Zarzadzenie Nr 172/2026
Prezydenta Miasta Kalisza
z dnia 16 marca 2026 r.

W sprawie zaopiniowania , Sprawozdania z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow
w Kaliszu za 2026 rok".

Na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym
(Dz. U. z 2025 r., poz. 1153 z pdzn. zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2025r., poz.1714) zarzadza sie, co
nastepuje:

§1

Opiniuje sie pozytywnie ,,Sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
w Kaliszu za 2025 rok”, stanowigce zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§2

Zarzadzenie podlega publikacji w Biuletynie Informacji Publicznej.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Prezydent Miasta Kalisza
/...]
Krystian Kinastowski



Zatacznik

do zarzadzenia Nr 172/2026
Prezydenta Miasta Kalisza

z dnia 16 marca 2026 r.

SPRAWOZDANIE

z dziatalnosci
Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Kaliszu
za 2026 rok

Prezydent Miasta Kalisza
/...
Krystian Kinastowski
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.  WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Miejski Rzecznik Konsumentdow 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 2025r., poz. 1714).

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

Miejski Rzecznik Konsumentow przyjmuje interesantéw w Urzedzie Miasta Kalisza ul. KoSciuszki
la, wejscie B, pok. nr 4 (parter).

Sprawozdanie zostato sporzadzone 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
dziatalno$ci w roku poprzednim oraz przekazuje je wtasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Poznaniu.

Struktura biura rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo WIELKOPOLSKIE
2. Miasto KALISZ
3. Liczba mieszkancdéw miasta 88.056

dane z rejestru mieszkancow

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow. ANNA ZARADNA

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze). WYZSZE
Studia podyplomowe ,,Prawo Ochrony
Konsumentow”

6. Wymiar etatu Rzecznika Konsumentow. petny etat

7. llos¢ oséb zatrudnianych w Biurze albo | -
u Rzecznika Konsumentéw (podac ilos¢ osdb,
wyksztatcenie oraz rodzaj zatrudnienia).

8. Nr telefonu i adres mailowy Rzecznika | /62/ 7654323
Konsumentoéw.

rzecznikkonsumentow@um.kalisz.pl



mailto:rzecznikkonsumentow@um.kalisz.pl

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 bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

wspotdziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami.
wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Realizacja ustawowych zadan Rzecznika przedstawia ponizsza tabela — zestawienie spraw
zatatwianych przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow w 2025r.

Lp. Rodzaj spraw Liczba spraw
1. | Zapewnienie bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie | 1998
ochrony intereséw konsumentéw.
W tym porady pisemne. 41
2. | Wystgpienia do przedsiebiorcow w sprawach o | 124
ochrone praw i interesdw konsumentéw.
* Tylko z roku sprawozdawczego. Jest to ilos¢
spraw wedtug JRWA (nie jest to ilos¢ pism
wysytanych do przedsiebiorcéw).
3. | Wspétdziatanie z Prezesem Urzedu, organami | wg opisu pkt. 3
Inspekgc;ji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami.
5. | Sprawy sgdowe cywilne ogdétem. -
5a. | Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdw. -
5b. | Wstepowanie do toczacych sie postepowan. -
5c. | Istotny poglad w sprawie. -
5d. | Pomoc konsumentom w samodzielnym | -
dochodzeniu roszczen przed sadami.
6. | Sprawy karne ogdtem. -
6a. | Whnioski o ukaranie z art. 114 uokik. 2
7. Edukacja konsumencka. w udzielanych poradach
prawnych, wystapieniach
pisemnych + wg. opisu
w pkt. 5




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

1.1 Poradnictwo bezposrednie
1.2 Poradnictwo pisemne
Podstawowg formag $wiadczenia pomocy na rzecz konsumenta jest bezptatne poradnictwo
konsumenckie oraz udzielanie informacji prawne;.
Mieszkancy Kalisza, ktdrzy znalezli sie w sytuacji konfliktowe] z przedsiebiorcg, ktorych prawa i
interesy zostaty naruszone mogg liczy¢ na pomoc i wsparcie ze strony rzecznika konsumentow.
Udzielanie porad to nie tylko przedstawienie konsumentowi mozliwosci prawnych rozwigzania
zgtoszonego problemu. W ramach bezptatnego poradnictwa Rzecznik udostepniat rézne wzory
pism, poczawszy od wezwania do zaptaty po reklamacje towaru lub kierowanie do odpowiedniej
instytucji (Inspekcji Handlowej, Urzedu komunikacji Elektronicznej, Urzedu Regulacji Energetyki,
Rzecznika Finansowego, Policji, Prokuratury itp.).
Do Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w 2025 roku zgtosito sie 1998 mieszkancow miasta,
wymagajgcych udzielenia réznego rodzaju pomocy. Pomoc ta realizowana byta poprzez:

- udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika Konsumentow,

- udzielanie porad telefonicznych,

- udzielanie porad pisemnych,

- sporzadzanie pism reklamacyjnych oraz réznego rodzaju innych pism,

- podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzania spraw,

- wyjasnianie i interpretacje przepisow prawa, umozliwianie i utatwianie konsumentom

dostepu do materiatdw edukacyjnych i informacyjnych dotyczacych uprawnier konsumentow.
Zakres problemow z jakimi zgtaszali sie konsumenci byt szeroki i rdznorodny. Najczesciej zgtaszane
sprawy dot. gwarancji jak i ustawy o prawach konsumenta (niezgodnosci towaru z umowg) oraz
odstgpienia od umowy. Porady pisemne polegaly na udzieleniu konsumentom pisemnej
odpowiedzi na ich zapytania w szczegdlnosci o wskazanie przepisow, w oparciu o ktdre mogliby
reklamowac¢ towar, czy przygotowywanie projektéw pism do przedsiebiorcéw (reklamaciji,
odwotan, odstgpien od umowy).
Duza ilo$¢ spraw dotyczyta skarg konsumentédw na sprzedawcéw, ktdrzy uchylali sie od
odpowiedzialnosci za wady zakupionych towaréw czy ustug, narzucali konsumentom tryb
dochodzenia roszczen z tytutu posiadanej gwarancji, pomimo iz konsument wyraznie wskazywat na
to, ze od sprzedawcy oczekujg zaspokojenia roszczen z rekojmi czy niezgodnosci towaru z umowsa.
Ponadto duza ilo$¢ spraw dotyczyta rdwniez zakupionych towaréw ze sprzedawcg zagranicznym,
ktdrego towar najczesciej pochodzacy z Chin jest dostarczany przez posrednikéw. Konsumenci nie
czytajg regulamindéw, majg problem z odstgpieniem od umowy, a towar nalezy odesta¢ do
sprzedawcy, co zwigzane jest poniesieniem do$¢ duzych kosztow, ktory czasami przewyisza
wartos¢ zakupionego towaru. W tej sytuacji konsumencki wiec rezygnujg z odstgpienia od umowy.
Nadmieni¢ nalezy, iz do Rzecznika zgtaszajg sie rdwniez osoby ze sprawami nie majgcymi
charakteru konsumenckiego. W takich sprawach Rzecznik udzielat informacji i wskazywat wtasciwe
instytucje.

Charakter i ilo$¢ udzielenia pomocy prawnej przedstawia tabela nr 1



2. Wystgpienia do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw.
Podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym w wykonywaniu ustawowych zadan
przez Rzecznika Konsumentéw sg wystgpienia do przedsiebiorcow (art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw) w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw.
Nalezy zaznaczy¢, ze Rzecznik Konsumentdéw nie posiada wobec przedsiebiorczy uprawnien
wtadczych (nadzorczych lub kontrolnych). Stad tez wystgpienia do przedsiebiorcow majg z reguty
charakter mediacyjny, majacy na celu polubowne rozwigzanie zaistniatego pomiedzy stronami
sporu. Woystgpienia do przedsiebiorcow sg podejmowane na skutek wnoszonych przez
konsumenta skarg dotyczgcych naruszen praw i intereséw konsumentéw. Podkresli¢ nalezy, ze
konsumentem zgodnie z art. 22' kc jest osoba fizyczna dokonujaca z przedsiebiorca czynnosci
prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa.

Problematyka spraw prowadzonych przez Rzecznika jest bardzo szeroka, co czesto wymaga
doktadnego zapoznania sie z posiadanymi przez konsumenta dokumentami. Kazda sprawa jest
inna, a zatem wymaga indywidualnego podejscia, gtebokiej analizy zagadnien. W zaleznosci od
rodzaju sprawy i zebranego materiatu, Rzecznik wystepuje do przedsiebiorcy, w celu uzyskania
jego stanowiska lub wskazuje przedsiebiorcy wtasciwy sposéb zamkniecia sprawy i wymaga jego
wykonania ze wzgledu na naruszenie przepiséw ktérych sie dopuscit. Podejmowane interwencje
byty prowadzone do wyczerpania wszystkich mozliwych argumentéw, ktére mogtyby stanowié
podstawe do zmiany stanowiska przedsiebiorcy. Spory i mediacje z przedsiebiorcami bywajg
dtugotrwate i pracochtonne, jednak w wiekszosci przypadkdéw konczyty sie pozytywnym skutkiem.
W wyniku podjetych przez Rzecznika interwencji, konsumenci w wiekszosci przypadkdéw uzyskali
wyjasnienie swojej sytuacji prawnej lub zaspokojenie roszczen. Nalezy przy tym podkreslié, iz aby
osiggngé pozadany skutek, Rzecznik bardzo czesto wystosowywat do tego samego przedsiebiorcy
kilka pism i przekonywat w nich o stusznosci roszczen konsumenta. Dlatego tez niejednokrotnie
wymiana pism miedzy Rzecznikiem, a przedsiebiorcy trwata kilka miesiecy. Istotnym jest, ze
wiekszos¢ zatatwianych w ten sposéb spraw, z zatozenia skomplikowanych, konczyta sie
pozytywnie dla konsumenta, tym samym zaoszczedzajgc mu ponoszenia dodatkowych kosztow, a
takze sadowego dochodzenia roszczen. Sprawy wymagaly duzego zaangazowania ze strony
Rzecznika aby poprzez stosowanie odpowiedniej i wyczerpujgcej argumentacji doprowadzi¢ do
pozytywnego zakoriczenia sporu pomiedzy konsumentem, a przedsiebiorca. Duza ilos¢ spraw
dotyczy nie tylko zagadnien prawnych, ale wymaga ustalenia przyczyny wady.

Rzecznik zauwaza réwniez, 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.

Rowniez na sposob zatatwienia sprawy duzy wptyw ma polityka reklamacyjna poszczegdlnych
przedsiebiorcow. Jednak zdarzajg sie sytuacje, iz niektorzy przedsiebiorcy juz po pierwszym
wystgpieniu uznajg reklamacje.

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



W  minionym okresie sprawozdawczym Rzecznik wystgpita pisemnie do przedsiebiorcéw
w 124 sprawach, wymagajgcych interwencji. Podkresli¢ nalezy, iz ilos¢ wystgpien jest wyzsza,
bowiem byty sprawy, w ktérych Rzecznik wystepowata kilkakrotnie do przedsiebiorcy.

W roku 2025 wiekszo$é spraw, z jakimi zgtosili sie konsumenci dotyczyta uméw sprzedazy t;.
najwiecej skarg (jak kazdego roku) dotyczyto reklamowanego obuwia i odziezy (55), meble,
artykuty wyposazenia wnetrz, (7) urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i
sprzetu komputerowego (14), ustugi turystyczne (7) oraz inne dot. zwigzane z opieka zdrowotng,
czy ustugi kurierskie i telekomunikacyjne oraz sprawy dotyczgce odstgpienia od umowy brak
zwrotu $Srodkéw za zakupione towary.

Szczegbétowg charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji i wystgpien podjetych przez
Rzecznika przedstawia tabela nr 2.

3. Wspotdziatanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz z organizacjami konsumenckimi
i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

Rzecznik kontynuowata wspotprace ze wszystkimi organizacjami konsumenckimi. Wspétdziatanie z
wymienionymi podmiotami polegato na wzajemnej wymianie informacji dotyczacych dziatan
przedsiebiorcow, ktére mogg narusza¢ prawa i interesy konsumentéw oraz wymianie pogladdw i
ustalaniu jednolitej interpretacji przepisow 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 konsumentéw.

4. Sprawy sadowe.

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

W roku sprawozdawczym Rzecznik nie wytaczata powddztw na rzecz konsumentdow oraz nie
wstepowata do toczgcego sie postepowania na wniosek konsumenta. Rzecznik kierowata
konsumentéw do pozasgdowego rozwigzywania sporéw, ktére jest polubownym postepowaniem,
prowadzonym bez udziatu sgdu. Takie postepowanie jest skuteczne, szybkie i czesciej bezptatne.

5. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W roku 2025 Miejski Rzecznik Konsumentéw przy pomocy Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Kaliszu zorganizowata XIX Wielkopolskg Olimpiade Wiedzy Konsumenckiej, na szczeblu
powiatowym, w ktdrej wzieto udziat 58 uczniéw z 9 szkét ponadpodstawowych.

Rzecznik przeprowadzita rowniez wykfady dla ucznidw z kaliskich szkét ponadpodstawowych,
uczestniczyta w Kaliskim Festiwalu Nauki w Kampusie Uniwersytetu Kaliskiego i wzieta dwukrotnie
udziat w ,Targu na Plantach”, gdzie informowata o prawach konsumenta.



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

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 rozméw telefonicznych czy za pomoca poczty elektronicznej Konsumenci, byli
informowani o przystugujgcych prawach.

Podkresli¢ nalezy, iz nadal Przedsiebiorcy powotywali sie na przepisy kodeks cywilny (rekojmia),
pomimo iz zakup odbyt sie juz w roku 2024r. zatem obowigzujgcym przepisem jest ustawa o
prawach konsumenta (niezgodnos$¢ towaru z umowg). Rzecznik w/w przypadkach informowata
Przedsiebiorcéw o btednej podstawie prawne;j.

6. Inne sprawy

W 2025 roku Miejski Rzecznik Konsumentéw w jeden sprawie przekazata dane do udzielenia
informacji publicznej.

W okresie sprawozdawczym wobec dwdch przedsiebiorcédw, skierowane zostato zawiadomienie do
organdw scigania o wykroczeniu z art. 114 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
informacji bedacych przedmiotem wystgpienia lub obowigzek ustosunkowania sie do uwag i opinii
rzecznika, co zagrozone jest karg grzywny nie mniejszg niz 2000zf).

lll. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCIE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW
KONSUMENTOW.

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

Miejski Rzecznik Konsumentdw proponuje polepszenie standardéw ochrony konsumentéw

poprzez:

— zwiekszenie edukacji konsumenckiej, bowiem konsumenci czerpig wiedze z internetu, w
szczegolnosci korzystajg z pomocy sztucznej inteligencji, co powoduje, ze otrzymuja btedne
informacje,

— dostep do ogdlnopolskiej bazy skarg konsumenckich umozliwiajgca dyskusje i wymiane
pogladdw,

— wzmochienie kompetencji rzecznikéw,

— umozliwienie rzecznikom korzystania z opinii rzeczoznawcow bez ponoszenia kosztow,

— ujednolicenie wniosku, ktory sktadany jest do rzecznika,

— wprowadzenie elementéw wiedzy konsumenckiej do przedszkoli, szkof.

2. Wnioski dotyczace pracy/funkcjonowania rzecznikow konsumentéw.

Niniejsze sprawozdanie opisuje podjete dziatania w zakresie ochrony konsumentéw. Praca
Rzecznika zazwyczaj jest doceniana i cieszy sie popularnoscia (bywajg konsumenci, ktdrzy
kontaktujg sie z Rzecznikiem kilkadziesigt razy w réznych sprawach w ciggu roku).



Rzecznik otrzymuje wiele podziekowan za pomoc w zatatwieniu sprawy. Zatem taka instytucja jest
niezwykle potrzebna i w sposéb nalezyty spetnia swoje zadania. Jednak sg réwniez tacy, ktorzy
zadajg wrecz pozytywnego zatatwienia jego sprawy i pomimo ttumaczenia ze brak jest kompetencji
ustawowych do spetniania danego zgdania, bywajg wtedy agresywni i potrafig obrazié¢ Rzecznika.
Dziatania Miejskiego Rzecznika Konsumentdw sg dobrze oceniane przez mieszkancéw Kalisza,
natomiast skuteczno$¢ w dochodzeniu roszczen przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku
Urzedu Miasta Kalisza.

Podsumowujac kolejny rok pracy Miejskiego Rzecznika Konsumentéw nalezy stwierdzi¢, iz liczba
udzielonych porad konsumentom wzrosta. Zmniejszyta sie ilos¢ prowadzonych postepowan o
charakterze mediacyjnym w formie wystgpien.

Skargi, ktore wplywajg do Rzecznika, $wiadczg z jednej strony o wzroscie Swiadomosci
konsumentéw w dochodzeniu swoich praw, a z drugiej strony o spofecznej potrzebie istnienia
takiej funkcji jak Rzecznik Konsumentow i bezradnosci konsumentéw w sporach z
przedsiebiorcami.

Dziatalnos¢ Rzecznika byta dostosowana do charakteru i okolicznosci konkretnej sprawy. Rzecznik
stara sie uzyska¢ pozytywne rozwigzanie sprawy w sposdb polubowny. Zdecydowana wiekszosc
przedsiebiorcow uznaje reklamacje, po interwencji Rzecznika. Ponadto ilos¢ skarg konsumenckich
wptywajgcych do rzecznika znaczgco sie nie zmienia, zmienia sie jednak specyfika skarg oraz ich

ztozonosé.

Kalisz, dnia 12 marca 2026r.



IV. Tabele
Tabela nr 1: Udzielenie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw
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Tabela nr 2: Wystgpienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow

Tabela 2.
wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow
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art. zywnosciowe
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urzadzenia elektroniczne i
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art. rekreacyjne, zabawki i art.
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