Zarzadzenie Nr 148/2011
Prezydenta Miasta Kalisza
z dnia 30 marca 2011r.

w sprawie zatwierdzenia ,Sprawozdania z dzialalnosci Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw w Kaliszu za 2010 rok"

Na podstawie art. 30 ust I ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym
(Dz. U. z 2001r. Nr 142, poz. 1591 z pézn. zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia
16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331
z pozn. zm.) zarzadza si¢ , co nastepuje:

§1

Zatwierdza sie ,,Sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
w Kaliszu za 2010 rok” stanowigce zaltacznik do niniejszego zarzadzenia.

§2

Wykonanie zarzadzenie powierza si¢ Sekretarzowi Miasta.

§3

Zarzadzenie podlega publikacji w Biuletynie Informacji Publiczne;.

§4

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.



L.

I1.

zalgcznik

do zarzadzenia Nr 148/2011
Prezydenta Miasta Kalisza
z dnia 30 marca 2011r.

SPRAWOZDANIE
z dzialalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Kaliszu za 2010 rok

WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI MIEJSKIEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW

Miejski Rzecznik Konsumentow zostat powotany uchwatq Rady Miejskiej Kalisza
z dnia 29 czerwca 2000r., Nr XXII/348/2000.

W biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentéw oprocz Rzecznika zatrudniony jest
pracownik na stanowisku inspektora ds. ewidencji dziatalnos$ci gospodarczej
i obstugi Miejskiego Rzecznika Konsumentdw.

Miejski Rzecznik Konsumentow przyjmuje interesantéw w Urzedzie Miejskim
w Kaliszu, ul. KoSciuszki 1a, 2 pietro, pok. nr 2, w poniedziatki i czwartki,
w godzinach pracy Urzedu.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Do zadan Rzecznika Konsumentéw, stosownie do art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie
konkurengji i konsumentow nalezy w szczegdlnosci:
- zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow,
- skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow,
- wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,
— wspdltdziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
- wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach
odrebnych.



1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow Konsumentow.

Zakres dziatart Miejskiego Rzecznika Konsumentéw jest dos¢ obszerny, jednak
Rzecznik nie posiada uprawnien kontrolnych, nie moze wydawac¢ nakazow
i zakazow, nakladac kar i grzywien. Jest instytucja o kompetencjach doradczych
i procesowych.

Sprawy z jakimi zwracali si¢ do Rzecznika Konsumenci w 2010r. byly bardzo
rozne. Porady prawne i informacje udzielane byly telefonicznie, pisemnie i za
pomoca poczty elektronicznej oraz bezposrednio w biurze Rzecznika.

W okresie sprawozdawczym do Miejskiego Rzecznika Konsumentow wptynety
143 sprawy wymagajace interwencji. W sprawach tych skierowano wystapienia
do przedsigbiorcow, przeprowadzono mediacje bezposrednia, badz udzielono
pomocy w skierowaniu sprawy na droge sadowa lub sformutowaniu pism,
reklamacji i odwotan do przedsiebiorcow.

Zdecydowana wigkszos¢ pytan kierowanych do Rzecznika dot. wyjasnienia
problemoéw zwiazanych ze sktadaniem reklamacji, konsekwencji nie wywigzania
sie z zawartej umowy, roznic miedzy gwarancja a niezgodnoscia towaru
z umowa, prawa odstapienia od umowy oraz mozliwosci zwrotu towardw.

Wozrasta liczba skarg konsumenckich z zakresu ustawy o ochronie niektorych
praw konsumentéow oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez
produkt niebezpieczny — dotyczy umdéw zawieranych na odlegtos¢ oraz umow
poza siedzibg przedsigbiorcy.

Charakter i ilos¢ udzielenia pomocy prawnej przedstawia ponizsza tabela.

Tabela Nr 1:
Wykonanie zadan z zakresu zapewnienia bezplatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony Konsumentow.

Ogodtem
I. Ustugi, w tym: 17
ubezpieczeniowa 1
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 5
remontowo-budowlana 1
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz nieczystosci | = —cemmmme-
telekomunikacja (telefony, TV) 3
turystyczno-hotelarska 2
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 1




motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa
windykacyjne 1
inne 1
II. Umowy sprzedazy, w tym: 24
obuwie i odziez 20
wyposazenie mieszkania |
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) | = ccemeeeee
komputer i akcesoria komputerowe | s
motoryzacjia | e
artykuty spozywcze
artykuly chemiczne i kosmetyki |
zabawki
inne 4
ITII. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ i
RAZEM 45

2. Wystapienia do Przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
Konsumentow.

Podstawa prawna wystapien Rzecznika Konsumentéw do Przedsigbiorcow
w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow jest art. 42 ust. 1 pkt 3
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

W swoich wystapieniach Rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez
Konsumenta i wynikajacy z posiadanych dokumentéw, podaje podstawe prawna
i wzywa do polubownego zakorczenia sprawy.

W minionym okresie sprawozdawczym nadal budzilo duze zainteresowanie
Konsumentow i Przedsiebiorcow rozstrzygniecie sprawy w drodze mediagji
(przeprowadzono ich 6, z ktérych 5 zakonczylo si¢ ugoda zawarta miedzy
stronami). Mediacja stanowi bowiem bardzo skuteczna forme ugodowego
zatatwiania sporéw.



W roku 2010 jak i w latach poprzednich najwiecej

skarg dotyczyto

reklamowanego obuwia (64). Rzecznik kontynuowata wiec, stala wspotprace

z rzeczoznawca, ktdry dokonywal oceny organoleptycznej obuwia, a wydane

opinie pozwalaly na ewentualne sformutowanie zarzutéw merytorycznych

wobec Przedsiebiorcow.

Rzecznik wszczal 95 postepowan wystepujac pisemnie do Przedsigbiorcow.
W 51 przypadkach sprawe zatatwiono pozytywnie dla Konsumenta, w toku jest
7 spraw, natomiast w 37 przypadkach Przedsigbiorcy nie wrazili zgody na
polubowne zatatwienie sprawy.
Szczegdtowq charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji i wystgpien
podjetych przez Rzecznika przedstawia Tabela Nr 2.

Tabela Nr 2:

Wystapienia do Przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséow Konsumentow.

. Ilo$¢ wystapien Zakonczone Zakonczone Sprawy
Przedmiot sprawy ; . c
ogolem pozytywnie negatywnie w toku

I. Ustugi, w tym: 29 12 13 4
ubezpieczeniowa 00000  ccmeemeee | e | e | e
finansowa (inna niz
ubezpiecze(niowa) 6 1 4 1
remontowo-budowlana 2 1 1 | e
dostawy energii, gazu, ciepta, |
wody, wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 9 6 2 1
turystyczno-hotelarska 4 1 2 1
deweloperska, posrednictwo 1 1 |
nieruchomosci
motoryzaca | mmmeeeeee [ e e [ s
pralnicza | e | e | e [ e
timeshare | e | e | e | e
pocztowa | e | e | e | e
gastronomiczna | ceeemeeem | e [ e | e
przewozowa 3 1 2
edukacyjna/kulturalna/rekreacyj (b
no-sportowa
medyczna 0 | e | e | e | e
wyposazenie wnetrz 3 1 1 1
pogrzebowa | e | e | e [ e
windykacyjne | e | e | e | e
inne 1 | e 1 | e
II. Umowy sprzedazy,
w tym: y Spreecasy 66 39 24 3
obuwie i odziez 48 26 21 1
wyposazenie mieszkania i 7 5 o |
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 6 3 1 2




telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria
komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki 1

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem
i na odleglos¢

3. Powoddztwa na rzecz Konsumentow

Konsumenci, ktérzy zdecydowali si¢ dochodzi¢ swoich roszczen w sadzie

uzyskali od Rzecznika pomoc w formie przygotowania pozwu i innych pism

procesowych koniecznych w trakcie postepowania.
Na skutek negatywnych negocjacji z Przedsigbiorca, po wyczerpaniu drogi

mediacji

przez Rzecznika,

Konsument

informowany byl o mozliwosci

dochodzenia swoich roszczen na drodze sadowej. Dlatego tez 4 Konsumentow

zwrocito si¢ o pomoc w skierowaniu sprawy na droge postepowania cywilnego

przed sadem powszechnym,a 9 do Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego.

Tabela Nr 3:

Wytaczanie powddztw na rzecz Konsumentow i wstepowanie do toczacych sie postepowan.

Ip.

Przedmiot sporu

Ilos¢
powodztw ogotem

Powddztwa dotyczace reklamacji w
zakresie niezgodno$ci towaru z umowa
lub gwarancji towaréw

Powodztwa dotyczace niewykonania lub
nienalezytego wykonania ustug

Powddztwa dotyczace uznania
postanowienia umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie konsumentom
pozwow dotyczacych reklamacji w
zakresie niezgodnosci towaru z umowa
lub gwarancji towaréw

Przygotowywanie konsumentom
pozwow dotyczacych niewykonania lub
nienalezytego wykonania ustug

Sprawy kierowane do rozpatrzenia przez
sad polubowny

Wstepowanie rzecznika konsumentéw do
postepowan




Tabela Nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢

Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne [ oo

Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym

3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym | = ——emememmmem

Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentow

Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie sagdowi
istotnego pogladu dla sprawy

4. Wspéldziatanie z UOKIK, organizacjami Inspekcji Handlowej oraz
z organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony
Konsumentow.

Rzecznik  kontynuowata  wspdtprace ze  wszystkimi  organizacjami
konsumenckimi, wspoélpraca przejawiala si¢ przede wszystkim w statych
kontaktach, wymianie doswiadczen i literatury fachowej.

5. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik  otrzymuje sukcesywnie z Urzedu Ochrony Konkurengji
i Konsumentow oraz od Stowarzyszenia Konsumentow Polskich broszury, prase
fachowa i ulotki, w ktérych zwiezle i w sposdb dostepny przedstawiany jest
komentarz do przepisow prawa konsumenckiego. Materialy sa rozdawane
sktadajacym skargi Konsumentom, a takze dostepne na specjalnym stojaku pod
biurem Rzecznika.

Ponadto Rzecznik odpowiadata na pytania Przedsigbiorcow, ktorzy zwracali sie
z prosba o pomoc w sprawach rozwigzywania problemoéw konsumenckich,
a takze udostepniata akty prawne, komentarze do ustaw z zakresu prawa
konsumenckiego.

III. PODSUMOWANIA I WNIOSKU KONCOWE
Niniejsze sprawozdanie opisuje podjete dziatania w zakresie ochrony Konsumentow.

[los$¢ skarg skladanych do Rzecznika charakteryzuje sie stala tendencja wzrostowa,
co wskazuje, ze instytucja ta jest potrzebna i spetnia swoja role.

Kalisz, dnia 29 marca 2011r.



