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TAJEMNICZY KLIENT

Wecielajac sie w role zwyktego klienta, badamy jakos¢ obstugi, funkcjonowanie rynku, wyzwania i putapki, ktérych unikniecie po przeczytaniu,

bo juz tam byt... Tajemniczy Klient.

Kupuje pompe ciepta

Jako Tajemniczy Klient dzwonie do firm, ktére sprzedajg i montujg pompy
ciepta. Przedstawiam sie jako wtasciciel domu ogrzewanego starym kottem na
wegiel, ktdry chce mie¢ pompe ciepta i koniecznie skorzystac z dofinansowania
z programu ,,Czyste Powietrze”. Tylko ze moj nieocieplony dom zupetnie

nie nadaje sie do takiego ogrzewania! Co na to sprzedawcy i instalatorzy?

Tekst ANDRZE] GRANDUS

zwonie. — Dzien dobry... tak...
D nieocieplona kostka z lat sie-

demdziesiatych, ogrzewanie
kottem $mieciuchem, grzejniki ze-
liwne. Spalamy 5 t wegla rocznie i do-
datkowo drewno. Powierzchnia ogrze-
wana 130 m? Temperatura w domu?
Minimum 23°C. Chce pompe ciepta
i oczywiscie dofinansowanie z ,,Czystego
Powietrza”, — Takie informacje przeka-
zuje moim rozmoéwcom — sprzedaw-
com i przedstawicielom firm instala-
cyjnych, ktorych ogloszenia znajduje
w popularnych portalach ogtoszenio-
wych. Oferujg tam pompy ciepla wraz
z montazem, z dofinansowaniem, pra-
wie bez wiktadu wlasnego. Sprawdzmy...

14 dniijest pompa

Firma z siedzibg 120 km od domu
Tajemniczego Klienta. Odleglto$¢ to
istotna informacja, bo co bedzie, jesli
pompa si¢ zepsuje? Skad przyjedzie ser-
wis? Firma z ogloszenia ma strone in-
ternetows, z ktorej wynika, ze zajmuje
sie montazem fotowoltaiki. W zaktadce
»pompy ciepla” jest tylko formularz do
kontaktu. Adres firmy — sprawdzam - to
jeden pokdj w duzym biurowcu, w kté-
rym miesci si¢ wiele firm réznych branz.
Nie wyglada to zachecajaco.

Na portalu ogloszeniowym firma ofe-
ruje bardzo tanie pompy ciepta na pro-
panie, czyli urzadzenia z zatozenia bar-
dzo wydajne, ale tez wymagajace. Cena
monoblokowej pompy ciepta o mocy
9 kW to 25 tys. zti to z montazem! Inne
elementy instalacji wymagaja dodatko-

wego wyliczenia — informuje ogloszenie.
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Gwarancja na wiele lat. Co ciekawe, maja
absolutnie $wietny marketing — wszyscy
w internecie je wychwalaja!

Problem w tym, ze najlepsza pompa
na $wiecie jest w tytule ogloszenia,
a w opisie zupelnie inna pompa zna-
nego producenta. Szczeg6t? Moze blad?
Za to cieszy obietnica szybkiego dzia-
tania firmy - audyt, wycena, realizacja
i uruchomienie w 14 dni.

Dzwonig¢. Rozmawiam z przedstawi-
cielem firmy. Pan Kamil na wie$¢ o mar-
nym stanie mojej kostki stwierdza, ze
trzeba przeprowadzi¢ audyt.

- Na czym on bedzie polegal?
- Na wypytaniu domownikéw i zoba-
czeniu, jaka jest instalacja.

Pytam dalej i uzyskuje kolejne infor-
macje: — Skoro sa grzejniki, to musi by¢
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b Czy jako Tajemniczy Klient trafitem na oszustow? Nie moge tak powiedzie¢, jednak — nawet
jesliintencje byty dobre - to chec sprzedania pompy zbyt czesto byta gtéwnym motywem

pompa ciepla wysokotemperaturowa
- czynnik grzewczy bedzie miat 70°C.
- Sposob finansowania? Mozna zapla-
ci¢ za calo$¢ i czekac na dofinansowanie
z ,Czystego Powietrza’; mozna zrobi¢
prefinansowanie, ale wtedy firma czeka,
az dostanie potowe $rodkow z Woje-
wodzkiego Funduszu Ochrony Srodo-
wiska i Gospodarki Wodne;j. To opézni
rozpoczecie prac, wiec lepiej sfinanso-
waé samemu i poczekaé na przelew.
Kolejnego dnia dzwonie z prosba
o umowe. Przedstawiciel firmy tym ra-
zem ma duzo watpliwosci, bo — argu-
mentuje — zamontujemy teraz pompe
ciepta 0 mocy 15 kW, a potem dom zo-
stanie ocieplony i moc pompy bedzie za
duza. Stwierdza na koniec: - Nie dzia-
famy bez audytu...



Komentarz instalatora (Bernard
Kaszta): Nie wiadomo do konica, co
oni sprzedaja, skoro inna pompa cie-
pta w nagléwku, a inna w opisie. Oferta
nie jest kompletna, o czym firma infor-
muje. Niska cena ma przyciggna¢ uwage
klienta. Pozytywne jest to, ze przedsta-
wicielowi firmy zapalila sie czerwona
lampka i powiedzial, ze musi by¢ jed-
nak audyt.

Byle byto finansowanie

Pan Jarostaw, autor ogtoszenia, jest
albo wolnym strzelcem, albo pracow-
nikiem firmy. Trudno odgadna¢ jego
role, ale dziala na rzecz bardzo duzej
firmy instalacyjnej z siedziba 115 km
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od domu Tajemniczego Klienta. Firma
instalacyjna ma strone internetows,
ktora robi dobre wrazenie - na zdje-
ciu wida¢ z 10 firmowych samocho-
dow dostawczych. Firma opisana
jest w ogloszeniu jako bardzo do-
$wiadczona, ktéra wykonata juz po-
nad 18 tys. instalacji fotowoltaicz-
nych i montazy pomp ciepla. A wiec
- domyslam si¢ - kolejna firma,
ktéra z fotowoltaiki przerzucita sie
na pompy ciepla.

Autor ogloszenia zapewnia ,,Sta-
wiamy na Uczciwo$¢, Precyzje i Do-
ktadnos¢”. Ta informacja w ogloszeniu
jest szczegdlnie kuszaca: Wiasciciel
domu zaptaci tylko od 3 do 5 tys. zl,
a reszta bedzie z dofinansowania - jesli
klient si¢ kwalifikuje.

czytaj online na imiesiecznik.murator.pl

Rozmawiamy. Pan Jarek poznaje
nedzny stan domu-kostki Tajemniczego
Klientai... dopytuje o dochody wlasci-
cieli. Jesli sa bardzo niskie, dofinanso-
wanie z ,,Czystego Powietrza” wyniesie
ponad 40 tys. z1. Wtedy, jak w oglosze-
niu - zapewnia - koszt dodatkowy dla
wiasciciela domu to bedzie 4 tys. zt.

Kolejnego dnia znéw dzwonig:
- Sprawdzitem w gminie, dochod
jest rzeczywiscie bardzo niski, kwa-
lifikuje sie¢ do najwyzszej doptaty.
Pan Jarostaw jest juz gotéw dobra¢
pompe ciepla. Zastrzega, ze dobierze
urzadzenie na miejscu, a potem wysle
specytikacje do firmy. Majg tam dziat
techniczny i zweryfikujg, czy pompa
ciepla jest dobrze dobrana.

b W programie
,Czyste
Powietrze”
odwaznie
zatozono, ze
da sie kontro-
lowac... zywiot.
Zabezpieczenia
prawne,
deklaracje,
ktore trzeba
wypetni¢, nie
wystarczaja
do tego, zeby
uchronic
beneficjentow
programu
przed btedna
decyzj, ktorej
skutki finanso-
we moga by¢
wrecz tragiczne

Co dalej? Jesli wszystko sie zgadza,
firma pomaga ztozy¢ wniosek do wo-
jewddzkiego funduszu i trzeba z mie-
sigc poczeka¢ na decyzje, a kolejny
miesigc albo diuzej na przelew. Firma
daje sobie 90 dni na montaz.

Pan Jarostaw przesyla umowe
i... tu duze rozczarowanie. Wyko-
nawca nie odpowiada za przekrocze-
nie terminu wykonania - jest wiele
powodéw wykluczajacych: dziata-
nia Sity Wyzszej (pisownia orygi-
nalna), a te wykluczenia to wojna,
kleska zywiotowa oraz inne, poréw-
nywalne zdarzenia sit natury, winy
0s6b trzecich (np. opdznienie do-
stawy podzespolow), a takze wysta-
pienie nadzwyczajnych okolicznosci
opdzniajacych dostawe podzespotow

badZ trudne warunki pogodowe
(atmosferyczne). Masto maslane,
a punkt o rezygnacji z umowy przez
klienta, jedli firma si¢ spdzni - nie
do wyegzekwowania. Kwota w umo-
wie takze odbiega od optymistycz-
nych zalozen ogloszenia. W przesta-
nej umowie jest konkretna propozycja
- monoblokowa pompa ciepla 0 mocy
18 kW. Koszt pompy z montazem to
61 tys. z1. Wariant w umowie? Bez do-
tacji. Platno$¢ po stronie wladciciela
domu. 50% po podpisaniu umowy
i 50% po odbiorze pompy ciepta.
W umowie jest zapis, ze na naprawe
usterki w ramach gwarancji firma ma
14 dni. Kilka akapitow dalej jest za-
pis, ze firma ma 14 dni na rozpatrze-
nie reklamacji. Jak to liczy¢? 14 dni
na decyzje i 14 dni na naprawe? Zima
pompa ciepla nie bedzie dzialal przez
prawie miesigc?!

Komentarz instalatora: Gdy ktos
podkresla swojg uczciwosé, to od razu
zapala mi sie $wiatetko ostrzegawcze.
Co do ogloszenia - jest typowo mar-
ketingowe, czyli trzeba sprawic, zeby
klient zaczat czytaé. Na plus, ze zapo-
wiada audyt i sprawdzenie, czy dobor
pompy jest wlasciwy. Ale juz przed au-
dytem przysyta wybrana pompe. Rze-
czywiscie, masto maslane...

Ile wegla,

taka moc pompy ciepta

Firma, ktéra data to ogloszenie, zo-
stala zalozona w maju 2023 r. i zajmuje
si¢ handlem elektronicznym. Znaj-
duje si¢ 80 km od domu Tajemniczego
Klienta. Firma oferuje chinskie pompy
ciepla, ale - jak podaje w ogltoszeniu
- na podzespotach znanych producen-
tow. To czesty argument i w oglosze-
niach, i rozmowach z handlowcami.
Internet zdecydowanie nie jest mia-
rodajnym zrédlem wiedzy, bo opi-
nie w Google o tej firmie (i o wielu
innych firmach, ktére sprawdzatem)
sa zawsze powyzej ocen 4,8. Pozostaje
kierowac¢ sie wigc ceng? Za tanio. Za
monoblokowa pompe ciepta 0 mocy
11,6 kW, klasa energetyczna A+++
tylko 14 tys. zt. Dzwonie!

Pan Marcin zapoznaje si¢ z mar-
nym stanem domu-kostki i zadaje py-
tanie: Ile spalacie wegla? — 5 ton. - To
potrzebujecie pompy ciepta o mocy
12 kW. Do grzejnikéw bedzie ptynat
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JPodrgczny stownik dla kupujacych pompe ciepta

1 Moc pompy ciepta - powinna wynika¢ bezposrednio z wykonanego audytu.

= Jest wyliczona do konkretnego zapotrzebowania budynku na ciepto w danej
strefie klimatycznej. Zakfada sie przy tym, ze punkt biwalentny, czyli temperatura, do
jakiej samodzielnie grzeje pompa ciepta, bez wspomagania grzatka elektrycznga, to
minus 8-10°C.

Znak jakosci pompy ciepta - jesli pompa ma Europejski Znak Jakosci EHPA-Q
= (nadawany przez Europejskie Stowarzyszenie Pomp Ciepta EHPA), jest to potwier-
dzenie wysokiej jakosci i efektywnosci energetycznej urzadzenia. EHPA-Q autoryzuje
tez wynik COP, czyli to, jak wydajna jest pompa ciepta - ile ciepta uzyska z 1 kWh energii
elektrycznej. Nieuczciwi producenci licza do COP tylko zuzycie energii silnika sprezarki,
a powinni tez zsumowac zapotrzebowanie wentylatoréw, pomp obiegowych, automa-
tyki, itd.

Sewis pomp ciepta — musimy tu rozréznic¢ serwis gwarancyjny i serwis pogwaran-

mcyjny. Ten pierwszy trwa zazwyczaj od dwéch do pieciu lat. Znani producenci pomp
ciepta przejmuja serwis pomp ciepta w okresie gwarancji. Warunkiem jest odbior takiej
pompy przez autoryzowanego instalatora oraz okresowe ptatne przeglady (pod rygorem
utraty gwarangjil). Zazwyczaj producent albo ma wiasne ekipy montazowe, albo serwis
i naprawy prowadza autoryzowane firmy, z ktérymi ma podpisana umowe. Autoryzowana
firma, odbierajac pompe ciepta (to w przypadku, gdy montaz wykonata nieautoryzowana
ekipa), sprawdza, czy montaz wykonano prawidtowo. Serwis pogwarancyjny moze byc
realizowany przez producenta, ale najczesciej przez autoryzowana firme instalacyjna i jest
ptatny. Nowoczesne pompy ciepta maja tez zdalng diagnostyke, umozliwiajaca serwisowi
zorientowanie sie w problemie, a czesto naprawe na odlegtos¢.

Refinansowanie zakupu i montazu pompy ciepta - mozna dostac pienigdze

= przed rozpoczeciem inwestycji. Taka forma wsparcia skierowana jest dla rodzin
o najnizszych dochodach. Prefinansowanie wynosi 50% kwoty dofinansowania i jest
przelewane na konto wykonawcy. Przy najnizszych dochodach mozna dosta¢ w ten
sposéb potowe z kwoty 41 tys. zt. Tylko uwaga - wiele wojewddzkich funduszy ochrony
Srodowiska i gospodarki wodnej bardzo powoli obstuguje prefinansowanie, opdznienia
sg nawet kilkumiesieczne, stad firmy namawiaja, by klient wytozyt pienigdze albo wziat
kredyt, skoro i tak ma decyzje o przyznanym dofinansowaniu.

5 Pomoc gmin - NFOSIGW za posrednictwem wojewédzkich funduszy ochrony éro-
mdowiska przekazat srodki do gmin na uruchomienie punktéw konsultacyjno-infor-
macyjnych dla mieszkaricéw. Punkty z ekodoradcami uruchomito 86% gmin w Polsce.
Mozna uzyskac informacje o programie ,Czyste Powietrze’, pomoc w wypetnianiu
whioskéw, pomoc w wyborze urzadzenia; mozna tez ztozy¢ dokumenty, ktdre nastep-
nie trafia do wojewddzkiego funduszu. Podobng pomoc oferujg punkty regionalne

przy WFOSIGW.

Przydatne strony www - w wyborze pompy ciepta pomocna bedzie Lista

mzielonych urzadzen i materiatéw (ZUM), ktére spetniajg wymagania techniczne
okreslone w programie ,Czyste Powietrze” - dostepna na stronie lista-zum.ios.edu.pl.
ZUM jest finansowany, a wiec i autoryzowany przez Narodowy Fundusz Ochrony
Srodowiska i Gospodarki Wodnej. Pomocna jest tez strona Portpc.pl. Znalez¢ tam mozna
liste instalatoréw, ktérzy maja certyfikat Europejskiego Instalatora Pomp Ciepta EUCERT
- miedzynarodowy znak europejskiej organizacji EHPA, uznawany w Europie.
Jakie parametry ma nasz dom? Jakiej mocy powinna by¢ pompa ciepta? Wstepne
wyliczenie daje bardzo prosty w obstudze kalkulator Ciepto Wiasciwe:
https://cieplo.app/start.

czynnik grzewczy o temperaturze do
60°C. I dalej: - Mozna kupi¢ pompe
i zamontowac ja samemu, a tylko
pierwsze uruchomienie bedzie od-
platne - za 400 z1.

- Czy bedzie umowa? — Nie. Bedzie
faktura i gwarancja, wiec jakby umowa.

- Koszt montazu? — 15 tys. zt. Zatem
razem 29 tys. zL.

Sprawa pompy ciepla jest wiec za-
fatwiona. Probuje sie czego$ dowie-
dzie¢ o firmie. Pan Marcin zdradza,
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ze pompy ciepta sprzedaja od roku. - Ani
jedna sie nie zepsula, sam mam taka
w domu. Chinska? Jak wszystko teraz...
- Gwarancja? Jako firma dajemy
2 lata, a producent daje 3 lata.
— Serwis? Przyjedziemy.

- Pomagamy wypelni¢ wniosek do
,Czystego Powietrza’”

Po rozmowie pan Marcin przysyla
e-mail: ,,Z Paniskiego opisu wynika ze
roczne zapotrzebowanie na energie
dla tego domu to okoto 35 tys. kWh.

Roczne zuzycie energii elektrycz-
nej potrzebnej do ogrzewania
pompa ciepla i c.w.u. wyniesie okoto
15 tys. kWh, a to oznacza, Ze roczne
koszty uzytkowania beda bardzo
zblizone do kosztu zakupu wegla”.
Szybkie przeliczenie: 35 tys. kWh to
koszt energii elektrycznej w kwo-
cie okoto 35 tys. zt na rok! Za ener-
gie elektryczna potrzebng do pracy
pompy ciepta mam zaplaci¢ jak za 5 t
wegla, czyli 7 tys. zt za rok. I jedna,
i druga kwota wydaje mi si¢ wat-
pliwa. ..

Komentarz instalatora: Do nieocie-
plonego domu zaproponowano pompe
ciepta o mocy 11,6 kW! To rekord wy-
dajnosci, do tego z poetyckiego opisu
wynika, ze chinska pompa ciepta jest
najlepsza w calej galaktyce! Pan ma
takg w domu od roku i ani razu sie nie
zepsula - i to jest argument?! Nieznana
marka, ale na komponentach znanych
marek — dobrze to brzmi marketin-
gowo, ale czy samochdd na czedciach
Toyoty czy BMW bedzie tak samo
trwaly? W podtekscie jest mysl: po co
przeplaca¢? To sg bajki...

Duze obawy mogg wynikac z tego,
ze firma istnieje krétko i nie wiadomo,
czy bedzie jeszcze za rok, za dwa lata.
Jej zniknigcie oznacza jedno - nie
ma serwisu.

Pompa cieptazalzt,

czyli Roman wie...

Ogloszenie na portalu ogloszeniowym
- autor zapewnia o duzym wyborze
pomp ciepla i fotowoltaiki. Produkt
z montazem to koszt 1 z}! - w domy-
$le oczywiscie z doptaty z ,,Czystego
Powietrza”. Skoro tak tanio, warto za-
dzwonic...

Pan Roman stucha uwaznie, jaki to
mam stary zimny dom i... ma duze
watpliwosci, czy tak stabej jakosci bu-
dynek moze by¢ ogrzewany pompa
ciepta. Czyli zaczyna sie dobrze...
— Trzeba by przynajmniej wymie-
ni¢ grzejniki zeliwne na plytowe
- stwierdza. W innym przypadku be-
dzie sie wlaczaé grzatka elektryczna.
- Przy jakiem temperaturze?

- Przy minus 25°C.

To chyba nie tak zle — my$le sobie.
— To wlasciwie bardzo dobrze, bo ta-
kich temperatur w Polsce praktycz-
nie nie ma.
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) Przed wymiana starego kotta na pompe ciepta dom nalezy dociepli¢. Jesli nie jest dobrze
zabezpieczony przed stratami ciepta, rachunki za prad pobierany przez pompe moga by¢
bardzo niemitym zaskoczeniem. Nie wszyscy sprzedawcy informuja o tym klientéw

Czy pan montuje? Okazuje sig, ze
pan Roman jest posrednikiem mie-
dzy klientem a firmg instalacyjna ze
Slaska. Sprawdzam odlegtos¢ firmy
od domu Tajemniczego Klienta - to
182 km. Firma bedzie tez odpowie-
dzialna za serwis. Troche daleko...
Mimo tych watpliwosci pytam da-
lej pana Romana o cechy pompy cie-
pta i dowiaduje sie, ze pompy typu
split stwarzajg zagrozenie, ze gaz be-
dzie sie ulatnial na spawach, ale za
to nie zamarzng zimg; a z monoblo-
kéw to trzeba spuszczaé wode z urzg-
dzenia, jesli jest mroz, a nie ma zasi-
lania. A p6zniej samemu dola¢ wody.
Dzien pézniej pan Roman podaje tele-
fon do firmy instalacyjnej blizej domu
Tajemniczego Klienta. Nim zdaze za-
dzwoni¢, dostaje esemesa od tej wtas-
nie firmy: ,Pompa o mocy 14 kW
monoblok pokrywa Panskie zapotrze-
bowanie. Koszt 61 tys. zt minus dofi-
nansowanie”.

Jeszcze jedna wiadomos¢ od pana
Romana - przekazal moéj numer jesz-
cze innej firmie! Dzwonig. Telefon na-
lezy, o dziwo, do agencji nieruchomo-
$ci. Pan Adam wcigz powtarza: — Skoro
Roman powiedzial, ze 14 kW, to tak
musi by¢, bo Roman sie zna...

Sktada jeszcze jedna obietnice:
szybkie zalatwienie wniosku o ,,Czy-
ste Powietrze”, bo ,,nasz czlowiek
z Wojewodzkiego Funduszu gwa-
rantuje, ze nie bedzie problemdw”.
Plan na montaz pompy ciepta w sta-
rej zimnej kostce jest taki: pozytywna
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decyzja o przyznaniu dofinansowa-
nia, 10 tys. zt zaliczki i zaczynaja sie
prace; reszta kwoty po zakonczeniu
montazu, a pozniej trzeba czekaé
na przelew z ,,Czystego Powietrza”
A jesli nie mam $rodkow wilasnych?
Radzi, by wzig¢ kredyt. Banki maja
oferte dla wlascicieli doméw.

- Jaka pompa ciepta? Koniecznie na
propanie, bo dom jest wymagajacy.
I wreszcie, jakie$ wiarygodne zdanie
na koniec: — Ale ja i tak przyjade, zro-
bie audyt, potwierdze parametry, bo
zwykle handlowcy wciskajg za mocne
pompy ciepta.

- Serwis? — Przyjedziemy.

Prosze wiec pana Adama o umowe
i tu calkiem odechciewa mi si¢ wspot-
pracy. Umowa jest na.... roboty budow-
lane. Inwestor zobowiazuje sie: ,,do
protokolarnego przejecia od Wyko-
nawcy Urzadzen i Materiatéw po ich
dostarczeniu na Plac Budowy. Po za-
konczeniu robot budowlanych Wy-
konawca przekaze front robét Inwe-
storowi w stanie uporzadkowanym.
Niebezpieczenstwo utraty lub uszko-
dzenia Materialéw i Urzadzen prze-
chodzi na Inwestora w momencie ich
dostarczenia na Plac Budowy”. I inne
takie kwiatki. ..

Komentarz instalatora: Pano-
wie Roman i Adam bardzo niewiele
wiedzg o pompach ciepta. Wycieki
gazu, dolewanie wody, wlaczanie
grzaltki przy minus 25°C to bajki!
Jedynym pozytywem jest obiet-
nica zrobienia audytu, ale wcale nie
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ma pewnosci, ze pan Adam i tak nie
wcisnie klientowi pompy ciepta...
Esemes od firmy jest wrecz zabojczy
w tresci — catkowicie w ciemno po-
dany model i nic wiecej! Do tego cena
za wysoka o 10 tys. zl. Bardzo czesta
jest praktyka zawyzania kosztow, jesli
klient ma otrzymac wysokie dofinan-
sowanie. Najlepiej nie méwic¢, ze be-
dzie dotacja, bo to prowokuje wyko-
nawcow do zawyzania cen.

Pompa ciepta z instalacjg za 1 zI?
100% kosztow z prefinansowania? To
zbyt piekne. Takie rozliczenie moze
sie sprawdzi¢ w przypadku pomp cie-
pla bardzo tanich, z zanizonym dobo-
rem mocy pompy ciepla, by zbi¢ koszty.
Osoba o niskich dochodach bardzo
niewiele doplaci. A co otrzyma? Stabe
urzadzenie, ktore nie ogrzeje domu, za
to przygniecie domownikow kosztami
energii. Rachunki za energie rzedu
15 tys. zt to nie sg bajki...

Pompa ciepta do
samodzielnego montazu

Firma, ktoéra data to ogloszenie, zaj-
muje sie sprzedaza wysytkowa odziezy.
Oferuje pompy ciepla chinskiego pro-
ducenta, z instrukcja w jezyku an-
gielskim. Urzadzenia majg znako-
mity wspotczynnik SCOP - prawie 5,
czyli pobiera 1 kWh energii i grzeja
jak grzejniki o mocy 5 kW. Przystoso-
wane do ,,polskiego klimatu” i, co cie-
kawe — do samodzielnego montazu.
Stabilne dziatanie az do -25°C, a dzieki
nowoczesnej technologii moc grzew-
cza wzrosta 0 200% w niskich tempe-
raturach. Tak napisano w ogloszeniu.

Rozmowa sympatyczna. Pan z za-
chodniej Polski tylko sprzedaje pompy
ciepla, nie montuje ich. Sprzedaje jak
sukienki czy spodnie. Nie daje gwa-
rancji, bo ,,niska cena skads sie bierze”
- mowi bez ogrdédek - ale jest tanio,
wiec jak sie zepsuje, to mozna kupié¢
sobie druga.

Wazny argument? A jakze: — Sam
mam takg pompe ciepta od 5 lat i nic
zlego si¢ nie dzieje. Moc potrzeba do
domu Tajemniczego Klienta? Albo 10,
albo 16 kW.

- Do samodzielnego montazu, bo
to, prosze pana, bardzo proste — dwie
rurki do podlgczenia - tak mniej wie-
cej brzmi ustna instrukcja. — Ludzie
sami ustawiajg w menu, co trzeba.
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instalacje i wyposazenie

Ale mozna wzig¢ firme instalacyjna, oni
kupig ode mnie pompe z 8-procentowym
VAT-em, zamontuja i mozna dosta¢ dofi-
nansowanie z ,Czystego Powietrza”
Puente tatwo tym razem znalez¢
w sieci. ,Mam problem, bo moja
pompa praktycznie caly czas pracuje,
generujac ogromne zuzycie pradu!”
Komentarz instalatora: Wyglada
na to, ze firma postanowita zainwe-
stowa¢ w pompy ciepta, my$lac, ze
podjdzie tak, jak ze sprzedaza odziezy.
Urzadzenia niewiadomego pochodze-
nia. Propozycja mocy dla budynku 10
lub 16 kW i obydwie $wietnie ,,grzejq’.
Bez gwarancji! Parametry naciggane!
W opisie szereg bledéw (moc grzew-
cza wzrosta 0 200% w niskich tempe-
raturach?!). Pienigdze niemale, a wy-
rzucone w bloto. Sam sie dziwie, ze co$
takiego mozna sprzedawac i sg chetni.

Posrednicy doradza

Firma oglasza si¢ jako doradcza w do-
borze pompy ciepla, a zarabia na tym
- jak tlumaczy przedstawiciel firmy,
pan Jan - ze pozyskuje klientéw dla
firm sprzedajacych i montujacych
pompy ciepta. Czy mozna mie¢ do
nich zaufanie? Sprawdzmy.

Pan Jan prosi, by wypelni¢ kwestio-
nariusz na stronie Cieplo Wtasciwe:
https://cieplo.app/start. Wysytam wy-
nik - zapotrzebowanie domu na cie-
pto zapewni pompa ciepta 0 mocy
25 kW. Telefon: - Pana dom nie na-
daje sie do pompy ciepta. Konieczna
bedzie wymiana okien, ale najwiekszy
zysk — zmniejszenie o 40% strat ciepla
- wyniknie z ocieplenia domu warstwa
15-17 cm styropianu. Konieczny bedzie
oczywiscie audyt.

Kusze pana Jana infantylnymi pyta-
niami. — A jesli jednak chciatbym pompe
ciepta do domu takiego, jak jest teraz?
- To jest mozliwe, ale z informacja, jakie
beda koszty energii. My nie chcemy do-
brac zle pompy, bo pierwszej zimy klient
bedzie chciat nas zamordowac¢ albo do-
stanie zawalu, jak zobaczy rachunki za
ogrzewanie. A wolimy, Zeby nas polecil.
Podsyta jeszcze rdzne symulacje ocieple-
nia domu - zawsze wychodzi, ze taka
izolacja powoduje radykalnie zmniej-
szenie i mocy pompy ciepta, i kosztow
energii elektrycznej. Podsyta tez sy-
mulacje dofinansowania z ,,Czystego
Powietrza’”
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Pézniej dzwoni z pytaniem, czy
podjatem decyzje. Konsekwentnie.
Komentarz instalatora: Kierunek
dzialania prawidlowy. Najpierw au-
dyt i raport. Co do samego formularza
doborowego, jest mato dokladny, ale
przynajmniej daje informacje, ze bu-
dynek Tajemniczego Klienta nie na-
daje do tego typu ogrzewania i wymaga
termomodernizacji. Firma posredni-
czy w zlecaniu montazy, ale nie jezdzi
do klientow, bo to strata czasu - to je-
dyny minus.

Celem jest bezobstugowosé...
Pan Pawel z firmy, ktéra od 5 lat mon-
tuje pompy ciepla, 80 km od domu Ta-
jemniczego Klienta, poznaje informacje
o domu-kostce i zaczyna rozmowe od
pytania: — Czy myslicie Panistwo o ocie-
pleniu? Z otrzymanego formularza o pa-
rametrach domu wychodzi pompa cie-
pla 0 mocy 25 kW!

Prébe zamontowania pompy ciepta
bez modernizacji domu zdecydowa-
nie odradza.

— Nie chcg naciaga¢, dziatamy w do-
brej wierze, dla dobra klienta, stad rada:
konieczna jest modernizacja. Doda-
jac 8-10 cm styropianu, schodzimy do
14 kW zapotrzebowania na moc pompy
ciepla. A zuzycie z ponad 10 tys. spada
do 5 tys. kWh.

Ciekawa symulacja. Po ociepleniu
$cian straty ciepla przez $ciany spadaja
2 28% do 13% i staja si¢ poréwnywalne
ze stratami ciepla przez okna. A wiec
najpierw warto ociepli¢ §ciany, a potem
wymienia¢ okno.

Kolejne pytania: Co z serwisem?
— Serwis jest producenta, ale my je-
ste§my gwarantem, podjedziemy.
—,Czyste Powietrze’? - Mozemy za Pan-
stwa ztozy¢ wniosek, dostaje pelnomoc-
nictwo i sktadam wniosek w wersji elek-
tronicznej przez Platny Profil. 30 dni
ijest decyzja o prefinansowaniu. Wtedy
przed inwestycja zaliczka 9 tys. zt od
whasciciela domu. Koszt pompy ciepta
to 60 tys. zL.

- Kto wykona ocieplenie? - My nie
$wiadczymy takich ustug, ale moge po-
leci¢ kilka firm, a najlepiej szuka¢ lo-
kalnie.

Pan Pawel chce przyjecha¢ na audyt.
Kolejnego dnia przysyta propozycje
pompy ciepta do domu w stanie ak-
tualnym, czyli ztym. Pompa ciepla

o mocy 16 kW. Ma zuzywa¢ rocznie
energii elektrycznej 8165 kWh, co
z wyliczenia daje koszt rachunkow
ponad 8 tys. zt na sezon. Pompa cie-
pta ma grzalke elektryczng o mocy
9 kW. Ta grzatka, jesli obliczenia sie
nie sprawdzg, moze nabija¢ rachunki
za prad przez cala mrozng zime...

A po ociepleniu domu? Symula-
cja od pana Pawta pokazuje: pompa
ciepta o mocy 9 kW i zuzycie ener-
gii na poziomie 4600 kWh. Urza-
dzenie bedzie o 10 tys. zl tansze.
Dlaczego pan Pawet zdecydowat sie
dobra¢ pompe ciepta do domu z po-
przedniej epoki? - Bo celem miata by¢
bezobstugowos¢ — tlumaczy. Skoro
klient chcial i nie rozumiat...

Komentarz instalatora: Jasno po-
stawiona sprawa, jesli chodzi o ocie-
plenie domu. Jesli rzeczywiscie pan
Pawel przyjedzie na audyt, zobaczy,
w jakim stanie jest ten budynek, to
nie zamontuje pompy ciepta - tak za-
ktadam, poniewaz deklaruje, ze firma
dziata dla dobra klienta.

Szybka diagnoza
Przedstawiciel firmy nie odebratl te-
lefonu, ale odpowiedzial na e-mail.
»Ma Pan bardzo duze zapotrzebo-
wanie na cieplo. W naszej ofercie jest
pompa ciepta 0 mocy 16 kW. Jest to
bardzo mocna jednostka, ktora za-
chowuje statg wydajnos¢ do -20°C”.
Wszystko na ten temat, nie podjatem
dalszego kontaktu.

Komentarz instalatora: Komen-
tarz moze by¢ tylko jeden: brak stéw.

Godny zaufania?
Firma z ogloszenia chwali sie, Ze jest
laureatem réznych nagréd konsumen-
ckich - to firma wiarygodna w oczach
konsumentdéw, ktdrej mozna zaufaé;
pierwsze miejsce w ankietach zado-
wolonych klientéw, zdobywca réznych
Oscaréw konsumenckich. Jak to piek-
nie si¢ czyta, ale gorzej z lekturg stron
www organizatoréw tych konsumen-
ckich lauréw. Kryteria przyznawania
nagrod sg bardzo dowolne, a stalym
punktem regulaminu jest opcja platna
- mozna sobie kupic taki czy inny cer-
tyfikat uznania.

Rozmowa z laureatem rankingow za-
ufania? Oczywiscie tak, zamontujemy
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Bernard Kaszta, wspoétwtasciciel firmy instalacyjnej UNISYSTEMY
z Kuzni Raciborskiej. W branzy instalacyjnej od 40 lat, od o$miu lat
zajmuje sie tylko montazem pomp ciepta

) Wybieraj markowe produkty. Nalezy wybiera¢ produkty firm o ugruntowanej pozycji

ZDANIEM EKSPERTA

w Polsce i na $wiecie, czyli markowe. Pozwoli to unikna¢ niespodzianek w postaci
nagtego znikniecia producenta i pozostawienia klienta z problemami eksploatacyjnymi.
Parametry pompy ciepta powinien potwierdzac certyfikat wydany przez uznana
jednostke certyfikujaca. Takim certyfikatem jest EHPA-Q.

) Sprawdz, jak dlugo firma jest na rynku. Nowe firmy prébuja zaistniec przez oferowanie
nizszej ceny, przekonujac klienta, ze to jest ten sam produkt, co markowe urzadzenia.
Nowe firmy o zatozonym krétkim zyciu (sprzedac i zniknaé) majg strony internetowe,

w ktoérych dominuje gérnolotne stownictwo typu: misja, Zielony tad, ekologia itd.
Gorzej z adresem firmy i kontaktem. Wiele z nich kupuje chinskie pompy i znakuje je

wilasng nazwa.

) Uwazaj na przedstawicieli handlowych. Wiele firm zdobywa przez nich klientéw.
W branzy nazywani sg piekarzami (z catym szacunkiem dla tych prawdziwych), bo ich
zadanie to sprzedac pompe ciepta nawet klientowi, ktéry juz ja ma.

) Zadbaj o dobranie odpowiedniej mocy pompy ciepta. Absolutnie konieczne
jest wykonanie audytu energetycznego, czyli przeliczenie parametréw budynku na
zapotrzebowanie na ciepto. Program do audytu powinien by¢ szczegétowy. Programy
ogolnodostepne s dos¢ ogdlnikowe. Mozna przyjaé, ze biad obliczen siega tam do 20%.

) Sprawdz warunki umowy. Trzeba bardzo doktadnie przeczyta¢ umowe, zweryfikowac,
skonsultowac z prawnikiem, szczegdlnie jesli w umowie jest na przyktad zapis, ze jej
zerwanie wigze sie z kara finansowa. Umowa powinna byc¢ réwnoprawna i obcigzac
firme karami za nieterminowo$¢ wykonania instalacji oraz przerwy w dziataniu pompy
ciepfa zwiazane z btedami montazowymi. Kto zapewni serwis i gwarancje? - to

kluczowa kwestia dla wtasciciela domu.

b Firmy tylko lokalne! Osobiscie polecam sprawdzony schemat, by bra¢ do montazu
firmy lokalne o ugruntowanej pozycji. Niech to sa firmy, ktére majg certyfikaty
producentéw pomp ciepta. Trzeba koniecznie poprosi¢, by instalator dat (po
uzyskaniu zgody) kontakt do poprzednich klientéw. Plus markowa pompa ciepta
z dofinansowaniem i cafa trudna operacja modernizacji kottowni przebiega bezpiecznie,

a o to przeciez chodzi.

pompe, pozyskamy dofinansowanie,
nie przeszkadza nam odlegtos¢ 300 km
od domu Tajemniczego Klienta, tylko
cztowieku, kup te pompe ciepta.
Realizujemy cala ustuge na prefinanso-
waniu, klient placi tylko podatek — 8%
VAT po skoniczonej pracy.
Komentarz instalatora: Taka oferta
wydaje sie zbyt piekna. Wiekszos¢ firm
kaze doplaci¢ réznice miedzy dofi-
nansowaniem z ,,Czystego Powietrza”
a kosztami inwestycji. Laury konsu-
menckie? Jasne, Ze to si¢ kupuje...

Nie warto i nie ma o czym
rozmawiac

Z duszg na ramieniu zadzwonitem do
duzej firmy, autoryzowanego przed-
stawiciela markowych pomp ciepta.
Odbiera chyba wlasciciel, pan Prze-
mystaw. Poznaje parametry nieocieplo-
nego domu i - co za ulga - nie rozwaza,
czy moze jednak pompa ciepla sie
sprawdzi, czy warto ja mie¢ dla komfortu.

— Prosze pana, nie ma sensu wybér
pompy ciepla przy tak zlych parame-
trach budynku. Trzeba ociepli¢ dom
i wtedy zamontowac o wiele mniej-
$za pompe.

Komentarz instalatora: Grzecznie,
logicznie, prosto i do widzenia. Nie ma
sensu pompa ciepta w takim domu.

Moim zdaniem...

Bardzo zlym pomystem bylo porzu-
cenie przez panstwo programoéw pa-
rasolowych, kiedy to gminy prowa-
dzity programy na przyktad montazu
kolektorow stonecznych. Kto$ czuwat
nad techniczng prawidtowoscig doboru
urzadzen, montazem, kosztami roboci-
zny. Program ,,Czyste Powietrze” mimo
réznych zabezpieczen prawnych, de-
klaracji i formularzy, ktére trzeba wy-
pelni¢, odwaznie zatozyl, ze jest w sta-
nie kontrolowa¢... zywiol. A efekt jest
taki, ze poza dobra strong tej akcji ,,Po-
lak potrafi i s3 pienigdze do zarobienia”
Na wsie i do maltych miasteczek

FOT. ARCHIWUM PRYWATNE

ruszyly dwojki akwizytorow, ktérzy
szukaja biednych doméw i namawiaja
ich wlascicieli, by za kilka tysigcy zto-
tych, bo reszte ,,da” panstwo, zdecydo-
wali si¢ na pompe ciepla z prefinanso-
waniem. Inng praktyka jest wynajem
na spotkania z klientami sali w urze-
dzie gminy albo szkole, by miejscem
sprawia¢ wrazenie patronatu pan-
stwa. Wmawia sie tez, ze firma ma
partnerstwo z wojewddzkim fun-
duszem. Koszty energii elektrycznej
beda juz niedtugo katastrofa dla ludzi,
ktorzy dali sie skusi¢ - juz dzis styszy
sie o rachunkach na kwote 15 tys. zl!
Kto bedzie winien? Czy te firmy,
ktére powstaty tylko po to, by sprze-
da¢ chinskie pompy bez certyfikatow
i znikna¢ z koncem boomu, zostawia-
jac nalodzie swoich klientow, ktorym
marzyly sie gwarancja i serwis?

Pod koniec lipca 2023 r. Minister-
stwo Klimatu i Srodowiska zaapelo-
wato w komunikacie ,,0 rozwage w wy-
borze dostawcy i firmy instalacyjnej
do wykonania wymiany zrédta ciepta
z dofinansowaniem programu «Czy-
ste Powietrze»”. Ministerstwo ostrze-
glo, ze ,,zdarzajg si¢ na rynku uslug
nieuczciwi wykonawcy, ktérzy ofe-
rujg uslugi i produkty niskiej jako-
$ci oraz zawyzaja ceny”. Taki komuni-
kat to zdecydowanie za mato, to tylko
listek figowy, potrzebne jest uszczel-
nienie programu, chociazby przez
wprowadzenie obowigzkowych cer-
tyfikatow jako$ci dla pomp ciepla.
Prace nad takim rozwigzaniem trwaja.
Wré¢my do Tajemniczego Klienta.
Czy spotkatem oszustéw? Na pewno
nie moge tak powiedzieé. Wielu
mialto dobre intencje, oferowali mar-
kowe pompy ciepta, ale tez chcieli
zarobi¢, bo taki jest przeciez cel ich
zawodowej aktywnos$ci. Wiec zapewne
na koncu Tajemniczy Klient mialtby
w swoim zimnym starym domu piekna
pompe ciepta. Wyobrazam sobie, ile
bezsensownych realizacji dochodzi
do skutku, ile z tego jest pozniej roz-
czarowan, dramatow, wrecz tragedii.
A to wszystko autoryzuje panstwo,
hojnie ptacac pieniedzmi z programu
,Czyste Powietrze” m

Imiona przedstawicieli firm sa
zmienione. Nie zalezy nam na rozpo-
znaniu firmy, lecz na opisaniu prob-
leméw i wyzwan, przed ktérymi sta-
nie tez czytelnik ,,Muratora”.
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