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I. WPROWADZENIE.

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentow (Dz. U. Nr 50 poz. 331 z pdzn. zm.) niniejsze sprawozdanie obejmuje okres od dnia
1 stycznia 2010 r. do dnia 31 grudnia 2010 r. W okresie sprawozdawczym, funkcj¢ Miejskiego

Rzecznika Konsumentow pehit:

- Tomasz Popiolek - od dnia 7 stycznia 2009 r., powolany na to stanowisko przez Prezydenta Miasta

Krakowa.

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 zadan powiatu.
W oparciu o przepisy wynikajace z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw nalezy uznac,
iz podstawowym 1 nadrzgdnym 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:

W sprawach zwigzanych z ochrona praw i intereséw konsumentéw, w granicach legitymacji
wynikajacej z ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Miejski Rzecznik Konsumentow
w Krakowie przyjmuje konsumentow albo osobiscie albo przez pracownikéw Biura Prawnego MRK.
Merytoryczni pracownicy Biura posiadaja wyksztatcenie prawnicze 1 wykazuja si¢ kompleksowa
wiedza prawna, w tym w szczegolnosci z zakresu prawa cywilnego.

Ze wzgledu na przedmiotowy zakres ochrony naruszonych intereséw konsumenckich niezbgdna jest
kontynuacja wspoélpracy tut. Rzecznika z jednostkami pomocniczymi Miasta Krakowa oraz
organizacjami pozarzadowymi, ktérych statutowym obowiazkiem jest szeroko pojeta ochrona
konsumentow.

W roku 2010 Miejski Rzecznik Konsumentéw kontynuowat rozpoczeta w grudniu 2005 r. realizacje
dyzurow prawnych w siedzibach Rad Dzielnic Miasta Krakowa. Zgodnie z przyjetym
harmonogramem, w kazdej z Dzielnic, porady prawne udzielane byly z regularna czestotliwoscia -
36 dyzuréw we wszystkich 18 Dzielnicach Miasta Krakowa w catym 2010 roku — w godzinach
od 14.00 do 15.00. Terminy dyzuréw prawnych w Dzielnicach kazdorazowo byty ustalane

z przewodniczacymi Rad Dzielnic oraz przekazywane do wiadomos$ci dyrektora Kancelarii Rady
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Miasta 1 Dzielnic Krakowa. Informacja o mozliwosci skorzystania z pomocy prawnej Rzecznika
Konsumentoéw w Dzielnicach ukazywata si¢ cyklicznie w prasie lokalnej za posrednictwem Kancelarii
Prezydenta Miasta Krakowa (biuro prasowe). Ponadto poszczegélne jednostki pomocnicze Miasta
umieszczaly informacje o dyzurach w gazetkach dzielnicowych oraz na tablicach ogloszen 1 stronach
internetowych. W roku sprawozdawczym z porad prawnych w trakcie dyzuréw w dzielnicach
skorzystalo jednakze mniej oséb (okolo 30) niz w 2009 roku, kiedy to udzielono w trakcie
dyzurow, porad prawnych okoto 40 osobom.

Oprocz dyzuréw w siedzibach Rad Dzielnic, Miejski Rzecznik Konsumentéw odbyt 3 dyzury
w siedzibie starostwa powiatowego w Krakowie, ale zaledwie kilku konsumentéw skorzystato
z porad prawnych w trakcie tych dyzuréw. Dodatkowo w analogicznym okresie MRK w Krakowie
odbyt 16 dyzurow w siedzibach 9 Urzedow Gminy z terenu powiatu ziemskiego krakowskiego.
Terminy dyzuréw prawnych byty ustalane kazdorazowo z Wéjtami oraz Burmistrzami Miast 1 Gmin.
Dyzury odbywaty w okresach marzec kwiecien oraz wrzesien pazdziernik 2010 w godzinach
od 13-15 tej. Z tej formy pomocy skorzystalo 35 os6b. Ponadto na biezaco w roku 2010
w Biuletynie Informacji Publicznej modyfikowano i uaktualniano strong¢ internetowa Miejskiego

Rzecznika Konsumentow (http:/www.bip.krakow.pl/?dok_id=1287), na ktore; konsumenci,

ktorzy korzystaja z laczy internetowych moga zapozna¢ si¢ z zasadami prowadzenia spraw
konsumenckich przez Biuro Prawne MRK, uzyska¢ informacje o pozostatych instytucjach ochrony
konsumentéw, np. Europejskim Centrum Konsumenckim, Rzeczniku Ubezpieczonych,
Uniwersyteckiej Poradni Prawnej UJ. Na powyzsze] stronie znajduja si¢ réwniez wzory pism
reklamacyjnych oraz harmonogram dyzuréw w siedzibach Rad i Zarzadéw Dzielnic Miasta Krakowa,
a takze w siedzibie starostwa powiatowego w Krakowie (oraz w poszczegodlnych gminach powiatu
krakowskiego — terminy na 2011 rok).

Realizujac obowiazek wykonywania bezplatnego poradnictwa konsumenckiego 1 informacji
prawnej Biuro Prawne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw udzielito w roku ubiegtym ponad 50 tys.
porad prawnych. Dla poréwnania w roku 2005 byto to nieco ponad 7 tys. porad, w roku 2006 ponad
8 tys., a w 2007 roku ponad 16,5 tys., za§ w 2009 roku okolo 39 tys.

W roku kalendarzowym objetym niniejszym sprawozdaniem Biuro Prawne MRK
przygotowato 1 wystato wystapienia przed- sadowe w 625 sprawach (w zaleznos$ci od rodzaju sprawy
1jej zawito$ci zdarzato si¢ po kilka lub kilkanascie pism w jednej sprawie) i pozwy, pisma procesowe
oraz wnioski egzekucyjne w 40 sprawach.

Ponadto odnotowano bardzo duzy wzrost ilo$ci spraw zalatwianych przez Biuro Prawne
Miejskiego Rzecznika Konsumentow w formie elektronicznej — $rednio ok. 250 e-maili miesigcznie
(korespondencja e-mailowa z konsumentami, ktorzy pisza do Miejskiego Rzecznika Konsumentow
na adres: rzecznik.konsumentow@um.krakow.pl). Na pewno ten sposob kontaktowania si¢

konsumentow z Miejskim Rzecznikiem Konsumentow bedzie coraz bardziej rozpowszechniony
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1 w nastgpnych latach jego rola jeszcze bardziej wzros$nie. Z drugiej jednak strony Miejski Rzecznik
Konsumentow w Krakowie zamierza podja¢ dziatania, aby pomoc prawna kierowana byta w stosunku
do wiasciwych adresatow. Powszechna bowiem praktyka, z uwagi na tatwos¢, powszechnosé
1 dostgpnos¢ ww. srodka porozumienia si¢ na odlegtos¢, sa sytuacje, ze nadawcami wiadomosci sa
albo przedsigbiorcy, albo mieszkancy spoza terenu objetego wlasciwoscia miejscowa tut. Rzecznika,
a nierzadko rowniez osoby przebywajace poza granicami kraju. Ponadto, zakres przedmiotowy pytan
1 wnioskéw bardzo czgsto nie dotyczy merytorycznego przedmiotu dziatalno$ci Miejskiego
Rzecznika Konsumentow w Krakowie. Taka sytuacja powoduje konieczno$¢ podjecia dodatkowych
1 calkowicie zbednych czynno$ci w zakresie ustalenia statusu, charakteru nadawcy wiadomosci jak
1 natury powierzonej sprawy. Ponadto stwarza taka sytuacja jeszcze dodatkowo problemy stricte

natury technicznej z uwagi na nieduza pojemnos¢ skrzynki nadawczej i szybkie jej zapehienie.

2) skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow:

Bardzo istotna jest w tym przypadku wspotpraca tut. Rzecznika z organami Miasta, to jest: Rada
1 Prezydentem Miasta Krakowa. Rzecznik konsumentdw ma prawo i1 obowiazek skladania wnioskéw
W sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow
konsumentéw. Przystuguje mu inicjatywa zglaszania propozycji i zmian legislacyjnych dotyczacych

przepisOw prawa miejscowego, oczywiscie w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W roku 2010 Rzecznik opiniowat m. in. nastepujace projekty uchwat Rady Miasta Krakowa:
w sprawie ustalenia limitow licencji dla firm przewozowych S$wiadczacych ushugi
taksowkarskie, propozycji zmian podatkow na  terenie miasta Krakowa
w szczegolnosci stawki podatku od nieruchomosci.
Ponadto na biezaco analizowane byly 1 sa nadal wzorce umoéw stosowanych przez, tzw.
przedsigbiorcow dominujacych na rynku, m.in.: dostaw energii elektrycznej, cieplnej, gazowej, ustug
wodociagowo-kanalizacyjnych, komunikacji miejskiej, wywozu $mieci, powszechnych ushig
telekomunikacyjnych i internetowych. W trakcie wykonywania ww. czynnosci nie stwierdzono
powaznych uchybien w zakresie naruszania praw 1 interesOw konsumenckich. Spory pomigdzy
konsumentami a przedsigbiorcami, do ktérych wilaczat si¢ Rzecznik, a ktére dotyczyly wyzej
wymienionych przedsigbiorcow wynikaly najczgsciej z nieuprawnionej interpretacji zapisOw
konkretnych uméw lub regulacji prawnych, a takze niestety z zaniedban wlasnego interesu prawnego

po stronie konsumentow.



3) wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow:

W zakresie kompetencji 1 zadan Miejskiego Rzecznika Konsumentéw zmierzajacych do ochrony
interesOw 1 praw konsumentéw bardzo wazna jest takze wspotpraca z organizacjami przedsigbiorcow
w zakresie eliminowania niezgodnych z przepisami o ochronie konkurencji i konsumentéw praktyk
i dzialan, a takze biezaca wymiana informacji o dzialalno$ci Rzecznika. W okresie od stycznia do
grudnia 2010 r. w budynkach Urzedu Miasta Krakowa przy ul. Wielickiej oraz Al. Powstania
Warszawskiego na biezaco uzupekniano druki informacyjne w formie ulotek w specjalnych tablicach,
zawierajace zasady udzielania pomocy prawnej przez Rzecznika oraz podstawowe informacje
dotyczace ochrony indywidualnych interesow konsumentéw, wydane w formie broszur, przekazanych
do UMK w ramach wspdlpracy z Urzgdem Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw oraz

Stowarzyszeniem Konsumentoéw Polskich.

* - informacja o ilosci wystqpien i pism procesowych powyzej w pkt 1) oraz w tabeli nr 2 i 3.

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

i instytucjami oraz organizacjami konsumenckimi:

Istotnym elementem zadan wykonywanych przez Rzecznika Konsumentéw jest wspolpraca
z wlasciwa miejscowo delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéow, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi, szczegélnie w zakresie wymiany
wiedzy fachowej, wymiany informacji o praktykach rynkowych naruszajacych prawa konsumentow,
mediacji 1 polubownym sadownictwie konsumenckim, lokalnych inicjatywach dotyczacych ochrony
konsumentow, nieuczciwych praktyk rynkowych. Od pazdziernika 2005 r. Rzecznik nawiazal stala
wspotprace z Delegatura Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Krakowie, Wojewddzkim
Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Krakowie, Delegatura Urzedu Komunikacji Elektroniczne;j
w Krakowie, Poludniowo-Wschodnim Oddziatem Terenowym Urzedu Regulacji Energetyki
w Krakowie oraz Europejskim Centrum Konsumenckim w Warszawie. Ta wspotpraca z ww. urz¢dami
1 instytucjami jest kontynuowana i trwa do dzisiaj i w szczego6lnos$ci polega ona m. in. na wymianie
doswiadczen 1 wiedzy fachowej w sprawach indywidualnego 1 zbiorowego naruszania praw
konsumentoéw, a takze udziale tut. Rzecznika 1 pracownikéw Biura Prawnego MRK w szkoleniach

organizowanych przez wskazane podmioty.

W rzeczonym wyzej okresie skierowano do Poludniowo-Wschodniego Oddzialu Terenowego



Urzedu Regulacji Energetyki w Krakowie 2 wnioski o wszczecie postgpowania wyjasniajacego

w sprawie narzucania konsumentom ucigzliwych warunkéw umow.

W roku 2010 skierowano takze 2 wnioski do UOKiK w sprawie podjecia czynnosci
zwiazanych z wszczeciem postgpowania wyjasniajacego w zakresie podejrzenia stosowania przez

przedsigbiorcow praktyk, ktore moga narusza¢ zbiorowe interesy konsumentow.

W tym samym okresie, skierowano réwniez do Wielkopolskiego Wojewddzkiego Inspektoratu
Inspekcji Handlowej w Poznaniu 1 wniosek o przeprowadzenie kontroli przedsigbiorcy z uwagi
na liczne sygnaty od jego klientow o wielu nieprawidlowosciach w szczegdlnosci dot. sposobu
wykonania zobowiazania, procedury reklamacyjnej, obowiazkéw przedsigbiorcy zwiazanych
z produktem itp. Zachodzito bowiem uzasadnione podejrzenie, Zze ten przedsigbiorca prowadzi
dziatalnos$¢ gospodarcza w sposob sprzeczny z dobrymi obyczajami oraz bez poszanowania stusznych
interesOw konsumentow, naruszajac tym samym obowiazujace przedsigbiorce przepisy prawa oraz

kodeks dobrych praktyk.

5) rzecznik konsumentow moze w szczegolnosci wytacza¢ powddztwa na rzecz
konsumentow oraz wstegpowaé, za ich zgoda, do toczacego si¢ postgpowania

w sprawach o ochrong interesow konsumentow:

Podstawg prawna do podejmowania powyzszych dzialan przez Rzecznika Konsumentéw stanowi art.
42 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50 poz.
331 z p&zn. zm.).

W roku 2010 Miejski Rzecznik Konsumentow wytoczyt w 4 sprawach powdédztwa
(trzy zakonczone, jedna w toku) na rzecz konsumentow.

Ponadto w 36 sprawach Miejski Rzecznik Konsumentéw przygotowal konsumentom pozwy

i inne pisma procesowe, w tym takze wnioski egzekucyjne.

6) w sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentow rzecznik jest oskarzycielem

publicznym w rozumieniu przepisow kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia:

Zgodnie z uregulowaniami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow
przedsigbiorcy, do ktorych Rzecznik zwrocit si¢ o zajgcie stanowiska w sprawie, w ktorej wystepuje
na rzecz konsumentdw, maja obowiazek udzielenia mu wyjasnien i odpowiedzi. W sytuacji naruszenia
ww. przepisdw ze strony przedsigbiorcy Rzecznik moze wystapi¢ do sadu z wnioskiem o ukaranie
grzywna na zasadach 1 w trybie wynikajacym z Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia.
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W roku 2010 Rzecznik wezwal przedsigbiorcow w 57 sprawach o zlozenie pisemnych wyjasnien.
W roku ubieglym w stosunku do 18 z nich wystapiono z wnioskami o ukaranie do sadow.
Do dnia 31 grudmia 2010 r. w 11 sprawach zapadly prawomocne wyroki grzywny
w wysokosci co najmniej 2000 z} w kazdej ze spraw. Powyzsze postgpowania o wykroczenia
odbywaty si¢ na podstawie przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, obowiazujacych
w tym zakresie od kwietnia 2007 r., ktore przewiduja dolna granic¢ grzywny za naruszenie

art. 114 ust. 1 ustawy w wysokosci 2000 zt.

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

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Krakowie kontynuuje, zapoczatkowane w grudniu 2005 roku,
dyzury prawne w siedzibach Rad 1 Zarzadéw Dzielnic Miasta Krakowa. Od stycznia do grudnia
2010 r. odbyly si¢ 36 dyzurow prawnych Rzecznika w terminach 1 godzinach ustalonych
z przewodniczacymi poszczegdlnych Rad Dzielnic. W trakcie dyzuréw Rzecznik przyjmowat
interwencje konsumenckie oraz udzielat porad i pomocy prawnej na rzecz konsumentéw. W czasie
dyzuréw Rzecznik spotykat si¢ z konsumentami, ktorym udzielano na miejscu ustnej porady 1 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 i konsumentdéw. Interwencje
zglaszane na dyzurach w Dzielnicach dotyczyly, m.in. zakupoéw na odleglo$¢ i poza lokalem
przedsigbiorcy, ustug telekomunikacyjnych, kredytow konsumenckich, zakupu mieszkan, remontow
mieszkan 1 ustug budowlanych, reklamacji obuwia, zakupow sprzetu RTV 1 AGD. W roku 2010
w porownaniu z rokiem 2009 i latami ubieglymi ponownie zmalalo zainteresowanie

poradnictwem konsumenckim w siedzibach Dzielnic.

8) wspolpraca z Wydzialem Prawa i Administracji Uniwersytetu Jagiellonskiego i

szkolami:

W roku sprawozdawczym kontynuowana byta wspolpraca pomigdzy Miejskim Rzecznikiem
Konsumentow a Dziekanem Wydzialu Prawa 1 Administracji Uniwersytetu Jagiellonskiego
w Krakowie, jak rowniez z Europejskim Stowarzyszeniem Studentow Prawa UJ oraz Uniwersytecka
Poradnia Prawna, a takze innymi krakowskimi uczelniami. W roku 2010 w Biurze Prawnym
Miejskiego Rzecznika Konsumentow odbyto obowigzkowa praktyke studencka lub wolontariat 29
studentéow Wydzialu Prawa i Administracji UJ oraz Europejskiego Stowarzyszenia Studentow
Prawa UJ, a takze innych krakowskich uczelni (m. in. Uniwersytetu Ekonomicznego oraz KSW

im. A. Frycza Modrzewskiego).



W roku 2010 MRK kontynuowat, rozpoczeta w 2007 roku, realizacje cyklu zaje¢ edukacji
konsumenckiej z uczniami krakowskich szkol. I tak Rzecznik oraz pracownicy jego Biura Prawnego
prowadzili zajgcia dla ucznidéw Zespolu Szkét Mechanicznych Nr 1 w Krakowie. W trakcie zajgé
uczniowie  uczgszczajacy nha  zajecila z - przedsigbiorczo$ci  poznaja  praktyczne

1 formalne zagadnienia zwiazane z ochrona konsumentéw, m.in. dot. sprzedazy konsumenckiej,
zawierania umow na odleglos¢ i poza lokalem przedsigbiorcy.

Ponadto Miejski Rzecznik Konsumentow nawigzat wspolprace z Mlodziezowym Domem Kultury
im. K.I. Gatczynskiego w Krakowie w zakresie prowadzenia wykladow o tematyce konsumenckiej

dla uczniow krakowskich szkét. Takie wyktady mialy miejsce w styczniu i lutym 2010 roku.

9) wspolpraca ze Srodkami masowego przekazu:

W dniu 8 grudniu 2010 r. Miejski Rzecznik Konsumentéw we wspotpracy ze Stowarzyszeniem
Studentéw Prawa ,,ELSA” bral udzial w konferencji pt. ,,Kup teraz”, ktorej tematem byly zakupy
na odleglos¢ - przez Internet i najczestsze problemy, z ktorymi moga si¢ spotka¢ konsumenci
przy tej formie zawierania umow sprzedazy.

Ponadto, w dniu 11 grudniu 2010 r. Miejski Rzecznik Konsumentow we wspotpracy z Biurem
Prasowym Kancelarii Prezydenta Miasta Krakowa zorganizowal konferencje prasowg, ktorej
tematem byly przedswiateczne zakupy i zwigzane z nimi ,,pulapki”, z ktorymi mog3 si¢ spotka¢

Kkonsumenci.

Ponadto Rzecznik ponad 80 razy kontaktowal si¢ z przedstawicielami mediow ( prasy, radia,
telewizji ), ktorym udzielit informacji, wywiadéw dotyczacych zagadnien zwiazanych z ochrona
praw 1 interesOw konsumentow. Rzecznik wspotpracowat w okresie sprawozdawczym m. in.
Dziennikiem Polskim, Gazeta Krakowska, Gazeta Wyborcza, Faktem, Krakow PL, Telewizja Krakow
TVP 3, TVN, TVN — TURBO, Polsatem, Radiem Krakow, Radiem ESKA, Radiem Planeta FM,
Radiem VOX FM, Radiem TOK FM, Radiem RMF i RMF MAXX, ANTYRADIEM, TV KRAK.

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

W  dniu 19 lipca 2010 r. weszla w zycie ustawa z dnia 17 grudnia 2009 roku
0 dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym (Dz. U. z 2010 r. Nr 7 poz. 44). Celem
niniejszej regulacji bylo utatwienie dochodzenia swoich praw w sadowym postgpowaniu cywilnym
przez osoby poszkodowane (grupa co najmniej 10 osob w sprawie, w ktorej sa dochodzone roszczenia

jednego rodzaju, oparte na tej samej lub takiej samej podstawie faktycznej) — konsumentow z tytutu



odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny oraz z tytutu czynow
niedozwolonych, z wyjatkiem roszczen o ochrong dobr osobistych. Niestety jak pokazata praktyka

zainteresowanie ta forma dochodzenia roszczen przez poszkodowanych konsumentdéw nie jest duze.

Z kolei ustawa z dnia 8 stycznia 2010 roku o zmianie ustawy — Prawo energetyczne oraz
o zmianie innych ustaw (Dz.U. Nr 21, poz. 104) ustawodawca wprowadzil szereg zmian
dot. warunkow obrotu, dostawy i sprzedazy energia w Polsce. W szczegdlno$ci, wskazaé tutaj nalezy,
zwigkszenia praw odbiorcy m.in. poprzez tatwiejsza niz dotychczas mozliwo$¢ wypowiedzenie
umowy, na podstawie ktorej przedsigbiorstwo energetyczne dostarcza mu paliwa gazowe lub energig.
Poszerzenie uprawnien Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki, m. in. w kwestii przeciwdzialania
praktykom antyrynkowym oraz co rownie istotnym mozliwo$¢ uzyskania odszkodowania za straty
spowodowane przerwa w dostawie energii elektrycznej z winy operatora. Z tym, ze odszkodowania
takie dla gospodarstw domowych sa limitowane do wysokosci 5 tys. zt.

Wsrod innych zmian prawa w powyzszym zakresie, wskaza¢ nalezy nowelizacjg przepisow
ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ushugach turystycznych (Dz. U. z 2004 r. Nr 223 poz. 2268 z
pozn. zm.). Ww. zmiana weszta w zycie 17.09.2010 r. 1 dotyczyla m. innymi zwigkszenia sumy
gwarancyjnej na wypadek niewyptacalnos$ci organizatora wypoczynku, podwyzszenia kwalifikacji dla
przewodnikdw turystycznych oraz naloZzenia na uczestnika imprezy turystycznej obowiazku
powiadomienia przedsigbiorcy o stwierdzonych nieprawidtowosciach w terminie nie dtuzszym niz 30
dni od daty zakonczenia reklamowanej imprezy.

Natomiast planowana na 2010 r. zmiana przepisow ustawy z dnia 20 lipca 2002 roku
o kredycie konsumenckim (Dz. U. z 2001 r. Nr 100 poz. 1081 z pdézn. zm.), ktéra miala wej$¢
w zycie w ub. roku nie zostata ostatecznie uchwalona. Projektowana zmiana bgdzie miala istotny
wplyw na szeroko rozumiang ochrong praw i intereséw konsumentdéw. Projekt sejmowy ma nr 3596
1 jest na etapie jego procedowania, aktualnie jest juz po 2-gim czytaniu. Tym samym, nalezy zatozy¢,
ze W tym roku zmiana zostanie uchwalona, tym bardziej, Zze ostateczny termin na implementacj¢

przepisow UE w tym zakresie przez kraje czlonkowskie upltywa z dniem 31.12.2011 r.
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II. SPRAWOZDANIEMIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
w KRAKOWIE za 2010 r. - TABELE.

SPRAWOZDANIE

POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW za 2010 r.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego

prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

poradnictwa

konsumenckiego

i informacji

Przedmiot sprawy

Rodzaj udzielonej porady

telefoniczna | osobista pisemna Ogolem

I. Ushugi, w tym:
bankowe 2.422 266 2.688
ubezpieczeniowe 660 37 697
systemy argentynskie 75 - 75
inne finansowe - 6 6
telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i 2.453 362 2.815
komorkowej, TV kablowa)
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, woda) 1.752 71 1.823
informatyczne 1.253 33 1.286
motoryzacyjne (serwis) 1.297 32 1.329
turystyczne i hotelarskie 1.918 108 2.026
pralnicze 1.035 28 1.063
remontowo - budowlane 2.271 207 2478
pocztowe 925 14 939
medyczne 71 15 86
dentystyczne 138 - 138
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoty 1.155 31 1.186
niepubliczne)
komunikacyjne 597 8 605
transportowe 200 - 200
kamieniarskie 49 10 59
fotograficzne 1 - 1
krawieckie 49 3 52
lokalowe 1.777 48 1.825
Inne 2.702 111 2.813
I1. Umowy sprzedazy, w tym:
wyposazenie wngtrz 1.865 82 1.947
sprzet RTV i AGD 1.786 98 1.884
sprzet komputerowy 1.759 70 1.829
odziez 1.668 78 1.746
obuwie 3.749 407 4.156
samochody i akcesoria 1.576 64 1.640
nieruchomosci 1.509 51 1.560
materialy budowlane 2.377 56 2.433
kosmetyki 319 - 319
meble 654 26 680
sprzet rehabilitacyjny 252 9 261
art. spozywcze 50 10 60
bizuteria 70 - 70
zabawki 54 8 62
zwierzeta 7 - 7
ptyty CD, DVD 1.052 - 1.052
telefony komérkowe 2.068 63 2.131
Inne 2.812 92 2.904
I11. Umowy poza lokalem i na odleglosé 1.452 56 1.508

Razem: 47.879 2.560 50.439
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢gbiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentow:

Przedmiot sprawy Hosé Zakonczone | Zakonczone Sprawy w toku
wystapien pozytywnie | negatywnie
ogélem

I. Ushlugi, w tym:
bankowe 52 52 - -
ubezpieczeniowe 1 1 - -
systemy argentynskie - - - -
inne finansowe - - - -
telekomunikacja (operatorzy  telefonii 121 115 4 2
stacjonarnej i komorkowej, TV kablowa)
dostawa medidéw (prad, gaz, ciepto, woda) 18 14 3 1
informatyczne 3 3 - -
motoryzacyjne (serwis) 2 2 - -
turystyczne i hotelarskie 43 35 2 5 +18Sad
pralnicze 7 5 - 2
remontowo - budowlane 38 28 1 8 + 1Sad
okna i drzwi 28 28 - -
medyczne 3 3 - -
dentystyczne 1 1 - -
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 2 2 - -
szkoly niepubliczne)
szkoly niepubliczne 3 3 - -
komunikacyjne 1 1 - -
kamieniarskie 1 1 - -
fotograficzne - - - -
krawieckie - - - -
lokalowe 4 4 - -
Inne 45 40 - 5
II. Umowy sprzedazy, w tym:
wyposazenie wnetrz 15 12 - 3
sprzet RTV i AGD 17 13 - 4
sprzet komputerowy 11 11 - -
odziez 13 13 - -
obuwie 63 63 - -
samochody i akcesoria 12 12 - -
nieruchomosci 29 28 - 1
materiaty budowlane 18 18 - -
kosmetyki - - - -
sprzg¢t sportowy - - - -
sprzet rehabilitacyjny 2 2 - -
art. SpOZywcCze - - - -
bizuteria - - - -
zabawki - - - -
zwierzgta - - - -
plyty CD, DVD - - - -
telefony komorkowe 6 6 - -
Inne 40 36 - 4
II1. Umowy poza lokalem i na odleglo$¢ 26 24 1 1

Razem 625 576 11 38
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Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow.

Ip.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. uwzgledniajace
zadanie
w zasadniczej czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Hos¢é
powdédztw ogolem

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie

niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji

towarow

15

15

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

25

25

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodno$ci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstgpowanie
rzecznika
konsumentow do
postepowan

Inne

RAZEM

40

40

II1. Zadania realizowane na rzecz mieszkancow Powiatu Krakowskiego.

Na podstawie art. 39 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i1 konsumentow,
uchwaty Nr XLIII/328/00 Rady Miasta Krakowa z dnia 26 stycznia 2000 r. w sprawie porozumienia
Miasta Krakowa i1 Powiatu Krakowskiego o utworzeniu jednego wspolnego stanowiska rzecznika
konsumentéw oraz porozumienia z dnia 1 marca 2000 r., zawartego pomiedzy Miastem Krakow
a Powiatem Krakowskim, Miejski Rzecznik Konsumentéw w Krakowie wykonuje swoje zadania

ustawowe w Miescie i w Powiecie. Ponizsza tabela odzwierciedla wykonywanie obowiazkoéw

Rzecznika na rzecz mieszkancow Powiatu Krakowskiego w okresie objetym sprawozdaniem.
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Dodatkowo w analogicznym okresie MRK w Krakowie odbyt 16 dyzuréow w siedzibach 9 Urzedow
Gminy z terenu powiatu ziemskiego krakowskiego. Terminy dyzuréw prawnych byty ustalane
kazdorazowo z Wojtami oraz Burmistrzami Miast 1 Gmin. Dyzury odbywaty w okresach marzec
kwiecien oraz wrzesien pazdziernik 2010 w godzinach od 13-15 tej. Z tej formy pomocy
skorzystalo 35 osob.

Ponadto od czerwca 2008 roku Miejski Rzecznik Konsumentéow odbywa dyzury
(podobnie, jak w siedzibach Rad i Zarzadow Dzielnic Miasta Krakowa) w siedzibie Starostwa
Powiatowego — Aleja J. Slowackiego 20. Do dnia 31 grudnia 2010 roku odbyly si¢ 3 dyzury
(patrz pkt 1 sprawozdania).

Tabela nr 4: Wystapienia do przedsi¢gbiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw Starostwa
Powiatowego w Krakowie w 2010 r.

Przedmiot sprawy Mos¢ Zakonczone | Zakonczone Sprawy w toku
wystapien pozytywnie negatywnie
ogolem

I. Ushugi, w tym:
bankowe 10 10 - -
ubezpieczeniowe 2 2 - -
systemy argentynskie - - - -
inne finansowe - - - -
telekomunikacja (operatorzy telefonii 17 15 1 1
stacjonarnej i komorkowej, TV kablowa)
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, woda) 8 8 - -
informatyczne - - - -
motoryzacyjne (serwis) - -
turystyczne i hotelarskie 5 5

pralnicze 1 1 - -
remontowo - budowlane 4 3

okna i drzwi - - - -
medyczne - - - -
dentystyczne - - - -
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, - - - -
szkoly niepubliczne)
komunikacyjne - - - -
transportowe - - - -
kamieniarskie - - - -
fotograficzne - - - -
krawieckie - - - -
lokalowe - - - -
Inne 2 2 - -
II. Umowy sprzedazy, w tym:
wyposazenie wnetrz

sprz¢t RTV i AGD

sprz¢t komputerowy

odziez

obuwie

samochody i akcesoria
nieruchomosci - - - -
materiaty budowlane - - - -
kosmetyki - - - -
meble - - - -
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sprzet rehabilitacyjny - - - -
art. spozywcze - - - -
bizuteria - - - _
zabawki - - - -
zwierzeta - - - -
ptyty CD, DVD - N N :
telefony komoérkowe - - - -
Inne 2 2 - -
I1I. Umowy poza lokalem i na odleglosé 4 4 - -

Razem 80 76 1 3

IV. Funkcjonowanie Biura Prawnego Miejskiego Rzecznika Konsumentow:

Od dnia 11 kwietnia 2008 roku uruchomiono w Centrum Administracyjnym
przy Al. Powstania Warszawskiego 10 (boks nr 72, na I pi¢trze) punkt konsultacji prawnych
dla konsumentow (od dnia 29 pazdziernika 2010 r. ulegla zmianie jego nazwa na Biuro Prawne
MRK w Krakowie) — gdzie 2 pracownikow (z wyksztalcenia prawnicy) zajmuje si¢
konsultacjami i poradnictwem prawnym oraz obsluga konsumenckiego telefonu
informacyjnego. Na podkreslenie zasluguje, Ze na spotkanie z prawnikami Biura nie trzeba si¢
zapisywaé wczesniej, kazdy konsument, ktory przyjdzie w danym dniu zostanie obsluzony.
Do biezacej obstugi konsumentéw w ten sposob zostali réwniez zaangazowani studenci prawa
krakowskich uczelni, ktére wspotpracuja z Miejskim Rzecznikiem Konsumentow w zakresie
organizowania praktyk studenckich 1 wolontariatu. Studenci pod merytorycznym nadzorem
pracownikow Biura Prawnego MRK w Krakowie udzielaja w tym zakresie porad prawnych

konsumentom.

Do Rzecznika 1 jego pracownikow mieszkancy moga dotrze¢ na wielorakie sposoby: osobiscie,
telefonicznie, e-mailowo, czy skierowa¢ zwykle pismo lub faks. Ponadto wychodzac naprzeciw

potrzebom mieszkancéw Rzecznik organizuje dyzury, o czym byla mowa powyze;j.

Poczawszy od czwartego kwartatu 2009 roku wprowadzono w Biurze Miejskiego Rzecznika
Konsumentow ankiete badajaca satysfakcje¢ konsumentow, ktorzy zglaszaja si¢ do tut. Biura
z prosba o poradg, czy inna pomoc konsumencka. Ankieta ta jest rozdawana poszczegdlnym
konsumentom, ktérzy odpowiadaja na trzy krotkie pytania, dotyczace poziomu satysfakcji ze sposobu
zalatwienia ich sprawy. Wyniki ankiety sa na biezaco analizowane zarowno przez Miejskiego

Rzecznika Konsumentow, jak i inne odpowiednie stuzby Urzedu Miasta Krakowa.

W celu podniesienia jakos$ci pomocy prawnej §wiadczonej konsumentom, pracownicy Biura

Prawnego Miejskiego Rzecznika Konsumentow stale podnosza swoje umiejetnosci na kursach,
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szkoleniach, seminariach, konferencjach, a takze studiach podyplomowych i aplikacjach prawniczych.
W omawianym okresie tut. Rzecznik i pracownicy jego Biura Prawnego MRK w Krakowie wzigli
ponadto udzial w cyklicznych szkoleniach zorganizowanych m. in. przez Potudniowo-Wschodni
Oddziat Terenowy URE z siedziba w Krakowie Enion S.A., Enion Energia sp. z 0.0.; TP S.A.
Szkolenia te w szczegdlnosci dotyczyly w wigkszosci zagadnien odnoszacych sie do aktualnej
lub przysztej oferty przedsiebiorcow lub do konkretnych spraw klientow ww. firm
wniesionych przez rzecznikbw konsumentéw, planowanych zmian w obstudze odbiorcéw i
abonentow, wspotpracy
z organizacjami konsumenckimi itp.
Odnoszac si¢ do kwestii nowosci organizacyjnych wprowadzonych w 2010 roku, nalezy dodac,

iz korespondencja wyptywajaca z Biura Prawnego Miejskiego Rzecznika Konsumentow jest
sporzadzana na specjalnym papierze firmowym Urzedu Miasta Krakowa — Miejski Rzecznik
Konsumentow oraz certyfikatem ISO 9001.

Jednoczesnie w 2010 roku na podstawie Zarzadzenia nr 2606/2010 Prezydenta Miasta Krakowa

z dnia 15 pazdziernika 2010 r. w sprawie podzialu na wewngtrzne komorki organizacyjne oraz
szczegdlowego zakresu Wydziatu Spraw Administracyjnych od dnia 29 pazdziernika 2010 r. ulegla
zmianie nazwa punktu konsultacji prawnych zlokalizowanego w boxie nr 72 w Centrum
Administracyjnym UMK, na Biuro Prawne MRK w Krakowie. I dlatego wszyscy pracownicy
merytoryczni, zapewniajacy obstuge prawna konsumentéw oraz techniczno organizacyjna tut.
Rzecznika sa od dnia 29 pazdziernika 2010 r. pracownikami Referatu - Biura Prawnego
Miejskiego Rzecznika Konsumentow. Wprowadzona zmiana pomimo Ze ma charakter
nie merytoryczny ale formalno-prawny powinna jednakze przyczyni¢ si¢ do latwiejszej
i szybszej identyfikacji pracownikow Biura Prawnego MRK w Krakowie. W szczegélnosci,
powyzsza uwaga dotyczy boxu nr 72, ktérego poprzednie oznaczenie wprowadzalo czasami

petentow UMK w blad, w zakresie spraw, ktére przy pomocy Biura beda mogli oni zalatwié.

V. WNIOSKI KONCOWE:

1. W catym roku 2010, ktory jest objety niniejszym sprawozdaniem Miejski Rzecznik
Konsumentow:
1) udzielit ponad 50.000 porad i 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 625 sporach, z ktérych 576 zakonczylo si¢ uznaniem

roszczen konsumentoéw, 11 zakonczyto si¢ dla konsumentow negatywnie, 38 spraw jest w toku,
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a w 2 konsumenci wytoczyli powodztwa przeciw przedsigbiorcom (powoddztwa wczesniej

opracowane przez radcg prawnego Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentow).

2. Interwencje konsumenckie wnoszone do Rzecznika w okresie objetym
sprawozdaniem przez mieszkancow Powiatu Krakowskiego stanowia ponad 16 % ogotu spraw,
w ktorych wystapiono do przedsigbiorcow lub w ktérych wytoczono powddztwa na rzecz

konsumentoéw. L.gcznie udzielono pomocy prawnej 8.193 mieszkancom ww. terenu.

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:

- 2453 - telefonii stacjonarnej, komorkowej oraz telewizji kablowej,
- 2271 — remontowo — budowlane,

- 1918 — turystyczno — hotelarskie,

- 2422 — bankowe,

- 1777 — lokalowe,

- 1297 — motoryzacyjne (serwis),

- 1752 - dostawa mediow(prad, gaz, ciepto, woda),

2) sprzedaz konsumencka:

- 3749 - porady dotyczyly obuwia,

- 2377 — porady dotyczy sprzedazy materiatow budowlanych

- 1786 - porad dotyczylo sprzedazy sprzetu RTV 1 AGD,

- 1668 — porad dotyczyto sprzedazy odziezy,

- 1865 — porad dotyczyto sprzedazy materiatow wyposazenia wngtrz,

- 1576 — porad dotyczylo sprzedazy samochodow 1 akcesoriow samochodowych,

- 2068 - porad dotyczylo sprzedazy telefonéw komorkowych.

4. W zakresie wystepowania na rzecz konsumentdéw do przedsiebiorcéw (art. 42 ust.1 pkt

3 ustawy o ochronie konkurencii i konsumentow):

1) ustugi konsumenckie:

- 121 (najwiecej) wystapien dotyczyto ustug telefonii stacjonarnej, komorkowej oraz telewizji
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kablowej,
- 52 wystapienia dotyczyty ustug bankowych,
- 38 wystapien dotyczylo ustug remontowo - budowlanych,

- 43 wystapien dotyczylo ustug turystyczno — hotelarskich,

2) sprzedaz konsumencka:

- 63 (najwigcej) wystapien dotyczylo sprzedazy obuwia,
- 17 wystapien dotyczylo sprzedazy sprzetu RTV AGD,
- 18 wystapien dotyczylo sprzedazy materiatdéw budowlanych,

- 26 wystapien dotyczylo umoéw zawartych poza lokalem i na odleglos¢.

5. W okresie objetym sprawozdaniem wytoczono na rzecz konsumentdow, badz przygotowano
konsumentom 40 powoddztw, z czego 15 dotyczylo odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytulu
reklamacji w zakresie niezgodnos$ci towaru z umowa lub gwarancji towaréw, a 25 dotyczylo
niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug. Sposrod wyzej wymienionych spraw — 38
zakonczyto si¢ prawomocnym wyrokiem sadu uwzgledniajacym zadanie konsumenta w zasadniczej

czgsci, w 2 sprawy sa jeszcze w toku.

6. W roku 2010, podobnie jak w latach ubieglych, zauwazalne bylo coraz wigksze
zainteresowanie konsumentow pomocg i poradnictwem prawnym udzielanym przez Miejskiego
Rzecznika Konsumentow. Powyzsze dane moga wskazywaé na coraz wigksza Swiadomos¢
konsumentow w zakresie mozliwosci dochodzenia swoich praw przy uwzglednieniu wskazowek
i poradnictwa udzielanego przez Biuro Prawne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw, o czym
Swiadczy liczba udzielanych informacji prawnych.

RownoczeSnie duza liczba wudzielanych porad prawnych, wystapien Kkierowanych
do przedsigbiorcow, czy pozwoéw i pism procesowych w sprawach konsumenckich oznacza,
Ze czeS¢ przedsigbiorcow w dalszym ciagu nie respektuje praw konsumenckich, a nawet

nagminnie je narusza.

7. Nalezy zwroci¢ uwage, ze wlasciwos$¢ miejscowa rzecznika konsumentéw determinuja przepisy
ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow (art. 39 ustawy o ochronie konkurencji

1 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 i Powiatu
Krakowskiego, posiadajacy status konsumenta, a wiec rowniez osoby studiujace w Krakowie (art. 22!

KC). W przypadku, jesli do Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Krakowie trafi sprawa, w ktorej
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Rzecznik nie jest wlasciwy miejscowo, przekazuje ja wtedy do rozpatrzenia, zgodnie z wlasciwoscia,

odpowiedniemu powiatowemu (miejskiemu) rzecznikowi konsumentow.

VI. Prognozy na 2011 rok:

1. Dalszy wzrost liczby porad prawnych udzielanych za pomoca Srodkéw komunikowania
na odleglos¢ — internet, telefon. Duza rol¢ odgrywa w tym zakresie uaktualniona strona
internetowa Miejskiego Rzecznika Konsumentow, na ktorej konsumenci moga znalez¢ wszelkie
potrzebne im informacje, wzory pism, obowiazujace akty prawne, a takze dokladne dane
teleadresowe tut. Rzecznika. Dzi¢ki udostgpnionemu adresowi internetowemu moga w kazdej
chwili skontaktowac si¢ z Biurem Prawnym Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Krakowie,
przedstawiajac swoja sprawe.

2. Ograniczenie iloSci dyzuréw w dzielnicach Miasta Krakowa, ze wzgledu na nikle
zainteresowanie ta forma kontaktu ze strony konsumentow z Miejskim Rzecznikiem
Konsumentow. W zwigzku z tym w I i II pétroczu 2011 roku odbeda si¢ w kazdej dzielnicy po
2 dyzury,.

3. Kontynuacja pilotazowego programu dyzuréw Miejskiego Rzecznika Konsumentow
w poszczegolnych gminach powiatu krakowskiego (w tych, ktore wyraza zainteresowanie
takimi dyzurami). Mieszkancy powiatu maja w pewien sposob ograniczony dostep do tut.
Rzecznika, a iloS¢ spraw z terenu powiatu ciagle rosnie. W zwigzku z tym wychodzac naprzeciw
potrzebom mieszkancow poszczegélnych gmin, Rzecznik bedzie wprowadzal swoje dyzury
rowniez w tych miejscowosciach.

4. Wzrost roli edukacji konsumenckiej poprzez zaangazowanie Rzecznika i pracownikow
Biura Prawnego MRK w Krakowie w wyklady, spotkania, konferencje itp. o tematyce
konsumenckiej (np. wyklady w szkolach, spotkania z uczniami w Urze¢dzie Miasta Krakowa,
konferencje naukowe).

5. Dalsze podnoszenie umieje¢tnosci i poziomu merytorycznego pracownikow Biura Prawnego
Miejskiego Rzecznika Konsumentow, po to, aby poziom Swiadczonych porad byl coraz wyzszy
i uwzglednial wszelkie zmiany i nowos$ci w obowiazujacym prawie konsumenckim.

6. Badanie satysfakcji konsumentow, ktorym udzielane sa porady prawne i pomoc prawna
w sprawach konsumenckich, co pozwoli poprawi¢ ewentualne niedociagnigci i udoskonalié¢

prace Biura Prawnego Miejskiego Rzecznika Konsumentow.

19



