Zalacznik do zarzdzenia Nr 498/2010
Prezydenta Miasta Krakowa z dnia 16 marca 2010
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. WPROWADZENIE.

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007 rochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. Nr 50 poz. 331 zzpdzm.) niniejsze sprawozdanie obejmuje okres
od dnia 1 stycznia 2009 r. do dnia 31 grudnia 2008 okresie sprawozdawczym, funkcj

Miejskiego Rzecznika Konsumentow petnit:

- Tomasz Popiotek - od dnia 7 stycznia 2009 r., powotany na to siasko przez

Prezydenta Miasta Krakowa.

Na podstawie ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o sagytinie powiatowym (Dz. U.
Zz 2001 r. Nr 142 poz. 1592 z 0 zm.) ochrona praw konsumenta agldo zada powiatu.
W oparciu o przepisy wynikage z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentoweiya
uzn&, iz podstawowym i nadedinym celem Miejskiego Rzecznika Konsumentow jest:

ochrona praw i intereséw konsumentéw.

Zadania Miejskiego Rzecznika Konsumentéwastpujace:

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiegdanformacji prawne;j

w zakresie ochrony intereséw konsumentow:

Miejski Rzecznik Konsumentéw w sprawach zmanych z ochran praw i intereséw
konsumentow, do ktérych zgodnie z ustasvochronie konkurencji i konsumentoéw, posiada
legitymacg, przyjmuje konsumentéw osdbie lub poprzez pracownikow Biura MRK.
Merytoryczni pracownicy Biura posiadajwyksztatcenie prawnicze i wykaaujsi¢
kompleksowy wiedz, dotyczca tzw. ,prawa zobowizan” oraz ochrony praw i intereséw
konsumenta.

Ze wzgkdu na przedmiotowy zakres ochrony intereséw i pkawsumentow niezfgna jest
kontynuacja wspotpracy tut. Rzecznikgednostkami pomocniczymi Miasta Krakowaoraz
organizacjami pozasgowymi, ktérych statutowym obowzkiem jest ochrona konsumentow.
W roku 2009 Miejski Rzecznik Konsumentéw kontynubwazpoczta w grudniu 2005 r.
realizacg dyzuréw prawnych w siedzibach Rad Dzielnic Miasta Knak. Zgodnie

z przygtym harmonogramem, w kdej z Dzielnic, porady prawne udzielane byty

z regularg czestotliwascia - 43 dyzuréw we wszystkich 18 Dzielnicach Miasta Krakowa,



w catym 2009 roku — w godzinach od 14.00 do 15.06rminy dyuréw prawnych
w Dzielnicach kadorazowo byly ustalane z przewodricgmi Rad Dzielnic oraz
przekazywane do wiadorém dyrektora Kancelarii Rady Miasta i Dzielnic Kraka.
Informacja o maliwosci skorzystania z pomocy prawnej Rzecznika Konsugwen
w Dzielnicach ukazywata sicyklicznie w prasie lokalnej za grednictwem Kancelarii
Prezydenta Miasta Krakowa (biuro prasowe). Pongdiszczegolne jednostki pomocnicze
Miasta umieszczaly informacje oadyach w gazetkach dzielnicowych oraz na tablicach
ogtoszé i stronach internetowychV roku sprawozdawczym z porad prawnych w trakcie
dyzurow w dzielnicach skorzystato jednakke mniej osob (okoto 40) i w 2008 roky
kiedy to udzielono w trakcie dyréw, porad prawnych okoto 100 osobom.

Oprocz dyurdow w siedzibach Rad Dzielnic, Miejski Rzecznikisamentéw odbyé dyzury

w siedzibie starostwa powiatowego w Krakowie,ale zaledwie Kkilku konsumentow
skorzystato z porad prawnych w trakcie tyctiuahpw.

Ponadto na bimco w roku 2009 wBiuletynie Informacji Publicznej modyfikowano

i uaktualniano strone internetowa Miejskiego Rzecznika  Konsumentéw

(http://www.bip.krakow.pl/?dok id=1287), na ktorej konsumenci, ktérzy korzystajtaczy

internetowych mog zapozna sic z zasadami prowadzenia spraw konsumenckich prazep B
MRK, uzysk& informacje o pozostatych instytucjach ochrony konsntéw, np.
Europejskim Centrum Konsumenckim, Rzeczniku Ubezmaych, Uniwersyteckiej Poradni
Prawnej UJ. Na powhgzej stronie znajdajsic rowniez wzory pism reklamacyjnych oraz
harmonogram dyuréw w siedzibach Rad i Zaj@ow Dzielnic Miasta Krakowa, a ta&
w siedzibie starostwa powiatowego w Krakowie (owaposzczegoélnych gminach powiatu
krakowskiego — terminy na 2010 rok).

Realizupc obownzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumegeki
i informacji prawnej Biuro Miejskiego Rzecznika Ksaumentow udzielito w roku ubieglym
ponad39 tys. porad prawnych.Dla poréwnania w roku 2005 byto to nieco ponadyg. t
porad, w roku 2006 ponad 8 tys., a w 2007 roku gat&5 tys, zaw 2008 roku okoto 54
tys.

W roku obgtym niniejszym sprawozdaniem Biuro MRK przygotowatavystato
wystapienia przedsdowe w606 sprawach (w zaleznosci od rodzaju sprawy i jej zawioi
zdarzalo sj po kilka lub kilkan&cie pism w jednej sprawie) i pisma procesowe6®
sprawach (nie podag swiadomie danych z lat ubiegtych, kiedy przedstawidons¢ pism,

a nie spraw, ktore rocznie spatdzat Miejski Rzecznik Konsumentéw).



Ponadto odnotowano bardzozguwvzrost ilagci spraw zatatwianych przez Biuro Miejskiego
Rzecznika Konsumentow w formie elektronicznegrednio ok.250 e-maili mies¢cznie
(korespondencja e-mailowa z konsumentami, ktorzgzpido Miejskiego Rzecznika
Konsumentow na adres: rzecznik.konsumentow@um.lwrgkp Na pewno ten sposoéb
kontaktowania si konsumentow z Miejskim Rzecznikiem KonsumentéwdZie coraz

bardziej rozpowszechniony i w ngghych latach jego rola jeszcze bardziej ware.

2) skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany rgepisOw prawa

miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumenid

Bardzo istotna jest w tym przypadku wspotpraca Raecznika z organami Miasta, to jest:
Rady i Prezydentem Miasta Krakowa. Rzecznik konsumentdya prawo i obowizek
skladania wnioskbw w sprawie stanowienia izmiangepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow. Przy$ugomu inicjatywa zgtaszania
propozycji i zmian legislacyjnych dotygzych przepiséw prawa miejscowego, oczicié

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W roku 2009 Rzecznik opiniowat m. in. ngstjace projekty uchwat Rady Miasta
Krakowa: w sprawie ustalenia cen i optat za ustugi przewozamy limitbw optat za
przejazdy takséwkami, zmian Statutu Miasta Krakowa, licencji taksowkarskich,
reorganizacji KZK w Krakowie, podatkéw na terenie miasta Krakowa, zmniejszenia
ilosci dzielnic na terenie miasta Krakowa.

Ponadto na biaco analizowane byly iasnadal wzorce uméw stosowanych przez, tzw.
przedsgbiorcow dominujcych na rynku, m.in.: dostaw energii elektrycznejeplne;,
gazowej, ustug wodoggowo-kanalizacyjnych, komunikacji miejskiej, wywozimieci,
powszechnych ustug telekomunikacyjnych i interngtchw W trakcie wykonywania ww.
czynndci nie stwierdzono powaych uchybi@ w zakresie naruszania praw i intereséw
konsumenckich. Spory poguizy konsumentami a przegsiorcami, do ktérych wdczat si
Rzecznik, ktore dotyczyly wej wymienionych przedsbiorcow wynikaly najczsiciej

Z nieuprawnionej interpretacji zapisow konkretnyehoéw lub regulacji prawnych, a tak

niestety z zaniedibavtasnego interesu prawnego po stronie konsumentow.



3) wystepowanie do przedsgbiorcéow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentéw:

W zakresie kompetencji i zagldMiejskiego Rzecznika Konsumentéw niedhym jest nie
tylko wykonywanie przez rzecznika obawku i prawa wysipowania w sprawach ochrony
intereséw i praw konsumentow, ale réwniespoétpraca z organizacjami przegdgorcow

w zakresie eliminowania niezgodnych z przepisanticbronie konkurencji i konsumentow
praktyk i dziata, a take biezacej wymiany informacji o dziatalrei Rzecznika. W okresie
od stycznia do grudnia 2009 r. w budynkach ddtz Miasta Krakowa przyl. Wielickiej
oraz Al. Powstania Warszawskiegona biegaco uzupetniano druki ulotne w specjalnych
tablicach, zawierage zasady udzielania pomocy prawnej przez Rzecarka podstawowe
informacje dotycace ochrony indywidualnych interesow konsumentowdane w formie
broszur, przekazanych do UMK w ramach wspéipradyrzzdem Ochrony Konkurenciji

i Konsumentow oraz Stowarzyszeniem Konsumentowkiibls

* - informacja o ilosci wysgpier | pism procesowych powvsj w pkt 1) oraz w tabeli nr 2 i 3.

4) wspotdziatanie z widciwymi miejscowo delegaturami Urzdu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej, innymi urzedami

i instytucjami oraz organizacjami konsumenckimi:

Istotnym elementem zaflavykonywanych przez Rzecznika Konsumentow jest wspoa
z wiaciwa miejscowo delegatura Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami korsumenckimi, szczegolnie
w zakresie wymiany wiedzy fachowej, wymiany infopao praktykach rynkowych
naruszajcych prawa konsumentéw, mediacji i polubownyada@vnictwie konsumenckim,
lokalnych inicjatywach dotyerych ochrony konsumentéw, nieuczciwych praktyk
rynkowych. Od miegca padziernika 2005 r. Rzecznik nayziat stah wspotprae, ktora jest
kontynuowana obecnie, z DelegatutJrzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
w Krakowie, Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji rndébowej w Krakowie, Delegatar
Urzedu Komunikacji Elektronicznej w Krakowie, PotudniowVschodnim Oddzialem
Terenowym  Urzdu Regulacji Energetyki w Krakowie oraz Europejski@®entrum

Konsumenckim w Warszawie. Wspotpraca z ww.cdami i instytucjami polega m. in. na



wymianie déwiadczeé i wiedzy fachowej w sprawach indywidualnego i zbiwego
naruszania praw konsumentow, azgakidziale tut. Rzecznika i pracownikéw Biura MRK
w szkoleniach organizowanych przez wskazane pogmiot

W komentowanym okresie skierowanb wniosek o wszczcie post¢powania
wyjasniajacego, do Potudniowo-Wschodniego Oddzialu Terenowégaedu Regulaci
Energetyki w Krakowie, w sprawie narzucania konsaotom ucizliwych warunkéw umow.

W roku 2009 skierowan® wnioskéw do UOKIK w sprawie podjcia czynndci
w zakresie stosowania przez przetdgrcow nieuczciwych praktyk rynkowych.

W tym samym okresie, skierowano ponadto do etuz Kontroli Skarbowej
w Krakowie 1 wniosek - zawiadomienie o madaliwosci popetnienia wykroczenia lub

przestepstwa skarbowego przez przedsgbiorce.

5) rzecznik konsumentow mdae w szczegOlnéei wytaczaé powddztwa na rzecz
konsumentow oraz wsgpowat, za ich zgod, do tocacego s¢ posigpowania

w sprawach o ochror intereséw konsumentow:

Podstaw prawry do podejmowania powgzych dziatd przez Rzecznika Konsumentow
stanowi art. 42 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 20@7ochronie konkurencji i konsumentow
(Dz. U. Nr 50 poz. 331 z g6. zm.).

W roku 2009 Miejski Rzecznik Konsumentow wytoczyw 4 sprawach powddztwa(trzy
zakaczone, jedna w toku) na rzecz konsumentow.

Ponadto w56 sprawach Miejski Rzecznik Konsumentéw przygotowakonsumentom
pozwy i inne pisma procesowe.

Nalezy zaznaczy, ze 58 spraw, w ktorych Rzecznik wytoczyt powddztwa reecz

konsumentow w lutym 2006 roku, pozostaje nadalkuto

6) w sprawach o wykroczenia na szkogl konsumentow rzecznik jest
oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepisow kodeksu @stepowania

w sprawach o wykroczenia:

Zgodnie z uregulowaniami ustawy z dnia 16 lutegdd720d. o ochronie konkurenc;ji
i konsumentéw przedgiiorcy, do ktérych Rzecznik zwrécit sio zagcie stanowiska

w sprawie, w ktorej wyspuje na rzecz konsumentow, mpapbowinzek udzielenia mu

L L



Rzecznik mae wystpi¢ do sidu z wnioskiem o ukaranie grzywma zasadach i w trybie
wynikajacym z Kodeksu pogpowania w sprawach o wykroczenW. roku 2009 Rzecznik
wezwal przedsgbiorcow w 76 sprawach o zigenie pisemnych wyjdnien. W roku
ubieglym w stosunku do 21 z nich wygpiono z wnioskami o ukaranie do gdow
grodzkich. Do dnia 31 grudnia 2009 r. w 16 sprawaclzapadty prawomocne wyroki
grzywny w wysokdaci co najmniej 2000 zt w kadej ze spraw.Powyzsze posipowania

o wykroczenia odbywaly sina podstawie przepiséw ustawy o ochronie konkiirenc
i konsumentow, obowrujacych w tym zakresie od kwietnia 2007 r., ktore prizkelja dolna
granie grzywny za naruszenie art. 114 ust. 1 ustawy wokgiei 2000 zi.

7) w zakresie spraw, w ktérych rzecznik nie uczestnigz moze przedstawia

sadowi istotne dla sprawy pogidy:

Na podstawie art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie kagrkeji i konsumentéw w zweku z art. 63
Kodeksu posfpowania cywilnego Rzecznik nie uczestacav sprawie, mge przedstawia
sadowi istotny dla sprawy pogll. Oznacza to,ziw sytuacjach, w ktérych przedmiotem
sprawy wytoczonej bez udziatu rzecznika konsumenpozed gsdem jest naruszenie praw
i interes6w konsumentdéw, Rzecznik meazgtaszé opinie i poghdy, ktére ad maze przy ew.
rozstrzygnéciu wzia¢ pod uwag. W roku obgtym sprawozdaniem Miejski Rzecznik
Konsumentow zgtosit i przedstawit istotne dla spygwghdy w 2 sprawach Nalezy jednak
dod&, ze u1d nie jest wzaden sposob zwzany przedstawionym przez MRK padém, czy

stanowiskiem.

8) wspotpraca z jednostkami pomocniczymi Miasta Krakova (Dzielnice):

Od miesica grudnia 2005 r. Miejski Rzecznik Konsumentéw rakowie kontynuuje dyury
prawne w siedzibach Rad i Zaddw Dzielnic Miasta Krakowa. Od stycznia do grudnia
2009 r. odbyly si 43 dyzury prawne Rzecznika w terminach i godzinach ustalonych
z przewodnicgzcymi poszczegolnych Rad Dzielnic. W trakciezdgdow Rzecznik przyjmowat
interwencje konsumenckie oraz udzielat porad i pomnprawnej na rzecz konsumentow.
W czasie dyuroOw Rzecznik spotykat siz konsumentami, ktérym udzielano na miejscu
ustnej porady i pomocy prawnej lub prag petnomocnictwo do prowadzenia sprawy
przeciwko przedsbiorcy w trybie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z ddi@ lutego 2007 r.

o ochronie konkurencji i konsumentéw. Interwencggagzane na ayrach w Dzielnicach



dotyczyty, m.in.. zakupébw na odleglto i poza lokalem przedsiiorcy, ustug
telekomunikacyjnych, kredytow konsumenckich, zakumieszka, remontéw mieszka
i ustug budowlanych, reklamacji obuwia, zakupéwzsfr RTV i AGD. W roku 2009
w poréwnaniu z rokiem 2008 i latami ubiegtymi zmal# zainteresowanie poradnictwem

konsumenckim w siedzibach Dzielnic.

9) wspotpraca z Wydziatem Prawa i Administracji Uniwersytetu Jagiellaiskiego

i szkotami:

W roku sprawozdawczym kontynuowana byta wspotpramaicdzy Miejskim Rzecznikiem
Konsumentéw a Dziekanem Wydziatu Prawa i Admingirliniwersytetu Jagielliskiego
w Krakowie, jak rownie z Europejskim Stowarzyszeniem Studentéw Prawa thk o
Uniwersytecly Poradm Prawra, a take innymi krakowskimi uczelniami. W roku 2009
w Biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentow odbytmwiyzkowa praktyke studenck lub
wolontariat 26 studentéw Wydzialu Prawa i Administracji UJ oraz Europejskiego
Stowarzyszenia Studentéw Prawa UJ, a tale innych krakowskich uczelni (m. in.
Uniwersytetu Ekonomicznego)

W roku 2009 MRK kontynuowat, rozpogz w 2007 roku, realizagjcyklu zagé¢ edukacii
konsumenckiej z uczniankirakowskich szkot. | tak Rzecznik oraz pracownicy jego Biura
prowadzili zagcia dla uczniow Zespotu Szkot Mechanicznych Nr Kwakowie. W trakcie
Zajg¢ uczniowie ucgszczajcy ha zajcia z przedsibiorczaci poznaj praktyczne i formalne
zagadnienia zwzane z ochran konsumentéw, m.in. dot. sprzega konsumenckiej,
zawierania umow na odlegioi poza lokalem przedshiorcy.

Ponadto Miejski Rzecznik Konsumentow naxat wspotprag z Miodziezowym Domem
Kultury im. K.I. Galczyiskiego w Krakowie w zakresie prowadzenia wyktadovematyce
konsumenckiej dla uczniow krakowskich szkét (co wesiacach styczniu i lutym 2010 roku

miato juz miejsce).

10) wspotpraca zesrodkami masowego przekazu:

W grudniu 2009 r. Miejski Rzecznik Konsumentow wepétpracy z Biurem Prasowym
Kancelarii Prezydenta Miasta Krakowa zorganizokeiferencje prasowa, ktérej tematem
byly przedswiateczne zakupy i zwazane z nimi ,putapki’, z ktérymi moga si¢ spotkaé

konsumenci.



Ponadto Rzeczniponad 70 razy miat kontakt z przedstawicielami mediow (prasalioa
telewizja), ktérym udzielit informacji, wywiadéw dgczacych zagadnie zwiazanych

z ochrom praw i interesow konsumentow. Rzecznik wspotpradow okresie
sprawozdawczym m. in. z: Dziennikiem Polskim, Gazeétakowsky, Gazei Wyborcz,
Faktem, Krakéw PL, TelewigjKrakow TVP 3, TVN, TVN — TURBO, Polsatem, Radiem
Krakéw, Radiem ESKA, Radiem Planeta FM, Radiem VEM, Radiem TOK FM, Radiem
RMF i RMF MAXX, ANTYRADIEM, TV KRAK.

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

W 2009 r. znowelizowano przepisystawy z dnia 28 lutego 2003 r. Prawo
upadtosciowe i naprawcze(tekst jednolity Dz. U. z 2009 r. Nr 175 poz. 136p&n. zm.),
wprowadzajc do niniejszej ustawff YTUL V - POSTEPOWANIE UPADLO SCIOWE
WOBEC OSOB FIZYCZNYCH NIEPROWADZ ACYCH DZIALALNO SCI
GOSPODARCZEJ. W zwiazku z tym, ¥ s to nowe przepisy, jak dgd konsumenci rzadko
z nich korzystaj i jedynie sporadycznie zadawali pytania w zakregisowania tych nowych

rozwigzan.

Ponadto w 2009 r. Sejm RP uchwalilstawe z dnia 17 grudnia 2009 roku
0 dochodzeniu roszcaé w poskgpowaniu grupowym (Dz. U. z 2010 r. Nr 7 poz. 44)
Niniejsza regulacja wejdzie wycie 19 lipca 2010 roku, a jej celem jest utatweeni
dochodzenia swoich praw wdowym posgpowaniu cywilnym przez osoby poszkodowane
(grupa co najmniej 10 os6b w sprawie, w ktoredsechodzone roszczenia jednego rodzaju,
oparte na tej samej lub takiej samej podstawie ytakiej) — konsumentow z tytutu
odpowiedzialnéci za szkod wyrzadzom przez produkt niebezpieczny oraz z tytutu czynow

niedozwolonych, z wyjtkiem roszczé o ochror dobr osobistych.

Z kolei ustawg z dnia 21 maja 2009 ro zmianie ustawy o0 szczegolnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilneg¢Dz. U. z 2009 r. Nr 115
poz. 960), ustawodawca nadat nowe brzmienie dopaswwemu art. 7 ustawy: ,Art. 7.
Sprzedawca nie odpowiada za niezgadrtowaru konsumpcyjnego z umaewgdy kupuacy
w chwili zawarcia umowy o tej niezgodée» wiedziat lub, oceniar rozadnie, powinien byt
wiedzigg. To samo odnosi sido niezgodnéci, ktéra wynikta z przyczyny tkwcej

w materiale dostarczonym przez kumggo.".
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Kolejna istotmm nowelizach, byta zmiana prawa telekomunikacyjnego opublikoavan
w Dzienniku Ustaw Nr 85, poz. 716 z dnia 24 kwiat@D09 r. -ustawa 0 zmianie ustawy
Prawo telekomunikacyjne oraz niektorych innych ustav. Weszta ona wzycie z dniem
6 lipca 2009 r. Najwaniejsze zmiany to utatwienie w przenoszeniu numepdzy zmianie
operatora (skrocenie czasu dla dokonania ww. czZgmindo max. 7 dni roboczych),
uregulowanie zmiany umowy lub taryfy na odlegtiqw praktyce przez telefon, internet),
poprzez obowizek potwierdzenia zmian umowy ndipie oraz utrwalenia i przechowywania
tresci nagrania (przez okres 12 migsy), przyznanie abonentowi bezwarunkowego prawa do
odstpienia od umowy, do dokonania wypowiedzenia umoiz podawania przyczyn
poprzez zlaenie stosownego swiadczenia na pmie. Zmiana zasad naliczania ,kary
umownej” w wypadku jednostronnego roawania umowy przez abonenta, od dnia
06.07.2009 r.; nie m® ona przekroczywartasci ulgi przyznanej abonentowi pomniejszonej

0 proporcjonaln jej wartc¢ za okres od dnia zawarcia umowy do jej raaania.

Jednoczénie warto dodé ze w 2009 roku ustawodawca paldjiziatania legislacyjne,
majce na celu zmianm. in. przepisoOw ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustagh
turystycznych (Dz. U. z 2004 r. Nr 223 poz. 2268 zzp6zm.), a take ustawy z dnia 20
lipca 2002 roku o kredycie konsumenckimDz. U. z 2001 r. Nr 100 poz. 1081 zzpézm.),
ktére to zmiany powinny zostauchwalone w 2010 roku i rowniebeda miaty wpltyw na

szeroko rozumianochrore praw i intereséw konsumentow.
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ll. SPRAWOZDANIEMIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
w KRAKOWIE za 2009 r. - TABELE.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatneqo poradnictwa konsumenckieoormacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentéw (dot. mieszé@w Krakowa i powiatu krakowskiego):

Przedmiot sprawy Rodzaj udzielonej porady
telefoniczna | osobista pisemna Ogotem

I. Ustugi, w tym:
bankowe 1. 215 89 119 1.423
ubezpieczeniowe 504 15 - 519
systemy argenfiskie 146 20 - 166
inne finansowe -
telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej 1.923 88 56 2.067
komorkowej, TV kablowa)
dostawa mediéw (pd, gaz, ciepto, woda) 1.036 58 23 11
informatyczne 949 38 19 60
motoryzacyjne (serwis) 1.114 51 21 518
turystyczne i hotelarskie 1.526 36 88 D65
pralnicze 962 26 21 a0
remontowo - budowlane 1.814 81 108 2.003
pocztowe 589 24 12 625
medyczne 167 12 6 185
dentystyczne 231 14 - 452
edukacyjne (kursy ¢gykowe, szkolenia, szkoly 877 34 46 957
niepubliczne)
komunikacyjne 536 14 25 575
transportowe 288 16 14 318
kamieniarskie 80 7 - 87
fotograficzne 205 9 13 227
krawieckie 99 6 8 113
lokalowe 1.146 34 82 226
Inne 1.913 42 77 203
Il. Umowy sprzedazy, w tym:
wyposaenie wrgtrz 1.362 39 39 D44
sprzt RTV i AGD 1.545 64 29 B63
sprzt komputerowy 1.142 46 33 122
odzie 1.481 67 77 8562
obuwie 2.498 737 291 3.526
samochody i akcesoria 1.336 38 13 .38
nieruchomeci 1.371 55 49 B47
materiaty budowlane 1.749 77 68 189
kosmetyki 218 5 2 225
meble 404 52 31 487
sprzt rehabilitacyjny 392 14 32 438
art. spaywcze 298 7 - 305
bizuteria 64 5 3 72
zabawki 200 8 15 223
zwierzta 107 4 - 111
piyty CD, DVD 539 12 13 564
telefony komérkowe 1.221 21 86 B32
Inne 1.822 53 77 295
Ill. Umowy poza lokalem i na odlegi@é 587 38 12 637

Razem: 35.656 2.056 1.608 39.320
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Tabela nr 2: Wysgpienia do przedgbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow:

Przedmiot sprawy llosé¢ Zakonczone | Zakonczone| Sprawy w toku
wystapien pozytywnie | negatywnie
ogo6tem

I. Ustugi, w tym:
bankowe 62 53 5 3, +1sd
ubezpieczeniowe 6 6 - -
systemy argentiskie 1 - -
inne finansowe - - - -
telekomunikacja  (operatorzy telefonii 100 88 6 6
stacjonarnej i komorkowej, TV kablowa)
dostawa mediéw (pd, gaz, ciepto, woda) 13 4 6 3
informatyczne 3 3 - -
motoryzacyjne (serwis) 4 3 - 1 9d
turystyczne i hotelarskie 31 27 - 4
pralnicze 5 4 1 -
remontowo - budowlane 47 45 - a2l
okna i drzwi - - - -
medyczne - - - -
dentystyczne 1 1 - -
edukacyjne (kursy egykowe, szkolenia 2 1 1 -
szkoty niepubliczne)
komunikacyjne 3 3 - -
pocztowe 2 2 - -
kamieniarskie 2 2 - -
fotograficzne - - - -
krawieckie - - - -
lokalowe 4 4 - -
Inne 13 9 4 -
Il. Umowy sprzedazy, w tym:
wyposéaenie wgtrz 36 30 - 4, +q2ls
sprzt RTV i AGD 18 13 1 3, +alls
sprz;t komputerowy 11 10 - st
odziez 18 17 1 -
obuwie 77 62 6 8, +abls
samochody i akcesoria 12 9 1 2 sd
nieruchomeci 16 16 - -
materiaty budowlane 28 17 5 4, +a8ls
kosmetyki - - - -
sprzt sportowy - - - -
sprz:t rehabilitacyjny 6 6 - -
art. spaywcze 2 2 - -
bizuteria - - - -
zabawki - - - -
zwierzta - - - -
ptyty CD, DVD 3 3 - -
telefony komérkowe 13 12 1 -
Inne 42 38 3 il
. Umowy poza lokalem i na 25 24 1 -
odlegtasé

Razem 606 1% 42 914
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Tabela nr 3: Czynngci procesowe na rzecz konsumentow:

Rozstrzygniecie aadu

. t Sprawy llosé
Ip. Przedmiot sporu (np.puovz;l,;\:jv:ii\ja(ce negatywne w toku powbdztw ogélem
zadanie
w zasadniczej e&ci)
1. Powodztwa dotyeze
reklamacji w zakresie
niezgodndci towaru z 3 - 1
umowa lub gwarancji
towarow
42. Powdbdztwa dotyeze
niewykonania lub
nienaleytego wykonania i i - )
ustug
Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczafcyc.h reklamr_;lcp w 13 i > 15
zakresie niezgodroi
towaru z umow lub
gwarancji towarow
Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczcych niewykonanis 31 - 10 41
lub nienaleytego
wykonania ustug
Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przezad - - - -
polubowny
Wstpowanie rzecznika
konsumentéw do - - - -
postpowan
Inne - - - -
RAZEM 47 - 13 60
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lll. Zadania realizowane na rzecz mieszkacow Powiatu Krakowskiego.

Na podstawie art. 39 ust. 2 ustawy z dnia 16 Iut@go7 r. o ochronie konkurencji
i konsumentoéw i uchwaty Nr XLIII/328/00 Rady Miaskaakowa z dnia 26 stycznia 2000 r.

w sprawie porozumienia Miasta Krakowa i Powiatu kénaskiego o utworzeniu jednego

wspolnego stanowiska rzecznika konsumentoéw oramzponienia z dnia 1 marca 2000 r.,

zawartego pomgdzy Miastem Krakéw a Powiatem Krakowskim, MiejskizeRznik

Konsumentow w Krakowie wykonuje swoje zadania ustaes w Miecie i w Powiecie.

Ponisza tabela odzwierciedla wykonywanie obgkibw Rzecznika na rzecz miesakaw

Powiatu Krakowskiego w okresie gbym sprawozdaniem.

Ponadto od czerwca 2008 roku Miejski Rzecznik Konsnentow odbywa dytury

(podobnie, jak w siedzibach Rad i Zargdow Dzielnic Miasta Krakowa) w siedzibie

Starostwa Powiatowego — Aleja J. Stowackiego 20. Dimia 31 grudnia 2009 roku odbyty

sie 4 dyzury (patrz pkt 1 sprawozdania).

Tabela nr 4: Wysgpienia do przedgbiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow —

mieszkaicoéw Powiatu Krakowskiego:

Przedmiot sprawy

llosé
wystapien
ogotem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy w
toku

I. Ustugi, w tym:

bankowe

7

ubezpieczeniowe

systemy argentiskie

inne finansowe

telekomunikacja  (operatorzy telefo
stacjonarnej i komorkowej, TV kablowa)

=

dostawa mediéw (pd, gaz, ciepto, woda)

informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

pralnicze

remontowo - budowlane

okna i drzwi

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy egykowe, szkolenig

szkoty niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne
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Il. Umowy sprzedazy, w tym:

wyposaenie wretrz

sprzt RTV i AGD

sprzt komputerowy

odziez

obuwie

N

samochody i akcesoria

nieruchomeci

materiaty budowlane

= N
L | OWIR [ WINFIN

R R

kosmetyki

O[T [WWIN N

meble

sprzt rehabilitacyjny

art. spaywcze

bizuteria

zabawki

Zwierzta

piyty CD, DVD

telefony komérkowe

Inne

. Umowy poza lokalem i na
odlegtasé

N[(WIN| !

Razem

93

16

78
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IV. Funkcjonowanie Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentow:

Od dnia 11 kwietnia 2008 roku uruchomiono w Centrun Administracyjnym przy
Al. Powstania Warszawskiego 10 (boks nr 72, na | girze) punkt konsultacji prawnych
dla konsumentow — gdzie 2 pracownikOw (z wyksztaloga prawnicy) zajmuje Sie
konsultacjami i poradnictwem prawnym oraz obstug konsumenckiego telefonu
informacyjnego. Co istotne, na spotkania w punkciegkonsultacyjnym nie trzeba sg¢
zapisywa wczeaniej, kazdy konsument, ktéry przyjdzie w danym dniu zostanie
obstuzony Do obstugi punktu zostali rowniezaangaowani studenci prawa krakowskich
uczelni, ktore wspoOtpracaj z Miejskim Rzecznikiem Konsumentow w zakresie

organizowania praktyk studenckich i wolontariatu.

Do Rzecznika i jego pracownikdw miesiks mogs dotrzé& na wielorakie sposoby:
osobkcie, telefonicznie, e-mailowo, czy skierowazwykte pismo lub faks Ponadto
wychodzac naprzeciw potrzebom mieszic@w Rzecznik organizuje dyry, o czym byta

mowa powyej.

W czwartym kwartale 2009 roku wprowadzono w Biurkéejskiego Rzecznika
Konsumentow akiete badajaca satysfakcg konsumentow ktorzy zgtaszaj sig do tut.
Biura z préba o porad, czy inmm pomoc konsumenak Ankieta ta jest rozdawana
poszczegllnym konsumentom, ktérzy odpowiadap trzy krétkie pytania, dotygeze
poziomu satysfakcji ze sposobu zatatwienia ich wprawyniki ankiety a na bieaco
analizowane zaréwno przez Miejskiego Rzecznika Korentéw, jak i inne odpowiednie

stuzby Urzedu Miasta Krakowa.

W celu podniesienia jakoi pomocy prawnejwiadczonej konsumentorpracownicy
Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw stale podn@g swoje umiegtnosci na
kursach, szkoleniach, seminariach, konferencjachtake studiach podyplomowych
i aplikacjach prawniczych. W omawianym okresie tRzecznik i pracownicy jego Biura
wzigli udziat w cyklicznych szkoleniach zorganizowanychim.przez Tauron S.A., Enion
S.A., Telekomunikagj Polsk S.A. oraz Polsk Telefong Komdrkowy Sp. z 0.0.. Szkolenia
te w szczegolnii dotyczyly zagadnie odnoszacych s¢ do aktualnej lub przysziej oferty

przedsgbiorcéw lub do konkretnych spraw klientow ww. fismiesionych przez rzecznikow
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konsumentow, planowanych zmian w obstudze odbwredabonentdéw, wspotpracy z

organizacjami konsumenckimi itp.

Ponadto warto podkék¢, ze w 2009 roku Rzecznik Konsumentéw wprowadzit
w kierowanym przez siebie Biurzearzadzenie wewrtrzne Nr 1/2009 z dnia 13 marca
2009 roku w sprawie zasad funkcjonowania Biura Mieggkiego Rzecznika Konsumentow
w Krakowie (z pdzn. zm.), ktére usystematyzowato zasady funkcjonowaniadiokrélito
terminy w jakich pracownicy i Rzecznilg 2obowhzani do udzielania odpowiedzi na pisma
i e-maile wptywagce od konsumentow i wreszcieghgy w jednym dokumencie wzory pism
stosownych przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow.

Odnoszc sk do kwestii nowéci organizacyjnych wprowadzonych w 2009 roku, aale
dod&, iz korespondencja wyptywaja z Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentow jest
sporadzanana specjalnym papierze firmowym Urzdu Miasta Krakowa — Miejski
Rzecznik Konsumentow.

Jednoczéie w 2009 roku ulegly zmianie godziny pracy Biwkejskiego Rzecznika
Konsumentow Obecnie Biuro funkcjonuje od poniedziatku do patku w godzinach od
7.30 do 15.30, a konsumenciasprzyjmowani w boksie 72, we wskazanych powg
dniach, od 7.40 do 15.30.
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V. WNIOSKI KO NCOWE:

1. W calym roku 2009, ktéry jest alty niniejszym sprawozdaniem Miejski

Rzecznik Konsumentéw:

1) udzielit ponad39.000porad i informacji prawnych, dragtelefoniczra, poczt
elektroniczm, osobscie lub za pérednictwem pracownikéw Biura,

2) wystapit na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o onlg konkurencji

i konsumentéw do przeddiiorcow w 606 sporach, z ktéryctbl5 zakaczyto sk
uznaniem roszczekonsumentow42 zakaczyto sk dla konsumentéw negatywnig5
spraw jest w toku, a 4 konsumenci wytoczyli powodztwa przeciw przetgrcom
(powddztwa wczeniej opracowane przez ragprawnego Biura Miejskiego Rzecznika

Konsumentow).

2. Interwencje konsumenckie wnoszone do Rzecznika kveste obgtym
sprawozdanienprzez mieszkacow Powiatu Krakowskiego stanowsa ponadl12 %
og6tu spraw, w ktérych wygpiono do przedgbiorcow lub w ktérych wytoczono

powddztwa na rzecz konsumentow.

3. W zakresie porad i pomocy prawnej (art. 42 ugstktll), ponksze dane liczbowe

przedstawig wybrane kategorie pod wzglem najwgkszej liczby porad:

1) ustugi konsumenckie:

2067 - telefonii stacjonarnej, komorkowejotalewizji kablowej,
- 2003 - remontowo — budowlane,

- 1650 — turystyczno — hotelarskie,

- 1423 — bankowe,

- 1262 — lokalowe,

- 1186 — motoryzacyjne (serwis),

- 1117 - dostawa mediéw(g, gaz, ciepto, woda),

2) sprzeda konsumencka:

- 3526 - porady dotyczyty obuwia i towaréw skorzamyc
- 1894 — porady dotyczy sprzegyamateriatdw budowlanych
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- 1638 - porad dotyczylo sprzegesprztu RTV i AGD,

- 1625 - porad dotyczyto sprzegeondziery,

- 1440 - porad dotyczyto sprzesgamateriatdw wyposaenia wretrz,

- 1387 — porad dotyczyto sprzerygasamochodow i akcesoriow samochodowych,

- 1328 - porad dotyczyto sprzegetelefonow komaorkowych.

4. W zakresie wysipowania na rzecz konsumentéw do przguosrcow (art. 42

ust.1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsate/):

1) ustugi konsumenckie:

- 100 (najwicej) wystpien dotyczyto ustug telefonii stacjonarnej, komérkoveepz
telewizji kablowej,

- 62 wystpienia dotyczyty ustug bankowych,

- 47 wystpien dotyczyto ustug remontowo - budowlanych,

- 31 wystpien dotyczyto ustug turystyczno — hotelarskich,

2) sprzeda konsumencka:

- 77 (najwmecej) wystpien dotyczyto sprzedsy obuwia,
- 36 wystpien dotyczyto sprzedsy przedmiotow wyposaenia wretrz,
- 28 wystpien dotyczyto sprzedsy materiatow budowlanych,

- 25 wystpien dotyczyto uméw zawartych poza lokalem i na odlégto

5. W okresie objtym sprawozdaniem wytoczono na rzecz konsumentéwdz b
przygotowano konsumentor80 powddztw z czego 19 dotyczylo odpowiedzialrniwi
sprzedawcy z tytutu reklamacji w zakresie niezgddndowaru z umow lub gwarancji
towarow, a4l dotyczyto niewykonania lub nienaltego wykonania ustug. Sfgrdd wyzej
wymienionych spraw 47 zakaczyto st prawomocnym wyrokiemaslu uwzgedniajacym
zadanie konsumenta w zasadniczegsct, w 13 sprawy § jeszcze w toku. Ponad®razy

Rzecznik przedstawiahdowi istotne dla sprawy pagly nie kzdac strora postpowania.

6. W roku 2009, podobnie jak w latach ubiegtych widoaze byto duze i bardzo duze
zainteresowanie Wrod konsumentéw, pomog i poradnictwem prawnym udzielanym

przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow. Powgze dane mog wskazywa na coraz
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wieksza samodzielndé konsumentow w zakresie dochodzenia swoich praw prz
uwzglednieniu wskazéwek i poradnictwa udzielanego przez iBro Miejskiego
Rzecznika Konsumentow, o czymwiadczy liczba udzielanych informacji prawnych.
Rownoczénie duza liczba udzielanych porad prawnych, wysipien kierowanych do
przedsiebiorcow, czy pozwow i pism procesowych w sprawachoksumenckich oznacza,
ze c&$¢ przedsiebiorcow w dalszym ciagu nie respektuje praw konsumenckich, a nawet

nagminnie je narusza.

7. Nalezy zwréci uwag;, ze wiaciwos¢ miejscowy rzecznika konsumentéw determiaguj
przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsument@art. 39 ustawy o ochronie
konkurenciji i konsumentow i art. 1 ustawy o samdrze powiatowym w zwizku z art. 25
KC), zgodnie z kt&r pomocy prawnej ze strony rzecznika magdac wszyscy mieszkey
Miasta Krakowa i Powiatu Krakowskiego, posiadsj status konsumenta, aqwirowniez
osoby studiujce w Krakowie (art. 22KC). W przypadku, jdi do Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw w Krakowie trafi sprawa, w ktorej Ra@&znie jest wiaciwy miejscowo,
przekazujeq wtedy do rozpatrzenia, zgodnie z wd@voscia, odpowiedniemu powiatowemu

(miejskiemu) rzecznikowi konsumentéw.
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VI. Prognozy na 2010 rok:

1. Dalszy wzrost liczby porad prawnych udzielanych za pomoa srodkow

komunikowania na odlegiéé — internet, telefon. Dug role¢ odgrywa w tym zakresie
uaktualniona strona internetowa Miejskiego Rzecznik Konsumentow, na ktorej
konsumenci mog znalez¢ wszelkie potrzebne im informacje, wzory pism, obovgzujace

akty prawne, a takze doktadne dane teleadresowe tut. Rzecznika. [@ki

udostepnionemu adresowi internetowemu mog w kazdej chwili skontaktowaé sie

z Biurem Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Krakowe, przedstawiapc swop

sprawe.

2. Ograniczenie ilgci dyzuréw w dzielnicach Miasta Krakowa, ze wzgddu na nikie

zainteresowanie § forma kontaktu, ze strony konsumentow z Miejskim Rzeczhkiem

Konsumentow. Odleda sie w kazdej dzielnicy po 2 dyury, w 1 i Il potroczu 2010 roku.

3. Wprowadzenie pilotazowo dyzuréw Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
w poszczegllnych gminach powiatu krakowskiego (w ¢, ktére wyrazg

zainteresowanie takimi dyurami). Mieszkancy powiatu maja w pewien Sposob
ograniczony dosgp do tut. Rzecznika, a ilé¢ spraw z terenu powiatu cagle rosnie.

W zwigzku z tym wychodzc naprzeciw potrzebom mieszkacoéw poszczegdinych gmin,
Rzecznik kedzie realizowat swe dyury réwniez w tych miejscowdciach.

4. Wzrost roli edukacji konsumenckiej poprzez zaangzowanie Rzecznika
i pracownikbw jego Biura w wyklady, spotkania, konkrencje itp. o tematyce
konsumenckiej (np. wyktady w szkotach, spotkania aiczniami w Urzedzie Miasta
Krakowa, konferencje naukowe).

5. Dalsze podnoszenie umigfnosci i poziomu merytorycznego pracownikow Biura
Miejskiego Rzecznika Konsumentow, po to, aby poziorwiadczonych porad byt coraz
wyzszy |1 uwzgkdniat wszelkie zmiany 1 nowdci w obowigzujacym prawie

konsumenckim.

6. Badanie satysfakcji konsumentéw, ktorym udzielane g porady prawne i pomoc
prawna w sprawach konsumenckich, co pozwoli poprawiewentualne niedocigniecia

i udoskonali¢ prace Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentow.
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