zatacznik

do Zarzadzenia Nr 749/2023
Prezydenta Miasta Krakowa
zdnia 21 marca2023r.

SPRAWOZDANIE

Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Krakowie za 2022 rok

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (tj. Dz. U. z 2021 r, poz. 275 z 2022 r. poz. 2581, 2640) przedktadam
w terminie do dnia 31 marca 2023 r. Prezydentowi Miasta Krakowa do zaopiniowania
roczne sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w roku

poprzednim.



SPIS TRESCI

l. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)

RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewédztwo Matopolskie

2. Miasto Krakow

/Powiat Miasto Krakoéw oraz Powiat Ziemski
Krakowski

3. PRK/MRK Oba zakresy

4. Imie i nazwisko Rzecznika Jerzy Gramatyka

Konsumentow

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

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

TAK

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentoéw jest
wykonywana w niepetnym wymiarze
czasu pracy. Prosze zaznaczy¢
odpowiednia odpowiedz.

- A etatu
- % etatu
%
%

- inne, np. dyzury

etatu

etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT.7
8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w
ktorych wykonywane sg zadania
Rzecznika Konsumentéw (np. 5 razy w
tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach | TAK
wyodrebnionego biura TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentow w ramach TAK
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy

innych oséb. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba oséb, ktora stale pomaga 6 i%

Rzecznikowi Konsumentéw w
wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisac
srednia liczbe).




Il REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentoéw.
W sprawach zwigzanych z ochrong praw i intereséw konsumentéw, w granicach legitymacji
wynikajacej z ww. ustawy o ochronie konkurencji ikonsumentow, Miejski Rzecznik
Konsumentéw w Krakowie przyjmuje konsumentow albo osobiscie, albo przez pracownikéw
Biura Prawnego MRK. Merytoryczni pracownicy Biura posiadaja wyksztatcenie wyzsze
prawnicze i wykazuja sie kompleksowa wiedzg prawng, w tym w szczegdlnosci z zakresu
prawa cywilnego. Ze wzgledu na przedmiotowy zakres ochrony intereséw i praw
konsumentéw niezbedna jest kontynuacja wspdtpracy Rzecznika z jednostkami
pomocniczymi Miasta Krakowa oraz organizacjami pozarzadowymi, ktérych statutowym
obowigzkiem jest ochrona konsumentow.
Ponadto, MRK w Krakowie jest V-ce Przewodniczagcym Rady Konsultacyjnej ds. Ochrony
Konsumentéw przy Marszatku Wojewoddztwa Matopolskiego. W okresie sprawozdawczym
Rada odbyta zdalnie 4 posiedzenia, w ramach ktérych byli zapraszani goscie - pracownicy
réznych uczelni, urzedow i instytucji. Jezeli chodzi o wymierne efekty dziatalnosci Rady to
dzieki wspotpracy z funkcjonariuszami Policji w tym KW Policji w Krakowie
z Wydziatéw: do Walki z Przestepczoscia Gospodarczg oraz Cyberprzestepczoscia
i powotaniu statych koordynatoréw do kontaktow z rzecznikami konsumentéw, podjete
dziatania przyczynity sie do lepszego zwalczania takiej przestepczosci, a dzieki temu
spowodowaty w konsekwencji podjetych przez organy scigania dziatan rowniez i poprawe
ochrony konsumentéw.
W okresie sprawozdawczym Rzecznik uczestniczyt takze w pracach Zespotu Roboczego
ds. rozpatrywania postulatow srodowiska krakowskich taksowkarzy dziatajgcym w UMK
(odbyty sie 2 jego posiedzenia poswiecone propozycji zmiany stawki optat za ustugi
taksowkarskie na terenie Gminy Miejskiej Krakow oraz problematyce zwigzanej z
poprawa jakosci i bezpieczenstwa swiadczonych ustug).
Rzecznik reprezentuje w Zespole strone spotecznga, do jego zadan nalezy ochrona interesow
konsumentow - mieszkancow powiatu krakowskiego (miejskiego oraz ziemskiego).
Wyjatkowo w 2022 roku Miejski Rzecznik Konsumentéw w Krakowie nie kontynuowat
rozpoczetej wgrudniu 2005 r. akcji dot. realizacji dyzuréw prawnych w siedzibach Rad

Dzielnic Miasta Krakowa



Wytacznym powodem tej sytuacji byty skutki stanu epidemii COV-19 ogtoszonego na
terenie RPwdniu 20 marca 2020r. przez Ministra Zdrowia stosownym Rozporzadzeniem.
W taki sam sposéb byty wprowadzane i znoszone kolejne obostrzenia dot. zasad
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej wykonywania pracy oraz poruszania sie na terenie
kraju.

Z tego samego powodu w roku sprawozdawczym Miejski Rzecznik Konsumentéw odbyt
tylko 4 dyzury w siedzibie starostwa powiatowego w Krakowie. Skorzystato z porad
prawnych w trakcie tych dyzuréw tylko 2 konsumentdéw.

Ponadto, w 2022 roku w Biuletynie Informacji Publicznej Miasta Krakowa znacznie czesciej
niz zazwyczaj modyfikowano i uaktualniano strone internetowa Miejskiego Rzecznika

Konsumentéw (http://www.bip.krakow.pl/?dok id=44927), na ktérej konsumenci, , moga

zapozna¢ sie z zasadami prowadzenia spraw konsumenckich przez Biuro Prawne MRK,
uzyskac informacje o pozostatych instytucjach ochrony konsumentow,
np. Europejskim Centrum Konsumenckim, Rzeczniku Finansowym, Uniwersyteckiej Poradni
Prawnej UJ. Na powyzszej stronie znajduja sie rowniez aktualne wzory pism reklamacyjnych
i inne przydatne a zarazem praktyczne informacje. Dokonane zmiany wynikaty réwniez
z koniecznosci dostosowania strony MRK w Krakowie do skutkéow zwigzanych z wejsciem w
zycie w maju 2019 roku wymogéw zwigzanych z RODO.

Realizujac  obowigzek  wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej Biuro Prawne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw udzielito w roku
sprawozdawczym prawie 8 tysiecy porad prawnych.

W roku objetym niniejszym sprawozdaniem Biuro Prawne MRK przygotowato i wystato
wystapienia przedsadowe w 980 sprawach (w zaleznosci od rodzaju sprawy i jej zawitosci
zdarzato sie po kilka lub kilkanascie pism w jednej sprawie) i pisma procesowe
w 136 sprawach. W ww. okresie wptyneto takze 512 wnioskéw przez platforme e-PUAP.
Odnotowano duzy wzrost liczby wnioskdéw kierowanych do Biura Prawnego MRK
w Krakowie w tradycyjny sposéb, Wynikat on ze skutkéw tagodzenia obostrzen i zmiany
stanu epidemii COV-19 na stan zagrozenia epidemicznego.

W dalszym ciggu duza ilos¢ wnioskow wptywa poprzez platforme Servo e-PUAP, ktéra
w okresie obowigzywania najwiekszych rygorow i obostrzen wprowadzonych przez rzad
RP w celu skutecznego zwalczania skutkow pandemii stata sie powszechnym

i popularnym wsréd konsumentéw narzedziem komunikacji z tut. Rzecznikiem.



Taki srodek kontaktu daje wnioskodawcom wiekszg wygode, oszczedza ich czas oraz
zapewnia bezkosztowa mozliwos¢ ztozenia wniosku o udzielenie pomocy prawnej on-line
bez wzgledu na okolicznosci, miejsce i termin ztozenia. Pozwala ponadto na ich lepszg,
szybszg i sprawniejsza obstuge oraz prawidtowe i wtasciwe wykorzystanie takiej formy
komunikacji, w tym zwtaszcza, w zakresie weryfikacji oséb samych wnioskodawcoéw oraz
przedmiotu i charakteru sktadanych przez nich wnioskéw.

W tym zakresie wzrost wynosi okoto 40% w stosunku do okresu przed stanem pandemii
tj. 2019 roku. W duzej mierze wynikat on takze z czasowego zamkniecia budynkéow

Magistratu i bezposredniej obstugi stron.



2. Sktadanie wnioskébw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Bardzo istotna jest w tym przypadku wspétpraca tut. Rzecznika z organami Miasta,
to jest: Radg i Prezydentem Miasta Krakowa Rzecznik konsumentéw ma prawo
i obowigzek sktadania wnioskdéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw. Przystuguje mu inicjatywa
zgtaszania propozycji i zmian legislacyjnych dotyczacych przepiséw prawa miejscowego,
oczywiscie dot. ochrony intereséw konsumentéw.

W roku 2022 Rzecznik opiniowat m. in. nastepujace projekty uchwat Rady Miasta Krakowa:
W sprawie propozycji zmian podatkéw na terenie miasta Krakowa w tym: odnosnie do
projektu uchwaty Rady Miasta Krakowa nr LXXXIX/2177/17 z dnia 22 listopada 2017 r. w
sprawie ustalenia strefy ptatnego parkowania, ustalenia optat za postdj pojazdow
samochodowych na drogach publicznych w strefie ptatnego parkowania, wprowadzenia
optaty abonamentowej dla niektérych uzytkownikéw drég oraz sposobu pobierania tych
optat, w sprawie zmiany uchwaty nr XXI/231/11 Rady Miasta Krakowa z dnia 6 lipca 2011 .
w sprawie ustalenia cen i optat za ustugi przewozowe, uprawnien do przejazdéw ulgowych
oraz przepiséw taryfowych w komunikacji miejskiej realizowanej na obszarze Gminy
Miejskiej Krakow oraz gmin sasiadujacych, ktére przystapity do porozumienia w celu
wspolnej realizacji publicznego transportu zbiorowego (tekst jednolity: Dz. Urz. Woj. Matop.
z2021r.poz. 5427).

Na biezagco analizowane byty i sa nadal wzorce uméw stosowanych przez
tzw. przedsiebiorcow dominujgcych na rynku, m.in.: dostawcéw energii elektrycznej,
cieplnej, gazowej, ustug wodociggowo-kanalizacyjnych, komunikacji miejskiej, wywozu
smieci, powszechnych ustug telekomunikacyjnych i internetowych. W trakcie wykonywania
WW. czynnosci nie stwierdzono powaznych uchybien w zakresie naruszania praw i intereséw
konsumenckich. Spory pomiedzy konsumentami a przedsiebiorcami, do ktérych wtaczat sie
Rzecznik, a ktére dotyczyty wyzej wymienionych przedsiebiorcow, wynikaty najczesciej z
nieuprawnionej interpretacji zapiséw konkretnych umow lub regulacji prawnych, a takze,

niestety, z zaniedban wtasnego interesu prawnego po stronie konsumentow.



3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentoéw.

W zakresie kompetencji i zadan Miejskiego Rzecznika Konsumentéw niezbedne jest
nie tylko wykonywanie przez rzecznika obowigzku i prawa wystepowania w sprawach
ochrony intereséw i praw konsumentéw, ale réwniez wspdtpraca z organizacjami
przedsiebiorcéw 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 2022 r. w budynkach Urzedu Miasta Krakowa przy
ul. Wielickiej oraz al. Powstania Warszawskiego uzupetniano w zaleznosci od potrzeb
druki ulotne w specjalnych tablicach, zawierajgce zasady udzielania pomocy prawne;j
przez Rzecznika oraz podstawowe informacje dotyczace ochrony indywidualnych
interesow konsumentéw, wydane w formie broszur, przekazanych do UMK w ramach

wspo6tpracy z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

4. Wspétdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej, innymi urzedami

i instytucjami oraz organizacjami konsumenckimi.

Istotnym elementem zadan wykonywanych przez Rzecznika Konsumentéw jest
wspotpraca zwtasciwg miejscowo delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
szczegblnie w zakresie wymiany wiedzy fachowej, informacji o praktykach rynkowych
naruszajagcych prawa konsumentéw, mediacji i polubownym sadownictwie
konsumenckim, lokalnych inicjatywach dotyczacych ochrony konsumentdw,
nieuczciwych praktyk rynkowych. Od pazdziernika 2005 r. Rzecznik nawigzat statg
wspotprace, ktora jest kontynuowana obecnie, z Delegaturg Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Krakowie, Wojewddzkim Inspektoratem Inspekgji
Handlowej w Krakowie, Delegaturg Urzedu Komunikacji Elektronicznej w Krakowie,
Potudniowo-Wschodnim Oddziatem  Terenowym  Urzedu Regulacji Energetyki

w Krakowie oraz Europejskim Centrum Konsumenckim w Warszawie.



Wspbtpraca z ww. urzedami i instytucjami polega m. in. na wymianie doswiadczen
i wiedzy fachowej wsprawach indywidualnego i zbiorowego naruszania praw
konsumentow, a takze udziale tut. Rzecznika i pracownikéw Biura Prawnego MRK

w szkoleniach organizowanych przez wskazane podmioty.

W 2022 r. skierowano 3 wnioski do UOKIiK w sprawie podjecia czynnosci zwigzanych z
wszczeciem postepowania wyjasniajacego, w zakresie podejrzenia stosowania przez

przedsiebiorcéw praktyk, ktére moga naruszac zbiorowe interesy konsumentow.

Ponadto w ub. roku Rzecznik wspoétpracowat réwniez z innymi organami, w tym
zwtaszcza z Komenda Wojewddzky Policji w Krakowie - Wydziatem do Walki
z Cyberprzestepczoscia odnosnie podejrzenia popetnienia przez przedsiebiorcow
czynéw zabronionych na szkode konsumentéw. W tym zakresie odnotowano bowiem
bardzo wyrazny wzrost takich nieformalnych zawiadomien. Byto to konsekwencja
liczby przestepstw, do popetnienia ktérych dochodzito podczas zawierania/realizacji
umow zawieranych przez Internet, gdzie S$rodkiem zaptaty byta bankowosé

elektroniczna

Skala tego typu naduzy¢ czesto czyndéw zabronionych byta nie notowana od momentu

powotania instytucji rzecznika konsumentow, tj. ponad 20 lat.

5. Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych

sie postepowan.

Podstawe prawng do podejmowania powyzszych dziatan przez Rzecznika
Konsumentéw stanowi art. 42 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie

konkurencji i konsumentow (tj. Dz.U.z 2021 r.poz. 275,z 2022 r.poz. 2581, 2640)

W roku 2022 Miejski Rzecznik Konsumentéw przygotowat na rzecz konsumentéw
powddztwa w 44 sprawach, z ktérych, 30 zostato juz na dzien sporzadzenia
sprawozdania zakonczone prawomocnymi wyrokami uwzgledniajacymi Zzadania
konsumentow. Z tego samego powodu w pozostatych sprawach MRK w Krakowie

na biezaco pomaga konsumentom.



6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W miesigcach listopad, grudzien 2022 r. Miejski Rzecznik Konsumentéw odbyt cykl
wyktaddéw, szkolen w Centrach Aktywnosci Seniora. Wzieto w nich udziat tacznie ponad
200 oséb. Jednym z powodéw ich organizacji byto zawieszenie petnienia stacjonarnych
dyzuréw prawnych, ktére planowo miaty sie odby¢ w siedzibach wszystkich Rad i
Zarzadéw Dzielnic Miasta Krakowa w wymiarze 2 dyzury w jednej lokalizacji na wiosne
i jesienia.

W okresie sprawozdawczym tozsamy powdd spowodowat, ze nie mogta by¢ takze
kontynuowana wspotpraca pomiedzy Miejskim Rzecznikiem Konsumentéw
a Dziekanem Woydziatu  Prawa i Administracji Uniwersytetu Jagiellonskiego
w Krakowie, jak réowniez z Europejskim Stowarzyszeniem Studentéw Prawa UJ oraz
Uniwersytecka Poradnig Prawna, a takze innymi krakowskimi uczelniami.

Niezaleznie od powyzszego, Rzecznik ponad 100 razy miat kontakt
z przedstawicielami mediow (prasa radio, telewizja), ktérym udzielit informacji,

wywiadoéw dot. zagadnien zwigzanych z ochrong praw i intereséw konsumentow.

Rzecznik wspdtpracowat w okresie sprawozdawczym m. in. z: Dziennikiem Polskim,
Gazeta Krakowska, Gazeta Wyborcza, Faktem, love.krakow.pl, Telewizjg Krakéow TVP 3,
Radiem Krakow, Radiem ESKA, Radiem VOX FM, Radiem TOK FM, Radiem RMF.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

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

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

Rzecznik konsumentéw po nowelizacji k.p.c. nie moze aktualnie wytoczy¢ powddztwa

w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone. Taka

prerogatywe posiada bowiem wytacznie Prezes UOKIK. Tym niemniej z uwagi na

uzasadnione podejrzenie w zakresie mozliwosci stosowania przez przedsiebiorcéw

klauzul abuzywnych we wzorcach umownych wystepujgcych w obrocie mieszanym, tj. z

udziatem konsumentéw, w 3 sprawach Rzecznik wystgpit z nieformalnymi wnioskami,

zawiadomieniami o mozliwosci ich stosowania do Delegatur UOKIK.
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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 (tj. . tj. Dz.U. z 2020 r. poz. 446, 2640) MRK w Krakowie nie
wzigt udziatu jako reprezentant grupy w zadnym postepowaniu. Tym bardziej, ze
z taka prosba zwrécita sie tylko 1 kancelaria prawna nie za$ sami zainteresowani
konsumenci.

Zgodnie z uregulowaniami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw przedsiebiorcy, do ktérych Rzecznik zwrdcit sie o zajecie stanowiska
w sprawie, w ktérej wystepuje na rzecz konsumentéw, majg obowigzek udzielenia
mu wyjasnien i odpowiedzi. W sytuacji naruszenia ww. przepisow ze strony
przedsiebiorcy Rzecznik moze wystapi¢ do sadu z wnioskiem o ukaranie grzywna na
zasadach i w trybie wynikajagcym z Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia
W roku 2022 Rzecznik wezwat przedsiebiorcéw w 2 sprawach o ztozenie pisemnych
wyjasnien. Powyzsze postepowania o wykroczenia odbywaty sie na podstawie
przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, obowigzujagcych w tym
zakresie od kwietnia 2007 r., ktére przewidujg dolng granice grzywny za naruszenie
art. 114 ust. 1 ustawy w wysokosci 2000 zt.

Z uwagi na okolicznos¢, ze przedsiebiorcy w trakcie podjetych czynnosci
wyjasniajacych zadeklarowali petng wspdtprace w zakresie usuniecia skutkéw swojego
zaniechania i uznali roszczenia konsumentoéw, ktére byty przedmiotem wystagpien MRK
w Krakowie, warunkowo odstgpit od ztozenia do wtasciwego sadu wniosku o ukaranie.
Na podstawie art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zwigzku
z art. 63 Kodeksu postepowania cywilnego Rzecznik nie uczestniczac w sprawie, moze
przedstawiac sagdowi istotny dla sprawy poglad.

Oznacza to, iz w sytuacjach, w ktorych przedmiotem sprawy wytoczonej bez udziatu
rzecznika konsumentow przed sagdem jest naruszenie praw i interesow konsumentow,
Rzecznik moze zgtaszac¢ opinie i poglady, ktore sad moze przy ew. rozstrzygnieciu wzigc
pod uwage. W roku objetym sprawozdaniem Miejski Rzecznik Konsumentéw zgtosit

i przedstawit 3 istotne dla sprawy poglady.
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lll.  WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACII
PRAW KONSUMENTOW

1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw 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 zasiegiem
szereg organdéw i instytucji panstwowych oraz samorzadowych wymaga wciaz
gruntownych zmian. W szczegdélnosci, chodzi o skuteczno$é¢ oraz szybkosc
podejmowanych dziatanh wobec przedsiebiorcéw, ktérzy nie przestrzegajac
obowigzujacych ich przepisoéw, zasad wspotzycia spotecznego oraz stusznego interesu
konsumenta nierzadko bez zadnych konsekwencji prowadza dziatalnos¢ gospodarcza

przez wiele lat.

Dlatego szczegodlnie istotna jest edukacja konsumencka, ktéra winna by¢ realizowana
na kazdym etapie rozwoju cztowieka poczawszy od szkoty podstawowej. Jest to
bardzo istotne, aby mozna byto moéwi¢ o podejmowaniu racjonalnych i przemyslanych
decyzji w zakresie zawarcia umowy i skutecznej ochrony przystugujacych z tego
powodu uprawnien. W dobie gwattownego rozwoju technologicznego i mozliwosci
korzystania z ustugi dostepu do Internetu mobilnego z urzadzen przenosnych na progu
prawdziwej rewolucji w zakresie korzystania z dobrodziejstw technologii 5G jest
to potrzeba chwili. Tym bardziej, ze znaczacy odsetek tego rynku stanowiag dzieci,
uczniowie, mtodziez, ktérych znajomos¢ skutkéw i zagrozen z tym zwigzanych jest

znikoma.

Kolejna grupa wymagajaca szczegdlnego zainteresowania, troski to seniorzy, osoby
starsze, samotne, ktérych liczba systematycznie rosnie, a tym samym takze i liczba
podejmowanych przez nich decyzji i zawieranych umoéw nie do korica korzystnych,
a nierzadko wyniktych ze stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, technik

manipulacji i zwyktej naiwnosci.

Mocno  niepokojacym zjawiskiem jest odnotowany bardzo znaczacy wazrost
nieuczciwych praktyk rynkowych i czynéw karalnych popetnianych na szkode

konsumentéw uzytkownikéw bankowosci elektroniczne;j.
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Pomystowos$¢ i kreatywnos¢ przestepcow oraz stosowane przez nich techniki
manipulacji sg coraz bardziej zaawansowane a przez to skuteczne. Potwierdzaja to

dane Zwiagzku Bankéw Polskich oraz policyjne statystyki.

Dlatego od kilku lat liczba poszkodowanych konsumentéw gwattownie rosnie.
Organizowane ad hoc kampanie spoteczne, informacje na stronach internetowych
banku, komunikaty i kampanie spoteczne poswiecone tej tematyce dajg jedynie

krétkotrwaty efekt.

Z powyzszych wzgleddw wymagana jest  szybka zmiana przepisow prawa
bankowego, wprowadzenie do obrotu skutecznych srodkéw i narzedzi
umozliwiajacych poszkodowanym nie tylko szybkie i tatwe odzyskanie utraconych
srodkéw pienieznych, ale co nie mniej istotne uszczelnienie systemu rozliczen
miedzybankowych. Zmiany winny doprowadzi¢ do skutecznego zablokowania w czasie
rzeczywistym nieautoryzowanych transakcji oraz uniemozliwi¢ sprawcom transfer

pozyskanych w nielegalny sposoéb srodkow pienieznych.

Poniewaz banki wbrew prawnemu obowigzkowi nie chcg ponosi¢ skutkéw prawnych
i finansowych nieautoryzowanych przez swoich klientéw transakcji ta sytuacja winna
sta¢ sie przedmiotem zainteresowania Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw oraz Regulatora ww. rynku, tj. Komisji Nadzoru Finansowego, ktére to
organy maja narzedzia, instrumenty prawne i prerogatywy do podjecia stosownych

dziatan w razie naruszenia zbiorowych intereséw klientow bankéw - konsumentow.

Oczywistym jest, ze w relacjach pomiedzy przedsiebiorca, a konsumentem ten ostatni
nie jest przygotowany, by profesjonalnej wiedzy fachowej, statusowi majgtkowemu
profesjonalisty méc przeciwstawi¢ réwnowazne im atrybuty i dlatego jako stabsza
strona kontraktu ponosi co do zasady wszelkie negatywne skutki, w tym zwtaszcza

finansowe.

Dlatego to wtasnie konsument jako stabsza strona obrotu wolnorynkowego stanowic
winien ratio legis wielu aktéw normatywnych, niestety tzw. ,zycie” w praktyce bolesnie
to weryfikuje.
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Nalezy miec¢ nadzieje, ze nowy system ochrony prawnej konsumentow jaki ma zaczac
obowigzywacé w polskim porzadku prawnym do konca 2023 r. rozwigze przynajmniej
cze$¢ sygnalizowanych problemédw oraz umozliwi bardziej skuteczng walke

Z nieuczciwymi przedsiebiorcami.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

Kwestia jakosci prawodawstwa jest niezmiernie istotnym instrumentem skutecznej
ochrony praw konsumentéw. Niestety, ale wobec braku wyposazenia instytucji
i organizacji konsumenckich w inicjatywe ustawodawcza oraz dialogu

instytucjonalnego ich gtos w tym zakresie jest praktycznie niestyszalny.

Nadzieje na poprawe, czy tez prawidtowo radykalng zmiane tego stanu rzeczy daje
takze przygotowany przez samych rzecznikéw projekt ustawy o Rzeczniku praw
konsumenta, ktéry kompleksowo i szczegétowo okresla role, zadania oraz prawa

i obowiazki rzecznika.

Miejmy nadzieje, ze w zwigzku z faktem, ze spotkat sie on z przychylnym stanowiskiem
kierownictwa UOKIK oraz czesci postow uda sie go uchwali¢ z korzyscig zaréwno dla

konsumentoéw, jak i samych rzecznikéw.

Réwnie istotnym zagadnieniem jest wifasciwa obsada etatowa i przyznanie
odpowiednich srodkéw finansowych na funkcjonowanie rzecznikéw, w tym zwtaszcza

dostep do aktualnego orzecznictwa, udziat w specjalistycznych szkoleniach itp.
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Tabela nr 1: Wystagpienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw
konsumentow z terenu obu powiatéw (Miejskiego i Ziemskiego)

Przedmiot sprawy llos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | wtoku
ogbétem
I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 17 10 5 2
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 35 20 10 5
remontowo-budowlana 12 5 2 5
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 27 12 5 10
wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 70 40 10 20
turystyczno-hotelarska 45 12 18 15
deweloperska, posrednictwo 25 15 5 5
nieruchomosci
motoryzacja 31 20 5 6
pralnicza 15 10 2 3
timeshare - - - -
pocztowa 15 10 2 3
gastronomiczna 10 4 3 3
przewozowa 20 10 5 5
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 23 14 3 6
sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz 45 25 5 15
pogrzebowa 4 1 1 2
windykacyjna 15 8 2 5
inne 80 40 10 30

Il. Umowy sprzedazy, w tym:
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obuwie i odziez 90 50 15 25
wyposazenie mieszkaniai 45 20 10 15
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 50 30 5 15
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 15 2 3 10
motoryzacja 30 15 10 5
artykuty spozywcze 25 5 8 12
artykuty chemiczne i kosmetyki 15 2 3 10
zabawki 30 15 5 10
inne 97 60 25 12
I1l. Umowy poza lokalem i na 69 35 19 15
odlegtosc

Razem: 950 490 196 269
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony interesow
konsumentow Powiatu Krakowskiego.

Przedmiot sprawy

llos¢
wystapien
ogoétem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

l. Ustugi, w tym:

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz

ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta, wody,
wywoOz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjna

inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

N

wyposazenie mieszkaniai
gospodarstwa domowego

N

sprzet RTV i AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

I1l. Umowy poza lokalemi na
odlegtosc

Razem:

a4
16

17

11
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Tabela nr 3: Wytaczanie powdédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do

toczacych sie postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

. pozytywne Sprawy
Lp. Przedmiot sporu (np. uwzgledniajace | N€gatywne
zadanie
w zasadniczej czesci)

w toku

llos¢
Ogodtem

1. | Powddztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow

10 6

16

2. | Powédztwa
dotyczace
niewykonania lub 5 1
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powoddztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwoéw dotyczacych
reklamacji w zakresie | 10 6
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow *

16

5. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwoéw dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

6. | Inne

RAZEM 30 14

44

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

2. | Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan

*Nalezy wypetni¢ wytacznie ostatnig kolumne (ilos¢ ogétem)
** Nalezy wypetni¢ wytacznie ostatnig kolumne (ilos¢ ogotem)
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Tabela nr 4: Inne zadania:

Lp. Realizacja zadan wynikajacych z: llos¢
1. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykomrynkowym | e
2. Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym | smmmmmmemmmemeeeeeee
3. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik - wystepowanie w
sprawach o wykroczenianaszkode =~ | ----mmemememememe oo
konsumentow
4. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla 3

sprawy
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