK moze poméc, gdy przedmiotem sporu jest zakup finansowany przez pracodawce/panstwo?

e Czy RK moze pomdc, gdy osoba prywatna swiadczy ustuge przedsiebiorcy (np. wynajmuje mu
mieszkanie, wydzierzawia ziemie pod instalacje)?

e Czy RK moze pomdc, gdy wnioskodawca kupit akcje?

e Czy RK moze pomdc, gdy wnioskodawca kupit towar w sklepie stowarzyszenia lub fundacji?

e Czy RK moze poméc, gdy konsument mieszka poza obszarem powiatu RK?

e Czy RK moze pomdc, gdy konsument ma spér o charakterze transgranicznym ?

e Czy RK moze poméc, gdy konsument skarzy sie na komornika?

¢ Co zrobi¢, gdy konsument domaga sie dziatan lezacych w kompetencjach innej instytuc;ji?

e Czy RK moze poméc w sporze z ubezpieczycielem lub z innym podmiotem rynku finansowego?

e Czy RK moze pomdéc, gdy konsument korzysta z pomocy radcy prawnego adwokata?

e Czy RK moze poméc cztonkowi spétdzielni mieszkaniowej?

e Czy RK moze pomdc, gdy z tresci wniosku konsumenta wynika, ze jego prawa i interesy nie zostaty
naruszone (nie ma racji)?

2. Wystapienie RK do przedsiebiorcy

Zagadnienia programowe

e Jak przygotowac i sporzadzi¢ skuteczne wystapienie do przedsiebiorcy.
e Obowigzki przedsiebiorcy wobec rzecznika konsumentéw.
e Kiedy przedsiebiorca moze zosta¢ ukarany za brak wspétpracy.
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Pytania

¢ Co warto sprawdzi¢ przed wystgpieniem do przedsiebiorcy?

¢ Jakie sg elementy standardowego wystgpienia MRK w Warszawie do przedsiebiorcy?

e Co zrobi¢ jesli przedsiebiorca nie odpowiedziat na wystgpienie RK?

e Czy mozna ukarac za brak odpowiedzi podmiot inny niz osoba fizyczna, np. spétke?

e Czy mozna ukarac przedsiebiorce, gdy ten nie odbierze korespondencji?

e Czy podlega karze przedsiebiorca, ktéry odpowiedziat, ale nie na temat?

e Czy podlega karze przedsiebiorca, ktéry nie odpowiedziat a na kolejne juz pismo RK?

e Czy podlega karze przedsiebiorca, jezeli nie prowadzi juz dziatalnosci?

e Czy podlega karze przedsiebiorca, ktéry nie udzielit rzecznikowi odpowiedzi w terminie, ale zatatwit
sprawe konsumenta, albo udzielit odpowiedzi po terminie?

¢ Co zrobi¢, kiedy policja odmawia przestuchania przedsiebiorcy?

e W jaki sposéb sporzadzi¢ wniosek o ukaranie przedsiebiorcy?

3. Co jesli wystapienie RK jest bezskuteczne?

Zagadnienia programowe

Alternatywne sposoby rozwigzywania sporéw - sady polubowne i sagd powszechny.
Mozliwosci i ryzyka udziatu rzecznika konsumentéw w postepowaniu sgdowym.
Najwazniejsze prawa konsumenta i obowigzki przedsiebiorcy.

Reklamacje, odstgpienia od uméw i roszczenia z tytutu niezgodnosci towaru/ustug.

Pytania

e Jakie s3 pozasadowe sposoby rozwigzywania sporéw?

e Jak dziata Staty Polubowny Sad Konsumencki przy IH?

¢ Jak RK moze poméc konsumentowi w dochodzeniu roszczen przed sadem?

e Jak RK moze poméc konsumentowi, ktéry dziata przed sadem samodzielnie?
e W jaki sposéb RK moze przedstawi¢ sgdowi poglad istotny dla sprawy?

e Jak i kiedy RK moze wstgpi¢ do postepowania po stronie konsumenta?

e W jakiej sytuacji RK moze wytoczy¢ powddztwo na rzecz konsumenta?

¢ Jakie jest ryzyko obcigzenia rzecznika kosztami procesu?

Jak RK moze wystepowac w sprawach dotyczgcych ochrony ponadindywidualnych intereséw
konsumenta?

W jakim trybie sgd moze rozpoznac powddztwo konsumenta lub RK?

Co jest szczegdlnego w postepowaniu z udziatem konsumentéw?

Kiedy sad moze rozpoznac¢ sprawe w postepowaniu nakazowym?

Kiedy sad moze rozpoznac sprawe w postepowaniu upominawczym?
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Kiedy sad moze rozpoznac sprawe w postepowaniu uproszczonym art. 505 [1] - 505 [14] k.p.c.?
Jak dochodzi¢ roszczen przed sadem w sprawach transgranicznych?

Kiedy sad moze rozpoznac sprawe w elektronicznym postepowaniu upominawczym (EPU)? 53
Jak ustali¢ wtasciwos¢ miejscowg sadu?

Jakie sg inne kwestie zwigzane z udziatem RK w procesie?

jakie sg prawa konsumenta i obowigzki przesiebiorcy?

O czym przedsiebiorca powinien poinformowa¢ konsumenta?

Jakie sg skutki naruszenia obowigzkdw informacyjnych?

Co zmienita Dyrektywa Omnibus?

Kiedy konsument zawiera umowe na odlegtos¢?

Kto sktada oferte w typowych transakcjach online?

Czy rezerwacja towaru online i jego odbiér w sklepie to to samo, co zakup online z odbiorem
osobistym?

Czy sprzedawca moze anulowac transakcje powotujac sie na btad cenowy?

Czy przedsiebiorca moze odmdéwic sprzedazy lub Swiadczenia ustug konsumentowi lub grupie
konsumentéw ze wzgledu na poglady polityczne lub narodowos¢?

Czy to jest sprawa konsumencka?

Czy po uptywie waznosci karty podarunkowej srodki mogg przepasc?

Jakie nieprawidtowosci zdarzaja sie przy umowach poza lokalem przedsiebiorstwa?

Jakie sg najczestsze problemy zwigzane z prawem konsumenta do odstgpienia od umowy zawartej
poza lokalem i na odlegtos¢?

Czy przedsiebiorca moze odméwic¢ zwrotu pieniedzy albo obnizy¢ zwracang kwote, jesli towar stracit
na wartosci, bo konsument uzywat go?

0 ile sprzedawca moze obnizy¢ kwote zwrotu w razie przekroczenia przez konsumenta
dopuszczalnych granic sprawdzenia towaru?

Czy konsument moze odstgpi¢ od umowy, jesli kupit towar przygotowany wedtug wtasne;j
konfiguracji w sklepie internetowym?

Czy konsument ma prawo odstgpi¢ od umowy, jesli towar ma zosta¢ wyprodukowany dopiero po
przyjeciu jego zamoéwienia?

Kiedy sprzedawca moze odméwic przyjecia zwrotu towaru ze wzgleddw higienicznych?

Czy konsument moze odstgpi¢ od umowy zawartej na portalu internetowym w trybie licytacji?
Czy konsument moze zwrdci¢ kupiony online bilet do muzeum/instytucji kultury ?

Kiedy sprzedawca odpowiada za wady towaru?

Jakie sg czasowe granice odpowiedzialnosci sprzedawcy za brak zgodnosci towaru z umowg?
Jak konsument moze dochodzi¢ przywrdcenia zgodnosci z umowg?

Jak rozumiec obowigzek udostepnienia towaru przez konsumenta art. 43d u.p.k.?

Czy konsument zawsze musi umozliwi¢ sprzedawcy naprawe?

Czy na gruncie u.p.k. konsument w zwigzku z brakiem zgodnosci towaru z umowg moze zgdac
naprawienia szkody na zasadach ogélnych?

Jak przedawniaja sie roszczenia konsumenta z tytutu braku zgodnosci towaru z umowg?

Jak i kiedy konsument moze korzystac z gwarancji?

Jakie sg gtéwne réznice miedzy odpowiedzialnoscia sprzedawcy a gwarancjg?

Jaki jest skutek braku odpowiedzi sprzedawcy na reklamacje na gruncie u.p.k.?

Jakie sg problemy z umowami na sprzedaz i instalacje instalacji fotowoltaicznej?

Czy umowa na zamdwienie okien, drzwi lub remont z materiatem to umowa o dzieto czy sprzedaz
towaru z montazem?
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* Jak reklamowac brak zgodnosci z umowg dotyczacg przy tresci lub ustugi cyfrowej?

e Czego nie zaliczamy do ustugi cyfrowej?

e Jak reklamowac ustugi?

¢ Kto odpowiada za uszkodzenie w trakcie dostawy towaru kupionego online - przewoznik czy
sprzedawca?

e W jaki sposéb reklamowac¢ ustugi przewozowe?

e W jaki sposéb konsument powinien reklamowac ustugi turystyczne?

e Jak ustali¢ wysokos¢ zadoscuczynienia za zmarnowany urlop?

e W jakiej sytuacji konsument moze bez ponoszenia kosztéw odstapi¢ od umowy o ustugi turystyczne
jeszcze przed jej rozpoczeciem?

* Jakie prawa ma konsument-pasazera w przypadku opdznienia i odwotania lotu?

e Czy podrézny moze domagac sie tzw. dalszego odszkodowania?

e Co w sytuacji gdy lot rozpoczyna sie poza UE i jest obstugiwany przez przewoznika spoza UE?

¢ Jakie prawa ma konsument pasazer w razie odmowy przyjecia na poktad mimo posiadania waznego
biletu i stawienia sie na odprawe (overbooking)?

e Jak reklamowac uszkodzony lub zagubiony bagaz?

¢ Czym sa nieautoryzowane transakcje (tzw. wyptaty Srodkéw przez osobe nieuprawniong)?

¢ Co radzi¢ konsumentom, aby mogli unikna¢ nieautoryzowanych transakc;ji?

e Co moze zrobi¢ konsument, jezeli doszto do nieautoryzowane transakc;ji?

Jak dokonywa¢ oceny postanowien umownych pod katem abuzywnosci?

e Jak konsument moze reklamowac ustugi prawne?

e jak i kiedy konsument moze rozwigza¢ umowe o Swiadczenie ustug?

e W jaki sposéb upadtos¢ przedsiebiorcy wptywa na mozliwos¢ dochodzenia przez konsumenta
roszczehn?

4. Instytucja RK - zadania i rola
Zagadnienia programowe

e Gtdwne zadania rzecznika konsumentéw w systemie ochrony praw konsumenckich.
e Wyzwania w pracy rzecznika, w tym radzenie sobie z tzw. trudnym klientem.

Pytania

¢ Jak RK moze sobie poradzi¢ z tzw. trudnym klientem?
¢ Jaka jest rola RK jako instytucji ?

Prowadzacy:

Anna Brzozowska
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Naczelnik Wydziatu Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Urzedzie m.st. Warszawy, wykonuje
zawodd radcy prawnego.

0d 1999 r. pracownik biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w m.st. Warszawie. Jako jego
wspoétorganizator czynnie uczestniczyta w wypracowaniu koncepcji funkcjonowania instytucji rzecznika
konsumentdéw oraz zasad i form udzielania konsumentom pomocy. Organizuje i nadzoruje prace zespotu
pracownikéw, zastepuje Miejskiego Rzecznika Konsumentdw i reprezentuje go przed sgdami
powszechnymi. W latach 1997-1999 pracowata w Departamencie Polityki Konsumenckiej Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw.

Terminy i szkolenia

Data: 03 lipca 2026 09:00-14:00
Miejsce: Wideoszkolenie

Data: 26 sierpnia 2026 10:00-15:00
Miejsce: Wideoszkolenie

Data: 06 pazdziernika 2026 10:00-15:00
Miejsce: Wideoszkolenie

Data: 29 grudnia 2026 10:00-15:00
Miejsce: Wideoszkolenie

Prawa autorskie do niniejszego programu przystugujg Private Corporate Consulting Sp. z o.0. Udostepnianie, kopiowanie i
przerabianie niniejszego programu bez pisemnej zgody Private Corporate Consulting Sp. z 0.0., zagrozone jest odpowiedzialnoscia
karng oraz cywilng
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