Zarzgdzenie Nr 173/2014
Prezydenta Miasta Kalisza
z dnia 28 marca 2014r.

w sprawie zatwierdzenia ,Sprawozdania z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w Kaliszu za 2013 rok"

Na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzgdzie gminnym
(Dz. U. z 2013r., poz. 594 z pdzn. zm.) oraz art. 43 ust. | ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
o ochronie konkurenciji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331 z pdzn. zm.) zarzgdza sie,
co nastepuje:

§1

Latwierdza sie ,.Sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow
w Kaliszu za 2013 rok” stanowigce zatgcznik do niniejszego zarzgdzenia.

§ 2

Zarzgdzenie podlega publikacji w Biuletynie Informacji Publiczne.

§3

Zarzgdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.



zatgcznik

do zarzgdzenia Nr 173/2014
Prezydenta Miasta Kalisza
Z dnia 28 marca 2014r.

SPRAWOIDANIE

z dziatalnosci
Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Kaliszu
za 2013 rok
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II.

WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZIACE DIIALALNOSCI MIEJSKIEGO RZECINIKA
KONSUMENTOW

Miejski Rzecznik Konsumentéw realizuje zadania publiczne w zakresie ochrony
praw konsumentéw dziatajgc na podstawie ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
o ochronie konkurencijii konsumentdow (Dz.U. Nr 50, poz. 331 z pdzn. zm. ).

Miejski Rzecznik Konsumentéw zostat powotany uchwatg Rady Miejskiej Kalisza
z dnia 29 czerwca 2000r., Nr XXI1/348/2000.

W strukturze organizacyjnej Urzedu usytuowanie Rzecznika okresla Regulamin
Organizacyjny Urzedu Miejskiego w Kaliszu.

Miejski Rzecznik Konsumentow przyjmuje interesantéow w Urzedzie Miejskim
w Kaliszu, ul. Kosciuszki 1a, Il pietro, pok. nr 311, w poniedziatki i czwartki,
w godzinach pracy Urzedu.

Sprawozdanie zostato sporzgdzone wedtug wzoru opracowanego przez UOKIK,
W oparciu o prowadzony rejestr porad indywidualnych i wystgpien do
przedsiebiorcow.

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Kaliszu zgodnie z art. 43 ust 1 w/w ustawy,
w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, przedktada prezydentowi do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz
przekazuje je wtasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurenciji i
Konsumentow w Poznaniu.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Do zadan Rzecznika Konsumentdéw, stosownie do art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie
konkurenciji i konsumentow nalezy w szczegdlnosci:
- zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacii
prawnej w zakresie ochrony intferesow konsumentow,
- sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdéw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesdéw konsumentow,
- wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow,
- wspotdziatanie z wtasciwymi migjscowo delegaturami Urzedu, organami
Inspekciji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
- wykonywanie innych zadan okresSlonych w ustawie lub przepisach
odrebnych.



1.

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W okresie sprawozdawczym do Miejskiego Rzecznika Konsumentéw wptyneto
186 spraw wymagajgcych interwenciji. Zakres problemdw z jakimi zgtaszali sie
konsumenci byt szeroki i réznorodny. Najczesciej zgtaszane sprawy, podobnie jak
w latach poprzednich dotyczyty:

- problemdw zwigzanych ze sktadaniem reklamaciji,

- odmowy uznania reklamacji towaru przez przedsiebiorce,

- przewlektosci postepowania reklamacyjnego,

- zatatwiania reklamacji niezgodnie z zgdaniem konsumenta,

- konsekwenciji nie wywigzania sie z zawartej umowy,

- rdznic miedzy gwarancjg a niezgodnoscig towaru z umowq,

- prawa odstgpienia od umowy,

- mozliwosci zwrotu towardw.
W sprawach tych skierowano wystgpienia do przedsiebiorcow, przeprowadzono
mediacje bezposredniqg, bgdz udzielono pomocy w skierowaniu sprawy na
droge sgdowqg Ilub sformutowaniu pism, reklamacji i odwotan do
przedsiebiorcow.
Rzecznik udzielata porad i informacji pocztqg elektroniczng, telefonicznie, bgdz
bezposrednio osobom zgtaszajgcym sie do biura Rzecznika.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentow obejmowata rowniez
umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstw oraz umowy zawierane na
odlegtosc (29). W kilku tego typu sprawach pomoc Rzecznika polegata na
napisaniu  dla konsumenta osSwiadczenia o odstgpieniuv  od umowy.
Konsumentami, ktorzy zawierajg tego typu umowy sq z reguty osoby starsze i
mieszkajgce samotnie. Umowy te dotyczqg przede wszystkim drogich towardw na
raty.

Rzecznik prowadzgc poradnictwo konsumenckie dokonuje oceny zasadnosci
skargi lub problemu przedstawionego przez konsumenta i przedstawia mu
mozliwosci prawne rozwigzania sprawy, andlizuje zapisy umow, kart
gwarancyjnych i innych dokumentow oraz interpretuje przepisy. Rowniez
podejmuje interwencje u przedsiebiorcow, przeprowadzajgc mediacje i
sporzqdzajgc pisemne wystgpienia.

Zakres dziatan Miejskiego Rzecznika Konsumentéw jest doS¢ obszerny, jednak
Rzecznik nie posiada uprawnien kontrolnych, nie moze wydawac nakazéw
i zakazdw, naktadac kar i grzywien. Jest instytucjg o kompetencjach doradczych
i procesowych.

Charakteriilos¢ udzielenia pomocy prawnej przedstawia tabela Nr 2.



2. Skiadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W roku 2013 Miegjski Rzecznik Konsumentdw w Kaliszu nie wystepowata
Z wnioskami o stanowienie i zmiane przepisdw prawa miejscowego.

3. Wystgpienia do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentoéw.

Podstawg prawng wystgpien Rzecznika Konsumentdw do przedsiebiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow jest art. 42 ust. 1 pkt 3
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow. Zgodnie z art. 42 ust. 4 w/w
ustawy, przedsiebiorca do ktérego zwrdcit sie Rzecznik Konsumentow jest
obowigzany udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedgcych przedmiotem
wystgpienia oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii rzecznika. Niespetnienie tego

obowigzku zagrozone jest karg grzywny nie mniejszg niz 2000zt.

Wystgpienia do przedsiebiorcow sg podejmowane na skutek wnoszonych przez
konsumenta skarg dotyczgcych naruszen praw i intereséw konsumentow.

W swoich wystgpieniach Rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez
konsumenta i wynikajgcy z posiadanych dokumentéw, podaje podstawe
prawng, wzywa do ztozenia wyjasnien i przedtozenia stosownych dokumentéw
a takze proponuje polubowne zakonhczenia sporu.

W minionym okresie sprawozdawczym podjeto probe zakonczenia kilku spraw
w drodze mediacji (9), bowiem ta forma nadal budzi zainteresowanie
konsumentoéw, ktérych zdaniem kierowanie spraw do sqgdéw jest krokiem
ostatecznym.

W roku 2013 jak i w latach poprzednich najwiece] skarg dotyczyto
reklamowanego obuwia (93). Rzecznik kontynuowata wiec, statq wspobtprace
z rzeczoznawcq, ktéry dokonywat oceny organoleptycznej obuwia, a wydane
opinie pozwalaty na ewentualne sformutowanie zarzutdw merytorycznych
wobec przedsiebiorcow.

W  minionym okresie sprawozdawczym Rzecznik wystgpita pisemnie do
przedsiebiorcow w 141 sprawach, wymagajgcych interwencii.

Szczegobtowq charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji i wystgpien
podjetych przez Rzecznika przedstawia tabela Nr 2.

4. Powoédziwa na rzecz konsumentow

W roku 2013 Rzecznik nie wytaczata powddziw na rzecz konsumentow oraz nie
wstepowata do toczgcego sie postepowania na wniosek konsumenta, a jedynie
na skutek prosby jednego Klienta przygotowata projekt pozwu.



5. Wspoétdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz z organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentoéw.

Rzecznik kontynuowata wspodtprace ze wszystkimi organizacjami konsumenckimi.
Wspotpraca przejawiata sie przede wszystkim w statych kontaktach, wymianie
doswiadczen i literatury fachowej. Rzecznik wystgpita z wnioskiem do Inspekcji
Handlowej o przeprowadzenie kontroli w dwdch firmach dziatajgcych na terenie
Kalisza. Ponadfo organizowane byty spotkania z przedstawicielami Inspekciji
Handlowej Oddziatu w Kaliszu, jak i Federacji Konsumentéw, Oddziatu w Kaliszu
w celu omowienia spraw, ktdre byty przedmiotem najbardziej problematycznych
skarg konsumenckich i przyjecia jednakowego toku postepowania.

Rzecznik powiadamiata Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz Urzedu

Komunikacii Elektfronicznej o nieprawidtowosciach w dziatalnosci
przedsiebiorcow, ktére wskazujg na naruszenie zbiorowych intereséow
konsumentow.

Rzecznik na biezgco otrzymuje komunikaty z biura prasowego UOKIK, newslettery
Europejskiego  Cenfrum  Konsumenckiego oraz  biuletyn  Rzecznikow
Konsumentow.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik spotykata sie z uczniami szkét ponadgimnazjalnych i zapoznata
mtodziez z podstawowymi prawami konsumentow, przyblizata instytucje
Rzecznika oraz wskazata organizacje konsumenckie dziatajgce na terenie
Miasta.

Rzecznik  ofrzymuje  sukcesywnie  z Urzedu Ochrony Konkurencii
i Konsumentdw oraz od Stowarzyszenia Konsumentdw Polskich broszury, prase
fachowq i ulotki, w ktérych zwiezle i w sposdb dostepny przedstawiany jest
komentarz do przepisow prawa konsumenckiego. Materiaty sg rozdawane
sktadajgcym skargi konsumentom, a takze dostepne na specjalnym stojaku
przed biurem Rzecznika.

Ponadto Rzecznik odpowiadata na pytania przedsiebiorcdw, ktdrzy zwracali sie
z prosbg o pomoc w sprawach rozwigzywania problemdw konsumenckich,
a takze udostepniata akty prawne, komentarze do ustaw z zakresu prawa
konsumenckiego.

Ill. PODSUMOWANIA | WNIOSKU KONCOWE

Niniejsze sprawozdanie opisuje podjete dziatania w zakresie ochrony konsumentow.
Podsumowujgc kolejny rok pracy Miejskiego Rzecznika Konsumentéw nalezy
stwierdzi¢, iz Swiadomi swoich praw konsumenci coraz czesciej i chetniej korzystajg
z pomocy Rzecznika, liczgc na fachowqg pomoc w rozwigzywaniu swoich sporow
w przedsiebiorcqg. Podkreslic nalezy, iz wielu przedsiebiorcow zgadza sie  z opinig
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Rzecznika i gdy faktycznie dochodzi do naruszenia prawa przy zatatwianiu reklamacii,
przyznajq sie do popetnionych bteddw i uznajq roszczenia konsumentow.

Zatem istotng rolg Rzecznika Konsumentdw byto i jest, podnoszenie Swiadomosci
prawnej konsumentow, co réwniez pokazuje stata tendencja wzrostowa w ilosci

sktadanych skarg.

IV.TABELE

Tabela Nr 1:
Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewddztwo Wielkopolskie

2. Miasto Kalisz

/Powiat

3. PRK Miejski Rzecznik Konsumentow
/ MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Ewa Kawalec

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

WwyZzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisac TAK lub NIE.

NIE

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDIZIELI ,TAK” NA PYT. 6
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest

Prosze zaznaczy¢ odpowiednig odpowied?.

wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy.

- Y% etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane sqg zadania Rzecznika
Konsumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

2 razy w tygodniu po 8 godzin

1 raz w tygodniu po 4 godziny

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
0 ochronie konkurenciji i konsumentdw Dz. U. Nr
50, poz. 331 ze zm.) Prosze napisac TAK lub NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisac TAK lub NIE.

TAK

11. Liczba osob, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowigzkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisac
sredniq liczbe).

1 osoba




Tabela Nr 2:
Wykonanie zadan z zakresu zapewnienia bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony Konsumentéw.

Ogodtem
l. Ustugi, w tym: 29
ubezpieczeniowa 2
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 4
remontowo-budowlana 3
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz nieczystosci --
telekomunikacja (telefony, TV) 12
turystyczno-hotelarska 3
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci --
motoryzacja --
pralnicza --
timeshare --
pocztowa --
gastronomiczna --
przewozowdad 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa --
medyczna --
wyposazenie wnetrz --
pogrzebowa --
windykacyjne --
inne 4
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 127
obuwie i odziez 101
wyposazenie mieszkania 4
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 6
komputer i akcesoria komputerowe 1
motoryzacja 1
artykuty spozywcze --
artykuty chemiczne i kosmetyki --
zabawki --
inne 14
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtosé¢ 30




Tabela Nr 3:

Wystgpienia do Przedsiebiorcéw w sprawie ochrony interesow Konsumentow.

Przedmiot sprawy

llosé
wystqgpien
ogdtem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

I. Ustugi, w tym:

18

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz ubezpieczeniowq)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta, wody,

wywoz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowda

edukacyjno/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

lll. Umowy poza lokalem
i na odlegtosé
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