Zarzadzenie Nr 186/2017
Prezydenta Miasta Kalisza
z dnia 31 marca 2017r.

w sprawie zatwierdzenia ,,Sprawozdania z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
w Kaliszu za 2016 rok"

Na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzgdzie gminnym
(Dz. U. z 2016r., poz. 446 z pozn. zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2017r., poz. 229) zarzadza sie, co nastepuje:

§ 1

Zatwierdza sie ,,Sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Kaliszu
za 2016 rok”, stanowigce zatgcznik do niniejszego zarzadzenia.

§2

Zarzadzenie podlega publikacji w Biuletynie Informacji Publiczne;.

§3

Zarzgdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Prezydent Miasta Kalisza
/...
Grzegorz Sapinski



Zatgcznik

do zarzadzenia Nr 186/2017
Prezydenta Miasta Kalisza
z dnia 31 marca 2017r.

SPRAWOZDANIE

z dziatalnosci
Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Kaliszu
za 2016 rok
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WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI MIEJSKIEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW

Miejski Rzecznik Konsumentow realizuje zadania publiczne w zakresie ochrony praw
konsumentéw dziatajgc na podstawie ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz.U. z 2017r., poz. 229). Miejski Rzecznik Konsumentow
zostat powotany uchwatg Rady Miejskiej Kalisza Nr XXI1/348/2000 z dnia 29 czerwca
2000r.

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

Miejski Rzecznik Konsumentow przyjmuje interesantdw w Urzedzie Miejskim
w Kaliszu, ul. Kosciuszki 1a, Il pietro, pok. nr 311, w poniedziatki i czwartki, w godzinach
od 7.30 do 15.30.

Sprawozdanie zostato sporzagdzone wedtug wzoru opracowanego przez UOKIK, w oparciu
o prowadzony rejestr porad indywidualnych i wystgpien do przedsiebiorcéw.

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
wiasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
w Poznaniu.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Do zadan Rzecznika Konsumentéw, stosownie do art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow nalezy w szczegdlnosci:
— zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,
— skfadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow,
— wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow,
— wspodtdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
— wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W okresie sprawozdawczym do Miejskiego Rzecznika Konsumentéw wptynety 303
sprawy wymagajgce interwencji. Zakres problemow z jakimi zgtaszali sie konsumenci byt
szeroki i roznorodny. Najczesciej zgtaszane sprawy, podobnie jak w latach poprzednich
dotyczyty:

— odmowy uznania reklamacji towaru przez przedsiebiorce,

— przewlektosci postepowania reklamacyjnego,



— zatfatwiania reklamacji niezgodnie z zgdaniem konsumenta,

— konsekwencji nie wywigzania sie z zawartej umowy,

— roznic miedzy gwarancjg a rekojmia,

— prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ i poza lokalem
przedsiebiorstwa,

— terminu odstgpienia od w/w umow,

— mozliwosci zwrotu towarow.

W w/w sprawach wystosowano wystgpienia do przedsiebiorcéw, przeprowadzono
mediacje bezposrednig, bgdz udzielono pomocy w skierowaniu sprawy na droge sgdowg
lub w sformutowaniu pism, reklamac;ji i odwotan do przedsiebiorcéw.

Rzecznik udzielata porad i informacji pisemnie, pocztg elektroniczng, telefonicznie, badz
bezposrednio osobom zgtaszajgcym sie do biura Rzecznika.

Rzecznik prowadzgc poradnictwo konsumenckie dokonuje oceny zasadnosci skargi lub
problemu przedstawionego przez konsumenta i przedstawia mu mozliwosci prawne
rozwigzania sprawy, analizuje zapisy uméw, kart gwarancyjnych i innych dokumentéw
oraz interpretuje przepisy.

W wyniku udzielonych przez Rzecznika wyjasnien, omowienia przepisow prawnych
dotyczacych sprawy lub po zapoznaniu sie z opinia biegtego, niektérzy konsumenci
rezygnowali z dalszego dochodzenia roszczen w zwigzku z niezasadnoscig zgtaszanego
Zzgdania.

Zakres dziatan Miejskiego Rzecznika Konsumentéw jest dos$¢ obszerny, jednak
Rzecznik nie posiada uprawnien kontrolnych, nie moze wydawa¢ nakazoéw i zakazow,
naktadac kar i grzywien. Jest instytucjg o kompetencjach doradczych.

Charakter i ilo$¢ udzielenia pomocy prawnej przedstawiajg tabele Nr 1 i Nr 2.

Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

W roku 2016 Miejski Rzecznik Konsumentéow w Kaliszu nie wystepowala
z wnioskami o stanowienie i zmiane przepisdw prawa miejscowego.

. Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Podstawg prawng wystgpien Rzecznika Konsumentow do przedsiebiorcéw
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow jest art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw. Zgodnie z art. 42 ust. 4 w/w ustawy,
przedsiebiorca do ktérego zwrocit sie rzecznik konsumentow jest obowigzany udzieli¢
rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych 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 interesdéw konsumentéw.

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

W minionym okresie sprawozdawczym podjeto probe zakonczenia niektérych spraw w
drodze mediaciji.

W roku 2016 jak i w latach poprzednich najwiecej skarg dotyczyto reklamowanego
obuwia i odziezy (155). Rzecznik korzystata wiec z pomocy rzeczoznawcow, ktorzy
dokonywali oceny organoleptycznej towaru, a wydane opinie pozwalaty na ewentualne
sformutowanie zarzutéw merytorycznych wobec przedsiebiorcow.

W minionym okresie sprawozdawczym Rzecznik wystgpita pisemnie do przedsiebiorcow
w 259 sprawach, wymagajgcych interwencji.

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

Powoddztwa na rzecz konsumentow

W roku 2016 Rzecznik nie wytaczata powddztw na rzecz konsumentéw oraz nie
wstepowata do toczgcego sie postepowania na wniosek konsumenta. Natomiast na
prosbe klientow przygotowata projekty pozwu (Tabela Nr 3).

. Wspdtdziatanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz z organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentoéw.

Rzecznik kontynuowata wspétprace ze wszystkimi organizacjami konsumenckimi.
Wspodipraca przejawiata sie przede wszystkim w statych kontaktach, wymianie
doswiadczeh i literatury fachowej. Ponadto organizowane byly spotkania
z przedstawicielami Inspekcji Handlowej Oddzialu w Kaliszu, jak i Federacji
Konsumentoéw, Oddziatu w Kaliszu w celu omowienia spraw, ktére byty przedmiotem
najbardziej problematycznych skarg konsumenckich i przyjecia jednakowego toku
postepowania.

Przy pomocy Federacji Konsumentow, Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Kaliszu oraz Inspekcji Handlowej Rzecznik zorganizowata Xl Wielkopolskg Olimpiade
Wiedzy Konsumenckiej, oraz przygotowata XIII Wielkopolskg Olimpiade Wiedzy
Konsumenckiej.

Rzecznik udzielata Urzedowi Ochrony Konkurencji i Konsumentéw odpowiedzi na
zadane pytania dotyczgce nieprawidtowosci w dziatalnosci przedsiebiorcow.

Rzecznik jest arbitrem Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego przy Wielkopolskim
Wojewddzkim Inspektorze Inspekcji Handlowej w kadencji 2014-2018.



6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik przeprowadzita wyktady dla ucznidw dwdch szkét ponadgimnazjalnych
(ok. 150 oso6b). Rzecznik zapoznata miodziez z podstawowymi prawami konsumentéw,
przyblizyta instytucje Rzecznika oraz wskazata organizacje konsumenckie dziatajgce na
terenie Miasta.

Rzecznik zorganizowata XII Wielkopolskg Olimpiade Wiedzy Konsumenckiej, na
szczeblu powiatowym, w ktorej wzieto udziat 73 uczniow.

Ponadto Rzecznik przeprowadzita wykfad dla pensjonariuszy Domu Pomocy Spotecznej
w Kaliszu oraz dla pracownikéw hipermarketu Carrefour w Kaliszu.

Rzecznik otrzymuje sukcesywnie z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz
od Stowarzyszenia Konsumentoéw Polskich broszury, prase fachowg i ulotki, w ktérych
zwiezle i w sposdOb dostepny przedstawiany jest komentarz do przepisow prawa

konsumenckiego. Materiaty sg rozdawane skfadajgcym skargi konsumentom, a takze
dostepne na specjalnym stojaku przed biurem Rzecznika.

Ponadto Rzecznik odpowiadata na pytania przedsiebiorcéw, ktorzy zwracali sie z prosbg
0 pomoc w sprawach rozwigzywania problemoéow konsumenckich, a takze udostepniata
akty prawne, komentarze do ustaw z zakresu prawa konsumenckiego.

lll. PODSUMOWANIA | WNIOSKI KONCOWE

Niniejsze sprawozdanie opisuje podjete dziatania w zakresie ochrony konsumentow.
Podsumowujgc kolejny rok pracy Miejskiego Rzecznika Konsumentdéw nalezy stwierdzié, iz
Swiadomi swoich praw konsumenci coraz czeéciej i chetniej korzystajg z pomocy Rzecznika,
liczgc na fachowg pomoc w rozwigzywaniu swoich sporéw z przedsiebiorcg. W 2016 roku do
Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Kaliszu wptyneto fgcznie 315 spraw.

Podkreslic nalezy, ze wielu przedsiebiorcow zgadza sie z opinig Rzecznika i gdy faktycznie
dochodzi do naruszenia prawa przy zatatwianiu reklamacji, przyznajg sie do popetnionych
bteddw i uznajg roszczenia konsumentéw.

Zatem istotna rolg Rzecznika byto i jest podnoszenie swiadomosci prawnej konsumentow, co
réwniez pokazuje stata tendencja wzrostowa w ilosci sktadanych skarg.



Iv. TABELE

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)

wyzsze prawnicze

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

NIE

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana
W niepetnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢
odpowiednig odpowiedz.

- ¥ etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane sg zadania Rzecznika Konsumentéw
(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. o
ochronie konkurenciji i konsumentéw Dz. U. Nr 50, poz.
331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

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

TAK

11. Liczba osdb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisaé $rednig liczbe).

1 osoba




Tabela Nr 1:

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie

ochrony konsumentoéw.

Ogotem
l. Ustugi, w tym: 77
ubezpieczeniowa 3
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 3
remontowo-budowlana 4
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywéz 18
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 31
turystyczno-hotelarska 7
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -
motoryzacja 1
pralnicza -
timeshare -
pocztowa -
gastronomiczna -
przewozowa -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 3
medyczna 2
wyposazenie wnetrz -
pogrzebowa -
windykacyjne -
inne 5
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 222
obuwie i odziez 155
wyposazenie mieszkania 14
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 24
komputer i akcesoria komputerowe 3
motoryzacja 5
artykuty spozywcze -
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki -
inne 21
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 4

O



Tabela Nr 2:

Wystapienia do Przedsigebiorcow w sprawie ochrony intereséw Konsumentow.

. HOSC, , | Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
Przedmiot sprawy wystapien . .
, pozytywnie | negatywnie | w toku
ogolem

ubezpieczeniowa 2 - 2 -
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 1 - 1 -
remontowo-budowlana 3 3 - -
dostaj/vy energii, , gazu, ciepla, wody, 15 9 4 2
WYWwOZ nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 25 12 12
turystyczno-hotelarska 5 - 4
deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci ) ) ] )
motoryzacja 1 - - 1
pralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa - - - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa - - - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 2 i 2 i
sportowa
medyczna 1 - 1 1
wyposazenie wnetrz - - - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne - - - -
inne 5 2 2 1
obuwie i odziez 133 83 50 -
wyposazenie mieszkania i

13 7 6 -
gospodarstwa domowego
sprzet RTV . i AGD  (sprzet 23 6 17 i
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 3 1 2 -
motoryzacja 4 - 2 2
artykuly spozywcze - - - -
artykuly chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki - - - -
inne 18 13 4 1
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Tabela Nr 3: Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do

toczacych sie postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

Przedmiot sporu

pozytywne
(np.

uwzgledniajace negatywne
zadanie

w zasadniczej
czesci)

Sprawy

w toku

Ilos¢
ogolem

Powdédztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowaq lub gwarangji
towaréw

Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towardw *

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

Kalisz, dnia 30 marca 2017r.

Prezydent Miasta Kalisza

/...]
Grzegorz Sapinski
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