Zalacznik do zarzadzenia Nr 627/2009
Prezydenta Miasta Krakowa z dnia 24 marca 2009 r.

SPRAWOZDANIE

Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Krakowie za 2008 rok

Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U Nr 50 poz. 331 z pézn. zm.), na
podstawie ktorego przedkladam w terminie do dnia
31 marca 2009 r. Prezydentowi Miasta Krakowa do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie z dzialalnoSci
Miejskiego Rzecznika Konsumentow w  roku

poprzednim.
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WPROWADZENIE.

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (DZ. U. Nr 50 poz. 331 z p6zn. zm.) niniejsze sprawozdanie obejmuje okres
od dnia 1 stycznia 2008 r. do dnia 31 grudnia 2008 r. W okresie sprawozdawczym, funkcje
Miejskiego Rzecznika Konsumentow petnit:
- Pan Michal Marszalek - od dnia 14 wrzesnia 2005 r., zgodnie z uchwata
Nr LXXXVII/873/05 Rady Miasta Krakowa z dnia 14 wrze$nia 2005 r. w sprawie powotania

Miejskiego Rzecznika Konsumentow.

Na podstawie ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz. U.
z 2001 r. Nr 142 poz. 1592 z p6Zn. zm.) ochrona praw konsumenta nalezy do zadah powiatu.
W oparciu o przepisy wynikajace z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw nalezy
uznaé, iz podstawowym 1 nadrzednym celem Miejskiego Rzecznika Konsumentow jest:

ochrona praw i interesow konsumentow.

Zadania Miejskiego Rzecznika Konsumentow sa nastgpujace:

1) zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony interesow konsumentow:

Miejski Rzecznik Konsumentow w sprawach zwigzanych z ochrong praw 1 interesow
konsumentéw, do ktorych zgodnie z ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow, posiada
legitymacjg, przyjmuje konsumentéw osobiscie lub poprzez pracownikow Biura MRK.
Merytoryczni pracownicy Biura posiadaja wyksztalcenie prawnicze 1 wykazuja sig
kompleksowa wiedza, dotyczaca tzw. ,prawa zobowiazan” oraz ochrony praw i interesow
konsumenta.

Ze wzgledu na przedmiotowy zakres ochrony interesow 1 praw konsumentéw niezbedna jest
kontynuacja wspoOipracy rzecznika z jednostkami pomocniczymi Miasta Krakowa oraz
organizacjami pozarzadowymi, ktorych statutowym obowiazkiem jest ochrona konsumentow.
W roku 2008 Miejski Rzecznik Konsumentow kontynuowat rozpoczgta w grudniu 2005 r.
realizacj¢ dyzurow prawnych w siedzibach Rad Dzielnic Miasta Krakowa. Zgodnie
z przyjetym harmonogramem, w kazdej z Dzielnic, porady prawne udzielane byly

z regularna czestotliwoscia - 78 dyzuréw we wszystkich 18 Dzielnicach Miasta Krakowa



w catym 2008 roku — w godzinach od 14.00 do 15.00. Terminy dyzuré6w prawnych
w Dzielnicach kazdorazowo byly ustalane z przewodniczacymi Rad Dzielnic oraz
przekazywane do wiadomosci dyrektora Kancelarii Rady Miasta 1 Dzielnic Krakowa.
Informacja o mozliwosci skorzystania z pomocy prawnej Rzecznika Konsumentow
w Dzielnicach ukazywata si¢ cyklicznie w prasie lokalnej za posrednictwem Kancelarii
Prezydenta Miasta Krakowa (biuro prasowe). Ponadto poszczeg6élne jednostki pomocnicze
Miasta umieszczaty informacje o dyzurach w gazetkach dzielnicowych oraz na tablicach
ogloszen. W roku sprawozdawczym z porad prawnych w trakcie dyzuréw w dzielnicach
skorzystalo jednakze mniej osob (okolo 100), niz w 2007 roku, kiedy to udzielono
w trakcie dyzuréw, porad prawnych ponad 200 osobom.

Ponadto na biezaco w roku 2008 w Biuletynie Informacji Publicznej modyfikowano
1 uaktualniano strone¢ internetowa Miejskiego Rzecznika Konsumentow, na ktorej
konsumenci, ktorzy korzystaja z taczy internetowych moga zapoznaé si¢ z zasadami
prowadzenia spraw konsumenckich przez Biuro MRK, uzyska¢ informacje o pozostatych
instytucjach ochrony konsumentéw, np. Europejskim Centrum Konsumenckim, Rzeczniku
Ubezpieczonych, Uniwersyteckiej Poradni Prawnej UJ. Na powyzszej stronie znajduja si¢
rowniez wzory pism reklamacyjnych oraz harmonogram dyzurow w siedzibach Rad
1 Zarzadow Dzielnic Miasta Krakowa.

Realizujac obowiazek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentow udzielito w roku ubiegtym prawie 54 tys.
porad prawnych. Dla porownania w roku 2005 byto to nieco ponad 7 tys. porad, w roku
2006 ponad 8 tys., a w 2007 roku ponad 16,5 tys.

W roku objetym niniejszym sprawozdaniem Biuro MRK przygotowalo 1 wystato wystapienia
przedsadowe 1 pisma procesowe w ilosci 2025 sztuk. Dla poréwnania w latach 2000 — 2005
rocznie Biuro MRK wysytato ok 1 600 pism, w roku 2006 bylo to nieco ponad 4 tys. pism,
a w roku 2007 prawie 5 tys. wystapien przedsadowych 1 pism procesowych.

Powyzszy spadek iloSci wysylanych pism, tradycyjna droga przekazania pisma w formie
papierowej, spowodowany jest bardzo duzym wzrostem ilo$ci spraw zalatwianych przez
Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentow w formie elektronicznej (korespondencja
e-mailowa z konsumentami). Na pewno ten sposob kontaktowania si¢ konsumentow
z Miejskim Rzecznikiem Konsumentow bedzie coraz bardziej rozpowszechniony

1 w nastgpnych latach jego rola jeszcze wzrosnie.



2) skladanie wniosk6w w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow:

Bardzo istotna jest w tym przypadku wspotpraca rzecznika z organami Miasta, to jest: Rada
1 Prezydentem Miasta Krakowa. Rzecznik konsumentow ma prawo 1obowiazek sktadania
wnioskbw w sprawie stanowienia 1zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie
ochrony interesow konsumentéw. Przyshuguje mu inicjatywa zglaszania propozycji 1 zmian
legislacyjnych dotyczacych przepisdw prawa miejscowego, oczywiscie w zakresie ochrony
interesOw konsumentéw. W roku 2008 Rzecznik opiniowat nastgpujace projekty uchwat Rady
Miasta Krakowa: w sprawie stref taryfowych, w sprawie ustalenia oplat za uslugi
przewozowe, w sprawie przepisow porzadkowych dotyczacych przewozu oséb i rzeczy
pojazdami komunikacji miejskiej, w sprawie nowych licencji taksowkarzy. Cz¢s¢ z uwag
zglaszanych przez MRK w trakcie procedowania ww. projektow uchwal zostata
uwzgledniona przez Prezydenta Miasta Krakowa (autopoprawki) lub Rade Miasta Krakowa
(poprawki).

Ponadto na biezaco analizowane byly i sa nadal wzorce uméw stosowanych przez, tzw.
przedsigbiorcow dominujacych na rynku m.in. dostaw energii elektrycznej, cieplnej, gazowe],
ushug wodociagowo-kanalizacyjnych, komunikacji miejskiej, wywozu $mieci, powszechnych
ushug telekomunikacyjnych 1 internetowych. W trakcie wykonywania ww. czynno$ci nie
stwierdzono powaznych uchybien w zakresie naruszania praw i interesoOw konsumenckich.
Spory pomiedzy konsumentami a przedsigbiorcami, do ktoérych wiaczat si¢ Rzecznik, ktore
dotyczyly wyzej wymienionych przedsigbiorcow wynikaty najcze$ciej z nieuprawnionej
interpretacji zapisOw konkretnych umoéw lub regulacji prawnych, a takze niestety z zaniedban

wilasnego interesu prawnego po stronie konsumentow.

3) wystegpowanie do przedsighiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

Kkonsumentow:

W zakresie kompetencji 1 zadan miejskiego rzecznika konsumentow niezbgdnym jest nie
tylko wykonywanie przez rzecznika obowiazku i1 prawa wystgpowania w sprawach ochrony
interesOw 1 praw konsumentow, ale roOwniez wspolpraca z organizacjami przedsigbiorcoOw
w zakresie eliminowania niezgodnych z przepisami o ochronie konkurencji 1 konsumentéw
praktyk 1 dzialan, a takze biezacej wymiany informacji o dziatalnosci Rzecznika. W okresie

od stycznia do grudnia 2008 r. w budynkach Urzedu Miasta Krakowa przy ul. Stachowicza



oraz Al. Powstania Warszawskiego na biezaco uzupeiniano druki ulotne w specjalnych
tablicach, zawierajace zasady udzielania pomocy prawnej przez Rzecznika oraz podstawowe
informacje dotyczace ochrony indywidualnych interesow konsumentow, wydane w formie
broszur, przekazanych do UMK w ramach wspolpracy z Urzgdem Ochrony Konkurencji

1 Konsumentow.

* - informacja o ilosci wystqpien i pism procesowych powyzej w pkt 1) oraz w tabeli nr 2.

4) wspoldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi:

Istotnym elementem zadan wykonywanych przez Rzecznika Konsumentow jest wspotpraca
z wlasciwga miejscowo delegatura Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi, szczegdlnie
w zakresie wymiany wiedzy fachowej, wymiany informacji o praktykach rynkowych
naruszajacych prawa konsumentoéw, mediacji 1 polubownym sadownictwie konsumenckim,
lokalnych inicjatywach dotyczacych ochrony konsumentéw, nieuczciwych praktyk
rynkowych. Od miesiaca pazdziernika 2005 r. Rzecznik nawigzat stata wspdtprace, ktora jest
kontynuowana obecnie, z Delegatura Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow
w Krakowie, Wojewodzka Inspekcja Handlowa oraz Oddziatem Krakowskim Urzedu
Komunikacji Elektronicznej, Oddzialem Poludniowym Urzg¢du Regulacji Energetyki oraz
Europejskim  Centrum Konsumenckim w Warszawie. Wspdlpraca z ww. urzedami
1 instytucjami polega m.in. na wymianie do$wiadczen 1 wiedzy fachowej w sprawach
indywidualnego 1 zbiorowego naruszania praw konsumentow. W roku 2008 skierowano
6 wnioskow do UOKIiIK w sprawie podjecia czynno$ci w zakresie stosowania przez
przedsigbiorcow praktyk niedozwolonych w zakresie postanowien umowy wpisanych do
rejestru tzw. ,klauzul niedozwolonych” lub nieuczciwych praktyk rynkowych. Ponadto
wystegpowano do dyrektora Okregu Poczty Polskiej w Krakowie (1 wystapienie), prezesa
Urzedu Komunikacji FElektroniczne (2 wystapienia), Rzecznika Praw Obywatelskich

(1 wystapienie).



5) rzecznik konsumentéow moze w szczegélnosci wytacza¢ powodztwa na rzecz
konsumentow oraz wstepowaé, za ich zgoda, do toczacego si¢ postepowania

w sprawach o ochrong interesow konsumentow:

W szczeg6lnosci w tym zakresie stosuje si¢ wykorzystanie uprawnien procesowych
okreslonych w kodeksie postgpowania cywilnego rozdziat 3 dzialu IV — postgpowanie
w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone (art. 479 kpc 1nast.).
Zgodnie z cyt. przepisami powddztwo w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone wytacza¢ moze takze miejski rzecznik konsumentéw. Korzystanie z tego
przepisu powinno prowadzi¢ do eliminowania szczegdlnie nagannych praktyk stosowanych
przez tzw. naturalnych monopolistow. Od 13 lipca 2006 r. (sygn. akt III SZP 3/06) wpisane
do rejestru klauzul niedozwolonych postanowienie umowne ma to znaczenie, ze nie tylko
bezprawne jest jego stosowanie przez danego przedsigbiorce w konkretnym poddanym
kontroli sadowej wzorcu umownym, ale rdwniez ma skuteczno$¢ dla pozostatych bioracych
udzial w obrocie prawnym (erga omnes). W roku 2008 Miejski Rzecznik Konsumentow
prowadzil 2 postgpowania w sprawie stosowania przez przedsigbiorcOw we wzorcach
umownych postanowien wpisanych do rejestru klauzul niedozwolonych. Sprawy te dotyczyly
umow deweloperskich. Ponadto w zwiazku z prowadzonymi przez UOKIiK czynno$ciami
wyjasniajacymi dotyczacymi podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow Rzecznik udzielit szczeg6towych informacji dotyczacych dziatalnosci
2 przedsigbiorcow, ktorych dzialalno$¢ byla rowniez przedmiotem kierowanych przez
Rzecznika do nich wystapien. Poza tym w ubieglym roku Rzecznik wytoczyl 1 przygotowat

na rzecz konsumentow, w 42 sprawach powddztwa i pisma procesowe.

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

Od miesiaca grudnia 2005 r. Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie kontynuuje dyzury
prawne w siedzibach Rad 1 Zarzadow Dzielnic Miasta Krakowa. Od stycznia do grudnia
2008 r. odbylo si¢ 78 dyzuréw prawnych Rzecznika w terminach i godzinach ustalonych
z przewodniczacymi poszczegolnych Rad Dzielnic. W trakcie dyzurow Rzecznik przyjmowat
interwencje konsumenckie oraz udzielat porad i pomocy prawnej na rzecz konsumentow.
W czasie kazdego z dyzurow Rzecznik spotkat si¢ z konsumentami, ktérym udzielano na
miejscu ustnej porady i pomocy prawnej lub przyjeto pelnomocnictwo do prowadzenia

sprawy przeciwko przedsigbiorcy w trybie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.



o ochronie konkurencji 1 konsumentéw. Interwencje zglaszane na dyzurach w Dzielnicach
dotyczyly, m.in.: zakupéw na odleglos¢ 1 poza lokalem przedsigbiorcy, uslug
telekomunikacyjnych, kredytow konsumenckich, remontéw mieszkan 1 ustug budowlanych,
reklamacji obuwia, zakupow sprzg¢tu RTV 1 AGD. W roku 2008 w poréwnaniu z rokiem

2007 zmalalo zainteresowanie poradnictwem konsumenckim w siedzibach Dzielnic.

7) w sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentow rzecznik jest oskarzycielem
publicznym w rozumieniu przepisow kodeksu postgpowania w sprawach

o wykroczenia:

Zgodnie z uregulowaniami ustawy z dnia 16.02.2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw przedsigbiorcy, do ktorych Rzecznik zwrocit si¢ o zajgcie stanowiska
w sprawie, w ktorej wystgpuje na rzecz konsumentoéw, maja obowiazek udzielenia mu
Rzecznik moze wystapi¢ do sadu z wnioskiem o ukaranie grzywna na zasadach 1 w trybie
wynikajacym z Kodeksu postgpowania w sprawach o wykroczenia. W roku 2008 Rzecznik
wezwal przedsigbiorcow w 32 sprawach o zloZenie pisemnych wyjasnien. W roku
ubieglym w stosunku do 18 z nich wystapiono z wnioskami o ukaranie do sadow
grodzkich. Do dnia 31 grudnia 2008 r. w 15 sprawach zapadly prawomocne wyroki
grzywny w wysokosci po 2000 z w kazdej ze spraw. Powyzsze postgpowania
o wykroczenia odbywaty si¢ na podstawie przepisow ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentow, obowiazujacych w tym zakresie od kwietnia 2007 r., ktore przewiduja dolna

granicg grzywny za naruszenie art. 114 ust. 1 ustawy w wysokosci 2000 zt.

8) w zakresie spraw, w ktorych rzecznik nie uczestniczy, moze przedstawia¢ sadowi

istotne dla sprawy poglady:

Na podstawie art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow w zwiazku z art. 63
Kodeksu postgpowania cywilnego Rzecznik nie uczestniczac w sprawie, moze przedstawiac
sadowi istotny dla sprawy poglad. Oznacza to, iz w sytuacjach, w ktorych przedmiotem
sprawy wytoczonej bez udziatu rzecznika konsumentdéw przed sadem jest naruszenie praw i
interesow konsumentow, Rzecznik moze zglasza¢ opinie 1 poglady, ktore sad moze przy ew.
rozstrzygnigciu wzia¢ pod uwage. W roku objetym sprawozdaniem Miejski Rzecznik

Konsumentow zglosit 1 przedstawil istotne dla sprawy poglady w 1 sprawie. Nalezy jednak



doda¢, ze sad nie jest w zaden sposob zwiazany przedstawionym przez MRK pogladem, czy

stanowiskiem.

9) wspolpraca z Wydzialem Prawa i Administracji Uniwersytetu Jagiellonskiego

i szkolami:

W roku sprawozdawczym kontynuowana byta wspotpraca pomigdzy Miejskim Rzecznikiem
Konsumentow a Dziekanem Wydziatu Prawa i Administracji Uniwersytetu Jagiellonskiego
w Krakowie, jak rowniez z Europejskim Stowarzyszeniem Studentow Prawa UJ oraz
Uniwersytecka Poradnia Prawna. W roku 2008 w Biurze Miejskiego Rzecznika
Konsumentow odbylo obowiazkowa praktyke studencka lub wolontariat 15 studentéw
Wydzialu Prawa i Administracji UJ oraz Europejskiego Stowarzyszenia Studentéow
Prawa UJ.

W roku 2008 MRK kontynuowat, rozpoczeta w 2007 roku, realizacje cyklu zaje¢ edukacji
konsumenckiej z uczniami krakowskich szkol, a takze szkot z powiatu krakowskiego. 1 tak
Rzecznik prowadzit zajecia, we wskazanym zakresie, w VII Liceum Ogo6lnoksztatcacym
w Krakowie (luty, marzec 2008 r.), w Zespole Szkol Specjalnych Nr 14 (listopad 2008 r.),
Zespole Szkot Techniczno — Ekonomicznych w Skawinie (styczen, maj 2008 r.). W trakcie
zaje¢ uczniowie uczeszczajacy na zajgcia z przedsigbiorczosci poznaja praktyczne i formalne
zagadnienia zwigzane z ochrong konsumentéw, m.in. dot. sprzedazy konsumenckiej,

zawierania umow na odleglos¢ 1 poza lokalem przedsigbiorcy.

10) wspolpraca ze Srodkami masowego przekazu:

W maju 1 grudniu 2008 r. Miejski Rzecznik Konsumentow we wspolpracy z Biurem
Prasowym Kancelarii Prezydenta Miasta Krakowa zorganizowal dwie konferencje prasowe,
p.t. ’Wakacje bez rozczarowan” oraz ,,Zakupy tak, ale z rozwaga”.

Ponadto Rzecznik wspotpracowal z krakowskimi dziennikami i1 rozglo$niami radiowymi,
uczestniczac w audycjach radiowych oraz udzielajac informacji dla stacji telewizyjnych
1 radiowych oraz gazet codziennych w biezacych sprawach dotyczacych interesow
konsumenckich — m.in.: Dziennik Polski, Gazeta Krakowska, Echo Miasta, Agora, Telewizja
Krakéw TVP 3, TVN 24, TVN, TVN — TURBO, Radio Krakow, Polskie Radio Warszawa,
Radio ESKA.



11) zmiany w przepisach prawa dotyczace tzw. ,,obrotu konsumenckiego”:

W 2008 r. zostata zmieniona ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentow (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 z pd6zn. zm.), zwana dalej ustawa. Zmiana
ta, wprowadzona przez art. 52 ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach
samorzadowych (Dz. U. z 2008 r. Nr 223, poz. 1458) weszla w zycie z dniem 1 stycznia 2009
r. W zasadniczy sposob zmodyfikowano zaro6wno sposdéb wytaniania Miejskiego Rzecznika
Konsumentow, jak i zasady podporzadkowania i odpowiedzialnosci stuzbowej Rzecznika.
W obecnie obowiazujacej ustawie, z rzecznikiem konsumentow stosunek pracy nawiazuje
starosta lub w miastach na prawach powiatu prezydent miasta. Uporzadkowano takze uktad
artykutu 40 ustawy, dodajac zapis, ze ,,w pozostalym zakresie do statusu prawnego
Miejskiego Rzecznika Konsumentow beda mialy zastosowanie przepisy ustawy
o pracownikach samorzadowych”. Doprecyzowane zostaly roéwniez wymagania, jakim
powinna odpowiada¢ osoba ubiegajaca si¢ o stanowisko Rzecznika — pigcioletnia praktyka

zawodowa 1 wyksztatcenie kierunkowe — prawnicze lub ekonomiczne.

Ponadto, aby wzmocni¢ pozycj¢ Rzecznika, przewiduje sig, ze jest on wyodrgbniony
organizacyjnie w strukturze urzedu. Celem jest jedynie podkreslenie potrzeby wyodrebnienia
tego stanowiska w strukturze urzedu ze wzgledu na charakter i1 specyfik¢ wykonywanych

zadan oraz podkreslenie samodzielno$ci w realizowaniu tych zadan.

Uchylony zostat art. 41 ustawy, ktory poprzednio stanowil, ze Rzecznik Konsumentow
jest zatrudniony w starostwie powiatowym, a czynnosci w sprawach z zakresu prawa pracy

wobec Rzecznika Konsumentow wykonuje starosta.

Zmieniono réwniez tre$¢ art. 43 ustawy, dotyczaca zatwierdzania rocznego sprawozdania
z dziatalno$ci Rzecznika w roku poprzednim, gdyz dotychczas zatwierdzane byto ono przez
Radg¢ Miasta Krakowa w formie podejmowanej uchwaty, za§ w kontekscie opisanej powyzej
zmiany przepisow prawa, od 2009 r. roczne sprawozdanie zatwierdza Prezydent Miasta
Krakowa, a nastgpnie jest ono przekazywane do wilasciwej miejscowo delegatury Urzedu

Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
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SPRAWOZDANIE
MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW w KRAKOWIE za 2008 r.

1. Zadania realizowane na rzecz mieszkancow Miasta Krakowa.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentow:

Rodzaj udzielonej porady

Przedmiot sprawy Ogolem
telefoniczna | osobista | pisemna

I. Ustugi, w tym:
bankowe 1.397 60 45 1.502
ubezpieczeniowe 844 11 855
systemy argentynskie 333 10 18 361
inne finansowe 682 18 700
telekomunikacja (operatorzy telefonii| 3.409 120 96 3.625
stacjonarnej 1 komorkowej, TV kablowa)
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, woda) 1.703 41 22 1.766
informatyczne 1.181 12 18 1.211
motoryzacyjne (serwis) 1.251 9 22 1.282
turystyczne 1 hotelarskie 2.065 60 85 2.210
pralnicze 992 20 19 1.031
remontowo - budowlane 2.060 34 68 2.162
pocztowe 1.321 5 1.326
medyczne 395 4 3 402
dentystyczne 258 2 5 265
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,| 1.696 17 12 1.725
szkotly niepubliczne)
komunikacyjne 1.017 8 6 1.031
transportowe 730 2 16 748
kamieniarskie 149 8 3 160
fotograficzne 444 - 8 452
krawieckie 356 - - 356
lokalowe 1.433 15 36 1.484
Inne 1.263 31 82 1.376
II. Umowy sprzedazy, w tym:
wyposazenie wnetrz 1.583 12 18 1.613
sprzet RTV 1 AGD 2.728 18 36 2.782
sprzgt komputerowy 1.738 22 18 1.778
odziez 1.811 20 22 1.853
obuwie 4.622 80 66 4.768
samochody 1 akcesoria 1.336 15 22 1.373
nieruchomosci 1.799 40 48 1.887
materiaty budowlane 1.628 55 68 1.751
kosmetyki 474 - - 474
sprzet sportowy 711 3 13 727
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sprzet rehabilitacyjny 462 12 18 492
art. Spozywcze 634 4 22 660
bizuteria 358 1 - 359
zabawki 365 - - 365
zwierzeta 145 - 3 148
ptyty CD, DVD 609 - 12 621
telefony komorkowe 2.138 19 65 2.222
Inne 1.457 34 44 1.535
I11. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 2.435 30 62 2.527
RAZEM: 52.012 852 1.101 53.965

Tabela nr 2: Wystgpienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow:

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy w
wystapien | pozytywnie negatywnie toku
ogolem
I. Ustugi, w tym:
bankowe 29 21 4 4
ubezpieczeniowe - - - -
systemy argentynskie 1 1 - -
inne finansowe - - - -
telekomunikacja (operatorzy telefonii 66 60 3 3
stacjonarnej 1 komodrkowej, TV
kablowa)
dostawa mediow (prad, gaz, cieplo, 11 7 3 1
woda)
informatyczne 9 9 - -
motoryzacyjne (serwis) 11 9 - 2
turystyczne 1 hotelarskie 29 25 2 1+1 Sad
pralnicze 3 3 -
remontowo - budowlane 21 15 - 5+1 Sad
pocztowe 1 - - 1
medyczne 2 2 - -
dentystyczne - - -
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 1 1 - -
szkotly niepubliczne)
komunikacyjne 2 1 1 -
Okna 1 drzwi 18 16 - 2
kamieniarskie 2 2 - -
meble 9 9 - -
krawieckie - - - -
lokalowe - - - -
Inne 35 32 - 3
I1I. Umowy sprzedazy, w tym: -
wyposazenie wnegtrz 13 13 - -
sprzet RTV 1 AGD 10 9 - 1
sprzet komputerowy 12 9 - 3
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odziez 7 7 - -
obuwie 61 57 - 4
samochody 1 akcesoria 11 11 - -
nieruchomosci 6 3 2 1
materiaty budowlane 11 7 - 4
meble 8 6 - 2
Sprzet sportowy - - -
sprz¢t rehabilitacyjny 2 2 - -
art. spozywcze - - - -
bizuteria - - - -
zabawki - - - -
zwierzeta - - - -
piyty CD, DVD - - - -
telefony komorkowe 11 8 2 1
Inne 24 20 - 4
II1. Umowy poza lokalem i na odleglo$é 14 13 - 1

RAZEM: 440 378 17 45

Tabela nr 3: Czynnosci procesowe na rzecz konsumentow:
Rozstrzygniecie sadu
Sprawy Ilosé
Przedmiot sporu pozytywne negatywne K powodztw
(np. uwzgledniajace w toku ogolem
zadanie
w zasadniczej czgsci)

Powoddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodno$ci towaru z 28 - - 28
umowg lub gwarancji
towarow
Powoddztwa dotyczace
n@ewykc.mania lub 10 ) ) 14
nienalezytego
wykonania ustug
Przygotowywanie
konsumentom

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

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug
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Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad - - - -
polubowny

Wstgpowanie
rzecznika
konsumentéw do
postgpowan

Inne - - - -

RAZEM 38 2 2 42

IL. Zadania realizowane na rzecz mieszkancéw Powiatu Krakowskiego.

Na podstawie art. 39 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentow 1 uchwaty Nr XLIII/328/00 Rady Miasta Krakowa z dnia 26 stycznia 2000 r.
w sprawie porozumienia Miasta Krakowa 1 Powiatu Krakowskiego o utworzeniu jednego
wspolnego stanowiska rzecznika konsumentéw oraz porozumienia z dnia 1 marca 2000 r.,
zawartego pomigdzy Miastem Krakéw a Powiatem Krakowskim, Miejski Rzecznik
Konsumentow w Krakowie wykonuje swoje zadania ustawowe w Miescie 1 w Powiecie.
Ponizsza tabela odzwierciedla wykonywanie obowiazkéw Rzecznika na rzecz mieszkancow
Powiatu Krakowskiego w okresie objetym sprawozdaniem.

Ponadto od czerwca 2008 roku Miejski Rzecznik Konsumentéow odbywal dyzury
(podobnie jak w siedzibach Rad i Zarzadow Dzielnic Miasta Krakowa) w siedzibie
Starostwa Powiatowego — Aleja J. Stowackiego 20. Do 31 grudnia 2008 roku odbylo si¢

6 dyzurow.

Tabela nr 4: Wystgpienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow —
mieszkancow Powiatu Krakowskiego:

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy w
wystapien | pozytywnie negatywnie toku
ogolem
I. Ustugi, w tym:
bankowe 2 1 - 1
ubezpieczeniowe - - - -

systemy argentynskie - - - -

inne finansowe - - - -

telekomunikacja (operatorzy telefonii 7 4 2 1
stacjonarnej 1 komodrkowej, TV

kablowa)

dostawa mediow (prad, gaz, cieplo, 1 1 - -
woda)

informatyczne - - - -
motoryzacyjne (Serwis) 3 3 - -
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turystyczne 1 hotelarskie

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

okna 1 drzwi

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,

szkotly niepubliczne)

komunikacyjne

meble

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

I1I. Umowy sprzedazy, w tym:

wyposazenie wnegtrz

sprzet RTV 1 AGD

sprzet komputerowy

odziez

obuwie

samochody 1 akcesoria

nieruchomosci

materiaty budowlane

kosmetyki

Sprzet sportowy

sprzet rehabilitacyjny

art. spozywcze

bizuteria

zabawki

zwierzeta

plyty CD, DVD

telefony komoérkowe

| 1

Inne

III. Umowy poza lokalem i na odleglo$é

QNN [ |

k.

RAZEM:

37

15

25




WNIOSKI KONCOWE:

1. W calym roku 2008, ktory jest objety niniejszym sprawozdaniem Miejski Rzecznik
Konsumentow:

1) wudzielit 53.965 porad 1 informacji prawnych, droga telefoniczna, poczta
elektroniczna, osobiscie lub za posrednictwem pracownikow Biura,

2) wystapit na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentow do przedsigbiorcow w 440 sporach, z ktorych 378 zakonczylo sig
uznaniem roszczen konsumentow, 17 zakonczylo si¢ dla konsumentow negatywnie, 45
spraw jest wtoku, a w 42 wytoczono na rzecz konsumentow powddztwa przeciw

przedsigbiorcom.

2. Interwencje konsumenckie wnoszone do Rzecznika w okresie objetym
sprawozdaniem przez mieszkancéw Powiatu Krakowskiego stanowia ponad 8 % ogotu
spraw, w ktorych wystapiono do przedsigbiorcow lub w ktéorych wytoczono powodztwa

na rzecz konsumentow.

3. W zakresie porad i pomocy prawnej (art. 42 ust. 1 pkt 1), ponizsze dane liczbowe
przedstawiaja wybrane kategorie pod wzgledem najwigkszej liczby porad:

1) ustugi konsumenckie:

-3409 - telefonii stacjonarnej, komoérkowej oraz telewizji kablowej,

- 2065 — turystyczno — hotelarskie,

- 2060 — remontowo - budowlane,

- 1703 - dostawa medidw(prad, gaz, ciepto, woda),

- 1696 — edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoly niepubliczne),
- 1433 — lokalowe,

-1397 - bankowe,

- 1321 — pocztowe,

2) sprzedaz konsumencka:

- 4622 - porady dotyczyty obuwia i towarow skorzanych,

- 2728 - porad dotyczyto sprzedazy sprzetu RTV 1 AGD.

- 2138 - porad dotyczyto sprzedazy telefonow komorkowych.
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4. W zakresie wystgpowania na rzecz konsumentow do przedsigbiorcow (art. 42 ust.1
pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow):

1) ushugi konsumenckie:

- 66 (najwigcej) wystapien dotyczylo ustug telefonii stacjonarnej, komérkowej oraz
telewizji kablowej,

- 29 wystapien dotyczyto ustug bankowych,

- 29 wystapien dotyczyto ustug turystyczno — hotelarskich,

2) sprzedaz konsumencka:

- 61(najwigcej) wystapien dotyczylo sprzedazy obuwia,

- 13 wystapien dotyczyto sprzedazy przedmiotow wyposazenia wnetrz.

5. W okresie objetym sprawozdaniem wytoczono na rzecz konsumentow 42 powodztwa
z czego 28 dotyczylo odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytulu reklamacji w zakresie
niezgodno$ci towaru z umowa lub gwarancji towarow, a 14 dotyczyto niewykonania lub
nienalezytego wykonania ustug. Sposréd wyzej wymienionych spraw — 38 zakonczyto
si¢ prawomocnym wyrokiem sadu uwzgledniajacym zadanie konsumenta w zasadniczej
czesci, w 2 sprawach sad oddalit powodztwo, 2 sprawy sa jeszcze w toku. Ponadto 1 raz

Rzecznik przedstawiat sadowi istotne dla sprawy poglady nie bedac strong postgpowania.

6. W roku 2008 w poréwnaniu z latami ubieglymi widoczny byl wzrost
zainteresowania wsrod konsumentow, pomoca i1 poradnictwem prawnym udzielanym
przez Miejskiego Rzecznika Konsumentéw. Liczba udzielonych porad w roku 2008
wzrosla ponad 3-krotnie w poréwnaniu z 2007 rokiem, osiagajac rekordowa (w
przeciagu 9 lat istnienia instytucji MRK) liczbe 53.965. Natomiast liczba wystapien w
sprawach indywidualnych spadla w pordéwnaniu z rokiem 2007 prawie o polowe,
osiagajac liczbe 440 wystapien.

Powyzsze dane moga wskazywaé na coraz wigksza samodzielno$¢ konsumentow
w zakresie dochodzenia swoich praw przy uwzglednieniu wskazoéwek 1 poradnictwa
udzielanego przez Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentéow, o czym S$wiadczy

gwaltowny wzrost liczby udzielanych informacji prawnych.

7. Rownocze$nie wzrost liczby udzielanych porad prawnych oznacza, ze cze$¢
przedsigbiorcow w dalszym ciagu nie respektuje praw konsumenckich, a nawet

nagminnie je narusza. W zwiazku z powyzszym w dniu 11 kwietnia 2008 roku
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uruchomiono w Centrum Administracyjnym przy Al. Powstania Warszawskiego 10
(box nr 72, na I pietrze) punktu konsultacyjnego dla konsumentéow — gdzie
2 pracownikow zajmuje si¢ konsultacjami i poradnictwem prawnym oraz obsluga
konsumenckiego telefonu informacyjnego. Co istotne, na spotkania w punkcie
konsultacyjnym nie trzeba si¢ zapisywa¢ wczesniej, kazdy konsument, ktory
przyjdzie w danym dniu zostanie obsluzony Do obstugi punktu zostali réwniez
zaangazowani studenci prawa krakowskich uczelni, ktore wspolpracuja z Miejskim
Rzecznikiem Konsumentow w zakresie organizowania praktyk studenckich
1 wolontariatu. Ponadto w roku 2008, o czym byta juz mowa, byly kontynuowane
w ramach dyzuréw prawnych w siedzibach Rad Dzielnic Miasta Krakowa spotkania

Rzecznika z mieszkancami.

8. Na koniec nalezy zwroci¢ uwage, ze wlasciwos¢ miejscowa rzecznika konsumentow
determinuja przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow (art. 39 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow 1 art. 1 ustawy o samorzadzie powiatowym
w zwiazku z art. 25 KC), zgodnie z ktora pomocy prawnej ze strony rzecznika moga
zada¢ wszyscy mieszkancy Miasta Krakowa 1 Powiatu Krakowskiego, posiadajacy status
konsumenta, a wiec rowniez osoby studiujace w Krakowie (art. 22' KC). W przypadku,
jesli do Miejskiego Rzecznika Konsumentéow w Krakowie trafi sprawa, w ktorej
Rzecznik nie jest wlasciwy miejscowo, przekazuje ja wtedy do rozpatrzenia, zgodnie

z wlasciwoscia, odpowiedniemu powiatowemu (miejskiemu) rzecznikowi konsumentow.
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