zatacznik

do Zarzadzenia Nr
Prezydenta Miasta Krakowa
zdnia

SPRAWOZDANIE

Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Krakowie za 2019 rok

Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentoéw (tj. Dz. U. z dnia 1 lutego 2019 poz.
369, z pézn. zm.), na podstawie ktorego przedktadam w terminie do dnia 31 marca
2020 r. Prezydentowi Miasta Krakowa do zatwierdzenia roczne sprawozdanie

z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w roku poprzednim.



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

RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewédztwo Matopolskie

2. Miasto Krakow

/Powiat Miasto Krakow oraz Powiat Ziemski
Krakowski

3.PRK/ Oba zakresy

MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Jerzy Gramatyka

Konsumentéow

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze
prawnicze)

Wyzsze prawnicze

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

% etatu
% etatu
- % etatu
% etatu

- inne, np. dyzury

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

9. Rzecznik dziata w ramach
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.o
ochronie konkurencji i konsumentow
(tj. Dz. U. z dnia 1 lutego 2019 poz. 369,
z p6zn.zm.)TAK lub NIE.

TAK

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z
pomocy innych oséb. Prosze napisaé
TAK lub NIE.

TAK

11. Liczba oséb, ktora stale pomaga

6i %




Rzecznikowi Konsumentow w
wykonywaniu obowiagzkow Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisac
srednig liczbe).

Il REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W sprawach zwigzanych z ochrong praw i intereséw konsumentéw, w granicach
legitymacji wynikajacej z ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Miejski
Rzecznik Konsumentow w Krakowie przyjmuje konsumentéw albo osobiscie, albo przez
pracownikéw Biura Prawnego MRK. Merytoryczni pracownicy Biura posiadajg
wyksztatcenie prawnicze i wykazujg sie kompleksowg wiedzg prawng, w tym
w szczegdlnosci z zakresu prawa cywilnego. Ze wzgledu na przedmiotowy zakres
ochrony intereséw i praw konsumentéw niezbedna jest kontynuacja wspétpracy tut.
Rzecznika z jednostkami pomocniczymi Miasta Krakowa oraz organizacjami
pozarzagdowymi, ktérych statutowym obowigzkiem jest ochrona konsumentow.

Ponadtoo, MRK w Krakowie jest V-ce Przewodniczagcym Rady Konsultacyjnej
ds. Ochrony Konsumentéw przy Marszatku Wojewddztwa Matopolskiego. W okresie
sprawozdawczym Rada odbyta 3 posiedzenia w ramach ktoérych byli zapraszani goscie -
pracownicy roéznych uczelni, urzedéw i instytucji. Jezeli chodzi o wymierne efekty
dziatalnosci Rady to dzieki wspdtpracy z funkcjonariuszami Policji Painstwowej w tym
KW Policji w Krakowie z Wydziatéw: do Walki z Przestepczoscia Gospodarczg oraz
Cyberprzestepczoscig i powotaniu  statych koordynatorow do kontaktow
z rzecznikami konsumentéw podjete dziatania przyczynity sie do lepszego zwalczania
takiej przestepczosci, a dzieki temu spowodowaty w konsekwencji podjetych przez
organa scigania dziatan rowniez i poprawe ochrony konsumentéow. W roku 2019
Miejski Rzecznik Konsumentow kontynuowat rozpoczeta w grudniu 2005 r. realizacje
dyzurow prawnych w siedzibach Rad Dzielnic Miasta Krakowa Zgodnie z przyjetym
harmonogramem w kazdej z Dzielnic porady prawne udzielane byty z regularna
czestotliwoscig - 36 dyzuréw we wszystkich 18 Dzielnicach Miasta Krakowa, w catym
2019 roku - w godzinach od 14.00 do 15.00. ( z tym, Zze 2 dyzury nie odbyty sie z uwagi

na brak mozliwosci ich przeprowadzenia).




Terminy dyzuréw prawnych w Dzielnicach kazdorazowo byty ustalane
z przewodniczacymi Rad Dzielnic oraz przekazywane do wiadomosci Kancelarii Rady
Miasta Krakowa.

Informacja o mozliwosci skorzystania z pomocy prawnej Rzecznika Konsumentow
w Dzielnicach ukazywata sie cyklicznie w prasie lokalnej oraz za posrednictwem
biuletynéw, gazetek i drukéw informacyjnych drukowanych bezposrednio przez
zainteresowane Rady Dzielnic.

Dodatkowo, poszczegélne jednostki pomocnicze Miasta umieszczaty informacje
odyzurach w gazetkach dzielnicowych oraz na tablicach ogtoszen i stronach
internetowych.

Pomimo tego w roku sprawozdawczym z porad prawnych w trakcie dyzuréw w
dzielnicach skorzystato tacznie tylko 12 oséb, tj. o 1 osoba wiecej niz w ub. roku
(kiedy to udzielono w trakcie dyzuréw porad prawnych 11 osobom).

Oprécz dyzurow w siedzibach Rad Dzielnic, Miejski Rzecznik Konsumentéw
odbyt ponadto 6 dyzuréw w siedzibie starostwa powiatowego w Krakowie, ale tylko
15 konsumentoéw skorzystato z porad prawnych w trakcie tych dyzuréw. Ponadto, w
2019 roku w Biuletynie Informacji Publicznej modyfikowano i uaktualniano strone
internetowa Miejskiego Rzecznika Konsumentow

(http://www.bip.krakow.pl/?dok id=44927), na ktorej konsumenci, ktorzy korzystajg z

taczy internetowych, moga zapoznac sie z zasadami prowadzenia spraw konsumenckich
przez Biuro Prawne MRK, uzyskad informacje
o pozostatych instytucjach ochrony konsumentéw, np. Europejskim Centrum
Konsumenckim, Rzeczniku Ubezpieczonych, Uniwersyteckiej Poradni Prawnej UJ. Na
powyzszej stronie znajdujg sie réwniez aktualne 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 2020 rok). Dokonane zmiany wynikaty rowniez
z koniecznosci dostosowania strony MRK w Krakowie do skutkéw zwigzanych
z wejsciem w zycie w maju ub. roku wymogoéw zwigzanych z RODO.

Realizujac obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej Biuro Prawne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw udzielito

w roku sprawozdawczym prawie 10 tysiecy porad prawnych.



W roku objetym niniejszym sprawozdaniem Biuro Prawne MRK przygotowato
i wystato wystgpienia przedsadowe w 726 sprawach (w zaleznosci od rodzaju sprawy
i jej zawitosci zdarzato sie po kilka lub kilkanascie pism w jednej sprawie) i pisma
procesowe w 110 sprawach.

Ponadto, odnotowano dalszy wzrost ilosci spraw zatatwianych przez Biuro

Prawne Miejskiego Rzecznika Konsumentow w formie elektroniczne;j.

Ten kanat obstugi konsumentéw poprzez Servo e-PUAP, jak pokazata praktyka
zapewnia lepsza, szybsza i sprawniejszg obstuge wnioskow oraz prawidtowe
i wtasciwe wykorzystanie takiej formy komunikacji w tym zwtaszcza, w zakresie
weryfikacji oséb samych wnioskodawcéw oraz przedmiotu i charakteru sktadnych
przez nich wnioskéw. W tym zakresie odnotowano znaczny wzrost o okoto 20%

w stosunku do 2018 .

2. Sktadanie wnioskébw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

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

W roku 2019 Rzecznik opiniowat m. in. projekty uchwat Rady Miasta Krakowa:
propozycje zmian podatkdw na terenie miasta Krakowa w tym: odnosnie projektu
Regulaminu dostarczania wody i odprowadzania $ciekdéw na terenie Gminy Miejskiej
Krakow, wysokosci optaty w sprawie okreslenia wysokosci podatku od nieruchomosci
oraz w sprawie okreslenia wysokosci stawek podatku od srodkéw transportowych.

Na biezaco analizowane byty i sg nadal wzorce umoéow stosowanych przez,
tzw. przedsiebiorcow dominujacych na rynku, m.in.: dostawcéw energii elektrycznej,
cieplnej, gazowej, ustug wodociggowo-kanalizacyjnych, komunikacji miejskiej, wywozu

sSmieci, powszechnych ustug telekomunikacyjnych i internetowych.



W trakcie wykonywania ww. czynnosci nie stwierdzono powaznych uchybien w
zakresie naruszania praw i interesow konsumenckich. Spory pomiedzy konsumentami
a przedsiebiorcami, do ktérych wtaczat sie Rzecznik, a ktdére dotyczyty wyzej
wymienionych przedsiebiorcow, wynikaty najczesciej z nieuprawnionej interpretacji
zapisow konkretnych uméw 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 intereséw i praw konsumentéw, ale réwniez wspotpraca
Z organizacjami przedsiebiorcow 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 2019 r. w budynkach Urzedu Miasta Krakowa
przy ul. Wielickiej oraz Al. Powstania Warszawskiego uzupetniano w zaleznosci
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 wspoétpracy z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

4. Wspotdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, 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,
szczegoblnie w zakresie wymiany wiedzy fachowej, informacji o praktykach rynkowych

naruszajacych prawa konsumentéw, mediacji i polubownym sadownictwie



konsumenckim, lokalnych inicjatywach dotyczacych ochrony konsumentow,
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 Inspekcji
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 w sprawach indywidualnego i zbiorowego naruszania
praw konsumentéw, a takze udziale tut. Rzecznika i pracownikéw Biura Prawnego

MRK w szkoleniach organizowanych przez wskazane podmioty.

W komentowanym okresie skierowano 4 wnioski do UOKIiK w sprawie podjecia
czynnosci zwigzanych z wszczeciem postepowania wyjasniajgcego, w zakresie
podejrzenia stosowania przez przedsiebiorcéw praktyk, ktére moga naruszac zbiorowe

interesy konsumentoéw.

Ponadto w ub. roku Rzecznik wspoétpracowat réwniez z innymi organami,
w tym, Komenda Wojewddzka Policji w Krakowie - Wydziatem do Walki
z Cyberprzestepczosciag, Wydziatem do Walki z Przestepczos$cig Gospodarcza odnosnie
podejrzenia popetnienia przez przedsiebiorcow czynéw zabronionych na szkode

konsumentow.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow 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 konsumentoéw (tj. Dz. U.z dnia 1 lutego 2019 poz. 369, z pdzn.zm.)

W roku 2019 Miejski Rzecznik Konsumentéw  przygotowat na rzecz
konsumentéw powddztwa w 35 sprawach, z ktéorych, 10 zostato juz na dzien
sporzadzenia sprawozdania zakonczone prawomocnymi wyrokami uwzgledniajacymi
zadania konsumentéw. Z tego samego powodu w pozostatych sprawach MRK w

Krakowie na biezagco pomaga konsumentom.



6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W miesigcach lipcu, wrzesniu, pazdzierniku i listopadzie 2019 r. Miejski
Rzecznik Konsumentéw odbyt cykl wyktadow, szkolen przeznaczonych dla uczniéw
Szkoty Podstawowej nr 149 w Krakowie, mtodziezy z Zespotu Szkét Mechanicznych nr
1 Krakowie, 0séb starszych, emerytow i rencistow w tym uczestnikéw |ll edycji Dnia
Seniora Ich przedmiotem byta szeroko rozumiana edukacja konsumencka Odbyty sie
one 5 roznych lokalizacjach na terenie miasta Krakowa W spotkaniach tych wzieto
udziat ponad 600 oséb Dlatego odbedg sie one takze w 2020 r.

Od grudnia 2005 r. MRK w Krakowie kontynuuje dyzury prawne w siedzibach
Rad i Zarzadéw Dzielnic Miasta Krakowa Od stycznia do grudnia 2019 r. odbyty sie 34
dyzury prawne Rzecznika w terminach i godzinach ustalonych z przewodniczacymi
poszczegodlnych Rad Dzielnic. W trakcie dyzuréw Rzecznik przyjmowat interwencje
konsumenckie oraz udzielat porad i pomocy prawnej na rzecz konsumentéw. W czasie
dyzurow Rzecznik spotykat sie z konsumentami, ktérym udzielano na miejscu ustnej
porady i pomocy prawnej lub przyjeto petnomocnictwo do prowadzenia sprawy
przeciwko przedsiebiorcy w trybie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow. Interwencje zgtaszane na dyzurach
w Dzielnicach dotyczyty, m.in.: zakupéw na odlegto$¢ i poza lokalem przedsiebiorcy,
ustug telekomunikacyjnych, kredytéw konsumenckich, zakupu mieszkan, remontéw
mieszkan i ustug budowlanych, reklamacji obuwia, zakupéw sprzetu RTV i AGD.

Co prawda w poréwnaniu do ub. roku odnotowano w tym zakresie min. wzrost
(o 1 osobe ) ale poréwnujac to z frekwencja z lat poprzednich nalezy stwierdzic, ze
maleje zainteresowanie taka forma poradnictwa konsumenckiego
w siedzibach Dzielnic. Zalecanym dziataniem bytaby tutaj wieksza forma promocji
takich dyzuréw przez same Dzielnice jako gospodarzy tak aby umozliwic¢
mieszkanncom danej Dzielnicy mozliwos$c¢ osobistego kontaktu z tut. Rzecznikiem.

W okresie sprawozdawczym kontynuowana byta wspétpraca pomiedzy Miejskim
Rzecznikiem Konsumentéw a Dziekanem Wydziatu Prawa i Administracji
Uniwersytetu Jagiellonskiego w Krakowie, jak réwniez z Europejskim Stowarzyszeniem
Studentéw Prawa UJ oraz Uniwersyteckg Poradnia Prawna, a takze innymi

krakowskimi uczelniami.



Niezaleznie od powyzszego, Rzecznik ponad 75 razy miat kontakt
z przedstawicielami mediéw (prasa radio, telewizja), ktérym udzielit informaciji,
wywiadéw dotyczacych zagadnien zwigzanych z ochrong praw i intereséw

konsumentow.

Rzecznik wspotpracowat w okresie sprawozdawczym m. in. z: Dziennikiem Polskim,
Gazeta Krakowska, Gazeta Wyborczg, Faktem, love.krakow.pl, Telewizjg Krakéw TVP 3,
Radiem Krakéw, Radiem ESKA, Radiem VOX FM, Radiem TOK FM, Radiem RMF.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

art. 479 38 Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

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 sagdowi istotnego pogladu dla
sprawy).

Rzecznik konsumentoéw zgodnie z trescig art. 47938 § 1 k.p.c. moze wytoczy¢
powddztwo w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone.
Z tego uprawnienia Miejski Rzecznik Konsumentdéw skorzystat 2 razy. Ponadto
Z uwagi na uzasadnione podejrzenie w zakresie mozliwosci stosowania przez
przedsiebiorcow  klauzul abuzywnych we wzorcach umownych wystepujacych
w obrocie mieszanym, tj. z udziatem konsumentéw, w 3 sprawach Rzecznik wystgpit ze
stosownymi wnioskami do Delegatur UOKIiK. Natomiast w 1 innej sprawie 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 ze zm). MRK w
Krakowie nie wzigt udziatu jako reprezentant grupy w zadnym postepowaniu, z tym, ze
z takag prosba zwrdcity sie tylko 2 kancelarie prawne nie za$ sami zainteresowani
konsumenci.

Zgodnie z uregulowaniami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow przedsiebiorcy, do ktérych Rzecznik zwrécit sie o zajecie stanowiska
w sprawie, w ktérej wystepuje na rzecz konsumentdw, majg obowigzek udzielenia mu

wyjasnien i odpowiedzi.



W sytuacji naruszenia ww. przepisow ze strony przedsiebiorcy Rzecznik moze wystapic
do sadu z wnioskiem o ukaranie grzywna na zasadach i w trybie wynikajgcym
z Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia W roku 2019 Rzecznik wezwat
przedsiebiorcow w 3 sprawach o ztozenie pisemnych wyjasnien. Powyzsze
postepowania o wykroczenia odbywaty sie na podstawie przepiséw ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw, obowiazujgcych w tym zakresie od kwietnia 2007 r., ktére
przewidujg dolng granice grzywny za naruszenie art. 114 ust. 1 ustawy w wysokosci
2000 zt. W obu z nich z uwagi na okolicznos$¢, ze przedsiebiorcy w trakcie podjetych
czynnosci wyjasniajacych zadeklarowali petng wspdétprace w zakresie usuniecia
skutkdw swojego zaniechania i uznali roszczenia konsumentéw, ktére byty
przedmiotem wystgpien 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 zwiagzku z art. 63 Kodeksu postepowania cywilnego Rzecznik nie uczestniczac
w sprawie, moze przedstawia¢ sadowi istotny dla sprawy poglad. Oznacza to, iz
w sytuacjach, w ktérych przedmiotem sprawy wytoczonej bez udziatu rzecznika
konsumentow przed sadem jest naruszenie praw i intereséw konsumentéw, Rzecznik
moze zgtaszac opinie i poglady, ktore sad moze przy ew. rozstrzygnieciu wziac¢ pod
uwage. W roku objetym sprawozdaniem Miejski Rzecznik Konsumentéw zgtosit

i przedstawit 2 istotne dla sprawy poglady.



[1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW
KONSUMENTOW
1. Whioski rzecznikow 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 organow i instytucji panstwowych oraz samorzadowych wymaga
wcigz gruntownych zmian. W szczegdlnosci, chodzi o skutecznos¢ oraz szybkosc
podejmowanych dziatan wobec przedsiebiorcow, ktdérzy nie przestrzegajac
obowiazujacych ich przepiséw, 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 podstawowe;.
Jest to bardzo istotne aby mozna byto méwi¢ 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 przenos$nych na progu prawdziwe] rewolucji w zakresie korzystania
z dobrodziejstw technologii 5G jest to potrzeba chwili. Tym bardziej, ze znaczacy
odsetek tego rynku stanowia dzieci, uczniowie, mtodziez, ktérych znajomos¢ skutkéow

i zagrozen z tym zwigzanych jest znikoma.

Kolejna grupa wymagajaca szczegdlnego zainteresowania, troski to seniorzy,
osoby starsze, samotne, ktorych liczba systematycznie rosnie a tym samym takze
i liczba podejmowanych przez nich decyzji i zawieranych uméw nie do konca
korzystnych a nierzadko wyniktych ze stosowaniem nieuczciwych praktyk rynkowych,

technik manipulacji i zwyktej naiwnosci.

Oczywistym jest, ze w relacjach pomiedzy przedsiebiorca, a konsumentem ten
ostatni nie jest przygotowany, by profesjonalnej wiedzy fachowej, statusowi
majatkowemu profesjonalisty moéc 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.

Dobitnym przyktadem moze byc¢ tutaj, np. ustawa z dnia 30 maja 2014 r.
o prawach konsumenta (tj. Dz.U. dnia 21 lutego 2020 r.287) ktéra pomimo, ze weszta do
polskiego porzadku prawnego 25.12.2014 r. juz wymaga pilnej nowelizacji. Chodzi
o wytaczenia spod zakresu jej stosowania zapiséw dot. umoéw o swiadczenie ustug
zdrowotnych, medycznych. T ,luke” wykorzystujg nieuczciwi przedsiebiorcy, ktorzy
oferuja klientom drogie ustugi takie jak, np. Tele EKG czy dostep do bezwartosciowych
ustug medycznych. BezwartosSciowych poniewaz w praktyce okazuje, ze takie
podmioty nie posiadajg zadnych placéwek medycznych czy tez wykwalifikowanej
kadry. Co doktadnie leczg poza kieszeniami naiwnych czesto starszych i schorowanych

0sob:

e Kwantowy Analizator Biorezonansu Magnetycznego,
e Human Body Scanner,
e Biorezonator Fotonowy,

wiedzg chyba wytacznie ale ich producenci i nieuczciwi sprzedawcy oferujacy ich

zakup.

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 ustawodawczg oraz dialogu

instytucjonalnego ich gtos w tym zakresie jest praktycznie niestyszalny.

Nadzieje na poprawe, czy tez prawidtowo radykalng zmiane tego stanu rzeczy
daje przygotowany przez samych rzecznikow projekt ustawy o Rzeczniku praw
konsumenta, ktory 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 UOKIiK oraz czesci postow uda sie go

uchwali¢ z korzyscig zarowno dla konsumentéw jak i samych rzecznikéw.



W roku biezacym w marcu mija¢ bedzie doktadnie 20 lat od daty powotania
instytucji rzecznika konsumentow. To najwyzszy czas aby uporzadkowad

i doprecyzowac zakres jego praw i obowigzkow.

Z blizej nieznanych przyczyn i powodow prace te przebiegaja bardzo powoli
podczas gdy ustawa z dnia 6 marca 2018 r. o Rzeczniku Matych i Srednich
Przedsiebiorcow (Dz.U. 2018. 648) zostata uchwalona w iscie ekspresowym tempie i od
roku RMIiSP dziata aktywnie chroniac interesy przedsiebiorcéw. Dobitnym, ale
smutnym przyktadem koniecznosci tej zmiany sg zapisy ustawy z dnia 29 sierpnia 1997

r. Prawo bankowe (tj. Dz.U. z dnia 23 listopada 2018 r.2187).

W szczegodlnosci zapis art. 104 prawa bankowego, ktorego tres¢ nie wskazuje
wprost instytucji rzecznika konsumentéw jako podmiotu uprawnionego do zadania
udzielania przez banki informacji objetych tajemnica bankowga, na gruncie praktyki
rodzi przypadki odmowy udzielenia informacji przez banki Rzecznikowi w sprawach
konsumenckich lub tez naktada na konsumentéw koniecznos¢ sporzadzania
stosownych upowaznien dla rzecznikéw z podpisem notarialnie poswiadczonym.

Wptywa to na szybkosé i nierzadko skutecznos$é podejmowanych czynnosci.

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

dostep do aktualnego orzecznictwa, udziat w specjalistycznych szkoleniach itp.



Tabela nr 1: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony interesow
konsumentow z terenu obu powiatéw ( Miejskiego i Ziemskiego)

Przedmiot sprawy Ilos¢é Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystgpien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogotem
I. Ushugi, w tym:
ubezpieczeniowa 7 5 1 1
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 26 12 5 9
remontowo-budowlana 19 8 5 6
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 18 13 4 1
wywOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 59 31 15 13
turystyczno-hotelarska 37 16 14 7
deweloperska, posrednictwo 11 7 3 1
nieruchomosci
motoryzacja 18 6 3 9
pralnicza 4 2 1 1
timeshare - - - -
pocztowa 7 1 3 3
gastronomiczna - - - -
przewozowa 4 3 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 14 4 2 8
sportowa
medyczna 13 5 4 4
wyposazenie wnetrz 21 5 7 9
pogrzebowa - - - -
windykacyjne - - - -
inne 38 12 11 15
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie 1 odziez 185 85 40 60




wyposazenie mieszkania i gospodarstwa 29 7 11 10
domowego
sprzet RTV 1 AGD  (sprzet 38 16 14 8
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 17 8 2 7
motoryzacja 5 3 1 1
artykuty spozywcze - - - -
artykuty chemiczne i kosmetyki 4 2 1 1
zabawki 4 3 - 1
inne 77 35 20 22
I11. Umowy poza lokalem i na 71 27 15 30
odleglos¢

Razem: 726 316 182 228




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow
konsumentéw Powiatu Krakowskiego.

Przedmiot sprawy

Ilos¢
wystapie
n ogélem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Uslugi, w tym:

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz

ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy gazu, ciepla,

wody, wywdz nieczystosci

energii,

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV 1 AGD
telekomunikacyjny)

(sprzet

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki




inne 15 5 6 4
III. Umowy poza lokalem i na 6 4 2
odleglos¢

Razem: 110 48 40 22




Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych
si¢ postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne

(np. uwzgledniajace

zadanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢
Ogoélem

Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnos$ci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ushug

Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

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

25

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ushug **

10

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentow do
postepowan

*Nalezy wypehi¢ wylgcznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogélem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogotem)




Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. | Art. 479 @8 Kpc - niedozwolone postanowienia

umowne ittt ettt et
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym

praktykom rynkowym et e e e
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu

grupowym -
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w

sprawach o wykroczenia na szkode e

konsumentow
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla 2

sprawy




