Zatacznik

do zarzadzenia Nr
Prezydenta Miasta Krakowa
z dnia

SPRAWOZDANIE

Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Krakowie za 2014 rok

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

Konsumentow w roku poprzednim.



SPIS TRESCI

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

KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo Matopolskie

2. Miasto Krakow

/Powiat Miasto Krakow oraz 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¢ odpowiednig 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 sa zadania Rzecznika Konsumentéow
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

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

ochronie konkurencji i konsumentow (j.t. Dz. U. z
2015 r. poz. 184 ), Prosze napisaé¢ 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
Konsumenté6w w wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
$rednig liczbe).




II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

W sprawach zwigzanych z ochrong praw i interesow konsumentéw, w granicach legitymacji
wynikajacej z ww. ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentéw, Miejski Rzecznik Konsumentow
w Krakowie przyjmuje konsumentow albo osobiscie, albo przez pracownikow Biura Prawnego
MRK. Merytoryczni pracownicy Biura posiadaja wyksztalcenie prawnicze i1 wykazuja si¢
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, ktorych statutowym obowigzkiem jest ochrona konsumentow.

Ponadto, MRK w Krakowie jest V-ce Przewodniczacym Rady Konsultacyjnej ds. Ochrony
Konsumentow przy Marszatku Wojewddztwa Matopolskiego. W okresie sprawozdawczym Rada
odbyta 9 posiedzen w ramach ktérych byli zapraszani goscie - pracownicy roéznych uczelni,
urzedoéw 1 instytucji. Jezeli chodzi o wymierne efekty dziatalnos$ci Rady to dzigki Jej wystapieniu
KRRiT zamiescita na Swojej stronie internetowej informacj¢ dla abonentéw nt. skutkoéw
zwigzanych z podjeta przez Nig uprzednio uchwata w zakresie umorzenia optaty abonamentowej —
w postaci braku mozliwosci z tego powodu ogtoszenia upadtosci konsumenckiej przez okres 5 lat.
Do wspotpracy w pracach Rady z inicjatywy tut. Rzecznika zostali zaproszeni funkcjonariusze
Policji Panstwowej w tym KW Policji w Krakowie z Wydzialow: do Walki z Przestgpczo$cia
Gospodarczg oraz Cyberprzestepczoscig. W nastepstwie powyzszego zostali wydelegowani
ze strony policji stali koordynatorzy do kontaktow z rzecznikami. Te dziatania juz przyczynity sie
do lepszego zwalczania takiej przestepczo$ci, a dzieki temu spowodowaly w konsekwencji
podjetych przez organa $cigania dziatan réwniez i poprawe ochrony konsumentéw. W roku 2014
Miejski Rzecznik Konsumentéw kontynuowat rozpoczeta w grudniu 2005 r. realizacje dyzuréw
prawnych w siedzibach Rad Dzielnic Miasta Krakowa. Zgodnie z przyjetym harmonogramem
w kazdej z Dzielnic porady prawne udzielane byly z regularng czgstotliwosciag - 36 dyzuréw
we wszystkich 18 Dzielnicach Miasta Krakowa, w catym 2014 roku — w godzinach od 14.00
do 15.00. ( z tym, ze 2 dyzury nie odbyly si¢ z uwagi na brak mozliwosci ich przeprowadzenia).
Terminy dyzuréw prawnych w Dzielnicach kazdorazowo byly ustalane z przewodniczacymi Rad
Dzielnic oraz przekazywane do wiadomosci dyrektora Kancelarii Rady Miasta 1 Dzielnic Krakowa.
Informacja o mozliwosci skorzystania z pomocy prawnej Rzecznika Konsumentéw w Dzielnicach
ukazywatla si¢ cyklicznie w prasie lokalnej oraz za posrednictwem biuletyndéw, gazetek i drukow

informacyjnych drukowanych bezposrednio przez zainteresowane Rady Dzielnic.



Dodatkowo, poszczegdlne jednostki pomocnicze Miasta umieszczaty informacje o dyzurach
w gazetkach dzielnicowych oraz na tablicach ogloszen i stronach internetowych.

W roku sprawozdawczym z porad prawnych w trakcie dyzuréw w dzielnicach skorzystalo
jednakze tylko 9 o0sob, tj. 0 3 osoby mniej niz w 2013 roku (kiedy to udzielono w trakcie
dyzurow porad prawnych 12 osobom).

Oprocz dyzuréw w siedzibach Rad Dzielnic, Miejski Rzecznik Konsumentow odbyt ponadto
6 dyzurow w siedzibie starostwa powiatowego w Krakowie, ale zaledwie kilku konsumentow
skorzystalo z porad prawnych w trakcie tych dyzurow. Ponadto, w 2014 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

korzystaja z 1laczy 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 1 Zarzadow Dzielnic Miasta
Krakowa, a takze w siedzibie starostwa powiatowego w Krakowie (oraz w poszczegdlnych

gminach powiatu krakowskiego — terminy na 2015 rok).

Realizujac obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego 1 informacji
prawnej Biuro Prawne Miejskiego Rzecznika Konsumentow udzielito w roku ubiegtym ponad

27 tys. porad prawnych. Dla poréwnania w roku poprzednim bylo to nieco ponad 20 tys. porad.

W roku objetym niniejszym sprawozdaniem Biuro Prawne MRK przygotowalo
1 wyslato wystapienia przedsagdowe w 973 sprawach (w zaleznosci od rodzaju sprawy i jej
zawitosci zdarzalo si¢ po kilka lub kilkanascie pism w jednej sprawie) i pisma procesowe
w 72 sprawach.
Ponadto, odnotowano dalszy wzrost ilosci spraw zatatwianych przez Biuro Prawne Miejskiego
Rzecznika Konsumentow w formie elektronicznej. Nowy kanal obstugi konsumentéw poprzez
Servo e-PUAP, winien zapewni¢ lepsza, szybsza 1 sprawniejsza obsluge wnioskow oraz
prawidlowe 1 wlasciwe wykorzystanie tego kanatu komunikacji zwtaszcza w zakresie weryfikacji

samych wnioskodawcow oraz przedmiotu i charakteru sktadnych przez nich wnioskow.



2. Skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesow konsumentow.

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

interesOw konsumentow.

W roku 2014 Rzecznik opiniowal m. in. nastepujgce projekty uchwal Rady Miasta Krakowa:
propozycje zmian podatkow na terenie miasta Krakowa w tym: stawki podatku
od nieruchomos$ci, od $rodkéw transportowych, zatwierdzenia taryfy dla zbiorowego
zaopatrzenia w wode 1 zbiorowego odprowadzania $ciekdOw na terenie Gminy Miejskiej
Krakow. Przedmiotem jego oceny byl rowniez projekt uchwaly Rady Miasta Krakowa
w sprawie zmiany uchwaty nr LVIII/795/12 Rady Miasta Krakowa z dnia 10 pazdziernika
2012 r. w sprawie zasad wynajmowania lokali wchodzqcych w sktad mieszkaniowego zasobu

Gminny Miejskiej Krakow oraz tymczasowych pomieszczen.

Ponadto na biezagco analizowane byly 1 s3 nadal wzorce uméw stosowanych przez,
tzw. przedsigbiorcow dominujagcych na rynku, m.in.: dostaw energii elektrycznej, cieplnej,
gazowej, ushug wodociggowo-kanalizacyjnych, komunikacji miejskiej, wywozu $mieci,
powszechnych ushug telekomunikacyjnych 1 internetowych. W trakcie wykonywania
ww. czynnosci nie stwierdzono powaznych uchybien w zakresie naruszania praw i intereséw
konsumenckich. Spory pomigdzy konsumentami a przedsigbiorcami, do ktérych wiaczat sie
Rzecznik, a ktore dotyczyly wyzej wymienionych przedsigbiorcow, wynikaly najczesciej
z nieuprawnionej interpretacji zapisOw konkretnych uméw lub regulacji  prawnych,

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

3. Wystepowanie do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow.
W zakresie kompetencji i zadan Miejskiego Rzecznika Konsumentéw niezbednym jest
nie tylko wykonywanie przez rzecznika obowigzku 1 prawa wystepowania w sprawach ochrony
interesOw 1 praw konsumentow, ale rowniez wspOlpraca z organizacjami przedsigbiorcow

w zakresie eliminowania niezgodnych z przepisami o ochronie konkurencji i konsumentow



praktyk i dzialan, a takze biezacej wymiany informacji o dziatalno$ci Rzecznika. W okresie
od stycznia do grudnia 2014 r. w budynkach Urzedu Miasta Krakowa przy ul. Wielickiej oraz
Al. Powstania Warszawskiego na biezaco uzupetniano druki ulotne w specjalnych tablicach,
zawierajace zasady udzielania pomocy prawnej przez Rzecznika oraz podstawowe informacje
dotyczace ochrony indywidualnych interesow konsumentéw, wydane w formie broszur,
przekazanych do UMK w ramach wspotpracy z Urzegdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow

oraz Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich.

4. Wspoldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urze¢du Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, 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, szczegolnie w zakresie wymiany
wiedzy fachowej, informacji o praktykach rynkowych naruszajgcych prawa konsumentow,
mediacji 1 polubownym sadownictwie konsumenckim, lokalnych inicjatywach dotyczacych
ochrony konsumentdéw, nieuczciwych praktyk rynkowych. Od pazdziernika 2005 r. Rzecznik
nawigzal stala wspoétprace, ktora jest kontynuowana obecnie, z Delegatura Urzgdu Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentéw w Krakowie, Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej
w Krakowie, Delegaturg Urzgedu Komunikacji Elektronicznej w Krakowie, Poludniowo-
Wschodnim Oddzialem  Terenowym  Urzedu Regulacji Energetyki w Krakowie oraz
Europejskim Centrum Konsumenckim w Warszawie. Wspotpraca z ww. urzedami i instytucjami
polega m. in. na wymianie do$wiadczen 1 wiedzy fachowej w sprawach indywidualnego
1 zbiorowego naruszania praw konsumentdéw, 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 postepowania
wyjasniajgcego do Potudniowo-Wschodniego Oddzialu Terenowego Urzedu Regulacji

Energetyki w Krakowie w sprawie narzucania konsumentom ucigzliwych warunkow umow.

W roku 2014 wystano réowniez 5 wnioskéw do UOKIK w sprawie podjecia czynnosci
zwigzanych z wszczeciem postepowania wyjasniajacego, w zakresie podejrzenia stosowania

przez przedsigbiorcoOw praktyk, ktore mogg narusza¢ zbiorowe interesy konsumentow.



Niezaleznie od powyzszych uwag, w ub. roku Rzecznik wspodtpracowat réwniez z innymi
organami, w szczeg6lnosci Prokuraturg Okregowa w Gdansku, Komenda Wojewodzka Policji
w Krakowie oraz Urzedem Kontroli Skarbowej w Krakowie sktadajac stosowne zawiadomienia
w zakresie mozliwos$ci podejrzenia popetnienia przez przedsiebiorcéw czyndw zabronionych na
szkod¢ konsumentow.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

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

(G.t. Dz. U. 22015 r. poz. 184).

W roku 2013 Miejski Rzecznik Konsumentdw przygotowat na rzecz konsumentow powodztwa
w 72 sprawach, z ktorych Zadne nie zostalo jeszcze na dzien sporzadzenia sprawozdania
zakonczone prawomocnymi wyrokami uwzgledniajagcymi zadania konsumentow, Z tego
samego powodu Rzecznik nie sporzadzil na rzecz konsumentow stosownych wnioskoéw
egzekucyjnych. Z uwagi na okolicznos¢, ze wszystkie te postepowania sa aktualnie w toku,

MRK w Krakowie na biezaco pomaga konsumentom poprzez sporzadzanie pism procesowych.

. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W miesigcach luty, marzec oraz wrzesien 2014 r. Miejski Rzecznik Konsumentéw odbyt cykl
wyktadow, szkolen przeznaczonych dla oséb starszych, emerytdéw 1 rencistow, ktorych
przedmiotem byla szeroko rozumiana edukacja konsumencka.

Od grudnia 2005 r. MRK w Krakowie kontynuuje dyzury prawne w siedzibach Rad i Zarzadow
Dzielnic Miasta Krakowa. Od stycznia do grudnia 2014 r. odbyly si¢ 34 dyzury prawne
Rzecznika w terminach i1 godzinach ustalonych zprzewodniczacymi poszczegédlnych Rad
Dzielnic. W trakcie dyzuréw Rzecznik przyjmowat interwencje konsumenckie oraz udzielat
porad 1 pomocy prawnej na rzecz konsumentow. W czasie dyzurOw Rzecznik spotykal si¢
z konsumentami, ktorym udzielano na miejscu ustnej porady i pomocy prawnej lub przyjeto
petnomocnictwo do prowadzenia sprawy przeciwko przedsigbiorcy w trybie art. 42 ust. 1 pkt 3
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw. Interwencje zglaszane
na dyzurach w Dzielnicach dotyczyly, m.in.: zakupéw na odlegtos¢ 1 poza lokalem
przedsigbiorcy, ustug telekomunikacyjnych, kredytéw konsumenckich, zakupu mieszkan,

remontow mieszkan i ushug budowlanych, reklamacji obuwia, zakupow sprzgtu RTV i AGD.



W ub. roku w poréwnaniu do 2013 r. i lat poprzednich ponownie znacznie bo o ponad

20% zmalalo zainteresowanie poradnictwem konsumenckim w siedzibach Dzielnic.

W roku sprawozdawczym kontynuowana byta wspdipraca pomiedzy Miejskim Rzecznikiem
Konsumentow a Dziekanem Wydzialu Prawa i Administracji Uniwersytetu Jagiellonskiego
w Krakowie, jak réwniez z  Europejskim  Stowarzyszeniem  Studentow  Prawa
UJ oraz Uniwersytecka Poradnig Prawng, a takze innymi krakowskimi uczelniami.
Tytulem przyktadu mozna tutaj wskaza¢ udziat w Konferencji Naukowe;j, ktorej organizatorem
byta Katedra Prawa Cywilnego Uniwersytetu Jagiellonskiego w Krakowie nt. zmian przepisoOw
1 skutkéw wejscia w zycie ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta.

Niezaleznie od powyzszego, Rzecznik ponad 60 razy miat kontakt z przedstawicielami mediow
(prasa, radio, telewizja), ktorym udzielit informacji, wywiadéw dotyczacych zagadnien

zwigzanych z ochrong praw i intereséw konsumentow.

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

Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e art. 479 3% Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkod¢ 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¢ powodztwo
w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone. Z tego uprawnienia
Miejski Rzecznik Konsumentdw nie skorzystal, ale z uwagi na uzasadnione podejrzenie
w zakresie mozliwos$ci stosowania przez przedsiebiorcow klauzul abuzywnych we wzorcach
umownych wystepujacych w obrocie mieszanym, tj. z udzialem konsumentow,
w 2 sprawach Rzecznik wystgpit ze stosownymi wnioskami do Delegatur UOKIK na terenie

catego kraju.



Natomiast w 3 innych sprawach powiadomit ww. Urzad o mozliwo$ci naruszenia zbiorowego
interesu konsumentéw w zwigzku z podejrzeniem stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych.
Tozsama uwaga dotyczy ustawy z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczen
w postepowaniu grupowym (Dz. U. z 2010 nr 7, poz. 44). MRK w Krakowie nie wzigt udziatu
jako reprezentant grupy w zadnym postgpowaniu, z tym, ze z taka prosba zwrécity tylko 2
kancelarie prawne nie za$ sami zainteresowani konsumenci.

Zgodnie z uregulowaniami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentoéw przedsiebiorcy, do ktorych Rzecznik zwrdcit si¢ o zajecie stanowiska w sprawie,
w ktérej wystepuje na rzecz konsumentdéw, maja obowigzek udzielenia mu wyjasnien
1 odpowiedzi. W sytuacji naruszenia ww. przepisow ze strony przedsigbiorcy Rzecznik moze
wystgpi¢ do sadu z wnioskiem o ukaranie grzywnag na zasadach i w trybie wynikajagcym
z Kodeksu postgpowania w sprawach o wykroczenia. W roku 2014 Rzecznik wezwal
przedsi¢biorcow w 4 sprawach o zlozenie pisemnych wyjasnien. Powyzsze postgpowania
o wykroczenia odbywaly si¢ na podstawie przepisow ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow, obowigzujacych w tym zakresie od kwietnia 2007 r., ktére przewiduja dolng
granice grzywny za naruszenie art. 114 ust. 1 ustawy w wysokosci 2000 zt.

Dwie z nich tocza si¢ nadal, w pozostatych wypadkach z uwagi na okoliczno$¢,
ze przedsigbiorcy w trakcie podjetych czynno$ci wyjasniajacych zadeklarowali petng wspotprace
w zakresie usunigcia skutkow swojego zaniechania i1 uznali roszczenia konsumentow, ktore byty
przedmiotem wystgpien MRK w Krakowie, warunkowo odstgpil od ztozenia do wilasciwych

sadow wnioskow o ukaranie.

Na podstawie art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw 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 ktorych
przedmiotem sprawy wytoczonej bez udziatu rzecznika konsumentow przed sadem jest
naruszenie praw 1 interesow konsumentéw, Rzecznik moze zglasza¢ opinie i poglady, ktore sad
moze przy ew. rozstrzygnieciu wzig¢ pod uwage. W roku objetym sprawozdaniem Miejski

Rzecznik Konsumentow zglosit i przedstawil 1 istotny dla sprawy poglad.



I1I. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZAC]I
PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikdw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

Pomimo, ze jezeli chodzi o system ochrony prawnej konsumentow dziata on w Polsce
od kilkudziesigciu juz lat i jest nadal rozbudowywany obejmujac swoim zasiegiem szereg
organdOw 1 instytucji panstwowych oraz samorzagdowych wymaga wciaz gruntownych zmian.
W szczegbdlnosci, chodzi o skuteczno$¢ oraz szybko$¢ podejmowanych dzialan wobec
przedsigbiorcow, ktorzy nie przestrzegajac obowigzujacych ich przepisoOw, zasad wspotzycia
spotecznego oraz slusznego interesu konsumenta nierzadko bez zadnych konsekwencji

prowadza dzialalno$¢ gospodarcza przez wiele lat.

Tutaj doskonalymi przykladami moze by¢ dzialalnos¢ PKF Skarbiec sp. z 0.0. , Pomocna
Pozyczka sp. z 0.0., Pozyczka dla Firm sp. z 0.0. Te same osoby przez okres prawie 10 lat
w bezkarny sposob naruszaly uprawnienia nie tylko konsumentow, ale i przedsigbiorcow.
Co wiecej, pomimo 2 prawomocnych wyrokéw SOKiK Sadu Okrggowego w W-wie, wydanych
przez Prezesa UOKIiK decyzji w sprawie zakazania stosowania praktyk naruszajacych interesy
konsumentow i aresztowania catego Zarzadu tej ostatniej Spotki, wcigz prowadzi swa

dziatalnosé.

Oczywistym jest, ze w relacjach pomiedzy przedsigbiorca, a konsumentem ten ostatni nie jest
przygotowany, by profesjonalnej wiedzy fachowej, statusowi majagtkowemu profesjonalisty moc
przeciwstawi¢ réwnowazne im atrybuty i dlatego jako slabsza strona kontraktu ponosi
co do zasady wszelkie negatywne skutki, w tym zwlaszcza finansowe. Dlatego to wiasnie
konsument jako stabsza strona obrotu wolnorynkowego stanowi¢ winien ratio legis wielu aktéw

normatywnych, niestety tzw. ,,zycie” w praktyce bolesnie weryfikuje.

Aktywnos$¢ konsumentow jako uczestnikow rynku zobowigzuje wszystkie organy i instytucje
zajmujace si¢ ochrong konkurencji 1 konsumentow do przetamania inercji administracyjnej
1 zapewnienia wlasciwej ochrony konsumentow. Problemy te istnieja zard6wno na poziomie
krajowym, jak i unijnym. Tymczasem jak si¢ niejednokrotnie wydaje reakcja wiadz
panstwowych skupia si¢ raczej na rozstrzyganiu kwestii, ktory organ panstwowy jest wlasciwy
do zalatwienia danej sprawy, swobody zaktadania i prowadzenia przedsi¢biorstwa, czy tez
liberalizacji obowigzujacych w tym zakresie przepiséw prawa, a podejmowane napredce
dziatania naprawcze sa nieprzemyslane, chaotyczne 1 odnoszace nierzadko odwrotny

od zamierzonego skutek.



2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

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

konsekwentnie odmawiajg przekazania takich informacji.

Wypada mie¢ nadzieje, ze w zwigzku z duzym zainteresowaniem mass mediow, politykéw
1 przedstawicieli rzadu problemami o0sob, ktére zawarly kredyty hipoteczne denominowane

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

Taka sama uwaga dotyczy wyposazenia tych podmiotow w bardziej efektywne instrumenty
cywilnoprawne o charakterze wymuszajacym na przedsigbiorcach zgodne z prawem zachowanie
oraz zaniechanie naruszenia interesow konsumentow w przysztosci. W tym aspekcie powaznym
niepokojem muszg napawaé proponowane przez Resort Gospodarki zmiany, zwigzane
z projektem juz opracowanego przez Ministerstwo nowego Prawa dziatalno$ci gospodarcze;.
Jego uchwalenie moze wg. kierownictwa UOKIK, znacznie utrudnia¢ ochrone konkurencji
i konsumentow. W szczeg6élnosci, zwrdécono uwage na znaczng liczbe zagrozen wigzacych
si¢ z ewentualno$cig zastosowania nowych instytucji do postepowan prowadzonych zaréwno
przez Prezesa UOKIK, jak i rzecznikow konsumentow, a dotyczacych niemoznos$ci efektywne;j

realizacji celow w postaci ochrony konkurencji i konsumentow.

Rownie istotnym jest zapewnienie wlasciwej obsady etatowej 1 $rodkow finansowych na

funkcjonowanie rzecznikow.



SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI

POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2014 r.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w Krakowie

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Ogolem

I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 390
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 1606
remontowo-budowlana 1299
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz 1334
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 2793
turystyczno-hotelarska 1514
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 1307
motoryzacja 990
pralnicza 1030
timeshare -
pocztowa 25
gastronomiczna 15
przewozowa 605
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 950
medyczna 15
wyposazenie wnetrz 592
pogrzebowa -
windykacyjne 86
inne 610
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 4225
wyposazenie mieszkania 664
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 1452
komputer i akcesoria komputerowe 1175
motoryzacja 615
artykuly spozywcze 50
artykuty chemiczne i kosmetyki 16
zabawki 9
inne 620
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 3528

Razem: 27 515




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw

konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie w toku
ogotem

I. Uslugi, w tym:

ubezpieczeniowa 16 8 2 6

Finansowa (inna niz ubezp.) 51 30 4 17

remontowo-budowlana 38 23 2 13

dostawy mediéw, wywoz nieczystosci | 41 28 6 7

telekomunikacja (telefon, TV) 88 71 7 10

turystyczno-hotelarska 43 27 3 13

deweloperska, posrednictwo 24 15 3 6

nieruchomosci

Motoryzacja 5 3 0 2

Pralnicza 16 2 3 11

Timeshare - - - -

Pocztowa 3 1 1 1

Gastronomiczna - - - -

Przewozowa 22 17 1 4

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 14 6 3 5

sportowa

Medyczna 3 2 1 -

wyposazenie wnetrz - - - -

Pogrzebowa - - - -

Windykacyjne - - - -

Inne 29 17 7 5

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez 265 157 49 59

wyposazenie mieszkania i 50 33 3 14

gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet telekom.) 36 22 6 8

komputer i akcesoria komputerowe 18 13 2 3

Motoryzacja 33 15 4 14

artykuly spozywcze - - - -

artykuty chemiczne i kosmetyki - - - -

Zabawki 1 1 - -

Inne 48 35 8 5

III. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ | 129 81 15 33

Razem: 973




Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do

toczacych sie

postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace
zadanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢
Ogoblem

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodno$ci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow

Powoddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towardw *

30

30

Przygotowywanie
konsumentom pozwdow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

41

41

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentow do
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogétem)

** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogotem
y Wyp y 8




Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢

1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone
postanowienia umowne

2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym

3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym

4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow

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

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy




