SPRAWOZDANIE

Miejskiego Rzecznika Konsumentów za rok 2005

Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity Dz. U z 2003 r. Nr 86 poz. 804 z późn. zm.), na podstawie którego przedkładam w terminie do dnia 31 marca Radzie Miasta Krakowa do zatwierdzenia roczne sprawozdanie z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów w roku poprzednim.
SPIS TREŚCI

1. Wprowadzenie …………………….………………………………………………...…str. 3.
2. Realizacja zadań Miejskiego i Powiatowego Rzecznika Konsumentów dotyczących zapewniania bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentów – tabela nr 1…….…………………………………………...……str. 9.
3. Realizacja zadań Miejskiego i Powiatowego Rzecznika Konsumentów w zakresie występowania do przedsiębiorców w sprawach ochrony interesów – tabela nr 2……….str. 11.
4. Realizacja zadań Miejskiego i Powiatowego Rzecznika Konsumentów w zakresie występowania na rzecz konsumentów przed sądem powszechnym – tabela nr 3..……...str. 13.
5. Realizacja zadań Miejskiego i Powiatowego Rzecznika Konsumentów w zakresie spraw wnoszonych przez mieszkańców Powiatu Krakowskiego – tabela nr 4…..…………..…str. 14.
6. Wnioski………………………………………………………………………………..str. 16.
7. Aneks……...…………………………………………………………………………..str. 19.
WPROWADZENIE.
Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów niniejsze sprawozdanie obejmuje okres od dnia 1 stycznia 2005 r. do dnia 31 grudnia 2005 r. W okresie sprawozdawczym, funkcję Miejskiego Rzecznika Konsumentów pełnili:
 - Pan Ryszard Bocian od dnia 1 stycznia do dnia 8 czerwca 2005 r., zgodnie z uchwałą Nr LXXX/804/05 Rady Miasta Krakowa z dnia 8 czerwca 2005 r. w sprawie odwołania Miejskiego Rzecznika Konsumentów,

 - od dnia 8 czerwca do dnia 14 września 2005 r. brak osoby pełniącej funkcję Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie,

 - Pan Michał Marszałek od dnia 14 września 2005 r. do nadal, 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 miesiącu grudniu 2005 r. Miejski Rzecznik Konsumentów rozpoczął realizację dyżurów w siedzibach Rad Dzielnic Miasta Krakowa.

Ponadto w miesiącu październiku w Biuletynie Informacji Publicznej uruchomiono 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.
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. Do końca 2005 r. dokonano analizy wzorców umów stosowanych przez tzw. przedsiębiorców dominujących na rynku dostaw energii elektrycznej, cieplnej, gazowej, usług wodociągowo-kanalizacyjnych, komunikacji miejskiej, wywozu śmieci. W trakcie wykonywania ww. czynności nie stwierdzono poważnych uchybień w zakresie naruszania praw i interesów konsumenckich. W trzech przypadkach (Enion S.A., Zakład Gazowniczy Kraków, Miejskie Przedsiębiorstwo Energetyki Cieplnej S.A w Krakowie) wzorce umów były uprzedni analizowane przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów.
Ponadto w związku z przygotowywanym przez Wydział Gospodarki Komunalnej UMK projektem uchwały Rady Miasta Krakowa w sprawie regulaminu dostarczania wody i odprowadzania ścieków na terenie Gminy Miejskiej Kraków, w miesiącu grudniu Rzecznik skierował do ww. Wydziału opinię zawierającą uwagi do niniejszego projektu uchwały. Opinia została w części uwzględniona. Ze względu na fakt, iż pomimo częściowego uzupełnienia projektu powyższego regulaminu, zawierał on w dalszym ciągu, zdaniem Rzecznika, zapisy niekorzystne dla konsumentów w miesiącu styczniu 2006 r. stanowisko w przedmiotowej sprawie zostało przekazane do Rady 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 września do grudnia 2005 r. przekazano na piśmie informacje o zakresie zadań jakie wykonuje Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie wraz z zasadami obsługi konsumentów przez Biuro MRK do: Enion S.A, PGNiG Zakład Gazowniczy w Krakowie, Miejskie Przedsiębiorstwo Energetyki Cieplnej S.A. w Krakowie, Miejskie Przedsiębiorstwo Oczyszczania w Krakowie, Miejskie Przedsiębiorstwo Wodociągów i Kanalizacji w Krakowie, Miejskie Przedsiębiorstwo Komunikacyjne w Krakowie, Izba Przemysłowo – Handlowa, Małopolska Izba Rzemiosła i Przedsiębiorczości, a także Wojewódzka Inspekcja Handlowa oraz Starostwo Powiatowe w Krakowie i Urząd Miasta Krakowa.
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 z Delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Krakowie, Wojewódzką Inspekcją Handlową oraz Oddziałem Krakowskim Urzędu Komunikacji Elektronicznej (b. Urząd Regulacji Telekomunikacji i Poczty). Współpraca konsumentów ww. urzędami 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 miesiącu grudniu skierowano dwa wnioski do UOKiK w sprawie wszczęcia postępowania w zakresie stosowania przez przedsiębiorców postanowień umowy wpisanych do rejestru tzw. „klauzul niedozwolonych”. Ponadto w miesiącu listopadzie odbyło się pierwsze z cyklu szkoleń dla rzeczników konsumentów, organizowane przez Stowarzyszenie Konsumentów Polskich w zakresie aktualizacji przepisów Kodeksu postępowania cywilnego. W powyższym szkoleniu brało udział 3 pracowników Biura MRK.
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,

a) 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 tzwn. naturalnych monopolistów,

b) przystępowanie do spraw wytaczanych przez konsumentów.

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

Od miesiąca grudnia 2005 r. Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie rozpoczął dyżury w siedzibach Rad i Zarządów Dzielnic Miasta Krakowa. Do końca roku bieżącego w każdej z dzielnic zaplanowano 6 dyżurów w terminach i godzinach ustalonych z przewodniczącymi poszczególnych Rad Dzielnic. W trakcie dyżurów Rzecznik przyjmuje interwencje konsumenckie oraz udziela porad i pomocy prawnej na rzecz konsumentów. Do końca ubiegłego roku odbyło się osiem dyżurów w dzielnicach położonych w b. dz. administracyjnych Śródmieście i Krowodrza. Do końca roku wyżej wymienione spotkania z konsumentami objęły Dzielnice od I do IX (za wyjątkiem Dzielnicy VIII – dyżur w styczniu 2006 r.). W trakcie dyżurów Rzecznik spotkał się z 20 konsumentami, którym udzielono na miejscu ustnej porady i pomocy prawnej. W pięciu przypadkach konieczne było wystąpienie do przedsiębiorcy w trybie art. 37 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów. Interwencje zgłaszane na dyżurach w dzielnicach dotyczyły:

5 – zakupów na odległość i poza lokalem przedsiębiorcy,

3 – usługi telekomunikacyjne,

2 – kredyt konsumencki,

3 – remonty mieszkań i usługi budowlane,

1 – usługi pralnicze,

2 – reklamacje obuwia,

4 – zakupy 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.
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.
9) współpraca z Wydziałem Prawa i Administracji Uniwersytetu Jagiellońskiego,
W ostatnich dniach grudnia 2005 r. popisane zostało porozumienie o współpracy pomiędzy Miejskim Rzecznikiem Konsumentów a Dziekanem Wydziału Prawa i Administracji Uniwersytetu Jagiellońskiego w Krakowie.

Niniejszy dokument pozwala na zacieśnienie współpracy pomiędzy Rzecznikiem a Wydziałem Prawa i Administracji UJ w zakresie wykonywania zadań związanych z ochroną konsumentów oraz rozszerzania bezpłatnej pomocy prawnej świadczonej przez Uniwersytecką Poradnię Prawną UJ.

Jednym z najistotniejszych elementów porozumienia jest udział studentów działających w Poradni oraz doktorantów Wydziału Prawa w przygotowywanych przez biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentów szkoleniach i prelekcjach, w szczególności przeznaczonych dla nauczycieli oraz uczniów szkół podstawowych, gimnazjów i szkół ponadgimnazjalnych z terenu miasta Krakowa, które być może rozpoczną się jeszcze w bieżącym roku szkolnym. Ponadto problematyka ochrony konsumentów będzie uwzględniana jako jeden z punktów programu zajęć „Prawo na co dzień”, w ramach którego studenci przygotowują lekcje dla uczniów liceów z terenu miasta Krakowa. Aktualnie zajęcia prowadzone są w dwóch krakowskich liceach – LO Nr 1 i LO Nr 5. Lekcje prowadzone są przez dwuosobowe zespoły studentów pod kierunkiem doktorantów Wydziału Prawa UJ. Zajęcia prowadzone są metodami aktywizującymi uczniów, dzięki, którym zarówno przyszli prawnicy, jaki i uczniowie, aktywnie uczestniczący w ich przebiegu zapoznają się z podstawowymi zakresem swoich praw konsumenckich. 

Jednym z najważniejszym elementów niniejszego dokumentu jest współpraca Wydziału Prawa UJ z Miejskim Rzecznikiem Konsumentów w zakresie umożliwienia odbywania przez studentów studiów stacjonarnych i zaocznych (rekomendowanych przez Poradnię Prawną Uniwersytetu) praktyk zawodowych i wolontariatu w biurze Rzecznika.

SPRAWOZDANIE MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW w KRAKOWIE za 2005 r.

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
	91
	40
	15
	146

	Ubezpieczeniowe
	42
	25
	-
	67

	Systemy argentyńskie
	219
	9
	6
	234

	Inne finansowe
	154
	25
	10
	189

	Telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	518
	40
	-
	558

	Dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	137
	25
	9
	171

	Informatyczne
	88
	12
	-
	100

	Motoryzacyjne (serwis)
	249
	30
	4
	283

	Turystyczne i hotelarskie
	210
	14
	12
	236


	Pralnicze
	175
	15
	14
	204

	Remontowo - budowlane
	504
	24
	19
	547

	Pocztowe
	60
	-
	-
	60

	Medyczne
	40
	-
	-
	40

	Dentystyczne
	53
	5
	-
	58

	Edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	65
	10
	-
	75

	Komunikacyjne
	51
	5
	9
	65

	Transportowe
	46
	8
	6
	60

	Kamieniarskie
	20
	-
	-
	20

	Fotograficzne
	19
	-
	-
	19

	Krawieckie
	7
	2
	-
	9

	Lokalowe
	36
	12
	14
	62

	Inne
	195
	50
	15
	260

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	
	
	
	

	Wyposażenie wnętrz
	209
	16
	26
	251

	Sprzęt RTV i AGD
	562
	30
	12
	604

	Sprzęt komputerowy
	465
	30
	9
	504

	Odzież
	215
	20
	19
	254

	Obuwie
	750
	70
	7
	827

	Samochody i akcesoria
	240
	30
	-
	270

	Nieruchomości
	7
	55
	-
	62

	Materiały budowlane
	87
	30
	3
	120

	Kosmetyki
	40
	-
	-
	40

	Sprzęt sportowy
	50
	-
	-
	50

	Sprzęt rehabilitacyjny
	18
	10
	2
	30

	Art. spożywcze
	6
	2
	-
	8

	Biżuteria
	10
	4
	-
	14

	Zabawki
	20
	-
	-
	20

	Zwierzęta
	-
	-
	-
	-

	Płyty CD, DVD
	24
	10
	6
	40

	Telefony komórkowe
	256
	20
	4
	280

	Inne
	159
	30
	-
	189

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	179
	30
	-
	209

	RAZEM
	6.276
	738
	221
	7.235


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
	21
	13
	-
	8

	Ubezpieczeniowe
	8
	7
	-
	1

	Systemy argentyńskie
	14
	14
	-
	-

	Inne finansowe
	12
	12
	-
	-

	Telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	75
	63
	1
	11

	Dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	11
	10
	-
	1

	Informatyczne
	7
	3
	2
	2

	Motoryzacyjne (serwis)
	6
	5
	-
	1

	Turystyczne i hotelarskie
	12
	9
	1
	2

	Pralnicze
	10
	7
	-
	3

	Remontowo - budowlane
	68
	57
	3
	8

	Pocztowe
	5
	4
	-
	1

	Medyczne
	4
	4
	-
	-

	Dentystyczne
	4
	4
	-
	-

	Edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	6
	4
	2
	-

	Komunikacyjne
	4
	2
	2
	-

	Transportowe
	5
	2
	3
	-

	Kamieniarskie
	2
	1
	-
	1

	Fotograficzne
	4
	4
	-
	-

	Krawieckie
	2
	2
	-
	-

	Lokalowe
	12
	11
	-
	1

	Inne
	31
	30
	-
	1

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	
	
	-
	-

	Wyposażenie wnętrz
	20
	17
	1
	2

	Sprzęt RTV i AGD
	29
	24
	1
	4

	Sprzęt komputerowy
	6
	6
	-
	-

	Odzież
	15
	15
	-
	-

	Obuwie
	73
	63
	2
	8

	Samochody i akcesoria
	20
	17
	2
	1

	Nieruchomości
	4
	4
	-
	-

	Materiały budowlane
	28
	24
	-
	4

	Kosmetyki
	-
	-
	-
	-

	Sprzęt sportowy
	6
	6
	-
	-

	Sprzęt rehabilitacyjny
	4
	4
	-
	-

	Art. spożywcze
	-
	-
	-
	-

	Biżuteria
	3
	3
	-
	-

	Zabawki
	1
	1
	-
	-

	Zwierzęta
	-
	-
	-
	-

	Płyty CD, DVD
	4
	3
	-
	1

	Telefony komórkowe
	19
	17
	1
	1

	Inne
	7
	7
	-
	-

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	31
	25
	1
	5

	RAZEM
	593
	504
	22
	67


Tabela nr 3: Wytaczanie powództw 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
	-
	-
	59
	-

	2.
	Powództwa dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania usług
	-
	-
	23
	-

	3.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji towarów
	-
	-
	59
	-

	4.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących niewykonania lub nienależytego wykonania usług
	-
	-
	23
	-

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

	6.
	Wstępowanie rzecznika konsumentów do postępowań
	-
	-
	-
	-

	7.
	Inne
	-
	-
	-
	-

	
	RAZEM
	
	
	82+82**
	


*liczba spraw w toku obejmuje również sprawy, które na koniec roku 2005 zostały rozstrzygnięte prawomocnym wyrokiem sądu i co, do których Rzecznik Konsumentów wystąpił z wezwaniem przedegzekucyjnym lub skierował do egzekucji komorniczej.

**liczba obejmuje również pozwy przygotowywane dla konsumentów w sprawach, co do których wytaczali powództwo samodzielnie.
Realizacja zadań Miejskiego i Powiatowego Rzecznika Konsumentów w zakresie spraw wnoszonych przez mieszkańców Powiatu Krakowskiego.
Na podstawie art. 34 ust. 2 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji  konsumentów, 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.
	Przedmiot sprawy
	Ilość wystąpień ogółem
	Zakończone pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Sprawy w toku, w tym skierowane do sądu.

	I. Usługi, w tym:
	
	
	
	

	Bankowe
	1
	1
	-
	-

	Ubezpieczeniowe
	-
	-
	-
	-

	Systemy argentyńskie
	4
	4
	-
	-

	Inne finansowe
	-
	-
	-
	-

	Telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	3
	3
	-
	-

	Dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	1
	1
	-
	-

	Informatyczne
	-
	-
	-
	-

	Motoryzacyjne (serwis)
	-
	-
	-
	-

	Turystyczne i hotelarskie
	2
	2
	-
	-

	Pralnicze
	1
	1
	-
	-

	Remontowo - budowlane
	8
	7
	-
	1

	Pocztowe
	-
	-
	-
	-

	Medyczne
	-
	-
	-
	-

	Dentystyczne
	-
	-
	-
	-

	Edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	-
	-
	-
	-

	Komunikacyjne
	-
	-
	-
	-

	Transportowe
	-
	-
	-
	-

	Kamieniarskie
	-
	-
	-
	-

	Fotograficzne
	-
	-
	-
	-

	Krawieckie
	-
	-
	-
	-

	Lokalowe
	-
	-
	-
	-

	Inne
	4
	4
	-
	-

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	
	
	
	

	Wyposażenie wnętrz
	-
	-
	-
	-

	Sprzęt RTV i AGD
	7
	6
	-
	1

	Sprzęt komputerowy
	-
	-
	-
	-

	Odzież
	2
	2
	-
	-

	Obuwie
	8
	7
	-
	1

	Samochody i akcesoria
	3
	3
	-
	-

	Nieruchomości
	2
	2
	-
	-

	Materiały budowlane
	-
	-
	-
	-

	Kosmetyki
	-
	-
	-
	-

	Sprzęt sportowy
	-
	-
	-
	-

	Sprzęt rehabilitacyjny
	-
	-
	-
	-

	Art. spożywcze
	-
	-
	-
	-

	Biżuteria
	-
	-
	-
	-

	Zabawki
	-
	-
	-
	-

	Zwierzęta
	-
	-
	-
	-

	Płyty CD, DVD
	-
	-
	-
	-

	Telefony komórkowe
	1
	1
	-
	-

	Inne
	3
	3
	-
	-

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	2
	2
	-
	-

	RAZEM
	52
	49
	-
	3


WNIOSKI
1. W całym roku 2005, który jest objęty niniejszym sprawozdaniem Miejski Rzecznik Konsumentów:

1) udzielił 7 235 porad i informacji prawnej, 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 645 sprawach, z których 553 zakończyły się uznaniem roszczeń konsumentów, 22 zakończyły się dla konsumentów negatywnie, 68 spraw jest w toku, a w 83 wytoczono na rzecz konsumentów powództwa przeciw przedsiębiorcom. Przy czym należy pamiętać, że w okresie 8 czerwca 2005 r. do dnia 14 września 2005 r., ze względu na brak obsady stanowiska Miejskiego Rzecznika Konsumentów, Biuro udzielało wyłącznie ustnych porad i pomocy prawnej lub za pośrednictwem poczty elektronicznej.
2. Interwencje i skargi konsumenckie wnoszone do Rzecznika w okresie objętym sprawozdaniem przez mieszkańców Powiatu Krakowskiego stanowią ok. 8,5% 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:

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

 - 504 porady dotyczyły usług remontowo-budowlanych,

 - 249 porad dotyczyło usług serwisów samochodowych,

2) sprzedaż konsumencka:
 - 750 porad dotyczyło sprzedaży obuwia,

 - 562 porady dotyczyły sprzedaży urządzeń RTV i AGD,

 - 465 porad dotyczyło sprzedaży sprzętu komputerowego.

4. W zakresie występowania na rzecz konsumentów do przedsiębiorców (art. 37 ust.1 pkt 5 ustawy „antymonopolowej”:

1) usługi konsumenckie:

 - 75 (najwięcej) wystąpień dotyczyło usług telefonii stacjonarnej, komórkowej oraz telewizji kablowej,
 - 62 wystąpienia dotyczyły usług remontowo-budowlanych,

 - 21 wystąpień dotyczyło usług bankowych,

2) sprzedaż konsumencka:

 - 73 (najwięcej) wystąpienia dotyczyły sprzedaży obuwia,

 - 31 wystąpień dotyczyło sprzedaży poza lokalem przedsiębiorstwa,

 - 29 wystąpień dotyczyło sprzedaży urządzeń RTV i AGD.

5. W okresie objętym sprawozdaniem wytoczono na rzecz konsumentów 82 powództwa z czego 59 spraw dotyczyło odpowiedzialności sprzedawcy z tytułu niezgodności towaru z umową. Ponadto przygotowano 82 pisma procesowe w sprawach w których konsumenci występowali samodzielnie.

6. W roku 2005 w porównaniu z latami ubiegłymi widoczny jest wzrost zainteresowania wśród konsumentów, pomocą i poradnictwem prawnym udzielanym przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów. Dla porównania w roku 2004 Rzecznik udzielił 4 457 porad i, zatem wzrost w roku 2005 wyniósł ok. 35%. Oznacza to wzrost świadomości konsumentów w zakresie ochrony prawnej ich interesów.

7. Równocześnie wzrost liczby skarg i interwencji konsumenckich oznacza, że część przedsiębiorców nadal nie respektuje praw konsumenckich, a nawet nagminnie je narusza. W związku z powyższym w roku 2006 jednym z priorytetowych celów Miejskiego Rzecznika Konsumentów będzie wspólne z Wydziałem Prawa i Administracji UJ przygotowanie i uruchomienie programów edukacyjnych o tematyce konsumenckiej w szkołach podstawowych, gimnazjalnych i ponadgimnazjalnych oraz kontynuacja spotkań z konsumentami 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 utrzymanie, co najmniej aktualnej obsady personalnej Biura – tj. 3 pracowników w wymiarze 1 etatu, 1 etat radcy prawnego oraz 1 etat dla obsługi spraw kancelaryjnych i organizacyjnych. W sytuacji utrzymanie się ilości spraw kierowanych do MRK (dane za okres styczeń – luty 2006 r.) – ponad 130 spraw miesięcznie konieczne będzie uzupełnienie obsady personalnej Biura oraz jego doposażenie w urządzenia komputerowe.
9. Ze względu na wejście w życie z dniem 2 marca 2006 r., przepisów ustawy z dnia 28 lipca 2005 r. o kosztach sądowych w sprawach cywilnych (Dz. U. Nr 167, poz. 1398), które przewidują (art. 96 pkt 7 i pkt 11) zwolnienie powiatowych (miejskich) rzeczników konsumentów od kosztów sądowych wyłącznie w sprawach dotyczących ochrony zbiorowych interesów konsumentów, a w sprawach ochrony indywidualnych roszczeń konsumentów rzecznicy będą zwalniani wyłącznie w zakresie przyznanego konsumentowi przez sąd zwolnienia od kosztów sądowych, konieczne będzie zwiększenie środków finansowych związanych z wykonywaniem powyższych zadań przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów.
ANEKS

W aneksie zamieszczone zostały przykładowe wystąpienia Rzecznika do przedsiębiorców na podstawie art. 37 ust. 1 pkt 3 ustawy „antymonopolowej” oraz przykładowe odpowiedzi Rzecznika na zapytania konsumentów w trybie art. 37 ust 1 pkt 1 ww. ustawy.
Wybrane przykłady porad prawnych udzielonych konsumentom pocztą elektroniczną.
1) porada dot. reklamacji laptopa:

W odpowiedzi na Pana pismo przesłane drogą internetową do Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie uprzejmie informuję, iż jako konsumentowi przysługuje Panu możliwość dochodzenia swoich praw na podstawie gwarancji (jeśli posiada Pan dokument gwarancyjny ), oraz na podstawie niezgodności towaru z umową. Jeśli zatem zamierza Pan dochodzić swoich praw na podstawie gwarancji należy tego dokonać zgodnie z posiadanym przez Pana dokumentem gwarancyjnym. Odnośnie natomiast pytania czy pęknięcie może być podstawą gwarancji to trudno jest odpowiedzieć Panu na ten temat drogą internetową, ocena czy pęknięcie powstało na skutek winy użytkownika czy też z powodu wadliwości sprzętu należeć będzie do biegłego z zakresu sprzętu komputerowego. Natomiast, co do żywotności baterii, to te parametry powinny być określone w instrukcji obsługi i to jest dla Pana wiążące.
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2) porada dot. reklamacji z tytułu niezgodności towaru z umową:

Z przedstawionej przez Pana sytuacji wynika, ze reklamacja kierowana była od początku do Sprzedawcy. Można więc przyjąć, że zastosowanie znajduje tu ustawa z 27 lipca 2002 roku o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176). Ustawa ta weszła w życie 1.01.2003 i zastąpiła w stosunkach konsument-przedsiębiorca popularną rękojmię pojęciem niezgodność towaru z umową. Sens pozostał ten sam - chodzi o to, ze możemy u sprzedawcy reklamować towar gdy stwierdzimy, że towar konsumpcyjny nie nadaje się do celu do jakiego tego rodzaju towar ten jest używany a także gdy jego właściwości nie odpowiadają właściwościom cechującym towar tego rodzaju. Wydłużył się czas do reklamacji - do dwóch lat od daty zakupu. Ekspedientka nie ma racji twierdząc, ze można naprawiać dowolna ilość razy obuwie. Co prawda art.8 ustawy mówi o tym, że zgłaszając reklamację należy żądać naprawy towaru bądź wymiany ale wczytując sie w treść tego zapisu - mowa jest też o tym, że gdy wymiana lub naprawa jest niemożliwa to można przejść na żądanie pieniężne (obniżenie ceny bądź zwrot całej wpłaconej sumy). Pojęcie "naprawa jest niemożliwa" odnosi się, zgodnie z utartym w praktyce sądowej stanowiskiem, do sytuacji gdy sprzedawca nieudolnie dokonuje naprawy. Wniosek więc wynika dla Pana taki, ze może Pan zgłosić żądanie pieniężne. Oczywiście drugie proponowane przez Pana rozwiązanie - wymiana na inny model za dopłatą jest w ramach swobody umów dopuszczalna. Każda modyfikacja rozwiązania reklamacyjnego jest dopuszczalna byleby nie godziła w interesy i prawa konsumenta. Jeżeli nie może Pan dojść do porozumienia ze Sprzedawcą to proponuje powierzyć sprawę Rzecznikowi.
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3) porada dot. reklamacji samochodu używanego:

Zwracam się z uprzejmą prośbą o udzielenie mi informacji w następującej sprawie.

Zakupiłem używany samochód w stacji dealerskiej jednej z firm motoryzacyjnych. Przed sprzedażą informowano mnie, iż stan techniczny samochodu jest bardzo dobry. Na drugi dzień po zakupie okazało się, że z zawieszenia samochodu dochodzą stuki. Diagnoza mechaników była jednoznaczna: w samochodzie trzeba wymienić pewne elementy układu zawieszenia.

Chciałbym się dowiedzieć, czy w tej sytuacji mogę skorzystać z uprawnień, jakie daje ustawa z dnia 27 lipca 2002 roku o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz cywilnego zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U. z 2002 r. nr 141 poz. 1176 z późn. zm.). W szczególności, czy mogę żądać w tej sytuacji usunięcia usterek samochodu w ramach nieodpłatnej naprawy. Samochód został nabyty przez osobę fizyczną, w celach nie związanych z działalnością gospodarczą od firmy motoryzacyjnej. Samochód, co prawda był sprzedawany jako używany, ale w mojej opinii nie oznacza to, że muszę pogodzić się z tym, że jest on niesprawny już na drugi dzień po zakupie. Z góry dziękuję za informację.

Szanowny Panie

Przepisy ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej i zmianie Kodeksu cywilnego mają zastosowanie wyłącznie do takich umów, których przedmiotem jest rzecz ruchoma, w tym także rzecz używana, określana jako towar konsumpcyjny lub dobro konsumenckie. Sprzedaż rzeczy ruchomej obejmuje również jej części składowe.
Art. 8. 1. Jeżeli towar konsumpcyjny jest niezgodny z umową, kupujący może żądać doprowadzenia go do stanu zgodnego z umową przez nieodpłatną naprawę albo wymianę na nowy, chyba że naprawa albo wymiana są niemożliwe lub wymagają nadmiernych kosztów. Przy ocenie nadmierności kosztów uwzględnia się wartość towaru zgodnego z umową oraz rodzaj i stopień stwierdzonej niezgodności, a także bierze się pod uwagę niedogodności, na jakie naraziłby kupującego inny sposób zaspokojenia.

2. Nieodpłatność naprawy i wymiany w rozumieniu ust. 1 oznacza, że sprzedawca ma również obowiązek zwrotu kosztów poniesionych przez kupującego, w szczególności kosztów demontażu, dostarczenia, robocizny, materiałów oraz ponownego zamontowania i uruchomienia.

3. Jeżeli sprzedawca, który otrzymał od kupującego żądanie określone w ust. 1, nie ustosunkował się do tego żądania w terminie 14 dni, uważa się, że uznał je za uzasadnione.

4. Jeżeli kupujący, z przyczyn określonych w ust. 1, nie może żądać naprawy ani wymiany albo jeżeli sprzedawca nie zdoła uczynić zadość takiemu żądaniu w odpowiednim czasie lub gdy naprawa albo wymiana narażałaby kupującego na znaczne niedogodności, ma on prawo domagać się stosownego obniżenia ceny albo odstąpić od umowy; od umowy nie może odstąpić, gdy niezgodność towaru konsumpcyjnego z umową jest nieistotna. Przy określaniu odpowiedniego czasu naprawy lub wymiany uwzględnia się rodzaj towaru i cel jego nabycia.

Art. 9. 1. Kupujący traci uprawnienia przewidziane w art. 8, jeżeli przed upływem dwóch miesięcy od stwierdzenia niezgodności towaru konsumpcyjnego z umową nie zawiadomi o tym sprzedawcy. Do zachowania terminu wystarczy wysłanie zawiadomienia przed jego upływem.

2. Minister właściwy do spraw gospodarki w porozumieniu z ministrem właściwym do spraw rolnictwa po zasięgnięciu opinii Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów określi, w drodze rozporządzenia, dla towarów żywnościowych krótsze terminy zawiadomienia, mając na względzie trwałość tych towarów.

Art. 10. 1. Sprzedawca odpowiada za niezgodność towaru konsumpcyjnego z umową jedynie w przypadku jej stwierdzenia przed upływem dwóch lat od wydania tego towaru kupującemu; termin ten biegnie na nowo w razie wymiany towaru. Jeżeli przedmiotem sprzedaży jest rzecz używana, strony mogą ten termin skrócić, jednakże nie poniżej jednego roku.
2. Roszczenia kupującego określone w art. 8 przedawniają się z upływem roku od stwierdzenia przez kupującego niezgodności towaru konsumpcyjnego z umową; przedawnienie nie może się skończyć przed upływem terminu określonego w ust. 1. W takim samym terminie wygasa uprawnienie do odstąpienia od umowy.

3. Zawiadomienie sprzedawcy o niezgodności towaru konsumpcyjnego z umową przerywa bieg przedawnienia. Przedawnienie nie biegnie w czasie wykonywania naprawy lub wymiany oraz prowadzenia przez strony, nie dłużej jednak niż przez trzy miesiące, rokowań w celu ugodowego załatwienia sprawy.

4. Upływ powyższych terminów nie wyłącza wykonania uprawnień wynikających z niezgodności towaru konsumpcyjnego z umową, jeżeli sprzedawca w chwili zawarcia umowy wiedział o niezgodności i nie zwrócił na to uwagi kupującego.

Zatem, mając powyższe uregulowania na uwadze, może Pan żądać naprawy albo wymiany rzeczy na nową albo obniżenia ceny lub odstąpić od umowy, jednakże z uwzględnieniem art. 8 ust. 1 i 4.
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Wybrane przykłady wystąpień do przedsiębiorców w sprawach o naruszenie praw i interesów konsumentów.
1) wystąpienie dot. usług bankowych:

Kraków, ……………… 2005 r.
SA – 08………………./05

Bank………………….

w miejscowości 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 2003 r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm,) Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie zwraca się o:

 - wyjaśnienie stosowanej praktyki związanej z pobieraniem opłat za przelew dokonywany przez klienta Banku, którego odbiorcą jest przedsiębiorca posiadający konto również w Banku……………………..

Uzasadnienie

W dniu ……………… 2005 r. do Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie została telefonicznie zgłoszona interwencja konsumentki – Pani Henryki M. zamieszkałej w Krakowie, dotycząca pobieranie przez Bank……………………. (prowadzący obsługę konta konsumentki) prowizji za przelewy dokonywane na rzecz odbiorców posiadających konto w tym samym Banku………………….. Wnosząca interwencję do Rzecznika konsumentka twierdzi, iż prowizja w wysokości 1, 50 zł za każdy taki przelew jest pobierana od miesiąca października 2005 r., wcześniej Bank nie pobierał opłat za tego typu czynności w sytuacji, kiedy dokonujący przelewu i jego odbiorca posiadają konta w Banku………… w K. Ponadto konsumentka twierdzi, iż nie została o tym fakcie stosownie poinformowana, a także zgłasza zastrzeżenie, że powyższa opłata nie jest uwidaczniana w trakcie przeglądania historii konta przy wykorzystaniu terminali zlokalizowanych w poszczególnych oddziałach i filiach Banku.

Mając powyższe na uwadze, proszę o zajęcie stanowiska dotyczącego wyżej opisanej sprawy i przesłanie go na adres Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie w terminie 14 dni od dnia otrzymania niniejszego pisma.

Jednocześnie informuję, 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 2003 r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm.) - 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.
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2) wystąpienie dot. nienależycie wykonanej umowy o dzieło:

Kraków, …………………….. 2005 r.
SA – 08.0511……………../05

Tapicerstwo - Stolarstwo

Józef W.

w miejscowości 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 2003 r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm,) Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie zwraca się o:

 - wyjaśnienie nienależytego wykonania umowy o dzieło zawartej w dniu 27 czerwca 2005 r. z konsumentem Panem Kazimierzem S. zam. w Krakowie w zakresie wykonania stołu niezgodnie z warunkami przedmiotowej umowy.

Uzasadnienie

W dniu ………………..2005 r. do Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie wniósł interwencję Pan Kazimierz S. zam. w Krakowie w zakresie nienależytego wykonania przez przedsiębiorcę – Tapicerstwo – Stolarstwo Józef W. w miejscowości K umowy o dzieło zawartej w dniu 27 czerwca 2005 r.

Dowód nr 1: Kopia umowy o dzieło zawartej w Krakowie w dniu 25 czerwca 2005 r.
Pomimo pisemnego oświadczenia konsumenta o wyznaczeniu dodatkowego terminu do wykonania przedmiotu umowy, wyznaczonego na dzień 30 września 2005 r. pod rygorem odstąpienia od ww. umowy po bezskutecznym jego upływie, przedsiębiorca nadal nie wywiązał się z przyjętego zobowiązania.

Dowód nr 2: Kopia ostatecznego wezwania przedsiębiorcy do realizacji zobowiązania z tytułu umowy o dzieło wraz z kopią potwierdzenia odbioru ww. wezwania w dniu 26 września 2005 r.
Mając powyższe na uwadze, wzywam przedsiębiorcę do zajęcia stanowiska dotyczącego wyżej opisanej sprawy i przesłanie go na adres Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Krakowie w terminie 14 dni od dnia otrzymania niniejszego pisma, pod rygorem skierowania sprawy na drogę postępowania sądowego.
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 2003 r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm.) - 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.
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3) wystąpienie dot. reklamacji obuwia:

Kraków,………………….2005 r.

SA-08.0511………………../05

Sklep obuwniczy spółka jawna

w miejscowości 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 2003 r. Nr 86, poz 804 z późn. zm.) Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie zwraca się o udzielenie wyjaśnień w sprawie niezrealizowanej reklamacji dotyczącej obuwia Ottimo złożonej przez Pana Roberta D., zamieszkałego w Krakowie.

UZASADNIENIE


Pan Robert D. zakupił w dniu 07.05.2005 r. w sklepie ……………..mieszczącym się w Krakowie, obuwie typu półbuty Firmy Ottimo, płacąc za nie 149,99 złotych. W dniu 04.09.2005 r. oddał je po raz pierwszy do reklamacji, wskazując na pęknięcie obcasa. Z uwagi na oddalenie reklamacji (opinia sugerowała mechaniczne uszkodzenie), konsument odwołał się, wnosząc w dniu 22.09.2005 r. o ponowne jej rozpoznanie. Sytuacja powtórzyła się 15.12.2005 r. z tej uwagi, iż rzeczoznawca Sprzedawcy Pan Józef K. podkreślił, że żadne obowiązujące przepisy nie traktują zmian użytkowych jako wadę.

To ostatnie zgłoszenie reklamacyjne pozostało jak dotąd bez odpowiedzi na piśmie i z tego względu Rzecznik wnosi o ponowne rozpoznanie reklamacji przedmiotowego obuwia. Proszę wziąć pod uwagę, że charakter wady nie kwalifikuje obuwia do naprawy i dlatego żądanie Konsumenta „zwrotu gotówki” obejmujące cenę obuwia 149,99 zł oraz koszty dojazdu do sklepu 16 zł. jest na gruncie ustawy z dnia 27.07.2002 r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz.U. Nr 141, poz. 1176) jak najbardziej zasadne. Proszę również przedstawić własną propozycje rozwiązania sporu.


Oczekuję, zatem od Państwa wyjaśnień w niniejszej sprawie w terminie do 14 dni od otrzymania niniejszego pisma. Jednocześnie informuję, 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 2003 r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm.) - 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.
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4) wystąpienie dot. usług przewozowych:

Kraków, dnia ……………2005 r.

SA – 08.0511…………./05

Sp. z o.o.

Dział Reklamacji

w miejscowości W

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 2003 r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm.) Miejski Rzecznik Konsumentów w Krakowie zwraca się o udzielenie wyjaśnień w sprawie reklamacji przesyłki dostarczonej w dniu 24 stycznia 2006 r. dla Pana Tomasza P. na podstawie listu przewozowego numer ………………./WH.

Uzasadnienie


W dniu …………………. 2005 r. została nadana w miejscowości Sz. przez Pana Bogusława B., za pośrednictwem ………………. Sp. z o.o., przesyłka zawierająca telewizor, która miała być dostarczona do Pana Tomasza P., zamieszkałego w miejscowości K.


W dniu ………………… 2005 r. przesyłka została dostarczona do miejsca zamieszkania odbiorcy. Ponieważ Pana Tomasza P. nie było w domu, przesyłkę odebrała jego matka, nie chcąc dopuścić do sytuacji, aby syn musiał niepotrzebnie czekać na zakupiony telewizor, który już dotarł do miejscowości K. Podczas odbioru nie została ona poinformowana o obowiązkach odbiorcy, w szczególności o tym, że powinien on od razu sprawdzić, czy dostarczona przesyłka nie jest uszkodzona.


Kiedy wieczorem Pan Tomasz P. wrócił do domu, przesyłka czekała na niego w miejscu pozostawienia ją przez kuriera. Zauważył on, że opakowanie zewnętrzne jest zniszczone, zaś sama przesyłka jest niewłaściwie pozostawiona – telewizor leżał kineskopem do dołu. Po rozpakowaniu przesyłki konsument stwierdził, że opakowanie wewnętrzne jest powgniatane i powyginane, natomiast telewizor jest uszkodzony – obudowa była popękana, brakowało kilku przycisków i lampek sygnalizacyjnych, przy podnoszeniu telewizora słychać było przemieszczające się elementy w środku.


Tego samego dnia konsument zadzwonił do Punktu Obsługi Klienta w miejscowości K. w celu złożenia reklamacji, jednak uzyskał tylko informację, że biuro jest już nieczynne i powinien się zgłosić jutro.


W dniu ………… 2005 r., a więc następnego dnia zgodnie z uzyskaną informacją, konsument złożył reklamację. Do Punktu Obsługi Klienta dostarczył uszkodzony telewizor, jak również opakowanie, w którym był on przewożony. Obsługująca konsumenta Pani zatrzymała telewizor do reklamacji, dokonała oględzin uszkodzonego opakowania, a następnie kazała je wyrzucić stwierdzając, że nie będzie już potrzebne, co też zostało uczynione.


Ponieważ przesyłka był ubezpieczona w …………….Towarzystwo Ubezpieczeniowe S.A., ubezpieczyciel rozpatrywał złożoną przez konsumenta reklamację, zaś …………….. Sp. z o.o. zgodził się z przedstawionym przez niego stanowiskiem.


W dniu 6 ……….. 2005 r. zostało wysłane do konsumenta pismo, w którym poinformowano go o nieuwzględnieniu reklamacji. W uzasadnieniu zostało stwierdzone, że przesyłka została odebrana bez zastrzeżeń i nie ma związku czasowego pomiędzy odnotowanym w protokole uszkodzeniem a okresem przewozu, wobec czego zarówno ubezpieczyciel jak i przewoźnik nie ponoszą odpowiedzialności. 

Należy zauważyć, że odbiór był dokonany przez matkę konsumenta, osobę starszą, która nie wiedziała jak należy postępować w takiej sytuacji, jak również nie została poinformowana przez kuriera o konieczności natychmiastowego zgłoszenia ewentualnych zastrzeżeń, co do stanu przesyłki, nie znała ona treści zawartej umowy oraz regulaminu świadczenia usług przez …………… Sp. z o.o., informacje te nie zostały jej również przedstawione przez kuriera. Ponadto, zgodnie z paragrafem 14 punkt 3 Regulaminu świadczenia krajowych usług przewozowych i pocztowych ................ Sp. z o.o., uszkodzenie przesyłki można zgłosić w terminie 7 dni od daty jej odbioru. Wobec tego samo nie zgłoszenie zastrzeżeń, co do stanu przesyłki w momencie jej odbioru, jak również zgłoszenie uszkodzenia dopiero następnego dnia po dokonaniu odbioru przesyłki, nie może stanowić przesłanki nieuwzględnienia reklamacji.

Telewizor zapakowany był w dwa kartony. Karton zewnętrzny był zniszczony, karton wewnętrzny posiadał jedynie wgniecenia i powyginania – jednak fakt ten nie został odnotowany w protokole szkodowym. Sam brak uszkodzenia kartonu wewnętrznego nie może uzasadniać niewystępowania związku przyczynowego pomiędzy uszkodzeniem odnotowanym w protokole a okresem przewozu, gdyż wymienione w protokole szkodowym uszkodzenia mogły powstać także w sytuacji, gdy sam karton wewnętrzny nie został zniszczony, a uszkodzeniu uległ jedynie karton zewnętrzny.

Ponadto, abstrahując od przedstawionego stanu faktycznego, Miejski Rzecznik Konsumentów chciałby zwrócić uwagę na postanowienia Regulaminu świadczenia krajowych usług przewozowych i pocztowych …………….. Sp. z o.o., z których niektóre mogą stanowić niedozwolone klauzule umowne, w szczególności na paragraf 15 punkt 3 stanowiący, że „odpowiedzialność przewoźnika z tytułu utraty, ubytku lub uszkodzenia przesyłki jest ograniczona do kwoty 500 zł”. Postanowienie takie może być uznane jako niedozwoloną klauzulę umowną na podstawie art. 385³ pkt 2 kodeksu cywilnego, ponieważ w istotny sposób ogranicza odpowiedzialność ……………….Sp. z o.o. względem konsumenta za niewykonanie lub nienależyte wykonanie zobowiązania. Wystarczy podać przykład, kiedy konsument wysyła nieubezpieczoną przesyłkę o wartości 2 tys. zł. (ubezpieczenie przesyłki nie jest obowiązkiem) i zostaje ona zgubiona lub poważnie uszkodzona. W takiej sytuacji, mimo iż konsument ponosi szkodę w wysokości 2 tys. zł., odpowiedzialność ………………. Sp. z o.o. według regulaminu ograniczona jest tylko do 500 zł. Sytuacja taka zaś stanowi ograniczenie w istotny sposób odpowiedzialności przedsiębiorcy względem konsumenta w przypadku niewykonania lub nienależytego wykonania zobowiązania.

Już wielokrotnie Sąd Okręgowy w Warszawie - Sąd Ochrony Konkurencji i Konsumentów uznawał postanowienia wzorców umownych ograniczające odpowiedzialność przedsiębiorcy z tytułu niewykonania lub nienależytego wykonania zobowiązania do określonej w sposób kwotowy lub opisowy sumy pieniężnej za niedozwolone klauzule umowne. Wystarczy choćby podać przykład wyroku z dnia 24 listopada 2004 r., w którym sąd uznał za niedozwoloną klauzulę umowną postanowienie, że „odpowiedzialność MAZUR POL za szkody poniesione przez uczestnika na skutek niewykonania lub nienależytego wykonania umowy ograniczona jest do wysokości ceny imprezy” (sygn. akt XVII Amc 119/03).

W związku z powyższym Miejski Rzecznik Konsumentów wnosi o przedstawienie w terminie 14 dni od dnia otrzymania niniejszego pisma wyjaśnień w niniejszej sprawie.


Informuję jednocześnie, że zgodnie z dyspozycją art. 106a ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów przedsiębiorca zobowiązany jest do udzielenia rzecznikowi wyjaśnień w sprawie, a ich nieudzielanie zagrożone jest karą grzywny w postępowaniu o wykroczenia.
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