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PRAKTYKA OCHRONY KONSUMENTOW
NA PRZYKEADZIE WYBRANEGO POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

CONSUMER PROTECTION PRACTICE ON EXAMPLE
OF A CHOSEN POWIUMENT DISTRICT

Streszczenie: Wysoka aktywno$¢ polityki ochrony konsumentéw cechuje panstwa o szybko
rozwijajacych si¢ gospodarkach rynkowych. Rosngca konsumpcja wzmaga potrzebe ochro-
ny podmiotu uznanego za wyraznie stabszg strone transakcji gospodarczych, a mianowicie
konsumenta. Celem niniejszego artykulu jest prezentacja instytucji wybranego powiatowe-
go rzecznika konsumentoéw, jego pozycji w systemie administracji publicznej oraz podkre-
$lenie szczegdlnie istotnej roli w organach samorzadowych. Podstawowa metoda badawczg
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przyjeta w niniejszym artykule jest analiza studium przypadku (case study) oraz analiza
literatury przedmiotu.

Slowa kluczowe: administracja pafstwowa, gospodarka rynkowa, rzecznik konsumentow,
ochrona konsumentéw

Abstract: High activity of consumer protection policy is characterized by countries with
fast-growing market economies. Increasing consumption increases the need to protect an
entity recognized as a clearly weaker party to economic transactions, namely the consu-
mer. The purpose of this article is to present the institution of a selected Poviat Consumer
Ombudsman, his position in the public administration system and to emphasize a particu-
larly important role in self-government bodies. The basic research method adopted in this
article is the case study analysis and the literature analysis of the subject.

Keywords: state administration, market economy, consumer ombudsman, consumer pro-
tection

Wstep

Intensywny rozwoj gospodarki oraz rosnacej konsumpcji powoduje bardzo
szczegblna potrzebe ochrony podmiotu uznanego za slabg strone transakeji gospo-
darczych, a mianowicie konsumenta. W celu podjgcia proby ochrony konsumentow
tworzone s3 systematycznie odpowiednie akty prawne adekwatne do biezacej sytu-
acji rynkowej oraz potencjalnych zagrozen. W kulminacyjnym punkcie gospodarki
rynkowej umiejscowiony jest wlasnie konsument, od jego postegpowania w bardzo
wysokim stopniu zalezny jest sukces kazdego przedsiebiorstwa, a w szczego6lno-
$ci uzyskania przez nie oczekiwanego zysku'. Konsument jest zatem centralnym
podmiotem rynku wytwarzajacym popyt poprzez nabycie okreslonego dobra bez
uprzedniego zamiaru skierowania go do obrotu gospodarczego. Wynika z tego, ze
sprawne i efektywne dzialanie gospodarki zalezne jest od obecnosci swiadomego
swoich praw oraz potrafigcego te prawa egzekwowac konsumenta®.

W Polsce ochrona intereséw konsumentéw ma odgoérnie narzucony charakter,
jest efektem dzialan podejmowanych zaréwno przez organy panstwowe, jak i Unii
Europejskiej. Wynikiem tych dzialan jest tworzenie instytucji oraz instrumentéw,
za pomocy ktorych mozliwa jest ochrona konsumentéw. Powiatowy (miejski)
rzecznik konsumentéw jest instytucja stosunkowo nowa posréd wprowadzanych
rozwigzan administracyjnych. W polskim systemie prawnym instytucja rzecznika
funkcjonuje od 1 stycznia 1999 roku. Obecnie pozycje prawna rzecznika konsu-

' L. Rudnicki, Zachowanie konsumentow na rynku, PWE, Warszawa 2000, s. 9-10.
* E. Kiezel, Ochrona intereséw konsumentéw w Polsce w aspekcie integracji europejskiej, Difin, War-
szawa, 2007, s. 17-28.
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mentéw reguluje ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i kon-
sumentow (Dz.U. nr 50 z 2007, poz. 331, z pdz.zm.)’.

Celem niniejszego artykulu jest prezentacja instytucji Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Oswiecimiu, jego pozycji w systemie administracji publicznej oraz
podkreslenie szczegolnie istotnej roli w organach samorzadowych. W zwigzku z ce-
lem opracowania zasadne wydaje sie zadanie pytania: czy praktykowanie dziatalno-
$ci powiatowego rzecznika konsumentow jest istotne, skuteczne oraz przynoszace
wymierne efekty dla konsumentéw powiatu oswiecimskiego?

Podstawowa metoda badawcza przyjeta w niniejszym artykule jest analiza stu-
dium przypadku (case study); dokonano réwniez analizy literatury przedmiotu.
Powyzsza metoda jest jedna z metod jako$ciowych, a gléwna jej idea jest doklad-
ny, szczegoélowy opis rzeczywistego obiektu, procesu lub zjawiska, przeprowadzany
w celu wyjasnienia uwarunkowan, przyczyn i rezultatow istnienia pewnego procesu
lub funkcjonowania danego obiektu w okreslonych warunkach®.

Zaprezentowang metode badawcza wykorzystano w celu identyfikacji, analizy
i oceny proceséw zachodzacych w badanej instytucji oraz uzyskania odpowiedzi
na powyzej postawione pytanie badawcze. Przeprowadzone badanie umozliwito
dokonanie identyfikacji, analizy i oceny wymiernych efektéw praktykowania dzia-
talnosci powiatowego rzecznika konsumentéw w Oswiecimiu. Gléwnym Zrédlem
danych empirycznych badanego przypadku jest analiza danych statystycznych
opartych na dokumentach wewnetrznych instytucji odzwierciedlajacych prowa-
dzong dziatalno$¢ badanego podmiotu. Badania zrealizowano w Biurze Rzecznika
Konsumentéw w Oswiecimiu, odbyly si¢ one w okresie od 15 lipca do 3 sierpnia
2018 roku. Przeprowadzone badania umozliwity dokonanie identyfikacji, analizy
i oceny wymiernych efektéw praktykowania dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Oswiecimiu.

1. Konsument jako podmiot w obrocie gospodarczym

Termin ,,konsument” przez bardzo dlugi czas nie posiadat dokladnej, jednoznacz-
nej definicji. Wynika to przede wszystkim z faktu, iz pod$wiadome rozumienie tego
pojecia zasadza si¢ na jego umiejscowieniu jako podmiotu ,koncowego tancucha
ekonomicznego™. Kodeks cywilny (Dz.U.2017.459. t.j. z 2017.03) definiuje w art. 22°
ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 roku, ze ,,konsumentem jest osoba fizyczna dokonujg-
ca czynnosci prawnej z przedsigbiorca, niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia

* M. Koralewski, Nowa ustawa o prawach konsumentakomentarzem, Wiedza i praktyka sp. z o.0.,
‘Warszawa 2014, s. 7.

* M. Kostera, Organizacje w praktyce. Studia przypadkow dla studentow zarzgdzania, Poltex, Warsza-
wa 2011 s. 10.

> L. Rudnicki, Zachowanie konsumentéw na rynku, PWE, Warszawa 2000, s. 25-27.
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gospodarczg lub zawodowa (ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny)‘. Za-
tem wedlug przedmiotowej definicji ustawa o prawach konsumenta ma zastosowanie
wylacznie do konsumentéw, ktorzy zawieraja umowe z przedsigbiorca.

Termin ,,konsument” ktadzie silny nacisk na strukturalng nieréwno$¢, ktéra wy-
stepuje miedzy konsumentem a przedsiebiorca. Przedsigbiorca w wielu aspektach
posiada znacza przewage (m.in.: informacyjna, finansowg, organizacyjng) nad kon-
sumentem. Z tej przyczyny istnieje wyrazna koniecznos¢ wdrazania oraz opracowy-
wania instrumentéw normatywnych, ktérych celem jest wyréwnanie pozycji stron
uczestniczacych w rynku’. Taka sytuacja implikuje podjecie dziatan, ktére zapew-
niaja wysoka ochrone praw konsumenta w relacjach konsument - przedsigbiorca
oraz umozliwiaja sprawne dochodzenie roszczen w sytuacji naruszenia chronionych
praw konsumenta®. Z przedstawionych powyzej wzgledéw bardzo wazng kwestia jest
wspolzaleznos¢ konsumentéw i sprawna dzialalno$¢ panstwa w tych obszarach®.

Gléwnym celem podejmowania takich dziatan jest zagwarantowanie wzglednej
réwnowagi pomiedzy przedsiebiorca oferujacym rdézne towary i ustugi na wolnym
konkurencyjnym rynku a konsumentem.

W Polsce funkcjonuja rézne organizacje zajmujace si¢ ochrong konsumenta, prze-
wazajacymi sg jednostki administracji rzagdowej''. Podstawowe instytucje podejmujace
dzialania w ochronie konsumentéw to miedzy innymi: Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw (UOKIiK), Inspekcja Handlowa, Polubowne Sady Konsumenckie.

Ochrona konsumenta jest zadaniem priorytetowym wielu instytucji. W $wiado-
mosci powszechnej utrwalit sie natomiast wizerunek Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw (UOKIiK), ktérego podstawowym zadaniem jest ochrona zbioro-
wych intereséw konsumentéw. Pomoc bezposrednig w sprawach indywidualnych
konsumentdéw jednak $wiadczg rzecznicy konsumentéw. Sprawna, skuteczna i efek-
tywna praca kazdego rzecznika konsumentéw wymaga $cisle okreslonych dziatan,
wykonywanych poprzez $wiadczenie poradnictwa konsumentom, interwencje
w stosunku do przedsiebiorcéw oraz wspolprace z innymi instytucjami.

2. Istota i cel praktyki ochrony konsumentow

Stanowisko rzecznika konsumentéw usytuowane jest w organach samorzado-
wych. Pracodawca miejskiego rzecznika konsumentoéw jest prezydent miasta, nato-

¢ Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz.U.2017.459 t.j. 2017.03.02).

7 T. Czech, Prawa konsumenta. Komentarz, Wolters Kluwer Polska, Warszawa 2017, s. 16-17.

8 C. Banasinski, Postepy Polski w adaptowaniu acquis communataire w zakresie ochrony konsumentéow,
[w:] Swiadomo$é¢ konsumenta i ochrona konsumentéw — doswiadczenia francuskie i firiskie a polskie
perspektywy, Publikacja w ramach projektu PHARE UOKIK, Warszawa 2003, s. 10-11.

° A.Inglot, Ochrona praw konsumenta w Polsce przed i po wejsciu do Unii Europejskiej, ,,Zeszyty Na-
ukowe Politechniki Rzeszowskiej” 2006, nr 228, s. 15-16.

10 C. Banasinski C., Postepy Polski w adaptowaniu..., s. 15-16.

' A. Inglot, Ochrona praw konsumenta..., s. 17-19.
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miast powiatowego rzecznika konsumentéw wtasciwym organem zatrudniajagcym
jest starosta.

Przepisy ustawy wskazujg na to, ze rzecznik konsumentéw jest jednostka wy-
odrebniong organizacyjnie w strukturze starostwa powiatowego / urzedu miasta.
Rzecznik konsument6w posiada uprawnienia do podjecia decyzji o utworzeniu biu-
ra w oparciu o dokonang analize zapotrzebowania. W sklad biura rzecznika konsu-
mentéw, bedacego jednostka organizacyjna, wchodzi zespot 0sob o odpowiednich
kwalifikacjach; ich zadaniem jest pomoc w realizacji zadan wyznaczonych rzecz-
nikowi konsumentéw. Zakres kompetencji rzecznika konsumentéw obejmuje in-
terwencje do przedsiebiorcow w sprawach ochrony intereséw konsumentéw, jak
réwniez zapewnienie poradnictwa konsumenckiego. Rzecznik konsumentéw nato-
miast nie posiada uprawnien kontrolnych, nie ma mozliwosci wydawania zakazéw,
nakazdw czy tez nakladania sankcji finansowych. Rzecznik konsumentow swiadczy
porady oraz zapewnia pomoc w indywidualnych sprawach konsumenckich'?.

3. Przedmiot i cel badan

Powiatowy rzecznik konsumentéw w Oswiecimiu udziela porad i stuzy pomoca
wszystkim mieszkaricom powiatu o$wiecimskiego. Wyrazny wplyw na dzialalnos¢ oswie-
cimskiego rzecznika maja czynniki, takie jak: pofozenie geograficzne, liczba mieszkancow,
zasieg terytorialny oraz struktura dzialalnoéci gospodarczej na terenie powiatu.

Obecny powiatowy rzecznik konsumentéw w Oswiecimiu sprawuje swojg funk-
cje od 1 lutego 2009 roku. Realizujac swoje zadania powiatowy rzecznik konsumen-
tow w Os$wiecimiu udziela porad zgodnie z aktualnymi przepisami prawa z zakresu
ochrony praw i intereséw konsumentow. Udzielane porady konsumenckie polegaja
gléwnie na analizie stanu faktycznego oraz prawnego danej problematyki w oparciu
o przedlozong dokumentacje konsumentow.

W okresie sprawozdawczym za rok 2015 w ramach sprawozdania z dziatalnosci po-
wiatowego rzecznika konsumentéw w Oswigcimiu w roku 2016 obejmujacego porad-
nictwo konsumenckie udzielono ogétem 2367 porad. Porady dotyczace umoéw sprzeda-
zy (w tym sprzedazy ustug) w lokalu przedsi¢biorstwa to 2078 porad, a wiec 88% ogotu
udzielonych porad. Sprawy, ktére dotyczyly uméw zawieranych na odleglos¢ i poza
lokalem przedsiebiorstwa, stanowity 289 udzielonych porad, czyli 12% ogdtu porad.
W roku 2015 odnotowano tgcznie 22 sprawy sadowe, gdzie przygotowano 9 pozwow
sadowych i 15 sprzeciwéw od nakazow zaplaty. W okresie sprawozdawczym za rok 2015
nie odnotowano skierowania spraw do rozpoznania przez sady polubowne.

2 A. Kopczyniska, Ochrona praw konsumenta jako zadanie samorzgdu powiatowego — znaczenie wspot-
pracy z mediami lokalnymi dla podnoszenia swiadomosci w zakresie praw konsumenckich [w:] A. Lewic-
ka-Strzalecka (red.), Edukacja konsumencka. Cele, instrumenty, dobre praktyki, Wydawnictwo Wyzszej
Szkoly Przedsigbiorczosci i Zarzadzania im. Leona Kozminskiego, Warszawa 2006, s. 182-184.
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W roku 2016 obejmujacym sprawozdanie z dzialalnosci powiatowego rzecznika
konsumentéw w Os$wiecimiu w roku 2017 mozna zaobserwowaé wyrazng tenden-
cje wzrostowa udzielanych porad. Udzielono 2678 porad konsumenckich. Poradnic-
two w zakresie uméw sprzedazy, rowniez sprzedazy ustug w lokalu przedsigbiorstwa,
wynosi 2388 porad, co stanowi 89% ogoétu udzielonych porad. Umowy zawarte poza
lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢ to 290 udzielonych porad, co stanowi 11%
porad ogotem. W roku 2016 facznie odnotowano 19 spraw sadowych, przygotowano
12 pozwéw sadowych oraz 7 sprzeciwéw od nakazéw zaptaty. W ramach przygoto-
wanych postepowan sagdowych konieczne bylo, poza przygotowaniem pozwéw pism
procesowych, wnioskéw o nadanie klauzuli prawomocnosci i wykonalno$ci. W okre-
sie sprawozdawczym za rok 2016 nie skierowano spraw do rozpoznania przez polu-
bowne sady konsumenckie.

Powiatowy rzecznik konsumentéw w Oswiecimiu w okresie sprawozdawczym
za rok 2017 w ramach sprawozdania z dzialalnosci w roku 2018 przedlozyt spra-
wozdanie obejmujace najwigkszg liczbe porad udzielonych na przestrzeni wszyst-
kich lat praktykowania dziatalnosci. Udzielono 2726 porad konsumenckich. Porady
dotyczace uméw sprzedazy, rowniez sprzedazy ustug, stanowia liczbe 1971 porad
ogotu udzielonych porad, co stanowi 76% ogétu, natomiast porady w zakresie
umow zwieranych na odleglos¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa to 364 udzielone
porady, co stanowi 14% porad udzielonych ogélem. W okresie sprawozdawczym za
rok 2017 odnotowano 42 sprawy sadowe, gdzie swiadczono pomoc konsumentom
w dochodzeniu roszczen przed sagdami powszechnymi oraz sagdami polubownymi.
Strukture udzielanych porad wraz z wyszczegdlnieniem rodzaju porady na prze-
strzeni lat 2015-2017 przez Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Oswie-
cimiu zaprezentowano w tabeli nr 1.

Tabela 1. Struktura udzielanych porad w latach 2015-2017 w biurze rzecznika konsumen-
tow w Oswigcimiu

Table 1. The structure of advice provided in 2015-2017 in the Office of the Consumer
Ombudsman in O$wiecim

Porady doty- Umowy za- Sprawy sagdowe

Liczba udzie- czgce umow wierane na (w tym pozwy

Rok lonych porad sprzedazy odlegtos$¢ i poza | isprzeciwy od

ogolem (w tym sprze- | lokalem przed- | nakazéw za-
dazy ustug) siebiorstwa platy)

2015 2367 2078 289 22
2016 2678 2388 290 19
2017 2726 1971 364 42

Zré6dto: opracowanie wlasne na podstawie sprawozdan z dziatalnoéci powiatowego rzeczni-

ka konsumentéw w O$wiecimiu w latach 2015-2017.




Praktyka ochrony konsumentow na przyktadzie wybranego Powiatowego Rzecznika...

205

Ogolna liczbe porad oraz udzielonych informacji konsumenckich przez Biu-
ro Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Oswigcimiu na przestrzeni ostatnich
dziesieciu lat zaprezentowano w tabeli nr 2.

Tabela 2. Liczba udzielonych porad w latach 2008-2017 przez Biuro Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Oswiecimiu.

Table 2. The number of advice provided in 2008-2017 by the Poviat Consumer Ombudsman
in Oswigecim

Rok Tlo$¢ Rok Tlos¢
2008 1600 Liczba udzie 2013 2123
2009 1645 lonych porad 2014 2566
2010 1739 w poszczegdl- 2015 2367
2011 2430 nych latach 2016 2678
2012 2217 2017 2726

Zré6dto: opracowanie wlasne na podstawie sprawozdan z dziatalnosci powiatowego rzeczni-
ka konsumentéow w O$wiecimiu w latach 2008-2017.

Systematyczny wyrazny wzrost liczby udzielanych porad na przestrzeni ostat-
niego dziesigciolecia dowodzi, ze instytucja Powiatowego Rzecznika Konumentow
w Oswiecimiu dziala bardzo skutecznie oraz stuzy pomocg mieszkanicom powiatu
o$wiecimskiego.

Do ciaglego wzrostu liczby udzielanych porad na przestrzeni lat 2008-2017
w zakresie zawierania umoéw poza lokalem przedsiebiorstwa i na odleglos$¢ w bar-
dzo wysokim stopniu przyczynily si¢ praktyki nieuczciwych przedsigbiorcow, mie-
dzy innymi sprzedawcow energii elektrycznej i gazowej oraz operatorow telekomu-
nikacyjnych. Mieszkancy powiatu o$wigcimskiego najczedciej zglaszali problemy
w postaci podpisania uméw pod wptywem bledu, spowodowane nieuczciwg prak-
tyka rynkowsa przedstawicieli operatoréw ustug telekomunikacyjnych podajacych
sie za pracownikéw ich dotychczasowego operatora telekomunikacyjnego. Gtéwny
wplyw na liczbe udzielonych porad konsumenckich w analizowanym okresie ma
wzrost podmiotéw gospodarczych w zakresie prowadzenia dziatalnosci ustugowo-
-handlowej na obszarze powiatu o§wigcimskiego, co wyraznie zwieksza konsumpcje
oraz ryzyko zakupu towaréw wadliwych, a tym samym zwigksza zapotrzebowanie
na udzielanie poradnictwa i pomocy powiatowego rzecznika konsumentéw. Czyn-
nikiem wplywajacym na systematyczny wzrost liczby udzielanych porad jest row-
niez coraz wyzsza $wiadomos$¢ konsumentéw w zakresie mozliwosci dochodzenia
roszczen oraz korzystania z pomocy profesjonalnych instytucji. Dzialaniem priory-
tetowym dla powiatowego rzecznika konsumentéw w O$wiecimiu jest prowadzenie
dzialalnosci edukacyjnej poprzez rozpowszechnianie wiedzy konsumenckiej i pod-
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kreslanie znaczenia probleméw konsumentdw, co moze w przysziosci przynies¢ wy-
mierne efekty w postaci swiadomych konsumentéw.

Podsumowanie

Powiatowy rzecznik konsumentéw w Oswigcimiu jest instytucja dzialajaca
skutecznie i efektywnie. Dziatalnos¢ tej instytucji przynosi wymierne efekty dla
mieszkancéw powiatu oswiecimskiego w postaci udzielonego wsparcia zaréwno
w przygotowaniu spraw sagdowych, jak i ogdlnego poradnictwa konsumenckiego.
Proces dostosowania prawa gospodarczego w Polsce do prawnych standardéw eu-
ropejskich zaowocowal utworzeniem rozbudowanego systemu prawnego ochrony
konsumentdw. Sprawne dzialanie gospodarki rynkowej mozliwe jest tylko w obec-
nosci konsumenta $wiadomego swoich praw oraz potrafigcego te prawa egzekwo-
wa¢. Wzmacnianie pozycji rynkowej konsumentéw skierowane jest na zapewnie-
nie dostepu do informacji, mozliwosci wyboru, znajomosci praw konsumenckich,
$rodkow i mechanizméw dochodzenia roszczen. Aktywni konsumenci umozliwiaja
przede wszystkim rozwdj konkurencji rynkowej i sprawne dzialanie catego obrotu
gospodarczego. Sama konkurencja nie gwarantuje ochrony konsumentéw, dlatego
konieczne jest wdrazanie przez panstwo polityki oraz dziatan prokonsumenckich.
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