 Uchwała Nr   XXXIII/257/05              

Rady Miejskiej w Świętochłowicach

z dnia 27 kwietnia 2005 r.
w sprawie zatwierdzenia sprawozdania Miejskiego Rzecznika Konsumentów 
w Świętochłowicach za 2004 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 2003 r. Nr 86 poz. 804 z późn. zm.) 

Rada Miejska w Świętochłowicach

uchwala, co następuje:

§ 1

Zatwierdza sprawozdanie Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Świętochłowicach za 2004 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.

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    Sprawozdanie
Miejskiego Rzecznika Konsumentów

w Świętochłowicach

za rok 2004
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 11 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów w związku z art.221 Kodeksu cywilnego).
Koncepcja powierzenia stanowiska Miejskiego Rzecznika Konsumentów Naczelnikowi Wydziału Organizacyjno-Prawnego koresponduje z zakresem działania wspomnianego Wydziału określonym w Regulaminie Organizacyjnym Urzędu Miejskiego (przyjętym zarządzeniem Prezydenta Miasta Świętochłowice nr 129/04 z dnia 27 kwietnia 2004 r.). Wśród zadań Wydziału znalazły się m.in. „zapewnienie obsługi administracyjno-organizacyjnej Miejskiemu Rzecznikowi Konsumentów oraz wykonywanie zadań związanych z ochroną praw konsumenta w zakresie ustalonym ustawą oraz innymi przepisami”.
Powyższe zadania realizowane są od 1 września 1999r. przy czym od 1 lipca ub. roku przy pomocy dodatkowo zatrudnionego m.in. w celu obsługi stanowiska rzecznika, pracownika Wydziału Organizacyjno-Prawnego.


Stanowisko Miejskiego Rzecznika Konsumentów pełnione jest zgodnie z wymogiem określonym przez art. 35 ust.2 ustawy z dnia 15.12.2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów tj. przez osobę z „wyższym wykształceniem, w szczególności prawniczym lub ekonomicznym i z co najmniej pięcioletnią praktyką zawodową”.

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 8oo do 15oo) oraz przyjmuje sprawy zgłaszane osobiście, listownie, w tym pocztą elektroniczną lub telefonicznie.

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

W 2004 r. w toku rozmów (bezpośrednich lub telefonicznych) z zainteresowanymi udzielono ok. 300 porad i informacji w 218 sprawach. Porady udzielane były zarówno telefonicznie, pocztą mailową, jak i osobiście zgłaszającym się do Urzędu osobom.
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 sprawach dla konsumentów przygotowywano pisma procesowe – pozwy wraz z uzasadnieniami.

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.

Wzrost ilości spraw zgłaszanych przez konsumentów (w latach 2001 – 2003 średnio, rocznie ok. 170 spraw) 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- nadal 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, przy czym szeregowi umów na podstawie których je nabywano towarzyszą coraz powszechniejsze umowy kredytu konsumenckiego.
Wśród typowych, rozpatrywanych spraw w 2004 roku odnotowywano zgłaszane przez konsumentów roszczenia:

· z tytułu niezgodności towarów z umową (w szczególności dotyczące obuwia, odzieży, wyposażenia mieszkań, sprzętu komputerowego, sprzętu RTV), 

· niewykonania lub nienależytego wykonania  usług (prac remontowych w lokalach mieszkalnych konsumentów, napraw pojazdów samochodowych), 

· z tytułu odstąpienia od umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa, 

· wynikające z umów najmu lokali mieszkalnych.

W bieżącej działalności Rzecznika rozpoznawane były w roku ubiegłym sprawy związane m.in. z realizacją umów zawartych z podmiotami oferującymi finansowanie zakupu dóbr w tzw. systemie argentyńskim, umów o świadczenie usług telekomunikacyjnych, internetowych,  o dostarczanie sygnału telewizyjnego, umów z organizatorami turystyki, rozliczeń z tytułu dostaw energii cieplnej, umów o organizację imprez okolicznościowych w lokalach gastronomicznych.
W 2004 roku weszła w życie istotna z punktu widzenia interesów konsumentów nowa regulacja prawna w ramach nowelizacji ustawy z 16.04.1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji wprowadzająca zakaz prowadzenia działalności gospodarczej polegającej na zarządzaniu mieniem gromadzonym w ramach grupy konsumentów utworzonej w celu finansowania zakupu praw, rzeczy ruchomych, nieruchomości lub usług na rzecz uczestników grupy (systemy konsorcyjne).
Delegalizacja tego rodzaju działalności nie powstrzymała niektórych przedsiębiorców od oferowania konsumentom pozyskania wspomnianych wyżej dóbr na warunkach bardzo podobnych do zasad funkcjonowania systemów argentyńskich.
Po wejściu w życie przedmiotowej nowelizacji ( 3 sierpnia 2004 r.)  rzecznik odnotował m.in. skargę na działalność wrocławskiej spółki proponującej rzekomo szybkie i tanie pożyczki w systemie noszącym znamiona systemu konsorcyjnego.
Działalność wspomnianego podmiotu, uwzględniając jej ogólnopolską skalę jest obecnie przedmiotem postępowania wrocławskiej prokuratury.

Znaczącą modyfikację definicji konsumenta wprowadziła w 2004 roku zmiana ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów. Definicja ta odwołuje się do pojęcia konsumenta określonego przepisem art.221 Kodeksu cywilnego, co w praktyce oznacza rozszerzenie instytucjonalnej ochrony konsumentów na osoby fizyczne dokonujące wszelkich czynności prawnych ( nie tylko, jak dotąd „zawierające umowy z przedsiębiorcą”) niezwiązanych bezpośrednio z ich działalnością gospodarczą lub zawodową.

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 celu 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, zajęte w uzgodnieniu z konsumentem stanowisko oraz propozycje ugodowego załatwienia sporu w drodze dalszych mediacji.

Poradnictwo konsumenckie-charakterystyka zgłaszanych problemów.

1. Usługi kredytowe.

Zgłaszane rzecznikowi uwagi dotyczyły m.in.

· rażąco wygórowanych odsetek umownych za opóźnienia w spłacie rat kredytu, 

· problemów w uchyleniu się od skutków umów kredytu konsumenckiego w sytuacjach niewykonania usług na nabycie których kredyt ten został przeznaczony, 

· nierespektowania przez banki udzielające kredytu konsumenckiego na zakup rzeczy skutków prawnych odstąpienia przez klientów od umów sprzedaży zawartych poza lokalem przedsiębiorstwa.
2. Umowy kupna – sprzedaży.
a/ Obuwie.


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

Zastrzeżenia budzi jednak przede wszystkim stosowany przez Sprzedających tryb rozpatrywania zgłoszeń dotyczących niezgodności towaru z umową, pozostający częstokroć w sprzeczności z uprawnieniami przyznanymi konsumentom przez ustawę o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego.
Zastrzeżenia te dotyczą :

· braku w udzielanych konsumentom odpowiedziach (zawierających negatywne stanowisko wobec zgłoszonych żądań) rzeczowych argumentów obalających ustawowe domniemanie niezgodności towaru z umową w przypadku jej stwierdzenia przez konsumenta przed upływem sześciu miesięcy od wydania towaru. W stanowisku zajmowanym przez Sprzedawców działający na ich zlecenie „rzeczoznawcy” uchylają się od jednoznacznego wykazania braku zależności pomiędzy cechami towaru, użytych do jego produkcji materiałów itp., a skutkami jego normalnej eksploatacji wyrażającymi się np. przemakaniem obuwia, odklejaniem się podeszew, pękaniem czy deformowaniem się tworzywa wierzchniego, ujawniającymi się zaledwie po kilku tygodniach użytkowania.
W tzw. opiniach formułuje się ogólnikowe zarzuty niewłaściwego użytkowania, czy też konserwacji obuwia nie precyzując na czym miałoby polegać „prawidłowe” korzystanie z towaru i nie wyjaśniając, czy i jakie informacje w tym zakresie wydano kupującemu wraz z towarem.
· nieuprawnionej w świetle zgłoszonych przez Konsumentów żądań wymiany obuwia na nowe i nieuzgodnionej z nimi naprawy towaru, czego efektem jest często pogorszenie jego walorów estetycznych.

Działania takie  są skutkiem bezpodstawnego w świetle obowiązujących regulacji przypisywania sobie przez niektórych sprzedawców prawa wyboru pomiędzy naprawą lub wymianą towaru jako formami doprowadzenia go do stanu zgodnego z umową.
· kierowanie zgłoszeń  Konsumentów dotyczących niezgodności towaru z umową do rozpatrzenia przez producentów reklamowanego obuwia, co w praktyce stanowi przejaw uchylania się  przez Sprzedawcę od odpowiedzialności za jakość towaru oraz wywołuje u kupującego błędne przeświadczenie, iż rolą Sprzedawcy jest wyłącznie pośredniczenie w przekazaniu roszczeń klienta producentowi towaru,
· narzucanie konsumentom dłuższych terminów na zajęcie stanowiska wobec ich żądań, niż wynikający z ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego termin 14-dniowy,

· 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 RTV, AGD, komputerowy,
Najczęściej zgłaszane uwagi i zastrzeżenia dotyczyły :

· przedłużania określonych gwarancją terminów napraw gwarancyjnych, nieskuteczności napraw, 

· nierzetelnej realizacji innych obowiązków wynikających z udzielonej gwarancji przez serwisy gwarancyjne  ( odnotowano m.in. fakt zaginięcia sprzętu transportowanego przez działającą na zlecenie serwisu firmę przewozową oraz uchylania się gwaranta od odpowiedzialności z tego tytułu poprzez wskazywanie przewoźnika, jako rzekomo właściwego adresata roszczeń klienta, 

· narzucanie klientom trybu gwarancyjnego, jako rzekomo jedynego trybu realizacji ich uprawnień wynikających z ujawnienia 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.  

c/ Odzież.

Sygnalizowane problemy dotyczyły braku w stanowiskach zajmowanych przez sprzedawców przekonywującej argumentacji wykazującej zgodność towaru z umową w sytuacjach zgłoszenia reklamacji w ciągu 6 miesięcy od zakupu towaru.
d/ Zestawy meblowe
Zastrzeżenia zgłaszane sprzedającym dotyczyły jakości towarów oraz uchylania się od odpowiedzialności za potwierdzone niezgodności towaru z umową i pozostawiania roszczeń konsumentów do rozpatrzenia producentom mebli.

3. Umowy zawierane poza lokalem przedsiębiorstwa (dot. m.in. sprzedaży filtrów do wody, piecyków gazowych, drzwi wejściowych, sprzętu paramedycznego).
Sygnalizowane przez Konsumentów sytuacje wskazywały m.in. na :
· pomijanie przez przedsiębiorców obowiązku okazania przed zawarciem umowy dokumentu potwierdzającego prowadzenie działalności gospodarczej, a przez osoby działające w imieniu przedsiębiorców – stosownych pełnomocnictw, 

· nieinformowanie w wymaganej formie pisemnej o prawie odstąpienia od umowy w określonym ustawowo terminie 10 dni od zawarcia umowy, uchylanie się od obowiązku wręczenia konsumentowi wzoru oświadczenia o odstąpieniu, 

· stosowanie w przedkładanych konsumentom wzorach umów klauzul przewidujących ich rezygnację z prawa odstąpienia od umowy.

4. Usługi.
a/ remontowo-budowlane, dostawy i montażu wykonanych na zamówienie elementów wyposażenia mieszkań i domów,
Przekazane przez Konsumentów informacje wskazywały na :

· brak fachowości i staranności po stronie przedsiębiorców uzgadniających właściwości towarów wykonywanych przez podmioty trzecie na indywidualne zamówienie konsumenta.

W efekcie tego rodzaju sytuacji wykonane na zamówienie klientów okna, szafy do zabudowy, rolety garażowe itp. nie nadawały się do celu określonego przez nich przy zawarciu umowy,

· złą jakość wykonanych na zamówienie i zamontowanych okien, kwestionowanie przez sprzedawców przyjmujących zamówienie i przekazujących je do realizacji ich odpowiedzialności z tego tytułu, 

· opóźnianie określonych umową terminów wykonania usług (mimo pobrania zaliczek na poczet ich realizacji, a czasem nawet całości wynagrodzenia), 

· kwestionowanie przez wykonawców wad w wykonanym dziele, nieuzasadnione podważanie ustaleń wynikających z zawartych umów dotyczących m.in. wynagrodzenia, 

· brak reakcji wykonawców na kierowane wobec nich żądania wykończenia prac, usunięcia ujawnionych w nich wad itp. tłumaczone m.in. likwidacją firmy, trudnościami finansowymi przedsiębiorcy, problemami z pracownikami.

b/ inne usługi świadczone na podstawie umów o dzieło m.in. czyszczenie chemiczne odzieży,
Realizacja umów kwestionowana była przez konsumentów i rzecznika w aspekcie  nieosiągnięcia  przez przyjmującego zamówienie zamierzonego rezultatu umowy bądź spowodowania szkody w następstwie nienależytego wykonania zobowiązania  (np. zniszczenia poddanej czyszczeniu kurtki).                                                                                                                                                                                                                              
c/ usługi finansowe w zakresie ubezpieczeń motoryzacyjnych,
Zgłaszane zastrzeżenia dotyczyły w szczególności ustaleń podjętych przez zakłady ubezpieczeń w procesie likwidacji szkód komunikacyjnych w ramach ubezpieczenia AC oraz stosowanych przez niektóre towarzystwa ogólnych warunków ubezpieczenia autocasco.

d/ usługi turystyczne,
Rozpatrywane przypadki dotyczyły nieprecyzyjnych postanowień składających się na treść zawieranych umów, rażąco wygórowanych kar umownych (odstępnego) nakładanych na konsumenta w przypadku odstąpienia od umowy, wątpliwości powstałych na tle legalności działania niektórych podmiotów pośredniczących w zawieraniu umów o świadczenie usług turystycznych.

e/ usługi telekomunikacyjne,

Zastrzeżenia konsumentów wiązały się z nieprawidłowościami w postępowaniach reklamacyjnych wszczynanych w związku z wadliwym rozliczeniem świadczonych przez operatora  usług, próbami windykacji naliczonych opłat mimo nierozpatrzenia wniesionych reklamacji, przedawnionymi lub nieuzasadnionymi w ocenie konsumentów, z uwagi na zaprzestanie dostarczania sygnału, roszczeniami dochodzonymi przez operatorów TV cyfrowej.
f/ naprawy pojazdów,                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        
Opisane przez konsumentów sytuacje wskazywały m.in. na dokonywanie nieuzgodnionego i nieuzasadnionego w ocenie klienta zakresu napraw, pozbawianie zamawiających możliwości oceny rzetelności  naprawy na etapie jej wykonywania, odmowę sporządzenia kalkulacji kosztów naprawy, w szczególności w zakresie cen użytych do naprawy części zamiennych, braku należytej staranności ze strony upoważnionych przez właścicieli pojazdów serwisów naprawczych w uzgadnianiu z ubezpieczycielami sprawców szkody zakresu napraw powypadkowych. 
5. Umowy najmu.

W 2004 r. ponawiane były zarzuty najemców dotyczące zasadności rozliczania dostaw wody do lokali mieszkalnych nie wyposażonych w liczniki indywidualnego zużycia wody na podstawie ustalonego przez wynajmującego ryczałtu.

Podnoszone przez konsumentów-najemców sprawy dotyczyły również :

· obniżonego w stosunku do  dotychczas zajmowanych, standardu lokali proponowanych najemcom przez wynajmującego jako lokale zamienne, w związku z zamierzonym wypowiedzeniem stosunku najmu,  

· wygórowanych w ocenie najemców podwyżek dotychczasowych stawek czynszu, 

· złego stanu technicznego budynków.

6. Systemy argentyńskie.
Kierowane do rzecznika sprawy dotyczyły głównie rozliczeń z tytułu rezygnacji z uczestnictwa w grupach (funduszach) „inwestorów” do których przystępowano na podstawie umów zawartych w 2003 r. i wcześniejszych latach.

7. Inne zgłaszane problemy :

a) przekazywanie na adres konsumentów informacji o wygranych w loteriach, których pozyskanie warunkowane jest kontaktem telefonicznym na numer rozpoczynający się od 0-700; wyłudzanie tą drogą korzystania z kosztownych usług telefonicznych, 

b) nieoznaczanie ceną towarów, obuwia i odzieży przeznaczonych do sprzedaży detalicznej na targowiskach, 

c) fałszowanie podpisów konsumentów na formularzach wniosków i umów kredytowych (kredyt konsumencki) przez osoby pośredniczące w ich zawieraniu i oferujące sprzedaż towaru (usługi) przy wykorzystaniu kredytu,
d) niezgodność z umową wyrobów zamówionych w zakładach optyki okularowej, 

e) wyłudzanie środków finansowych z przypisywanym „przedsiębiorcom” świadomym zamiarem niedopełnienia obowiązków wynikających z zawartych umów.

Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów.


W następstwie zgłoszonych spraw w blisko 80 przypadkach podjęte zostały działania zmierzające do nawiązania kontaktu z przedsiębiorcami celem przedłożenia stanowiska zajętego przez rzecznika w rozpatrywanej sprawie, jak również pozyskania dodatkowych wyjaśnień i informacji umożliwiających ocenę zasadności roszczeń konsumentów.
Słuszność wspomnianych 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 kierowana była korespondencja zawierająca uwagi rzecznika wskazanie obowiązków przedsiębiorcy wynikających z obowiązujących przepisów, tych elementów stanu faktycznego, w których doszło do naruszenia praw konsumenta oraz propozycje ugodowego rozstrzygnięcia sporu.
Z przedsiębiorcami nawiązywano również kontakt telefoniczny lub bezpośredni, celem uzyskania w możliwie krótkim terminie ich stanowiska jako stron umowy, wskazania na stwierdzone nieprawidłowości, a także przekazania sugestii dostosowania przyjętej praktyki działania do obowiązujących w tym zakresie wymogów.


Kierowane do przedsiębiorców wystąpienia i interwencje rzecznika dotyczyły m.in.

· opóźnień w realizacji umów, których przedmiotem była sprzedaż i montaż elementów wyposażenia mieszkań, 

· nieuprawnionych (dokonanych bez zgody Kupującego) napraw obuwia w następstwie stwierdzonej niezgodności towaru z umową, 
· kompetencji i rzetelności rzeczoznawców ds. jakości obuwia, 

· ubezpieczeń auto casco (ogólne warunki umów), 

· nieprecyzyjnych i nieodpowiadających wymogom prawnym umów o świadczenie usług turystycznych, 

· postępowań reklamacyjnych prowadzonych przez TP S.A., 

· niedotrzymywania terminów robót budowlanych, 

· niezgodności z umową pojazdów sprzedawanych przez komisantów.

(w załączeniu przykładowe teksty wystąpień)

Sprawy sądowe.

W 2004 r. w uzgodnieniu z konsumentami  rzecznik uczestniczył w 5-ciu sprawach rozstrzyganych    na drodze sądowej przed sądami powszechnymi, w 4 przypadkach wytaczając powództwo na rzecz konsumentów, w jednym – wstępując do toczącego się postępowania.

W 3 sprawach powództwa zostały uwzględnione, w jednej doszło do ugody sądowej. W ostatniej z prowadzonych w 2004 r. spraw na skutek apelacji wniesionej przez rzecznika doszło do uchylenia niekorzystnego dla konsumenta wyroku, a sprawa została przekazana do ponownego rozpatrzenia sądowi rejonowemu.
Inne działania.

1. Przy okazji wizyt składanych przez konsumentów oraz w toku prowadzonych z nimi rozmów udzielane są im możliwie wszechstronne, dodatkowe informacje dotyczące ich uprawnień w stosunkach prawnych powstałych w związku z zawartymi umowami. 

Mają one w założeniu służyć konsumentowi nie tylko w postępowaniu związanym z daną sprawą, ale być również przydatne w ewentualnych sytuacjach o zbliżonym charakterze i umożliwiać konsumentowi zabezpieczenie jego interesu w przyszłości.
Mieszkańcom udostępniane są również broszury informacyjne, teksty ustaw mających zastosowanie w zgłaszanych przypadkach, wzory formularzy i pism procesowych, wzory umów.

2. Miejski Rzecznik Konsumentów w Świętochłowicach utrzymuje bieżący kontakt z rzecznikami działającymi w innych powiatach ( 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.

Istotnym narzędziem usprawniającym współpracę pomiędzy rzecznikami konsumentów, a także pomiędzy nimi a Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów i organizacjami konsumenckimi (Federacją Konsumentów, Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich) powinien stać się przygotowywany przez UOKiK projekt multinstytucjonalnej bazy danych ochrony konsumentów w Polsce.

W ramach realizacji projektu Biuro MRK w Świętochłowicach wyposażone zostało w sprzęt komputerowy, który po przygotowaniu i udostępnieniu stosownego oprogramowania wykorzystywany będzie do współtworzenia ogólnokrajowego systemu informacji o skargach konsumenckich oraz orzecznictwie  sądów i organów administracyjnych w sprawach konsumenckich. 
Projekt przewiduje również opracowanie systemu zestandaryzowanych procedur rozpatrywania skarg oraz wymianę pomiędzy jego użytkownikami informacji o podejmowanych w interesie konsumentów działaniach.
3. W Biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentów prowadzone są i systematyzowane publikacje i opracowania dotyczące problematyki konsumenckiej (materiały informacyjne, w tym biuletyny i wydawnictwa Inspekcji Handlowej, Stowarzyszenia Konsumentów Polskich, Polskiego Stowarzyszenia Wytwórców Produktów Markowych, Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, komentarze i opinie prawne, streszczenia prac badawczych m.in. z dziedziny jakości żywności, artykuły prasowe itp.) wykorzystywane  w bieżącej działalności Rzecznika oraz jako źródło informacji adresowanej do oczekujących pomocy konsumentów.
4. W maju ub. roku za pośrednictwem Wydziału Edukacji UM skierowane zostało do tutejszych szkół gimnazjalnych zaproszenie do udziału w ogólnopolskim konkursie edukacyjnym organizowanym przez Stowarzyszenie Konsumentów Polskich, którego problematyka dotyczyła działania reklamy w kontekście zasad prawidłowego żywienia.

5. W pojedynczych przypadkach uzasadnionych stwierdzonym w toku rozpoznawania sprawy naruszeniem obowiązku przedsiębiorcy – spółki prawa handlowego, polegającego na oznaczaniu pism handlowych danymi dotyczącymi sądu rejestrowego, numeru pod którym Spółka wpisana jest do rejestru oraz jej siedziby, a w konsekwencji – utrudnieniami w skutecznym doręczeniu pism konsumentów, do Sądu Rejonowego w Katowicach Wydziału VIII Gospodarczego Krajowego Rejestru Sądowego oraz organów prokuratorskich kierowane były stosowne zawiadomienia.
WNIOSKI.

Wzrastająca liczba konsumentów zgłaszających swoje problemy w relacjach z przedsiębiorcami, a także charakter poruszanych spraw może prowadzić do wniosku, iż istniejący rynek mimo rosnącej konkurencji nie wykształcił dotąd mechanizmów chroniących nabywców oferowanych na nim dóbr.
Nie kwestionując zasady swobody podejmowania działalności gospodarczej z niepokojem należy odnosić się do działań niektórych przedsiębiorców, w efekcie których podważana jest dobra wiara konsumentów w bezpieczeństwo szeroko rozumianego obrotu gospodarczego, a tym samym  zaufanie do tych jego uczestników którzy w swojej codziennej praktyce respektują obowiązujące reguły prawne i dobre zwyczaje kupieckie.
Istniejący system prawny, mimo iż w założeniu realizujący prokonsumencką politykę państwa nie zapewnia przeciętnemu obywatelowi dostatecznych gwarancji zabezpieczenia jego interesów ekonomicznych jako konsumenta.
Z perspektywy doświadczeń płynących z działalności MRK stwierdzić należy, iż pozycja konsumenta na rynku nadal nie jest wystarczająco silna, aby wyeliminować przejawy nieuczciwości czy nierzetelności ze strony części przedsiębiorców, zwłaszcza zaś tych którzy ewentualne negatywne dla nich skutki swoich świadomych zaniechań  czynią przedmiotem swoistej kalkulacji opartej na założeniu niskiej skuteczności systemu dochodzenia  i egzekwowania praw konsumenckich. 

Wspomniany stan rzeczy powoduje utrzymywanie się zapotrzebowania na usługi świadczone przez rzeczników, a z uwagi na poszerzającą się i różnicującą ofertę rynku oraz idące w ślad za nią zmiany tzw. prawa konsumenckiego – wymaga od nich stałego pogłębiania wiedzy i dostosowywania metod działania do nowych warunków.
Załączniki: plik
Świętochłowice, marzec 2005 r.
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