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Załącznik Nr 1

do uchwały nr XII/94/2004

Rady Powiatu w Choszcznie

z dnia  23 kwietnia 2004 r. 

SPRAWOZDANIE Z DZIAŁALNOŚCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

ZA ROK 2003

Choszczno, marzec 2004 r.

I. WSTĘP I UWAGI OGÓLNE DOTYCZĄCE DZIAŁALNOŚCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW.


Powiększenie wspólnego rynku o nowe państwa kandydujące do Unii Europejskiej stanowi wyzwanie dla wszystkich jego uczestników – zarówno po stronie unijnej, jak i nowych państw członkowskich.

Szczególne znaczenie w kształtowaniu wspólnego rynku europejskiego ma strategia Unii Europejskiej dotycząca polityki konsumenckiej. W chwili obecnej wspólnotowe prawo zapewnia wysoki stopień ochrony interesów konsumentów, co jest wynikiem połączenia różnych kultur i systemów prawnych państw członkowskich.

W przededniu akcesji polski do Unii Europejskiej, konieczna jest refleksja o polityce konsumenckiej w wymiarze europejskim. Polityce, która przyczyni się do poprawy jakości życia Polaków – Europejczyków.

Przepisy polskiego prawa coraz bardziej sprzyjają konsumentom. Z punktu widzenia standardów prawnych, polski system ochrony konsumentów nie odbiega od obowiązującego w Unii Europejskiej.

Do końca ubiegłego roku wydane zostały akty prawne w pełni dostosowujące polskie przepisy w zakresie ochrony konsumentów do regulacji obowiązujących w Unii Europejskiej. Informacja i edukacja jest integralna, częścią polityki konsumenckiej. Kreowanie aktywnej i efektywnej polityki informacyjnej to jeden z priorytetów Unii Europejskiej na lata 2002 – 2006. Zapewniając konsumentowi należytą informację zwiększamy świadomość przysługujących mu praw. Świadomy konsument jest w mniejszym stopniu narażony na naruszenie przysługujących mu praw konsumenckich. Konsument winien mieć dostęp do informacji o bezpieczeństwie produktów a także o jakości oferowanych usług. Obowiązek informacyjny względem konsumenta jest określony ustawowo w szeregu ustaw konsumenckich, mających na celu ochronę interesów ekonomicznych konsumentów. Mianowicie:

· w ustawie z dnia 2 marca 200 r. o ochronie niektórych praw konsumenta, gdzie wymienia się informacje które muszą być przedstawione konsumentowi przez przedsiębiorcę przy zawieraniu:

- jakiejkolwiek umowy (poprzez nałożenie na przedsiębiorcę obowiązku jasnego i przejrzystego formułowania umowy)

- umowy na odległość

- umowy poza lokalem przedsiębiorstwa;

· w ustawie z dnia 21 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim, poprzez szczegółowe określenie warunków, które powinna zawierać umowa kredytu konsumenckiego;

· w ustawie o usługach turystycznych – gdzie obowiązek informacyjny rozłożony jest na trzy etapy: informacji ogólnej, przedkontraktowej i zawartej w samej umowie;

· w ustawie z dnia 5 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej – w zakresie informacji związanych z zakupem towarów i usług i prawem do reklamacji

· w ustawie o cenach – w zakresie informacji, które powinny być zawarte w cenie towarów i usług;

a) Formalno prawne usytuowanie rzecznika w powiecie.
Zadania samorządu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentów wykonuje powiatowy rzecznik konsumentów. Uchwałą nr X/62/99 z dnia 28 grudnia 1999 r. Rada Powiatu Choszczeńskiego powołała z dniem 1 stycznia 2000 r. rzecznika konsumentów w mojej osobie.

Rzecznik konsumentów jest bezpośrednio podporządkowany radzie i ponosi przed nią odpowiedzialność. Usytuowanie organizacyjne rzecznika konsumentów określa regulamin powiatu. Rzecznik zatrudniony jest w starostwie powiatowym. Czynności w sprawach z zakresu prawa pracy wobec rzecznika wykonuje starosta. Warunki pracy i płacy rzecznika konsumentów określa rada. Zasady wynagradzania rzecznika regulują przepisy o pracownikach samorządowych.

Na mocy ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. do kompetencji rzecznika należy:

· zapewnienie konsumentom bezpłatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ich interesów;

· prawo wytaczania powództw na rzecz konsumentów oraz wstępowania za ich zgodą do toczącego się postępowania w sprawach o ochronie interesów konsumentów;

· prawo składania wniosków w sprawie stanowienia i zmiany prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów;

· prawo występowania do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów;

· prawo żądania wszczęcia postępowania antymonopolowego;

· prawo żądania wszczęcia postępowania w sprawach praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów;

· wykonywanie innych zadań określonych w ustawie lub w przepisach odrębnych;

· obowiązek współdziałania z właściwą terytorialnie delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

· wszczynanie postępowań o uznanie postanowień wzorca umowy za niedozwolone.

b) Struktura biura rzecznika.

Urząd rzecznika w strukturze starostwa jest samodzielny. Rzecznik przyjmuje interesantów codziennie w wymiarze 17 godzin tygodniowo. Swoim zasięgiem obejmuje 6 gmin: Choszczno, Drawno, Pełczyce, Recz, Bierzwnik, Krzęcin.

W realizacji swoich zadań rzecznik ma zapewnioną pomoc poprzez:

1) dostęp do telefonu, komputera, internetu, kserokopiarki, materiałów biurowych niezbędnych do codziennej pracy;

2) zapewnienie dostępu do prasy, broszur oraz następujących pozycji książkowych: „Kodeks Cywilny”, „Kodeks Postępowania Cywilnego”, „Prawo Umów Konsumenckich”, „Odpowiedzialność sprzedawcy z tytułu rękojmi i gwarancji jakości przy umowie sprzedaży w obrocie gospodarczym”, „Prawo konsumenta”, „Unia bez tajemnic”, „Polityka konsumencka i ochrona interesów konsumenckich”, „Konsumencki przewodnik”, „Wybór przepisów z zakresów prawa konsumenckiego”, „Polityka konkurencji w Europie”;

3) jako rzecznik uczestniczyłam w organizowanych sympozjach i szkoleniach.

II. REALIZACJA ZADAŃ WYNIKAJĄCYCH Z USTAWY Z DNIA 15 GRUDNIA 2000 R. O OCHRONIE KONKURENCJI I KONSUMENTÓW

1) Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów

a) Struktura udzielanych porad.

Specyfiką działania powiatowego rzecznika konsumentów jest przyjmowanie skarg, a właściwie wniosków o podjęcie mediacji składanych przez konsumentów, niezadowolonych ze sposobu załatwienia przez przedsiębiorcę reklamacji na towary i usługi. Zdecydowana większość skarg wnoszonych przez konsumentów dotyczy artykułów przemysłowych i usług. W roku 2003 stanowiły one 99% przyjętych skarg. Podobnie jak w latach ubiegłych największa ilość skarg dotyczyła trudności w wyegzekwowaniu uprawnień z tytułu niezgodności towaru konsumpcyjnego z umową. W grupie skarg na jakość produktów przemysłowych najczęściej kwestionuje się obuwie, odzież, sprzęt rtv i agd, meble oraz materiały budowlane. W sferze usług skargi dotyczyły odmowy żądania usunięcia wad przedmiotów usług, a także terminowość zleconych prac. Najwięcej skarg dotyczyło usług montażu okien plastikowych.

Główną przyczyną i źródłem skarg jest utrzymująca się niska jakość niektórych towarów przemysłowych, znajdujących się w sprzedaży. Tradycyjnie w tej grupie towarów dominuje obuwie a niewłaściwa jakość dotyczy głównie obuwia w cenach 50 do 200 zł. Jego niska trwałość z reguły nie pozwala na użytkowanie dłużej niż przez sezon, co jest powodem największej ilości reklamacji, masowo oddalanych przez sprzedawców, a w konsekwencji – największej ilości skarg, co do sposobu ich załatwiania. Metody uchylania się sprzedawców od odpowiedzialności z tytułu niezgodności towaru z umową są różne. Najbardziej powszechną formą jest uzasadnienie oddalania roszczeń konsumenta na podstawie opinii rzeczoznawców towaroznawców, powoływanych i opłacanych przez sprzedawców, producentów czy importerów. Treść tych opinii w bardzo wielu przypadkach świadczy o wyjątkowo niskiej wiedzy merytorycznej osób je wydających. Tylko część konsumentów kwestionuje treść niekorzystnych dla nich opinii i różnymi sposobami usiłuje dochodzić swoich roszczeń, między innymi przy pomocy rzecznika. Niektórzy rzeczoznawcy usiłują za wszelką cenę wywiązać się ze swoich zobowiązań wobec finansujących ich przedsiębiorców oddalając słuszne roszczenia konsumentów, a zamieszczone opinie zawierają sformułowania wręcz humorystyczne np. wada wystąpiła z winy użytkownika na skutek poruszania dużymi i małymi palcami. Należy mieć nadzieję, że ukrócenie tego rodzaju praktyk będzie możliwe w wyniku upowszechnienia list rzeczoznawców, prowadzonych przez Wojewódzkich Inspektorów Inspekcji Handlowej.

Kolejną przyczyną sprzyjająca powstawaniu skarg jest nieznajomość przez przedsiębiorców przepisów prawnych regulujących obrót towarowy. Doskonałym dowodem na to jest przykład, gdy przedsiębiorca udzielając rzecznikowi odpowiedzi na pisemne przekazanie skargi konsumenta na niewłaściwie załatwioną reklamację towaru zakupionego w 2003 r., w sposób arogancki poucza: art. 560 §1 KC został zniesiony i nie stosuje się do sprzedaży konsumenckiej. Podstawa prawna pisma jest nieobowiązująca. Częstą przyczyną skarg konsumentów jest odmowa rozpatrzenia reklamacji oraz brak pisemnego uzasadnienia tej odmowy.
Skargi na wykonawców usług dotyczą głównie niewłaściwej jakości usług zniszczenie bądź uszkodzenie przedmiotu usługi (np. odzież w pralni), niedotrzymanie wykonania usługi określonej w umowie, niezgodność zakresu wykonanej usługi z zakresem zleconym, obniżenia standardu usług turystycznych w stosunku do poziomu proponowanego w ofercie.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji                       prawnej w zakresie ochrony konsumentów – struktura udzielanych                       porad:

Wyszczególnienie
Ogółem

I. Usługi ogółem, w tym:
122

bankowe
11

finansowe
9

ubezpieczeniowe
4

systemy argentyńskie
5

telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa)
25

dostawa energii (prąd, gaz, ciepło, woda)
21

motoryzacyjne (serwis)
9

turystyczne i hotelarskie
4

pralnicze
3

remontowo budowlane
31

II. Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
164

wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)
61

odzież
22

obuwie
79

samochody
2

III. Umowy poza lokalem i na odległość
7

Tabela nr 2: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony praw interesów                       konsumentów:

Wyszczególnienie
Ogółem ilość wystąpień
Zakończone pozytywnie
Zakończone negatywnie
Sprawy w toku

I. Usługi ogółem, w tym:
107
84
20
3

bankowe
11
9
2
-

finansowe
7
6
-
1

ubezpieczeniowe
2
2
-
-

systemy argentyński
3
1
2
-

telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa)
20
15
3
2

dostawa energii (prąd, gaz, ciepło, woda)
21
18
3
-

motoryzacyjne (serwis)
9
7
2
-

turystyczne i hotelarskie
4
4
-
-

pralnicze
3
2
1
-

remontowo budowlane
27
20
7
-

II. Umowy sprzedaży       ogółem, w tym:
151
145
6
-

wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)
56
54
2
-

odzież
18
18
-
-

obuwie
75
71
4
-

samochody
2
2
-
-

III. Umowy poza        lokalem i na odległość:
7
6
-
1

Tabela nr 3: Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów – struktura                            powództw:

Przedmiot sporu
Rozstrzygnięcie sądu
Ilość powództw ogółem

Powództwa dotyczące reklamacji i gwarancji towarów użytkowych.
-
-

Powództwa dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania usług.
-
-

b) Charakter udzielanej pomocy prawnej.

Rzecznik stosuje następujące formy załatwiania skarg:

· Porady telefoniczne 278 (w roku 2002 - 194);

· Pomoc bezpośrednia w biurze rzecznika (wyjaśnienia, interpretacja przepisów) 293 (w roku 2002 - 221);

· Wystąpienia do przedsiębiorców (wezwania, prośba o informacje, mediacje, inne) 272 (w roku 2002 - 114);
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c) Ogólna charakterystyka problemów, z jakimi zgłaszali się konsumenci.

Czteroletnia praktyka przekonała mnie, że najlepszym sposobem ochrony konsumentów jest zapewnienie im bieżącej, a zarazem jak najpełniejszej informacji o prawach i obowiązkach zarówno ich samych, jak też sprzedawców i usługodawców. Chodzi bowiem o ukształtowanie konsumenta świadomego, czyli sprawnie poruszającego się w labiryncie nieustannie zmieniających się przepisów i umiejętnie omijającego wszelkie pułapki zastawiane przez coraz to „sprytniejszych” przedsiębiorców.


Sprawy zgłaszane przez konsumentów są bardzo różnej natury, począwszy od reklamacji obuwia, odzieży, mebli, sprzętu agd i rtv poprzez reklamację usług remontowo budowlanych, aż do umów ubezpieczenia, bankowych umów o świadczenie usług telekomunikacyjnych czy też internetowych. Nie wszystkie problemy można rozwiązać ugodowo, nie zawsze klient ma rację. Najtrudniejsze są sytuacje, kiedy konsumenta trzeba przekonać, że jego roszczenia nie znajdują uzasadnienia w obowiązujących przepisach. Niestety, trudno byłoby podjąć próbę mediacji np. ze sprzedawcą płytek podłogowych mrozoodpornych, na które producent nie udzielił gwarancji, a które zostały zareklamowane po pięciu latach od zakupu mimo, że ich pęknięcie pojawiło się już w pierwszym sezonie zimowym. Trudno też byłoby pomóc klientce, która zgłasza sprawę zakupu lodówki na raty z wykorzystaniem kredytu. Kredyt przez 2 lata nie był spłacany a skierowanie przez kredytodawcę pozwu do sądu nasunęło klientce pomysł żądania od rzecznika znalezienia (kruczków prawnych, aby zwolnić ją od obowiązku spłaty zadłużenia). Zdarzają się konsumenci (około 10% wszystkich skarg), których zarzuty nie mają uzasadnienia. Niektórzy z nich składają skargi dość regularnie, często dzwonią i odwiedzają biuro rzecznika, i nie zawsze są to kontakty o spokojnym przebiegu. Mają wyjątkowe upodobania do wyszukiwania problemów i występowania w roli nieustannie pokrzywdzonych.

2) Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów.

Zgodnie z art. 37 pkt 4 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów przedsiębiorca, do którego zwrócił się rzecznik konsumentów, działając na podstawie ust. 1 pkt 3 obowiązany jest udzielić rzecznikowi wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia oraz ustosunkować się do uwag i opinii rzecznika. Jest to obecnie pewna forma przymusu, chociaż nadmienić należy, że zdarzają się przedsiębiorcy, którzy nie udzielają stosownych wyjaśnień.

Wpływające skargi załatwiane są przede wszystkim w formie mediacji, mającej na celu polubowne załatwienie sporu miedzy konsumentem a przedsiębiorcą. Rzecznik występuje do przedsiębiorców w formie pisemnej o informacje. Kieruje się również do przedsiębiorcy pisemne zaproszenie do osobistego udziału w mediacji przeprowadzanej w biurze rzecznika. Metoda ta okazałą się niezwykle skuteczna, bo choć przedsiębiorcy rzadko chcą uczestniczyć w takich mediacjach najczęściej uznają roszczenia konsumentów za uzasadnione. Skuteczność tych działań jest bardzo wysoka i wynosi 80% co również pozostaje w ścisłym związku z ilością wnoszonych przez konsumentów wniosków o przeprowadzenie mediacji. Rzecznik, w toku postępowania mediacyjnego nie posiada jednak uprawnień władczych i nie może zmusić handlowca do zachowania się zgodnie z żądaniem konsumenta. W przypadkach, gdy nie doprowadzono do polubownego zakończenia sporu, konsumenci informowani są o dalszych możliwościach dochodzenia swoich roszczeń. Gdy mediacja nie zakończy się powodzeniem, sprawa za zgodą stron trafia do polubownego sądu konsumenckiego. Konsument może bez przeprowadzenia mediacji od razu skierować spór z przedsiębiorcą do sądu konsumenckiego. Jak wynika ze statystyk obrazujących sposób zakończenia postępowań przed sądami konsumenckimi, 70% spraw kończy się ugodą.

3) Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów.

Dwanaście spraw skierowano do Polubownego Sądu Konsumenckiego w Szczecinie. Dotyczyły one w 7 przypadkach rozstrzygniętej na niekorzyść konsumenta reklamacji obuwia. Pozostałe dotyczyły nie uznania reklamacji mebli kuchennych, wykonanych na zamówienie klienta, wymiany drzwi oraz reklamacji wadliwych okien. Nie było sprawy, która wymagałaby złożenia pozwu w sądzie powszechnym. Zdarzyły się trzy przypadki, kiedy konsument występował indywidualnie do sądu z powództwa cywilnego.

4) Współdziałanie z Delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentów.

Jednym z zadań nakreślonych na mocy ustawy jest obowiązek współdziałania rzecznika z właściwą terytorialnie delegaturą UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

SCHEMAT ORGANIZAYJNY UMIEJSCOWIENIA 

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW W CHOSZCZNIE
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Współpraca pomiędzy UOKiK w Gdańsku, Inspekcją Handlową w Szczecinie a rzecznikiem w Choszcznie jest bardzo dobra. Efektem nawiązanej współpracy są cykliczne szkolenia rzeczników województw zachodniopomorskiego i pomorskiego organizowanych przy współudziale miejskiego rzecznika konsumentów w Szczecinie, inspektora Inspekcji Handlowej w Szczecinie oraz dyrektora UOKiK w Gdańsku. Spotkania te pozwalają na wymianę doświadczeń i zakreślenie wspólnych działań. Szkolenia obejmowały następującą tematykę:

· Aktualne problemy konsumentów polskich i niemieckich i rozwiązywanie ich w praktyce.

· Nowelizacja ustawy prawo telekomunikacyjne oraz omówienie skarg wpływających do rzeczników na TP S.A.

· Perspektywy funkcjonowania listy rzeczoznawców prowadzonej przez WIH w aspekcie współpracy z rzecznikami praw konsumenta i stałymi polubownymi sądami konsumenckimi.

· Nowe przepisy o sprzedaży konsumenckiej.

· Ochrona konsumentów po przystąpieniu do Unii Europejskiej.

Uczestnikami spotkań są przedstawiciele URE w Szczecinie. Urząd ten uruchomił punkt informacyjno - konsultacyjny dla rzeczników z zakresu uprawnień prezesa URE wynikających z prawa energetycznego. Stałą współpracę utrzymuje rzecznik ze Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich oraz Polskim Stowarzyszeniem Sprzedaży Bezpośredniej. W ramach współpracy otrzymuje wydawane przez nich biuletyny, zawierające między innymi orzecznictwo w sprawach konsumenckich, które wykorzystuję w swojej codziennej pracy. Ponadto rzecznik w sprawach konsumenckich na bieżąco konsultuje się z miejskim rzecznikiem konsumentów w Szczecinie panią Longiną Kaczmarek, obecnie członkiem Rady Rzeczników Konsumentów działającej przy prezesie UOKiK w Warszawie (decyzja nr 1 z dnia 30 marca 2001 r.). W sprawach, które wymagały natychmiastowej interwencji zasięgałam fachowej porady prawnika Inspekcji Handlowej. Dzięki stałym kontaktom z Krajową Federacją Konsumentów i Fundacją Rozwoju Przedsiębiorczości korzystałam z wielu nadesłanych publikacji, broszur i tematycznych opracowań, które z kolei wykorzystywałam w celach edukacyjnych konsumentów.

5) Działania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Informacja i edukacja jest integralną częścią polityki konsumenckiej. Zapewniając konsumentom należytą informację zwiększamy świadomość przysługujących im praw. Obok informowania o prawach konsumentów rzeczą niezbędną jest, by zarówno produkty jak i usługi dostępne na rynku przedstawiały określony stopień bezpieczeństwa a konsumenci posiadali stosowne informacje umożliwiające dokonywanie właściwych wyborów.

Dużą rolę w działaniach o charakterze informacyjnym odgrywa Biuletyn Informacji Publicznej (spow.choszczno.ibip.pl/public/). Konsumenci mogą się dowiedzieć między innymi o zasadach składania reklamacji z tytułu gwarancji, czy też z tytułu niezgodności towaru z umową. Warto przypomnieć, że odpowiedzialność ta trwa dwa lata. Kupujący traci uprawnienia przewidziane w art. 8 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego, jeżeli przed upływem dwóch miesięcy od stwierdzenia niezgodności towaru konsumpcyjnego z umową nie zawiadomi o tym sprzedawcy. Przekazałam konsumentom kserokopię aktów prawnych, wzory umów konsumenckich, ulotek pt. „Kupujemy żywność”, „Polacy w Unii Europejskiej”. Ważne są wszelkie działania edukacyjne, również skierowane do młodych konsumentów. Przykładem takich działań jest udostępnienie młodzieży z zespołów szkół w Choszcznie płyty CD, która wyposaża młodzież w podstawową wiedzę niezbędną do bycia świadomym konsumentem. Zapoznałam również uczniów odbywających praktykę zawodową w starostwie z zakresem wykonywanych zadań na stanowisku powiatowego rzecznika konsumentów. Utrzymuję kontakt z dziennikarzami prasy lokalnej: „Gazety Lubuskiej”, „Głosu Szczecińskiego”. W lokalnym dzienniku „Gazeta Lubuska” ukazał się specjalny dodatek „Przewodnik konsumencki – kupuj z głową”.

6) Składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów.

Wpływające skargi nie wymagały złożenia wniosków w sprawie zmian przepisów prawa miejscowego.

III. WYKONYWANIE INNYCH ZADAŃ OKREŚLONYCH W PRZEPISACH ODRĘBNYCH.

Realizując swoje zadania rzecznik korzystała z wielu umocowań prawnych:

· ustawa o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji – ilość skarg 3;

· ustawa o ogólnym bezpieczeństwie produktów – ilość skarg 0;

· ustawa o ochronie niektórych praw konsumenta oraz odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny – umowy zawierane na odległość oraz umowy poza siedzibą przedsiębiorstwa – ilość skarg 7;

· ustawa o ochronie niektórych praw konsumenta oraz odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny tzw. niedozwolone klauzule umowne – ilość skarg 8;

· ustawa o kredycie konsumenckim – ilość skarg 6;

IV. WNIOSKI KOŃCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJĄCE DO POPRAWY REAZLIZACJI PRAW KONSUMENTÓW.

1) Należy podjąć skuteczniejszą współpracę rzeczników, organizacji konsumenckich z organami nadzoru rynku, co powinno zaowocować ujawnieniem artykułów niebezpiecznych, zanim trafią na polski rynek.

2) Wyzwaniem czasu jest podjęcie szeroko zakrojonej kampanii informacyjno – edukacyjnej wśród młodzieży, wchodzącej w samodzielne życie.

3) Wiedza konsumencka powinna być wzbogacana nie tylko za pomocą dotychczas stosowanych metod, ale też wzorem doświadczeń zachodnich – przy pomocy form wizualnych (np. wielkich plakatów w miejscach publicznych, reklamówek, ulotek oraz elektronicznych form przekazu).

Praca rzecznika dostarczyła mi również w roku 2003 sporej satysfakcji, czego dowodem są otrzymywane podziękowania od konsumentów. Dopełnieniem tego jest bardzo dobra współpraca rzecznika z Przewodniczącym Rady Powiatu Panem Stanisławem Dychą, Starostą Choszczeńskim Panem Tadeuszem Puczyńskim oraz całą Radą Powiatu.

Różnorodność spraw, a także zmieniające się przepisy prawa na wejściu Polski do Unii Europejskiej wymagają systematycznego samokształcenia oraz doskonalenia metod postępowania zarówno z konsumentami jak i przedsiębiorcami. Starałam się pracować w poczuciu dobrze spełnionego obowiązku pamiętając, że: „Radość przeżywa się tylko wtedy, gdy sprawia się ją innym”.

Sporządziła:

Powiatowy Rzecznik Konsumentów
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