Uchwała Nr VI/45/2003

Rady Miejskiej w Świętochłowicach

z dnia 23 kwietnia 2003 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania Miejskiego Rzecznika Konsumentów 
w Świętochłowicach za 2002 rok.

Na podstawie art. 38 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji 
i konsumentów (Dz. U. z 2000 r. Nr 122 poz. 1319 z późniejszymi zmianami) 

Rada Miejska w Świętochłowicach

uchwala, co następuje:

§ 1

Zatwierdza sprawozdanie Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Świętochłowicach za 2002 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 VI/45/2003







RM w Świętochłowicach z dn.23.04.2003 r.

SPRAWOZDANIE 

MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW 

W ŚWIĘTOCHŁOWICACH 

za rok 2002

1. Uwagi ogólne dotyczące działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Świętochłowicach.
    Instytucja Miejskiego Rzecznika Konsumentów utworzona została w Świętochłowicach 31 sierpnia 1999r., kiedy to tutejsza Rada Miejska działając na podstawie obowiązującej wówczas, znowelizowanej ustawy z dnia 24 lutego 1990r. 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, które „zawierają umowę z przedsiębiorcą w celu bezpośrednio nie związanym z działalnością gospodarczą” (art. 4 pkt. 11 ustawy z dnia 15.12.2000r. o ochronie konkurencji i konsumentów).

    Koncepcja powierzenia stanowiska Miejskiego Rzecznika Konsumentów Naczelnikowi Wydziału Organizacyjno-Prawnego, uzasadniana wówczas „nie do końca wiadomą ilością spraw konsumenckich” korespondowała z zakresem działania wspomnianego Wydziału określonym w Regulaminie Organizacyjnym UM (przyjętym uchwałą Rady Miejskiej nr VIII/85/99 z dnia 26 maja 1999r.). Wśród zadań Wydziału znalazły się wtedy m.in. „zadania związane z ochroną praw konsumenta w zakresie ustalonym ustawą oraz innymi przepisami” oraz „zapewnienie obsługi administracyjno-organizacyjnej Miejskiemu Rzecznikowi Konsumentów”.

Tak więc zadania, o których mowa realizowane są od 1 września 1999 roku, przy czym w strukturze Wydziału Organizacyjno-Prawnego nie wyodrębniono dotąd komórki pełniącej funkcję biura rzecznika oraz nie zwiększano z tego tytułu stanu kadrowego Wydziału.

    Stanowisko Miejskiego Rzecznika Konsumentów pełnione jest zgodnie z wymogiem określonym w art. 35 ust. 2 aktualnie obowiązującej ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie konkurencji i konsumentów tj. przez osobę z „wyższym wykształceniem, w szczególności prawniczym lub ekonomicznym i z co najmniej pięcioletnią praktyką zawodową”. Pomocnicze czynności kancelaryjno-techniczne realizują pracownicy Wydziału Organizacyjno-Prawnego.

    Uznając za właściwe zapewnienie mieszkańcom możliwie stałego kontaktu z Miejskim Rzecznikiem Konsumentów nie wprowadzono istotnych ograniczeń czasowych w funkcjonowaniu wspomnianego urzędu oraz w formach komunikowania się z nim.

Tzw. biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentów działa codziennie od poniedziałku do piątku, w godzinach zbliżonych do godzin pracy Urzędu Miejskiego (tj. od 800 do 1500) oraz przyjmuje sprawy zgłaszane osobiście, listownie lub telefonicznie.

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

    W 2002 roku w toku rozmów (bezpośrednich lub telefonicznych) z zainteresowanymi udzielono ok. 220 porad oraz informacji w 182 sprawach. Udzielane konsumentom wyjaśnienia miały na celu określenie uprawnień im przysługujących, z uwzględnieniem konkretnej sytuacji w jakiej się znaleźli oraz wskazanie najbardziej efektywnej i praktycznej drogi postępowania zmierzającego do wyegzekwowania zgłaszanych roszczeń.

    Systematyczny wzrost ilości spraw zgłaszanych przez Konsumentów (w 2001 roku niecałe 160) tłumaczyć należy z jednej strony coraz szerszą wiedzą na temat instytucji powołanych do ochrony praw konsumenckich z drugiej zaś stanem rynku, który - pomijając tego przyczyny - nie gwarantuje dostatecznego bezpieczeństwa obrotu dopuszczając do udziału w nim podmioty nierzetelne, wprowadzające na rynek  usługi i towary o wątpliwej jakości lub ograniczonych walorach użytkowych. 

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

Stosownie wszakże do definicji konsumenta zawartej w wspomnianej ustawie z 15 grudnia 2000r. o ochronie konkurencji i konsumentów, w bieżącej działalności MRK uwzględniane były również sprawy wykraczające poza komplikacje powstałe na tle realizacji umów kupna-sprzedaży, czy też typowych usług świadczonych na podstawie umów o dzieło.

I tak, wśród rozpatrywanych spraw znalazły się przypadki związane m.in. z realizacją umów kredytowych, umów o dostawę energii elektrycznej, umów z operatorami tv cyfrowej, umów z podmiotami oferującymi zakup pojazdów w tzw. systemie argentyńskim, telekomunikacyjnych, przewozowych, turystycznych.

Wśród zgłaszanych spraw, podobnie jak w latach poprzednich nie brakowało spornych kwestii powstających w ramach stosunków najmu lokali mieszkalnych.

Odnotować wśród nich należy przypadki: 

· niezachowania formy pisemnej umów, których przedmiotem było używanie lokalu, co z kolei powodowało praktyczne utrudnienia w definiowaniu praw i obowiązków stron umowy

· naruszania praw wynikających z najmu lokali mieszkalnych, w szczególności związanych z obowiązkami wynajmującego w zakresie utrzymania substancji mieszkaniowej w należytym stanie technicznym,

-
niewłaściwego trybu podwyższania czynszów.

   W konsekwencji orzeczenia Trybunału Konstytucyjnego z 2.10.2002r. stwierdzającego niezgodność z Konstytucją RP przepisów ustawy z dnia 21.06.2001r. o ochronie praw lokatorów, mieszkaniowym zasobie gminy i o zmianie Kodeksu cywilnego wykluczających możliwość podwyższania czynszów ponad określony ustawą limit oraz wprowadzanych przez niektórych właścicieli nowych stawek czynszowych do Miejskiego Rzecznika Konsumentów, głównie w grudniu ub. roku trafiło kilka „skarg”, których przedmiotem były wypowiedzenia dotychczasowych wysokości czynszu.

     Niezależnie od udzielanych porad i wyjaśnień, w szczególnie uzasadnionych przypadkach, kiedy przemawiały za tym okoliczności sprawy (jej złożoność, brak efektów osobistych starań czynionych przez Konsumenta w kierunku wyegzekwowania uprawnień, o których został poinformowany, rażące uchylanie się od realizacji obowiązków wobec klienta) Miejski Rzecznik Konsumentów udzielał stosownej pomocy w innych formach nawiązując kontakt (korespondencyjny lub telefoniczny) z Przedsiębiorcą oraz przekazując mu uwagi i opinie związane z zaistniałym sporem, stanowisko zajęte w uzgodnieniu z Konsumentem oraz propozycje ugodowego załatwienia sporu w drodze mediacji.

Poradnictwo konsumenckie  - charakterystyka zgłaszanych problemów

Usługi:

a) Usługi remontowo-budowlane

Formułowane bezpośrednio lub za pośrednictwem MRK zarzuty dotyczyły m.in.:

-
utrudnień czynionych przez Wykonawcę w dostosowaniu harmonogramu prac do indywidualnych potrzeb Konsumenta

-
naruszanie określonych umową terminów wykonania usługi (opóźnianie rozpoczęcia prac, mimo pobrania kwot na poczet ich realizacji),

-
uchylanie się przez przyjmujących zamówienie od odpowiedzialności za wady materiałów dostarczonych przez niego do wykonania dzieła i obciążanie Konsumenta dochodzeniem roszczeń z tytułu ich reklamacji,

-
braku reakcji na uprawnione roszczenia finansowe Konsumenta z tytułu odstąpienia od umowy (w następstwie nieusunięcia wad w dziele w wyznaczonym terminie)

-   kwestionowania wad w wykonanym dziele, mimo wcześniejszego ich uwzględnienia i zadeklarowania terminu usunięcia, uchylanie się od dokumentowania ustaleń poczynionych w toku oględzin przeprowadzanych w następstwie zgłoszonych reklamacji,

-
opóźnianie terminu usunięcia usterek

b) Turystyczne i hotelarskie

     Zgłaszane przypadki wskazywały na m.in. 

–   uchylanie się organizatora imprez turystycznych (biura podróży) od odpowiedzialności za zaniechania podmiotu pośredniczącego - na podstawie umowy agencyjnej – w zawieraniu umów, których przedmiotem była organizacja imprez turystycznych (pośrednik-agent opóźnił przelew kwoty stanowiącej cenę imprezy, co spowodowało odmowę spełnienia świadczeń przez organizatora po przybyciu klientów na miejsce pobytu).

-
niezachowanie ogółu wymogów, jakim winny odpowiadać umowy o zorganizowanie imprezy turystycznej (np. brak szczegółowych danych dot. rodzaju, charakteru i kategorii środka transportu bezpodstawne w świetle obowiązujących przepisów ograniczanie w zawartej umowie odpowiedzialności organizatora za jakość świadczenia.

c) Systemy argentyńskie

Sygnalizowane problemy to:

 -    formułowanie wobec konsumentów bezpodstawnych – nawet w świetle zawartej umowy – roszczeń finansowych dot. np. zwiększonych rat z odsetkami z tytułu tzw. deklaracji modyfikacji rodzaju pojazdu nabywanego w w/wym. systemie – pomimo niespełnienia umownych przesłanek ważności deklaracji oraz rezygnacji klienta z udziału w „systemie”

-
ustalanie w umowach wysokich opłat wstępnych z zastrzeżeniem, iż nie podlegają one zwrotowi w razie rezygnacji klienta z uczestnictwa w grupie

-
nakładanie na konsumentów obowiązku zapłaty wygórowanych kar umownych lub odstępnego w razie odstąpienia od umowy.

d) Bankowe

m.in. nieuwzględnienie wniosku o kredyt, zawyżanie oprocentowania kredytu.

e) Telekomunikacyjne

m.in. reklamacje wysokości rachunków, działalność akwizytorów oferujących sprzęt (dekodery) i usługi operatorów tv cyfrowej.

f) Motoryzacyjne

m.in. naprawy powypadkowe, w tym np. wykonanie naprawy, w miejsce zleconej wymiany części karoserii bez uzgodnienia z klientem i przy wystawianiu rachunku za niewykonane prace

Umowy sprzedaży:

a) Obuwie

Stanowi ono towar będący przedmiotem najczęstszych reklamacji. Zastrzeżenia budził przede wszystkim stosowany przez Sprzedawców tryb załatwiania reklamacji z tytułu rękojmi, pozostający w sprzeczności z obowiązującymi w tym zakresie uregulowaniami.

Wspomniane zastrzeżenia dotyczyły:

-
niedopełnienia przez nich obowiązku pisemnego zawiadomienia klienta o nieuwzględnieniu reklamacji,

-
kwestionowania uprawnień klienta do załatwienia reklamacji zgodnie z jego żądaniem powstałych w konsekwencji naruszenia wspomnianego obowiązku tj. niedokonana zawiadomienia w terminie 14 dni od dnia zgłoszenia reklamacji,

-
formułowania i sygnowania uzasadnień decyzji o nieuwzględnieniu reklamacji przez osoby reprezentujące producenta, co w praktyce oznaczało uchylanie się Sprzedawcy od odpowiedzialności za jakość towaru i sprowadzanie jego roli do pośredniczenia w załatwianiu adresowanych wobec niego roszczeń,

-
wprowadzania klientów w błąd nieprawdziwymi lub niepełnymi informacjami na temat przysługujących im uprawnień konsumenckich,

-
uchylanie się Sprzedawców od realizacji w pełni uzasadnionych, w tym również uznanych przez nich roszczeń Konsumentów (w związku np. z likwidacją prowadzonej placówki handlowej, rzekomymi trudnościami finansowymi firmy itd.),

-
ponawianie – bez zgody klienta – napraw obuwia, mimo braku efektów wcześniejszych napraw i powtórnego ujawnienia się wady.,

-
brak w negatywnych odpowiedziach na reklamacje rzeczowych argumentów pozwalających na wykluczenie związku między cechami towaru a powstałymi w trakcie jego eksploatacji uszkodzeniami, brak opisu czynności wykonywanych w ramach tzw. „ekspertyz” (odpowiedzi typu: „obuwie zostało uszkodzone mechanicznie, cholewka oderwana z winy konsumenta”)

b) Kupno wyposażenia wnętrz (AGD, RTV)

Sygnalizowane przez Konsumentów i udokumentowane sytuacje wskazywały na m.in.:

-
negowanie uprawnień do wymiany wadliwych sprzętów reklamowanych w trybie przepisów o rękojmi,

-
narzucanie klientom reżimu gwarancji jako rzekomo jedynej możliwej formy dochodzenia uprawnień wynikających z wadliwości towaru,

-
brak rzetelnej oraz pełnej informacji o uprawnieniach konsumenckich.

c) Zakupy odzieży

  Podnoszone przez Konsumentów problemy wynikały z uchybień związanych z trybem załatwiania reklamacji.

  W szczególności zastrzeżenia budziły próby poddawania towaru kilkakrotnym naprawom, co wymagało zakwestionowania w kontekście formułowanych przez klientów  i w pełni uprawnionych żądań wymiany towaru  na wolny od wad względnie zwrotu jego ceny.

   Jednym z podstawowych zarzutów adresowanych wobec Przedsiębiorców, którym zgłaszano reklamacje sprzedawanych przez nich towarów, i to niezależnie od ich rodzaju, był brak wymaganych przepisami uzasadnień decyzji o nieuwzględnieniu reklamacji, ich lakoniczna, nie pozwalająca na odniesienie się do istoty problemu treść, powoływanie się na rzekome oględziny, ekspertyzy bez precyzowania jakie czynności w ich ramach podjęto i jakie ustalenia dały podstawę do przyjęcia, iż towar nie wykazuje wad zmniejszających jego wartość lub użyteczność, kierowanie pod adresem klienta zarzutów celowego zniszczenia rzeczy, instruowanie go o sposobie użytkowania rzeczy dopiero po zgłoszeniu reklamacji.

   Konsekwencją powyższego jest przerzucanie na klienta obowiązku szczegółowego uzasadnienia jego twierdzeń o istnieniu wady, co wobec konieczności posiłkowania się w tym zakresie wiedzą biegłych rzeczoznawców, ponoszenia dodatkowych kosztów z tym związanych i dochodzenia swoich racji na drodze sądowej stanowi skuteczną barierę powodującą, iż konsumenci odstępują od dalszego egzekwowania swoich praw.

    Nierzadko też stwierdzenia zawarte w odpowiedziach udzielanych konsumentom zawierają fałszywe informacje o obowiązujących w przedmiotowym zakresie uregulowaniach prawnych. I tak np. klient korzystający z przysługującej z mocy prawa rękojmi pouczany jest przez Sprzedawcę, iż „reklamacji podlegają jedynie wady ukryte powstałe z winy producenta”, czy też, że „reklamacja będzie rozpatrzona w przypadku jej zgłoszenia w ciągu 1 miesiąca od dnia zakupu towaru”.

    Istotnym problemem z punktu widzenia konsumentów – nabywców towarów było dochodzenie uprawnień reklamacyjnych w sytuacjach zawarcia umowy kredytowej na zakup towaru, gdzie Sprzedawca pośredniczył w jej zawarciu, a Konsument niezależnie od słuszności swoich roszczeń napotykał na trudności w załatwieniu reklamacji będąc zarazem zmuszonym do spłacania zaciągniętego kredytu.

Umowy najmu:

· Interwencje najemców dotyczyły w szczególności:

· złego stanu technicznego budynków,

· negowania przez wynajmujących obowiązku zagwarantowania najemcom lokali zamiennych na czas koniecznych napraw, w sytuacjach gdy naprawy wymagały opróżnienia lokali,

· niedostatecznej, w ocenie lokatorów – informacji o fakcie przekazywania nieruchomości zarządzanych dotąd przez MZBM ich prywatnym właścicielom, a także powstających na tym tle przypadków kwestionowania przez tych ostatnich ciągłości nawiązanych z zarządcą stosunków najmu,

· bezpodstawnego naruszania przez wynajmujących prawa używania przedmiotu najmu (np. pomieszczeń piwnicznych służących celom związanym z realizacją potrzeb mieszkaniowych) oraz własności (składowanych w w/wym. pomieszczeniach przedmiotów),

· pozbawiania lokali dostaw wody, w związku z cyt. „Brakiem środków na uregulowanie zobowiązań wobec dostawcy”,

· niewystarczającego oświetlenia klatek schodowych

· pobierania nienależnych opłat – poza czynszem i tzw. opłatami niezależnymi od właściciela (np. opłaty miesięcznej z tytułu dostarczania energii elektrycznej do pomieszczeń ogólnego użytkowania – klatki schodowej),

· podwyższania czynszu ponad limity dopuszczone art.9 ust 3 ustawy o ochronie praw lokatorów, mieszkaniowym zasobie gminy oraz zmianie ustawy Kodeks cywilny (utracił moc obowiązującą w związku z wyrokiem Trybunału Konstytucyjnego z dnia 2.10.2002r.),

· wypowiadania umów najmu, mimo braku przesłanek mogących stanowić prawną podstawę wypowiedzenia.

· W przypadkach dotyczących złego stanu technicznego budynku informację przekazywano Powiatowemu Inspektorowi Nadzoru Budowlanego z prośbą o przeprowadzenie stosownych czynności kontrolnych.

Wystąpienia  do  przedsiębiorców  w  sprawach  ochrony  praw i interesów konsumentów

   W następstwie zgłoszonych spraw w 52 przypadkach uzasadnionych złożonością sporu wystąpiono do przedsiębiorców, wzywając ich do udzielenie szczegółowych wyjaśnień oraz zajęcia stanowiska w sprawie formułowanych przez konsumentów żądań. 

Zasadność wspomnianych żądań poddawana była uprzedniej ocenie, w której bazowano na oświadczeniach konsumentów oraz przedłożonej przez nich dokumentacji.

    Po przeanalizowaniu pozyskanych danych, w przypadku potwierdzenia słuszności zgłoszonych roszczeń, przedsiębiorcy przekazywano stanowisko zajęte w sprawie wraz z jego uzasadnieniem prawnym wskazując na obowiązki wynikające z aktualnych przepisów i te elementy stanu faktycznego, w których doszło do ich naruszenia.

    W sytuacjach, gdy przedstawiony przez Konsumenta opis zdarzeń nasuwał wątpliwości do Przedsiębiorców kierowano prośbę o udzielenie dodatkowych wyjaśnień i informacji.

    Dla zilustrowania stosowanej formuły postępowania w załączeniu przedkładam kilka przykładów pism w sprawach rozpatrywanych w ramach działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów zaznaczając, iż każdy z przypadków traktowany jest indywidualnie z uwzględnieniem dotychczasowych relacji pomiędzy stronami, szczególnych okoliczności towarzyszących poszczególnym przypadkom oraz realnych możliwości wynegocjowania w drodze mediacji satysfakcjonujących konsumenta rozwiązań.

     Podkreślić należy, iż spośród ogółu spraw zgłaszanych przez Konsumentów, coraz więcej z nich – wobec nieprzejednanej postawy drugiej strony i kategorycznego negowania racji klienta – wymagałoby rozstrzygnięcia na drodze sądowej.

     Niestety bowiem w sporej ilości przypadków, pomimo przemawiających jednoznacznie na rzecz konsumenta okoliczności, wyrok sądowy pozostaje jedyną podstawą efektywnego zaspokojenia jego roszczeń.

Sytuacja ta ma swoją znaczącą przyczynę w braku po stronie sprzedawców (usługodawców) wystarczającej świadomości ciążących na nich obowiązków, a nierzadko wynika również z zamierzonego już na wstępie podważania racji klientów, czego ewentualne konsekwencje wkalkulowywane są w „ryzyko” prowadzonej działalności.

Być może jej źródłem są również pogarszające się warunki prowadzenia działalności gospodarczej, w tym jej opłacalności, co pośrednio wywiera wpływ na jakość oferowanych na rynku towarów i usług, które niezależnie od swojej ceny winny wszakże spełniać odpowiednie standardy oraz wymogi.

     Sytuacja ta wskazuje zarazem na konieczność sięgnięcia po niewykorzystywane dotąd w większym zakresie uprawnienia MRK przewidujące wytaczanie powództw na rzecz konsumentów, kierowanych w szczególności przeciwko tym podmiotom gospodarczym wobec których powtarzają się zarzuty naruszania interesów ich klientów.

   Realizowany w 2002 roku zakres Miejskiego Rzecznika Konsumentów nie obejmował:

· wniosków do Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów o wszczęcia postępowania antymonopolowego (na podst. art. 84 ust 1 ustawy z dnia 15.12.2000r. o ochronie konkurencji i konsumentów)

· wystąpień z roszczeniami określonymi w ustawie z 16.04.1993r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji

· powództw do Sądu Okręgowego w Warszawie – Sądu Antymonopolowego o uznanie postanowień wzorca umowy za niedozwolony.

  W roku ubiegłym poza bieżącą wymianą korespondencji nie podejmowano również wspólnych przedsięwzięć z organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

    W czerwcu 2002 roku wykonując uprawnienia określone w ustawie z dnia 7 lipca 1994r. o zagospodarowaniu przestrzennym (art. 10 ust 2) Miejski Rzecznik Konsumentów zajął stanowisko w odniesieniu do ustaleń zawartych w projekcie miejscowego planu szczegółowego zagospodarowania przestrzennego obszaru południowej części dzielnicy Lipiny i części Paśnik w granicach wyznaczonych przez pas DTŚ, granice administracyjne miasta (od zachodu), ul.Chorzowską, Mickiewicza i odcinek łączący DTŚ z ul.Mickiewicza (od wschodu) – pozytywnie opiniując przeznaczenie położonych w tym rejonie terenów pod budowę obiektów handlowych o powierzchni sprzedażowej powyżej 2 000 m2.

    Uwzględniając dotychczasowe doświadczenia płynące z pełnienia obowiązków Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Świętochłowicach zwrócić trzeba uwagę na rosnące oczekiwania mieszkańców w zakresie zapewnienia im daleko idącej obsługi prawnej, zwłaszcza na dalszych etapach dochodzenia ich roszczeń (włącznie z procesowym i egzekucyjnym).

   Nieodzownym elementem realizacji zadań samorządu w dziedzinie ochrony interesów konsumentów, uwzględnionym zresztą w przepisach ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów, powinno być również wdrożenie systemowych działań edukacyjno-informacyjnych w tym poprzez wprowadzenie elementów wiedzy konsumenckiej w szkołach, zamieszczanie periodycznych publikacji na łamach prasy lokalnej, organizację spotkań z mieszkańcami, przedsiębiorcami. 

   Efektywna ochrona interesów konsumenckich wymagać będzie także sięgnięcia po dotychczas nie wykorzystywane przez MRK kompetencje, co wszakże uwarunkowane jest pełniejszą analizą negatywnych zjawisk zachodzących na rynkach lokalnych  ich odpowiednim udokumentowaniem oraz reagowaniem na stwierdzone naruszenia praw konsumentów przy wykorzystaniu uprawnień o charakterze procesowym, zwłaszcza w sytuacjach dotyczących szerszego kręgu poszkodowanych. 

   Wśród planowanych w 2003 roku przedsięwzięć będących konsekwencją spraw zgłoszonych w roku ubiegłym przewidziano m.in.: wytoczenie 4 powództw na rzecz konsumentów skierowanych przeciwko podmiotom, które w ocenie MRK rażąco naruszyły obowiązki przedsiębiorców, nie wykazując przy tym woli ugodowego załatwienia sporu oraz odrzucając  przedłożoną im argumentację.

    Ponadto w roku bieżącym przewidywana jest uruchomienie na stronie internetowej tut. Urzędu biuletynu informacyjnego adresowanego do konsumentów, a zawierającego wyjaśnienia dotyczące najczęściej sygnalizowanych przez nich problemów, dane o aktualnych uregulowaniach prawnych , wzory umów, porady konsumenckie. 

   Dalsza, konsekwentna rozbudowa stanowiska Miejskiego Rzecznika Konsumentów konieczna ze względu na katalog przypisanych mu zadań oraz ilość zgłaszanych spraw wymagać będzie jednakże zmodyfikowania dotychczasowych rozwiązań organizacyjnych w sposób gwarantujący bardziej skuteczny oraz adekwatny do rosnących potrzeb tryb realizowania powierzonych tej instytucji obowiązków.
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