zalgcznik

do Zarzadzenia Nr 541/2016
Prezydenta Miasta Krakowa
z dnia 08.03.2016 r.

SPRAWOQOZDANIE

Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Krakowie za 2015 rok

Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (tj. Dz. U. z 2015 r. poz. 184 ), na podstawie
ktorego przedkladam w terminie do dnia 31 marca 2016 r.
Prezydentowi Miasta Krakowa do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie z dzialalnosci Miejskiego Rzecznika

Konsumentéw w roku poprzednim.



SPIS TRESCI

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

KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo Matopolskie

2. Miasto Krakow

/Powiat Miasto Krakéw oraz Powiat Ziemski Krakowski
3. PRK/ Oba zakresy

MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Jerzy Gramatyka

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI,,TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s zadania Rzecznika Konsumentow
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o

ochronie konkurencji i konsumentéw (j.t. Dz. U. z
2015 r. poz. 184 ), Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dzialalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

11. Liczba oséb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
srednig liczbe).
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II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

W sprawach zwigzanych z ochrong praw 1 interesow konsumentéw, w granicach legitymacji
wynikajacej z ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Miejski Rzecznik Konsumentéw
w Krakowie przyjmuje konsumentéw albo osobiscie, albo przez pracownikéw Biura Prawnego
MRK. Merytoryczni pracownicy Biura posiadaja wyksztalcenie prawnicze 1 wykazujg sie
kompleksowa wiedza prawng, w tym w szczegdlnosci z zakresu prawa cywilnego. Ze wzgledu na
przedmiotowy zakres ochrony interesOw 1 praw konsumentéw niezbedna jest kontynuacja
wspotpracy tut. Rzecznika z jednostkami pomocniczymi Miasta Krakowa oraz organizacjami
pozarzadowymi, ktérych statutowym obowigzkiem jest ochrona konsumentow.

Ponadto, MRK w Krakowie jest V-ce Przewodniczacym Rady Konsultacyjnej ds. Ochrony
Konsumentéw przy Marszatku Wojewddztwa Matopolskiego. W okresie sprawozdawczym Rada
odbyta 7 posiedzen w ramach ktérych byli zapraszani go$cie - pracownicy réznych uczelni,
urzedow i instytucji. Jezeli chodzi o wymierne efekty dziatalnosci Rady to dzigki wspdipracy
z funkcjonariuszami Policji Panstwowej w tym KW Policji w Krakowie z Wydziatlow: do Walki
z Przestgpczoscia Gospodarczg oraz Cyberprzestgpczoscig i powotaniu statych koordynatoréw
do kontaktow z rzecznikami konsumentéw podjete dziatania przyczynity si¢ do lepszego
zwalczania takiej przestgpczosci, a dzigki temu spowodowaty w konsekwencji podjetych przez
organa Scigania dziatah réwniez i poprawe ochrony konsumentéw. W roku 2015 Miejski Rzecznik
Konsumentow kontynuowat rozpoczgta w grudniu 2005 r. realizacj¢ dyzuréw prawnych
w siedzibach Rad Dzielnic Miasta Krakowa. Zgodnie z przyjetym harmonogramem w kazdej
z Dzielnic porady prawne udzielane byty z regularng czestotliwos$cig - 36 dyzurow we wszystkich
18 Dzielnicach Miasta Krakowa, w calym 2015 roku — w godzinach od 14.00 do 15.00. ( z tym,
ze 2 dyzury nie odbyty si¢ z uwagi na brak mozliwosci ich przeprowadzenia).

Terminy dyzuréw prawnych w Dzielnicach kazdorazowo byty ustalane z przewodniczacymi Rad
Dzielnic oraz przekazywane do wiadomosci dyrektora Kancelarii Rady Miasta i Dzielnic Krakowa.
Informacja o mozliwosci skorzystania z pomocy prawnej Rzecznika Konsumentéw w Dzielnicach
ukazywata si¢ cyklicznie w prasie lokalnej oraz za posrednictwem biuletynéw, gazetek 1 drukéw
informacyjnych drukowanych bezposrednio przez zainteresowane Rady Dzielnic.

Dodatkowo, poszczegdlne jednostki pomocnicze Miasta umieszczaly informacje o dyzurach

w gazetkach dzielnicowych oraz na tablicach ogloszen i stronach internetowych.



Pomimo tego w roku sprawozdawczym z porad prawnych w trakcie dyzuréw w dzielnicach
skorzystalo Iacznie tylko 7 oséb, tj. 0 2 osoby mniej niz w ub. roku (kiedy to udzielono
w trakcie dyzuréw porad prawnych 9 osobom).

Oprécz dyzurow w siedzibach Rad Dzielnic, Miejski Rzecznik Konsumentéw odbyl ponadto
5 dyzuréw w siedzibie starostwa powiatowego w Krakowie, ale zaledwie kilku konsumentéw
skorzystalo z porad prawnych w trakcie tych dyzuréw. Ponadto, w 2015 roku w Biuletynie
Informacji Publicznej modyfikowano i uaktualniano strone internetowg Miejskiego Rzecznika

Konsumentéw (http://www.bip.krakow.pl/?dok_id=44927), na ktérej konsumenci, ktérzy

korzystaja z 1aczy internetowych, moga zapozna¢ si¢ z zasadami prowadzenia spraw
konsumenckich przez Biuro Prawne MRK, uzyska¢ informacje o pozostatych instytucjach ochrony
konsumentéw, np. Europejskim Centrum Konsumenckim, Rzeczniku Ubezpieczonych,
Uniwersyteckiej Poradni Prawnej UJ. Na powyzszej stronie znajduja si¢ rOwniez wzory pism
reklamacyjnych oraz harmonogram dyzuréw w siedzibach Rad i Zarzadéw Dzielnic Miasta
Krakowa, a takze w siedzibie starostwa powiatowego w Krakowie (oraz w poszczegdlnych

gminach powiatu krakowskiego — terminy na 2016 rok).

Realizujac obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej Biuro Prawne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw udzielito w roku ubieglym ponad

26 tys. porad prawnych. Dla pordwnania w roku poprzednim bylo to nieco ponad 20 tys. porad.

W roku objetym niniejszym sprawozdaniem Biuro Prawne MRK przygotowalo
1 wyslalo wystgpienia przedsadowe w 730 sprawach (w zaleznosci od rodzaju sprawy i jej
zawilo$ci zdarzato si¢ po kilka lub kilkanascie pism w jednej sprawie) i pisma procesowe
w 90 sprawach.
Ponadto, odnotowano dalszy wzrost iloSci spraw zalatwianych przez Biuro Prawne Miejskiego
Rzecznika Konsumentéw w formie elektronicznej. Ten kanal obstugi konsumentéw poprzez
Servo e-PUAP, jak pokazata praktyka zapewnia lepsza, szybsza 1 sprawniejsza obstuge
wnioskéw oraz prawidlowe i wlasciwe wykorzystanie takiej formy komunikacji w tym zwlaszcza,
w zakresie weryfikacji os6b samych wnioskodawcéw oraz przedmiotu i charakteru sktadnych

przez nich wnioskow.



2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Bardzo istotna jest w tym przypadku wspotpraca tut. Rzecznika z organami Miasta, to jest: Rada
i Prezydentem Miasta Krakowa. Rzecznik konsumentéw ma prawo i obowigzek sktadania
wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesow konsumentéw. Przysluguje mu inicjatywa zglaszania propozycji 1 zmian
legislacyjnych dotyczacych przepisow prawa miejscowego, oczywiscie w zakresie ochrony

interesOw konsumentow.

W roku 2015 Rzecznik opiniowal m. in. nast¢pujace projekty uchwat Rady Miasta Krakowa:
propozycje zmian podatkéw na terenie miasta Krakowa w tym: stawki podatku
od nieruchomosci, od $rodkéw transportowych, zatwierdzenia taryfy dla zbiorowego
zaopatrzenia w wode 1 zbiorowego odprowadzania $ciekow na terenie Gminy Miejskiej
Krakéw. Przedmiotem jego oceny byl réwniez projekt uchwaly Rady Miasta Krakowa

w sprawie przyjecia Polityki podatkowej Gminy Miejskiej Krakow na lata 2016 — 2018.

Na biezagco analizowane byly 1 sg nadal wzorce uméw stosowanych przez,
tzw. przedsigbiorcow dominujacych na rynku, m.in.: dostawcow energii elektrycznej, cieplnej,
gazowej, ustug wodociggowo-kanalizacyjnych, komunikacji miejskiej, wywozu $mieci,
powszechnych ustug telekomunikacyjnych 1 internetowych. W trakcie wykonywania
ww. czynnosci nie stwierdzono powaznych uchybien w zakresie naruszania praw i interesow
konsumenckich. Spory pomig¢dzy konsumentami a przedsigbiorcami, do ktérych wiaczal sig¢
Rzecznik, a ktére dotyczyly wyzej wymienionych przedsigbiorcéw, wynikaly najczesciej
zZ nieuprawnionej interpretacji zapiséw konkretnych umoéw lub regulacji prawnych,

a takze, niestety, z zaniedban wtasnego interesu prawnego po stronie konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.
W zakresie kompetencji i zadan Miejskiego Rzecznika Konsumentéw niezbedne jest
nie tylko wykonywanie przez rzecznika obowigzku i prawa wystepowania w sprawach ochrony
interesOw 1 praw konsumentow, ale réwniez wspéOtpraca z organizacjami przedsigbiorcéw
w zakresie eliminowania niezgodnych z przepisami o ochronie konkurencji i konsumentéw

praktyk i dziatan, a takze biezacej wymiany informacji o dziatalnosci Rzecznika.



W okresie od stycznia do grudnia 2015 r. w budynkach Urzedu Miasta Krakowa przy
ul. Wielickiej oraz Al. Powstania Warszawskiego uzupelniano w zalezno$ci od potrzeb druki
ulotne w specjalnych tablicach, zawierajace zasady udzielania pomocy prawnej przez Rzecznika
oraz podstawowe informacje dotyczace ochrony indywidualnych intereséw konsumentéw,
wydane w formie broszur, przekazanych do UMK w ramach wspéipracy z Urzegdem Ochrony

Konkurencji 1 Konsumentéw oraz Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich.

4. Wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej, innymi urzedami i instytucjami

oraz organizacjami konsumenckimi.

Istotnym elementem zadan wykonywanych przez Rzecznika Konsumentow jest wspOtpraca
z wlasciwg miejscowo delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi, szczegélnie w zakresie wymiany
wiedzy fachowej, informacji o praktykach rynkowych naruszajacych prawa konsumentéw,
mediacji 1 polubownym sadownictwie konsumenckim, lokalnych inicjatywach dotyczacych
ochrony konsumentéw, nieuczciwych praktyk rynkowych. Od pazdziernika 2005 r. Rzecznik
nawigzat stala wspétprace, ktéra jest kontynuowana obecnie, z Delegaturg Urzgedu Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentéw w Krakowie, Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowe;j
w Krakowie, Delegaturg Urzedu Komunikacji Elektronicznej w Krakowie, Potudniowo-
Wschodnim Oddzialem  Terenowym  Urzgedu Regulacji Energetyki w Krakowie oraz
Europejskim Centrum Konsumenckim w Warszawie. Wspoipraca z ww. urzedami 1 instytucjami
polega m. in. na wymianie do$swiadczen i1 wiedzy fachowej w sprawach indywidualnego
i zbiorowego naruszania praw konsumentéw, a takze udziale tut. Rzecznika 1 pracownikéw

Biura Prawnego MRK w szkoleniach organizowanych przez wskazane podmioty.

W komentowanym okresie skierowano ponadto 2 wnioski o wszczgcie postgpowania
wyjasniajacego do Potudniowo-Wschodniego Oddzialu Terenowego Urzgedu Regulacji

Energetyki w Krakowie w sprawie narzucania konsumentom ucigzliwych warunkéw umow.

W roku 2015 wystano rowniez 4 wnioski do UOKIK w sprawie podj¢cia czynnosci zwigzanych
Z Wwszczgciem postgpowania wyjasniajagcego, w zakresie podejrzenia stosowania przez

przedsiebiorcOw praktyk, ktore moga narusza¢ zbiorowe interesy konsumentow.



Niezaleznie od powyzszych uwag, w ub. roku Rzecznik wspdtpracowal réwniez z innymi
organami, w szczegolnosci, Komenda Wojewddzka Policji w Krakowie - Wydzialem do Walki
z Cyberprzestgpczoscig, w zakresie mozliwosci podejrzenia popetnienia przez przedsigbiorcow
czynéw zabronionych na szkod¢ konsumentow.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Podstawe¢ prawng do podejmowania powyzszych dzialan przez Rzecznika Konsumentow
stanowi art. 42 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw

(G.t. Dz. U. 2 2015 1. poz. 184 ).

W roku 2015 Miejski Rzecznik Konsumentéw przygotowal na rzecz konsumentéw powddztwa
w 90 sprawach, z ktérych 59 zostalo juz na dzien sporzadzenia sprawozdania zakonczone
prawomocnymi wyrokami uwzgledniajagcymi zadania konsumentéw. Z tego samego powodu
Rzecznik sporzadzit na rzecz kilku konsumentéw stosowne wnioski egzekucyjne.

W pozostatych sprawach MRK w Krakowie na biezaco pomaga konsumentom.

. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W  miesigcach czerwiec, lipiec oraz listopad 2015 r. Miejski Rzecznik Konsumentéw odbyt
cykl wyktadéw, szkolen przeznaczonych dla uczniéw gimnazjum oraz oséb starszych, emerytéw
i rencistow, ktérych przedmiotem byta szeroko rozumiana edukacja konsumencka.

Od grudnia 2005 r. MRK w Krakowie kontynuuje dyzury prawne w siedzibach Rad 1 Zarzagdéw
Dzielnic Miasta Krakowa. Od stycznia do grudnia 2015 r. odbyly si¢ 34 dyzury prawne
Rzecznika w terminach i godzinach ustalonych z przewodniczacymi poszczegdlnych Rad
Dzielnic. W trakcie dyzuréw Rzecznik przyjmowat interwencje konsumenckie oraz udzielal
porad i pomocy prawnej na rzecz konsumentéw. W czasie dyzuréw Rzecznik spotykatl sig¢
z konsumentami, ktérym udzielano na miejscu ustnej porady i pomocy prawnej lub przyjeto
pelnomocnictwo do prowadzenia sprawy przeciwko przedsiebiorcy w trybie art. 42 ust. 1 pkt 3
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw. Interwencje zgtaszane
na dyzurach w Dzielnicach dotyczyly, m.in.: zakupéw na odleglos¢ 1 poza lokalem
przedsigbiorcy, ustug telekomunikacyjnych, kredytéw konsumenckich, zakupu mieszkan,
remontow mieszkan i ustug budowlanych, reklamacji obuwia, zakupéw sprzetu RTV 1 AGD.

W ub. roku w poréwnaniu do 2014 r. i lat poprzednich ponownie znacznie bo o ponad 20 %

zmalalo zainteresowanie poradnictwem konsumenckim w siedzibach Dzielnic.



W okresie sprawozdawczym kontynuowana byta wspoétpraca pomiedzy Miejskim Rzecznikiem
Konsumentéw a Dziekanem Wydziatlu Prawa i Administracji Uniwersytetu Jagiellonskiego
w Krakowie, jak réwniez z Europejskim Stowarzyszeniem Studentéw Prawa UJ oraz
Uniwersytecka Poradnig Prawna, a takze innymi krakowskimi uczelniami.

Niezaleznie od powyzszego, Rzecznik ponad 50 razy miat kontakt z przedstawicielami mediéw
(prasa, radio, telewizja), ktérym udzielit informacji, wywiadéw dotyczacych zagadnien

zwigzanych z ochrong praw 1 interesow konsumentow.

Rzecznik wspoétpracowal w okresie sprawozdawczym m. in. z: Dziennikiem Polskim, Gazeta
Krakowska, Gazeta Wyborczg, Faktem, Krakow PL, Telewizja Krakéw TVP 3, TVN, TVN —
TURBO, Polsatem, Radiem Krakéw, Radiem ESKA, Radiem Planeta FM, Radiem VOX FM,
Radiem TOK FM, Radiem RMF i RMF MAXX, ANTYRADIEM.

. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

art. 479 % Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

* ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

* ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow),

* art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla sprawy).
Rzecznik konsumentéw zgodnie z trescig art. 479° § 1 k.p.c. moze wytoczy¢ powddztwo
w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone. Z tego uprawnienia
Miejski Rzecznik Konsumentéw nie skorzystat, ale z uwagi na uzasadnione podejrzenie
w zakresie mozliwosci stosowania przez przedsigbiorcow klauzul abuzywnych we wzorcach

umownych  wystepujacych w obrocie mieszanym, tj. z udzialem konsumentow,

w 2 sprawach Rzecznik wystgpit ze stosownymi wnioskami do Delegatur UOKIiK.

Natomiast w 3 innych sprawach powiadomit ww. Urzad o mozliwosci naruszenia zbiorowego
interesu konsumentéw w zwigzku z podejrzeniem stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych.
Tozsama uwaga dotyczy ustawy z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczen
w postepowaniu grupowym (Dz. U. z 2010 nr 7, poz. 44). MRK w Krakowie nie wziglt udziatu
jako reprezentant grupy w zadnym postgpowaniu, z tym, ze z takg prosbg zwrdcity si¢ tylko 3

kancelarie prawne nie za$ sami zainteresowani konsumenci.



Zgodnie z uregulowaniami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentow przedsigbiorcy, do ktérych Rzecznik zwrdcit si¢ o zajecie stanowiska w sprawie,
w ktérej wystepuje na rzecz konsumentéw, majg obowigzek udzielenia mu wyjasnien
i odpowiedzi. W sytuacji naruszenia ww. przepiséw ze strony przedsiebiorcy Rzecznik moze
wystapi¢ do sadu z wnioskiem o ukaranie grzywng na zasadach i w trybie wynikajagcym

z Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia.

W roku 2015 Rzecznik wezwal przedsiebiorcow w 2 sprawach o zlozenie pisemnych
wyjasnien. Powyzsze postepowania o wykroczenia odbywaty si¢ na podstawie przepisow
ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentéw, obowiazujacych w tym zakresie od kwietnia
2007 r., ktére przewiduja dolng granice grzywny za naruszenie art. 114 ust. 1 ustawy
w wysokosci 2000 zi.

Jedno z nich toczy si¢ nadal, a w kolejnej z uwagi na okoliczno$¢, ze przedsigbiorca w trakcie
podjetych czynnosci wyjasniajagcych zadeklarowal pelng wspélprace w zakresie usunigcia
skutkow swojego zaniechania i uznal roszczenia konsumentéw, ktére bylty przedmiotem
wystgpien MRK w Krakowie, warunkowo odstgpil od ztozenia do wtasciwego sadu wniosku

o ukaranie.

Na podstawie art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéow w zwigzku
z art. 63 Kodeksu postepowania cywilnego Rzecznik nie uczestniczagc w sprawie, moze
przedstawia¢ sadowi istotny dla sprawy poglad. Oznacza to, iz w sytuacjach, w ktérych
przedmiotem sprawy wytoczonej bez udziatu rzecznika konsumentéw przed sadem jest
naruszenie praw 1 interesOw konsumentow, Rzecznik moze zglasza¢ opinie 1 poglady, ktére sad
moze przy ew. rozstrzygni¢ciu wzig¢ pod uwage. W roku objetym sprawozdaniem Miejski

Rzecznik Konsumentéw zglositi przedstawit 1 istotny dla sprawy poglad.



II1. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZAC]I
PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikdw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentéw.

Pomimo, ze jezeli chodzi o system ochrony prawnej konsumentéw dziata on w Polsce
od kilkudziesieciu juz lat i jest nadal rozbudowywany obejmujac swoim zasiggiem szereg
organéw i instytucji panstwowych oraz samorzadowych wymaga wcigz gruntownych zmian.
W szczegbélnosci, chodzi o skuteczno$¢ oraz szybko$¢ podejmowanych dziatah wobec
przedsigbiorcow, ktérzy nie przestrzegajac obowigzujacych ich przepiséw, zasad wspotzycia
spolecznego oraz stusznego interesu konsumenta nierzadko bez zadnych konsekwencji

prowadzg dziatalno$¢ gospodarcza przez wiele lat.

Tutaj doskonatymi przyktadami moze dziatalno$¢ operatorow alternatywnych i telekoméw,
tj. podmiotow ktdére oprocz Swiadczenia ustug komunikacyjnych oferujg konsumentom inne
ustugi, np. medyczne, ubezpieczeniowe czy tez np. zakup energii elektrycznej. Skala
nieprawidlowos$ci na tym rynku jest b. duza, a poszkodowanymi co do zasady sg konsumenci
bedacy osobami starszymi, samotnymi, w tym zwlaszcza emeryci. Ta grupa jest szczegdlnie

narozna na oddzialywanie nieuczciwych praktyk rynkowych.

Dlatego szczeg6lnie istotna jest edukacja konsumencka, ktéra winna by¢ realizowana na kazdym
etapie rozwoju cztowieka poczawszy od szkoty podstawowej. Jest to bardzo istotne aby mozna
bylo méwi¢ o podejmowaniu racjonalnych i przemyslanych decyzji w zakresie zawarcia umowy
i skutecznej ochrony przystugujacych z tego powodu uprawnien. Smutnym jubileuszem byta
niedawna 20-ta rocznica zniknigcia z kanatu 1 TVP programu ,,Vademecum konsumenta”
prowadzonego przez p. Matgorzate Niepokulczycka. Warto wréci¢ do tego pomystu, tym
bardziej, ze wskazniki demograficzne sa nieuchronne 1 polskie spoteczefstwo w bardzo szybkim
tempie si¢ starzeje. Tg okoliczno$¢ zauwazyli juz przedsigbiorcy i warto aby dostrzegly ja
rOwniez organy i wiladze panstwowe. Organizowane ad hoc programy i akcje takie jak,
np. Senior 60 plus, pomimo, ze bardzo potrzebne z uwagi na ich ograniczony czas i1 $rodki

przeznaczone na realizacj¢, odnosza tylko chwilowy skutek.

Oczywistym jest, ze w relacjach pomiedzy przedsigbiorca, a konsumentem ten ostatni nie jest
przygotowany, by profesjonalnej wiedzy fachowej, statusowi majgtkowemu profesjonalisty moc
przeciwstawi¢ réwnowazne im atrybuty i dlatego jako stabsza strona kontraktu ponosi

co do zasady wszelkie negatywne skutki, w tym zwlaszcza finansowe.



Dlatego to witasnie konsument jako stabsza strona obrotu wolnorynkowego stanowi¢ winien

ratio legis wielu aktow normatywnych, niestety tzw. ,,zycie” w praktyce bolesnie weryfikuje.

Dobitnym przyktadem moze by¢ tutaj, np. ustawa z dnia 30.05.2014 r. o prawach konsumenta
(Dz. U. z 2014 r. poz. 827) , ktéra pomimo, ze weszta do polskiego porzadku prawnego od
niedawna bo 25.12.2014 r. juz wymaga pilnej nowelizacji. Chodzi o wylaczenia spod zakresu
jej stosowania zapiséw dot. uméw o $wiadczenie ustug zdrowotnych, medycznych. Ta ,,luke”
wykorzystuja nieuczciwi przedsiebiorcy, ktérzy oferuja klientom drogie ustugi takie jak,
np. Tele EKG czy pakiety bezwartosciowych ustug medycznych, poniewaz nie posiadajag w tym

zakresie zadnych placowek medycznych czy wykwalifikowanej kadry.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Kwestia jako$ci prawodawstwa jest niezmiernie istotnym instrumentem skutecznej ochrony praw
konsumentéw. Niestety, ale wobec braku wyposazenia instytucji i organizacji konsumenckich
w inicjatywe ustawodawczg oraz dialogu instytucjonalnego ich gltos w tym zakresie
jest praktycznie niestyszalny. Ta sytuacja nie ulega zmianie od wielu lat. Tytulem przyktadu
moze tutaj by¢ tres¢ art. 104 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe
(.t. Dz. U. z 2015 r. poz. 128), a dotyczacego podmiotéw uprawnionych do pozyskiwania od
bankéw informacji objetych tajemnicg bankowg. Komentowany przepis nie wskazuje wprost
instytucji rzecznika konsumentéw oraz krajowych lub regionalnych organizacji, ktérych celem
jest ochrona interesOw konsumentéw jako podmiotéw uprawnionych do zadania od bankéw
informacji objetych tajemnicg bankowa. Ta kwestia jest systematycznie poruszana przez
wszystkich rzecznikéw od lat, ale pomimo tego nie spotkata si¢ ze zrozumieniem ze strony
ustawodawcy. Z tego wilasnie powodu z uwagi na zapis w jego aktualnym brzmieniu
1 enumeratywng liczb¢ podmiotéw wymienionych do zasiggania takich informacji, ktéra to lista
stanowi numerus clausus na gruncie praktyki, rodzi to powszechne przypadki odmowy
udzielenia takich informacji przez banki rzecznikowi. Banki ,,zaslaniajac si¢” ww. przepisem

konsekwentnie odmawiajg przekazania takich informacji.

Wypada mie¢ nadziej¢, ze w zwiazku z duzym zainteresowaniem mass mediow, politykow
1 przedstawicieli rzadu problemami o0séb, ktére zawarly kredyty hipoteczne denominowane

we frankach szwajcarskich uda si¢ ten problem przy okazji rozwigzac.

Réwnie istotnym jest zapewnienie wlasciwej obsady etatowej 1 Srodkéw finansowych na

funkcjonowanie rzecznikow.



SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI

POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2015 r.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w Krakowie

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogoétem
I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 279
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 1368
remontowo-budowlana 1100
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoéz 1275
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 2390
turystyczno-hotelarska 1498
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 1241
motoryzacja 990
pralnicza 982
timeshare -
pocztowa 25
gastronomiczna 15
przewozowa 568
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 905
medyczna 15
wyposazenie wnetrz 570
pogrzebowa -
windykacyjne 80
inne 607
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 4200
wyposazenie mieszkania 662
sprzet RTV 1 AGD (sprzet telekomunikacyjny) 1448
komputer i akcesoria komputerowe 1164
motoryzacja 601
artykuty spozywcze 45
artykuty chemiczne i kosmetyki 10
zabawki 9
inne 645
IT1. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 3500

Razem: 26 192




Tabela nr 2: Wystgpienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséow
konsumentow dot. konsumentow-mieszkancow z terenu miasta Krakowa.

Przedmiot sprawy Hos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogolem
I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 9 7 1 1
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) | 30 17 12 1
remontowo-budowlana 15 12 2 1
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, | 22 14 4 4
wywoOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 54 30 18 6
turystyczno-hotelarska 37 16 9 12
deweloperska, posrednictwo 19 8 4 7
nieruchomosci
motoryzacja 4 3 - 1
pralnicza 4 2 2 -
timeshare - - - -
pocztowa 1 1 - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 11 5 4 2
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 9 5 3 1
sportowa
medyczna 2 2 - -
wyposazenie wnetrz 3 2 1 -
pogrzebowa 1 1 - -
windykacyjne 6 4 2 -
inne 12 4 7 -
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie 1 odziez 215 109 70 36
wyposazenie mieszkania i 30 16 6 8




gospodarstwa domowego

sprzgt  RTV 1 AGD  (sprzet | 29 6 20 3
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe 1 1 - -
motoryzacja 9 2 1 6
artykuty spozywcze - - - -
artykuty chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki - - - -
inne 18 8 9 1
ITI. Umowy poza lokalem i na 46 25 13 8
odleglos¢

Razem 585 300 186 99




Tabela nr 2a: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentéw mieszkancow Powiatu Ziemskiego Krakowskiego.

Przedmiot sprawy Hos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogotem
I. Ustugi, w tym: - - - -
ubezpieczeniowa - - - -
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) | 15 12 2 -
remontowo-budowlana 4 3 - 1
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, | 6 4 1 1
wywOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 28 23 3 2
turystyczno-hotelarska 5 4 - 1
deweloperska, posrednictwo 4 3 - 1
nieruchomosci
motoryzacja - - - -
pralnicza 1 - 1 -
timeshare - - - -
pocztowa - - - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 1 1 - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 2 - 1 1
sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz - - - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne - - - -
inne 2 1 1 -
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 31 20 2 9




wyposazenie mieszkania i 8 6 - 2
gospodarstwa domowego

sprzet  RTV 1 AGD  (sprzet | 8 6 - 2
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe 5 3 - 2
motoryzacja 1 1 - -
artykuty spozywcze - - - -
artykuty chemiczne 1 kosmetyki - - - -
zabawki 1 - 1 -
inne 8 6 - 2
III. Umowy poza lokalem i na 15 5 7 3
odleglos¢

Razem 145 96 22 27




Tabela nr 3: Wytaczanie powdédztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.

Ip

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne

(np. uwzgledniajace

z3danie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢
Ogoétem

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie

niezgodnosci towaru z
umow3 lub gwarancji

towarow

Powddztwa dotyczgce
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powddztwa dotyczgce
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji
w zakresie niezgodnosci
towaru z umowg lub
gwarancji towaréw *

24

14

38

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

34

17

51

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogétem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogétem




Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Hosé
1. Art. 479 ®® Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne 4
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rypkowym | e --
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym | e --
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode @~ | - --
konsumentéw
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla 1

sprawy




