Zarzadzenie Nr 170/2025
Prezydenta Miasta Kalisza
z dnia 17 marca 2025 r.

W sprawie zaopiniowania ,Sprawozdania z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow
w Kaliszu za 2024 rok"'.

Na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym
(Dz. U. z 2024r., poz. 1465 z p6zn. zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2024r., poz.1616) zarzadza sie, co nastepuje:

§1

Opiniuje sie pozytywnie ,,Sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
w Kaliszu za 2024 rok”, stanowigce zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§2

Zarzadzenie podlega publikacji w Biuletynie Informacji Publiczne;j.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Prezydent Miasta Kalisza
/.1
Krystian Kinastowski



Zatacznik

do zarzadzenia Nr 170/2025
Prezydenta Miasta Kalisza
z dnia 17 marca 2025 r.

SPRAWOZDANIE

z dziatalnosci
Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Kaliszu
za 2024 rok

Prezydent Miasta Kalisza
/...]
Krystian Kinastowski



SPIS TRESCI

WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony interesow konsumentow.

. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

. Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

. Powédztwa na rzecz konsumentow.

. Wspotdziatanie z  UOKIK, organami Inspekgji Handlowej oraz
z organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsumentow.

. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentoéw)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)

III. PODSUMOWANIA 1 WNIOSKI KONCOWE

IV. TABELE



l. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAtALNOSCI MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Miejski Rzecznik Konsumentdéw realizuje zadania publiczne w zakresie ochrony praw konsumentéw
dziatajgc na podstawie ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw
(Dz.U. z 2024r., poz. 1616).

W strukturze organizacyjnej Urzedu usytuowanie Rzecznika okresla Regulamin Organizacyjny
Urzedu Miasta Kalisza.

Miejski Rzecznik Konsumentow przyjmuje interesantow w Urzedzie Miasta Kalisza ul. Kosciuszki 1a,
wejscie B, pok. nr 4 (parter).

Sprawozdanie zostato sporzadzone wedtug wzoru opracowanego przez UOKiIK, 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
dziatalno$ci w roku poprzednim oraz przekazuje je wtasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Poznaniu.

Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Do zadan Rzecznika Konsumentdéw, stosownie do art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow nalezy w szczegdlnosci:
— zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesdw konsumentow,
— sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow,
— wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw,
— wspotdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentdw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
— wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

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

Podstawowg formg $wiadczenia pomocy na rzecz konsumenta byto bezptatne poradnictwo
konsumenckie oraz udzielanie informacji prawnej.

Pomoc ta obejmowata w szczegdlnosci do udzielania konsumentom bezptatnej pomocy prawnej w
zakresie ochrony ich interesow w formie poradnictwa i informacji prawnej (osobiscie, telefonicznie
oraz za posrednictwem poczty elektronicznej).

Wykonujac to zadanie Rzecznik dokonuje analizy zasadnosci skargi lub problemu przedstawionego
przez konsumenta i przedstawia mu mozliwosci prawne rozwigzania sprawy, analizuje zapisy umow,
kart gwarancyjnych i innych dokumentdéw oraz interpretuje przepisy. Rzecznik kieruje konsumentéw
do wtasciwych instytucji lub organéw (Inspekcji Handlowej, Urzedu komunikacji Elektronicznej,
Urzedu Regulacji Energetyki, Rzecznika Finansowego, Policji, Prokuratury itp.).Realizujac obowigzek
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej, okresie sprawozdawczym, Miejski
Rzecznik Konsumentédw w Kaliszu udzielit tacznie 1734 porad osobistych, telefonicznych
i pisemnych.



Zakres probleméw z jakimi zgtaszali sie konsumenci byt szeroki i réznorodny. Najczesciej zgtaszane
sprawy dot. gwarancji jak i ustawy o prawach konsumenta (niezgodnosci towaru z umowg) oraz
odstgpienia od umowy. Porady pisemne polegaty na udzieleniu konsumentom pisemnej odpowiedzi
na ich zapytania w szczegdlnosci o wskazanie przepiséw, w oparciu o ktére mogliby reklamowac
towar, czy przygotowywanie projektéw pism do przedsiebiorcéw (reklamacji, odwotan, odstgpien
od umowy).

Duza ilos¢ spraw dotyczyta skarg konsumentédw na sprzedawcéw, ktérzy uchylali sie od
odpowiedzialnosci za wady zakupionych towardw czy ustug, narzucali konsumentom tryb
dochodzenia roszczen z tytutu posiadanej gwarancji, pomimo iz konsument wyraznie wskazywat na
to, ze od sprzedawcy oczekujg zaspokojenia roszczen z rekojmi czy niezgodnosci towaru z umowa.
Rowniez duza ilo$¢ spraw dotyczyta sprzedazy ze sprzedawcg zagranicznym, ktdrego towar
najczesciej pochodzacy z Chin jest dostarczany przez posrednikéw. Konsumenci nie czytaja
regulamindw, majg problem z odstgpieniem od umowy, a towar nalezy odesta¢ do sprzedawcy, co
zwigzane jest poniesieniem dos¢ duzych kosztéw, ktdry czasami przewyzsza wartos¢ zakupionego
towaru. W tej sytuacji konsumencki wiec rezygnujg z odstgpienia od umowy.

Nadmienic¢ nalezy, iz do Rzecznika zgtaszajg sie rdwniez osoby ze sprawami nie majgcymi charakteru
konsumenckiego. W takich sprawach Rzecznik udzielat informacji i wskazywat wiasciwe instytucje.

Charakter i ilo$¢ udzielenia pomocy prawnej przedstawia tabela Nr 1.

2. Skfadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W roku 2024 Miejski Rzecznik Konsumentdéw nie wystepowata z wnioskami o stanowienie i zmiane
przepisOw prawa miejscowego.

3. Wystgpienia do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw.

Podstawg prawng wystgpien do przedsiebiorcéw jest art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw. Wystgpienia do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw
i interesdw sg podstawowym narzedziem w wykonywaniu ustawowych zadan przez Rzecznika
Konsumentéw, a przedsiebiorca otrzymujgc pismo od rzecznika konsumentéw ma obowigzek
udzielenia informacji i wyjasnien bedacych przedmiotem wystgpienia.

Wystgpienia do przedsiebiorcdw s3 podejmowane na skutek wnoszonych przez konsumenta skarg
dotyczacych naruszen praw i intereséw konsumentdéw. Duza ilos¢ spraw dotyczy nie tylko zagadnien
prawnych, ale wymaga ustalenia przyczyny wady.

Rzecznik zauwaza, iz mediacje prowadzone z przedsiebiorcami sg coraz trudniejsze, bowiem
w wielu sprawach dotyczgcych ustalenia okolicznosci faktycznych, przyczyn powstania wady towaru
czy tez prawidtowosci wykonanej ustugi, potrzebna jest wiedza specjalistyczna, ktérej niestety
Rzecznik nie posiada. W tej sytuacji koniecznym dla rozstrzygniecia sporu bytoby kierowanie sprawy
na droge sgdowg, na ktérg z kolei konsumenci niechetnie przystajg, obawiajgc sie ponoszenia
dodatkowych kosztéw. Réwniez na sposéb zatatwienia sprawy duzy wptyw ma polityka



reklamacyjna poszczegdlnych przedsiebiorcow. Zdarzajg sie sytuacje, iz niektérzy przedsiebiorcy juz
po pierwszym wystgpieniu uznajg reklamacje.

Rzecznik korzystata pomocy rzeczoznawcy ds. obuwia i galanterii skérzanej, ktéry dokonywat oceny
organoleptycznej towaru. Wydane opinie pozwalaty na ewentualne sformutowanie zarzutéow
merytorycznych wobec przedsiebiorcow.

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

W roku 2024 wiekszos$¢ spraw, z jakimi zgtosili sie konsumenci dotyczyta umoéw sprzedazy tj. duzo
skarg dotyczyto reklamowanego obuwia i odziezy (61) oraz meble, artykuty wyposazenia wnetrz, (8)
urzgdzen gospodarstwa domowego, urzgdzen elektronicznych i sprzetu komputerowego (7).

W minionym okresie sprawozdawczym Rzecznik wystgpita pisemnie do przedsiebiorcow w 127
sprawach, wymagajacych interwencji. Podkresli¢ nalezy, iz ilos¢ wystgpien jest wyzsza, bowiem byty
sprawy, w ktérych Rzecznik wystepowata kilkakrotnie do przedsiebiorcy.

W wiekszosci przypadkow, po wystgpieniu Rzecznika, przedsiebiorca proponowat polubowne
zatatwienie sprawy, na ktore z reguty Przedsiebiorcy wyrazali zgode.

W sprawach ktorych przedsiebiorca, nie wyrazit woli ugodowego zatatwienia sporu, konsumenci
zostali poinformowani o prawie dochodzenia roszczen na drodze pozasgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich lub postepowania sgdowego.

Wskazaé nalezy, iz Rzecznik prowadzi jedynie postepowanie majgce na celu polubowne zakonczenie
sprawy bez jakichkolwiek uprawnien do przeprowadzenia postepowania dowodowego badz
wymuszenia zadowalajgcej konsumenta decyzji przedsiebiorcy. Rzecznik nie posiada uprawnien
kontrolnych, nie moze wydawac¢ nakazéw i zakazow, naktadac kar i grzywien. Spér konsumencki ma
charakter cywilnoprawny i jezeli przedsiebiorca podtrzymuje swoje negatywne stanowisko, ten spor
moze zostac rozstrzygniety tylko na drodze sgdowe;.

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

4. Powoddztwa na rzecz konsumentow

Kierowanie spraw na droge postepowania sgdowego jest konsekwencjg braku woli przedsiebiorcy
do polubownego zatatwienia sprawy, a w szczegdlnosci gdy ignoruje on bezsporne roszczenia
konsumentéw, nie udziela wyjasnien w sprawie ztozonej reklamacji, lub dopuszcza sie innych
naruszen praw konsumentéw.

W roku sprawozdawczym Rzecznik nie wytaczata powddztw na rzecz konsumentéw oraz nie
wstepowata do toczacego sie postepowania na wniosek konsumenta.

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

Rzecznik kontynuowata wspodtprace ze wszystkimi organizacjami konsumenckimi. Wspoétdziatanie z
wymienionymi podmiotami polegato na wzajemnej wymianie informacji dotyczacych dziatan
przedsiebiorcow, ktére mogg narusza¢ prawa i interesy konsumentéw oraz wymianie pogladéw i



ustalaniu jednolitej interpretacji przepiséw prawnych. Z uwagi na uzyskanie szybkiej odpowiedzi
wymiana informacji nastepowata telefonicznie. Podkresli¢ nalezy, iz Rzecznik Konsumentéw
wspotpracowat z réwniez z innymi Rzecznikami w celu wymiany doswiadczen, informacji w zakresie
ochronny konsumentow.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W roku 2024 Miejski Rzecznik Konsumentdéw przy pomocy Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Kaliszu zorganizowata XVIII Wielkopolskg Olimpiade Wiedzy Konsumenckiej, na szczeblu
powiatowym, w ktorej wzieto udziat 57 ucznidw z 8 szkét ponadpodstawowych.

Miejski Rzecznik Konsumentdw uczestniczyta webinariach prowadzonych przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentdw, Rzecznika Finansowego oraz Fundacje ProPublika.

Ponadto korzystata z bezptatnych publikacji przygotowanych przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentdéw, Rzecznika Finansowego, Urzad Komunikacji Elektronicznej, Urzad Regulacji
energetyki dostepnych na ich stronach internetowych.

Réwniez podczas rozmow telefonicznych czy za pomocg poczty elektronicznej Konsumenci, byli
informowani o przystugujgcych prawach.

W kilku sprawach Przedsiebiorca powotat sie na przepisy kodeks cywilny (rekojmie), pomimo iz
zakup odbyt sie juz w roku 2024r. zatem obowigzujgcym przepisem jest ustawa o prawach
konsumenta (niezgodnos¢ towaru z umoway).

Rzecznik w/w przypadkach informowata Przedsiebiorcéw o btednej podstawie prawnej.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

— art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

— ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

— ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

— art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow),

— art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sqdowi istotnego poglqdu dla
sprawy).

W 2024r. Rzecznik nie prowadzita postepowan w oparciu o przepisy ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym, nie podejmowata dziatann wynikajgcych z ustawy o dochodzeniu
roszczen w postepowaniu grupowym. Rzecznik nie prowadzit postepowan o wykorzenia na szkode
konsumentdéw ani nie przedstawiat sadowi istotnego pogladu w sprawie.

W okresie sprawozdawczym wobec 2 przedsiebiorcdw, skierowane zostato zawiadomienie do
organdw S$cigania o wykroczeniu z art. 114 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
(naruszenie przez przedsiebiorce obowigzku udzielenia rzecznikowi konsumentéw wyjasnien
i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia lub obowigzek ustosunkowania sie do uwag
i opinii rzecznika, co zagrozone jest karg grzywny nie mniejszg niz 2000zt).



Ill. PODSUMOWANIA | WNIOSKI KONCOWE

Niniejsze sprawozdanie opisuje podjete dziatania w zakresie ochrony konsumentéw. Od 1 stycznia
2023r. obowigzuje ustawa o prawach konsumenta, ktdra wytgczyta stosowanie przepiséw Kodeksu
cywilnego dot. rekojmi za wady. Nowymi przepisami wprowadzono nowe nazewnictwo, co
powoduje nadal dezorientacje wsrdod konsumentow jak i nawet przedsiebiorcow. Stad tez
konsumenci na biezgco potrzebujg informacji.

Ponadto wskazaé¢ nalezy, iz Konsumenci czerpig wiedze z internetu, co niekiedy powoduje iz
otrzymujg btedne informacje. Dlatego tez wazna jest edukacja konsumentow.

Istotng wiec rolg Rzecznika byto i jest podnoszenie Swiadomosci prawnej konsumentéw. Wskazac
nalezy, ze istnieje wiec potrzeba statego podnoszenia kwalifikacji poprzez uczestnictwo Rzecznika
w réznego rodzaju szkoleniach dot. praw konsumenckich.

Miejski Rzecznik Konsumentow sposdb ciaggty podnosi swoje kwalifikacje i umiejetnosci, w ramach
mozliwosci, korzysta z bezptatnych szkolen (online) oferowanych przez Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw oraz Rzecznika Finansowego.

Zatem zasadnym pozostaje w dalszym ciggu organizowanie bezptatnych szkolen czy tez spotkan
w obrebie wojewddztwa. W dalszym ciggu istnieje potrzeba zapewnienia materiatéw
edukacyjnych,w celu realizacji zadan o charakterze edukacyjni-informacyjnym.

Praca Rzecznika zazwyczaj jest doceniana i cieszy sie popularnoscig (bywaja konsumenci, ktorzy
kontaktujg sie z Rzecznikiem kilkadziesigt razy w réznych sprawach). Rzecznik otrzymuje wiele
podziekowan za zatatwienie sprawy. Jednak sg réwniez tacy konsumenci, ktérzy zadajg wrecz
pozytywnego zatatwienia jego sprawy i pomimo ttumaczenia ze brak jest kompetencji ustawowych
do spetniania danego zadania, bywajg wtedy agresywni i potrafig obrazi¢ Rzecznika.

Podsumowujgc kolejny rok pracy Miejskiego Rzecznika Konsumentdéw nalezy stwierdzi¢, iz liczba
udzielonych porad konsumentom utrzymata sie na tym samym poziomie, a liczba prowadzonych
postepowan o charakterze mediacyjnym w formie wystgpien minimalnie zmalafta.

Dziatalnos¢ Rzecznika byta dostosowana do charakteru i okolicznosci konkretnej sprawy. Rzecznik
stara sie uzyska¢ pozytywne rozwigzanie sprawy w sposdb polubowny. Zdecydowana wiekszo$é
przedsiebiorcéw uznaje reklamacje, po interwencji Rzecznika

Kalisz, dnia 12 marca 2025r.



IV. Tabele
Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo

WIELKOPOLSKIE

2. Miasto
/Powiat KALISZ
3. Liczba mieszkanncéw miasta/powiatu 89175

dane z rejestru mieszkancow

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

ANNA ZARADNA

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

WYZSZE
Studia podyplomowe ,,Prawo Ochrony
Konsumentéw”

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

TAK

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz.

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).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego

biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.

o ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr
50, poz. 331 ze zm.) Prosze napisac¢ TAK lub NIE.

NIE

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

NIE

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

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wiasnego
budzetu, prosze wpisaé koszt zadania wtasnego
,ochrona konsumentow” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie doktadnych
kosztéw jest niemozliwe, prosze je oszacowac.

5000zt
oraz

wynagrodzenie, materiaty biurowe, wysytka

listdw poleconych itp.
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