 Uchwała Nr XLVIII/350/06              

Rady Miejskiej w Świętochłowicach

z dnia 19 kwietnia 2006 r.
w sprawie zatwierdzenia sprawozdania Miejskiego Rzecznika Konsumentów 
w Świętochłowicach za 2005 rok.

Na podstawie art. 38 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji 
i konsumentów (tekst jednolity Dz. U. z 2005 r. Nr 244 poz. 2080) 

Rada Miejska w Świętochłowicach

uchwala, co następuje:

§ 1

Zatwierdza sprawozdanie Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Świętochłowicach za 2005 rok 
stanowiące załącznik do niniejszej uchwały.

§ 2

Wykonanie uchwały powierza Prezydentowi Miasta i Miejskiemu Rzecznikowi Konsumentów 
w Świętochłowicach.

§ 3

Uchwała wchodzi w życie z dniem podjęcia.








Załącznik do uchwały nr XLVIII/350/06








Rady Miejskiej w Świętochłowicach








z dnia 19 kwietnia 2006 r.

Sprawozdanie z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów

w Świętochłowicach za 2005 rok.

1.Uwagi ogólne dotyczące działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów 
   w Świętochłowicach.

Zgodnie z art.38 ust.1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów rzecznik konsumentów w terminie do dnia 31 marca każdego roku przedkłada radzie powiatu (radzie miasta na prawach powiatu) do zatwierdzenia roczne sprawozdanie  ze swojej działalności w roku poprzednim.

Zatwierdzone przez radę sprawozdanie rzecznik konsumentów przekazuje właściwej miejscowo delegaturze Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów. 

Instytucja Miejskiego Rzecznika Konsumentów utworzona została w Świętochłowicach w 1999 roku. Na mocy uchwały Rady Miejskiej w Świętochłowicach nr X/102/99 z dnia 31 sierpnia 1999 roku stanowisko to powierzono mojej osobie, jako naczelnikowi Wydziału Organizacyjno-Prawnego Urzędu Miejskiego.

Zgodnie z zapisami Regulaminu Organizacyjnego Urzędu Miejskiego w Świętochłowicach Miejski Rzecznik Konsumentów usytuowany jest w strukturze wspomnianego wyżej Wydziału Organizacyjno-Prawnego, który zapewnia obsługę administracyjną tego stanowiska.

Rzecznik konsumentów podporządkowany jest bezpośrednio radzie powiatu (radzie miasta na prawach powiatu) i przed nią ponosi odpowiedzialność (art.35 ust.3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów), przy czym czynności z zakresu prawa pracy wykonuje wobec rzecznika zgodnie z art. 36 ust.2 Ustawy starosta (prezydent miasta na prawach powiatu).

Funkcję Miejskiego Rzecznika Konsumentów pełni osoba legitymująca się wykształceniem wyższym prawniczym tj. odpowiadającym wymaganiom określonym art.35 ust.2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów(„wykształcenie wyższe, w szczególności prawnicze lub ekonomiczne”).

Konsumenci mogą kontaktować się z rzecznikiem osobiście w siedzibie Urzędu Miejskiego (p.215) w poniedziałki od godz. 900 do 1500 oraz od wtorku do piątku w godz. od 800 – 1500.

Rzecznik udziela również informacji telefonicznie pod numerem telefonu  032 3491-840 oraz przyjmuje pocztę elektroniczną kierowaną na adres e-mail: op@swietochlowice.pl
Zadania realizowane przez rzecznika konsumentów stanowią tzw. zadania własne powiatu. Art. 4 ust.1 pkt. 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorządzie powiatowym definiuje je, jako określone ustawami zadania publiczne w zakresie ochrony praw konsumenta.

Zadania Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Świętochłowicach realizowane są jednoosobowo jako dodatkowe zadania powierzone naczelnikowi Wydziału Organizacyjno-Prawnego.

Od 1.07.2004 r. zadania te wykonywane są przy pomocy pracownika Wydziału p.mgr Joanny Trzęsickiej zatrudnionej m.in. w celu obsługi administracyjnej stanowiska rzecznika.

 
Wydatki związane z funkcjonowaniem instytucji Miejskiego Rzecznika  Konsumentów finansowane są z dochodów własnych miasta. Rzecznik nie dysponuje środkami budżetowymi wyodrębnionymi na jego działalność, a koszty tejże uwzględnione są po stronie wydatków osobowych i rzeczowych Urzędu Miejskiego. Z tytułu powierzenia dodatkowych zadań związanych ze sprawowaniem funkcji MRK przyznawany jest obecnie dodatek specjalny w wysokości 1245 zł. brutto miesięcznie.

2.Realizacja zadań wynikających z ustawy z dnia 15 grudnia 2000 roku o ochronie konkurencji 
   i konsumentów.


Ochrona interesów świętochłowickich konsumentów podejmowana jest poprzez działania rzecznika określone obowiązującymi w tym zakresie przepisami. Koncentrują się one na udzielaniu bezpłatnych porad konsumenckich mieszkańcom miasta, które stanowią dominującą formę działania wszystkich rzeczników konsumentów oraz podstawową formę niesionej konsumentom pomocy.

W 2005 roku w toku rozmów (bezpośrednich oraz telefonicznych) z zainteresowanymi udzielono porad i informacji prawnych w 178 sprawach konsumenckich zgłoszonych Rzecznikowi.


Niezależnie od spraw konsumenckich Rzecznikowi przekazywane były prośby o udzielenie pomocy prawnej w kwestiach nie należących do jego właściwości, a dotyczących stosunków prawnych z zakresu prawa rodzinnego, prawa pracy, prawa administracyjnego, czy też  z zakresu prawa cywilnego nie mieszczących się w kategorii stosunków prawnych z udziałem konsumentów.

W przypadkach takich mieszkańcom udzielana była podstawowa informacja o trybie postępowania właściwym dla dochodzenia ich praw oraz o możliwościach uzyskania  pomocy prawnej w innych instytucjach.


W ramach pomocy udzielanej konsumentom, przy ich udziale redagowane były pisma kierowane przez nich do przedsiębiorców, w których najczęściej precyzowano treść zgłaszanych żądań oraz powoływano podstawę dochodzonych roszczeń. W niektórych sprawach dla konsumentów przygotowywano pełne projekty pism procesowych-pozwów wraz z uzasadnieniami, zgłoszeń reklamacyjnych, oświadczeń o odstąpieniu od umowy, przedsądowych wezwań do spełnienia świadczeń.

Spośród ogółu zgłoszonych w 2005 roku spraw część dotyczyła roszczeń konsumentów, które nie znalazły dostatecznego uzasadnienia w ustalonym w toku czynności wyjaśniających stanie faktycznym oraz prawnym. Najczęściej wynikały one z błędnego przeświadczenia klientów o przysługujących im  na mocy aktualnie obowiązujących przepisów uprawnieniach np. do zwrotu towaru oferowanego w lokalu przedsiębiorstwa w ciągu 7 (14) dni, do odstąpienia od umowy mimo gotowości jego naprawy (wymiany) i przy braku innych przesłanek uzasadniających żądanie zwrotu ceny. Dotyczyły one również kwestionowanego przez niektórych konsumentów postępowania wszczętego wobec nich w związku z zaległościami płatniczymi względem dostawców energii elektrycznej, operatorów telefonicznych, banków.

Przeważająca część rozpatrywanych spraw zgłaszana była przez konsumentów już po wystąpieniu zdarzeń prawnych niosących zagrożenie dla ich interesów, a więc np. po zawarciu niekorzystnej umowy, po wysunięciu nieprecyzyjnie sformułowanych bądź nieuprawnionych roszczeń wobec przedsiębiorcy, po formalnym przyjęciu świadczenia i nieudokumentowaniu ujawnionych w momencie odbioru zastrzeżeń co do jego jakości, po dokonaniu  zapłaty mimo niespełnienia świadczenia przez drugą stronę umowy.

Do nielicznych wyjątków należą sytuacje konsultowania z Rzecznikiem projektów umów przed ich zawarciem, uzgadniania treści zgłoszeń reklamacyjnych, przedkładania do oceny treści oferty handlowej lub usługowej.

Udzielane porady polegają na informowaniu zainteresowanych konsumentów o ich sytuacji prawnej, czynnościach wskazanych do podjęcia na kolejnych, możliwych etapach rozwoju sprawy, wyjaśnianiu najistotniejszych, nieodzownych elementów kierowanych do przedsiębiorców oświadczeń.

Poza poradami udzielonymi konsumentom, w 2005 roku na prośby zgłaszane przez zainteresowanych przedsiębiorców udzielane im były wyjaśnienia dotyczące ich obowiązków względem konsumentów oraz aktów prawnych regulujących problematykę konsumencką.

Poradnictwo konsumenckie-charakterystyka typowych problemów.

Zgłaszane Rzecznikowi sprawy konsumenckie dotyczyły przede wszystkim sprzętu RTV i AGD, mebli, sprzętu komputerowego, pojazdów samochodowych, obuwia i odzieży, okien, drzwi i innych elementów wyposażenia mieszkań, aparatów telefonii komórkowej, paliw, wózków dziecięcych, rowerów, sprzętu fotograficznego, a także usług: naprawczych, remontowo-budowlanych, ubezpieczeniowych, finansowych, pocztowych, turystycznych, komunikacyjnych, kosmetycznych oraz gastronomicznych.

1.Usługi remontowo-budowlane.

Stanowią one stosunkowo liczną grupę usług, których realizacja budzi zastrzeżenia ze strony konsumentów. Przekazywane przez nich informacje wskazywały w szczególności na:

-niedotrzymywanie określonych umową terminów rozpoczęcia oraz (lub) zakończenia prac,

-nieuzasadnione podwyższanie ustalonego wynagrodzenia kosztorysowego, w związku z koniecznością przeprowadzenia dodatkowych prac, których wykonanie możliwe było do przewidzenia   przez przyjmującego zamówienie (wykonawcę),

-użycie  wadliwych materiałów dostarczonych przez przyjmujących zamówienie (wykonawców),

-kwestionowanie przez wykonawców ujawnionych wad,

-brak reakcji wykonawców na kierowane wobec nich żądania ukończenia prac, usunięcia wad itp. tłumaczone likwidacją działalności, trudnościami finansowymi przedsiębiorcy, brakiem fachowców.

2.Usługi naprawcze.

Wykonanie zobowiązań wynikających z zawartych umów podważane było przez konsumentów w związku z nieosiągnięciem pożądanych efektów podjętych czynności (np. ponowne ujawnienie się ognisk rdzy w kilka miesięcy po przeprowadzonych pracach blacharskich i lakierniczych samochodu), nieuzasadnionym  przedłużaniem terminów realizacji napraw samochodowych.

3.Usługi ubezpieczeniowe.

Zgłaszane zastrzeżenia stanowiły konsekwencję nieprecyzyjnych zapisów ogólnych warunków ubezpieczenia będących integralną częścią umowy ubezpieczenia. Konsumenci podnosili okoliczności braku pełnej i szczegółowej informacji w tym zakresie ze strony agentów ubezpieczeniowych, co w konsekwencji prowadziło do zaakceptowania nie w pełni korzystnych w ich ocenie rozwiązań np. dot.udziału własnego klienta do pewnej wysokości poniesionej szkody, wyłączenia danego ryzyka z ochrony ubezpieczeniowej.

Uwagi dotyczyły również nieuzasadnionych  opóźnień w wypłacie odszkodowania oraz kwestionowanych przez klientów ustaleń zakładów ubezpieczeniowych dokonanych w procesie likwidacji szkód.

4.Usługi finansowe-kredytowe.

Zgłaszane rzecznikowi uwagi dotyczyły m.in.

-kwestionowania przez banki udzielające kredytu konsumenckiego na zakup rzeczy skutków prawnych odstąpienia przez klientów od umów sprzedaży zawartych poza lokalem przedsiębiorstwa,

- rażąco wygórowanych kosztów kredytów,

-braku możliwości uchylenia się od skutków umów kredytu konsumenckiego w przypadku niewykonania świadczenia na nabycie  którego  kredyt został przeznaczony,

-kredytów oferowanych w systemach samofinansujących, w których rezygnacja z umowy wiązała się z utratą tzw. opłat wstępnych.

5. Usługi pocztowe.

Uwagi dotyczyły braku właściwej reakcji na reklamacje nadawców, których przedmiotem było niezrealizowanie przekazów pocztowych (konsumentowi zwrócono kwotę określoną w przekazie, nie przyznając mu jednak należnego odszkodowania) oraz uszkodzenie paczki pocztowej.

6. Usługi turystyczne.

Zgłaszane przypadki dotyczyły : odmowy przyjęcia reklamacji klienta dotyczącej świadczonych usług turystycznych przez pilota wycieczki zagranicznej, nieustosunkowania się organizatora turystyki do złożonej reklamacji w określonym ustawą o usługach turystycznych 30-dniowym terminie, nazbyt krótkiego-w ocenie konsumenta – umownego terminu na zawiadomienie organizatora turystyki o wadliwym wykonaniu umowy (do 7 dni od zakończenia imprezy).

7. Usługi komunikacyjne (przewozowe).

Zgłaszane uwagi dotyczyły trybu dochodzenia oraz wysokości opłat za przejazd bez ważnego biletu, a także nieuprawnionych bądź nieuzasadnionych okolicznościami działań kontrolerów.

Jedna z wniesionych skarg uzasadniana była trudnościami w nabyciu biletu w składzie pociągu przed rozpoczęciem kontroli pasażerów i wskazywała na celowość uruchomienia kasy biletowej na przystanku kolejowym w Świętochłowicach.

8. Usługi kosmetyczne.

Przekazywane przez konsumentów zarzuty dotyczyły nietrwałości wykonanych zabiegów kosmetycznych (np. żelowania paznokci ), braku fachowości ze strony personelu zakładów fryzjersko-kosmetycznych, negowania uprawnień przysługujących klientom zakładów z tytułu rękojmi za dzieło.

9. Usługi gastronomiczne.

Pytania konsumentów dotyczyły głównie sytuacji związanych z rezygnacją z organizacji imprez okolicznościowych oraz staraniami o odzyskanie zadatków wpłaconych na poczet rezerwacji lokali.

10.Umowy kupna – sprzedaży.

a/ Obuwie.

Tradycyjnie stanowi ono towar o najczęściej kwestionowanej jakości.

Przedkładane rzecznikowi sprawy wskazują na szereg nieprawidłowości występujących w działaniach sprzedawców, które sprowadzają się najczęściej do prób kwestionowania  ich odpowiedzialności za zgodność oferowanych towarów z umowami ich sprzedaży.                            

W opisanych przez konsumentów sytuacjach stwierdzono przypadki:

-odmowy przyjęcia zgłoszeń reklamacyjnych tłumaczone np. ograniczoną przez producenta do 3 miesięcy gwarancją na sprzedawany towar ,

-braku w udzielanych konsumentom odpowiedziach (negatywnie odnoszących się do zgłoszonych żądań) rzeczowej argumentacji obalającej ustawowe domniemanie niezgodności towaru z umową w przypadku jej stwierdzenia przez konsumenta przed upływem sześciu miesięcy od wydania towaru.

Podobnie jak w poprzednich latach w stanowiskach zajmowanych przez sprzedawców, działający w ich imieniu „rzeczoznawcy” powielają w swoich opiniach schemat oparty na ogólnikowych i niesprecyzowanych zarzutach dotyczących niewłaściwego użytkowania obuwia lub jego konserwacji uchylając się od wykazania braku zależności pomiędzy cechami towaru (materiały, technologia wykonania), a negatywnymi następstwami jego normalnej eksploatacji ujawniającymi się niejednokrotnie już po kilku tygodniach, a czasami nawet po kilku dniach korzystania z towaru,

-nieuzgodnionych z klientami i nieodpowiadających treści ich żądań napraw towaru jako formy doprowadzenia go do stanu zgodnego z umową. Dokonane naprawy częstokroć okazywały się nieskuteczne lub też powodowały pogorszenie walorów estetycznych obuwia,

-uzależniania stanowiska sprzedawców wobec żądań zgłaszanych przez klientów od decyzji producentów obuwia,

-naruszania 14-dniowego terminu na zajęcie stanowiska wobec żądań klientów,

-uchylanie się sprzedawców od działań zmierzających do przekazania treści zajętego stanowiska do wiadomości konsumenta poprzez „wymuszanie” na nich konieczności odebrania treści oświadczenia w siedzibie sprzedawcy w nieokreślonym precyzyjnie terminie.

b/ Sprzęt komputerowy , RTV, AGD.

Podnoszone przez konsumentów uwagi dotyczyły :

-nadawania przez sprzedawców zgłoszeniom reklamacyjnym, mimo treści zgłoszonych roszczeń, biegu właściwego dla udzielonej przez producenta gwarancji, negowania możliwości korzystania z uprawnień z tytułu niezgodności towaru z umową w sytuacji udzielenia kupującemu gwarancji jakości,

-nieskutecznych napraw gwarancyjnych, nieuzasadnionego przedłużania określonych gwarancją terminów napraw gwarancyjnych, uszkodzeń sprzętu po przekazaniu go serwisowi gwarancyjnemu i przypisywania klientom odpowiedzialności z tego tytułu,

-udzielania konsumentowi niekompletnych, a nawet nieprawdziwych informacji o cechach towarów,

-niedostatecznych warunków organizacyjno-technicznych umożliwiających dokonanie przemyślanego wyboru towaru, sprawdzenie jego jakości, kompletności, funkcjonowania głównych mechanizmów.

c/ Meble.

Zgłaszane problemy dotyczyły zarówno produktów katalogowych jak i wykonywanych na indywidualne zamówienie kupującego.

W odpowiedzi na zgłoszenia reklamacyjne podważana była zasadność twierdzeń klientów o wadliwości mebli bądź też byli oni odsyłani ze swoimi uwagami do producentów.

Odnotowano przypadki powoływania się przez sprzedawców i producentów na warunki udzielonej gwarancji mimo niewydania kupującemu dokumentu gwarancyjnego.

Wydawane zestawy meblowe okazywały się niekompletne, a klientów obciążano dodatkowymi kosztami ich odbioru z siedziby sprzedawcy wyznaczając przy tym stosunkowo odległe terminy sprowadzenia brakujących elementów.

Stwierdzono również sytuacje, w których sprzedawca zaniechał wszelkich kontaktów z kupującym, nie odniósł się do jego żądań dot. uzupełnienia niekompletnego zestawu meblowego wykonanego na zamówienie oraz odmówił wystawienia faktury dokumentującej zawartą umowę mimo pobrania pełnej należności za jej wykonanie.

d/ Okna, drzwi, elementy wyposażenia mieszkań.

Zakup okien oraz drzwi wejściowych do mieszkań następuje z reguły w powiązaniu z usługą ich montażu.


Uwagi konsumentów dotyczą zarówno jakości dostarczonych okien (drzwi), jak i profesjonalizmu osób dokonujących ich osadzenia.

Podobnie jak w przypadku innych towarów stanowisko zajmowane w odpowiedzi na zastrzeżenia klientów dotyczące jakości okien (drzwi) częstokroć uzależniane jest przez sprzedawców od decyzji producenta.


Podmioty oferujące detaliczną sprzedaż oraz montaż w/wym towarów wzbraniają się przed zajęciem suwerennego stanowiska , co do zasadności zgłaszanych uwag wskazując nabywcom tryb postępowania wynikający z udzielonej przez producenta gwarancji, same zaś przyjmując jedynie rolę pośrednika w kontaktach z gwarantem.


Często stosowaną praktyką, zwłaszcza w przypadku sprzedaży drzwi, gazowych podgrzewaczy wody i innych podobnych urządzeń jest oferowanie ich zakupu poza lokalem przedsiębiorstwa przez przedstawicieli handlowych przedsiębiorcy.

Cena takiego towaru bywa z reguły wyższa od cen tych samych towarów dostępnych w placówkach stacjonarnych, co w połączeniu z kosztami udzielanego w związku z zakupem kredytu konsumenckiego naraża konsumentów na obciążenia finansowe niewspółmierne do uzyskanego efektu.

Zdarzają się przypadki naruszania przez przedstawicieli sprzedawców działających zarazem jako przedstawiciele instytucji kredytowych obowiązku informowania klienta o prawie odstąpienia od umowy kredytu konsumenckiego.


Problemy związane z zakupem tej kategorii towarów powstają również na skutek braku należytej staranności ze strony przedsiębiorców przy uzgadnianiu z klientem szczegółowych parametrów przedmiotu zamówienia. W konsekwencji zamówione okna czy drzwi nie spełniają celu określonego przy zawarciu umowy i stają się powodem często uzasadnionych zarzutów dotyczących jej nienależytego wykonania.

Zgłaszane przez konsumentów przypadki dotyczą również całkowitego ignorowania żądań klientów, których przedmiotem jest usunięcie ujawnionych wad towarów czy też  wykończenie zleconych prac montażowych.


W szeregu sygnalizowanych sytuacji naruszany jest termin zajęcia stanowiska wobec żądań klienta jednoznacznie opartych na twierdzeniu o niezgodności towaru z umową i uprawnieniach płynących z ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej i o zmianie kodeksu cywilnego.

e/ Aparaty telefonii komórkowej.

Zgłaszane przez klientów zarzuty dotyczyły w większości jakości aparatów oferowanych wraz z usługami abonenckimi w ramach tzw. pakietów lojalnościowych.

Naprawy podejmowane przez serwisy gwarancyjne przedłużały się w czasie, a niejednokrotnie okazywały się nieskuteczne.

f/ Inne towary (odzież, rowery, sprzęt fotograficzny, wyroby jubilerskie).

Zgłaszane przypadki związane były w większości z utrudnieniami w realizacji uprawnień wynikających z ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego.

Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów.

Realizując działania służące ochronie prawnie uzasadnionych interesów konsumentów w ponad 90 przypadkach rzecznik podejmował działania zmierzające do nawiązania kontaktu z przedsiębiorcami celem przedłożenia stanowiska zajętego w rozpatrywanej sprawie lub też pozyskania w niej dodatkowych wyjaśnień i informacji.

Słuszność rozpatrywanych roszczeń poddawana była uprzedniej ocenie, w której bazowano na oświadczeniach konsumentów oraz przedłożonej przez nich dokumentacji.


Po przeanalizowaniu uzyskanych danych, w przypadku potwierdzenia zasadności zgłaszanych roszczeń do przedsiębiorcy kierowano wystąpienia zawierające uwagi rzecznika, wskazujące obowiązki przedsiębiorcy wynikające z obowiązujących przepisów, elementy stanu faktycznego w których doszło do naruszenia praw konsumenta oraz propozycje ugodowego rozstrzygnięcia  sporu.

Z przedsiębiorcami nawiązywano również kontakt telefoniczny lub bezpośredni celem pozyskania w możliwie krótkim terminie ich stanowiska jako stron umowy, wskazania na stwierdzone nieprawidłowości, a także przekazania sugestii dostosowania przyjętej praktyki działania do obowiązujących wymogów prawnych .

Wystąpienia rzecznika konsumentów kierowane były m.in. do:

-podmiotów udzielających kredytów konsumenckich. Wskazywano w nich przykładowo na okoliczności pozwalające uznać, iż umowa nie została zawarta (cofniecie wniosku kredytowego przed datą jego rozpatrzenia), na braki umowy kredytowej w zakresie pełnej informacji o skutkach wykonania przez konsumenta prawa do odstąpienia od niej, na bezpodstawność kierowanych pod adresem konsumentów wezwań do spłaty rat kredytu w związku z ich odstąpieniem od umowy.

-sprzedawców w sprawach dotyczących realizacji ich obowiązków wynikających z ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego, a także ustawy o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny (umowy zawierane poza lokalem przedsiębiorstwa).

-importera pojazdów samochodowych o sprostowanie danych zawartych w dokumentacji pojazdu.

-usługodawców uchylających się od obowiązku wystawienia na żądanie klienta faktury VAT, nie odpowiadających na żądania usunięcia wad w wykonanym dziele, odmawiających przedłożenia kosztorysu powykonawczego (zestawienia wykonanych prac i ich kosztów), podwyższających wynagrodzenie w efekcie możliwych do przewidzenia prac dodatkowych.

-operatorów telekomunikacyjnych celem wyjaśnienia trybu przedkładania ofert i zawierania umów na dodatkowe usługi przez przedstawicieli handlowych operatora.

-wynajmujących lokale mieszkalne w sprawach o uznanie wstąpienia w stosunek najmu, dotyczących stanu technicznego elementów wyposażenia  budynków, obowiązków wynajmujących w zakresie wymiany urządzeń grzewczych, stolarki okiennej w lokalach najemców.


W toku prowadzonych z przedsiębiorcami rozmów, w imieniu konsumentów rzecznik dokonywał szczegółowych uzgodnień dotyczących ostatecznych terminów, zakresu oraz formy dokumentowania koniecznych oględzin reklamowanych towarów oraz usług. Kilkakrotnie rzecznik asystował przy czynnościach związanych z oględzinami efektów prac wykonanych w lokalach mieszkalnych konsumentów, prowadząc przy tej okazji mediacje pomiędzy stronami umowy i przyczyniając się do zwarcia  satysfakcjonującej konsumentów ugody.

Sprawy sądowe.

W 2005 roku Miejski Rzecznik Konsumentów korzystając z posiadanych uprawnień procesowych uczestniczył w 5-ciu sprawach sądowych wytoczonych na rzecz konsumentów.

Ich przedmiotem były roszczenia wynikłe w związku z wadliwym wykonaniem robót remontowo-budowlanych (2 sprawy), uchylaniem się pozwanego od realizacji obowiązków wynikających z udzielonej gwarancji ( 1 ), odstąpieniem od umowy na skutek dostarczenia towaru  niezgodnego z umową ( 1 ), niewykonaniem umowy dot. podziału geodezyjnego działki budowlanej ( 1 ).

W 4 przypadkach zapadły korzystne dla konsumentów orzeczenia, w 1 przypadku w okresie toczącego się postępowania doszło do zawarcia satysfakcjonującej konsumenta ugody, a wszczęte postępowanie zostało umorzone.

Inne działania.

Przy okazji wizyt składanych przez konsumentów, w toku prowadzonych z nimi rozmów udzielane są im możliwie wszechstronne, dodatkowe informacje dotyczące ich uprawnień w stosunkach prawnych z przedsiębiorcami.

Mają one na celu nie tylko ukierunkowanie dalszych działań indywidualnych konsumentów w konkretnych zgłaszanych sprawach, ale również wyposażenie ich w wiedzę przydatną w przyszłych,  potencjalnych relacjach z innymi handlowcami i usługodawcami.


Mieszkańcom udostępniane są broszury informacyjne, teksty ustaw określających uprawnienia konsumentów i obowiązki przedsiębiorców w różnych sektorach rynku, wzory formularzy i pism procesowych. W Biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentów prowadzone są i systematyzowane publikacje i opracowania dotyczące problematyki konsumenckiej (materiały informacyjne, biuletyny i wydawnictwa Inspekcji Handlowej, Stowarzyszenia Konsumentów Polskich, Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, komentarze i opinie prawne, artykuły prasowe) wykorzystywane jako źródło informacji dla oczekujących pomocy konsumentów, a także udostępniane innym osobom zainteresowanymi tą tematyką np. w związku z pracami przygotowywanymi w ramach odbywanych studiów.


Miejski Rzecznik Konsumentów utrzymuje bieżący kontakt z rzecznikami działającymi w innych powiatach (miastach na prawach powiatu), zwłaszcza na obszarze województwa śląskiego.

Służy on wymianie informacji o przypadkach naruszania interesów konsumentów przez podmioty kierujące swoją ofertę na  rynki ponadlokalne, a także dzieleniu się bieżącymi doświadczeniami wynikającymi z rozpatrywanych spraw.

W 2005 r. Rzecznik Konsumentów lub skierowany w jego zastępstwie pracownik Wydziału Organizacyjno-Prawnego mgr J.Trzęsicka uczestniczyli w seminariach oraz warsztatach poświęconych problematyce ochrony praw konsumentów :

-spotkanie dot.ochrony interesów konsumentów w bieżącej działalności Wojewódzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Katowicach oraz osiągniętych w tym zakresie efektów w 2004 roku,

-szkolenie w zakresie „Ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej m.in. z perspektywy dwuletniego okresu jej stosowania, zmian w procedurze cywilnej związanych z funkcjonowaniem powiatowych rzeczników konsumentów oraz funkcjonowania Polubownego Sądu Konsumenckiego przy Prezesie Urzędu Regulacji Telekomunikacji i Poczty”,

-szkolenie n/t „Procedury sądowe”,

-szkolenie pt.”Praktyczne aspekty ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej.

Podsumowanie.

Ochrona konsumentów realizowana była w 2005 roku przede wszystkim poprzez świadczenie bezpłatnego poradnictwa prawnego, kierowane do przedsiębiorców wystąpienia, prowadzone z nimi mediacje oraz w ograniczonym zakresie poprzez wytaczane na rzecz konsumentów powództwa.

W niektórych przypadkach rozwojowy charakter zgłoszonych sporów konsumenckich, ujawnione na kolejnych etapach ich analizowania dodatkowe okoliczności sprawy, problematyczna w świetle zebranych dowodów zasadność podnoszonych przez konsumentów roszczeń, z drugiej zaś strony „odporność” niektórych przedsiębiorców na przedkładaną im argumentację prawną wydłużają tok działań zmierzających do zaspokojenia oczekiwań indywidualnych konsumentów do kilku, a czasami nawet kilkunastu miesięcy.

Optymistyczny wydźwięk niosą z sobą odnotowane w 2005 r. pytania kierowane do Rzecznika przez samych przedsiębiorców, w których zwracają się oni o interpretację obowiązujących przepisów o sprzedaży konsumenckiej oraz podstaw do roszczeń z którymi występują konsumenci.

Mimo, iż obowiązujące przepisy nie dają podstaw różnicowania zakresu instytucjonalnej ochrony indywidualnych konsumentów ze względu na ich sytuację osobistą czy materialną, na marginesie przedkładanego sprawozdania warto także zwrócić uwagę na społeczny aspekt działalności rzecznika, która w dużej mierze ukierunkowana jest na niesienie pomocy osobom o relatywnie niskim statusie materialnym, nieporadnym życiowo, samotnym i starszym one to bowiem padając ofiarą nieuczciwych praktyk części przedsiębiorców ponoszą tego najbardziej dotkliwe skutki finansowe.

W 2006 roku uwzględniając utrzymujące się na zbliżonym do lat poprzednich poziomie zapotrzebowanie na usługi rzecznika konsumentów (średnio w latach 2001-2005 ok. 190 spraw) kontynuowane i rozwijane będą dotychczasowe formy jego działania .

Mając na względzie celowość pogłębiania wśród konsumentów wiedzy na temat przysługujących im uprawnień w poszczególnych segmentach rozwijającego się i różnicującego swą ofertę rynku, uruchomiony zostanie internetowy biuletyn miejskiego rzecznika konsumentów, a w miarę możliwości finansowych i organizacyjnych także jego tradycyjna wersja, zawierająca praktyczne wskazówki dla konsumentów wynikające z analizy bieżących spraw przez nich zgłaszanych.

Świętochłowice, marzec 2006 r.

