 Uchwała nr VIII/50/07           

Rady Miejskiej w Świętochłowicach

z dnia 25 kwietnia 2007 r.
w sprawie zatwierdzenia sprawozdania Miejskiego Rzecznika Konsumentów 
w Świętochłowicach za 2006 rok.

Na podstawie art. 43 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji 
i konsumentów (Dz. U. z 2007 r. Nr 50 poz. 331) 

Rada Miejska w Świętochłowicach

uchwala, co następuje:

§ 1

Zatwierdza sprawozdanie Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Świętochłowicach za 2006 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 VIII/50/07


   


          Rady Miejskiej w Świętochłowicach


    

       z dnia 25 kwietnia 2007 r.
Sprawozdanie z działalności

Miejskiego Rzecznika Konsumentów 
w Świętochłowicach za 2006 rok

1. Uwagi ogólne dotyczące działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów 
w Świętochłowicach

Instytucja Miejskiego Rzecznika Konsumentów utworzona została w Świętochłowicach 
31 sierpnia 1999 r., kiedy to tutejsza Rada Miejska działając na podstawie obowiązującej wówczas znowelizowanej ustawy z dnia 24 lutego 1990 r. o przeciwdziałaniu praktykom monopolistycznym i ochronie interesów konsumentów powierzyła to stanowisko mojej osobie, jako Naczelnikowi Wydziału Organizacyjno-Prawnego Urzędu Miejskiego.

Wspomniana nowelizacja ustawy o p.p.m. i o.i.k. nałożyła na powstające samorządy powiatowe, 
w tym również miasta na prawach powiatu obowiązki i zadania w zakresie ochrony praw konsumentów definiowanych obecnie jako osoby fizyczne dokonujące czynności prawnej niezwiązanej bezpośrednio z jej działalnością gospodarczą lub zawodową (art.4 pkt 12 ustawy 
z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów w związku z art.221 Kodeksu cywilnego).

Powierzenie stanowiska Miejskiego Rzecznika Konsumentów Naczelnikowi Wydziału Organizacyjno-Prawnego koresponduje z zakresem działania wspomnianej komórki, określonym w Regulaminie Organizacyjnym Urzędu Miejskiego. Wśród zadań Wydziału znajduje się m.in. „zapewnienie obsługi administracyjno-organizacyjnej Miejskiemu Rzecznikowi Konsumentów oraz wykonywanie zadań związanych z ochroną praw konsumenta”.


Stanowisko Miejskiego Rzecznika Konsumentów pełnione jest zgodnie z wymogiem określonym przez art. 40 ust.2 ustawy z dnia 16.02.2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów tj. przez osobę z „wyższym wykształceniem, w szczególności prawniczym lub ekonomicznym 
i z co najmniej pięcioletnią praktyką zawodową”.

Od 1 lipca 2005 roku Rzecznik realizuje swoje zadania przy pomocy dodatkowo zatrudnionego, m.in. w celu obsługi tego stanowiska pracownika Wydziału Organizacyjno-Prawnego.

2.   Poradnictwo konsumenckie 

W 2006 roku w toku rozmów (bezpośrednich lub telefonicznych) z zainteresowanymi udzielono 250 porad i informacji w blisko 170 sprawach konsumenckich.

W ramach udzielanej konsumentom pomocy, przy ich udziale redagowane były pisma kierowane przez nich następnie do przedsiębiorców, w których precyzowana była treść zgłaszanych żądań oraz powoływana podstawa dochodzonych roszczeń.

W niektórych przypadkach dla konsumentów przygotowywano pisma procesowe-pozwy wraz z uzasadnieniami. 

Udzielane porady miały na celu określenie uprawnień konsumentów z uwzględnieniem konkretnej sytuacji w jakiej się znaleźli oraz wskazanie drogi postępowania służącego wyegzekwowaniu zgłaszanych roszczeń.

Przekazywane konsumentom sugestie określonych działań wobec przedsiębiorców wymagały więc każdorazowej analizy przedstawionego stanu faktycznego oraz ustalenia adekwatnego do zaistniałej sytuacji sposobu dalszego postępowania w danej sprawie.


Świadczona przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów pomoc obejmowała także informację w zakresie szeroko rozumianej ochrony praw konsumenckich.

Służyła ona wykształceniu określonych zachowań w kontaktach z przedsiębiorcami, uświadomieniu konieczności szczegółowego zaznajomienia się z ich ofertą przed podjęciem decyzji z zakupie towaru lub usługi, przeciwdziałaniu sytuacjom, w których konsument poddawany jest swoistej presji rynku, a jego wiedza o rzeczywistych walorach oferowanych produktów oraz przysługujących mu uprawnieniach świadomie ograniczana.

Ilość spraw zgłaszanych co roku przez konsumentów – mieszkańców Świętochłowic utrzymuje się od 2001 roku na zbliżonym poziomie (średnio 170-180 spraw).

Przeważająca grupa sygnalizowanych przez konsumentów problemów, podobnie jak w latach poprzednich dotyczyła jakości towarów i usług.

Wśród charakterystycznych, rozpatrywanych w 2006 roku spraw odnotowano zgłaszane przez konsumentów roszczenia:

· z tytułu niezgodności towarów z umową (w szczególności dotyczące obuwia, sprzętu AGD i RTV, okien PCV oraz drzwi)

· z tytułu niewykonania lub nienależytego wykonania usług, zwłaszcza prac remontowo-budowlanych

· wynikające z umów najmu lokali mieszkalnych.

Poniżej przedstawiona została skrótowa charakterystyka zgłaszanych problemów w poszczególnych najczęściej występujących kategoriach spraw:
1. Umowy kupna-sprzedaży
a) Pojazdy samochodowe

Zastrzeżenia dotyczyły zwłaszcza pojazdów używanych, nabywanych w komisach samochodowych, w których nie zawsze respektowane są przepisy o sprzedaży konsumenckiej.

Przepisy te, mimo że mają zastosowanie do umowy sprzedaży rzeczy ruchomej zawartej przez konsumenta z osobą fizyczną, która nabywa rzecz w celu niezwiązanym z jej działalnością gospodarczą ani zawodową, bywają kwestionowane jako podstawa odpowiedzialności komisanta za ewentualną niezgodność towaru z umową. Dotyczy to zwłaszcza przypadków ukrytych wad pojazdu, rzekomo ujawnionych kupującemu na etapie zawierania umowy. 

b) Obuwie

Stanowi ono towar, którego zgodność z umową nadal jest najczęściej kwestionowana przez konsumentów.

Zastrzeżenia budzi przy tym stosowany przez Sprzedawców sposób realizowania ich obowiązków wynikających z przepisów o sprzedaży konsumenckiej. Dotyczą one w szczególności:

· nieuprawnionej w świetle zgłoszonych przez Konsumentów żądań wymiany obuwia na nowe i nieuzgodnionej z nimi naprawy towaru, czego skutkiem jest pogorszenie jego walorów estetycznych, a niejednokrotnie również ponowienie się wady po kilkakrotnym użyciu obuwia.

Działania takie są skutkiem bezpodstawnego w świetle obowiązujących regulacji przypisywania sobie przez niektórych Sprzedawców prawa wyboru pomiędzy naprawą a wymianą towaru jako formami doprowadzenia go do stanu zgodnego z umową.

· braku przekonywającej argumentacji w udzielanych konsumentom odpowiedziach zawierających negatywne stanowisko wobec zgłoszonych przez nich roszczeń reklamacyjnych. Sprzedawcy oraz działający na ich zlecenie „rzeczoznawcy” nie powołują w nich dowodów obalających ustawowe domniemanie niezgodności towaru z umową w przypadku jej stwierdzenia przez konsumenta przed upływem sześciu miesięcy od wydania towaru. Uchylają się oni od jednoznacznego wykazania braku zależności pomiędzy cechami towaru, użytych do jego produkcji materiałów, czy zastosowanej technologii, a skutkami jego normalnej eksploatacji wyrażającymi się np. przemakaniem obuwia, odklejaniem się podeszew czy obcasów, pękaniem oraz deformowaniem się tworzywa wierzchniego, które ujawniają się zaledwie po kilku tygodniach użytkowania.

W swoich opiniach „rzeczoznawcy” formułują zazwyczaj ogólnikowe zarzuty niewłaściwego użytkowania, czy też konserwacji obuwia nie precyzując na czym powinno polegać „prawidłowe” korzystanie z towaru i nie wyjaśniając, czy i jakie informacje w tym zakresie wydano kupującemu wraz z towarem.

· nie odnoszących pożądanego rezultatu, nieefektywnych napraw reklamacyjnych

· powoływania nieistniejących w obowiązujących przepisach terminów w ciągu których konsument może rzekomo realizować swoje uprawnienia reklamacyjne (np. „tylko w ciągu 2 miesięcy od wydania towaru”, „w terminie nie przekraczającym 3 miesięcy od sprzedaży”).

c) Sprzęt RTV, komputerowy, AGD
Zgłaszane uwagi i zastrzeżenia dotyczyły:

· nie wywiązywania się przez gwarantów z ustalonych terminów napraw gwarancyjnych

· wydawania w miejsce towarów naprawianych w ramach gwarancji innych egzemplarzy tego samego rodzaju towaru, noszących znamiona zużycia oraz wcześniejszej eksploatacji

· narzucania klientom trybu gwarancyjnego, jako rzekomo jedynego trybu realizacji ich uprawnień wynikających z wad fizycznych towaru

· udzielania przez personel sprzedawcy niepełnych, wprowadzających w błąd, a czasami wręcz nieprawdziwych informacji o cechach towaru

· braku odpowiednich warunków techniczno-organizacyjnych umożliwiających dokonanie przemyślanego wyboru sprzętu, sprawdzenie jego jakości, kompletności, funkcjonowania głównych mechanizmów itp.

d) Elementy wyposażenia mieszkań – drzwi, okna PCV, piecyki gazowe, okapy kuchenne
Sygnalizowane przez konsumentów problemy dotyczyły:

· trudności w wyegzekwowaniu zgłaszanych roszczeń reklamacyjnych powodowanych m.in. zmianami siedziby przedsiębiorcy, likwidacją prowadzonej działalności, podnoszonymi przez Sprzedawców argumentami o przejściowych problemach organizacyjno –finansowych

· braku fachowości i staranności po stronie Sprzedawców uzgadniających właściwości towarów wykonywanych przez podmioty trzecie na indywidualne zamówienie konsumenta, w efekcie czego wykonywany i dostarczony towar nie nadawał się do określonego umową celu.

· złej jakości wykonywanych na zamówienie towarów przy jednoczesnym kwestionowaniu przez sprzedawców ich odpowiedzialności z tego tytułu

· narzucania konsumentom trybu gwarancyjnego, negowanie odpowiedzialności Sprzedawcy za niezgodność towaru z umową.

e) Meble

Zgłaszane Miejskiemu rzecznikowi Konsumentów zastrzeżenia dotyczyły:

· niekompletności elementów służących do montażu zestawów meblowych oraz nieuzasadnionych opóźnień w ich dostarczeniu

· uchylania się Sprzedawców od odpowiedzialności za potwierdzone przez nich niezgodności towaru z umową oraz pozostawianie roszczeń konsumentów do rozpatrzenia przez producentów mebli.

f) Sprzedaż dokonywana poza lokalem przedsiębiorstwa (m.in. systemów uzdatniania wody pitnej, piecyków gazowych)

Sygnalizowane przypadku wskazują na:

· wątpliwą jakość oferowanych towarów przy niedopełnieniu obowiązków Sprzedawców w zakresie udzielania jasnych, zrozumiałych i niewprowadzających w błąd informacji o towarze

· uchylanie się Sprzedawców od rzeczowego uzasadnienia stanowisk zajmowanych w odpowiedzi na dokonywane zgłoszenia reklamacyjne

· pomijanie obowiązku okazania przed zawarciem umowy dokumentu potwierdzającego prowadzenie działalności gospodarczej oraz stosownych pełnomocnictw przez osoby działające w imieniu przedsiębiorców.

g) Odzież

W stanowiskach zajmowanych przez sprzedawców częstokroć brakowało dostatecznej argumentacji wykazującej zgodność towaru z umową w sytuacjach zgłoszenia reklamacji w ciągu 6 miesięcy od zakupu towaru.

2. Usługi

a) remontowo –budowlane, montaż zamówionych elementów wyposażenia mieszkań

Przekazane przez konsumentów uwagi wskazywały na:

· opóźnianie wyznaczonych przez zamawiającego terminów usunięcia wad stwierdzonych w wykonanym dziele

· niewykonanie zobowiązań wynikających z zawartych umów mimo pobrania wynagrodzenia

· kwestionowanie przez wykonawców wad w wykonywanym dziele

· nieuzasadnione podważanie ustaleń wynikających z zawartych umów dotyczących m.in. wynagrodzenia.

b) umowy komisu
W rozpatrywanych przypadkach odnotowano m.in. odmowę rozliczenia się przez komisanta z wykonywanego zlecenia Sprzedaży, a także sytuację w której po likwidacji prowadzonej działalności doszło do przywłaszczenia powierzonych do sprzedaży rzeczy (odzieży).

c) usługi telekomunikacyjne
Uwagi odnosiły się do działań operatorów tv cyfrowej, telefonii stacjonarnej i komórkowej, sieci internetowej. Wiązały się one z nieprawidłowościami w postępowaniach reklamacyjnych wszczynanych w związku z wadliwym rozliczeniem świadczonych przez operatorów usług, próbami windykacji naliczonych opłat mimo nierozpatrzenia wniesionych reklamacji, przedawnionymi lub nieuzasadnionymi według konsumentów, z uwagi na zaprzestanie dostarczenia sygnału roszczeniami operatorów tv cyfrowej, przerwami w dostawie Internetu.

Liczne zastrzeżenia konsumentów dotyczyły jakości aparatów telefonii komórkowej oferowanych za symboliczną cenę wraz z usługą telekomunikacyjną operatora.

Reklamowane w trybie gwarancji urządzenia poddawane były długotrwałym i często nieefektywnym czynnościom naprawczym, co uniemożliwiało klientom korzystanie z usług przy konieczności uiszczania comiesięcznego abonamentu. Terminy gwarancyjne bywały przy tym krótsze w stosunku do okresu obowiązywania umowy o świadczenie usług telekomunikacyjnych

d) usługi związane z przygotowaniem i organizacją imprez okolicznościowych w lokalach gastronomicznych
Uwagi konsumentów dotyczyły nieuzasadnionego w ich ocenie zatrzymywania zadatku danego przy zawarciu umowy, mimo sygnalizowanego ze znacznym wyprzedzeniem i nie powodującego faktycznej szkody po stronie restauratora odstąpienia klienta od organizacji imprezy.

e) dostawy gazu, energii elektrycznej
Zgłaszane sprawy dotyczyły:

· wysokości stosowanych przez przedsiębiorców opłat towarzyszących cenie za pobrane paliwo gazowe oraz energię elektryczną

· zarzutów kierowanych wobec konsumentów dotyczących ingerencji w układy pomiarowe oraz nielegalnego pobierania energii

· niesprawności urządzeń pomiarowych oraz trybu szacowania faktycznego zużycia mediów w okresie niesprawności licznika

· wprowadzania zmian w terminach płatności za energię elektryczną oraz świadczone usługi dystrybucyjne

f) umowy ubezpieczenia
Problemy zgłaszane przez konsumentów odnosiły się m.in. do niejednoznacznych postanowień zawartych w ogólnych warunków ubezpieczenia np. w odniesieniu do terminu wygaśnięcia ochrony ubezpieczeniowej w związku z nieopłaceniem kolejnej składki w kontekście wynikającej z ogólnych warunków ubezpieczenia zasady przedłużenia umowy ubezpieczenie na następny rok jeżeli nie została ona wypowiedziana na 3 miesiące przed upływem okresu jej obowiązywania.

g) usługi turystyczne
Zarzuty dotyczyły przede wszystkim niedopełnienia warunków oferowanej imprezy turystycznej (zmiana połączeń lotniczych, standard obiektów i pomieszczeń hotelowych).

h) naprawy pojazdów
Opisane przez konsumentów sytuacje wskazywały na dokonywanie nieuzgodnionego z klientem zakresu napraw, uchylanie się od sporządzenia szczegółowej kalkulacji kosztów napraw, zwłaszcza w zakresie cen użytych części zamiennych, pozbawiania zamawiających możliwości oceny zasadności i rzetelności realizowanego zakresu prac.

3. Umowy najmu oraz sprawy wynikające ze spółdzielczego prawa do lokalu mieszkalnego
Zgłaszane uwagi i pytania dotyczyły:

· sygnalizowanej przez wynajmujących podwyżki czynszów oraz jej wysokości

· uzależniania realizacji prac remontowych w częściach przeznaczonych do wspólnego użytkowania (np. wymiana instalacji elektrycznej) od pokrycia ich kosztów przez najemców

· zwrotu tzw. „kaucji” po rozwiązaniu umowy najmu

· pozbawienia najemców dostaw wody w następstwie konfliktu z osobą występującą w roli „administratora” nieruchomości

· rzetelności kontroli wodomierzy przeprowadzonej w zasobach jednej ze spółdzielni mieszkaniowych i zasadności wywodzonych z jej ustaleń roszczeń finansowych względem lokatorów mieszkań

· prawidłowości rozliczeń za dostawę energii cieplnej w mieszkaniach wyposażonych w indywidualne podzielniki ciepła

· powstrzymywania się wynajmujących od realizacji obowiązków w zakresie dbałości o stan techniczny budynków i lokali (dotyczy w szczególności wymiany stolarki okiennej i urządzeń grzewczych). 

4.   Inne zgłaszane problemy: 
W ramach bieżącej działalności Rzecznika rozpoznawane były w roku ubiegłym także inne sprawy związane m.in. z:

· zakupem towarów przy zaangażowaniu środków pochodzących z tzw. kredytu konsumenckiego

· wykonawstwem usług geodezyjnych

· trybem zawierania umów o świadczenie usług oświatowych

· zakupem towarów w trybie umów zawieranych na odległość przy użyciu środków komunikacji elektronicznej (w sklepach internetowych)

· reklamacją jakości usług fryzjerskich

· kwestionowanymi przez pacjentów warunkami udzielania świadczeń zdrowotnych

oraz cały szereg innych specyficznych i mniej typowych przypadków zgłaszanych przez mieszkańców.

    Niezależnie od spraw konsumenckich Rzecznikowi przekazywane były prośby o udzielenie pomocy prawnej w kwestiach nie należących do jego właściwości dotyczących spraw z zakresu prawa pracy, prawa administracyjnego, rodzinnego a także 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.

3.   Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów


W następstwie zgłoszonych spraw w ponad 90 przypadkach rzecznik podejmował działania zmierzające do nawiązania kontaktu z przedsiębiorcami celem przedłożenia stanowiska zajętego w rozpatrywanej sprawie lub też pozyskania dodatkowych wyjaśnień i informacji.

Słuszność zgłaszanych 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.


W toku prowadzonych z przedsiębiorcami rozmów, w imieniu konsumentów rzecznik dokonywał szczegółowych uzgodnień dotyczących terminów, zakresu oraz formy dokumentowania koniecznych oględzin reklamowanych towarów oraz usług.


Wystąpienia rzecznika konsumentów dotyczyły m.in.:

· usprawnienia obsługi klientów banku w jego tut. jednostce organizacyjnej

· trybu realizacji obowiązków sprzedawców wynikających z ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego. Uwagi dotyczyły w szczególności niedopełnienia wymogu ustosunkowania się do żądań konsumenta w określonym ustawą 14 - dniowym terminie, treści opinii rzeczoznawców nie zawierających dostatecznego uzasadnienia negatywnego stanowiska zajmowanego w odpowiedzi na zgłaszane reklamacje, braku pełnej i precyzyjnej informacji o zasadach użytkowania towaru oraz o przysługujących klientom uprawnieniach konsumenckich

· wstrzymywania się z terminową realizacją powierzonych usług przez przyjmujących zamówienia

· stanu technicznego lokali mieszkalnych i obowiązków spoczywających w tym zakresie na wynajmujących, zmian stawek czynszowych i opłat niezależnych od właściciela 

· formułowanych wobec konsumentów zarzutów dot. nielegalnego pobierania energii.

W załączeniu przedkładam przykładowe wystąpienia kierowane przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów do przedsiębiorców w 2006 roku.

4. Inne działania

W 2005 r. Rzecznik wytoczył 3 powództwa na rzecz konsumentów. Ponadto w dwóch rozpatrywanych sprawach skierowano odpowiednio zawiadomienie o popełnieniu przestępstwa (art. 286 K.k. oszustwo) oraz zawiadomienie o popełnieniu wykroczenia skarbowego (art. 62 § 1 Kodeksu karnego Skarbowego).


W toku bieżących kontaktów z konsumentami udostępniane im były broszury informacyjne, teksty ustaw mających zastosowanie w zgłaszanych przypadkach, formularze i wzory pism procesowych, dane dotyczące rzeczoznawców z listy Inspekcji Handlowej, a także wskazywane adresy stron internetowych innych instytucji i stowarzyszeń zajmujących się ochroną interesów konsumenckich (Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Inspekcji Handlowej, Stowarzyszenia Konsumentów Polskich, Federacji Konsumentów).


Miejski Rzecznik Konsumentów w Świętochłowicach pozostaje w bieżącym kontakcie z rzecznikami działającymi w innych powiatach oraz miastach na prawach powiatu. Służy on wymianie informacji o przypadkach naruszania interesów konsumentów przez podmioty kierujące swą ofertę na rynki ponadlokalne, a także dzieleniu się bieżącymi doświadczeniami wynikającymi z rozpatrywanych spraw.


W Biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentów prowadzone są i systematyzowane publikacje i opracowania dotyczące problematyki konsumenckiej (materiały informacyjne, biuletyny i wydawnictwa, komentarze i opinie prawne, artykuły prasowe) wykorzystywane w bieżącej działalności Rzecznika oraz jako źródło informacji adresowanej do oczekujących pomocy konsumentów.

      W ubiegłym roku na stronie internetowej Miasta Świętochłowice uruchomiony został również biuletyn Miejskiego Rzecznika Konsumentów zawierający m.in. informacje na temat rozpatrywanych przypadków, decyzji podejmowanych przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów, aktualnych zagadnień związanych z ochroną praw konsumentów.

Celowym wydaje się rozwój oraz uatrakcyjnienie tej form przekazu, przede wszystkim zaś zapewnienie zainteresowanym Konsumentom możliwości pozyskania przystępnej a zarazem szybkiej informacji o obowiązujących regulacjach prawnych pozwalającej im na efektywne korzystanie z przysługujących uprawnień.

    W 2006 roku pracownik Wydziału Organizacyjno-Prawnego odpowiedzialny za obsługę Biura, p. Joanna Trzęsicka wzięła udział w szkoleniach:

· „Wzmocnienie polityki ochrony konsumentów” organizowanym przez Stowarzyszenie Konsumentów Polskich

· z zakresu aplikacji do obsługi informatycznej bazy skarg konsumenckich, realizowanego na zlecenie Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

5.   Podsumowanie

Ochrona Konsumentów realizowana w 2005 roku przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Świętochłowicach koncentrowała się na świadczeniu bezpłatnego poradnictwa prawnego, kierowaniu wystąpień do przedsiębiorców, prowadzonych z nimi negocjacjach oraz – w ograniczonym zakresie-wytaczaniu powództw na rzecz konsumentów.


Ilość zgłaszanych spraw utrzymywała się na zbliżonym do lat poprzednich poziomie. Zwrócić należy przy tym uwagę na występujący w wielu przypadkach rozwojowy charakter zgłaszanych sporów, problematyczną w świetle ujawnianych dowodów zasadność zgłaszanych przez konsumentów roszczeń, a także – z drugiej strony – nieuzasadnione (i uporczywe) negowanie przez przedsiębiorców w pełni uprawnionych żądań klientów. Konsekwencją takich sytuacji jest wydłużanie się toku działań zmierzających do zaspokajania oczekiwań poszczególnych konsumentów, nierzadko do kilku a czasami nawet kilkunastu miesięcy.

Działania Rzecznika wymagają częstokroć odtworzenia skomplikowanych i niejednoznacznych okoliczności faktycznych, pozyskania szeregu dokumentów oraz precyzyjnych i wiarygodnych oświadczeń zainteresowanych osób.

Zdecydowana większość spraw dotyczy istniejących już sporów, w których niekorzystną sytuację konsumenta pogłębia częstokroć ograniczony i wymagający uzupełnienia materiał dowodowy.

Do rzadkości należą przypadki konsultowania z Rzecznikiem zamierzonych działań jeszcze przed zgłoszeniem reklamacji czy zawarciem umowy. W wielu przypadkach zapewniłoby to klientom pewniejszą i korzystniejszą sytuację w późniejszych relacjach z przedsiębiorcami oraz umożliwiło skuteczną egzekucję ich uprawnień.

Zwrócić należy również uwagę na społeczny aspekt działalności rzecznika. Mimo, iż obowiązujące przepisy nie dają podstaw do różnicowania zakresu instytucjonalnej ochrony indywidualnych konsumentów ze względu na ich sytuację osobistą czy materialną, ta ukierunkowana była w pierwszym rzędzie na niesienie pomocy osobom o relatywnie niskim statusie materialnym, nieporadnym życiowo, samotnym i starszym. Osoby te najbardziej dotkliwie odczuwają skutki niewłaściwych praktyk części przedsiębiorców, a w praktyce pozbawione są innych możliwości uzyskania nieodpłatnej pomocy prawnej.
