SPRAWOZDANIE

Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie za rok 2006
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WPROWADZENIE.

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów niniejsze sprawozdanie obejmuje okres od dnia 1 stycznia 2006 r. do dnia 31 grudnia 2006 r. W okresie sprawozdawczym, funkcję Miejskiego Rzecznika Konsumentów pełnił:

 - Pan Michał Marszałek od dnia 14 września 2005 r., zgodnie z uchwałą Nr LXXXVII/873/05 Rady Miasta Krakowa z dnia 14 września 2005 r. w sprawie powołania Miejskiego Rzecznika Konsumentów.

Zgodnie z przepisami ustawy o samorządzie powiatowym ochrona praw konsumenta należy do zadań powiatu. W oparciu o przepisy wynikające z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów należy uznać, iż podstawowym i nadrzędnym celem Miejskiego Rzecznika Konsumentów jest: ochrona praw i interesów konsumentów.

Zadania Miejskiego Rzecznika Konsumentów:

1) zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów:

Miejski rzecznik konsumentów w sprawach związanych z ochroną praw i interesów konsumentów, do których zgodnie ustawą o ochronie konkurencji i konsumentów, posiada legitymację, przyjmuje konsumentów osobiście lub poprzez pracowników Biura MRK. Merytoryczni pracownicy Biura posiadają wykształcenie prawnicze i wykazują się kompleksową wiedzą dotyczącą ochrony praw i interesów konsumenta.

Ze względu na przedmiotowy zakres ochrony interesów i praw konsumentów niezbędne jest współpraca rzecznika z jednostkami pomocniczymi Miasta Krakowa oraz organizacjami pozarządowymi, których statutowym obowiązkiem jest ochrona konsumentów – porozumienia. W roku 2006 r. Miejski Rzecznik Konsumentów kontynuował rozpoczętą w grudniu 2005 r. realizację dyżurów prawnych w siedzibach Rad Dzielnic Miasta Krakowa. Zgodnie z przyjętym harmonogramem w każdej z Dzielnic porady prawne udzielane były z częstotliwością 1 dyżur na 2 miesiące. Terminy dyżurów prawnych w Dzielnicach każdorazowo były ustalane z przewodniczącymi rad Dzielnic oraz przekazywane do wiadomości dyrektora Kancelarii Rady Miasta Ponadto Dzielnic Krakowa. Informacja o możliwości skorzystania z pomocy prawnej Rzecznika Konsumentów w Dzielnicach przekazywana była to prasy lokalnej za pośrednictwem Kancelarii Prezydenta Miasta Krakowa. Ponadto poszczególne jednostki pomocniczej Miasta umieszczały informacje o dyżurach w gazetkach dzielnicowych oraz na tablicach ogłoszeń.

Ponadto w czerwcu 2006 r. w Biuletynie Informacji Publicznej uruchomiono nową stronę internetową Miejskiego Rzecznika Konsumentów na której część konsumentów, którzy korzystają z łączy internetowych może zapoznać się z zasadami prowadzenia spraw konsumenckich przez Biuro MRK, uzyskać informacje o pozostałych instytucjach ochrony konsumentów, np. Europejskie Centrum Konsumenckie, Rzecznik Ubezpieczonych, studenckie poradnie prawne. Na powyższej stronie znajdują się również wzory pism reklamacyjnych oraz harmonogram dyżurów w siedzibach Zarządów i Rad Dzielnic Miasta Krakowa pod tytułem – „Pomoc prawna bliżej ciebie”.

2) składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów,

Bardzo istotna jest w tym przypadku współpraca rzecznika z organami Miasta to jest: Radą i Prezydentem Miasta Krakowa. Rzecznik konsumentów ma prawo i obowiązek składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów. Przysługuje mu inicjatywa zgłaszania propozycji i zmian legislacyjnych dotyczących przepisów prawa miejscowego, oczywiście w zakresie ochrony interesów konsumentów. W roku 2006 r. Rzecznik interweniował dwukrotnie w zakresie koniecznych w jego opinii zmian w regulaminie przewozu pasażerów Miejskiego Przedsiębiorstwa Komunikacyjnego S.A. Oba wystąpienia dotyczyły uwzględnienia w regulaminie zmian dotyczących wnoszenia i rozpatrywania reklamacji pasażerów, jakie wprowadziła nowelizacja Prawa przewozowego oraz zasad zgłaszania roszczeń odszkodowawczych przez pasażerów w razie wyrządzenia szkody w trakcie lub przy okazji przewozu środkami transportu MPK S.A. Na bieżąco analizowane są wzorce umów stosowanych przez tzw. przedsiębiorców dominujących na rynku m.in. dostaw energii elektrycznej, cieplnej, gazowej, usług wodociągowo-kanalizacyjnych, komunikacji miejskiej, wywozu śmieci, powszechnych usług telekomunikacyjnych i internetowych. W trakcie wykonywania ww. czynności nie stwierdzono poważnych uchybień w zakresie naruszania praw i interesów konsumenckich. 

Ponadto w styczniu 2006 r. w związku z przekazanym do Rady Miasta Krakowa projektem uchwały w sprawie regulaminu dostarczania wody i odprowadzania ścieków na terenie Gminy Miejskiej Kraków, Miejski Rzecznik Konsumentów przekazał swoją opinię, dotyczącą niekorzystnych rozwiązań dla konsumentów zawartych projekcie, Radzie Miasta (część uwag została uwzględniona na etapie przygotowywania projektu przez Urząd Miasta Krakowa).

3) występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,

W zakresie kompetencji i zadań miejskiego rzecznika konsumentów niezbędnym jest nie tylko wykonywanie przez rzecznika obowiązku i prawa występowania w sprawach ochrony interesów i praw konsumentów, ale również współpraca z organizacjami przedsiębiorców w zakresie eliminowania niezgodnych z przepisami o ochronie konkurencji i konsumentów praktyk i działań, a także bieżącej wymiany informacji o działalności Rzecznika. W okresie od stycznia do grudnia 2006 r. w budynkach Urzędu Miasta Krakowa przy Placu Wszystkich Świętych, ul. Stachowicza oraz Al. Powstania Warszawskiego zostały zainstalowane specjalne tablice zawierające zasady udzielania pomocy prawnej przez Rzecznika oraz podstawowe informacje dotyczące ochrony indywidualnych interesów konsumentów wydane w formie broszur i ulotek informacyjnych, pozyskanych z Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów. W ostatnim kwartale ubiegłego roku odbyły się spotkania Rzecznika z Dyrektorem Izby Przemysłowo-Handlowej w Krakowie oraz Dyrektorem Regionu Południowego Telekomunikacji Polskiej S.A. w trakcie których umówiono zasady współpracy w dziedzinie szkoleń i konferencji dla przedsiębiorców w zakresie prawidłowej obsługi roszczeń reklamacyjnych wnoszonych przez konsumentów oraz najistotniejsze problemy związane z działalnością TP S.A. na rynku telekomunikacyjnych usług konsumenckich.

4) współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

Ważnym elementem funkcjonowania miejskiego rzecznika konsumentów jest współpraca z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckim, szczególnie w zakresie wymiany wiedzy fachowej, wymiany informacji o praktykach rynkowych naruszających prawa konsumentów, mediacji i polubownego sądownictwa konsumenckiego, lokalnych inicjatyw dotyczących ochrony konsumentów. Od miesiąca października 2005 r. Rzecznik nawiązał stałą współpracę, która jest kontynuowana obecnie, z Delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Krakowie, Wojewódzką Inspekcją Handlową oraz Oddziałem Krakowskim Urzędu Komunikacji Elektronicznej (b. Urząd Regulacji Telekomunikacji i Poczty) oraz Europejskim Centrum Konsumenckim w Warszawie. Współpraca z ww. urzędami i instytucjami polega m.in. na wymianie doświadczeń i wiedzy fachowej w sprawach indywidualnego i zbiorowego naruszania prawa konsumentów, ze szczególnym uwzględnieniem możliwości zapoznawania się z bieżącym orzecznictwem Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Warszawie. W roku 2006 skierowano 6 wniosków do UOKiK w sprawie wszczęcia postępowania w zakresie stosowania przez przedsiębiorców praktyk niedozwolonych w zakresie postanowień umowy wpisanych do rejestru tzw. „klauzul niedozwolonych”. We wszystkich powyższych sprawach Prezes Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów przekazał Rzecznikowi swoje stanowisko wraz z wnioskami dotyczącymi wszczętych postępowań wyjaśniających. W okresie objętym niniejszym sprawozdaniem zainicjowano współpracę z krakowskim Klubem Federacji Konsumentów, która polega na wzajemnym informowaniu o prowadzonych sprawach ze względu na przypadki udzielania równoczesnego pełnomocnictwa zarówno Rzecznikowi i Federacji przez tych samych konsumentów w tych samych sprawach. Pozwala to na unikanie dublowania prowadzonych postępowań w sprawach o naruszenie indywidualnego interesu konsumenckiego. Ponadto pięciokrotnie występowano do Małopolskiego Inspektora Inspekcji Handlowej w Krakowie z wnioskami o wszczęcie kontroli w siedzibie przedsiębiorcy w celu potwierdzenia i wyeliminowania niekorzystnych dla konsumentów praktyk. Miejski Rzecznik Konsumentów dwukrotnie kierował wnioski do Generalnego Inspektora Nadzoru Bankowego w sprawach stwierdzonych nieprawidłowości w obszarze usług sektora bankowego, jak również naruszania przez banki przepisów ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów oraz Prawa bankowego – w odpowiedzi uzyskano informację o wszczęciu wewnątrzbankowych postępowań kontrolnych. W II półroczu 2006 r. Rzecznik wystąpił z wnioskiem o przeprowadzenie przez Prezesa Urzędu Komunikacji Elektronicznej, w ramach sprawowanego nadzoru, postępowania wyjaśniającego wobec trzech dominujących na rynku usług telekomunikacyjnych operatorów telefonii komórkowej w zakresie stosowanych regulaminów świadczenia usług telekomunikacyjnych, ze szczególnym uwzględnieniem stosowanych przez nich niezgodnych z prawem postanowień o karach umownych za rozwiązanie przed upływem terminu zawieranych na czas określony umów z konsumentami. Niestety Prezes UKE jedynie częściowo zgodził się ze stanowiskiem Rzecznika, że w przypadku świadczeń o charakterze pieniężnym jakie zgodnie z ww. umowami znajdują się po stronie konsumentów, stosowanie zapisów o karach pieniężnych jest niezgodne z prawem, biorąc pod uwagę regulacje wynikające z Kodeksu cywilnego oraz pogląd prawny, utrwalony w orzecznictwie Sądu Najwyższego. W miesiącu czerwcu z inicjatywy rzeczników konsumentów z terenu województw: małopolskiego i podkarpackiego, zostały przyjęte wnioski i uwagi do rządowej polityki energetycznej w zakresie dostarczania gazu ziemnego do indywidualnych gospodarstw domowych. Powiatowi i miejscy rzecznicy wskazywali na negatywne skutki obciążania konsumentów z regionu Polski Południowej kosztami gazu importowanego z Rosji w sytuacji kiedy są oni odbiorcami wyłącznie gazu wydobywanego ze źródeł krajowych położonych na Podkarpaciu. Pomimo, że wydobycie gazu ziemnego ze źródeł krajowych nie tylko w pełni zaspakaja potrzeby gospodarstw domowych ale również pozwala na przesył do innych regionów Polski to mieszkańcy obu województw są obciążani podwyżkami cen gazu rosyjskiego. Wnioski i uwagi zebrane w Dezyderacie Miejskich Konsumentów Powiatowych Rzeczników Konsumentów zostały przesłane do Prezydenta RP i Prezesa Rady Ministrów, Marszałka Sejmu, Ministra Gospodarki, Prezesa Urzędu Regulacji Energetyki, Prezesa Polskiego Górnictwa Naftowego i Gazownictwa S.A., Prezesa Karpackiej Spółki Gazownictwa Sp. z o. o, a także do Biur Poselskich Posłów na Sejm z terenu Miasta Krakowa. Argumenty i wnioski rzeczników nie zostały uwzględnione przez organy i instytucje rządowe ale przyczyniły się do zmniejszenia skali podwyżki ceny 1 m3 gazu ziemnego oraz przesunięcia terminu jej zatwierdzenia przez Prezesa URE.

5) rzecznik konsumentów może w szczególności wytaczać powództwa na rzecz konsumentów oraz wstępować, za ich zgodą, do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów,

W szczególności w tym zakresie stosuje się wykorzystanie uprawnień procesowych określonych w kodeksie postępowania cywilnego rozdział 3 działu IV – postępowanie w sprawach o uznanie postanowień wzorca umowy za niedozwolone (art. 479 kpc i nast.). Zgodnie z cyt. przepisami powództwo w sprawach o uznanie postanowień wzorca umowy za niedozwolone wytaczać może także miejski rzecznik konsumentów. Korzystanie z tego przepisu powinno prowadzić do eliminowania szczególnie nagannych praktyk stosowanych przez tzw. naturalnych monopolistów. 13 lipca 2006 r. Sąd Najwyższy podjął uchwałę w składzie 7 sędziów SN (sygn. akt III SZP 3/06) w sprawie skutków prawnych wyroków Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Warszawie w sprawach o stosowanie przez przedsiębiorców niedozwolonych klauzul umownych we wzorcach umów wykorzystywanych w obrocie konsumenckim. Powyższa uchwała ma zasadnicze znaczenia dla wykonywania zadań przez Rzecznika w zakresie ochrony zbiorowych interesów konsumentów, bowiem Sąd Najwyższy przesądził, że stosowanie postanowień wzorców umów o treści tożsamej z treścią postanowień uznanych za niedozwolone prawomocnym wyrokiem Sądu Okręgowego w Warszawie - Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów i wpisanych do rejestru, o którym mowa w art. 47945 § 2 k.p.c. może być uznane w stosunku do innego przedsiębiorcy za praktykę naruszającą zbiorowe interesy konsumentów (art. 23a ust. 2 ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie konkurencji i konsumentów). W roku 2006 Miejski Rzecznik Konsumentów prowadził 10 postępowań w sprawie stosowania przez przedsiębiorców we wzorcach umownych postanowień wpisanych do rejestru klauzul niedozwolonych, m.in. przez sklepy internetowe, deweloperów oraz operatorów telefonii komórkowych i stacjonarnych, niepublicznych szkół wyższych. W jednym przypadku wytoczono powództwo przed „Sąd Antymonopolowy” w Warszawie. Ponadto w ubiegły roku Rzecznik wytoczył i przygotował na rzecz konsumentów 95 powództw i pism procesowych.

6) współpraca z jednostkami pomocniczymi Miasta Krakowa (Dzielnice):

Od miesiąca grudnia 2005 r. Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie rozpoczął dyżury prawne w siedzibach Rad i Zarządów Dzielnic Miasta Krakowa. Od stycznia do grudnia 2006 r. odbyło się 90 dyżurów prawnych Rzecznika w terminach i godzinach ustalonych z przewodniczącymi poszczególnych Rad Dzielnic. W trakcie dyżurów Rzecznik przyjmował interwencje konsumenckie oraz udzielał porad i pomocy prawnej na rzecz konsumentów. W każdego z dyżurów Rzecznik średnio spotkał się z 3 konsumentami, którym udzielono na miejscu ustnej porady i pomocy prawnej lub przyjęto pełnomocnictwo do prowadzenia sprawy przeciwko przedsiębiorcy w trybie art. 37 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów. Najwięcej konsumentów skorzystało z pomocy Rzecznika w Dzielnicach I, II, V, VII, XI, XII, XIV i XVIII. Interwencje zgłaszane na dyżurach w dzielnicach dotyczyły m.in.: zakupów na odległość i poza lokalem przedsiębiorcy, usług telekomunikacyjnych, kredytów konsumenckich, remontów mieszkań i usług budowlanych, reklamacji obuwia, zakupów sprzętu RTV i AGD.

7) w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów rzecznik jest oskarżycielem publicznym w rozumieniu przepisów kodeksu postępowania w sprawach o wykroczenia,

Zgodnie z uregulowaniami ustawy „antymonopolowej” (ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r.) przedsiębiorcy do których Rzecznik zwrócił się o zajęcie stanowiska w sprawie w której występuje na rzecz konsumentów, mają obowiązek udzielenia mu wyjaśnień i odpowiedzi. W sytuacji naruszenia ww. przepisów ze strony przedsiębiorcy Rzecznik może wystąpić do sądu z wnioskiem o ukaranie grzywną na zasadzie i trybie wynikającym z Kodeksu postępowania w sprawach o wykroczenia. W roku 2006 Rzecznik wezwał przedsiębiorców w 50 sprawach o złożenie pisemnych wyjaśnień i odstąpił od przesłuchania obwinionych. W roku bieżącym w stosunku do 10 z nich wystąpiono z wnioskami o ukaranie do sądów grodzkich.

8) w zakresie spraw, w których rzecznik nie uczestniczy, może przedstawiać sądowi istotne dla sprawy poglądy,

Na podstawie art. 37 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów w związku z art. 63 Kodeksu postępowania cywilnego Rzecznik, który nie uczestniczy w sprawie, może przedstawiać sądowi istotny dla sprawy pogląd. Oznacza to, iż w sytuacjach, w których przedmiotem sprawy wytoczonej bez udziału rzecznika konsumentów przed sądem jest naruszenie praw i interesów konsumentów, Rzecznik może zgłaszać opinie i poglądy, które sąd może przy ew. rozstrzygnięciu wziąć pod uwagę. W roku objętym sprawozdaniem Miejski Rzecznik Konsumentów zgłosił przedstawił istotne dla sprawy poglądy w 3 przypadkach, z czego w jednym Sąd Okręgowy w Nowym Sączu przy uwzględnieniu przedstawionych przez Rzecznika poglądach uchylił wyrok sądu I instancji i przekazał sprawę do ponownego rozpatrzenia przez Sąd Rejonowy w Nowym Targu.

9) współpraca z Wydziałem Prawa i Administracji Uniwersytetu Jagiellońskiego,

W roku sprawozdawczym kontynuowana była współpraca pomiędzy Miejskim Rzecznikiem Konsumentów a Dziekanem Wydziału Prawa i Administracji Uniwersytetu Jagiellońskiego w Krakowie, jak również z Europejskim Stowarzyszeniem Studentów Prawa UJ oraz Uniwersytecką Poradnią Prawną. W roku 2006 w biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentów odbyło obowiązkową praktykę studencką lub wolontariat 14 studentów Wydziału Prawa i Administracji UJ oraz Krakowskiej Szkoły Wyższej im. A. Frycza Modrzewskiego. 

Ponadto w miesiącu grudniu nawiązano współpracę z Stowarzyszeniem „Polska Zielona Sieć”, które na zlecenie Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów koordynuje akcję pod nazwą „Co młody konsument wiedzieć powinien”, obejmuje ona cykl lekcji edukacyjnych w szkołach podstawowych i gimnazjach oraz szkołach ponadpodstawowych. Ponadto z inicjatywy Liceum Ogólnokształcącego Nr XIII w Krakowie w roku 2007 zostanie przeprowadzonych 20 godzin lekcji z zakresu przedsiębiorczości z udziałem Miejskiego Rzecznika Konsumentów i jego pracowników

10) współpraca ze środkami masowego przekazu,

W roku 2006 Miejski Rzecznik Konsumentów we współpracy z Biurem Prasowym Kancelarii Prezydenta Miasta Krakowa zorganizował dwie konferencje prasowe poświęcone m.in.: podsumowaniu zadań Rzecznika w roku 2005 oraz kampanii informacyjnej „Nie daj się oskubać” w miesiącu grudniu ub. r. (okres przed dniem Św. Mikołaja oraz Świętami Bożego Narodzenia). Ponadto współpraca z krakowskimi dziennikami i rozgłośniami radiowymi polegała na udziale w audycjach radiowych – Radio Kraków, Radio Eska oraz udzielaniu informacji dla stacji telewizyjnych i radiowych oraz gazet codziennych w bieżących sprawach dotyczących interesów konsumenckich – m.in.: Dziennik Polski, Gazeta Krakowska, Metro, Telewizja Kraków TVP 3, TVN 24, TVN, Radio TOK Fm, Radio Kraków, Radio RMF FM, Radio ESKA. W miesiącu październiku Rzecznik nawiązał stałą współpracę z redakcją Gazety Krakowskiej, która publikuje w każdy poniedziałek porady prawne dotyczące zagadnień konsumenckich w kolumnie – Krakowska Karta Informacyjna. Od października do końca roku 2006 ukazało się 12 artykułów związanych z ochroną praw konsumentów. Współpraca z Gazetą Krakowska kontynuowana jest w roku 2007.

SPRAWOZDANIE

MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW w KRAKOWIE za 2006 r.

I. Zadania realizowane na rzecz mieszkańców Miasta Krakowa.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentów:

Przedmiot sprawy 
Rodzaj udzielonej porady 
Ogółem


telefoniczna
osobista
pisemna


I. Usługi, w tym:





bankowe
304
100
-
404

ubezpieczeniowe
235
-
-
235

systemy argentyńskie
90
43
-
133

inne finansowe
-
-
-
-

telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
488
132
15
635

dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
343
40
-
383

informatyczne
220
16
-
236

motoryzacyjne (serwis)
251
27
-
278

turystyczne i hotelarskie
213
35
3
251

pralnicze
110
19
-
129

remontowo - budowlane
276
41
-
317

pocztowe
110
10
2
122

medyczne
38
-
3
41

dentystyczne
9
3
-
12

edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
143
24
-
167

komunikacyjne
174
3
3
180

transportowe
61
-
-
61

kamieniarskie
6
-
-
6

fotograficzne
44
4
-
48

krawieckie
26
3
-
29

lokalowe
38
35
-
73

inne
274
-
-
274

II. Umowy sprzedaży, w tym:





wyposażenie wnętrz
127
-
-
127

sprzęt RTV i AGD
484
62
-
546

sprzęt komputerowy
258
40
-
298

odzież
272
11
-
283

obuwie
720
69
-
789

samochody i akcesoria
201
25
-
226

nieruchomości
195
-
-
195

materiały budowlane
215
70
-
285

kosmetyki
48
4
-
52

sprzęt sportowy
189
-
-
189

sprzęt rehabilitacyjny
110
29
3
142

art. spożywcze
70
-
-
70

biżuteria
18
-
-
18

zabawki
34
1
-
35

zwierzęta
17
-
-
17

płyty CD, DVD
168
3
-
171

telefony komórkowe
205
15
6
226

inne
178
-
-
178

III. Umowy poza lokalem i na odległość
90
32
-
122

RAZEM
7 052
896
35
7 983

Tabela nr 2: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów:

Przedmiot sprawy
Ilość wystąpień ogółem
Zakończone pozytywnie
Zakończone negatywnie
Sprawy w toku

I. Usługi, w tym:





bankowe
86
55
7
24

ubezpieczeniowe
-
-
-
-

systemy argentyńskie
12
-
2
10

inne finansowe
-
-
-
-

telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
136
91
8
37

dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
58
27
6
25

informatyczne
31
29
-
2

motoryzacyjne (serwis)
23
21
-
2

turystyczne i hotelarskie
56
32
2
22

pralnicze
16
8
-
8

remontowo - budowlane
78
58
-
20

pocztowe
9
4
3
2

medyczne
6
5
1
-

dentystyczne
7
3
4
-

edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
6
5
-
1

komunikacyjne
4
1
3
-

okna i drzwi
47
23
-
24

kamieniarskie
6
5
-
1

meble
44
31
-
13

krawieckie
2
1
-
1

lokalowe
-
-
-
-

Inne
25
15
-
10

II. Umowy sprzedaży, w tym:





wyposażenie wnętrz
50
34
2
14

sprzęt RTV i AGD
27
11
-
16

sprzęt komputerowy
21
11
-
10

odzież
32
29
-
3

obuwie
139
85
12
42

samochody i akcesoria
14
4
3
7

nieruchomości
26
10
3
13

materiały budowlane
11
4
-
7

meble
23
14
-
9

sprzęt sportowy
-
-
-
-

sprzęt rehabilitacyjny
6
4
-
2

art. spożywcze
-
-
-
-

biżuteria
4
3
-
1

zabawki
-
-
-
-

zwierzęta
-
-
-
-

płyty CD, DVD
11
8
-
3

telefony komórkowe
27
22
-
5

inne
39
32
-
7

III. Umowy poza lokalem i na odległość
48
40
4
4

RAZEM
1 130
725
60
345

Tabela nr 3: Czynności procesowe na rzecz konsumentów

lp.
Przedmiot sporu
Rozstrzygnięcie sądu
Sprawy w toku
Ilość 

powództw ogółem



pozytywne (np. uwzględniające żądanie w zasadniczej części) 
negatywne



1.
Powództwa dotyczące reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji towarów 
-
-
39
-

2.
Powództwa dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania usług
-
-
56
-

3.
Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji towarów 
-
-
39
-

4.
Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących niewykonania lub nienależytego wykonania usług 
-
-
56
-

5.
Sprawy kierowane do rozpatrzenia przez sąd polubowny
-
-
-
-

6.
Wstępowanie rzecznika konsumentów do postępowań 
-
-
-
-

7.
Inne*
-
-
2
-

RAZEM
-
-
192
-

*na podstawie art. 63 Kodeksu postępowania cywilnego w związku z art. 37 ust. 5 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów rzecznik konsumentów nie będąc stroną postępowania może przedstawiać sądowi istotny dla sprawy pogląd.

II. Zadania realizowane na rzecz mieszkańców Powiatu Krakowskiego.

Na podstawie art. 34 ust. 2 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji  konsumentów i uchwały Nr XLIII/328/00 Rady Miasta Krakowa z dnia 26 stycznia 2000 r. w sprawie porozumienia Miasta Krakowa i Powiatu Krakowskiego o utworzeniu jednego wspólnego stanowiska rzecznika konsumentów oraz porozumienia z dnia 1 marca 2000 r., zawartego pomiędzy Miastem Kraków a Powiatem Krakowskim, Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie wykonuje swoje zadania ustawowe w Mieście i w Powiecie. Poniższa tabela odzwierciedla wykonywanie obowiązków Rzecznika na rzecz mieszkańców Powiatu Krakowskiego w okresie objętym sprawozdaniem.

Tabela nr 4: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów – mieszkańców Powiatu Krakowskiego:

Przedmiot sprawy
Ilość wystąpień ogółem
Zakończone pozytywnie
Zakończone negatywnie
Sprawy w toku

I. Usługi, w tym:





bankowe
8
6
-
2

ubezpieczeniowe
-
-
-
-

systemy argentyńskie
2
1
-
1

inne finansowe
-

-
-

telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
18
14
-
4

dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
6
1
1
4

informatyczne
-
-
-
-

motoryzacyjne (serwis)
-
-
-
-

turystyczne i hotelarskie
4
2
-
2

pralnicze
-
-
-
-

remontowo - budowlane
10
7
-
3

pocztowe
1
1
-
-

okna i drzwi
5
4
-
1

dentystyczne
-
-
-
-

edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
1
1
-
-

komunikacyjne
-
-
-
-

meble
2
2
-
-

kamieniarskie
-
-
-
-

fotograficzne
-
-
-
-

krawieckie
-
-
-
-

lokalowe
-
-
-
-

Inne
7
7
-
-

II. Umowy sprzedaży, w tym:





wyposażenie wnętrz
2
2
-
-

sprzęt RTV i AGD
7
6
-
1

sprzęt komputerowy
-
-
-
-

odzież
-
-
-
-

obuwie
20
16
-
4

samochody i akcesoria
2
2
-
-

nieruchomości
-
-
-
-

materiały budowlane
-
-
-
-

kosmetyki
-
-
-
-

sprzęt sportowy
-
-
-
-

sprzęt rehabilitacyjny
-
-
-
-

art. spożywcze
-
-
-
-

biżuteria
-
-
-
-

zabawki
-
-
-
-

zwierzęta
-
-
-
-

płyty CD, DVD
-
-
-
-

telefony komórkowe
7
4
-
3

inne
9
7
-
2

III. Umowy poza lokalem i na odległość
8
5
-
3

RAZEM
119
88
1
30

WNIOSKI

1. W całym roku 2006, który jest objęty niniejszym sprawozdaniem Miejski Rzecznik Konsumentów:

1) udzielił 7 983 porady i informacje prawne, drogą telefoniczną, pocztą elektroniczną, osobiście lub za pośrednictwem pracowników Biura,

2) wystąpił na podstawie art. 37 ust. 1 pkt 3 ustawy „antymonopolowej” do przedsiębiorców w 1249 sprawach, z których 813 zakończyły się uznaniem roszczeń konsumentów, 61 zakończyły się dla konsumentów negatywnie, 375 spraw jest w toku, a w 95 wytoczono na rzecz konsumentów powództwa przeciw przedsiębiorcom.

2. Interwencje i skargi konsumenckie wnoszone do Rzecznika w okresie objętym sprawozdaniem przez mieszkańców Powiatu Krakowskiego stanowią ok. 9,5% ogółu spraw w których wystąpiono do przedsiębiorców lub w których wytoczono powództwa na rzecz konsumentów.

3. W zakresie porad i pomocy prawnej:

1) usługi konsumenckie:

 - 635 porad dotyczyło usług telefonii stacjonarnej, komórkowej oraz telewizji kablowej,

 - 404 porady dotyczyły usług bankowych,

 - 383 porady dotyczyły dostawy mediów (gaz, prąd, woda),

2) sprzedaż konsumencka:

 - 789 porad dotyczyło sprzedaży obuwia,

 - 546 porad dotyczyły sprzedaży urządzeń RTV i AGD,

 - 298 porad dotyczyło sprzedaży sprzętu komputerowego.

4. W zakresie występowania na rzecz konsumentów do przedsiębiorców (art. 37 ust.1 pkt 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów:

1) usługi konsumenckie:

 - 136 (najwięcej) wystąpień dotyczyło usług telefonii stacjonarnej, komórkowej oraz telewizji kablowej,

 - 86 wystąpień dotyczyły usług bankowych,

 - 78 wystąpień dotyczyło usług remontowo-budowlanych,

2) sprzedaż konsumencka:

 - 139 (najwięcej) wystąpienia dotyczyły sprzedaży obuwia,

 - 50 wystąpień dotyczyło wyposażenia wnętrz,

 - 48 wystąpień dotyczyło umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorcy lub na odległość.

5. W okresie objętym sprawozdaniem wytoczono na rzecz konsumentów 95 powództwa z czego 39 spraw dotyczyło odpowiedzialności sprzedawcy z tytułu niezgodności towaru z umową lub odpowiedzialności gwaranta z tytułu udzielonej gwarancji. Ponadto przygotowano 95 pism procesowe w sprawach w których konsumenci występowali samodzielnie oraz dwukrotnie rzecznik przedstawił sądom istotne dla sprawy poglądy nie będąc stroną postępowania.

6. W roku 2006 w porównaniu z latami ubiegłymi widoczny jest wzrost zainteresowania wśród konsumentów, pomocą i poradnictwem prawnym udzielanym przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów. Dla porównania w roku 2005 Rzecznik udzielił 7 235 porad i wystąpił do przedsiębiorców w 645 sprawach o naruszenie interesów konsumenckich. Zatem liczba udzielonych porad wzrosła w roku 2006 o ok. 10%. Natomiast liczba wystąpień w sprawach indywidualnych wzrosła w roku sprawozdawczym o ok. 98%. Oznacza to wzrost świadomości konsumentów w zakresie ochrony prawnej ich interesów.

7. Równocześnie wzrost liczby roszczeń i interwencji konsumenckich oznacza, że część przedsiębiorców nadal nie respektuje praw konsumenckich, a nawet nagminnie je narusza. W związku z powyższym w roku 2007 jednym z priorytetowych celów Miejskiego Rzecznika Konsumentów będzie wspólne z Wydziałem Prawa i Administracji UJ oraz organizacjami pozarządowymi uruchomienie programów edukacyjnych o tematyce konsumenckiej w szkołach podstawowych, gimnazjalnych i ponadgimnazjalnych oraz kontynuacja spotkań z konsumentami w ramach dyżurów prawnych w siedzibach Rad Dzielnic Miasta Krakowa.

8. Dla zapewnienia sprawnej realizacji zadań Miasta Krakowa w zakresie ochrony praw i interesów konsumentów, wykonywanych przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów, koniecznym jest wzmocnienie, aktualnej obsady personalnej biura – tj. do 4 pracowników w wymiarze 1 etatu oraz utrzymanie 1 etatu radcy prawnego oraz 1 etatu dla obsługi spraw kancelaryjnych i organizacyjnych. W sytuacji zwiększenia ilości spraw kierowanych do MRK, (dane za okres styczeń – luty 2007 r.) – ponad 130 spraw miesięcznie, od 780 do 1200 porad udzielonych osobiście, telefonicznie, pocztą elektroniczną konieczne będzie uzupełnienie obsady personalnej biura oraz zmiana warunków lokalowych. Ponadto należy zwrócić uwagę, że właściwość miejscową rzecznika konsumentów determinują przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów, zgodnie z którą pomocy prawnej ze strony rzecznika mogą żądać wszyscy mieszkańcy Miasta Krakowa i Powiatu Krakowskiego, posiadający status konsumenta, a więc również osoby studiujące w Krakowie (art. 25 KC).

9. W związku z uwzględnieniem wniosków kierowanych przez miejskich rzeczników konsumentów miast zrzeszonych w Unii Metropolii Polskich do organów Państwa m.in. Sejmu i Prezydenta RP znowelizowano przepisy ustawy z dnia 28 lipca 2005 r. o kosztach sądowych w sprawach cywilnych (Dz. U. Nr 167, poz. 1398), (m.in. art. 96 pkt 7 i pkt 11) i przywrócono zwolnienie powiatowych (miejskich) rzeczników konsumentów od kosztów sądowych w sprawach ochrony indywidualnych roszczeń konsumentów, co umożliwiło nie zwiększanie środków finansowych w Budżecie Miasta Krakowa na rok 2007 przeznaczonych na pokrywanie wyżej wymienionych kosztów.

10. W związku z przyjętą przez Sejm RP w dniu 16 lutego 2007 r. nową ustawą o ochronie konkurencji i konsumentów, w zakresie zadań samorządu powiatowego dotyczących ochrony konsumentów wprowadzono dwie istotne zmiany:

1) wprowadzono możliwość wykonywania zadań przez powiatowych i miejskich rzeczników konsumentów przy pomocy wyodrębnionych biur w miastach powyżej 100 tys. mieszkańców. Jest to przepis fakultatywny a zatem nie niesie on za sobą żadnych konsekwencji finansowych dla budżetu Miasta Krakowa. Aktualnie Miejski Rzecznik Konsumentów umiejscowiony jest w strukturach Wydziału Spraw Administracyjnych UMK przy utrzymaniu ustawowego podporządkowania bezpośrednio Radzie Miasta Krakowa.

2) wprowadzono dolną granicę grzywny w wysokości 2000 zł za wykroczenie popełnione przez przedsiębiorcę w zakresie naruszenia obowiązku udzielenia rzecznikowi konsumentów wyjaśnień i informacji będących przedmiotem jego wystąpienia lub obowiązku ustosunkowania się do uwag i opinii rzecznika. Wprowadzona regulacja niewątpliwie wzmacnia pozycję rzecznika w sporze z przedsiębiorcą i przyczynia się do dyscyplinowania przedsiębiorców, którzy uchylają się przed zajęciem stanowiska wobec roszczeń podnoszonych przez rzecznika w imieniu konsumentów.

ANEKS

W aneksie zamieszczone zostały przykładowe wystąpienia Rzecznika do przedsiębiorców na podstawie art. 37 ust. 1 pkt 3 ustawy „antymonopolowej”, przykładowe odpowiedzi Rzecznika na zapytania konsumentów w trybie art. 37 ust 1 pkt 1 ww. ustawy oraz przykłady czynności procesowych.

1. Wybrany przykład zgłoszenia sądowi istotnych dla sprawy uwag na podstawie art. 63 Kodeksu postępowania cywilnego.

Kraków, 13 lutego 2006 r.

SA-08.0511-...... /04/05/06

Sąd Okręgowy w N.

Wydział I Cywilny

do sprawy o sygn. akt..........

W oparciu o art. 37 ust.5 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. Nr 86 poz. 804 z późn. zm.) w związku z art. 63 Kodeksu postępowania cywilnego Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie przedstawia poniżej istotny dla sprawy pogląd.

Rzecznik Konsumentów pragnie niniejszym zwrócić uwagę na stan faktyczny sprawy, który został w sposób nieprecyzyjny przedstawiony przez Sąd I instancji.

Rozmowy między Stowarzyszeniem .......................... (w którym zrzeszone są pozwane Elżbieta F. oraz Krystyna I.) a Firmą .......................... dotyczące współpracy w dziedzinie gospodarowania na terenie byłego ośrodka wypoczynkowego w D. koło N. rozpoczęły się w styczniu 2004 r. W pierwszej wersji Przedsiębiorca zaproponował pokrycie przez właścicieli domków kosztów dostawy mediów i dozoru ogólnego w kwocie 720 zł.

Z uwagi na opinie pozwanych o nieprzydatności dozoru, wobec posiadanych polis ubezpieczeniowych, osoby te zrezygnowały z tych płatności, obstając przy możliwości pokrycia jedynie kosztów dostawy mediów niezbędnych do funkcjonowania domku w kwocie 300 zł na rok. Pozwane przedstawiły Przedsiębiorcy własną propozycję współpracy, nadając jej formę umowy i określając w niej zasady współgospodarowania w zakresie infrastruktury energetycznej, wodociągowej, kanalizacyjnej i innych mediów. Przyjęto w niej, że Firma .......................... będzie dostarczać wodę i odprowadzać ścieki ze wszystkich domków należących do członków Stowarzyszenia. Koszty związane z utrzymaniem i zabezpieczeniem dostaw mediów do osiedla byłyby ponoszone w proporcji: 2/3 pokrywałaby Spółka ....................... a 1/3 Stowarzyszenie. Koszty inne, ponoszone przez strony i rozliczane wspólnie (z tytułu oświetlenia ogólnego, opróżniania szamba, podatku od nieruchomości, infrastruktury wodno - kanalizacyjnej, kosztów dzierżawy z tytułu umowy dzierżawy z Firmą ........................ i innych) wynosiłyby według propozycji Stowarzyszenia 18.000 zł rocznie. Ustalono również w tej wersji umowy, iż koszty indywidualnej eksploatacji domków osiedla ponosić będą właściciele domków (członkowie Stowarzyszenia mieliby pokrywać wyłącznie koszty zużycia mediów wg stanu ujawnionego na licznikach energii elektrycznej, natomiast w odniesieniu do wody i ścieków wg zużycia liczonego 2,67 zł/m i 2,99 zł/m, ewentualnie w oparciu o uzgodniony ryczałt).

W odpowiedzi, ku zaskoczeniu pozwanych, Przedsiębiorca przedstawił własną wersję współpracy poprzez przesłanie pocztą w dniu 10 marca 2004 r. wersji umowy, w której zaproponował a w zasadzie zażądał akceptacji od członków Stowarzyszenia przyjęcia takich warunków współpracy, których zakres znacznie wykraczał poza ich potrzeby. Głównie chodzi o zaproponowane usługi: utrzymywania porządku i czystości, oświetlenia ośrodka w okresie całego roku, odśnieżania głównych ciągów pieszych w okresie zimowym oraz sezonowo, ścinania trawników oraz usługę całorocznego monitorowania i powiadamiania właściciela obiektu o wszelkich nieprawidłowościach. Firma wyceniła wartość tych usług plus usługi dostarczania energii elektrycznej oraz odbioru ścieków na 1500 zł rocznie od jednej osoby, płatne w czterech ratach. Również nie pozostawiła wyboru co do korzystania z usługi dostawy wody.

Pozwane do dnia dzisiejszego nie podpisały tej umowy, wychodząc słusznie z założenia, że Przedsiębiorca chce w ten sposób narzucić im usługi zupełnie nie mające związku z przedmiotem rozmów o współpracy - dostarczaniem mediów.

Zaproponowana cena za usługi - 1500 złotych za rok jest rażąco wygórowana a biorąc pod uwagę że powód nigdy nie przedstawił szczegółowej kalkulacji kosztów działalności, by w ten sposób dać poznać drugiej stronie ich uzasadnienie, należy podnieść, że działanie takie narusza interesy pozwanych jako odbiorców usług i stąd też nie może zasługiwać na ochronę.

Stanowisko pozwanych polegające na odrzuceniu propozycji Przedsiębiorcy .............................. sp. z o. o. znajduje, moim zdaniem, w takim stanie faktycznym uzasadnienie i nie jest tym samym trafne spostrzeżenie Sadu I instancji, iż to pozwane nie mogą dojść do porozumienia z Przedsiębiorca ........................... w kwestii odpłatności za używanie sieci kanalizacyjnej i stad wysuwać wniosek, że powód jest władny żądać od nich zakazu korzystania z jego rzeczy.

2. Wybrane przykłady porad prawnych udzielonych konsumentom pocztą elektroniczną.

1) porada dot. reklamacji roweru:

Szanowna Pani

Wszystko zależy na podstawie czego oddała Pani rower do przeglądu. Jeżeli podstawą była gwarancja i jej ważność uzależniona jest od przeglądów okresowych roweru to treść gwarancji (umowy, która zwykle ma formę karty gwarancyjnej) decyduje o wzajemnych prawach i obowiązkach konsumenta i gwaranta. Powinna ona wskazywać co powinien zrobić gwarant po stwierdzeniu w trakcie przeglądu usterek i o ile ich usunięcie jest objęte gwarancją to powinien je usunąć. Jeżeli tego nie robi powinna Pani wnieść reklamację usługi gwarancyjnej. Jeżeli jednak od kupna (wydania) roweru nie upłynęły dwa lata może Pani dochodzić od sprzedawcy roszczeń z tytułu niezgodności towaru z umową. Proszę jednak pamiętać, że wszelkie wady i usterki ujawniające się w okresie ww. ochrony powinny być pod rygorem utraty uprawnień do ich skutecznego dochodzenia, zgłoszone sprzedawcy w terminie 2 miesięcy od dnia ich stwierdzenia. Jeżeli wady ujawniają się w terminie 6 miesięcy od dnia wydania towaru istnieje domniemanie z "ustawy o sprzedaży konsumenckiej", że wada tkwiła w towarze w już momencie zakupu (tzw. wada pierwotna). Oczywiście wyżej opisana przepisy nie dotyczą uszkodzeń i usterek będących wynikiem nieprawidłowego używania towaru przez konsumenta,czyli inaczej mówiąc używania towaru niezgodnie z jego przeznaczeniem. Do reklamacji usługi stosuje się również przepisy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego. Zawarła bowiem Pani umowę z usługodawcą dokonującym przeglądu (umowę o dzieło). Zapewne była to umowa ustna ale jej elementy istotne powinna Pani ustalić z przedsiębiorcą. Bardzo wiele zależy od tego czy efektem miała być tzw. diagnostyka czyli ustalenie Ew. usterek i uszkodzeń związanych z użytkowaniem roweru a ich ew. usunięcie uwarunkowane było dodatkową zapłatą, czy też w cenie 70 zł miał być przeprowadzony przegląd i usunięcie wszystkich n jego podstawie wykrytych usterek i uszkodzeń. W każdym razie jeżeli nie jest Pani zadowolona z usługi powinna Pani wnieść pisemną reklamację do usługodawcy, który ma 14 dni od dnia wniesienia na jej rozpatrzenie. Wzór wniosku reklamacyjnego znajduje się na stronie www.bip.krakow.pl - Urząd Miasta Krakowa - Miejski Rzecznik Konsumentów.
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2) porada dot. reklamacji z tytułu niezgodności towaru z umową:

Szanowny Panie
Gwarancja jest fakultatywną umową, jaką zawiera z Panem w chwili zakupu towaru konsumpcyjnego gwarant (z reguły producent lub podmiot przez niego wskazany). Obowiązki gwaranta jak i kupującego względem korzystania z uprawnień gwarancyjnych wraz z terminami ich realizacji np. czas naprawy, warunki wymiany na nowy etc. wynikają wyłącznie z treści gwarancji. Zatem jeżeli gwarancja została udzielona na okres 1 roku od dnia zakupu to jej termin upłynął. Podkreślam, że gwarancja jest nieobowiązkowa. Natomiast swoich uprawnień konsumenckich z tytułu niezgodności towaru z umową zagwarantowanych przepisami prawa może Pan dochodzić od Media Markt jako sprzedawcy odtwarzacza dvd na podstawie ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego. Na podstawie ustawy konsument może dochodzić swoich uprawnień reklamacyjnych z tytułu niezgodności towaru z umową (wad towaru) w okresie dwóch lat od wydania towaru przez sprzedawcę. Zgłoszenie reklamacyjne należy wnieść nie później niż w okresie 2 miesięcy od dnia ujawnienia się niezgodności towaru konsumpcyjnego z umową pod rygorem utraty prawa do dochodzenia swoich roszczeń od sprzedawcy. Jeżeli niezgodność ujawniła się w okresie 6 miesięcy od wydania towaru istnieje domniemanie, że występowała ona w towarze już w chwili zakupu, udowodnienie, że było inaczej spoczywa na sprzedawcy. W Pańskim przypadku wada ujawniła się po ww. okresie, zatem w przypadku odmowy załatwienia reklamacji zgodnie z zakresem żądania konsumenta być może będzie Pan musiał zlecić rzeczoznawcy stosowną opinię dot. przyczyn powstania niezgodności (lista rzeczoznawców dostępna jest w Wojewódzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej w Krakowie). Ponadto na podstawie ww. przepisów może Pan żądać naprawy towaru albo jego wymiany na nowy. Jeżeli wymiana albo naprawa nie jest możliwa lub związana ze zbyt dużymi kosztami albo niedogodnościami dla konsumenta, może Pan zażądać odstąpienia od umowy lub żądać stosownego obniżenia ceny. Jeżeli w Pana ocenie naprawa sprzętu nie przywróci jego walorów użytkowych i nie osiągnie spodziewanego celu od razu powinien Pan zażądać wymiany towaru na nowy. Bardzo istotne jest to, iż sprzedawca ma obowiązek udzielić odpowiedzi na reklamację w ciągu 14 dni od dnia jej wniesienia pod rygorem uznania żądań konsumenta określonych w reklamacji. Sprzedawca jest związany zakresem żądania konsumenta tzn., że jeżeli żąda wymiany towaru na nowy to sprzedawca nie może bez zgody konsumenta towaru naprawić, z zastrzeżeniem, że każdy przypadek należy oceniać indywidualnie biorąc pod uwagę m.in. stopień niezgodności oraz jej istotność, a także koszty związane z jej usunięciem dla obu kontrahentów. 

Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie

Michał Marszałek
3) porada dot. reklamacji pompy paliwowej w samochodzie osobowym:

Szanowna Pani

Podstawą prawną Pani roszczenia w opisywanej w e-mailu z dnia 18.10.2006 r. sprawie jest ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego. Podstawą faktyczną sprzedaż wadliwej pompy paliwowej (rozumiem, że do montażu pompy zastrzeżeń nie było). Proszę złożyć u sprzedawcy pisemną reklamację niezgodnego z zawartą umową sprzedaży towaru konsumpcyjnego – pompy paliwowej na podstawie ww. ustawy. W myśl jej przepisów odpowiedzialność z tytułu niezgodnego z umową towaru ponosi wyłącznie sprzedawca i ma 14 dni na pisemne ustosunkowanie się do Pani reklamacji pod rygorem uznania jej za zasadną w przypadku przekroczenia terminu na odpowiedź. Rozmowy telefoniczne nic nie dadzą, bowiem sprzedawca będzie za każdym razem (co jest oczywiście niezgodne z prawem) przerzucał odpowiedzialność na producenta ale relacje prawne pomiędzy sprzedawcą a producentem nie interesują Pani – odpowiada sprzedawca. W przypadku negatywnie rozpatrzonej reklamacji należy pamiętać, że w przypadku, kiedy niezgodność ujawniła się w czasie 6 miesięcy od dnia wydania towaru konsumentowi, sprzedawca powinien merytorycznie ustosunkować się do zarzutów, czyli z wykorzystaniem wiedzy specjalistycznej tzn. nie wystarczy sama odmowa bez jej uzasadnienia – domniemanie istnienia niezgodności (wady) już w chwili wydania towaru konsumentowi, ciężar dowodu, że tak nie było spoczywa na sprzedawcy. Proszę pamiętać, że w myśl przepisów ustawy o sprzedaży konsumenckiej może Pani żądać wymiany towaru na nowy albo jego naprawy. W opisywanym przypadku korzystniejsze jest żądanie wymiany, bowiem wg przedstawionych przez Panią okoliczności sprawy naprawa jest raczej niemożliwa. Gdyby sprzedawca nie mógł w odpowiednim czasie wymienić pompy na nową lub miałaby Pani uzasadnione wątpliwości, że nowa pompa tego samego producenta będzie również wadliwa może Pani żądać odstąpienia od umowy i zwrotu ceny pompy albo żądać obniżenia ceny. Ochrona praw konsumenta z tytułu niezgodności towaru z umową wynosi 2 lata od dnia wydania towaru. Konsument winien zgłosić sprzedawcy niezgodność towaru pod rygorem utraty uprawnień w ciągu dwóch miesięcy od dnia ujawnienia się niezgodności, w Pani przypadku można uznać, że reklamacja została złożona w trakcie pierwszej rozmowy ze sprzedawcą, proszą ja jednak niezwłocznie potwierdzić na piśmie. Wzory zgłoszenia reklamacyjnego można wydrukować ze strony MRK w Krakowie – www.krakow.pl/?id=400. W przypadku odmownego rozpatrzenia reklamacji przez stację samochodową, proszę o kontakt z Sekretariatem Biura Rzecznika 12 61 69 348, gdzie można uzyskać informację o rzeczoznawcach samochodowych, którzy będą mogli sporządzić dla Pani opinię dot. ew. wadliwości pompy paliwowej. Proszę pamiętać, że o terminie i miejscu oględzin pompy i sporządzeniu opinii należy poinformować sprzedawcę. Jeżeli opinia będzie potwierdzała zasadność Pani roszczenia proszę o umówienie się w Sekretariacie Biura na spotkanie w celu udzielenia pełnomocnictwa Rzecznikowi dla prowadzenia Pani sprawy przeciwko przedsiębiorcy jednakże pod warunkiem, że jest Pani mieszkanką Miasta Krakowa lub Powiatu Krakowskiego i umowę dot. pompy zawarła Pani jako konsument a więc w celu bezpośrednio niezwiązanym z prowadzoną działalnością gospodarczą lub zawodową.
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4) porada dot. usługi bankowej (wypłata z bankomatu):

Dzień Dobry,

Regulamin użytkowania karty, o ile oczywiście został Panu przedstawiony przy zawarciu umowy o kartę płatniczą jest dla Pana obowiązujący w takim stopniu jak umowa. Szczegółowe kwestie związane z reklamacją najczęściej regulowane są przez banki w regulaminie i jest to dopuszczalne na gruncie obowiązującego prawa, również jeżeli chodzi o termin do złożenia reklamacji. Postanowienia regulaminu, choć tworzone w oparciu o zasadę swobody umów, muszą być zgodne z regulacja ustawy z dnia 12.09.2002 r. o elektronicznych instrumentach płatniczych (Dz. U. Nr 169, poz.1385 z późn. zm.) i kodeksem cywilnym (ustawa z dnia 23.04.1964 r., Dz.U. nr 16, poz.193 z późn. zm.) i stad też jeżeli mowa o niezgodności czy zgodności przedmiotowego zapisu z prawem należy zbadać czy zapis ten nie stanowi tzw. niedozwoloną klauzulę umowną. Definicja klauzuli zawarta jest w art. 385 (1) k.c. § 1 - Postanowienia umowy zawieranej z konsumentem nie uzgodnione indywidualnie nie wiążą go, jeżeli kształtują jego prawa i obowiązki w sposób sprzeczny z dobrymi obyczajami, rażąco naruszając jego interesy (niedozwolone postanowienia umowne). Nie dotyczy to postanowień określających główne świadczenia stron, w tym cenę lub wynagrodzenie, jeżeli zostały sformułowane w sposób jednoznaczny. § 2. - Jeżeli postanowienie umowy zgodnie z § 1 nie wiąże konsumenta, strony są związane umową w pozostałym zakresie. § 3. - Nie uzgodnione indywidualnie są te postanowienia umowy, na których treść konsument nie miał rzeczywistego wpływu. W szczególności odnosi się to do postanowień umowy przejętych z wzorca umowy zaproponowanego konsumentowi przez kontrahenta. § 4. - Ciężar dowodu, że postanowienie zostało uzgodnione indywidualnie, spoczywa na tym, kto się na to powołuje.

Moim zdaniem, przyjmując, że zapoznał się Pan z regulaminem, 30 dni na złożenie reklamacji po zaksięgowaniu jej na koncie jest terminem wystarczająco długim, aczkolwiek jedna sprawa podlegałaby wyjaśnieniu: dlaczego aż pół roku czekał Pan na złożenie reklamacji? Być może poda Pan okoliczności, które pozwolą na inne spojrzenie na sprawę. W tym celu proponuję skontaktować się z Biurem pod nr tel. 12 6169370 i umówić na spotkanie (jeśli jest Pan mieszkańcem Krakowa albo powiatu krakowskiego) albo kontaktować się ponownie e-mailem.

Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie

2. Wybrane przykłady wystąpień do przedsiębiorców w sprawach o naruszenie praw i interesów konsumentów.

1) wystąpienie dotyczące odstąpienia od umowy przedwstępnej ustanowienia odrębnej własności lokalu:

Kraków, …………….. 2006 r.

SA-08.0511- …………. /06/

Pan

Krzysztof B.

Prezes Zarządu

………………………..Spółka z o.o.

ul. …………………………………..

W K. ……………………………….

WYSTĄPIENIE

Na podstawie art. 37 ust.1 pkt 3 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity: Dz. U. z 2005 r. Nr 244 poz. 2080 z późn. zm.) Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie zwraca się o:

zajęcie stanowiska w sprawie dokonania przez Spółkę ……………. Sp. z o.o. pomniejszenia środków pieniężnych przekazanych na rzecz Przedsiębiorcy przez Pana Kazimierza B. z tytułu zawarcia w dniu ……………………. przedwstępnej umową sprzedaży lokalu mieszkalnego usytuowanego w budynku położonym w K. przy ul……………………. na działce nr ……., objętej księgą wieczystą KW. Nr …………… (Repertorium A Nr ……../2006).

Uzasadnienie

W dniu 12 czerwca 2006 r. do Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie wniósł sprawę dotycząca naruszenia indywidualnego interesu konsumenckiego Pan Kazimierz B. zam. w K. przy ul …………………….. (pełnomocnictwo w aktach sprawy) związanego z nieprawidłowym w ocenie mojego klienta postępowania ………………...z siedzibą w K. w zakresie realizacji umowy kredytowej oraz umowy przelewu wierzytelności na zabezpieczenie ww. kredytu. Zgodnie z oświadczeniem …………….. z dnia 8 sierpnia br. o zamknięciu i rozliczeniu kredytu po przelaniu w dniu 29 lipca 2006 r. przez Spółkę …………………. całości wpłaconej na poczet realizacji umowy przedwstępnej kwoty na rachunek Banku wszelkie czynności przedprocesowe Rzecznika zostały zakończone. W dniu 20 sierpnia 2006 r. mój klient zmienił zakres pełnomocnictwa do dochodzenia roszczenia w stosunku do Spółki ………………. Sp. z o. o. w związku z bezpodstawnym potrąceniem z kwoty udziału własnego Pana Kazimierza B. z tytułu nie zawarcia umowy przyrzeczonej przeniesienia własności lokalu mieszkalnego położonego w K. przy ul. …………….. W dniu 5 września 2006 r. na stanowisko Rzecznika Konsumentów dotyczące umowy przedwstępnej jako podstawy zwrotu środków na rachunek Pana Kazimierza B. (przesłane pocztą elektroniczną na adres Pani Małgorzaty J. pracownika Spółki ………………. w dniu 1 września br.), kierownik ds. prawnych Spółki Pani Agnieszka F. przesłała (również w formie wiadomości e-mail) odpowiedź z której wynika, iż: „Oświadczeniem z dnia ……………...2006 r., a odebranym przez Pana Kazimierza B. w dniu ………………2006 r. Sp. z o.o. odstąpiła od umowy Rep A nr ………………../2006 z dnia ………….. 2006 r., zgodnie z par. V akapit VIII oraz par. X akapit III. Zgodnie z umową termin zwrotu środków wpłaconych na poczet realizacji umowy Rep A nr ……………………./2006 pomniejszonych o karę umowną zgodnie z akapitem III umowy, upływa po 25 dniach od daty odstąpienia od umowy, które to oświadczenie Kupujący otrzymała w dniu …………………. .2006 r., czyli termin zwrotu środków upłynął w dniu …………………..2006 r.” Stanowisko powyższe jest całkowicie sprzeczne z oświadczeniem woli jakie w imieniu Spółki ………………… złożyła w dniu ………………. 2006 r. Pani Beata K. Członek Zarządu Spółki, a które to oświadczenie zostało w dniu …………………..2006 r. przekazane Panu Kazimierzowi B. Zgodnie z treścią ww. oświadczenia Spółka ………………. Sp. z o.o. odstępuje na podstawie punktu VIII od umowy przedwstępnej sprzedaży Rep. A Nr ………….. /2006 z dniem …………………. 2006 r. oraz zwraca wszystkie dokonane przez Pana Kazimierza B. wpłaty na poczet ceny sprzedaży lokalu. Ponadto Spółka oświadczyła, iż z dniem rozwiązania umowy zrzeka się wszelkich roszczeń z niej wynikających (kopia oświadczenia w aktach sprawy).


Mając powyższe na uwadze, wzywam …………………. Sp. z o.o. do zajęcia stanowiska wobec następujących kwestii:

1) zgodnie z treścią przedwstępnej umowy sprzedaży Rep. A Nr ………………/2006 podstawą odstąpienie przez Spółkę od niniejszej umowy był punkt VIII, zgodnie, z którym Pan Kazimierz B. zobowiązała się zapłacić cenę sprzedaży lokalu mieszkalnego w kwocie ………………… zł w terminie do dnia ………………br., a w przypadku nie zaksięgowania na rachunku Spółki ww. kwoty w wyznaczonym terminie, strony umowy będą mogły zgodnie rozwiązać niniejszą umowę przedwstępną sprzedaży. W przypadku wpłaty jakichkolwiek kwot na poczet ceny sprzedaży lokalu mieszkalnego przez Pana B. Spółka z o.o. była zobowiązana do ich zwrotu w wysokości nominalnej w terminie 14 dni licząc od dnia rozwiązania umowy przedwstępnej sprzedaży. Ponadto w przypadku, kiedy zwłoka w zapłacie ceny sprzedaży lokalu wyniesie powyżej 40 dni Spółka miała prawo w terminie do dnia w którym upłynął termin zawarcia umowy przyrzeczonej odstąpić od umowy przedwstępnej sprzedaży. Jednakże w powyższym postanowieniu umownym nie ma mowy o jakichkolwiek pomniejszeniach, czy potrąceniach z kwot wpłaconych przez Konsumenta,

2) na czym Spółka …………………… Sp. z o.o. opiera swoje twierdzenia, jakoby podstawą 10% pomniejszenia kwot wpłaconych przez Pana Kazimierza B. na poczet ceny sprzedaży lokalu mieszkalnego był punkt X akapit III przedwstępnej umowy sprzedaży Rep. A Nr ……………../2006, bowiem akapit III tego punktu na którym swoje stanowisko z dnia …………………. 2006 r. opiera przedstawiciel Spółki Pani Agnieszka F. dotyczy kary umownej jaką w wysokości 10% całej ceny sprzedaży lokalu mieszkalnego ma zapłacić kupującemu Spółka …………….. w przypadku nie dojścia do skutku zawarcia umowy przyrzeczonej z przyczyn leżących po stronie Spółki. Natomiast gdyby przyjąć, że podstawą pomniejszenia ww. kwoty dokonanego przez Spółkę ……………….. miałby być akapit II punktu X umowy Rep. A Nr ……………./2006 to zgodnie z jego brzmieniem stronie sprzedającej przysługiwało prawo do odstąpienia od umowy i pomniejszenia o 10 % całej ceny sprzedaży lokalu mieszkalnego kwoty zwracanej na rzecz Pana Kazimierza B. wyłącznie w terminie 1 roku, licząc od upływu terminu zawarcia umowy przyrzeczonej. Zgodnie z punktem VII przedwstępnej umowy sprzedaży termin zawarcia umowy został wyznaczony na dzień …………….2006 r. z zastrzeżeniem, że nie będzie ona zawarta później niż do 60 dni, licząc od dnia otrzymania zaświadczenia właściwego urzędu o samodzielności lokalu będącego przedmiotem umowy. Na podstawie informacji uzyskanej w dniu ………………………br. z Wydziału Architektury Urzędu Miejskiego w K., Miejski Rzecznik Konsumentów ustalił, iż zaświadczenie o samodzielności lokalu mieszkalnego, który miał zostać sprzedany na rzecz Pana Kazimierza B. zostało wydane w dniu …………………….. 2006 r. W związku z powyższym żaden z warunków od ziszczenia, których uzależniona była możliwość pomniejszenia o 10 % ceny sprzedaży lokalu z kwot wpłaconych na rachunek Spółki przez mojego klienta nie został spełniony.

W związku z powyższym oczekuję na odpowiedź Przedsiębiorcy i zajęcie stanowiska wobec niniejszego wystąpienia Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie w terminie 14 dni od dnia jego otrzymania.

Jednocześnie przypominam, iż zgodnie z art. 106 a ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity: Dz. U. z 2005 r. Nr 244 poz. 2080) - Kto, wbrew przepisowi art. 37 ust. 4, narusza obowiązek udzielenia rzecznikowi konsumentów wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia rzecznika lub obowiązek ustosunkowania się do uwag i opinii rzecznika, podlega karze grzywny.

Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie

2) opinia dla konsumenta dotycząca stosowania przez przedsiębiorcę nieuczciwych praktyk:

Kraków, 20 grudnia 2006 r.

SA-08.0511-……………………/06

Pani

Aneta J.

Ul………………..

w K………...........

W nawiązaniu do interwencji jaką w sprawie interpretacji postanowień umowy przedwstępnej o realizację mieszkania oraz aneksu do tej umowy, zawartej pomiędzy Panią Anetą J. a Spółka …………………. Sp. z o.o., wniosła Pani podczas dyżuru Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie w siedzibie Rady i Zarządu Dzielnicy ….. Miasta Krakowa w dniu ……………… 2006 r., uprzejmie informuję, co następuje.

Analiza przedłożonych przez Panią kopii dokumentów tj.:

1) kopii umowy o realizację mieszkania nr ……………….. z dnia ………….. 2005 r.,

2) kopii aneksu do umowy nr ………………. z dnia …………………. 2006 r.,

została przeprowadzona w oparciu o obwiązujące w tym zakresie przepisy prawa oraz orzecznictwo Sądu Okręgowego w Warszawie - Sąd Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

Zgodnie art. 3851 § 1 Kodeksu cywilnego następujące postanowienia powyższej umowy stanowią niedozwolone klauzule umowne jako kształtujące prawa i obowiązki konsumenta w sposób sprzeczny z dobrymi obyczajami, rażąco naruszające jego interesy oraz na podstawie art. 47943  w związku z art. 47945 § 1 i 2 Kodeksu postępowania cywilnego na mocy prawomocnych orzeczeń Sądu Okręgowego w Warszawie- Sąd Ochrony Konkurencji i Konsumentów zostały wpisane przez Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów do Rejestru postanowień wzorców umowy uznanych za niedozwolone:

1) postanowienie § 1 pkt 2 umowy – wyrok Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z dnia 9 września 2004 r. – sygn. akt: XVII Amc 85/03,

2) postanowienie § 2 pkt 2 umowy – wyrok Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z dnia 21 grudnia 2004 r. – sygn. akt: XVII Amc 69/03,

3) postanowienie § 4 pkt 3 umowy – wyrok Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z dnia 10 października 2004 r. – sygn. akt: XVII Amc 47/03, 

4) postanowienie § 5 pkt 4 umowy - wyrok Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z dnia 2 grudnia 2004 r. – sygn. akt: XVII Amc 9/04,

5) postanowienie § 5 pkt 4 – wyrok Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z dnia 2 grudnia 2004 r. – sygn. akt: XVII Amc 9/04,

6) postanowienie § pkt 1 zdanie drugie - wyrok Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z dnia 9 września 2005 r. – sygn. akt: XVII Amc 51/04.

Ponadto uprzejmie informuję, iż zgodnie z uchwałą 7 sędziów Sądu Najwyższego z dnia 13 lipca 2006 r. – sygn. akt: IIISZP 3/06 stosowanie postanowień wzorców umów o treści tożsamej z treścią postanowień uznanych za niedozwolone prawomocnym wyrokiem Sądu Okręgowego w Warszawie - Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów i wpisanych do rejestru, o którym mowa w art. 47945 § 2 k.p.c. może być uznane w stosunku do innego przedsiębiorcy za praktykę naruszającą zbiorowe interesy konsumentów (art. 23a ust. 2 ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie konkurencji i konsumentów, jednolity tekst : Dz. U. z 2003 r. Nr 68, poz. 804 ze zm.).


W związku z powyższym przesłanki na podstawie których deweloper zmienia warunki umowy poprzez propozycję zawarcia aneksu nie mają w opinii Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie oparcia w przepisach prawa i nie wiążą konsumenta, chyba, że będzie ona konsekwencją negocjacji i indywidualnego uzgodnienia nowych warunków umowy. Ponadto informuję, że na podstawie znajdujących się w aktach sprawy o sygn.: SA-08.0511 – …………/06 kopii: umowy oraz aneksu wystąpię do Spółki …………………… Sp. z o.o. o zaniechanie praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów pod rygorem zawiadomienia i złożenia wniosku o wszczęcie postępowania do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Warszawie.

Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie

3) wystąpienie w sprawie reklamacji produktów żywnościowych:

Kraków, ……………… 2006 r.

SA – 08.0511 - ………/06

T.……………..Sp. z o.o.

Biuro Główne

ul. ………………………

w K.

WYSTĄPIENIE

Na podstawie art. 37 ust.1 pkt 3 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity: Dz. U. z 2005 r. Nr 244 poz. 2080) Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie zwraca się o:

zajęcie stanowiska wobec roszczenia reklamacyjnego Pani Anastazji C., zam. w K. przy ul ………………….. dotyczącego zakupionego artykułu spożywczego (chleb) w sklepie T. przy ul. ……………… w K. w dniu 8 maja 2006 r.

Uzasadnienie

W dniu 10 maja br. Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie odebrał interwencję telefoniczną konsumentki Pani Anastazji C. (adres zamieszkania jw.) w sprawie nieuwzględnionej w dniu 8 maja 2006 r. reklamacji produktu spożywczego – chleb krakowski wyprodukowany przez „Piekarnię Jan S.” ul. ……………… w K. Według oświadczenia konsumentki zakupiła ona w dniu 8 maja br. chleb krakowski (krojony) w Sklepie T. przy ul. …………… w K. Po rozpakowaniu chleb uległ całkowitemu rozkruszeniu i nie nadawał się do spożycia pomimo podanej na opakowaniu daty ważności do spożycia. Tego samego dnia konsumentka udała się do Sklepu T. w którym dokonała przedmiotowego zakupu. Na miejscu (według ustnego oświadczenia konsumentki) bez podania jakichkolwiek podstaw odmówiono konsumentce przyjęcia reklamacji i zaproponowano zwrócenie się do producenta reklamowanego pieczywa. Osoba z którą rozmawiała Pani Anastazja Czuja nie przedstawiła się i nie posiadała również żadnego identyfikatora personalnego.

Mając powyższe na uwadze przypominam przedsiębiorcy o obowiązkach sprzedawcy wynikających z art. 4 ust. 1, 3 i 4 oraz art. 8 ust. 1 i 4 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141 poz. 1176 z późn. zm.) w związku z uregulowaniami wynikającymi z Rozporządzenia Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Społecznej z dnia 30 stycznia 2003 r. w sprawie terminów zawiadomienia sprzedawcy o stwierdzeniu niezgodności towaru żywnościowego z umową (Dz. U. Nr 31 poz. 258). Ponadto proszę o zajęcie stanowiska w wyżej opisanej sprawie w terminie 14 dni od dnia otrzymania niniejszego wystąpienia Rzecznika.

Jednocześnie przypominam, iż zgodnie z art. 106 a ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity: Dz. U. z 2005 r. Nr 244 poz. 2080) - Kto, wbrew przepisowi art. 37 ust. 4, narusza obowiązek udzielenia rzecznikowi konsumentów wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia rzecznika lub obowiązek ustosunkowania się do uwag i opinii rzecznika, podlega karze grzywny.

Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie

4) wystąpienie do Generalnego Inspektora Nadzoru Bankowego w sprawie zastrzeżeń w zakresie realizacji usług bankowych:

Kraków, …………………. 2006 r.

SA-08.0511 - …………../06

Generalny Inspektor Nadzoru Bankowego

ul. Świętokrzyska 11/21

skr. Pocztowa 1011

00-919 Warszawa

N podstawie art. 37 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity: Dz. U. z 2005 r. Nr 244 poz. 2080) oraz w odpowiedzi na pismo Generalnego Inspektora Nadzoru Bankowego z dnia 14 września 2006 r. – sygn. pisma: NB-BASB-II-531-1363/06 (data wpływu do Biura MRK w Krakowie – 22.09.2006 r., przesyłam w załączeniu kopie odpowiedzi, które na wystąpienie Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie udzieliły następujące banki:

1) Bank BPH S.A, Al. Pokoju 1 31-548 Kraków – sygn. akt: SA-08.0511-………../06 w sprawie p. Grzegorza K.,

2) Bank BPH S.A, Al. Pokoju 1 31-548 Kraków - sygn. akt: SA-08.0511-…………/06 w sprawie p. Wiesławy Ż,

3) Bank Zachodni WBK S.A, ul. Druskienicka 6 60-476 Poznań – sygn. akt: SA-08.0511-…………/06 w sprawie p. Agnieszki O.,

4) Bank HSBC Polska, Plac Marszałka Piłsudskiego 2, 00-073 Warszawa – sygn. akt: SA-08.0511-…………./06 w sprawie p. Zofii S.,

5) Bank Polska Kasa Opieki S.A. II Oddział w Krakowie, ul. Kapelanka 1 30-347 Kraków – sygn. akt: SA-08.0511-………………/06 w sprawie p. Kazimierza J.

We wszystkich wyżej wymienionych sprawach banki powoływały się na art. 104 ust. 3 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe (tekst jednolity: Dz. U. z 2002 r. Nr 72, poz. 665 z późn. zm.) odmawiając udzielania informacji dotyczących klientów banków (jednocześnie konsumentów, którzy zwrócili się o pomoc prawną do Rzecznika w sprawach nieprawidłowości w wykonywaniu na ich rzecz usług bankowych wraz z udzieleniem Rzecznikowi stosownego pisemnego pełnomocnictwa) z jednoczesnym uzależnieniem przekazania informacji i zajęcia merytorycznego stanowiska od udzielenia odrębnego upoważnienia dla banku. Zdaniem Rzecznika takie postępowanie powyższych banków należy uznać za nieprawidłowe, bowiem podstawą prawną żądania Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie jest art. 37 ust.1 pkt 3 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity: Dz. U. z 2005 r. Nr 244 poz. 2080), natomiast obowiązek banków do udzielenie wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia oraz ustosunkowania się do uwag i opinii Rzecznika wynika z ust. 4 tego artykułu. W tym miejscu należy zauważyć, iż art. 106 a ust. 1 ww. ustawy zawiera sankcję w postaci kary grzywny za naruszenie powyższego obowiązku przez przedsiębiorcę.

Zgodnie z art. 2 Prawa bankowego – bank jest osobą prawną utworzoną zgodnie z przepisami ustaw, działającą na podstawie zezwoleń uprawniających do wykonywania czynności bankowych obciążających ryzykiem środki powierzone pod jakimkolwiek tytułem zwrotnym. Jednocześnie bank wypełnia definicję przedsiębiorcy zawartą w art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie działalności gospodarczej (Dz. U. Nr 173 poz. 1807 z późn. zm.), a zatem podlega przepisom „ustawy antymonopolowej”, które odnoszą się do przedsiębiorców. Jednakże niezależnie od powyższej argumentacji, w sytuacji akceptacji dla praktyki bankowej dotyczącej przekazywania tajemnicy bankowej tylko w sytuacjach określonych w przepisach Prawa bankowego lub na wyraźne upoważnienie klienta, należy pamiętać, że w sprawach o ewentualne naruszenie indywidualnych interesów konsumenckich Rzecznik działa jako pełnomocnik w zakresie i w celu określonym w pełnomocnictwie. Powyższe stanowisko ma również oparcie w doktrynie Prawa bankowego (Prawo bankowe. Komentarz pod redakcją Eugenii Fojcik-Mastalskiej Warszawa 2005 Wydawnictwo Prawnicze LexisNexis) – (…) Udzielenie pełnomocnictwa przez stronę umowy bankowej (beneficjenta) tworzy dla pełnomocnika wystarczający tytuł (uprawnienie) do uzyskania informacji objętych tajemnicą bankową, jeżeli takie umocowanie pozostaje skuteczne wobec banku (w świetle postanowień regulaminowych). Mocodawca (beneficjent) nie musi zatem dodatkowo jeszcze upoważniać banku na piśmie do udzielenia informacji pełnomocnikowi jako osobie trzeciej (art. 104 ust. 3); (…).

W praktyce bankowej ustanowienie pełnomocnika (np. na tle umowy rachunku bankowego) następuje z reguły w formie pisemnej. Innym zagadnieniem pozostaje sprawa określenia zakresu informacji, których bank może legalnie udzielić pełnomocnikowi strony. Pełnomocnik może otrzymać od banku takie informacje, które funkcjonalnie byłyby związane z zakresem uzyskanego umocowania. Zakres upoważnienia pełnomocnika należy rozstrzygać in concreto (np. inny jest zakres informacji dla pełnomocnika stałego, inny dla umocowanego ad hoc; pełnomocnik substytucyjny nie może mieć szerszego dostępu do informacji niż pełnomocnik podstawowy, art. 106 k.c.) (…).

Naganna, zdaniem Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie praktyka banków w wyżej opisanym zakresie wzmacnia faktyczną nierówność uczestników obrotu cywilnoprawnego, który jest między innymi spowodowany zróżnicowanym poziomem wiedzy (informacji) wynikających z tego, iż jedne podmioty (banki) dokonują stale i rutynowo czynności prawnych określonego typu, inne zaś (konsumenci) czynią to tylko okazjonalnie i nieprofesjonalnie oraz przyczynia się do znacznego utrudniania wykonywania ustawowych obowiązków Rzecznika Konsumentów.
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