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WSTEP

Prawo konsumenckie z punktu widzenia obywatela jest niezwykle wazne, gdyz jego
przepisy towarzyszg ludziom codziennie w réznorodnych obszarach zycia — od

drobnych zakupow po skomplikowane specjalistyczne umowy.

Doniostos¢ prawa konsumenckiego jest dostrzegana w prawodawstwie Unii
Europejskiej. Unia przywigzuje duzg wage do ochrony praw konsumentéw i zapew-
nia wspodlne standardy obowigzujgce we wszystkich panstwach cztonkowskich.
Tworzone przepisy skupiajg sie na osiggnieciu celéw takich jak stworzenie wyso-
kiego poziomu ochrony konsumentéw, wzmocnienie pozycji konsumenta i utatwie-

nie handlu transgranicznego.

Mimo intensywnych dziatan legislacyjnych UE ochrona konsumenta nie wyglada
identycznie w kazdym panstwie cztonkowskim, jak wskazuje Komisja Europejska
w cyklicznych raportach Consumer Conditions Scoreboard (CCS) poswieconych
sytuacji konsumentow w krajach UE. Przyczyn tego stanu rzeczy jest kilka. Przede
wszystkim uchwalane dyrektywy dajg panstwom cztonkowskim pewien zakres
swobody, co umozliwia wprowadzanie dodatkowych przepiséw — pod warunkiem
ich zgodnosci z prawodawstwem unijnym. Po drugie, wdrazanie przepisOw moze
by¢ op6znione lub niedoktadne. Ponadto praktyka i egzekwowanie przepiséw rozni
sie w poszczegolnych panstwach pomimo podobienstwa reziméw prawnych, gdyz
instytucje odpowiedzialne za egzekwowanie prawa dziatajg z r6zng skutecznoscia.
W opracowywanych zestawieniach Polska wypada przecietnie na tle innych krajéw

i znacznie odbiega od lideréw unijnych.

Ta sytuacja sktonita inicjatorow niniejszej publikacji, dziatajgcych na co dzien w or-
ganizacjach konsumenckich swiadczacych bezposrednig pomoc polskim konsu-
mentom, do pogtebionej analizy problemu. Dostrzegajgc szereg trudnosci, z jakimi
od lat mierzg sie wszyscy uczestnicy systemu ochrony konsumentow w Polsce,
zdecydowalismy sie doktadnie zbadaé, jak wyglada dochodzenie roszczen kon-
sumenckich oraz stosowanie praw w tym obszarze. Tak kompleksowe i szerokie

badania nie byty dotad prowadzone.



Raport sktada sie z pieciu czesci:

Rozdziat pierwszy zawiera krytyczny przeglad obowigzujgcych przepiséow doty-
czacych ochrony konsumentéw oraz ich ocene przez pryzmat praktyki stosowania

prawa i mozliwosci realnego dochodzenia roszczen.

Rozdziat drugi analizuje instytucjonalny system ochrony konsumentéw w Polsce,
weryfikujgc, czy mozna moéwic o istnieniu systemu. Przeanalizowano dziatanie
wybranych instytucji: miejskich i powiatowych rzecznikdw konsumentéw, Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéow (UOKiK), Wojewoddzkich Inspektoratow
Inspekcji Handlowej (WIIH), Europejskiego Centrum Konsumenckiego (ECK) oraz
konsumenckich organizacji pozarzadowych. Ta czes¢ oparta jest gtownie na da-
nych zrédtowych z lat 2020-2024 (czesciowo do poczatku 2025 r.) uzyskanych w

trybie dostepu do informacji publiczne;j.

Rozdziat trzeci poswiecony jest poziomowi swiadomosci konsumentéw, zwery-
flkowanemu poprzez obiektywne badania ankietowe na reprezentatywnej probie
Polakow za pomoca kwestionariuszainternetowego. Sprawdzono, naile konsumen-

ci sg Swiadomi swoich praw i dostepnych mechanizméw dochodzenia roszczen.

Rozdziat czwarty analizuje doswiadczenia konsumentow w praktycznym stoso-
waniu prawa konsumenckiego: rodzaj problemoéw, sposoby radzenia sobie z nimi,
czynniki wptywajgce na sktonnos$¢ do dziatania, rezultaty i skutecznos¢ podejmo-
wanych dziatan, przyczyny biernosci konsumentow oraz poziom zaufania do pod-

miotéw ich wspierajgcych.

Rozdziat pigty przedstawia podsumowanie i rekomendacje dotyczace poprawy

skutecznosci ochrony konsumentow.

Przygotowana publikacja obrazuje, jak wiele obszaréw wymaga dziatan napraw-
czych. Celem raportu jest rozpoczecie szerokiej i merytorycznej dyskusji poswie-
conej dochodzeniu roszczen konsumenckich w Polsce oraz egzekwowaniu praw
w tym obszarze, a takze zainicjowanie debaty na temat niezbednych zmian syste-
mowych i legislacyjnych. Ponizej przedstawiamy najwazniejsze wnioski z kazdego

rozdziatu i zachecamy do lektury catego raportu.
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Rozdziat |

Otoczenie prawne w zakresie najwazniejszych regulacji dotyczacych konsumentow

Prawa konsumenta sg kluczowe w codziennym zyciu obywateli. Unia Europejska
zapewnia wysokie standardy ochrony konsumentéw we wszystkich panstwach
cztonkowskich, a jakos$¢ regulacji prawnych bezposrednio wptywa na dobrostan

spoteczny i funkcjonowanie panstwa.

Polskie prawo konsumenckie, mimo ze rozbudowane i obejmujgce szerokie
spectrum spraw, jest rozproszone w licznych aktach prawnych. Dodatkowo
technika legislacyjna — trudny jezyk, nieprecyzyjne sformutowania, dodawanie
liter do jednostek redakcyjnych i brak jednolitej terminologii — utrudnia stosowa-

nie przepiséw konsumentom, przedsiebiorcom i instytucjom.

Intensywna dziatalno$¢ prawodawcza UE przektada sie narosngca liczbe aktow
prawnych w Polsce. Coraz wiecej i czesciej mowi sie o potrzebie uproszczenia

obowigzujgcych przepisdéw i wprowadzeniu utatwien dla przedsiebiorcow.

Obecne regulacje konsumenckie zapewniajg wszechstronng ochrone i zastu-
gujg na pozytywng ocene, cho¢ w niektérych obszarach wymagajg uzupetnien i

doprecyzowania.

Priorytetem powinno by¢ zapewnienie skutecznego stosowania istniejgcych
przepisow przez wszystkich interesariuszy — konsumentéw, przedsiebiorcow i

instytucje, gdyz w tym obszarze istniejg znaczgce deficyty.

Konsultacje publiczne w procesie prawotwoérczym sg kluczowe, jednak w ostat-
nich latach nie byly prowadzone rzetelnie, a gtos praktykéw byt pomijany, co

przyniosto negatywne konsekwencje

Rozdziat Il.

Instytucjonalny system ochrony konsumentéw

Aby mozna byto mowic o systemie, muszg zostac spetnione tgcznie trzy warun-

ki: musi wystepowac pewien zbior elementéw wspdtistniejgcy po to, by stuzyc
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okreslonemu celowi, rzgdzacy sie okreslonymi, wspélnymi zasadami i pomiedzy

ktorymi wystepujg uporzadkowane relacje.

Podmioty tworzace system ochrony konsumentow

12

Trudno jednoznacznie stwierdzié, ile instytucji w Polsce wspoéttworzy system
ochrony konsumentéw. Konsumentami zajmujg sie UOKIK, rzecznicy konsu-
mentow, organizacje konsumenckie oraz Rzecznik Finansowy. Szeroko pojeta
ochrong konsumentéw zajmujg sie takze Inspekcja Handlowa, Inspekcja Jakosci
Handlowej Artykutéw Rolno-Spozywczych, Krajowa Administracja Skarbowa
i Rzecznik Praw Pacjenta, cho¢ zakres ich dziatalnosci jest szerszy. Nie jest
pewne, czy za elementy systemu mozna uznaé¢ organy nadzoru branzowego
(Komisja Nadzoru Finansowego, Urzad Lotnictwa Cywilnego, Urzad Transportu
Kolejowego, Urzad Komunikacji Elektronicznej i Urzad Regulacji Energetyki),
organy scigania, wymiaru sprawiedliwosci oraz podmioty zajmujgce sie alterna-

tywnym rozwigzywaniem konfliktow.

W przesztosci okreslano priorytety w polityce konsumenckiej opracowywanej
przez UOKIiK. Ostatni dokument dotyczyt lat 2014-2018. Obecnie brak jest ta-

kiego dokumentu.

UOKIiK wycofat sie z roli instytucji nadrzednej i obecnie sytuuje siebie jako jeden

z rbwnowaznych elementéw systemu.

Brak koordynacji dziatan powoduje, ze kazda instytucja sama wyznacza cele i
priorytety. Niektore obszary ochrony konsumentoéw zostajg niezagospodarowa-

ne, a powstajgce luki dajg pole do nierzetelnych dziatan.

Dobd6r kompetencji poszczegdlnych instytucji jest przypadkowy, a kompetencje
czesto sie dubluja.

Brak jest relacji miedzy instytucjami, zasad wspétpracy i koordynacji dziatan.
Problemy rozwigzuje sie punktowo, a nie systemowo, co ostabia pozycje rynko-

wag konsumentow.

Konsument wobec wielosci instytucji nie potrafi zorientowa¢ sie gdzie szukac



pomocy i jest odsytany miedzy instytucjami.
UOKiK

«  Prezes UOKIK jest centralnym organem administracji rzgdowej dziatajgcym pod
nadzorem Prezesa Rady Ministréw. W obszarze ochrony konsumentow przeciw-
dziata naruszeniom zbiorowych intereséw konsumentow, monitoruje stosowa-

nie klauzul niedozwolonych i bezpieczenstwo produktow.

- Zauwazalna jest przewlektos¢é postepowan sgdowych wszczetych w wyniku
odwotan od decyzji UOKiIK w wypadku decyzji z zakresu ochrony zbiorowych
interesow konsumentow oraz uznanie postanowien wzorca umowy za hiedo-

zwolone — niekiedy oczekiwanie na wyrok sgdu | instancji wynosi az cztery lata.

+ Odnotowywana jest stosunkowo duza utrzymywalnos¢ decyzji UOKiK w orzecz-
nictwie SOKiK. W latach 2020-2024 z 164 zaskarzonych decyzji dotyczacych
praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw, SOKiK oddalit 101
skarg, zmienit 20 decyzji i uchylit 10. W przypadku klauzul niedozwolonych z 47

zaskarzonych decyzji oddalono 22 skargi, uchylono 12 i zmieniono 4.

+ Petna ocena dziatan UOKIK jest utrudniona ze wzgledu na rozbieznosci miedzy

sprawozdaniami a katalogiem decyzji online.

- UOKIiK ma bardzo szeroki zakres dziatalnosci i stale przybywa mu zadan z roz-
nych dziedzin gospodarki przy ograniczonych zasobach. Obserwuje sie sygnaty
mogace swiadczyC¢ o przecigzeniu instytucji przy jednoczesnym wzroscie za-

grozen rynkowych.
Rzecznicy konsumentéw

« Rzecznicy petnig podstawowg role w systemie ochrony konsumentéw — sg na
pierwszej linii, stykajg sie z codziennymi problemami konsumentéw i samego

systemu.
« Ze wzgledu na niepetne dane méwimy o trendach.

« Struktura zatrudnienia jest bardzo niejednorodna — od 0,175 etatu do petnego
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etatu, przy czym w petnym wymiarze zatrudniona jest ok. potowa rzecznikow.
Tylko 30% rzecznikéw wykonuje zadania przy pomocy biura. Struktura zatrud-
nienia nie wszedzie jest dostosowana do ilosci mieszkancéw powiatu i przekta-

da sie na poziom ochrony konsumentow.

Rzecznicy pomagajg konsumentom w szerokim zakresie spraw — gtdwnie
reklamacje towaréw (obuwie, meble, sprzet elektroniczny) oraz ustug
(telekomunikacyjne, turystyczne, ubezpieczeniowe, energetyczne). W przypadku

senioréw dodatkowo sg to rowniez tzw. pokazy.

Formy pomocy obejmujg porady, wystgpienia do przedsiebiorcéw i zaangazo-

wanie w sprawy sgdowe.

Sukcesywnie spada ilo$¢ udzielanych porad, wystgpien do przedsiebiorcéw i
udziatu w sprawach sgdowych przy jednoczesnym wzroscie trudnosci prowa-

dzonych spraw.

llos¢ porad pozostaje wysoka w poréwnaniu z Punktami Nieodptatnej Pomocy
Prawnej (PNPP) — $rednio rzecznik udziela ok. 790 porad rocznie, PNPP: 341
porad.

Rzecznicy w ograniczonym stopniu pomagajg konsumentom na etapie sado-
wym ze wzgledu na ryzyko poniesienia kosztow procesu w razie przegranej.
Czesciej wstepujg do toczgcego sie postepowania lub wspierajg merytorycznie

konsumentdow dziatajgcych samodzielnie.

Rzecznicy deklarujg skutecznos¢ swoich dziatan w przedziale 15%—-90%, $red-
nio ok. 60%.

Wspétpraca rzecznikdéw obejmuje szerokie spektrum podmiotow: od UOKIiK czy
Inspekcji Handlowej, przez regulatoréw sektorowych, po organizacje pozarza-

dowe, jednak brak jest sformalizowanych zasad tej wspotpracy.

Najwieksze przeszkody w pracy: zatrudnianie na niepetny etat, tgczenie funkcji
merytorycznychzinnymiobowigzkami,brakbiur,niewtasciwewyposazenieiszko-

lenia, nieujednolicone procedury, problemy z komunikacjg z przedsiebiorcami,



brak podmiotu centralnego bedgcego merytorycznym wsparciem.
«  Formutujg propozycje zmian w przepisach prawa materialnego i procesowego.

« Spostrzezenia rzecznikdw co do systemu sg zbiezne z wnioskami raportu.
Bardzo réznie oceniajg ten system: od ,fatalny, chaotyczny i prowizoryczny” po
oceny pozytywne. Dostrzegajg mnogosc¢ instytucji przy problemach z egzekucja

praw konsumentow.

« Gtowne postulaty poprawy systemu: podziat UOKIK na dwie odrebne instytucje
(ochrona konsumentéw i ochrona konkurencji), obowigzkowa edukacja konsu-
mencka w szkotach, wiekszy zakres prawa konsumenckiego w edukacji sedziow,

utworzenie platformy wymiany informacji miedzy instytucjami.
Wojewaddzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej

«  WIIH petnig dwojaka role — jest to organ kontrolny i administracyjny oraz bezpo-
srednio pomagajgcy konsumentom w zakresie poradnictwa konsumenckiego,

prowadzenia postepowan ADR i prowadzenia sgdow polubownych.
« Sprawy mediacyjne i arbitrazowe:

— ograniczona skala dziatalnosci: w latach 2020-2024 rozstrzygnieto 21409

spraw ($rednio 4210 rocznie),
— duzy odsetek odmow po stronie przedsiebiorcow,
— skutecznos$¢ ADR wynosi 47,07%.
« Dziatalnos¢ kontrolna WIIH:
— istotne roznice regionalne w liczbie i strukturze kontroli,

— najwiekszg liczbe kontroli przeprowadzity inspektoraty: mazowiecki, mato-

polski i t6dzki, najmniejsza: lubuski, podkarpacki i pomorski,
— ponad 50% kontroli realizowanych na zlecenie UOKIK,

— znaczne roéznice w obcigzeniu pracownikdéw: od ponizej 10 do ponad 25
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kontroli na pracownika rocznie,

— najwyzszy wskaznik zatrudnienia w woj. $lgskim (0,60) i matopolskim (0,51)

na 100 000 mieszkancéw, najnizszy w lubuskim i podlaskim (0,24),

— najwieksze natezenie kontroli na mieszkanca w woj. podlaskim, Swietokrzy-

skim i opolskim, najmniejsze w pomorskim, wielkopolskim i mazowieckim.

« Potencjat WIIH nie jest w petni wykorzystany — zakres samodzielnych dziatan

powinien by¢ wiekszy.

- Rekomendowane jest zwiekszenie standaryzacji raportowania oraz analiza

czynnikdw wptywajgcych na rozbieznosci regionalne.
Europejskie Centrum Konsumenckie

+ ECK wspiera konsumentéw w sporach transgranicznych oraz informuje o przy-

stugujgcych im prawach.

« Zauwazalny systematyczny wzrost liczby udzielanych porad oraz prowadzonych
spraw transgranicznych z 5545 w 2020 r. do 7456 w 2024 r.

« Woyrazne zmiany w strukturze problemoéow zgtaszanych przez konsumentow.
Najbardziej problemowe sg kwestie zwigzane z transportem pasazerskim oraz

zakupami (rekojmia, gwarancja, odstgpienie od umowy).
+ Brak danych umozliwiajgcych ocene skutecznosci dziatan ECK Polska.
Konsumenckie organizacje pozarzadowe

« W obliczu nowych wyzwan rynkowych (cyfryzacja, globalizacja, dezinformacja)
rola organizacji konsumenckich powinna wzrastac. Ich niezaleznos$¢, elastycz-
no$¢ dziatania i bezposredni kontakt z konsumentami czyni je niezbednym ele-

mentem skutecznego systemu ochrony konsumentéw.

+ Posiadajg znaczny potencjat, ale pozostajg daleko niewykorzystane z powo-
du barier systemowych i flnansowych. Mimo szerokich kompetenciji prawnych

i doswiadczenia porownywalnego do organizacji z innych krajow UE, polskie
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organizacje konsumenckie borykajg sie z chronicznym niedofinansowaniem i

brakiem strategicznej wspétpracy z administracjg publiczna.

* Gtéwne problemy organizacji to:

1

. krytyczne niedofinansowanie

w Polsce przeznacza sie 16 euro na 1000 mieszkancéw, podczas gdy w

krajach zachodnich (Niemcy, Norwegia) jest to ponad 1000 euro,
brak dotacji podmiotowych — organizacje otrzymujg tylko srodki celowe,

niepewnos¢ finansowania uniemozliwia dtugoterminowe planowanie i

rozwoj;

. dominacja instytucji publicznych

system ochrony konsumentéw zdominowany przez rzecznikow konsumen-

tow i instytucje panstwowe,

organizacje konsumenckie traktowane jako ,uzupetnienie” systemu — nie

jego strategiczni partnerzy,

zadna z organizacji nie wpisata sie do rejestru podmiotéw upowaznionych
do wytaczania powddztw przedstawicielskich z powodu zbyt wysokich ba-

rier wejscia;

. brak strategii wspotpracy

administracja panstwowa nie wykorzystuje potencjatu organizacji

konsumenckich,

wzmacniana jest konkurencja (zamiast wspotpracy) miedzy organizacjami

z powodu ograniczonych srodkow,

konkursy grantowe sg niedostosowane do rzeczywistych potrzeb.

+ Potencjat organizacji konsumenckich nie jest wykorzystany. Mogg one skutecz-

nie dziata¢ co najmniej w pieciu kluczowych obszarach:
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1.

2.

edukacja konsumentow — elastyczne, praktyczne programy edukacyjne,

monitorowanie rynku — systemy wczeshego ostrzegania o nieuczciwych

praktykach,

. udziat w stanowieniu prawa — merytoryczny wktad w konsultacje legislacyjne,

. pomoc indywidualna — uzupetnienie istniejgcych luk w systemie ochrony

konsumentow,

. powddztwa przedstawicielskie — reprezentacja zbiorowych interesow

konsumentow.

Pomimo realiéw zauwazalne sg pozytywne inicjatywy dot. wspotpracy organi-
zacji. Forum Organizacji Konsumenckich Forkon to dziesie¢ doswiadczonych
organizacji, ktére podjety wspotprace, rezygnujgc z ,wymuszonej konkurencji”

na rzecz wspolnych dziatan. To znak, ze sektor dojrzewa do konsolidaciji.

Rekomendacje dla sektora:

. wprowadzenie systemowego finansowania — dotacje podmiotowe na wzér kra-

jéw zachodnich,

strategiczna wspotpraca — wigczenie organizacji jako petnoprawnych partneréw

w system ochrony konsumentow,

. wsparcie konsolidacji sektora — preferowanie wspétpracy nad konkurencja.

Rozdziat IlI

Poziom swiadomosci prawnej konsumentéw

Badanie ujawnia catkiem niezty poziom swiadomosci prawnej konsumentéw wsrod

dorostych Polakéw w zakresie zakupow on-line. Dos¢ dobrze konsumenci radza

sobie rowniez w zakresie podstawowych praw konsumenckich. Niepokojgco nato-

miast wyglada znajomos¢ uregulowan bardziej szczegotowych, a takze sposobdow

egzekwowania prawa. Wskaza¢ mozna na znaczgce luki zarobwno w znajomosci

instytucji jak i praktycznej wiedzy o stosowaniu praw konsumenckich.
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Znajomos¢ instytuciji:

525 z 1 162 respondentéw (45%) nie potrafito spontanicznie wymieni¢ zadnej

instytucji ochrony konsumentow,;

UOKIiK byt najbardziej rozpoznawalng instytucjg (349 wskazan), podczas gdy

wielu respondentéw wskazywato nieistniejgce podmioty;

Przy wspomaganiu listg respondenci poprawnie wskazali srednio tylko 2,26 z

10 rzeczywistych instytuciji.

Wiedza subiektywna vs. obiektywna:

Samoocena wiedzy wyniosta srednio 3,08/5 — niezwykle skromnie w poréwna-

niu do typowej nadmiernej pewnosci siebie w badaniach;

Wyniki testu obiektywnego: 13,61/25 poprawnych odpowiedzi (54,4%

skutecznosci);

Silna korelacja miedzy subiektywng pewnoscig a rzeczywistymi wynikami.

Czynniki wplywajace na poziom swiadomosci:

Poziom wyksztatcenia wykazuje najsilniejszg korelacje z wiedzg;
Poziom dochodéw ma umiarkowany zwigzek ze Swiadomoscig konsumencka;

Wiek ma minimalny wptyw — z wyjatkiem senioréw (65+) z nieco nizszymi

wynikami;
Pte¢ i miejsce zamieszkania nie wykazujg istotnych réznic;

Wyksztatcenie prawnicze daje przewage, ale mniejszg niz oczekiwano.

Obszary wiedzy konsumenckiej

Mocne strony:

Dobra znajomos$¢ praw przy zakupach internetowych (prawo do zwrotu);
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- Swiadomos$¢ odpowiedzialnosci sprzedawcy za wadliwy produkt.
Stabe strony:

+ Btedne przekonania o koniecznosci paragonu przy reklamaciji;

« Mylenie gwarancji z niezgodnoscig towaru z umowg;

* Nieznajomos¢ termindw w postepowaniu reklamacyjnym;

« Trudnosci z rozpoznawaniem klauzul niedozwolonych.
Przyczyny niskiego poziomu swiadomosci

1. Brak skutecznego systemu edukacji konsumenckiej w Polsce;

2. Dynamiczne zmiany prawa konsumenckiego — reklamacja byta trzykrotnie

zmieniana od 2000 r,;
3. Brak inicjatyw systemowych ze strony instytucji panstwowych.
Rekomendacje

Konieczne jest wprowadzenie kompleksowego powszechnego systemu edukacji

konsumenckiej, ktéry bedzie:

* regularny i systematyczny,

« dopasowany do réznych grup wiekowych,

- prowadzony przez wykwalifikowanych dydaktykow,

« skupiony na praktycznych umiejetnosciach, nie tylko teorii.
Szczegolng uwage nalezy zwrécié na:

+ edukacje oso6b o nizszych dochodach i wyksztatceniu,

+ aktualizacje wiedzy konsumentéw o zmianach prawnych,

« promocje znajomosci instytucji ochrony konsumentow.
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Rozdziat IV
Doswiadczenia konsumentow w stosowaniu prawa konsumenckiego w praktyce:

* 69%respondentow (800 os6b) doswiadczyto co najmniejjednej problematyczne;j

sytuacji konsumenckiej w ciggu ostatnich 2 lat;
- Srednio 3,52 sytuacji problemowych na osobe;
Najczestsze problemy:
- fatszywe promocje z zawyzonymi cenami wyjsciowymi (218 wskazan),
- wprowadzajgce w btad znizki (184 wskazania),
- problemy z dostepnoscig towaréw w sklepach online (181 wskazan),
» uszkodzone przesytki (171 wskazan).
Reaktywnos¢é konsumentow:
+ Tylko 60% oséb doswiadczajgcych problemdw podjeto jakiekolwiek dziatania;
* 40% pozostato catkowicie biernych wobec naruszen swoich praw;
* 7,9% konsumentow reaguje konsekwentnie na wszystkie problemy.
Sposoby reagowania (sposréd 487 aktywnych oséb):
« Kontakt ze sprzedawca — najczestsza forma reakcji (90% przynajmniej raz);

* Opinie w internecie — ok. 50% respondentéw;

Zgtoszenia do instytucji publicznych — tylko 20%;
* Organizacje pozarzagdowe — okoto 10%;

* Pomoc prawnika/sad — ponizej 10%.
Skutecznosé dziatan:

+ Kontakt ze sprzedawca: ok. 70% skutecznych przypadkow;
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* Instytucje publiczne: ok. 50% skutecznosci.

+ Pozasadowe rozwigzywanie sporow: ok. 50% skutecznosci.
+ Postepowania sadowe: najnizsza skutecznos¢.

Przyczyny biernosci (40% osdb):

« brak czasu — gtéwny powéd,

« niewielka wartos¢ towaru — druga najczestsza przyczyna,

» brak wiary w skutecznos¢ dziatan,

 brak zaufania do instytucji.

Znajomos¢ systemu pomocy:

« UOKIiK — najczesciej wskazywana instytucja (70% zgtoszen);
« Czeste mylenie nazw instytucji — konsumenci wskazujg nieistniejgce podmioty;

 Staba orientacja w réznicach miedzy instytucjami publicznymi a organizacjami

pozarzagdowymi.
Zaufanie do instytuciji:
- Sredni poziom zaufania: 6,15/10 — wynik umiarkowany;
* Wyzsze zaufanie wsrod osob znajgcych wiecej instytuciji;
« Korelacja z poczuciem wtasnej skutecznosci konsumenckie;j.
Kluczowe predyktory aktywnosci:
« Znajomos¢ instytucji — najsilniejszy predyktor liczby reakcji;
* Poczucie skutecznosci konsumenckiej — kluczowe dla podejmowania dziatan;
« Wiedza obiektywna — wazna dla rozpoznawania problemow;

- Efekty synergiczne — kombinacja wiedzy i poczucia skutecznosci daje najlepsze
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rezultaty.

Rozdziat V

Podsumowanie i rekomendacje

Na podstawie przeprowadzonych badan i analiz zidentyfikowano szereg proble-

mow i wyzwan dotyczacych systemu ochrony konsumentow w Polsce. WyniKki

wskazujg na pilng potrzebe wprowadzenia zmian systemowych i legislacyjnych

w celu zwiekszenia skutecznosci ochrony praw konsumenckich. Raport moze by¢

istotnym Zrédtem wiedzy dla decydentow oraz punktem odniesienia w dyskusji nad

dochodzeniem roszczen konsumenckich w Polsce.

Kluczowe rekomendacje:

1.

Dziatalno$¢ systemu:

Jasne zdefiniowanie podmiotéw tworzacych instytucjonalny system ochrony

konsumentow w Polsce;

Przeglad i usystematyzowanie kompetencji poszczegolnych instytucji oraz

okreslenie wzajemnych relacji miedzy nimi;

Wprowadzenie biezgcej koordynacji catego systemu ochrony konsumentow.

. Monitoring i zarzadzanie:

Okreslenie doktadnych miernikow dziatania poszczegolnych instytucji oraz ich

biezgca analiza przez wyznaczony podmiot;

Cykliczne badanie stanu i skutecznosci egzekwowania praw konsumenckich w

Polsce;

Wypracowanie jednolitego dla catego systemu sposobu zbierania danych.

. Polityka konsumencka:

Powrét do cyklicznego przygotowywania polityki konsumenckiej na pozio-

mie rzgdowym we wspotpracy ze wszystkimi interesariuszami: instytucjami
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centralnymi, rzecznikami konsumentdw, organizacjami konsumenckimi i przed-

stawicielami biznesu.

4. Zmiany legislacyjne:

Przeglad istniejgcych przepiséw prawa materialnego w oparciu o praktyczne

doswiadczenia z ich stosowania;

Powotanie zespotu na ksztatt Komisji Kodyfikacyjnej sktadajgcego sie z przed-
stawicieli nauki i praktykow;

Utworzenie komisji lub podkomisiji ds. konsumenckich w Sejmie dla zapewnie-
nia sprawnych prac legislacyjnych.

5. Edukacja konsumencka:
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Wprowadzenie powszechnej edukacji konsumenckiej nakierowanej na praktycz-
ne stosowanie zdobytej wiedzy;

Wykorzystanie sprawdzonych narzedzi edukacyjnych i odejscie od typowego
przedstawiania teoretycznej wiedzy.



I.1. SYSTEM PRAWA KONSUMENCKIEGO

. OTOCZENIE PRAWNE W  ZAKRESIE
NAJWAZNIEJSZYCH REGULACJI DOTYCZACYCH
KONSUMENTOW

I.1. SYSTEM PRAWA KONSUMENCKIEGO

1.1.1. WPROWADZENIE

Prawa konsumenta dotyczg kazdego cztowieka. Odgrywajg wazna role i sg niezwy-
kle istotne w codziennych zyciu — nadajg ksztatt temu, na jakich zasadach konsu-
menci zawierajg umowy oraz ich ochronie. Unia Europejska przywigzuje duzg wage
do ochrony praw konsumentow i zapewnia wspélne standardy, ktére obowigzuja
we wszystkich panstwach cztonkowskich. Celem unijnych dziatan jest zapewnie-
nie wysokiego poziomu ochrony konsumentéw — niezaleznie od tego, w ktérym

kraju UE dokonujg zakupow.

W rozwazaniach na temat systemu prawa konsumenckiego warto skupic¢ sie na
dos¢ podstawowym i ogdlnym zagadnieniu, tj. czym jest prawo konsumenckie i
jaka jest jego rola? Dlaczego wydzielono je jako gataz prawa i dlaczego jest ono
jednym z praw podstawowych gwarantowanych obywatelom? Na poczatku warto

pokrétce odnies¢ sie do historii.

Prawo konsumenckie wywodzi sie z prawa cywilnego, cho¢ obecnie rézni sie od
niego dosy¢ znacznie. Prawo cywilne tradycyjnie postrzegato strony umowy jako
rownorzedne. Obie miaty podobne prawa i obie byty zobowigzane do takiej samej
starannosci przy wykonywaniu swoich obowigzkéw. ,Chcacemu nie dzieje sie
krzywda” (tac. volenti non fit iniuria) — ta paremia rzymska swietnie obrazuje to

zatozenie. Ale czy na pewno kupujacy ,chce”?

Owo ,chcenie” zasadza sie na zatozeniu, ze klient podejmuje Swiadoma decyzje
zakupowa. Jednak z biegiem czasu ta decyzja o zawarciu umowy stawata sie co-
raz mniej Swiadoma. Zwiekszajgca sie ztozonos¢ towaréw oraz wysublimowany

marketing sprawity, ze przecietny kupujacy (nazwany z czasem konsumentem)
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I. OTOCZENIE PRAWNE W ZAKRESIE NAJWAZNIEJSZYCH REGULACJI DOTYCZACYCH KONSUMENTOW

stat sie raczej przedmiotem niz podmiotem. Zmiany spoteczne z przetomu XIX i
XX wieku spowodowaty czesciowe odzyskanie podmiotowosci mas kupujgcych.
Przede wszystkim kluczowe stato sie bezpieczenstwo, ktdrego panstwo nie byto w
stanie zapewni¢ w warunkach tradycyjnej gry rynkowej. Konieczne stato sie wpro-
wadzanie ograniczen, norm i ram informacyjnych. Drugim przetomem byty lata 60 i
70. XX wieku. Tutaj tez zaczeto sie od podniesienia poziomu bezpieczenstwa — w
pewnym sensie kluczowa byta publikacja ksigzki Ralpha Nadera Niebezpieczne przy
kazdej predkosci' (traktujgca o sposobie konstruowania aut) oraz deklaracja pre-
zydenta USA Johna Kennedy'ego: ,wszyscy jestesmy konsumentami”. Oczywista
stata sie bowiem ogromna przewaga przedsiebiorcéw nad konsumentami — w tym
powszechne praktyki manipulacyjne stosowane wobec kupujgcych (np. reklama

papierosow jako elementu atrakcyjnego i zdrowego trybu zycia).

Z tych wzgledéw konieczne stato sie (i znalazto to odzwierciedlenie w rozwijaja-
cej sie legislacji) wyréwnanie szans negocjacyjnych czy tez zapewnienie ekwiwa-
lentnosci Swiadczen obu stronom umowy. W tym pierwszym przypadku chodzi o
wyposazenie konsumenta w informacje pozwalajgce mu na podjecie rozsadnej i
Swiadomej decyzji o zakupie. W drugim — o przywrdcenie wartosci Swiadczenia,
jezeli to na rzecz konsumenta okaze sie nieadekwatne (np. towar przestanie dzia-

ta¢ po zakupie).

Ztozonos$¢ towardw i ustug spotkata sie z odpowiedzig niekiedy réwnie skompli-
kowanych przepisow — trudnych do zaimplementowania przez mniejsze przed-
siebiorstwa, nieintuicyjnych i zostawiajgcych szerokie pole do interpretacji. Nowe
zagrozenia dla konsumentéw powodujg reaktywng dziatalnos¢ ze strony panstwa
(legislatoréw). Powszechnie uwaza sie, ze europejscy konsumenci sg najlepiej
chronieni, a unijny rynek jest dla nich najbardziej przyjazny na swiecie. Te wszyst-

kie kwestie wywotaty dyskusje o potrzebie deregulacji.

Wspotczesne polskie prawo konsumenckie jest immanentng czescig konsumenc-
kiego prawa Unii Europejskiej. Celem unijnych regulacji jest urzeczywistnienie
wolnego przeptywu towardw, ustug i kapitatu m.in. poprzez maksymalne ujednoli-

cenie regut ochrony konsumentow. Stad tez w nowym podejsciu dyrektywy unijne

1 Unsafe at Any Speed: The Designed-In Dangers of the American Automobile, Grossman, 1965.
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I.1. SYSTEM PRAWA KONSUMENCKIEGO

zaktadajg przede wszystkim harmonizacje catkowitg? a w niektérych obszarach
wydawane sg rozporzadzenia, ktére nie wymagajg implementacji krajowych i sto-

sowane sg bezposrednio.

1.1.2. PRZEGLAD WYBRANEGO PRAWODAWSTWA
KONSUMENCKIEGO

Ponizszy przeglad prawodawstwa nalezy traktowac jako skrécone podsumowa-
nie stanu prawnego, przede wszystkim z uwagi na obszernos¢ i indyscyplinarnosé
prawa konsumenckiego. Sg to przede wszystkim reguty prawa cywilnego, ale sze-
rokie zastosowanie znajduje takze prawo administracyjne, a nawet karne (w tym

dotyczace wykroczen).

Z uwagi na zakres niniejszego raportu, dokonaliSmy wyboru najwazniejszych ele-
mentéw prawa konsumenckiego, przy czym pamietajmy, ze w zasadzie kazda ak-

tywnos¢ rynkowa konsumenta posiada swojg prawng norme.

Zanim jednak przejdziemy do opisu wybranych elementdw, nalezy zaznaczy¢, ze juz
sama Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej w art. 76 stanowi, ze ,Wtadze publiczne
chronig konsumentéw, uzytkownikéw i najemcow przed dziataniami zagrazajacy-
mi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami
rynkowymi. Zakres tej ochrony okresla ustawa”. W orzecznictwie dominuje poglad,
zgodnie z ktérym przepis ten nie jest samodzielnym Zrodtem praw podmiotowych?.
Podobnym deklaratywnym przepisem jest art. 12 Traktatu o funkcjonowaniu Unii
Europejskiej*, zgodnie z ktéorym ,Wymogi ochrony konsumentéw sg uwzgledniane
przy okreslaniu i urzeczywistnianiu innych polityk i dziatan Unii”. Jednoczes$nie ko-
lejne postanowienia Traktatu stanowig podstawe aktéw prawnych UE w zakresie
ochrony konsumentéw, zwtaszcza art. 169. Umieszczenie ochrony konsumentéw
w aktach tej rangi swiadczy o tym, ze ustrojodawca uwaza ten obszar za jeden z

kluczowych.

2 Jest to ujednolicenie przepiséw prawnych we wszystkich panstwach cztonkowskich w okreslonym obszarze, w taki
sposob, ze panstwa cztonkowskie nie moga przyjac¢ ani utrzymac przepiséw bardziej rygorystycznych lub tagodniej-
szych niz te okreslone w prawie unijnym — muszg doktadnie stosowac sie do norm ustalonych przez Unie Europejska.
3 Daniel Dgbrowski (2023) Konstytucyjna zasada ochrony konsumenta (art. 76 Konstytuciji RP) w orzecznictwie Sadu
Najwyzszego. Przeglad Prawa Konstytucyjnego, 3(73), 63-74.

4 Traktat o funkcjonowaniu Unii Europejskiej (Dziennik Urzedowy C 326, 26/10/2012 P. 0001 — 0390)
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W ramach dokonanego przegladu prawodawstwa unijnego szczegdlng uwage

chcemy zwrdci¢ na nastepujgce zagadnienia:
1. Ogdlne reguty prawa cywilnego w obrocie konsumenckim

Oferowanie (w tym reklama) towaréw lub ustug, ich sprzedaz (zawarcie umowy,
przej$cie witasnosci) i odpowiedzialno$¢ za towar/ustuge to przede wszystkim do-
mena prawa cywilnego. Kodeks cywilny® jest podstawowym aktem rozstrzygaja-
cym o waznosci zawartej umowy i powinnosciach stron umowy. W tym znaczeniu
ma on pozycje horyzontalng® dla wszystkich uméw konsumenckich, gdyz odnosi
sie do r6znego rodzaju umoéw. Poszczegdlne ustawy regulujg oczywiscie specyfike
niektorych szczegdlnych kontraktéw jak np. umowy o Swiadczenie ustug telekomu-
nikacyjnych. Jednak w zakresie, gdzie regulacja nie obejmuje pewnych zachowan
(np. zawarcie umowy pod wptywem btedu co do tresci czynnosci prawnych), wta-

sciwym zrodtem obowigzujgcych regut bedzie wtasnie kodeks cywilny.

Przywotane dziatanie pod wptywem btedu (i mozliwo$¢ uwolnienia sie od skutkéw
tej czynnosci) to jedna z wazniejszych instytucji prawa cywilnego. Wsréd pozosta-

tych istotnych regulacji regulowanych kodeksie cywilnym warto wymienic:
1. zdolnos¢ prawng i zdolnos¢ do czynnosci prawnych,

2. niewaznos¢ umowy,

3. nabycie i utrata wtasnosci,

4. petnomocnictwo,

5. wyzysk,

6. odpowiedzialno$¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonania umowy,
7. odpowiedzialnos¢ deliktowg,

8. przedawnienie roszczen.

5 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (t.j. Dz. U. z 2024 r. poz. 1061, 1237).
6 Oznacza to, ze ten akt prawny wptywa na wiele ré6znych obszaréw prawa lub sektoréw, a nie tylko na jedng konkretng
dziedzine.

28



I.1. SYSTEM PRAWA KONSUMENCKIEGO

Kodeks cywilny zawiera rowniez podstawowg definicje konsumenta — wtasciwa
dla prawie wszystkich pozostatych aktéw polskiego prawa. W ostatnich latach po-
jawita sie takze definicja parakonsumenta czyli podmiotu, wobec ktérego stosuje-
my niektore przepisy prawa konsumenckiego z uwagi na status takiego podmiotu.
Zgodnie z kodeksowg definicjg konsumentem jest osoba fizyczna, ktéra dokonuje
z przedsiebiorcg czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia
gospodarczg lub zawodowg’. Mowigc prosciej, konsumentem jest cztowiek, ktéry
zawiera z przedsiebiorca (czyli podmiotem profesjonalnym) umowe na wtasne pry-
watne potrzeby, niezwigzane z prowadzong dziatalnoscig gospodarczg lub zawo-
dowa. Z kolei parakonsumentem moze by¢ osoba, ktéra wprawdzie dokonuje czyn-
nosci (zawiera umowe) zwigzanej bezposrednio z takg dziatalnoscig, ale zachodza
okolicznosci swiadczace, ze nie jest ona powigzana z zawodowym charakterem

funkcjonowania przedsiebiorcyé®.

Kodeks cywilny to rowniez ustawa zawierajgcej przepisy szczegolne, dotyczace

konsumentow, w tym dotyczgce:

+ niedozwolonych postanowiern umownych,

- odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny,
* umowy sprzedazy,

+ odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi i gwarancji,

* umowy o dzieto,

« umowy zlecenie

 oraz innych uméw, ktére mogag mie¢ charakter konsumencki.

Wiecej uwagi niektérym z tych rozwigzan poswiecamy w dalszej czesci tego

rozdziatu.

Takze nieco dalej odnosimy sie do szczegolnego obowigzku przedsiebiorcy ad-

resujgcego swojg oferte do konsumenta, jakim jest obowigzek informacyjny.

7 Art. 22! Kodeksu cywilnego
8 Definicje te wskazane sg np. w art. 385° lub 556* Kodeksu cywilnego
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Wiekszos¢ przepisow dotyczgcych poszczegdlnych branz zawiera specyficzne
uregulowania dla danego rodzaju umowy, a niektore akty prawne wskazujg jedy-
nie rodzaj i sposob przekazywania konsumentowi informacji. Sam kodeks cywilny
podkresla w ogdlnych przepisach dotyczacych zobowigzan koniecznos¢ lojalne-
go dziatania i wspétdziatania z kontrahentem, podkreslajgc podwyzszony stopien
starannosci dla przedsiebiorcy®. Co do zasady obowigzek informacyjny przedsie-
biorcy sprowadza sie do przekazania konsumentowi petnych, jasnych, czytelnych
i niewprowadzajgcych w btad informacji o wiekszosci okolicznosci zwigzanych ze
swojg dziatalnoscig i ofertg (komplet informacji o przedsiebiorcy, towarze, ustu-

dze, sposobie zaptaty, dostawie, odpowiedzialnosci).
2. Sprzedaz i odpowiedzialno$¢ za towar

Zawieranie umow sprzedazy to najpowszechniejszy wyraz aktywnosci konsumen-
téw na rynku. Sama umowa zostata uregulowana w kodeksie cywilnym (art. 535
i nastepne) i zobowigzuje sprzedawce do przeniesienia na kupujgcego wtasnosci
rzeczy i jej wydania, za$ kupujgcego do odbioru rzeczy i zaptaty ceny. Przepisy
nakazujg sprzedawcy udzieli¢ konsumentowi szczeg6towych informacji oraz za-
pewni¢ miejsce sprzedazy z wtasciwymi warunkami techniczno-organizacyjnymi,
stuzgcymi m.in. do sprawdzenia funkcjonowania rzeczy. W tym zakresie obowigzki
sprzedawcy uzupetnia inny akt prawny — ustawa o prawach konsumenta', ktéra
w art. 8 wymienia obowigzki informacyjne przedsiebiorcy w umowach innych niz

zawierane na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa.

Ze sprzedazg rzeczy zwigzana jest odpowiedzialnos¢ sprzedawcy z tytutu rekojmi
lub za zgodnos¢ towaru z umowa. Jest to stan po zmianie prawa od 1 stycznia
2023 r. Obie formy odpowiedzialnosci sg odpowiedzialnoSciami na zasadzie ryzy-
ka, a w przypadku konsumentéw majg charakter bezwzgledny (nie sg uzaleznione

od winy sprzedawcy, odpowiedzialnosci nie mozna wytgczyé ani ograniczy¢).

Rekojmia, okreslona w art. 556 i nast. kodeksu cywilnego, zwigzana jest z odpowie-
dzialnoscig za rzeczy bedace nieruchomosciami (odpowiedzialno$¢ trwa 5 lat) lub

dzieta niebedace rzeczg ruchoma (odpowiedzialnos$¢ trwa 2 lata). Odpowiedzialny

9 Art. 355 Kodeksu cywilnego
10 Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (t.j. Dz. U. z 2024 r. poz. 1796)
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za wady fizyczne sprzedawca moze by¢ zobowigzany do wymiany rzeczy lub usu-
niecia wady, a pod pewnymi warunkami takze do zwrotu catosci lub czesci pienie-

dzy, jezeli kupujacy obnizy cene lub odstgpi od umowy.

W przypadku towarow, tj. rzeczy ruchomych, a takze wody, gazu i energii elektrycz-
nej w przypadku, gdy sg oferowane do sprzedazy w okreslonej objetosci lub ilosci,
sprzedawca bedzie odpowiadat za niezgodnos¢ zumowa. To zmodyfikowany rezim
odpowiedzialnosci, ktory przed 1 stycznia 2023 r. byt rekojmig, a ktéry w ramach
implementaciji dyrektywy 2019/771"" znalazt sie w ustawie o prawach konsumen-
ta'2. Zasady odpowiedzialnosci sg podobne jak w przypadku rekojmi. Konsument
moze zadaé (w réznych wariantach) naprawy lub wymiany, moze obnizy¢ cene lub
odstgpi¢ od umowy. To standardowe Srodki przywrécenia ekwiwalentnosci umowy
zachwianej wystgpieniem niezgodnosci towaru z umowa. Warto tez podkreslic, ze
wada z kodeksu cywilnego polega na niezgodnosci zumowa. Jest to zatem ten sam
rodzaj odpowiedzialnosci — z tym zastrzezeniem, ze odpowiedzialnos¢ w ustawie
o prawach konsumenta cechuje sie wiekszg szczegdtowosciag (np. w zakresie opi-

su, co nalezy uznawac za niezgodnos¢ w sensie subiektywnym'® i obiektywnym).

Przy niezgodnosci towaru z umowg zmniejszony jest jednak zakres odpowiedzial-
nosci za szkode wywotang niezgodnoscig (art. 566 kodeksu cywilnego rozszerza
ja takze na okolicznosci niezawinione). Inny jest takze termin tzw. domniemania
niezgodnosci — przy rekojmi to rok, przy niezgodnosci 2 lata. W obu przypadkach
sprzedawca zobowigzany jest do odpowiedzi na reklamacje w terminie 14 dni pod

rygorem uznania reklamaciji.

W ramach komentarza do powyzszego warto podkresli¢, ze koncepcja umieszcze-
nia podobnych odpowiedzialnosci w réznych aktach prawnych nie byta trafiona.
Rezygnacja z utrwalonej terminologii oraz brak podjecia trudu ujednolicenia i osa-

dzenia w kodeksie cywilnym odpowiedzialnosci za niezgodno$¢ przeszkadzaja

11 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/771 z dnia 20 maja 2019 r. w sprawie niektérych aspektow
umoéw sprzedazy towaréw, zmieniajaca rozporzadzenie (UE) 2017/2394 oraz dyrektywe 2009/22/WE i uchylajaca dy-
rektywe 1999/44/WE (Dz. Urz. UE L 136 z 22.05.2019, str. 28 oraz Dz. Urz. UE L 305 z 26.11.2019, str. 63).

12 Tj. Dz.U.2024.1796; zasady tej odpowiedzialnosci regulujg art. 43a-43f ustawy o prawach konsumenta

13 Jest to sytuacja, gdy towar nie spetnia oczekiwan lub wymagan konkretnego konsumenta, ktére zostaty wczesniej
ustalone z przedsiebiorca.

14 Jest to sytuacja, gdy towar nie spetnia standardowych, powszechnie oczekiwanych cech, funkciji i jakosci, jakie tego
rodzaju produkt powinien mieé¢ zgodnie z umowag oraz ogoélnie przyjetymi normami i oczekiwaniami konsumentéw —
niezaleznie od indywidualnych ustalen miedzy kupujgcym a sprzedawca.
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konsumentom w odczytaniu zakresu odpowiedzialnosci sprzedawcy. Utrudniaja
tez funkcjonowanie przedsiebiorcom, dla ktérych nowe przepisy nie sg jasne i wy-

magajg nowych interpretacji.

Widacétotakze przy watpliwosciach przy udzielaniu gwarancji. To dodatkowa, dobro-
wolna odpowiedzialno$¢ przedsiebiorcy (gwaranta) za rzecz, uregulowana przede
wszystkim w kodeksie cywilnym (art. 577 i nast.). To takze odpowiedzialnos$¢ za
towar w rozumieniu ustawy o prawach konsumenta, przy czym w wyniku zmiany
przepisow od 1 stycznia 2023 r. w akcie tym znalazta sie regulacja szczatkowa
dotyczgca gwarancji, przy czym brak jest jakiegokolwiek odestania do przepisow
kodeksu cywilnego, ktory zawiera wszak pozostate regulacje dotyczgce gwarancji.

Dziatanie takie wydaje sie by¢ duzym btedem.

Warto w tym miejscu dodaé, ze sama technika legislacyjna zastosowana przy im-
plementacji dyrektyw unijnych moze budzi¢ pewne watpliwosci. Dodawanie liter
do jednostek redakcyjnych (np. art. 43d regulujgcy odpowiedzialno$¢ za zgodnosé
towaru z umowg) dodatkowo utrudnia odbiér i tak nie zawsze jasnych przepiséw.
Trudno oprzec¢ sie wrazeniu, ze przepisy te tworzone byty w niejakim pospiechu, co

nie powinno mie¢ miejsca w przypadku regulacji o tak szerokim zasiegu.
3. Dzieto

Umowa o dzieto, uregulowana w kodeksie cywilnym, w ujeciu ,konsumenckim”
bedzie zwykle dotyczyta wykonania rzeczy ruchomej lub dzieta niebedacego rze-
czg ruchoma. Podziat ten wydaje sie niepotrzebny i nie wystepowat od czasu po-
przedniej duzej nowelizacji w 2014 roku do dnia 1 stycznia 2023 r. W konsekwencji
do kazdego dzieta (w zakresie jego wykonania) stosuje sie kodeks cywilny, a do
odpowiedzialno$ci za dzieto rekojmie (np. gdy bedzie to dzieto polegajgce na po-
malowaniu $ciany lub upraniu rzeczy) lub niezgodno$é (gdy dzieto bedzie rzecza
ruchoma, np. potgczeniem ustugi z przeniesieniem wtasnosci rzeczy). Rozrzucenie
zasad odpowiedzialnosci po réznych aktach prawnych (kodeks cywilny i ustawa o
prawach konsumenta) zdecydowanie utrudnia interpretacje i stosowanie wtasci-

wych przepisow.
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4. Swiadczenie ustug

W polskich przepisach swiadczenie wielu ustug jest unormowane odrebnymi prze-
pisami (np. ustugi finansowe czy telekomunikacyjne). Inne mogg miec¢ regulacje
szczatkowe (np. w zakresie poziomu lub jakos$ci $wiadczenia, chociazby rézne
umowy dotyczgce edukacji). Jednak to, co tgczy te wszystkie umowy, to wymadg
starannosci przy wykonywaniu zobowigzan, a nie rezultat, ktéry cechuje umowy o
dzieto. Do uméw nienazwanych stosuje sie odpowiednio przepisy o zleceniu (art.
734 i nast. kodeksu cywilnego). Rozréznienie pomiedzy nienazwanymi umowami
o $wiadczenie ustug a dzietem bywa nieintuicyjne i trudne dla konsumentéw (np.
ustuga kosmetyczna). Konsekwencjg sg spory w zakresie prawa do rezygnacji z

kontraktu, ktory dla tych dwéch typow jest odmiennie uregulowany w przepisach.
5. Umowy o dostarczanie tresci cyfrowej lub ustugi cyfrowej

Jest to nowa kategoria zdefiniowanych umoéw. W efekcie nowelizacji umowy te
,wypadty” spod przepiséw o kodeksowym zleceniu, co spowodowato obnizenie
poziomu ochrony konsumentéw (brak mozliwos$ci wypowiadania umowy w kazdym
czasie). Regulacja jest nastepstwem implementacji dyrektywy 2019/770', ktéra
stanowi pézng odpowiedzZ unijnego prawodawstwa na powszechne swiadczenie

umow o charakterze cyfrowym.

Do porzadku prawnego wprowadzono dwa typy umow: o dostarczanie tresci cyfro-
wych (np. e-book) oraz ustug cyfrowych (np. ustugi hostingowe). Regulacja objeta
definicje tych uméw, zasady dostarczania (w tym konsekwencje niedostarczenia)
oraz szczegdlne zasady zwigzane z konsekwencjg odstgpienia od umowy (np.

zwrot tresci wytworzonych przez konsumenta).

Istotnym novum jest objecie obu tych rodzajéw umoéw odpowiedzialnoscig za nie-
zgodnos¢ czyli odpowiedzialnoscig na zasadzie ryzyka. Dostawce obcigza obec-
nie szerokie domniemanie niezgodnosci, co utatwia konsumentowi dochodzenie
roszczen (np. zwalnia go z wykazywania, ze sygnat w czasie transmisji byt stabej

jakosci). Konsument moze przy tym zgdaé usuniecia niezgodnosci (o ile jest to

15 Dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/770 z dnia 20 maja 2019 r. w sprawie niektérych aspektéw
umow o dostarczanie tresci cyfrowych i ustug cyfrowych (Dz. Urz. UE L 136 z 22.05.2019, s. 1 oraz Dz. Urz. UE L 305
226.11.2019, s. 60).
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mozliwe i celowe), a takze obnizyé cene lub odstgpi¢ od umowy.

Trudno w tym momencie dokona¢ wtasciwej oceny skutecznosci tych przepiséw z
polskiej perspektywy: znaczna czes¢ tego typu umow ma postaé transgraniczng i
ilos¢ skarg konsumenckich z tym zwigzanych jest nieznaczna. Nie pomaga w tym
swoista hermetycznos$¢ przepisow i trudny jezyk uzyty w polskiej implementaciji

(ktéra zostata wykonana w ustawie o prawach konsumenta w art. 43e-43q).
6. Zawieranie umoéw na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa

Umowy zawierane na odlegtosc¢' i poza lokalem przedsiebiorstwa'’ stanowig od-
rebng, horyzontalng ,naktadke” na caty system. Jest to zwigzane ze sposobem
zawierania umowy, nie zas z jej typem. Ustawa o prawach konsumenta implemen-
towata w tym zakresie dyrektywe 2011/83"8 oraz kilka kolejnych, wprowadzajgcych

zmiany.

Uktad tych przepiséw sprowadza sie do zapewnienia konsumentom szerokiego
dostepu do informacji o umowie i kontrahencie, zasadach zawierania umowy oraz

prawie do odstgpienia od umowy (w tym wyjgtkach od tego prawa).

W polskim systemie prawo do odstgpienia od umowy zostato wprowadzone jeszcze
na podstawie poprzednich dyrektyw w 2000 roku i stanowito wowczas rewolucje
w zakresie podejscia do trwatosci umoéw cywilnoprawnych (prawo do odstgpienia
od umowy bez podawania przyczyn). Obecnie mozliwo$¢ odstgpienia od umowy
zawartej na odlegtos$¢ (zwtaszcza) lub poza lokalem jest jednym z najbardziej zna-
nych konsumentom praw. Co wiecej, znaczna czes¢ e-sklepdw podkresla istnienie
tego prawa, poszerzajgc jego zakres i czynigc z niego instrument o charakterze

marketingowym.

Nalezy zaznaczy¢, ze w obszarze umoéw zawieranych poza lokalem (np. sprzedaz na

pokazach) prawo do odstgpienia od umowy stanowi¢ miato wentyl bezpieczenstwa

16 Jest to umowa zawarta bez jednoczesnej fizycznej obecnosci obu stron, przy uzyciu srodkéw porozumiewania sie
na odlegtos$¢, np. przez internet, przez telefon.

17 Jest to umowa zawarta przy jednoczesnej fizycznej obecnosci stron w miejscu, ktore nie jest lokalem przedsiebior-
stwa danego przedsiebiorcy, np. zakup od akwizytora, na pokazie.

18 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE z dnia 25 pazdziernika 2011 r. w sprawie praw konsumen-
tow, zmieniajaca dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywe 1999/44/WE Parlamentu Europejskiego i Rady oraz uchyla-
jaca dyrektywe Rady 85/577/EWG i dyrektywe 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady, Dz.U. L 304 z 22.11.2011,
p. 64-88.
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w obliczu dos¢ powszechnej patologii w stosunku do konsumentéow — zwtaszcza
do senioréw. Tu jednak ustawodawca nie ustrzegt sie btedéw i regulacja majgca
chronié¢ przede wszystkim starsze osoby okazata sie w wyniku niestarannej legisla-

cji tatwa do obejscia (szerzej o tym w Rozdziale 1.2.).
7. Ustugi finansowe

Wzrost zamoznosci spoteczenstwa spowodowat od poczatku tego wieku zwiek-
szone zainteresowanie ustugami finansowymi swiadczonymi m.in. przez banki,

instytucje pozyczkowe, ubezpieczeniowe, a ostatnio tez przez fintechy.

Unia Europejska zauwaza ten rozwoj, wydajgc kolejne akty prawa regulujgce sek-
tor. Jednym z najwazniejszych jest najnowsza dyrektywa 2023/2225" w sprawie
umoéw o kredyt konsumencki (petna harmonizacja z opcjami?®). Do 20 listopada
2025 r. Polska powinna przyjg¢ nowe przepisy ustawowe z terminem wejsScia w
zycie od 20 listopada 2026 r. Przyjete dotad zatozenia projektu ustawy?' zaktadajg
m.in. zniesienie gérnego limitu kredytu, przez co ustawa obejmie wiekszy rynek.
Wprowadza sie takze zakaz reklamy sugerujacej, zwieksza sie rygoryzm oceny
zdolnosci kredytowej oraz obejmuje przepisami ustugi typu ,buy now — pay later”.
Zasada ograniczenia kosztéw kredytu stanie sie unijng. W Polsce takie ograniczenia
funkcjonuja juz od wielu lat, przy czym ostatnie ograniczenia budzg watpliwosci w
konteks$cie wptywu na zwiekszenie szarej strefy (nizsza zdolnos$¢ kredytowa powo-

duje poszukiwanie finansowania u podmiotéw spoza kontrolowanego systemu).

Uzupetnieniem tych przepiséw jest implementowana w ustawie o ustugach ptat-
niczych?? dyrektywa 2015/236 w sprawie ustug ptatniczych?. Tu najistotniejszym
elementem (jakby mogto wynikac z ilosci sporéw) jest roztozenie ciezaru odpowie-

dzialnosci za nieautoryzowang transakcje. W projektowanych przepisach tzw. PSR

19 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2023/2225 z dnia 18 pazdziernika 2023 r. w sprawie umoéw o
kredyt konsumencki oraz uchylajgca dyrektywe 2008/48/WE, Dz.U. L, 2023/2225, 30.10.2023.

20 Jest to model dostosowywania prawa krajowego do prawa Unii Europejskiej, ktory taczy petng harmonizacje z
mozliwoscig wprowadzenia przez panstwa cztonkowskie dodatkowych lub alternatywnych rozwigzan, o ile przewiduje
to unijny akt prawny.

21 Projekt ustawy o kredycie konsumenckim oraz o zmianie ustawy o prawach konsumenta, https://www.gov.pl/web/
premier/projekt-ustawy-o-kredycie-konsumenckim-oraz-o-zmianie-ustawy-o-prawach-konsumenta.

22 Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych, t.j. Dz. U. z 2024 r. poz. 30, 731, 1222, z 2025 r. poz. 146.
23 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2366 z dnia 25 listopada 2015 r. w sprawie ustug ptatni-
czych w ramach rynku wewnetrznego, zmieniajgca dyrektywy 2002/65/WE, 2009/110/WE, 2013/36/UE i rozporzadze-
nie (UE) nr 1093/2010 oraz uchylajgca dyrektywe 2007/64/WE, Dz.U. L 337 z 23.12.2015, p. 35-127.
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i PSD3 (rozporzadzenia w sprawie ustug ptatniczych w ramach rynku wewnetrz-
nego oraz projekt dyrektywy w sprawie ustug ptatniczych i ustug zwigzanych z
pienigdzem elektronicznym) ta odpowiedzialno$¢ bedzie najprawdopodobniej
utrzymana na wysokim ,polskim” poziomie (polskie banki zarzucaty Polsce zbyt
rygorystyczng i niezgodng z prawem unijnym implementacje), co nalezy uzna¢ za
pozytywny wptyw naszych rodzimych regulacji na prawo UE. Nowe rozwigzania

dotkng takze innych aspektéw, zwtaszcza otwartej bankowosci.
8. Imprezy turystyczne

Ustawa oimprezachturystycznych?4 ktéraimplementowata dyrektywe 2015/2302%,
jest jednym z najtrwalszych rozwigzan legislacyjnych. Przewiduje (jak wiekszo$¢
regulacji konsumenckich) szeroki przedkontraktowy obowigzek informacyjny oraz
rozwigzania na wypadek rezygnacji z imprezy turystycznej, takze w sytuacjach kry-
zysowych w destynacji. Oprocz oczywistej zasady odpowiedzialnos$ci za realizacje
umowy zgodnie z trescig (np. prospektem, zapewnieniami na stronie internetowej)
kontynuuje ,tradycje” specyficznej odpowiedzialnosci za utracony wypoczynek
(rodzaj odpowiedzialnos$ci odszkodowawczej za szkody niematerialne). Regulacja
objeta takze po raz pierwszy powigzane ustugi turystyczne, rozciggajgc czesciowo

odpowiedzialnos¢ za nie na gtéwnego organizatora.

Warto jednak wskazag, ze staboscig tej ustawy jest brak sankcji w postaci uznania
reklamacji za zasadng, jezeli organizator turystyki nie ustosunkuje sie do reklama-

cji konsumenta w odpowiednim terminie.
9. Przewoz

Zasady przewozu krajowego w pewnej czesci pozostaty poza legislacjg europejska,
przy czym jej zainteresowaniem zostaty objete elementy punktualnosci przewozéw

— zwtaszcza lotniczych?® i kolejowych?’. Pierwsza regulacja dotyczgca przewozéw

24 Ustawa z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych, t.j. Dz. U. z
2023 r. poz. 2211.

25 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2302 z dnia 25 listopada 2015 r. w sprawie imprez tury-
stycznych i powigzanych ustug turystycznych, zmieniajgca rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 i dyrektywe Parlamentu
Europejskiego i Rady 2011/83/UE oraz uchylajgcg dyrektywe Rady 90/314/EWG (Dz. Urz. UE L 326 2 11.12.2015,s. 1)
26 Rozporzadzenie (WE) nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 lutego 2004 r. ustanawiajace wspdl-
ne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazeréow w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub
duzego opdznienia lotdw, uchylajgce rozporzadzenie (EWG) nr 295/91, Dz.U. L 046, 17/02/2004 P. 0001-0008.

27 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia 2021 r. dotyczace praw i obo-
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lotniczych, powstata ponad 20 lat temu. Przewiduje ona kwotowe odszkodowania
(od 250 do 600 euro) za opdznienia i odwotane loty, de facto cywilizujgc ten aspekt
przewozéw. Druga (sprzed 4 lat) wprowadza procentowe odszkodowania w ruchu

kolejowym.

Istnieje duze prawdopodobienstwo, ze system odszkodowan w ruchu lotniczym
zostanie niedtugo zmodyfikowany, wtasnie z uwagi na rygorystycznos¢ rozwigzan,

rzekomo mocno uderzajgcy w rentownos¢ przewozow.
10. Ustugi telekomunikacyjne

W Polsce od listopada 2024 r. obowigzuje nowa ustawa — Prawo komunikacji
elektronicznej?®. Jest to spdzZniona implementacja kilku unijnych aktéw, zwtaszcza

Europejskiego Kodeksu tgcznosci?.

Polska regulacja kompleksowo ujmuje zasady swiadczenia ustug telekomunikacyj-
nych, wprowadzajgc chociazby skrécone informacje przedkontraktowe (podsumo-
wanie umowy), zasady rozliczania prepaidéw, przedtuzanie umoéw czy jeden model
tadowarki (standard USB C). Przy okazji operatorzy telekomunikacyjni uzyskali
mozliwos$¢ dokonywania zmian w umowach poprzez wprowadzanie klauzul mody-
fikacyjnych. Wczesniej nie byto to mozliwe, a rynek zwracat uwage na niemoznos¢

prostych modyfikacji starych uméw z niskimi stawkami.
11. Nieuczciwe praktyki rynkowe

Kwestionowanie nierzetelnych zachowan przedsiebiorcéw w szerszym kontekscie
stato sie mozliwe dopiero z wejSciem w zycie ustawy o przeciwdziataniu nieuczci-
wym praktykom rynkowym?® w 2007 roku (jest to implementacja dyrektywy doty-

czacej nieuczciwych praktyk handlowych?").

wigzkow pasazeréw w ruchu kolejowym, Dz.U. L 172 z 17.5.2021, p. 1-52.

28 Ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. Prawo komunikacji elektronicznej Dz. U. 2024 poz. 1221.

29 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2018/1972 z dnia 11 grudnia 2018 r. ustanawiajaca Europejski
kodeks tgcznosci elektronicznej (Dz. Urz. UE L 321 2 17.12.2018, s. 36, z pdzn. zm.).

30 Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, t.j. Dz. U. z 2023 r. poz.
845.

31 Dyrektywa 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 maja 2005 r. dotyczacej nieuczciwych praktyk
handlowych stosowanych przez przedsiebiorstwa wobec konsumentéw na rynku wewnetrznym oraz zmieniajagcej dy-
rektywe Rady 84/450/EWG, dyrektywy 97/7/WE, 98/27/WE, 2002/65/WE Parlamentu Europejskiego i Rady oraz rozpo-
rzadzenie (WE) nr 2006/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady (,Dyrektywa o nieuczciwych praktykach handlowych”)
(Dz. Urz.UE L 149 z 11.06.2005, s. 22).
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Stosowanie nieuczciwej praktyki rynkowej zostato zakazane. Ogolna definicja ta-
kiej praktyki wskazuje, ze jest to zachowanie przedsiebiorcy sprzeczne z dobrymi
obyczajami, moggce potencjalnie wptyngé na rynkowe zachowanie przecietnego
konsumenta. Wezsze definicje wystepujgce w ustawie dotyczg nieuczciwej praktyki
wprowadzajgcej w btad przez dziatanie lub zaniechanie, a takze praktyki agresyw-
nej. Akt enumeratywnie wylicza tez praktyki nieuczciwe w kazdych okolicznosciach
(np. prezentowanie uprawnien przystugujgcych konsumentom z mocy prawa, jako

cechy wyrézniajgcej oferte przedsiebiorcy).

Przepisy umozliwiajg konsumentowi zgdanie uniewaznienia umowy z uwagi na
nieuczciwe praktyki, zgdanie odszkodowania, obnizenia ceny, zaprzestania prakty-
ki, usuniecia jej skutkéw oraz zgdanie zaptaty odpowiedniej kwoty na cel zwigzany
z ochrong konsumentéw (quasi-odszkodowanie karne). Z niektérymi zgdaniami

moze wystgpic tez organizacja konsumencka lub rzecznik konsumentow.
12. Praktyki naruszajgce zbiorowe interesy konsumentow

Bezprawnos¢ nieuczciwych praktyk rynkowych bywa dos¢ czesto podstawg do
prowadzenia przez Prezesa UOKIiK postepowan w sprawach praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw. Praktyk, gdzie kontrolowany jest wptyw zacho-

wania na rynek, nie zas na interes pojedynczego konsumenta.

Instytucja ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw (tzw. injunction) zostata
wprowadzona do ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow?2. Obecnie jej pod-
stawg jest dyrektywa 2019/133, majgca tez na celu usprawnienie takich postepo-

wan w kontekscie praktyk wystepujacych jednoczesnie w wielu krajach UE.

Warto zaznaczyc, ze ta kompetencja Prezesa nie jest nowa — funkcjonuje w pol-
skim (i europejskim) prawie od ponad 20 lat, pozwalajgc ksztattowac¢ organowi
rynek. To bardzo wazna kompetencja, bo oprécz nakazu Prezes moze naktadac

wysokie kary na przedsiebiorce dopuszczajgcego sie praktyki.

13. Niedozwolone postanowienia umowne

32 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurenciji i konsumentéw, t.j. Dz. U. z 2024 r. poz. 1616.

33 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/1 z dnia 11 grudnia 2018 r. majaca na celu nadanie organom
ochrony konkurencji panstw cztonkowskich uprawnien w celu skuteczniejszego egzekwowania prawa i zapewnienia
nalezytego funkcjonowania rynku wewnetrznego (Dz. Urz. UEL 11 z 14.01.2019, s. 3).
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Klauzule abuzywne, jak potocznie sg nazywane niedozwolone postanowienia
umowne, zostaty pierwotnie uregulowane w dyrektywie 93/13%*. To jedna z pierw-
szych dyrektyw wprowadzona do polskiego porzadku prawnego, wéwczas do
Kodeksu cywilnego w art. 385'-3853. Jest to regulacja, ktéra wywarta niebagatelny
wptyw na system polskiego prawa konsumenckiego, zwtaszcza w zakresie klauzul

abuzywnych w umowach o tzw. kredyt frankowy.

Ponadto niezwykleistotnabyta (do2016r.) mozliwo$é wytaczaniapowddztw o uzna-
nie klauzuli za niedozwolong (byta to tzw. kontrola abstrakcyjna). Funkcjonujgcy do
dzisiaj Rejestr klauzul niedozwolonych?® daje mozliwos¢ weryfikacji poprawnosci
dziatania przedsiebiorcy (rejestr zawiera blisko 8000 wpiséw). Obecnie funkcjonu-
jacy system zaktada kontrole realizowang przez Prezesa UOKIK, przy czym system
ten jest mniej dynamiczny niz poprzedni. Zmiana w zakresie powodztw o uznanie
klauzuli za niedozwolong zostata wprowadzona w efekcie wykorzystywania stare-
go systemu przez podmioty wytudzajgce pienigdze, przy czym przyznac trzeba, ze

dzieki ksztattowi wczesniejszego systemu powstat bogaty Rejestr klauzul.

System eliminacji klauzul niedozwolonych z obrotu to takze kontrola incydental-
na — i taka wtasnie nastepowata w sprawach frankowych. Zgodnie z wyrokami
TSUE, a wczesniej Europejskiego Trybunatu Sprawiedliwosci (ETS), sady powinny z

urzedu bada¢, czy w umowach konsumenckich nie wystepuja klauzule abuzywne?®’.

Eliminacja klauzuli powoduje, ze umowa pozostaje bez kwestionowanego posta-
nowienia, ale w niektérych przypadkach (wtasnie sprawy frankowe) powodowato to
upadek catej umowy. Przy wartosciach umow frankowych takie podejscie budzito
kontrowersje, ale kolejne orzeczenia sgdow polskich i TSUE utrzymywaty z reguty

takie stosowanie prawa.

34 Dyrektywa Rady 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie nieuczciwych warunkéw w umowach konsumenc-
kich, Dz.U. L 952 21.4.1993, p. 29-34.

35 Rejestr klauzul niedozwolonych, https://rejestr.uokik.gov.pl/.

36 Jest to kontrola w indywidualnej sprawie konsumenta dokonywana przez sad powszechny.

37 Np. sprawy C-240/98-C-244/98, C-397/11.
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1.1.3. WNIOSKI

Jak wskazalisSmy na wstepie tego rozdziatu, przedstawione regulacje sg jedynie
niewielkg czescig przepisow dotyczgcych konsumentow. Lektura tego rozdziatu, w
ramach ktérego zasygnalizowalismy jedynie pewne kwestie i skrétowo je opisali-
smy, pokazuje, ze prawo konsumenckie jest bardzo rozlegta gatezig prawa, mocno
rozbudowang i obejmujgcg swoim zakresem szerokie spectrum spraw. Powoduje
to, ze praktyczne zastosowanie tych przepiséw jest bardzo trudne. Przeciethemu
konsumentowi i przedsiebiorcom trudno jest odnalez¢ sie w tym gaszczu przepi-
séw. Problem ten majg czasem same instytucje chronigce prawa konsumentow.
Ponadto trzeba zwréci¢ uwage na sytuacje, gdzie technika legislacyjna dodatkowo
utrudnia sprawne poruszanie sie po przepisach i ich odbior. Najlepszym tego przy-
ktadem sg wprowadzone od dnia 1 stycznia 2023 r. regulacje dotyczgce odpowie-
dzialnosci przedsiebiorcy za brak zgodnosci towaru z umowa, tj. art. 43a—art. 43q

ustawy o prawach konsumentach.

Od kilku lat zauwazalna jest intensyfikacja prawodawcza w obrebie UE. Z oczy-
wistych wzgledéw oddziatuje to na prawodawstwo panstw cztonkowskich — w
tym Polski. Tak duze tempo zmian przepiséw utrudnia niestety jego stosowanie i
powoduje zagubienie wsréd konsumentéw oraz samych przedsiebiorcow. W ostat-
nim czasie pojawity sie jednak dos¢ zintensyfikowane postulaty deregulacyjne.
Niewykluczone, ze w nieodlegtej przysztosci trend ten bedzie zauwazalny réwniez

w obszarze prawa konsumenckiego.

Funkcjonujgce obecnie regulacje z obszaru prawa konsumenckiego wszechstron-
nie chronig konsumentow i nalezy je generalnie oceni¢ pozytywnie z zaznaczeniem,
ze W niektérych obszarach wymagatyby pewnych uzupetnien lub doprecyzowania
(szerzej o tym w Rozdziale 1.2.). Mozna tez wyrazi¢ watpliwos$¢, czy tworzg one

jasny, spojny i przejrzysty system.

Niezaleznie od powyzszego trzeba podkreslic, ze aby system prawa konsumenckie-
go byt skuteczny, musi istniec realne i skuteczne stosowanie tych przepiséw przez

wszystkich interesariuszy, tj. samych konsumentéw, przedsiebiorcéw i instytucje.
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Jak pokazujg nastepne rozdziaty niniejszego raportu — w tym obszarze pozostaje

jeszcze wiele do zrobienia i kwestia ta jest kluczowa i priorytetowa.

I.2. KONSULTACJE PUBLICZNE AKTOW PRAWNYCH W
PRAKTYCE — WYBRANE PRZYKEADY

Tworzenie prawa jest procesem trudnym i ztozonym. Jednak od jakosci skonstru-
owanych przepisow i przyjetych rozwigzan zalezy to, w jaki sposéb funkcjonuje

panstwo jako catos¢ oraz jak wyglada codziennos¢ obywateli.
Dobre prawo powinno byc¢:

precyzyjne i jasne — jest to o tyle istotne, ze obywatele powinni by¢ w stanie
samodzielnie zinterpretowac obowigzujgce przepisy w jeden konkretny sposéb.

Niedoktadnosc¢ prawa skutkowac¢ moze luzem interpretacyjnym;

wewnetrznie spojne i niesprzeczne — przepisy muszg sie wzajemnie uzupetniac

i by¢ ze sobg zgodne;

skonstruowane w taki sposob, aby nie byto mozliwe tatwe obchodzenie obowig-

zujgcych regulacji;

stanowione w zorganizowany i skoordynowany sposoéb, aby unikng¢ powielania

sie projektow konkretnych aktow prawnych;
uchwalone z uwzglednieniem gtosu obywateli.

Jezeli prawo nie spetnia tych cech, przektada sie to na brak mozliwosci jego sku-
tecznego stosowania i egzekwowania. W rezultacie interes obywateli nie jest chro-

niony i powstaje chaos prawny.

Gtos obywateli w procesie prawodawczym odbywa sie poprzez przeprowadzane
konsultacje publiczne. W ten sposéb demokratyczne panstwo prawa dba o to, aby
tworzone regulacje jak najlepiej odpowiadaty potrzebom spoteczenstwa. Wtasnie
w toku konsultacji obywatele majg mozliwos¢ zgtasza¢ uwagi, a takze wyrazac
opinie na temat projektowanych aktow prawnych. Konsultacje pozwalajg uzyskac

perspektywe podmiotéw spoza sektora organdw i instytucji panstwowych, dzieki
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czemu mozliwe jest skonstruowanie przepisow w taki sposdb, aby jak najlepiej
dziataty w praktycznym ich stosowaniu, a takze wyeliminowanie pewnego ryzyka,
jakie niosg ze sobg projektowane regulacje. Dodatkowo konsultacje mogg ujaw-
nia¢ nowe grupy interesariuszy proponowanego rozwigzania oraz wyeliminowac
lub zminimalizowac¢ ryzyko powstania konfliktu interes6w. Nie bez znaczenia pozo-
staje réwniez fakt, ze efektem konsultacji niejednokrotnie jest usuniecie pomytek
i btedow, zwrécenie uwagi na niejasne i nieprecyzyjne sformutowania albo tez na
negatywne konsekwencje proponowanych rozwigzan. Konsultacje mogg stac sie
takze zrodtem nowych rozwigzan i propozycji. W przypadku regulacji dotyczacych
zagadnienia upowszechniania i ochrony praw konsumentéw w konsultacjach pu-
blicznych biorg udziat m.in. doswiadczone organizacje konsumenckie zrzeszone w

Forum Organizacji Konsumenckich Forkon.

W ostatnich latach dos¢ czesto pomijano konsultacje publiczne, a jesli takie sie
odbywaty, to ich skutecznos¢ w rzeczywistosci byta mocno dyskusyjna®®. W obsza-
rze prawa konsumenckiego mozna rowniez spotkac sporo przyktadéw, w ktérych
gtos doswiadczonych organizacji konsumenckich zostat pominiety, co obiektywnie

przyniosto negatywne konsekwencje dla obywateli.

Najwazniejszym z punktu widzenia konsumentow aktem prawnym, ktéry ,padt ofia-
rg” pomijania gtosu praktykdw, jest ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach kon-
sumenta. Zmiana tej ustawy procedowana byta jednoczesnie w ramach projektu
ustawy o zmianie ustawy o prawach konsumenta oraz ustawy Kodeks cywilny (nr
wykazu prac UC53) i projektu ustawy o zmianie ustawy o prawach konsumenta oraz
niektérych innych ustaw (nr UC86). Pierwszy z tych projektéw przygotowany zostat
przez Ministra Sprawiedliwosci, drugi przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurenciji i
Konsumentow. Juz samo procedowanie jednoczesnie dwéch projektéw byto nega-

tywnie oceniane przez podmioty biorgce udziat w konsultacjach.

Projekt Ministra Sprawiedliwosci wprowadzat daleko idgce zmiany w prawie konsu-
menckim, tj. m.in. przenidst kwestie odpowiedzialnosci sprzedawcy wobec konsu-

menta za sprzedany towar z kodeksu cywilnego do ustawy o prawach konsumenta.

38 Analiza dotyczaca procesu legislacyjnego w Polsce znalazta sie w raporcie ,Polski beztad legislacyjny” Fundacji
im. Stefana Batorego z 2023 r., https://www.batory.org.pl/wp-content/uploads/2023/10/Polski.BezLad.Legislacyjny
XV.Raport.OFL_.pdf.
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Intencjg prawodawcy byto uregulowanie wszystkich kwestii konsumenckich w jed-
nej ustawie. Zamierzenie to od poczatku nie byto zrealizowane, gdyz nadal czes¢
przepisow dotyczacych konsumentow pozostata w kodeksie cywilnym. Projekt
spotkat sie z szerokg i powszechng krytykg ze strony organizacji konsumenckich,

organizacji przedsiebiorcow i przedstawicieli nauki®. Zwracano uwage m.in. na:

« brak maksymalnej harmonizacji z dyrektywg w sprawie niektorych aspektow

umow sprzedazy towardw;

- zamet, jaki wywota przeniesienie przepiséw z kodeksu cywilnego do ustawy o

prawach konsumenta;
- wprowadzenie nowych, nieznanych do tej pory pojeé (np. towar);

* niejasnos$¢ proponowanych przepisow i trudnos¢ w ich interpretacji rodzaca

problemy w praktycznym stosowaniu regulacji;

 zastgpienie znanej juz powszechnie i zrozumiatej instytucji ,rekojmi” instytucja

,2odpowiedzialnosci sprzedawcy za zgodnos¢ towaru z umowg”;
* niejasnos$c¢ relacji miedzy kodeksem cywilnym a ustawg o prawach konsumenta;

« szereg uwag dotyczgcych poszczegdlnych przepisow jako catkowicie oderwa-

nych od rzeczywistosci.

Projekt Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw obejmowat z kolei im-
plementacje Dyrektywy 2019/21614° znanej powszechnie jako dyrektywa Omnibus.
Ten projekt rowniez spotkat sie z krytyka ze strony praktykéw. Co ciekawe, podob-
ne uwagi zgtaszali zarowno przedstawiciele przedsiebiorcéw jak i konsumentow*'.

W toku konsultacji zwracano uwagg m.in. na:

* niejasnos¢ przepisoéw;

39 Projekt ustawy o zmianie ustawy o prawach konsumenta oraz ustawy — Kodeks cywilny, https://legislacja.gov.
pl/projekt/12341810/katalog/12752750#12752750.

40 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady UE 2019/2161 z dnia 27 listopada 2019 r. zmieniajgca dyrektywe Rady
93/13/EWG i dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 98/6/WE, 2005/29/WE oraz 2011/83/UE w odniesieniu do
lepszego egzekwowania i unowoczesnienia unijnych przepiséw dotyczacych ochrony konsumenta.

41 Projekt ustawy o zmianie ustawy o prawach konsumenta oraz niektérych innych ustaw, https://legislacja.gov.pl/
projekt/12348651/katalog/12800316#12800316.
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« wprowadzenie przepisow kazuistycznych zostawiajgcych duze mozliwosci ich

obchodzenia;

+ jednoczesnie wprowadzanie przepiséw ocennych zostawiajgcych luz interpre-

tacyjny (co w sposéb oczywisty rodzi spory);

+ zaprojektowanie przepisdw w sposob oderwany od rzeczywistych warunkéw
rynkowych, a w konsekwencji brak szans na spetnienie ich celu (szczegélnie
przepisy majgce chroni¢ konsumentéw-seniorow przed nieuczciwymi pokaza-
mi, np. zakazujgce zawierania umow dotyczacych ustug finansowych na poka-
zie, ale juz zezwalajgce na zawarcie takiej umowy w domu konsumenta ,na jego

wyrazne zaproszenie”);

 przepisy w zakresie prezentowania cen (tzw. cen omnibusowych), ktére budzity

od poczatku powazne watpliwosci interpretacyjne.

Co warte podkreslenia, w przypadku obu projektow zabrakto na etapie ich tworze-
nia wspotpracy z praktykami. Uwzglednienie gtosu podmiotdéw stosujgcych prawo
na etapie jego tworzenia (np. rzecznikéw konsumentéw czy organizacji konsu-
menckich, a takze organizacji przedsiebiorcéw) pozwolitoby unikng¢ wielu prak-
tycznych probleméw, ktére wystepujg obecnie. Efektem tak prowadzonej legislacji
sg przepisy, ktore od poczatku budzity watpliwosci interpretacyjne, zawierajg luki
i do tej pory stanowig przyczynek do wielu sporéw miedzy konsumentami, przed-
siebiorcami i instytucjami chronigcymi konsumentéw. Przyktadami obrazujgcymi

powyzsze sg kwestie takie jak:

1. sposob prezentowania ceny omnibusowej budzgcy watpliwosci w pierwszych
miesigcach obowigzywania ustawy. Odpowiedzig na to byty wytyczne wydane
przez Prezesa UOKIiK na poczatku maja 2023 r. (po czterech miesigcach obowia-
zywania ustawy). Warto zwréci¢ uwage, ze prosby o takie wytyczne padaty ze
strony przedsiebiorcéw jeszcze przed wejsciem w zycie przepisow. Pomimo wy-

dania tych wytycznych problem ze stosowaniem przepiséow wystepuje nadal*?;

2. problem pokazéw skierowanych dla seniorow i obchodzenie przez nieuczciwych

42 Te okolicznos¢ potwierdzajg wyniki przeprowadzonych na potrzeby niniejszego raportu badan. Wiecej informacji
zawiera Rozdziat IV niniejszego raportu.
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przedsiebiorcéw przepiséw ustawy. Juz w pierwszym miesigcu obowigzywania
nowych regulacji sprzedawcy zaczeli podsuwaé seniorom do podpisu oswiad-
czenia o ,wyraznym zaproszeniu” do domu klienta. W efekcie tego duzo trudniej
udowodnié¢ zastosowanie nieuczciwej praktyki rynkowej, gdyz przedsiebiorca

dysponuje podpisanym przez konsumenta ,zaproszeniem’;

3. niejasne i zawierajace luki przepisy dotyczgce odpowiedzialnosci sprzedawcy
za zgodnosc¢ towaru z umowa. Istniejg watpliwosci co do kwestii udostepnienia

wadliwego towaru takie jak:
« czy ma by¢ to w domu konsumenta czy w siedzibie przedsiebiorcy?
- kto ma spakowac towar, jesli przedsiebiorca wysyta po niego kuriera?

+ gdzie ma nastgpi¢ zbadanie towaru, jesli konsument ztozyt oSwiadczenie o ob-

nizeniu ceny?

Kolejnym z aktéw prawnych, ktéry w wyniku braku realnej dyskusji z interesariu-
szami wprowadzit martwg instytucje, jest ustawa o zmianie ustawy o dochodzeniu
roszczen w postepowaniu grupowym oraz niektérych innych ustaw, ktéra do usta-
wy z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym
(Dz. U.z2024r., poz. 1485) wprowadzita instytucje powddztw przedstawicielskich.
Celem unijnego ustawodawcy byto ,wzmocnienie zdolnosci panstw cztonkow-
skich w zakresie egzekwowania prawa, zwiekszenie bezpieczenstwa produktow i
zaciesnienie wspotpracy miedzynarodowej oraz zwiekszenie nowych mozliwosci
dochodzenia roszczen, zwtaszcza poprzez powodztwa przedstawicielskie wyta-

czane przez upowaznione podmioty”43.

Juz na etapie prac nad projektem organizacje konsumenckie zrzeszone w Forum
Organizacji Konsumenckich Forkon zwracaty uwage na problemy w realnej mozli-
wosci stosowania tych przepiséw w praktyce. Efekt jest taki, ze na dzien sporza-

dzania niniejszego raportu (przy czym przepisy weszty w zycie w sierpniu 2024 r.)

43 Motyw 48 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/690 z dnia 28 kwietnia 2021 r. ustanawia-
jacego program na rzecz rynku wewnetrznego, konkurencyjnosci przedsiebiorstw, w tym matych i srednich przed-
siebiorstw, dziedziny roslin, zwierzat, zywnosci i paszy, oraz statystyk europejskich (Program na rzecz jednolitego
rynku) oraz uchylajgcego rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 99/2013, (UE) nr 1287/2013, (UE)
nr 254/2014 i (UE) nr 652/2014.

45



I. OTOCZENIE PRAWNE W ZAKRESIE NAJWAZNIEJSZYCH REGULACJI DOTYCZACYCH KONSUMENTOW

jedynym podmiotem upowaznionym do wytaczania powédztw przedstawicielskich
(i to z mocy ustawy) jest Rzecznik Finansowy*. Na dzieA 22 maja 2025 r. zadne
powddztwo przedstawicielskie nie zostato wytoczone. Zadna doswiadczona or-
ganizacja konsumencka (ani tez zadna inna) nie zdecydowaty sie na wpisanie do
rejestru podmiotow upowaznionych do wytaczania takich powdédztw#. Problem
jest przy tym niezwykle ztozony, jednak jedng z najwazniejszych przeszkdd jest
brak systemowego wsparcia dla organizacji konsumenckich w Polsce, przez co

niemozliwe jest, aby miaty one realng mozliwos¢ prowadzenia takich postepowan.

Niezaleznie od powyzszych przyktadow warto tez zwrdci¢ uwage na wieloletnie
dziatania Stowarzyszenia Stop Bankowemu Bezprawiu, ktére wielokrotnie propo-
nowato ustawowe rozwigzanie problemu tzw. kredytow frankowych. Moment, w
ktorym mozna byto takie rozwigzania ustawowe wprowadzi¢, zupetnie umknat
ustawodawcy, czego efektem jest trwajgca obecnie sytuacja paralizu sagdéw po-

wszechnych, w ktérych rozpatrywane sg sprawy kredytéw walutowych.

Majgc na uwadze przedstawione przyktady, mozna przyjac, ze elementem sku-
tecznego i dziatajgcego systemu ochrony konsumentow powinna by¢ zatem real-
na wspotpraca ustawodawcy oraz podmiotéw rzgdowych ze strong spoteczng i z

praktykami — juz na etapie przygotowywania regulacji prawnych.

44 Rejestr podmiotéw upowaznioych do wytaczania powddztw grupowych, https://uokik.gov.pl/bip/rejestr-podmioto-
w-upowaznionych-do-wytaczania-powodztw-grupowych.

45 T. Ciechoniski, Powodztwo przedstawicielskie to fikcja — w praktyce nie istnieje, https://www.prawo.pl/biznes/po-
wodztwa-przedstawicielskie-brakuje-podmiotow-w-rejestrze-uokik,532217.html.
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II. INSTYTUCJONALNY SYSTEM OCHRONY
KONSUMENTOW
I1.1. UWAGI OGOLNE

Mowigc o instytucjonalnym systemie ochrony konsumentéw, warto zadac pyta-
nie, czym w rzeczywistosci powinien on byé. Po grecku ocvotnua (systema) ozna-
cza rzecz ztozong, a wiec cos, co stanowi zarazem jednos¢ i wielosé. Z kolei z
Encyklopedii PWN wynika, ze system to zesp6t wzajemnie sprzezonych elemen-
tow, spetniajgcy okreslong funkcje i traktowany jako wyodrebniony z otoczenia w
okreslonym celu (opisowym, badawczym, do innego zastosowania). Aby mozna
byto zatem méwi¢ o systemie, musi istnie¢ pewien (1) zbiér elementéw, ktére (2)
wspotistniejg po to, by stuzy¢ okreslonemu celowi, rzadzg sie okreslonymi, wspol-

nymi zasadami i (3) pomiedzy ktérymi wystepujg uporzgdkowane relacje.

Majgc na uwadze powyzsze, w tej czesci raportu przeanalizujemy polski system
ochrony konsumentdw, zwracajgc w szczegolnosci uwage na te trzy elementy, kté-
re decydujg o tym, czy w ogole mozna méwié o systemie. Nie uprzedzajgc konkluzji,
bedziemy sie konsekwentnie postugiwac w dalszej czescitego rozdziatu powszech-

nie przyjetym i ugruntowanym sformutowaniem ,system ochrony konsumentow”.

11.1.1. PODMIOTY TWORZACE SYSTEM OCHRONY KONSUMENTOW
ELEMENTY SYSTEMU

Trudno jednoznacznie stwierdzié, ile instytucji w Polsce wspottworzy system
ochrony konsumentow. Jako pierwsza instytucja przychodzi na mysl oczywiscie
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK), w przypadku ktérego wynika
to juz z samej nazwy. Kierujgc sie tg sama logikg, zakwalifikujemy do systemu
powiatowych i miejskich rzecznikéw, konsumentéw, organizacje konsumenckie i

Europejskie Centrum Konsumenckie.

Niewatpliwie elementem systemu jest rowniez Rzecznik Finansowy, ktérego wtasci-
wos$¢ podmiotowa wykracza jednak poza ochrone konsumentow, obejmujgc m.in.

osoby prowadzgce jednoosobowg dziatalnos¢ gospodarczg oraz poszkodowanych
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w zdarzeniach ubezpieczeniowych, ktérzy wszak konsumentami nie sg. Do gro-
na instytucji, ktérych celem dziatania jest szeroko pojeta ochrona konsumentéw,
zaliczylibySmy réwniez Inspekcje Handlowg — ktéra w trybie administracyjnym
czuwa nad przestrzeganiem przepiséw o dziatalnosci gospodarczej oraz nad jako-
Scig towaréw — i jej odpowiednik na rynku artykutéw spozywczych czyli Inspekcje
Jakosci Handlowej Artykutéw Rolno-Spozywczych. Niezmiernie istotne zadania w
zakresie kontroli importowanych towaréw pod katem bezpieczenstwa produktow
petni Krajowa Administracja Skarbowa, kontrolujgc produkty i wyroby importowa-
ne, ktére moga stwarzaé zagrozenie dla konsumentow lub Srodowiska. Instytucja
typowo rzeczniczg jest jeszcze Rzecznik Praw Pacjenta (RzPP), ktéry dziata na
rzecz jeszcze innej kategorii oséb, a mianowicie pacjentdw — niezaleznie od tego,
czy majg status konsumentow, czy tez nie. Konsument, ktory potrzebuje pomocy
W sporze z przedsiebiorcg, moze jeszcze teoretycznie uzyskac jg w punktach nie-

odptatnej pomocy prawne;j.

Na tym oczywistosci sie koncza. Nie jest juz bowiem pewne, czy za elementy
systemu mozna uznac¢ takze organy nadzoru nad poszczegdlnymi branzami czy-
li: Komisje Nadzoru Finansowego, Urzad Lotnictwa Cywilnego, Urzad Transportu
Kolejowego, Urzgd Komunikacji Elektronicznej i Urzad Regulacji Energetyki. Ich
rolg jest przede wszystkim regulacja poszczegdlnych rynkéw, dopuszczanie pod-
miotow, ktére chcg na nich dziatac¢ i nadzér nad ich dziatalnoscig. Zarazem jednak
w strukturach bodaj kazdego z tych organdw regulacyjnych funkcjonuje jednostka
odpowiedzialna za ochrone klientéw na danym rynku. Ich zakresy dziatalnosci sg
bowiem rézne zaréwno w aspekcie podmiotowym jak i przedmiotowym. Chronig
nie tylko konsumentéw, ale takze innych uczestnikow rynku, ktdrzy niekoniecznie
muszg by¢ zarazem konsumentami w rozumieniu art. 22" ustawy kodeksu cywil-
nego, pasazerow w transporcie kolejowym lub lotniczym. Te ochrone realizujg przy
pomocy réznych narzedzi, ktére omawiamy szerzej w dalszej czesci tego rozdzia-

tu, a ktérych zakres takze jest rozny w zaleznosci od tego, o jakim urzedzie mowa.

W najszerszym rozumieniu za elementy systemu mozna uznaé¢ réwniez organy
$cigania (wszak konsumentéw chronig takze przepisy karne), instytucje wymiaru

sprawiedliwosci (przed ktérymi konsumenci dochodzg roszczen) i mechanizmy
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polubownego dochodzenia roszczen — sady polubowne, podmioty zajmujgce sie
alternatywnym rozwigzywaniem konfliktéw (ang. alternative dispute resolution —
ADR), Arbitra Bankowego.

Oprocz instytucji dziatajgcych na obszarze Polski funkcjonuje rowniez wspdlny
dla wszystkich krajow UE system kontroli bezpieczenstwa produktow i ustug.
Czuwa nad nim Komisja Europejska, nadzorujgc tzw. VLOP i VLOSE*® w ramach
przestrzegania przepiséw tzw. Rozporzgdzenia DSA*. Komisja nadzoruje rowniez
tzw. gatekeeper'éw, ktérzy na podstawie Rozporzadzenia DMA*® majg obowigzek
przeciwdziataé¢ praktykom monopolistycznym oraz tworzy¢ bardziej zréwnowazo-

ny system cyfrowy.
WSPOLNY CEL, ZASADY FUNKCJONOWANIA | UPORZADKOWANE RELACJE

Funkcjonujgcy system powinien posiada¢ konkretne cele oraz realizowac je przez
wyznaczenie priorytetow i okreslenie zadan. System na podstawie informacji z
otoczenia powinien rowniez modyfikowac priorytety i aktualizowa¢ zadania. aby

realizowac¢ wyznaczone cele.

O ile cele funkcjonowania systemu ochrony konsumentow mozna okresli¢ na po-
ziomie bardzo ogélnym (bezpieczeristwo, ochrona, dobrobyt najstabszych uczest-
nikdw rynku), to juz na poziomie konkretéw jest to trudne. Tymczasem niemozliwe
jest dziatanie jednoczesnie na wszystkich polach — dlatego trzeba wyznaczaé
priorytety. W systemie ochrony konsumentéw w Polsce nikt jednak priorytetow i
powigzanych z nimi konkretnych zadan nie wyznacza. Mozna powiedzie¢ ,juz”, bo
przeciez w przesztosci miato to miejsce — co kilka lat rzad przyjmowat i publikowat
polityke konsumencka. Za jej opracowanie odpowiadat UOKIK, ktory diagnozowat
W niej sytuacje rynkowa i proponowat rozwigzania problemow. Ostatni taki doku-

ment obejmowat lata 2014-2018%. W dokumencie sprecyzowano, ze obejmuje on

46 Very Large Online Platforms czyli bardzo duze platform internetowe oraz Very Large Online Search Engines czyli
bardzo duze wyszukiwarki internetowe, ponoszace odpowiedzialno$¢ w zakresie ochrony uzytkownikéw i przeciw-
dziatania nielegalnym tresciom.

47 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2022/2065 z dnia 19 pazdziernika 2022 r. w sprawie jed-
nolitego rynku ustug cyfrowych oraz zmiany dyrektywy 2000/31/WE (akt o ustugach cyfrowych) (Dz. U. UE L 277 z
27.10.2022r.,s. 1).

48 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2022/1925 z dnia 14 wrzesnia 2022 r. w sprawie konte-
stowalnych i uczciwych rynkéw w sektorze cyfrowym oraz zmiany dyrektyw (UE) 2019/1937 i (UE) 2020/1828 (akt o
rynkach cyfrowych).

49 Polityka ochrony konkurencji i konsumentéw, Warszawa 2015, https://uokik.gov.pl/download/16694, s. 10.
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nie tylko dziatalnos¢ UOKIK, ale tez innych organdw i instytucji oraz podkreslono
korzysci z wymiany doswiadczen i wiedzy pomiedzy nimi*®®. W tym samym doku-
mencie znalazt sie schemat, ktory sytuowat UOKiIiK w centrum systemu ochrony

konsumentow®’.

Rycina 1. UOKiK w systemie ochrony konsumentow — 2015 .
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":E'l'j":‘;“- C stowarzyszenia

Zrédto: Polityka ochrony konkurencji i konsumentéw, Warszawa 2015, https://uokik.gov.pl/
download/16694, s. 10.

Pod koniec okresu objetego Politykg w UOKIK podjeto prace nad nowg polityka,
jednak do dnia dzisiejszego taki dokument nie powstat. Mniej wiecej w tym okresie
mozna zauwazy¢, ze UOKiK sam wycofat sie z roli instytucji nadrzednej, kierow-
niczej, cho¢ byt i jest nadal tak postrzegany. Dobrze ilustruje to schemat, ktory w
2019 roku podczas konferencji z okazji dwudzeistolecia rzecznikow konsumentéw
pojawit sie w prezentacji UOKIiK>2.

50 Tamze, s. 10.
51 Tamze, s. 17.
52 Archiwum wtasne.
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Rycina 2. UOKiK w systemie ochrony konsumentow — 2019 r.

organy regulatorzy
scigania

inspekcje
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konsumentow
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\[clo}

Zrédto: Archiwum wiasne.
Zamiast centralnej roli w systemie UOKIK jest na nim tylko jedng z planet krgza-
cych wokot nienazwanego i niezidentyfikowanego obiektu. Wymownym znakiem
tego procesu byto przemianowanie Departamentu Polityki Konsumenckiej UOKiK
na Departament Ochrony Zbiorowych Intereséw Konsumentéw, co jasno sugeruje
mniejszy zakres kompetencji. Co ciekawe, Departament Polityki Konsumenckiej
dziata za to w Urzedzie Komunikacji Elektronicznej.

Rezultat braku koordynacji i nadzoru nad dziatalnoscig poszczegdlnych elemen-
tow systemu ochrony konsumentéw jest oczywisty. Kazdy urzad i kazda instytu-
cja sama wyznacza sobie cele, priorytety i sposob dgzenia do nich. Jaki jest tego
skutek? Kazdy dziata wedtug wtasnego uznania i intuicji, nie zwracajgc uwagi na
dziatalnos¢ innych podmiotéw w systemie. Niestety efektem jest to, ze niektd-
re obszary ochrony konsumentéw zostajg niezagospodarowane. Powstajg wiec
luki,co otwiera przestrzen dla szarego lub wrecz czarnego rynku. Rozwijajg sie
w niej i kwitng réznego rodzaju naduzycia i oszustwa, ktérych ofiarg padajg kon-

sumenci. Instytucje panstwowe nie zawsze reagujg odpowiednio szybko— zanim
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ktorakolwiek z nich uzna sie za wtasciwg, by podjac jakies dziatania, mija sporo
czasu. W takich wtasnie niezagospodarowanych polach narodzity sie najwieksze
afery i naduzycia ostatnich dwoch dekad: kredyty frankowe, polisolokaty, Amber
Gold, Getback.

Tabela 1. Narzedzia ochrony konsumentow w dyspozycji organéw nadzoru®
ECK IH KNF | RK RF ULC UKE UOKIK | URE UTK

Interwencja w spra- + + + +
wie indywidualnego
konsumenta/klienta

Rozstrzyganie indy- +
widualnych sporéw

Indywidualny po- + + +
glad w sprawie
przedstawiany w
procesie sgdowym
Wytoczenie po- +
wédztwa/dotgcze-
nie do procesu

Postepowanie nad- +

zorcze

Podmiot ADR + + + + + +
Sad polubowny + +

Postepowanie w + +

sprawie naruszenia
zbiorowych intere-
sOw konsumentow
Postepowanie w +
sprawie niedozwo-
lonych postanowien
umownych

Powddztwa przed- +
stawicielskie

Wykaz skrotow: ECK — Europejskie Centrum Konsumenckie, IH — Inspekcja Handlowa, KNF —
Komisja Nadzoru Finansowego, RK — rzecznik konsumentéw, RF — Rzecznik Finansowy, ULC
— Urzad Lotnictwa Cywilnego, UKE — Urzad Komunikacji Elektronicznej, UOKiK — Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, URE — Urzad Regulacji Energetyki, UTK — Urzad Transportu Kolejowego

53 Zrodtem tabel | wykresow jest opracowanie wtasne autoréw raportu — chyba ze zaznaczono inaczej.
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Mowigc o systemie i instytucjach go tworzacych, warto przeanalizowac przepisy,
na mocy ktorych dziatajg poszczegdlne instytucje. Nie sposob oprzec sie wrazeniu,
ze w doborze ich kompetencji zabrakto podejscia systemowego. Jedne instytucje
dziatajg wytacznie z urzedu i nie interweniujg w sprawach indywidualnych, inne zas
takie dziatania jak najbardziej podejmuja. Co wiecej, niektore majg kompetencje do
samodzielnego rozstrzygania sporéw konsumenckich na danym rynku, inne zas
wystepujg jako bezstronny arbiter lub mediator. W Tabeli 1 zestawiamy narzedzia,

ktére majg do dyspozycji organy nadzoru.

Dodatkowo kompetencje niektérych podmiotéw dublujg sie. Na przyktad zaréwno
rzecznicy konsumentéw jaki Wojewddzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej, atakze
niektére organizacje konsumenckie (np. Federacja Konsumentdéw, Stowarzyszenie
Ochrony Konsumentéw Aquila) zajmujg sie poradnictwem konsumenckim. Inny
przyktad — cho¢ rzecznicy konsumentéw majg ustawo przyznane uprawnienie do
wstepowania za zgodg konsumentéw do toczgcego sie postepowania w sprawach
o ochrone intereséw konsumentow, a takze wytaczania powddztw na rzecz konsu-
mentow, z tej formy wsparcia korzysta niewielka czes$¢ rzecznikow. Jak wynika ze
sprawozdania z dziatalnosci rzecznikéw w 2018 r. (nowszych sprawozdan niestety
brak) znakomita wiekszo$¢ rzecznikéw (78% wszystkich) w ogdle nie prowadzi
spraw sadowych®. W dalszym ciggu aktywnos¢ rzecznikéw w tym obszarze po-
zostaje na podobnym poziomie. Luke te starajg sie wypetni¢ niektére organiza-
cje konsumenckie (np. Stowarzyszenie Ochrony Konsumentéw Aquila, Federacja

Konsumentdéw), jednak skala tej dziatalnosci jest daleko niewystarczajgca.

Wobec powyzszego zasadnicze zdaje sie pytanie — jak konsument ma sie zorien-
towac w istniejgcej siatce instytucji i ich kompetencji? Skad ma wiedzie¢, gdzie
uzyska pomoc w swojej sprawie? Tym bardziej, ze czes¢ instytucji ma wtasciwosé
horyzontalng (tzn. obejmuje swa dziatalno$cig wszystkie branze, a nie tylko wyci-
nek rynku), wiec ich kompetencje mogg dublowaé kompetencje organéw nadzoru.
Rzeczywisto$¢ pokazuije, ze z tg wiedzg wsréd konsumentow nie jest dobrze (sze-
rzej o tym w Rozd. Ill). Co wiecej, poszczegdlne instytucje nie znajg specyfiki dzia-

talnosci i kompetencji innych, wiec czesto konsumenci sg wielokrotnie odsytani

54 UOKIK, Dziatalno$¢ powiatowych i miejskich rzecznikéw konsumentéw w roku 2018, s. 70; https://www.uokik.gov.
pl/download.php?id=19216.
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miedzy instytucjami. Trudno sie zatem dziwi¢, ze wiele os6b czuje sie bezbronnych
wobec przedsiebiorcéw i w koncu rezygnuje z dochodzenia swych praw, chocby

nawet racja byta po ich stronie (szerzej o tym w Rozdz. IV.2.5.).

Podsumowujac, w Polsce w kontekscie ochrony konsumentéw nie mozemy méwié
o systemie rozumianym jako zesp6t elementow, ktéry cechuje wspdlny cel i zasady
dziatania oraz uporzgdkowane relacje. Zespét elementéw (instytucji) faktycznie
istnieje. Jednak jest jasne, ze nie istniejg miedzy nimi relacje czy zasady funkcjo-
nowania, ktére pozwolityby im okresli¢ wspdlne cele i drogi, ktére do nich prowadza
oraz skoordynowacé dziatania. W najlepszym wypadku mozna by méwic o systemie
spontanicznym, tj. funkcjonujgcym bez zewnetrznego wptywu i w sposéb nieplano-
wany. Nie wdajgc sie w akademickie niuanse, sktaniamy sie jednak ku tezie, ze w

Polsce zadnego systemu ochrony konsumentoéw nie ma.

Zasadniczym problemem polskiego systemu ochrony konsumentéw jest brak
wspotpracy pomiedzy instytucjami, a zwtaszcza brak przeptywu informacji.
Uniemozliwia to okreslanie celéw dla catosci, a w konsekwencji koordynacje dzia-
tan w ramach systemu. Kazda instytucja sama gromadzi wiedze o problemach na
rynku i sama prébuje im przeciwdziataé. W rezultacie instytucje tracg swe ograni-
czone zasoby na diagnozowanie probleméw, o ktérych inni juz moga wiedziec i po-
szukiwanie rozwigzan, ktore inni mogli juz dawno znalez¢. Brakuje catosciowego

spojrzenia na rynek, a problemy rozwigzuje sie punktowo, a nie systemowo.

Brak systemu ochrony konsumentdéw przektada sie oczywiscie na ostabienie pozy-
cji rynkowej konsumentéw, ktérzy wobec pojawiajgcych sie problemoéw sg bezrad-
ni i bez szans na uzyskanie systemowego wsparcia. Wobec dysfunkcji czy wrecz
paralizu wymiaru sprawiedliwosci konsumenci nie majg szans realnie dochodzi¢
swych racji, choCby byty najstuszniejsze. Najwytrwalsi po wieloletnich procesach
uzyskujg sprawiedliwos¢ w sadach europejskich, ale rzadko kiedy wywotuje to la-
wine rozwigzan systemowych. Swietnym tego przyktadem sg problemy z kredyta-

mi frankowymi.
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11.1.2. SPOSOBBADANIA POSZCZEGOLNYCHINSTYTUCJISYSTEMU
OCHRONY KONSUMENTOW

Jak juz wczesniej wskazano, podmiotdéw zajmujgcych sie ochrong konsumentéw
jest w Polsce wiele. Zakres tematyczny spraw, ktérymi sie zajmujg oraz katalog ich

kompetencji sg rézne. Podobnie wyglada skala ich dziatania.

Ze wzgledu na ograniczony zakres niniejszej publikacji jej inicjatorzy musieli doko-
na¢ wyboru instytucji, ktére zostaty poddane badaniu w kontekscie funkcjonowania
systemu ochrony konsumentéw w Polsce. Finalnie wybrane zostaty te podmioty,
ktdre reprezentujg poszczegolne szczeble instytucjonalne, a takze ktérych zakres
dziatania jest najszerszy i do ktérych kieruje sie najwieksza ilos¢ konsumentow.
Intencjg przy tworzeniu raportu byto bowiem zweryfikowanie ré6znych poziomaw,
na jakich swiadczona jest konsumentom pomoc. W zwigzku z powyzszym osta-

tecznie jako podmioty reprezentatywne zostaty wybrane:

* Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK) — Prezes Urzedu jest cen-
tralnym organem administracji rzgdowej wtasciwym w sprawach ochrony kon-
kurencji i konsumentéw, powotywanym i nadzorowanym przez Prezesa Rady
Ministréw. Prezes Urzedu wykonuje swoje zadania przy pomocy Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. UOKIK nie dziata jednak w indywidualnych spra-
wach konsumentéw — jego dziatalnos¢ koncentruje sie na zbiorowym interesie

konsumentow;

* rzecznicy konsumentéw — powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentéw reali-
zujg zadania samorzgdu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw.
Katalog uprawnien rzecznikéw jest szeroki. To wtasnie oni udzielajg bezposred-

niego wsparcia konsumentom w ich indywidualnych sprawach;

« Wojewodzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej — Inspekcja Handlowa jest
wyspecjalizowanym organem kontroli powotanym do ochrony interesow i
praw konsumentéw oraz interesow gospodarczych panstwa. Posiada bardzo

szeroki katalog kompetencji kontrolnych. Jej zadania wykonujg Prezes UOKIiK
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oraz wojewoda przy pomocy wojewodzkiego inspektora inspekcji handlowe;j.
Wojewddzki inspektor kieruje dziatalnoscig wojewddzkiego inspektoratu in-

spekcji handlowej;

« Europejskie Centrum Konsumenckie — Sie¢ Europejskich Centrow
Konsumenckich (ECC-Net) to sie¢ 30 centrow w 27 panstwach cztonkow-
skich Unii Europejskiej, Wielkiej Brytanii, Norwegii i Islandii. Europejskie Centra
Konsumenckie sg wspoétfinansowane przez Komisje Europejska i rzagdy krajowe
w ramach europejskiej polityki majgcej na celu pomoc kazdemu obywatelowi
w Europie w korzystaniu z jednolitego rynku. Celem sieci jest zapewnienie bez-
ptatnej pomocy i porad konsumentom w zakresie zakupow transgranicznych na

obszarze 30 panstw;

« Konsumenckie organizacje pozarzadowe — organizacje konsumenckie repre-
zentujg interesy konsumentow wobec organow administracji rzagdowej i samo-
rzgdowej oraz mogag uczestniczy¢ w realizacji rzadowej polityki konsumenckiej.

Majg przyznany dos¢ szeroki katalog uprawnien.

Analiza konkretnych instytucji, ktére na co dzieh majg najwiekszy kontakt z kon-
sumentami, daje pewien ogdlny i rzeczywisty obraz tego, jak wyglada aktualnie

kondycja instytucjonalnego systemu ochrony konsumentéw w Polsce.

Uwzgledniajgc specyfike dziatalnosci kazdego z wybranych podmiotéw, sposdb
badania poszczegodlnych instytucji i przyjete wskazniki sg rozne, gdyz uzaleznione

sg od kompetencji i zakresu ich aktywnosci:

- w przypadku UOKiK podstawg byly decyzje wydawane przez Prezesa Urzedu
wobec przedsiebiorcéw w obszarze ochrony zbiorowych intereséw konsumen-
tow, a takze w zakresie klauzul niedozwolonych. Dodatkowo badamy jaka jest
skutecznos¢ decyzji dot. ochrony zbiorowych intereséw konsumentow, tj. ile z

nich utrzymuje sie przed sgdami powszechnymi;

« w odniesieniu do rzecznikow konsumentéw, z uwagi na ograniczong ilos¢ do-
stepnych zZrodet i danych, badamy trendy. Weryfikujemy, czy ogdlna ilos¢ udzie-

lanych porad oraz interwencji wobec przedsiebiorcéw wzrasta czy tez spada,
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a takze jak aktywni sg rzecznicy w Swiadczeniu pomocy na etapie sgdowym.
Dodatkowo badamy warunki funkcjonowania rzecznikow konsumentéw — w ja-
kim wymiarze sg zatrudnieni, czy pracujg jednoosobowo czy przy pomocy biura

rzecznika, a takze z jakiego rodzaju deficytami sie spotykajg;

w Wojewodzkich Inspektoratach Inspekcji Handlowej badane byty dane doty-
czgce nastepujgcych obszaréw: (i) jakie jest zainteresowanie konsumentéw
pozasgdowym rozwigzywaniem sporéw konsumenckich, (ii) jak chetnie konsu-
menci korzystajg z instytucji sgdu polubownego, (iii) na jakg skale prowadzone
sg kontrole u przedsiebiorcow w zakresie kontroli legalnosci i rzetelnosci w ro-
zumieniu przepiséw odrebnych w zakresie produkcji, handlu i ustug (art. 3 ust. 1

pkt. 1 ustawy o Inspekcji Handlowej);

w ECK badalismy skale poradnictwa swiadczonego konsumentom, w tym za-

kres tematyczny wptywajgcych zapytan i prowadzonych spraw;

organizacje konsumenckie zostaty przebadane na podstawie publicznie dostep-
nych danych, przede wszystkim ze strony UOKIK, zapytania w trybie dostepu do
informacji publicznej do Narodowego Instytutu Wolnosci — Centrum Rozwoju
Spoteczenstwa Obywatelskiego oraz na podstawie danych wtasnych organiza-

cji tworzgcych niniejszy raport.

W kazdej z badanych instytuciji, za wyjatkiem organizacji konsumenckich, zrédtem
danych sg informacje uzyskane w trybie dostepu do informacji publicznej albo
tez dane dostepne na stronach internetowych tych instytucji. Tak pozyskane dane
gwarantujg obiektywizm, jakos¢ i rzetelnos¢ otrzymanych tresci oraz sg najlepsza
bazg do tego, aby przeprowadzi¢ merytoryczng ocene rzeczywistosci. Po otrzy-
maniu odpowiedzi na zadane poszczegdlnym instytucjom pytania, dane zostaty

zagregowane w taki sposéb, aby mozna byto dokonaé ich interpretaciji.

W badaniu instytucji wziety zostat pod uwage okres od 1 stycznia 2020 r. do 31
grudnia 2024 r. Wybrany przedziat czasowy pozwala na szersze spojrzenie na zgro-
madzone za ten czas dane i wyciggniecie wnioskéw dot. pewnych zjawisk i ten-

dencji. Ostatnie pie¢ lat byto tez okresem bardzo trudnym i dynamicznym z punktu

57



I1. INSTYTUCJONALNY SYSTEM OCHRONY KONSUMENTOW

widzenia konsumentéw ze wzgledu na:

+ pandemie COVID-19 — w tym czasie pojawito sie wiele niespotykanych wcze-
$niej dylematdw, powstato sporo problemow dot. interpretowania i stosowania
prawa, a zapotrzebowanie na pomoc konsumencka (przynajmniej w pierwszym

okresie pandemii) wzrosto;

«  wybuch wojny w wyniku agresji militarnej Rosji na Ukraing, co spowodowato
gwattowny naptyw do Polski uchodzcow, ktérzy w Polsce stali sie petnoprawny-

mi konsumentami;

+ wejscie w zycie od dnia 1 stycznia 2023 r. nowych regulacji prawnych, bedacych
efektem opd6znionej implementacji unijnych dyrektyw. Dotychczasowe przepisy
ulegty dos¢ znacznym zmianom, co naturalnie spowodowato réwniez wieksze

zapotrzebowanie na wsparcie konsumentow.

W niektérych przypadkach siegneliSmy dodatkowo po jeszcze starsze dane, aby

jak najlepiej zobrazowac konkretne zjawiska i tendencje.

Biorgc pod uwage powyzsze, okres 2020-2024 stanowit powazng probe dla cate-
go systemu ochrony konsumentow i swoisty sprawdzian, jak skutecznie i wydolnie
aparat panstwowy jest w stanie sprosta¢ pojawiajgcym sie wyzwaniom, a takze jak

reaguje na sytuacje nagte i trudne.

I1.2 URZAD OCHRONY KONKURENCJI
I KONSUMENTOW

11.2.1. PODSTAWA PRAWNA DZIALANIA | RATIO LEGIS INSTYTUCJI
RozwAJ OCHRONY KONSUMENTOW W POLSCE

Historia Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow siega lat 80. XX w. Gdy w
Polsce ksztattowat sie system wolnorynkowy, prawodawca powierzyt zadania

z zakresu przeciwdziatania nieuczciwej konkurencji ministrowi finanséw®°. Na

55 Ustawa z dnia 28 stycznia 1987 r. o przeciwdziataniu praktykom monopolistycznym w gospodarce narodowej
(Dz.U. z 1987 r. nr 3, poz. 18).
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przetomie lat 80. i 90. XX w., gdy Polska byta jeszcze republikg ludowag, nacisk sta-
wiany byt jednak na prawo ochrony konkurencji i brak byto zinstytucjonalizowanych
narzedzi ochrony konsumentéw. Wraz z postepujgcg transformacijg gospodarki, w
dniu 13 kwietnia 1990 r. powotano do zycia Urzgd Antymonopolowy*® — podlegty
Radzie Ministréw centralny organ administracji panstwowej, na ktérego czele stat
Prezes®’. Jednoczes$nie stworzone zostaty podstawy do powotania w przysztosci
delegatur Urzedu, kompetencje do wydawania decyzji administracyjnych, a takze
wprowadzono odwotanie do Sgdu Wojewddzkiego w Warszawie (sgdu antymono-

polowego)%8, tym samym tworzgc podstawy funkcjonowania UOKIK.

Jako poczatek dzisiejszego instytucjonalnego systemu ochrony konsumen-
tow mozna wyznaczy¢ podpisanie przez Polske 16 grudnia 1991 r. Uktadu
Europejskiego®® miedzy Wspolnotami Europejskimiiich Panstwami Cztonkowskimi
a Rzeczpospolitg Polska. Celem uktadu byto m.in. dostosowanie regulacji z zakre-
su prawa konkurencji, ochrony zdrowia i zycia i ochrony konsumentow®’. Na mocy
Uktadu polski rzad byt zobowigzany do zapewnienia obywatelom odpowiedniego
poziomu ochrony konsumenckiej. Tym samym w 1996 r., wraz z przeksztatceniem
Urzedu Antymonopolowego w Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, ochro-

na konsumentow zostata oficjalnie wtgczona do zadan statutowych instytuc;ji’.

Z dniem 15 grudnia 2000 r. wydana zostata ustawa o ochronie konkurencji i kon-
sumentow®?, ktéra wraz z postepujgcymi pracami akcesyjnymi byta nowelizowana
o implementacje wspolnotowych dyrektyw. Ustawa z 2000 r. zostata uchylona i
obecnie podstawg funkcjonowania Urzedu jest ustawa z 16 lutego 2007 roku o

ochronie konkurencji i konsumentow®:.

56 Ustawa z dnia 24 lutego 1990 r. o przeciwdziataniu praktykom monopolistycznym (Dz.U. Nr 14, poz. 88 ze zm.).
57 J. Borkowski, Podstawy prawne struktury i wtasciwosci organéw, [w:] System Prawa Prywatnego. Tom 15, red. M.
Kepinski, Warszawa 2013.

58 Tamze.

59 Uktad Europejski ustanawiajacy stowarzyszenie miedzy Rzeczgpospolita Polska, z jednej strony, a Wspdlnotami
Europejskimi i ich Paristwami Cztonkowskimi, z drugiej strony, sporzadzony w Brukseli dnia 16 grudnia 1991 r. (Dz.U.
1994 nr 11 poz. 38).

60 M. Malczynska-Biaty, Polityka konsumencka w procesie akcesji Rzeczypospolitej Polskiej do Unii Europejskiej.
Rocznik Integracji Europejskiej 12/2019, s. 335.

61 P. Sikora, 30 lat ochrony konsumenta. Czy w koncu mamy wiecej praw niz przedsiebiorcy?, https://serwisy.gazeta-
prawna.pl/poradnik-konsumenta/artykuly/1410329,30latwolnosci-30-lat-ochrony-konsumenta-konsumenci-a-przed-
siebiorcy.html (dostep: 9.04.2025).

62 Ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. 2000 nr 122 poz. 1319 z pdzn. zm.).
63 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. 2007 nr 50 poz. 331 z pézn. zm.).
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KOMPETENCJE PREZESA UOKIK

Prezes UOKIK to centralny organ administracji rzgdowej dziatajgcy pod nadzorem
Prezesa Rady Ministrow i wykonujgcy zadania ochrony konkurencji zgodnie z pra-
wem unijnym. Prezes Urzedu wykonuje swoje zadania przy pomocy Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow. Struktura Urzedu obejmuje Centrale w Warszawie oraz
osiem delegatur, ktorymi kierujg dyrektorzy. Podstawowy zakres dziatan Prezesa
UOKIiK w obszarze ochrony konsumentéw obejmuje przeciwdziatanie naruszeniom
zbiorowych intereséw konsumentéw, monitorowanie stosowania przez przedsie-
biorcow klauzul niedozwolonych i bezpieczenstwa produktéw przeznaczonych do

indywidualnego uzytku®*.
Naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéow

Zgodnie z art. 24 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw kontrola w kwestii
naruszen zbiorowych intereséw konsumentow obejmuje takie praktyki jak naru-
szanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informa-
cji; nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji; proponowanie
konsumentom nabycia ustug finansowych, ktére nie odpowiadajg potrzebom tych
konsumentdéw ustalonym z uwzglednieniem dostepnych przedsiebiorcy informaciji
w zakresie cech tych konsumentow lub proponowanie nabycia tych ustug w spo-
séb nieadekwatny do ich charakteru. Prezes moze jednak wszczg¢ postepowanie
w przypadku jakiejkolwiek innej praktyki, ktérg uzna za naruszajgcg zbiorowe in-
teresy. Warto podkresli¢, ze uprawnienia Prezesa nie obejmujg sytuaciji, w ktérych
dochodzi do naruszenia praw pojedynczego konsumenta, a jedynie naruszenia
zbiorowe, np. Prezes UOKiK moze wydac decyzje w przypadku stosowania przez
przedsiebiorce nierzetelnej reklamy, a nie w momencie, gdy reklamacja pojedyn-

czego konsumenta nie zostata uwzgledniona®®.
Kontrola klauzul niedozwolonych

Zgodnie z art. 23a ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw zakazane jest

stosowanie we wzorcach uméw zawieranych z konsumentami niedozwolonych

64 Ochrona zbiorowych intereséw konsumentow, [w:] Prawo gospodarcze. Aspekty publicznoprawne, red. H. Gronkie-
wicz-Waltz, M. Wierzbowski, Warszawa 2013, s. 439.
65 Tamze, s. 453.
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postanowien umownych. Klauzula stosowana przez przedsiebiorce nazywana jest
niedozwolong, gdy nie zostata uzgodniona indywidualnie z konsumentem i jedno-
czesnie ksztattuje jego prawa i obowigzki w sposdb sprzeczny z dobrymi obycza-
jami, razgco naruszajac jego interesy®®. Prezes UOKIiK dokonuje kontroli abstrak-
cyjnej (czyli nie rozpatruje przypadkéw indywidualnych konsumentéw i nie chroni
ich partykularnych intereséw) na podstawie zawiadomienia ztozonego np. przez
Rzecznika Finansowego, organizacje konsumenckg lub samych konsumentow®’.
Prezes UOKIiK nie ma jednak kompetencji do rozpoznawania spraw z zakresu
klauzul niedozwolonych w umowach miedzy przedsiebiorcami (umowy B2B) badz
miedzy konsumentami (C2C), a jedynie w relacji konsumentéw z przedsiebiorcami
(umowy B2C).

Postepowanie przed Prezesem UOKIiK i wydawanie decyzji

Zwykle pierwszym etapem postepowania przed Prezesem UOKIK, zanim zostanie
wszczete formalne postepowanie wobec konkrethnego podmiotu, jest wszczecie
postepowania wyjasniajgcego. Ma ono na celu ustalenie, czy istniejg podstawy
do tego, aby podejrzewac naruszenie przepisow. W ramach dziatan o charakterze
niewigzgcym Prezes UOKIiK moze skierowacC do przedsiebiorcy tzw. wystgpienie
miekkie, wzywajgc go do ztozenia wyjasnien, zmiany postepowania lub zaprze-
stania nieuczciwych praktyk. Wystgpienie miekkie daje adresatowi mozliwosc¢
zmiany dotychczasowej praktyki i tym samym unikniecia wszczecia postepowa-
nia. Jednoczesnie stwarza przedsiebiorcy okazje do przedstawienia argumentow
przemawiajgcych za zgodnosciag jego postepowania z prawem, co moze sktonié

Prezesa UOKIiK do uznania tej praktyki za legalna.

Jezeli Prezes stwierdzi naruszenie obowigzujgcych przepisow w toku postepowa-
nia wyjasniajgcego, to moze — w zaleznosci od postawy przedsiebiorcy — podjaé
postepowanie wtasciwe, w ktérym wydaje decyzje. Na jej mocy uznaje praktyke za
naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentow i nakazuje zaniechanie jej stosowa-
nia. Moze rowniez natozy¢ tzw. Srodki zaradcze, majgce na celu zniwelowanie skut-

kow naruszenia i zapewnienie skutecznos$ci zakazu kontynuowania danej praktyki.

66 Definicje klauzuli niedozwolonej zawiera art. 385" ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (Dz. U. z 2024
r. poz. 106).
67 Ochrona zbiorowych..., s. 457.
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Takie srodki polegajg np. na natozeniu obowigzku ztozenia przez przedsiebiorce
okreslonego oswiadczenia czy tez publikaciji tresci decyzji. Ponadto w tresci takich
decyzji mozliwe jest réwniez wymierzenie kary flnansowej, ktorej wysokos¢é moze
siega¢ maksymalnie 10% obrotu osiggnietego przez przedsiebiorce w poprzednim
roku obrotowym. Kary mogg dotyczy¢ rowniez oséb zarzadzajgcych®®. Jesli jed-
nak przedsiebiorca zaprzestat stosowania praktyki naruszajgcej zbiorowe interesy
konsumentéw w toku postepowania wtasciwego, to Prezes Urzedu wydaje decyzje
0 uznaniu praktyki za naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentow i stwierdzajaca

zaniechanie jej stosowania.

Odwotania od decyzji Prezesa UOKIK strona badz strony postepowania moga
sktada¢ do Sgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (jest to XVII Wydziat Sadu
Okregowego w Warszawie), a nastepnie wnosi¢ apelacje od wyroku SOKiK do Sadu

Apelacyjnego w Warszawie i skarge kasacyjng do Sgdu Najwyzszego®.

Od decyzji Prezesa UOKiK w sprawach z zakresu ogdlnego bezpieczenstwa produk-
tow, nadzoru rynku oraz wymagan dla produktéw niezywnosciowych przystuguje
srodek odwotawczy w trybie administracyjnym oraz mozliwos¢ ztozenia skargi do
sgdu administracyjnego — Wojewddzkiego Sgdu Administracyjnego w Warszawie.
Ponadto skarga do WSA przystuguje w razie bezczynnosci lub przewlektego pro-

wadzenia postepowania przez Prezesa UOKIK.
Bezpieczenstwo produktow

Prezes UOKIK sprawuje nadzér nad ogolnym bezpieczenstwem produktéw.
Odpowiada m.in. za planowanie i nadzorowanie kontroli, prowadzenie postepowan,
rejestru produktéw niebezpiecznych oraz zbieranie informacji o zagrozeniach. To
réowniez on decyduje, czy dany produkt — w tym skontrolowany przez Inspekcje
Handlowg — jest niebezpieczny. Po zakonczeniu postepowania dowodowego
Prezes UOKIK wydaje decyzje. Moze ona m.in. naktada¢ obowigzek oznakowa-
nia produktu ostrzezeniami, informowania konsumentéw o zagrozeniu lub — jesli
produkt nie spetnia wymogow bezpieczenstwa — zakazywac jego wprowadzenia

na rynek, nakaza¢ jego wycofanie, ostrzezenie konsumentow oraz zniszczenie

68 Tamze, s. 460.
69 Tamze, s. 457.
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produktéw bedacych juz w obrocie (gdy inne srodki sg niewystarczajgce). Takie
produkty trafiajg do rejestru produktéow niebezpiecznych’. Za naruszenie przepi-

sOw Prezes UOKiK moze takze natozy¢ kare pieniezng do 100 000 zt.
Pozostate kompetencje

Do pozostatych zadan Prezesa nalezy m.in. zarzgdzanie systemem monitorowania
i kontrolowania jakosci paliw i paliw statych (w tej kwestii rowniez wydaje on decy-
zje, od ktérych mozliwe jest odwotanie sie przez strone) oraz monitorowanie sys-
temu polubownego rozwigzywania sporow konsumenckich. Moze rowniez przed-
stawiac istotne poglady z zakresu ochrony konsumentéw w sprawach toczgcych

sie przed sgdami powszechnymi’'.

Zgodnie z projektem ustawy z 14 marca 2025 r. 0 zmianie ustawy o swiadczeniu
ustug droga elektroniczng oraz niektérych innych ustaw’?, ktéry ma stanowié¢ imple-
mentacje unijnego aktu o ustugach cyfrowych”® do polskiego porzgdku prawnego,
Prezes UOKIiK ma w przysztosci by¢ wtasciwym organem w sprawach dotyczacych
konsumentow na mocy aktu o ustugach cyfrowych, a takze wspétdziatac z koordy-
natorem ds. ustug cyfrowych, Prezesem Urzedu Komunikacji Elektronicznej, przy

wykonywaniu jego zadan.

11.2.2. OCENA DZIALANIA | SKUTECZNOSCIINSTYTUCJI W OPARCIU
O ZGROMADZONE DANE
DANE ZE SPRAWOZDAN Z DZIALALNOSCI UOKIK z LAT 2020-2024
Informacje ogélne

W koncu kwietnia 2025 r. UOKIiK opublikowat sprawozdanie z dziatalnosci za 2024
r., w ktérym przedstawionych zostato wiele danych istotnych z perspektywy oce-

ny dziatania i skutecznosci prac podejmowanych przez Urzad w zakresie ochrony

70 Tamze, s. 467.

71 Tamze, s. 28.

72 Projekt ustawy z dnia 15 marca 2024 r. o zmianie ustawy o swiadczeniu ustug droga elektroniczng oraz niektérych
innych ustaw, https://legislacja.rcl.gov.pl/projekt/12383101 (dostep: 14.04.2025).

73 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2022/2065 z dnia 19 pazdziernika 2022 r. w sprawie jednoli-
tego rynku ustug cyfrowych oraz zmiany dyrektywy 2000/31/WE (akt o ustugach cyfrowych) (Tekst majacy znaczenie
dla EOG) (Dz.U. L 277 2 27.10.2022, p. 1-102).
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konsumentéw. Dane te mozna poréwnac z przedstawionymi w sprawozdaniach z
dziatalnosci UOKIiK z lat wczesniejszych (2020, 2021, 2022 i 2023) w celu zaobser-

wowania trendéw zmian na przestrzeni ostatniego roku.

W 2024 r. Prezes wydat 398 decyzji w obszarze ochrony konsumentéw’4. Oznacza
to, ze liczba decyzji w tym obszarze zmniejszyta sie o 42% w stosunku do 2023
(685)7%, 0 31% w stosunku do 2022 (577)7%, 0 38% w stosunku do 2021 (645)7 i
0 52% w stosunku do 2020 (814)78. W 2024 r. Prezes Urzedu wszczat 128 poste-
powan wyjasniajgcych, w tym 36 postepowan w sprawach praktyk naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentow; 5 postepowan w sprawach o uznanie postano-
wien wzorca umowy za niedozwolone; 43 postepowania w sprawie kontroli wy-
konania decyzji i 14 postepowan w sprawie natozenia kary za brak wspétpracy’.
Stanowi to znaczny spadek w poréwnaniu do liczby postepowan wyjasniajgcych
w latach 2021-2023% (odpowiednio 171 postepowan wyjasniajgcych w 2021, 203
w 2022 i az 209 w 2023)%". W 2023 r. zostato wszczetych prawie dwa razy wiecej
postepowan w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow

i w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone niz w 2024.

Na podstawie dostepnych danych trudno jednoznacznie wskaza¢ na przyczyny
spadku aktywnosci Urzedu w obszarze ochrony konsumentow. Nalezy pamietac,
ze w analizowanym okresie mieliSmy do czynienia z problemami konsumenckimi
powstatymi podczas pandemii COVID-19. Ponadto UOKIiK zajmowat sie rowniez
sprawami kredytéw walutowych. Te czynniki mogty wptywaé na intensywnosc¢

dziatalnosci Prezesa UOKIiK. Kwestia ta wymagataby pogtebionych badan.

74 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnos$ci UOKIiK rok 2024..., s. 8

75 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalno$ci UOKIiK rok 2023, Warszawa 2024, s. 8

76 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnos$ci UOKIiK rok 2022, Warszawa 2023, s. 8.

77 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnos$ci UOKIiK rok 2021, Warszawa 2022, s. 8.

78 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnos$ci UOKIiK rok 2020, Warszawa 2021, s. 7.

79 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnos$ci UOKIiK rok 2024..., s. 28

80 W 2020 r. wszczeto jedynie 88 postepowan wyjasniajgcych — mogto to wynikaé z trudnosci organizacyjnych zwia-
zanych z epidemig COVID-19.

81 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnos$ci UOKIiK rok 2023..., s. 38.
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Decyzje w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy
konsumentéow i o uznanie postanowien wzorca umowy za

niedozwolone

W 2024 r. Prezes wydat 64 decyzje w sprawie praktyk naruszajgcych zbiorowe in-
teresy konsumentow, 6 decyzji w sprawach o uznanie postanowien wzorca umo-
wy za niedozwolone i 18 decyzji w sprawie natozenia kary za brak wspotpracy®.
Jednoczesnie Prezes UOKIiK skierowat 267 wystgpien miekkich do przedsiebior-
cow w 2024 r. Porownujgc dane z raportami z lat poprzednich, mozna zauwazyc¢
podobnag liczbe decyzji w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy kon-
sumentow (66 w 2023, 79 w 2022, 59 w 2021, 60 w 2020) i zmniejszong liczbe
decyzji w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone (19 w
2023,18 w 2022, 10 w 2021, 16 w 2020), a takze dwukrotny wzrost liczby decyzji w
sprawie natozenia kary za brak wspoétpracy w stosunku do roku poprzedniego (9 w
2023, 6 w 2022, 15w 2021, 9 w 2020)%:.

W 2024 r. Prezes UOKIiK natozyt tgcznie kary w wysokosci 937,6 min zt, z czego
84,1 min zt za praktyki naruszajgce zbiorowe interesy konsumentéw, 178,8 min zi
w zwigzku z uznaniem postanowien wzorca umowy za niedozwolone i 0,8 min w
zakresie ogdlnego bezpieczenstwa produktow?®. W 2024 r. Prezes UOKIK natozyt
kary pieniezne na przedsiebiorcow o tgcznej wartosci 84,1 min zt za stosowanie
praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw?®. W tym samym roku kary
za stosowanie niedozwolonych postanowien umownych byly jeszcze wyzsze i wy-
niosty 178,8 min z1®. Dla poréwnania — w 2023 r. catkowita wartos¢ wszystkich kar
natozonych przez UOKIK byta nizsza i wyniosta 612,3 min zt, jednak ponad potowa
tej kwoty (384,5 min zt)®” dotyczyta wytgcznie praktyk naruszajgcych zbiorowe in-

teresy konsumentow. W przypadku klauzul niedozwolonych suma kar w 2023 r.

82 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIiK rok 2024..., s. 28.

83 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIK rok 2023..., s. 39. UOKIiK, Sprawozdanie z dziatalnos$ci UOKiK rok 2022...,
s. 38; UOKIK, Sprawozdanie z dziatalno$ci UOKIK rok 2021..., s. 50; UOKIiK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIiK rok
2020.., s. 67.

84 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIiK rok 2024..., s. 8.

85 Zob. UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIK rok 2024..., s. 30: 31,8 mIn zt kary natozonych decyzjg DOZIK-5/2024
na Amazon EU Sarl; 12 min zt kary natozonych decyzjg RKT-4/2024 na Profi Credit Polska S.A.; 20,6 min zt kary nato-
zonych decyzjg RKT-3/2024 na Profi Exim S.A.; pozostate kary w wysokosci 19,7 min zt.

86 Zob.Tamze: 106,7 min zt kary natozonych decyzjg DOZIK-7/2024 na PayPal (Europe); 68,5 min zt kary natozonych
decyzjg DOZIK-9/2024 na Vectra S.A.; 2,8 min zt kary natozonych decyzjg Rt0-8/2024 na Polska Energia Grupa Kapita-
towa sp. z 0.0. sp. k.; pozostate kary w wysokosci 0,8 min zt.

87 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIiK rok 2023..., s. 8.
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byta znacznie nizsza — wyniosta 37,9 min zt, a wiec ponad cztery razy mniej niz
w 20248, W 2024 r. nastgpit wyrazny wzrost kar finansowych w obszarze niedo-
zwolonych klauzul umownych, podczas gdy w roku wczesniejszym, podobnie jak
w latach 2020-2022 dominowaty kary za naruszenia zbiorowych intereséw kon-
sumentow®. W 2024 r. zakonczono postepowania wobec jednych z najwiekszych
przedsiebiorcéw na polskim rynku, m.in. wobec giganta ptatnosci elektronicznych
PayPal (Europe), operatora telewizji kablowej Vectra S.A. oraz spétki Polska Energia
Grupa Kapitatowa sp. z 0.0. sp. k.?°. Cho¢ liczba wszczetych postepowan byta niz-
sza niz w poprzednich latach, wysokos¢ natozonych kar byta duza. Wptyw na to ma
zakonczenie w 2024 r. spraw prowadzonych wobec duzych podmiotéw, przy czym
postepowania wszczete byly jeszcze w 2022 (np. wobec PayPal) lub w 2023 (np.

wobec Polska Energia Grupa Kapitatowa).
Punkt kontaktowy ds. ADR/ODR

W ramach wsparcia dla konsumentow i przedsiebiorcow w sprawach pozasgdo-
wego rozwigzywania sporéw (ADR — Alternative Dispute Resolution, ODR — Online
Dispute Resolution) punkt kontaktowy dziatajgcy przy UOKIiK udzielit w 2024 r.
1463 porady®'. Najczesciej zgtaszane kategorie spraw to linie lotnicze, odziez i
obuwie oraz urzgdzenia gospodarstwa domowego. W 2023 r. udzielit 1480 porad,
w 2022 1271 porad, w 2021 1147 porad, a w 2020 1081 porad®2. Cho¢ wzrost ten
nalezy oceni¢ pozytywnie, to na tle rosngcych wyzwan konsumenckich w obrocie
rynkowym liczba porad wcigz wydaje sie niewystarczajgca. Sugeruje to potrzebe
dalszego wzmacniania systemu poradnictwa, zarowno pod wzgledem dostepnosci
jak i skali wsparcia. Jest to tym bardziej istotne, ze europejska platforma interne-

towego rozstrzygania sporéw (ODR) zostanie wycofana z uzytku z dniem 20 lipca

88 Tamze, s. 39.

89 80 mlIn zt kary w zwigzku ze stosowaniem praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw i 22,1 min w
zwigzku z uznaniem postanowien wzorca umowy za niedozwolone w 2022 r., 150 min zt w zwigzku z praktykami naru-
szajgcymi zbiorowe interesy (...) i 3,3 min zt w zwigzku z uznaniem postanowien (...), 315 min w zwigzku z praktykami
naruszajgcymi zbiorowe interesy (...) i 129,3 min min zt w zwigzku z uznaniem postanowien (...) w 2020 r. — Zob. odpo-
wiednio UOKIK, Sprawozdanie z dziatalno$ci UOKIK rok 2022..., s. 39-40; UOKIK, Sprawozdanie z dziatalno$ci UOKiK
rok 2021..,, s. 51; UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIiK rok 2020..., s. 7.

90 Zob. decyzja Prezesa UOKiK z 9.07.2024 r. DOZIK-7/2024, PayPal (Europe); decyzja Prezesa UOKIiK z 30.12.2024 r.
DOZIK-9/2024 Vectra S.A.; decyzja Prezesa UOKIiK z 8.11.2024 r. RL0O-8/2024 Polska Energia Grupa Kapitatowa sp. z
0.0. sp. k.,

91 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnos$ci UOKIiK rok 2024..., s. 39.

92 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIK rok 2023...,, s. 64. UOKIiK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKiK rok 2020...,
s.100; UOKIK, Sprawozdanie z dziatalno$ci UOKIK rok 2021..., s. 79; UOKIK, Sprawozdanie z dziatalno$ci UOKiK rok
2022...,, s. 56.
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2025 r. w zwigzku z przyjeciem rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) 2024/3228 z dnia 19 grudnia 2024 r. w sprawie uchylenia rozporzadzenia (UE)
nr 524/2013 i zmiany rozporzadzen (UE) 2017/2394 i (UE) 2018/1724 w odniesie-

niu do likwidacji europejskiej platformy internetowego rozstrzygania sporow®:.
Pozostate obszary z zakresu ochrony konsumentéw

W 2024 r. Prezes UOKIK wydat 88 istotnych pogladéw w sprawach dotyczgcych
interesow konsumentow, tj. przedstawit pisemne stanowiska w toku spraw sado-
wych. Z kolei w 2023 r. Prezes UOKIiK wydat 132 istotne poglady w sprawach doty-
czacych intereséw konsumentow. W latach 2020-2024 zauwazalny jest wyrazny
spadek liczby istotnych pogladéw wydawanych przez Prezesa UOKIiK w sprawach
dotyczacych interesow konsumentow. Podczas gdy w 2020 r. wydano ich az 561, w
kolejnych latach liczba ta systematycznie malata: 443 w 2021, 251 w 2022, 132 w
2023 i 88 w 2024°4. Najprawdopodobniej tendencja ta jest wynikiem zaprzestania

wydawania istotnych pogladéw w sprawach kredytéw walutowych.
DANE W ZAKRESIE DECYZJI PREZESA UOKIK
Przeglad decyzji Prezesa UOKIiK z zakresu ochrony konsumentow

W okresie od 1 stycznia 2020 r. do 1 maja 2025 r. Prezes UOKIK wydat tacznie
337 decyzji w dwoch kluczowych obszarach: w sprawach dotyczacych praktyk na-
ruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw oraz w sprawach uznania postano-
wien wzorca umowy za niedozwolone. Sposréd nich 269 decyzji dotyczyto ochro-
ny zbiorowych intereséw, natomiast 68 odnosito sie do klauzul niedozwolonych.
Dynamika dziatan w tym obszarze w rozbiciu na poszczegodlne lata przedstawia sie

nastepujaco:

93 Dz.U.UE.L.2024.3228; skargi mozna byto sktadaé za posrednictwem platformy do dnia 20 marca 2025 roku.

94 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnos$ci UOKIK rok 2020..,, s. 66; UOKIiK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKiK rok 2021..,,
s. 50; UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIK rok 2022..., s. 39; UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIiK rok
2023..., s. 50; UOKIK, Sprawozdanie z dziatalnosci UOKIiK rok 2024..., s. 29.
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Tabela 2. Liczba decyzji Prezesa UOKiK wydanych w zakresie ochrony zbiorowych
interesow konsumentow i kontroli klauzul w okresie od 1 stycznia 2020 r. do 1

maja 2025 r.
Rok Ochrona zbiorowych in- | Uznanie postanowien wzorca
teresow konsumentéw | umowy za niedozwolone

2020 63 16

2021 50 11

2022 43 15

2023 58 18

2024 55 8

2025 0 0

Lacznie 269 68

Najwiecej decyzji w sprawach klauzul wydano w 2023 r. (18), natomiast w zakresie
zbiorowych intereséw konsumentéw najaktywniejszy pod tym wzgledem byt rok

2020, kiedy wydano 63 decyzje.

Z przeprowadzonej analizy decyzji wydanych w badanym okresie wynika, ze w
przypadku decyzji z zakresu ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw oraz
uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone Prezes UOKIiK natozyt kare
pieniezng w ok. 60% wszystkich decyzji w analizowanych obszarach. Na moment
opracowywania raportu zaskarzonych zostato ponad 150 decyzji z obu wymienio-
nych obszaréw. Na chwile sporzadzania niniejszej publikacji okoto 60 postepowan
nadal pozostaje w toku, przy czym najstarsza z nierozpoznanych spraw zostata
wszczeta jeszcze w 2022 r.°°. Ponadto uwage zwraca czas trwania postepowan
sgdowych wszczetych w wyniku odwotan od decyzji Prezesa UOKiK. W niektorych
przypadkach czas oczekiwania na wyrok sgdu pierwszej instancji siega nawet
czterech lat®, co znaczgco wptywa na tempo i przewidywalnosc¢ kontroli sgdowej

dziatalnosci Prezesa UOKIK.
Orzecznictwo Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Na potrzeby niniejszegoraportuanalizie poddane zostaty statystyki skargna decyzje

95 Decyzja Prezesa UOKIK z dnia 5 grudnia 2022 r. nr RWR-3/2022, BREWE Leasing Sp. z 0. 0. z siedzibg w Warszawie.
96 Decyzja Prezesa UOKIK z dnia 23 pazdziernika 2020 r. nr RLU-2/2020, Getin Noble Bank S.A. z siedzibg w Warsza-
wie.
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Prezesa UOKIiK rozpatrywane przez Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow w
okresie 1 stycznia 2020-28 marca 2025 r. Szczeg6towe informacje zawiera poniz-

sza tabela:

Tabela 3. Zazalenia na decyzje Prezesa UOKIK, ktore wptynety do SOKiK w okresie
1 stycznia 2020-28 marca 2025

BEZP.0123.418.2025
Liczba zaskarkonych decyzji [ oddalenic skargi [ rmicnione [ uchylone

[rok | 2020 2020 | 2022 [ 2023 | 2024 | 2025 | 2020 | 2021 | 2022 [ 2023 | 2024 | 2025 | 2020 | 2021 | 2022 [ 2023 [ 2024 | 2025 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025

[7137] 46 | 22 | 20 | 24 | 36 | 7 | 12 | 26 | 22 | 25 | 14 | z | 1 | & | 3 | 4 4 2 4 I 2 1 2 0o
(70| 10 | 10 | 7 | % | w | 1 | 2 4 I 3 3 1 0 1 1 2 0 i 1 1 3 4 1 it
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2T - sprawy dotyerpee odwalah od decya Prezess Urredu Ochrony Konkurenc)i | Konsumenndw w postanowsel waorss wmowy £a niedorwalone

P72 - spraay dotverpee odwolan od decye Prezesa Urredu Ochromy Konkurencs | Konsumentaw w sprawie Koncenimc)s

ATLN - sprawy dotverpers odwola od decyag Prezesa Ureedu Ocluony Konkurencji | Konsumenndw w spravwie nadaiywama pozyej dommjgeey
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Zrédto: Sad Okregowy w Warszawie

Jednym z najczesciej zaskarzanych typow decyzji Prezesa UOKIK byty te dotycza-
ce praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw. Lgcznie wniesiono 164
skargi na decyzje, z czego najwiecej (46) w 2020 r. Zdecydowana wiekszos¢ spraw
zakonczyta sie oddaleniem skargi przez sad (101). Zmianie ulegto 20 decyzji, a
uchyleniu — 10. Dane te wskazujg, ze w obszarze ochrony zbiorowych intereséw
konsumentow orzecznictwo Prezesa UOKIK jest relatywnie stabilne i w przewaza-

jacej czesci SOKIK potwierdza stuszno$¢ wydawanych decyzji.

Nieco inna sytuacja rysuje sie w sprawach dotyczgcych uznania postanowien
wzorca umowy za niedozwolone. W tym przypadku zaskarzono 47 decyzji. SOKiK
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W przewazajgcej czesci oddalit skargi (22), jednak czesciej niz w przypadku decyz;ji
dotyczgcych praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw uchylat decy-
zje Prezesa UOKIK. tgcznie uchylono 12 decyzji, a 4 zostaty zmienione. Oznacza

to, ze az jedna trzecia skarg konczyta sie ingerencjg sgdu w tres¢ decyzji organu.

Na potrzeby niniejszego raportu nie poddano analizie orzecznictwa Sadu
Apelacyjnego w Warszawie pod katem ostatecznego utrzymania w mocy orze-
czen SOKIK. Sad Apelacyjny nie prowadzi statystyk tego rodzaju, a udostepnienie
takiej informacji wymagatoby od sgdu przeprowadzenia procesu przetworzenia

informacji.

11.2.3. WNIOSKI

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow jest podmiotem, ktéry ma bardzo
szeroki zakres dziatalnosci. Wigze sie to z koniecznoscig realizacji wielu mocno
zroznicowanych obowigzkéw — nie tylko tych przenalizowanych na potrzeby niniegj-
szego raportu, ale takze wielu innych np. z zakresu ochrony konkurencji. Co wie-
cej, stale przybywa nowych zadan dla UOKIK z r6znych dziedzin gospodarki, np. w
2024 r. w zakresie prowadzenia rejestru podmiotow upowaznionych do wytaczania
powodztw grupowych czy tez w niedalekiej przysztosci w zakresie egzekwowania
nowych obowigzkéw wynikajgcych z aktu o ustugach cyfrowych. Tymczasem za-
soby finansowe i kadrowe UOKIK pozostajg ograniczone, co moze przektadac¢ sie
na jego wydolnosc¢ operacyjng. Z tego wzgledu zasadnym wydaje sie przeanalizo-
wanie struktury wewnetrznej Urzedu oraz efektywnosci sposobu organizacji pracy
tej instytucji. Juz obecnie obserwuje sie sygnaty moggce swiadczy¢ o przecigzeniu
instytucji, m.in. spadek liczby postepowan. Jezeli zakres obowigzkéw UOKIK be-
dzie nadal rozszerzany bez proporcjonalnego zwiekszenia zasobdw i optymalizaciji
sposobu funkcjonowania instytucji, moze to w przysztosci skutkowac ostabieniem
skutecznosci i ograniczeniem zdolnosci do reagowania na potrzeby konsumentow

i rynku.

Obserwacje te potwierdza analiza danych. Wynika z niej, ze ogdlna liczba decyzji

Prezesa UOKIiK spada. Podobny trend dotyczy liczby postepowan wyjasniajgcych
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w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw oraz klauzul
niedozwolonych. Spadek ten nie jest niestety wynikiem poprawy sytuacji rynkowej,
lecz ma miejsce mimo wzrostu liczby zagrozen, w tym m.in. dynamicznego rozwo-
ju nieuczciwych systemoéw finansowych czy stosowania przez sprzedawcow dark

patterns.

Petna ocena dziatan UOKIK jest utrudniona ze wzgledu na rozbieznosci miedzy
danymi zawartymi w sprawozdaniach UOKIiK a informacjami z katalogu decyzji
online®”. Dla przyktadu: zgodnie z katalogiem w 2024 r. wydano 56 decyzji doty-
czacych zbiorowych intereséw i 8 dotyczacych klauzul niedozwolonych, podczas
gdy sprawozdanie UOKIiK podaje odpowiednio 64 i 6 decyzji. Rozbieznos$¢ ta moze
Swiadczy¢ o niespdjnosci metodologicznej bgdz opdznieniach w publikacji da-
nych. Co wiecej, brak jest w udostepnionych materiatach jakiejkolwiek informacji
na temat skutecznosci tzw. wystgpien miekkich, a takze obszaréw tematycznych,

ktorych dotyczyty.

Analiza orzecznictwa SOKIiK pokazuje, ze w przypadku decyzji dotyczacych na-
ruszen zbiorowych intereséw konsumentéw (ktére byly najczesciej zaskarzane)
ponad 60% skarg zostato oddalonych. Potwierdza to wysokg skutecznos¢ dziatan
Prezesa UOKIK. Odsetek uchylen i zmian decyzji jest relatywnie niski (wynosi od-
powiednio 6% i 11%), co sugeruje, ze ewentualne btedy zwigzane z postepowaniem
majg charakter incydentalny. Z kolei w sprawach dotyczgcych klauzul abuzywnych,
potowa skarg zostata oddalona, az 26% decyzji uchylono — co swiadczy o wiek-
szym stopniu ztozonosci i podatnosci tego obszaru na korekty sgdowe. Oznacza
to, ze dziatania Prezesa UOKIiK w zakresie ochrony zbiorowych intereséw sg bar-

dziej przewidywalne i spojne z obowigzujgcym prawem.

97 Decyzje Prezesa UOKIK, https://decyzje.uokik.gov.pl/bp/dec_prez.nsf.
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I1.3. RZECZNICY KONSUMENTOW

11.3.7. PODSTAWA PRAWNA DZIALANIA | RATIO LEGIS INSTYTUCJI

Instytucja powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw zostata wprowa-
dzona do polskiego porzadku prawnego z dniem 1 stycznia 1999 r. ustawg z dnia
24 lipca 1998 r. o zmianie niektorych ustaw okreslajgcych kompetencje organéw
administracji publicznej — w zwigzku z reforma ustrojowg panstwa®. Ustawa ta w
art. 61 wprowadzita w ustawie z dnia 24 lutego 1990 r. o przeciwdziataniu prakty-
kom monopolistycznym® zmiany polegajgce m.in. na dodaniu rozdziatu 5a, ktéry

powotat do zycia instytucje rzecznika konsumentow.

Obecnie instytucja ta jest requlowana przez przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007
r. o ochronie konkurencji i konsumentow. Zadaniem rzecznika konsumentéw jest
realizacja zadan samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentow.
Ustawa nie precyzuje, czy rzecznik zajmujgcy samodzielne stanowisko powinien

by¢ zatrudniony na caty etat czy moze byc¢ zatrudniony na jego czes¢é.

Rzecznik konsumentéw jest podmiotem realizujgcym samodzielnie, we wtasnym
imieniu, zadania samorzgdu powiatowego. Nie dziata wiec on w imieniu starosty
(prezydenta miasta) czy zarzgdu powiatu — wszystkie jego uprawnienia to wtasne

kompetencje i zaden inny podmiot nie moze ich samodzielnie wykonywac'®.

Rzecznik konsumentow jest wyodrebniony organizacyjnie w strukturze starostwa
powiatowego lub urzedu miasta. W powiatach liczagcych powyzej 100 000 miesz-
kancéw i w miastach na prawach powiatu rzecznik konsumentéw moze wykony-
wac swoje zadania przy pomocy wyodrebnionego biura. Niestety obecne przepisy
nie pozwalajg w praktyce na delegowanie przez rzecznika zadan na podlegtych

pracownikow czy inne osoby'011%2,

98 Dz. U. 21998 r. Nr 106 poz. 668.

99 Dz. U. 21997 r. Nr 49 poz. 318, Nr 118 poz. 754 i Nr 121 poz. 770.

100 Mloston-Olszewska A., Matolepszy A. (2022). Uprawnienia procesowe powiatowego (miejskiego) rzecznika kon-
sumentow w postepowaniu w sprawach o wykroczenia — wybrane zagadnienia praktyczne na gruncie wykroczenia z
art. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentoéw, ,Studia Prawnoustrojowe” 55
UWM.

101 Mloston-Olszewska A. (2025). Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw. Komentarz, red. A. Jurkowska-Go-
mutka, A. Piszcz.

102 Jedyny wyjatek stanowi mozliwo$¢ ustanowienia przez rzecznika petnomocnika procesowego w sporze cywil-
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Od samego poczatku powotania instytucji rzecznika, jego status prawny nie byt do
konca ustalony’ i w dalszym ciggu panuje w tym zakresie pojeciowe zamiesza-
nie. W literaturze prezentowane sg rozbiezne stanowiska w tej kwestii'%. Wskazuje

sie, ze:

1. rzecznik konsumentow jest organem powiatu (E. tetowska, Ochrona niektdrych
praw konsumentow, s. 169; E. Letowska, Prawo umdw konsumenckich, s. 606;
D. Bunikowski, Powiatowy rzecznik konsumentdw, s. 8; UOKIK, Projekt Polityki
konsumenckiej na lata 2014-2018, Warszawa 2014, s. 17, https://uokik.gov.pl/
download/14692 - dostep z: 2.7.2024 r.);

2. rzecznik konsumentéw nie jest organem powiatu (S. Kania, Status prawny, s. 7;
S. Koroluk, A. Powatowski, w: Skoczny, OchrKonkurU. Komentarz, 2014, s. 863);

3. rzecznik konsumentéw nie jest organem powiatu stricte, ale jest organem
administracji publicznej (M. Radwanski, w: Stawicki, Stawicki, OchrKonkurU.
Komentarz, 2016, s. 781);

4. rzecznik nie jest organem administracji publicznej (Banasinski, Piontek,
OchrKonkurU. Komentarz, s. 578);

5. rzecznik konsumentow nie jest organem administracji publicznej ani orga-
nem powiatu, lecz pracownikiem samorzgdowym (M. Sieradzka, w: Kohutek,
Sieradzka, OchrKonkurU. Komentarz, 2014, s. 741);

6. rzecznik konsumentéw jest szczegélnym podmiotem (sui generis organem) (M.
Stefaniuk, w: Jurkowska, Migsik, Skoczny, OchrKonkurU. Komentarz, 2009, s.
1098);

nym. Jednak taki petnomocnik nie bedzie nigdy dziatat jako rzecznik i wykonywat jego zadan — jest bowiem tylko
petnomocnikiem procesowym.

103 Charakterystyczne jest, ze sam ustawodawca, wprowadzajac instytucje rzecznika konsumentéw do porzadku
prawnego, nie wiedziat, jak jg wpisa¢ w siatke pojeé¢ prawa administracyjnego. W rzagdowym uzasadnieniu projektu
ustawy z dnia 24 lipca 1998 r. o zmianie niektorych ustaw okreslajgcych kompetencje organéw administracji publicznej
— w zwigzku z reforma ustrojowa panstwa, wskazano jednak: ,skoro przewiduje sie, ze do zadan wtasnych samorzadu
terytorialnego ma naleze¢ ochrona konsumentéw, celowe wydaje sie, aby Prezes Urzedu ochrony Konkurencji i Konsu-
mentéw wspotpracowata z jego organami w tym zakresie, na podstawie zapisu ustawowego. W zwigzku z tym, ze ce-
lem zmian ma by¢ rozszerzenie ochrony konsumentéw, konieczne jest takze wyposazenie kolejnej osoby, czyli w tym
wypadku powiatowego rzecznika konsumentéw, w uprawnienie do zagdania wszczecia postepowania antymonopolo-
wego” (uzasadnienie — druk sejmowy nr 273, https://orka.sejm.gov.pl/Rejestrd.nsf/0/99105CA9268452A1C12565E-
70036869C/Sfile/273.pdf, dostep: 15.04.2025). Czyli z jednej strony wskazywat, ze rzecznik moze by¢ uznany za or-
gan samorzadu terytorialnego, ale z drugiej strony nazywat go jedynie ,0sobg".

104 Mloston-Olszewska 2025.
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7. rzecznik konsumentéw jest organem ochrony prawnej (organem pomocy praw-
nej) (J. Bodio, G. Borkowski, T. Demendecki, Ustréj organéw ochrony prawnej,
S. 24, 492; W. Lis, Powiatowy rzecznik konsumentow, red. M. Zdyb, E. Kruk, G.
Lubenczuk, s. 142).

Niezaleznie od tego, ktory z wymienionych wyzej pogladéw jest prawidtowy, nalezy
stwierdzic¢, ze rzecznik jest autonomicznym podmiotem w strukturze powiatu, kté-
rego ustawowym zadaniem jest ochrona praw i intereséw konsumentow i w tym

zakresie rzecznik zatatwia sprawy z zakresu administracji publicznej.
Do zadan rzecznika konsumentéw nalezy:

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Rzecznik wykonuje to zadanie przede wszystkim wobec konsumentow. Jednak
nie jest wykluczone, zeby o porade wystagpit w sprawie konsumenckiej przed-
siebiorca. Rzecznik nie powinien a priori odrzucac takiej prosby, a ewentualnie
ustali¢ czy przedsiebiorca zwracajacy sie o porade nie jest aktualnie w sporze
z konsumentem z jego powiatu. Tylko w takiej sytuacji, w zwigzku z poten-
cjalnych, swoistym konfliktem intereséw, powinien odmowié przedsiebiorcy

pomocy.

2. sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejsco-

wego w zakresie ochrony interesow konsumentow

W ramach tego zadania rzecznik ma kompetencje do sktadania stosownych
wnioskéw nie tylko do organéw powiatu uchwalajgcych prawo miejscowe, ale
tez do organéw gmin czy wojewodztw. Moze je sktadac tez do terenowych or-
ganow administracji rzgdowej oraz dyrektorow urzedéw morskich'. Wniosek
rzecznika dla tych podmiotéw nie jest jednak wigzacy. Jest tylko préba zwré-
cenia uwagi tych organéw na pewne problemy konsumenckie, jakie rzecznik

zauwaza W swojej pracy.

3. wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
105Tamze.
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konsumentow

Rzecznik wykonuje to zadanie, przy czym nie ma znaczenia, czy przedsiebior-
ca, do ktérego zwraca sie rzecznik, nie wpisat sie do Centralnej Ewidencji i
Informaciji o dziatalnosci Gospodarczej lub zawiesit wykonywanie dziatalnosci
gospodarczej. Jedynie gdy przedsiebiorca zostat wykreslony z CEIDG, rzecz-
nik nie moze do takiego podmiotu wystgpic'°®. Jednak rzecznik nadal posia-
da mozliwos¢ wsparcia takiego konsumenta poprzez wykorzystanie swoich

uprawnien procesowych'?’.

Rzecznik moze wystgpi¢ do przedsiebiorcy zaréwno na wniosek konsumenta
(ztozony samodzielnie lub przez petnomocnika) lub samodzielnie z urzedu.
Rzecznik nie ma zadnych sformalizowanych procedur dziatajagc w tym trybie.
W szczegdlnosci nie stosuje przepiséw ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r.

Kodeksu Postepowania Administracyjnego981%°,

Rzecznik moze i powinien wyznaczy¢ przedsiebiorcy okreslony termin do
udzielenia odpowiedzi. Za naruszenie obowigzku udzielenia rzecznikowi wyja-
snieniinformacji bedagcych przedmiotem wystgpienia rzecznika lub obowigzek

ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika grozi kara grzywny do 2 000 zt.

4. wspotdziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz organi-

zacjami konsumenckimi

Wspéipraca pomiedzy poszczegdlnymi elementami systemu ochrony konsu-
mentéw ma usprawni¢ dziatania tych podmiotow, przyspieszy¢ reagowanie na
biezgce problemy, z jakimi borykajag sie konsumenci czy wreszcie wyelimino-
wac ewentualne dublowanie sie dziatan podejmowanych przez te podmioty.

Ustawa nie precyzuje zasad i form tej wspotpracy.
5. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

W ramach szerokiego katalogu takich zadan uwage zwraca mozliwosc

106 Tamze.

107 Tamze.

108 Radwanski M. (2016). Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw. Komentarz, wyd. Il, red. A. Stawicki, E. Sta-
wicki, WK 2016.

109 Tj. Dz.U.2024.572.
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wytaczania przez rzecznika powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepo-
wania, za ich zgodg, do toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone in-
teresow konsumentdéw. Jest to bardzo istotne uprawnienie rzecznika. Z uwagi
na to, ze wiekszos¢ spraw, z jakimi zwracajg sie konsumenci do rzecznika, to
sprawy cywilne — przy czym rzecznik nie ma kompetencji wtadczych do zata-
twiania takich spraw. Jedynym realnym sposobem pomocy konsumentowi w
sytuacji, gdy przedsiebiorca nie chce rozwigza¢ sprawy w sposéb polubow-
ny w drodze ugody, wzglednie gdy polubowny sposdéb zatatwienia sprawy (z
réznych przyczyn) nie interesuje konsumenta, jest droga sgdowa. Do udziatu
rzecznika w postepowaniu stosuje sie odpowiednio przepisy o prokuratorze.
Jednak rzecznik nie moze tak jak prokurator pozwac¢ wszystkich stron stosun-

ku prawnego, przeciwnie — jest zwigzany z konsumentem.

Wytaczajgc powoddztwo na rzecz konsumenta, rzecznik nie potrzebuje otrzy-
mac niczyjej zgody na te czynnos¢ procesowa. Wstepujgc do toczacego sie
postepowania — rzecznik musi uzyska¢ zgode konsumenta. Rzecznik moze
bra¢ udziat w postepowaniach sgdowych niezaleznie od tego, czy konsument
jest w sporze reprezentowany przez profesjonalnego petnomocnika (radce

prawnego lub adwokata).

W tym miejscu trzeba podkresli¢, ze konsument nie moze skutecznie ,przymu-
si¢” rzecznika do skorzystania z tego uprawnienia, a ,instytucja rzecznika nie
jest darmowym substytutem kancelarii adwokata czy radcy prawnego™'"°. Tym
samym rzecznik, podejmujgc czynnosci w procesie cywilnym, nie dziata jako
petnomocnik konsumenta. Dziata we wtasnym imieniu'"", na rzecz konsumen-

ta, nie jest interwenientem ubocznym.

Drugim rodzajem niezwykle istotnego uprawnienia jest mozliwos¢ wytaczania
powoddztw w interesie publicznym na podstawie przepisow ustawy z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym''2. Na
podstawie tej ustawy w razie dokonania nieuczciwej praktyki rynkowej konsu-

ment rzecznik moze wystgpic z roszczeniami takimi jak:

110 Radwanski 2016.
111 A nie w imieniu powiatu, ktérego zadania wykonuje (Mloston-Olszewska 2025).
112 Dz. U. 2 2023 r. poz. 845.
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1) zaniechania praktyki,

2) ztozenie jednokrotnego lub wielokrotnego o$wiadczenia odpowiedniej tre-

sci i w odpowiedniej formie,

3) zasadzenie odpowiedniej sumy pienieznej na okreslony cel spoteczny zwig-
zany ze wspieraniem kultury polskiej, ochrong dziedzictwa narodowego lub

ochrong konsumentow.

Wytaczajgc powodztwo w trybie wyzej wymienionej ustawy, rzecznik nie jest
zwigzany z indywidualnie oznaczonym konsumentem — czyli nie dziata na
rzecz konsumentow, ktoérzy mogli zostac lub zostali dotknieci skutkami niedo-

zwolonej praktyki. Dziata on w imieniu wtasnym.

Waznym elementem dziatalnosci rzecznika jest dziatalno$¢ edukacyjna. Zadanie
to moze realizowa¢ w réznych formach, np. poprzez publikowanie materiatow
edukacyjnych (broszur, ulotek, plakatéw), wspoétprace z lokalnymi mediami w za-
kresie rozpowszechniania informacji dotyczgcych przepiséw konsumenckich oraz
niepozadanych zjawisk na rynku, wspoétprace z instytucjami edukacyjnymi (np.
Uniwersytetami Trzeciego Wieku, Studenckimi Klinikami Prawa), organizowanie
konferencji, szkolen (takze dla przedsiebiorcéw, nauczycieli), pogadanek (np. w
klubach senioréw), konkurséw wiedzy konsumenckiej czy prowadzenie stron inter-
netowych. Zadanie moze byc¢ realizowane takze poprzez wprowadzenie elementow

wiedzy konsumenckiej do programdéw nauczania w szkotach™3,

Dodatkowo przy Prezesie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw dziata
Krajowa Rada Rzecznikéw Konsumentéw (sktada sie ona z 16 rzecznikéw, po 1
z kazdego wojewddztwa), ktéra jest statym organem opiniodawczo-doradczym
Prezesa w zakresie spraw zwigzanych z ochrong praw konsumentow na szczeblu
samorzgdu powiatowego. Do zadan Rady nalezy m.in. przedstawianie propozycji
dotyczgcych kierunkéw zmian legislacyjnych w przepisach dotyczgcych ochrony
praw konsumentow, wyrazanie opinii w przedmiocie projektow aktéw prawnych lub
kierunkow rzgdowej polityki konsumenckiej, wyrazanie opinii w innych sprawach

z zakresu ochrony konsumentéw przedtozonych Radzie przez Prezesa Urzedu
113 Mloston-Olszewska 2025.
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czy tez przekazywanie informaciji dotyczacych ochrony konsumentéw, w zakresie

wskazanym przez Prezesa Urzedu.

Jak wynika z powyzszego — uprawnienia rzecznika w potaczeniu z jego prawnym
usytuowaniem w strukturze powiatu wskazujg na wysoka range tej instytucji w
systemie ochrony praw i intereséw konsumentow w Polsce.

11.3.2. OCENADZIALANIA I SKUTECZNOSCIINSTYTUCJIW OPARCIU
O ZGROMADZONE DANE

Rzecznicy konsumentow petnig podstawowa role w systemie ochrony konsumen-
tow — stanowig pierwszy punkt kontaktu dla konsumentdw i stykajg sie z ich co-
dziennymi problemami. Ich aktywnos¢ obejmuje stosunkowo wiele pdl. Aby méc
oceni¢ jak funkcjonujg, w ramach dostepu do informacji publicznej zebralisSmy in-

formacje na temat nastepujgcych obszaréw:

- informacje na temat zatrudnienia i organizacji pracy rzecznikéw,

- formy Swiadczonej konsumentom pomocy i czas zatatwiania spraw,
* rodzaj problemow, z jakimi zgtaszajg sie konsumenci,

« skutecznos¢ podejmowanych dziatan,

* udziat rzecznikéw w sprawach sgdowych,

« prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej,

« wspdtpraca z innymi instytucjami systemu ochrony konsumentéw,

+ kierowanie spraw w zwigzku z nieudzielaniem rzecznikom konsumentéw infor-

macji i wyjasnien lub nieustosunkowanie sie do jego uwag i opinii,

+ sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejsco-

wego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W Polsce funkcjonujg 372 powiaty i miasta na prawach powiatu. Zdarza sie, ze
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jeden rzecznik obstuguje mieszkancow wiecej niz jednego powiatu. Zdarza sie
rowniez, cho¢ rzadko, ze w powiecie z roznych przyczyn brak jest rzecznika. Mozna
przyjgé, ze w Polsce dziata okoto 370 rzecznikéw konsumentéw (niestety brak
petnych danych na ten temat). Ostatecznie na wystane do wszystkich rzecznikéw
zapytania otrzymalismy ponad 250 odpowiedzi. Niestety czes¢ z nich byta niepet-
na i mogliSmy przeanalizowac prébe 230 wiadomosci od rzecznikdéw. Ze wzgledu
na ograniczong ilos¢ posiadanych informaciji, formutujgc spostrzezenia na temat
rzecznikow konsumentow w zasadzie mozemy méwié¢ o pewnych trendach. Nie
zmienia to faktu, ze wyciggniete wnioski stanowig istotny gtos w dyskusji o dzia-
talnosci rzecznikédw konsumentdw, a dane pokazujg, ze rzecznicy to niezwykle ak-

tywna i spotecznie istotna grupa zawodowa — chociaz stosunkowo nieliczna.

Struktura zatrudnienia rzecznikdw przedstawia sie niejednorodnie. W niektorych
powiatach (miastach na prawach powiatu) rzecznik zatrudniony jest na 1/8 etatu.
Zdarzajg sie tez osoby zatrudnione na tym stanowisku na 0,1875, 0,45 lub 0,175
etatu. Okoto potowy zbadanych przez nas rzecznikdw zatrudniona jest na petny
etat'. Zaledwie 30% rzecznikéw wykonuje swoje zadania przy pomocy biura (czyli

Z pomocg pracownikéw).

Wykres 1. Wymiar etatowy zatrudenia Recznikow konsumentow
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114 Wedtug ostatnich dostepnych danych UOKIK z 2018 rok. byto to mniej niz 50%: UOKIK, Dziatalnos¢ powiatowych i
miejskich rzecznikdw konsumentéw w roku 2018, https://www.uokik.gov.pl/download.php?id=19216, s. 12.
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Wykres 2. Biura Rzecznikow konsumentow
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NIE 70%

TAK 30%
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Jak wynika z naszych badan, w wiekszosci przypadkéw im wiekszy powiat/miasto
obstuguje rzecznik, tym czesciej dysponuje biurem i zatrudnionymi w nim pracow-
nikami i czesciej jest zatrudniony na peten etat. Nie jest to jednak reguta i zdarzaja
sie rzecznicy majgcy pod swojg opiekg ponad 130 000 mieszkancdw, pracujgcy na
czesé etatu (mimo ze w powiatach/miastach liczacych ponad 100 000 mieszkan-
céw powinno by¢ juz biuro rzecznika). Zdarzajg sie réwniez tacy, ktérzy pracuja
na peten etat lub tez z pomocg biura, a obstugujg mniej niz 100 000 obywate-
li. Brak jest tu spdjnosci i wystepujg duze dysproporcje miedzy poszczegdlnymi

powiatami/miastami.

Przeprowadzone badania potwierdzajg tez oczywiste zaleznosci. Rzecznicy za-
trudnieni na peten etat, jak rowniez ci dysponujgcy biurami udzielajg Srednio wie-
cej porad, przygotowujg wiecej wystgpien do przedsiebiorcéw i czesciej pomagaja
konsumentom na etapie sgdowym. Przektada sie to niezaprzeczalnie na wyzszy
poziom ochrony konsumentéw w powiatach/miastach, w ktorych dziata taki rzecz-
nik. Na drugim biegunie warto wskaza¢ na te powiaty/miasta, w ktorych rzecznik
jest zatrudniony na utamek etatu. Tam ilos¢ Swiadczonej pomocy jest bardzo mata,

co oczywiscie odbija sie ha poziomie ochrony konsumentéw.

Konsumenci zgtaszajg sie do rzecznikow z bardzo réznymi problemami. Rodzaj i
stopien skomplikowania spraw jest rézny — od kwestii dotyczacej reklamacji to-

waru o stosunkowo niewielkiej wartosci po umowy opiewajgce na kwoty rzedu
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kilkuset tysiecy zt (jak np. w przypadku umoéw zawieranych z deweloperami). Jako

najczesciej wystepujgce sprawy rzecznicy zgtaszajg reklamacje towaréw (gtéwnie

obuwia, mebli, sprzetu elektronicznego) oraz reklamacje ustug (gtéwnie telekomu-

nikacyjnych, turystycznych, ubezpieczeniowych oraz sprawy z sektora energetycz-

nego). W przypadku senioréw czestym problemem sg pokazy, w trakcie ktérych

uczestnicy namawiani sg do zawarcia umowy dotyczagcej towaru lub ustugi za

kwote wielokrotnie przekraczajgcg ich rynkowag wartos¢. Sprawy konsumentow

zatatwiane sg na biezgco, jednak ze wzgledu na wiele czynnikéw (np. czy przed-

siebiorca reaguje na pisma rzecznika i jak dtuga jest wymiana korespondencji)

czas ten jest bardzo rézny. Bywa, ze rzecznik zajmuje sie sprawg kilka, a nawet

kilkanascie miesiecy.

Rzecznicy pomagajg konsumentom w rézny sposéb. Sg to zaréwno porady (udziela-

ne w réznej formie w zaleznos$ci od decyzji konkretnego rzecznika — bezposrednio,

telefonicznie lub e-mailowo) jak réwniez dziatania nieco bardziej skomplikowane i

ztozone, tj. wystgpienia z interwencjami do przedsiebiorcéw oraz zaangazowanie

w pomoc konsumentom na etapie sagdowym. Dla lepszego zobrazowania skali tego

zaangazowania rzecznikOdw warto przytoczy¢ gar$¢ danych dotyczgcych udziela-

nej przez nich pomocy oraz tego, jakie trendy mozna zaobserwowac na przestrzeni

ostatnich lat.

Tabela 4. Liczba porad udzielanych przez Rzecznikow konsumentow: 2015-2023

Rok liczba porad liczba wystgpien liczba spraw sadowych

2015 500 798,00 71 798,00 4 132,00
2018 477 845,00 52 685,00 613,00
2019 436 365,00 50 307,00 439,00
2020 403 338,00 40 025,00 459,00
2021 395 581,00 38 403,00 472,00
2022 286 688,00 32 155,00 303,00
2023 292 321,00 36 804,00 250,00
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Wykres 3. Liczba porad udzielonych przez rzecznikéw w danym roku
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Wykres 4. Liczba wystapien do przedsiebiorcow
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Wykres 5. Liczba spraw sadowych, w ktorych uczestniczyli rzecznicy
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To, co rzuca sie w oczy przy analizie wykresow, to spadek ilosci porad, wystgpien
oraz spraw sgdowych z udziatem rzecznikow konsumentow na przestrzeni ostat-
nich lat. Po kilku latach trendu znizkowego (2015-2021) nastepuje znaczne tgp-
niecie w 2022 r., a nastepnie lekkie odbicie w 2023 r.

Przyczyny spadku ilosci spraw wymagatyby dalszych pogtebionych badan i nie
sposob odpowiedzie¢ na pytanie o przyczyne tego spadku na podstawie dostep-
nych danych. Co warte podkreslenia — nie wynika to z catg pewnoscig z matej
ilosci probleméw konsumenckich (zob. Rozdziat IV.2.). Mozemy jedynie w formie
przypuszczen wskazac na kilka potencjalnych przyczyn takiego stanu rzeczy:

- konsumenci majg problem w zorientowaniu sie w systemie ochrony

konsumentow;

« system nie jest wewnetrznie spdjny, brak jest jasnych regut do kogo i w jakiej

sprawie konsumenci mogg sie zwrocié;
« konsumenci niechetnie dochodza swoich praw;
* brak jest zaufania do instytucji pafnstwowych.

Nalezy réwniez zwrdci¢ uwage na to, o czym mowig sami rzecznicy i co podkreslajg
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autorzy opracowan o pracy rzecznikow — wraz ze spadkiem ilosci spraw wzra-
sta ich stopien skomplikowania. Rzecznicy coraz czesciej zajmujg sie sprawami
finansowymi, deweloperskimi czy zwigzanymi z rynkiem ustug cyfrowych. Sprawy
te wymagajg duzo wiekszego naktadu pracy i niejednokrotnie trwajg przez wiele

miesiecy czy nawet lat.

Na marginesie warto wskaza¢, ze pomimo spadku ilosci spraw rzecznicy nadal po-
zostajg bardzo aktywng grupg zaangazowang w system poradniczy w Polsce. Dla
poréwnania w 2023 r. w 1493 Punktach Nieodptatnej Pomocy Prawnej udzielono
tgcznie 509 165 porad czyli Srednio 341 porad na 1 punkt''®. W tym samym czasie
370 rzecznikéw udzielito 292 321 porad czyli Srednio 790 porad na 1 rzecznika. Do
tego dodajmy jeszcze wystgpienia do przedsiebiorcéw, sprawy sgdowe, przygoto-
wywanie pism dla konsumentdéw i edukacje — i to wszystko najczesciej na mniej

niz peten etat.

Dziatalnos¢ rzecznikdw na etapie sgdowym rzadko przybiera forme wytaczania
powoddztwa na rzecz konsumenta, poniewaz w razie ewentualnej przegranej to
starostwo powiatowe/urzgd miasta sg zobowigzane do pokrycia kosztow proce-
su. Rzecznicy uczestniczg osobiscie w procesach raczej poprzez wstapienie do
toczagcego sie postepowania po stronie konsumenta, uzyskujgc w ten sposob sta-
tus podmiotu na prawach strony. Co warte podkreslenia, zdecydowana wiekszosé
rzecznikdw nie podejmuje aktywnosci w postepowaniach sgdowych. Rzecznicy
rowniez wspierajg konsumentow w sadach w taki sposob, ze sporzadzajg pozwy
lub inne pisma procesowe, ale to konsument sktada je samodzielnie. Rzecznik
udziela wiec pomocy prawnej przez caty czas postepowania, jednak nie uczestni-

czy w nim formalnie.

Na potrzeby niniejszego raportu pytaliSmy rowniez rzecznikdw o skutecznosé
podejmowanych przez nich dziatan (wystgpien do przedsiebiorcéw). Tu otrzyma-
liSmy odpowiedz jedynie od czesci rzecznikdow i w wielu przypadkach byta ona
szacunkowa (statystyki tego rodzaju nie s3 powszechnie prowadzone), stad nie

sposob stwierdzi¢, jaka jest rzeczywista skutecznosc¢ ich dziatan. Wahata sie ona

115 Ocena Ministra Sprawiedliwosci z realizacji zadan za 2023 r., https://www.gov.pl/web/nieodplatna-pomoc/ocena-
-ministra-sprawiedliwosci-z-realizacji-zadan-za-2023-r.
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w przedziale od 15% do 90%. Na podstawie usrednionych wynikow mozna przyjac,
ze skutecznos¢ wystgpien rzecznika konsumentow do przedsiebiorcy wynosi oko-

to 60%, zastrzegajac jednak, ze sg to bardzo szacunkowe dane.

Z catg pewnoscig skutecznosci rzecznikow nie sprzyjajg aktualnie obowigzujgce
przepisy dotyczgce odpowiedzialnosci za nieudzielenie rzecznikowi konsumentow
informacji i wyjasnien lub nieustosunkowanie sie do jego uwag i opinii''®. Rzecznicy
korzystajg z tego rozwigzania w niewielkim stopniu (pojedyncze zgtoszenia w skali
roku — o ile w ogdle), zgtaszajgc problemy we wspétpracy z policjg, ktéra takie
sprawy umarza. Nawet jesli wniosek o ukaranie przedsiebiorcy zostanie skiero-
wany do sadu, to nierzadkie sg sytuacje, ze na przedsiebiorce finalnie nie zostaje

natozona grzywna badz jej wymiar jest symboliczny.

11.3.3. SYSTEM OCHRONY KONSUMENTOW OCZAMI RZECZNIKOW

Powyzsze wnioski na temat tego, jak wyglada sytuacja rzecznikédw konsumentéw,
wyciggneliSmy na podstawie danych udostepnionych nam przez rzecznikéw konsu-
mentéw w ramach dostepu do informacji publicznej. Jednak oprécz samych infor-
macji poprosiliSmy réwniez rzecznikdw o odpowiedz na kilka postawionych przez
nas pytan dotyczgcych systemu ochrony konsumentéw. Pytania te nie wchodzity
w zakres dostepu do informacji publicznej i odpowiedz na nie byta dobrowolna.
UznaliSmy jednak, ze perspektywa rzecznikow — ktorzy sposrod wszystkich insty-
tucji sg w systemie najblizej konsumentéw — jest bezcenna. Co wiecej, rzecznikdw
w kraju mamy 372, wiec mnogos¢ odpowiedzi otrzymywanych od réznych oséb z

réznych czesci kraju stanowi bardzo rzetelne zrédto wiedzy.

Rzecznicy odpowiedzieli: jak oceniajg funkcjonowanie samego systemu ochrony
konsumentow w Polsce, jakie ten system ma problemy, co wymaga poprawy lub
korekty, wskazywali swojg role w tym systemie, problemy z jakimi sie spotykaja,
a takze jak widzg wspétdziatanie z innymi instytucjami wspéttworzagcymi system.
Ponizej prezentujemy poszczegdlne pytania oraz zbiorcze podsumowanie udziela-

nych przez rzecznikdw odpowiedzi.

116 Kwestie te reguluje art. 114 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. Brak udzielenia rzecznikowi konsu-
mentéw wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub obowigzek ustosunkowania sie do
uwag i opinii rzecznika, podlega karze grzywny, nie mniejszej niz 2000 zt.
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PYTANIE 1. JAK OCENIAJA PANSTWO OBECNY STAN SYSTEMU OCHRONY
KONSUMENTOW W POLSCE?

Rzecznicy oceniajg ten system bardzo réznie. Od oceny, ze jest fatalny, chaotyczny

I prowizoryczny — az po oceny pozytywne.

W odczuciu rzecznikdédw same przepisy sg zasadniczo prawidtowo skonstruowane,
jednak czestym problemem jest dochodzenie roszczen przed sgdem i sama egze-
kucja praw. Najbardziej problematyczny jest czas trwania postepowan sgdowych
i okolicznos¢, ze gdy sprawa trwa zbyt dtugo, to wykonanie wyroku zapadtego po

wielu latach procesu moze okazac¢ sie niemozliwe.

Rzecznicy widzg mnogos¢ instytucji sktadajgcych sie na ten system. Wskazujg
jako jego uczestnikéw przede wszystkim Prezesa UOKIK, ktory chroni zbiorowe
interesy konsumentéw, jak rowniez inne podmioty, takie jak: regulatorzy sektorowi
(ktorzy dziatania na rzecz konsumentéw majg w zakresie swoich kompetencji w
mniejszym lub wiekszym stopniu), Inspekcje Handlowg, siebie, a takze organiza-
cje pozarzgdowe (ktére — jak zauwazajg — borykajg sie z permanentnym brakiem
flnansowania). Dostrzegajg réwniez, ze w coraz wiekszym stopniu o ochrone kon-
sumentéw starajg sie sami przedsiebiorcy, ktérzy poddajg sie samoregulacji —
znamiennym tego przyktadem jest rola Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw
Polskich. Wskazujg takze na to, ze sami konsumenci chcg by¢ swiadomi — coraz

bardziej korzystajg ze swoich praw i mozliwosci dochodzenia roszczen.

Rzecznicy dostrzegajg rowniez, ze systemu nie mozna rozpatrywac¢ w oderwaniu od
przepisdw materialnego prawa konsumenckiego (ktére — swojg drogg — oceniaja
zasadniczo pozytywnie). Jednak niektérzy zwracajg uwage, ze w szczegolnosci
przepisy dotyczgce ustug turystycznych sg niejasne i powodujg trudnosci inter-
pretacyjne. Wskazuja tez na niejasne ich zdaniem przepisy odnos$nie ustug kurier-
skich, a takze uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosc.
Pojawiajg sie réwniez konkretne postulaty zmian przepiséw. W zakresie turystyki
jest to przywrdcenie milczgcego uznania reklamacji sktadanej do organizatora

imprezy turystycznej, a w umowach poza lokalem wprowadzenie wprost zakazu
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sprzedazy w tej formie konsumentom-seniorom, ktérzy sg najbardziej narazeni na

dziatania nieuczciwych przedsiebiorcow podczas pokazéw i akwizyciji.

PYTANIE 2. Z JAKIMI INSTYTUCJAMI Z TEGO SYSTEMU WSPOLPRACUJA PANSTWO,
JAKI CHARAKTER MA TA WSPOLPRACA?

Rzecznicy, dosy¢ szeroko rozumiejgc zakres podmiotowy tego systemu, wspotpra-
cujg z wieloma organami i instytucjami, a zasady tej wspotpracy wygladaja od-

miennie. Rzecznicy wspotpracujg z:

« Prezesem UOKIK poprzez najczesciej zawiadamianie tego organu o mozliwosci

naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow przez przedsiebiorce;

« Inspekcjg Handlowg, np. proszgc o przeprowadzenie kontroli u przedsiebiorcy
lub tez kierujgc tam konsumentow, gdy sprawa wpisuje sie w zakres kompeten-

cji kontrolnych Inspekciji;

Urzedem Regulacji Energetyki, Urzedem Komunikacji Elektronicznej, Rzecznikiem
Finansowym, Urzedem Lotnictwa Cywilnego, Inspekcjg Jakosci Handlowej
Artykutdw Rolno-Spozywczych, Sanepidem, Urzedem Ochrony Danych
Osobowych, Marszatkiem Wojewddztwa oraz Radg Konsultacyjng ds. Ochrony
Konsumentow przy Zarzadu Wojewoddztwa Matopolskiego oraz Powiatowym
Urzedem Pracy. Ponadto kierujg konsumentéow do Rzecznika Praw Pasazerow
przy Prezesie Urzedu Lotnictwa Cywilnego lub do Rzecznika Praw Pasazerow
Kolei Europejskiego Centrum Konsumenckiego. Wspoétpraca z tymi podmiotami
polega czesto na korzystaniu z wydawnictw, konferencji, webinaréow czy innej

formy przekazywania wiedzy;
-+ Policjg;

* innymi rzecznikami konsumentéw — ta wspotpraca polega na wymianie do-
Swiadczen oraz na przekazywaniu sprawy, jezeli wtasciwym do dziatania jest

inny rzecznik konsumentoéw;

« organizacjami pozarzagdowymi, wskazujagc na dwie z nich: Federacje

Konsumentéw oraz Stowarzyszenie Ochrony Konsumentow Aquila;
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 Arbitrem Bankowym przy Zwigzku Bankéw Polskich.

Ponadto jeden z rzecznikow wskazat, ze na biezgco przekazuje informacje o niepra-
widtowosciach we wpisach przedsiebiorcéw do Centralnej Ewidencji i Informaciji
o Dziatalnosci Gospodarczej do Ministerstwa Infrastruktury lub do saddw rejo-
nowych — wydziatow gospodarczych, jesli sprawa dotyczy wpisu do Krajowego

Rejestru Sagdowego.

Rzecznicy zgtaszali postulaty dotyczgce funkcjonowania podmiotu centralnego/
instytucji, ktéra mogtaby stanowi¢ merytoryczne wsparcie dla rzecznikéw. Istotne
przy tym jest takze stworzenie szybkiego i sprawnego kanatu sygnalizowania i
przekazywania informacji o zgtaszanych przez konsumentéw uzasadnionych, nie-

prawidtowych dziataniach przedsiebiorcow.

PYTANIE 3. JAKIE ELEMENTY TEGO SYSTEMU WYMAGAJA POPRAWY | W JAKI
SPOSOB?

Rzecznicy majg bardzo rézne pomysty na to, w jaki sposéb mozna by poprawié

system. WSrdd ich propozyciji znalazty sie:

+ podziat UOKIK na dwie odrebne instytucje zajmujace sie niezaleznie od siebie
ochrong konkurencji i ochrong konsumentow. Obecny model, w ktérym Prezes
Urzedu taczy obie te funkcje w ocenie rzecznikdw powoduje, ze niejednokrot-
nie ochrona konsumentdéw ustepuje ochronie przedsiebiorcéw ze wzgledu na
wystepujagcy konflikt intereséw, co niewatpliwie ostabia pozycje konsumentéw.

Wedtug rzecznikow jest to dobry pomyst de lege ferenda,;

« wprowadzenie dodatkowych podmiotéw reprezentujgcych interesy konsumen-

tow — jednak nie precyzujac, jakie miaty by to by¢ podmioty;
« wprowadzenie obowigzkowej edukacji konsumenckiej do szkéf;
« potozenie w edukacji sedziow wiekszego nacisku na prawo konsumenckie.

Wsrod postulatow dotyczacych przepisow prawa materialnego i procesowego

znalazly sie:
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« przywrocenie milczgcego uznania reklamaciji sktadanej do organizatora impre-

zy turystyczne;;

- wprowadzenie zakazu sprzedazy konsumentom seniorom w ramach uméw za-

wieranych poza lokalem przedsiebiorstwa;

« wprowadzenie obowigzujgcego jednolitego wzoru zgtoszenia reklamacyjnego z
obowigzkiem wskazania podstawy prawnej zgtoszenia (niezgodno$é towaru z
umowa lub gwarancja) — wzglednie okreslenie w przepisach, jakie dane powin-

na zawierac reklamacja;

- wprowadzenie obowigzkowej drogi postepowania reklamacyjnego we wszyst-
kich sprawach tak, by skorzystanie z drogi sgdowej byto mozliwe dopiero po

wyczerpaniu drogi reklamacyjnej;

- wprowadzenie w pewnych kategoriach spraw (np. uméw o ustugi telekomuni-
kacyjne) prawa do odstgpienia od umowy zawartej takze w lokalu przedsiebior-

stwa w terminie np. 14 dni;

- wprowadzenie obligatoryjnej zgody przedsiebiorcy na postepowanie polubow-

ne dla spraw drobnych o wartosci przedmiotu sporu do 500 zt lub 1000 zt;

 uchylenie przepisow postepowania cywilnego dot. doreczenia komorniczego
pism przedsiebiorcy prowadzgcemu jednoosobowg dziatalno$¢ gospodarcza.
Pozwoli to na wyeliminowanie sytuacji, gdy pozwany przedsiebiorca prowadzi

do obstrukcji procesu poprzez nieodbieranie zadnych pism z sadu (art. 131’
kpc).

PYTANIE 4. JAKIE SA NAJWIEKSZE PRZESZKODY W WYKONYWANIU PANSTWA
OBOWIAZKOW?

Rzecznicy precyzyjnie wskazali problemy, ktére uniemozliwiajg im skuteczng pra-

ce. Do najistotniejszych zaliczyli:
- zatrudnianie rzecznika na niepetny etat;

« brak biur dla rzecznikow konsumentow w wiekszosci powiatow;
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+ tgczenie przez rzecznika obowigzkéw merytorycznych i innych, np. petnienie

dodatkowych funkcji w urzedzie;
+ duzailo$¢ czasochtonnych i terminowych zadan nie merytorycznych;
- niska jako$¢ wyposazenia (w tym sprzetowego) biura;

+ odsytanie do rzecznika osdb w sprawach niekonsumenckich lub po wczesniej-
szym udzieleniu im porad prawnych niezgodnych ze stanem faktycznym sprawy
przez organizacje konsumenckie dziatajgce w ramach poradnictwa finansowa-

nego przez UOKIK;
- niskie wynagrodzenia;
 brak szkolen dla rzecznikdéw, w szczegdlnos$ci z zakresu procedury cywilnej;

* brak ujednoliconej procedury dla rzecznikéw, kazdy rzecznik dziata wedtug wta-

snych zasad,;
« problemy z odbiorem korespondencji przez przedsiebiorcow,;

+ odmowa udzielania rzecznikom wyjasnien przez banki i ubezpieczycieli z powo-

taniem sie na przepisy o tajemnicy;
+ brak instytucji zastepcy rzecznika;

* niewtasciwy zakres podmiotowy przepisu art. 114 ustawy o ochronie konku-
rencji i konsumentéw (odpowiedzialnos¢ wykroczeniowa za brak odpowiedzi
rzecznikowi), ktéry obejmuje swym zakresem zasadniczo tylko przedsiebiorcow

— osoby fizyczne, a nie de facto pomija osoby prawne (np. spétki).

PYTANIE 5. CO MOZNA BY ZROBIC, ABY tATWIEJ SIE PANSTWU PRACOWALO JAKO
RZECZNIKOM?

Rzecznicy wskazali rowniez postulaty dotyczgce sposobu usprawnienia swojej

pracy:

« utworzenie platformy wymiany informacji, orzecznictwa oraz bazy dobrych
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praktyk, dzieki ktérej mozna by wymienia¢ doswiadczenia; ewentualnie rejestru
wystgpien z oznaczeniem przedsiebiorcy i tematu sprawy, aby umozliwi¢ kon-
sultacje miedzy rzecznikami w bardziej ztozonych, podobnych sprawach. Z tej
platformy mdgtby korzysta¢ w biezacej pracy UOKIK oraz inne instytucje chro-
nigce konsumentéw. Taki mechanizm ograniczytby powielanie dziatan przez
rézne instytucje w tej samej sprawie i pozwolitby wtasciwie zaadresowac pro-

blem do konkretnej instytuciji;

« przygotowanie wzorow dokumentéw do wykorzystywania w codziennej pracy,
np. wzoru reklamacji do przedsiebiorcéw energetycznych czy tez Sciezki rekla-
macyjnej lub szerzej — dostepu do dobrze opracowanych aktualnych materia-

téw edukacyjnych dla konsumentéw;

+ wieksza ilos¢ nieodptatnych szkolen tematycznych ze strony UOKIiK dedykowa-
nych dla rzecznikéw. Dodatkowo pojawit sie postulat utrwalania takich szkolen,

aby byto mozliwe ich odtwarzanie w pdZniejszym czasie;

« szybsze reagowanie przez UOKIiK i inne urzedy na sygnaty od rzecznikéw w

sprawach nieprawidtowosci rynkowych;

- obligatoryjne zwiekszenie zatrudnienia rzecznika na petny etat oraz zakaz ta-

czenia pracy rzecznika w starostwie (urzedzie miasta) z innymi funkcjami;
- zwiekszenie wynagrodzenia rzecznikéw;

- wprowadzenie precyzyjniejszej regulacji dotyczacych biura rzecznika, tj. uzalez-

nienie ilosci pracownikéw biura od liczby mieszkancéw w powiecie;

- doprecyzowanie kwestii wtasciwosci miejscowej rzecznika tak, aby byto wiado-

mo ktoérzy konsumenci mogg sie do niego zwracag;
 uregulowanie instytucji zastepstwa rzecznika;
« uregulowanie statusu rzecznika w strukturach powiatu;

- wprowadzenie procedury dziatania dla rzecznikéw, w tym domniemanie dore-

czenia korespondencji od rzecznika konsumentow do przedsiebiorcy na adres
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jego siedziby (uwidoczniony w CEIDG, KRS) z wyraznym zaznaczeniem, ze
do postepowania rzecznika nie stosuje sie przepiséw kodeksu postepowania

administracyjnego;

wprowadzenie regulacji prawnej, ze rzecznik konsumentéw nie jest obowigzany
podejmowac czynnosci w sprawach bardzo drobnych, np. gdzie wartosc¢ przed-

miotu sporu nie przekracza 50-100 zf;

wprowadzenie regulacji prawnej umozliwiajgcej rzecznikowi odmowe dziatania
w przypadku toczgcego sie lub zakonnczonego postepowania przez inng instytu-

cje dziatajgcg w obszarze ochrony konsumentow;

wprowadzenie obowigzku wyczerpania drogi reklamacyjnej poprzedzajgcej in-

terwencje rzecznika;

ustawowe uregulowanie kwestii administrowania przez rzecznika danymi oso-
bowymi (obecnie regulacje te zawierajg wytyczne Prezesa Urzedu Ochrony

Danych Osobowych);

poszerzenie zakresu podmiotéw, z ktérymi wspodtpracuje rzecznik, np. przez do-
danie w art. 42 ust. 1 pkt. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw zwro-
tu: ,oraz z innymi organami i podmiotami, do ktérych zadan nalezy ochrona kon-

sumentéw”, co usankcjonuje juz obowigzujgca praktyke dziatania rzecznikéw;

wprowadzenie regulacji wskazujgcej wprost, ze rzecznik moze zgdac¢ udostep-
nienia przez przedsiebiorce réwniez kopii dokumentow, nagran rozmow, filmow

itp. sSrodkéw dowodowych;

jasne uregulowanie w procedurze cywilnej kwestii ustawowego zwolnienia
rzecznika od kosztéw sgdowych oraz procesowych, takze w razie przegrania

sprawy, ktorg rzecznik wytoczyt bgdz do ktorej wstapit;

doprecyzowanie kwestii, czy rzecznik konsumentéw moze petnic¢ jakagkolwiek
role w sprawach tzw. upadtosci konsumenckiej (kwestia ta pozostaje ciggle

niejasna);
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« w art. 114 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow wskazanie wprost, ze
za wykroczenie odpowiada nie tylko jednoosobowy przedsiebiorca, ale takze
przedsiebiorca dziatajgcy w innej formie — np. spotki i tu odpowiedzialnosé¢ po-

winien ponosi¢ piastun organu takiej jednostki organizacyjnej;

- wprowadzenie regulacji naktadajgcej na rzecznika obowigzek posiadania ubez-
pieczenia od odpowiedzialnosci cywilnej za szkody wyrzadzone przy wykony-

waniu czynnosci, przy czym sktadke optaca samorzad powiatowy;

« doprecyzowanie pozycji i zadan Krajowej Rady Rzecznikow Konsumentéw w
taki sposob, aby oprécz ciata doradczego Prezesa UOKIK byt to przede wszyst-

kim organ samorzadu zawodowego rzecznikow.

11.3.4. WNIOSKI

Rzecznicy konsumentow stanowig fundament systemu indywidualnej ochrony
konsumentow w Polsce. To oni znajdujg sie na pierwszej linii kontaktu z konsu-
mentami borykajgcymi sie z codziennymi problemami na rynku i to na ich barkach
spoczywa ciezar praktycznej realizacji ochrony konsumenckiej. System ochrony
konsumentow w Polsce w znacznej mierze opiera sie wtasnie na pracy rzeczni-
kow, ktorzy rocznie udzielajg setek tysiecy porad i prowadzg tysigce interwencji na

rzecz konsumentow.

Jednak paradoksalnie — mimo kluczowej roli, jakg petnig w systemie — rzecznicy
pozostajg w znacznej mierze pozostawieni sami sobie. Brak jest systemowego
wsparcia dla tej grupy zawodowej — nie ma instytucji centralnej, ktéra zapewniata-
by im merytoryczne wsparcie, ujednolicone procedury dziatania czy systematyczne
szkolenia. W efekcie rzecznicy zmuszeni sg do samoorganizowania sie i wzajem-
nego wspierania, konsultujgc sie miedzy sobg w trudnych sprawach i wymieniajgc

doswiadczenia w ramach nieformalnych sieci wspétpracy.

Zauwazalne sg réwniez znaczne dysproporcje w jakosci ochrony konsumentéw w
roznych regionach kraju. Struktura zatrudnienia rzecznikéw jest bardzo niejedno-

rodna — od 0,175 etatu do petnego etatu, przy czym tylko okoto potowa pracuje w
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petnym wymiarze czasu. Co wiecej — jedynie 30% rzecznikdw ma do dyspozyciji
biuro zatrudniajgce pracownikow. Te rdéznice w zasobach przektadajg sie bezpo-

Srednio na poziom ochrony konsumentéw na danym obszarze.

Analiza pokazuje wyrazng potrzebe systemowego wzmocnienia instytucji rzecz-
nika konsumentéw na wielu poziomach. Sami rzecznicy dostrzegajg te braki i for-
mutujg konkretne postulaty zmian obejmujgce zaréwno poprawe warunkéw pracy
(petne etaty, wtasciwe wyposazenie, regularne szkolenia) jak i utworzenie plat-
formy wymiany informacji oraz instytucji centralnej zapewniajgcej merytoryczne
wsparcie. Bez tych zmian system ochrony konsumentow w Polsce bedzie nadal
charakteryzowat sie znaczng nierbwnomiernoscia i nie bedzie w stanie skutecznie

odpowiadac¢ na rosngce wyzwania wspoétczesnego rynku.

II.4. WOJEWODZKIE INSPEKTORATY INSPEKCJI
HANDLOWEJ

11.4.1. PODSTAWA PRAWNA DZIALANIA | RATIO LEGIS INSTYTUCJI

Wojewddzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej (WIIH) sg urzedami obstugujgcymi
Wojewddzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej bedgcego organem administraciji
zespolonej w wojewddztwie. Inspektoraty dziatajg we wszystkich wojewddztwach
w Polsce pod kierownictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

oraz wtasciwego wojewody.

Inspekcja Handlowa zostata powotana do zycia w 1930 r. i juz wtedy jednym z
jej zadan byto zabezpieczenie interesow konsumenta i sprawnosci jego obstugi.
Obecnie podstawg prawng dziatania WIIH jest ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o
Inspekcji Handlowej'"’, ktora okresla strukture, zasady dziatania, zasady prowadze-
nia kontroli oraz gtéwne zadania Inspekcji Handlowej. Szczegotowy zakres zadan
i kompetencji WIIH okreslajg rowniez przepisy wielu ustaw, ktére dotyczg ré6znych

obszarow i aspektéw funkcjonowania poszczegdlnych kategorii przedsiebiorcow.

Zgodnie z art. 1 ustawy o Inspekcji Handlowej WIIH jest wyspecjalizowanym orga-

nem kontroli powotanym do ochrony intereséw i praw konsumentéw oraz intereséw
117 Dz.U. 2001, nr 4, poz. 25.
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gospodarczych panstwa. W ten sposob powotano do zycia instytucje, ktéra wsrod
innych organdw w Polsce jest ewenementem, poniewaz jej dziatania majg dwojaki
charakter. Z jednej strony to organ kontrolny i administracyjny, posiadajgcy upraw-
nienia o charakterze wtadczym i zapewniajgcy przestrzeganie przez przedsiebior-
cOw przepisOw prawa unijnego i krajowego. Z drugiej strony WIIH swiadczy pomoc
konsumentom w sposob dla administracji rzgdowej unikalny, stosujgc na szersza
skale pozasgdowe rozwigzywanie sporow konsumenckich poprzez prowadzenie

mediacji i sgdow polubownych, a takze udzielajgc porad prawnych konsumentom.

W dziatalnosci kontrolnej WIIH skupiajg sie na egzekwowaniu przepiséw prawa
unijnego i krajowego w zakresie nadzoru rynku i ogdlnego bezpieczenstwa pro-
duktéw, a takze na ochronie konsumentéw przed nieuprawnionymi dziataniami
przedsiebiorcéw w obszarze handlu i ustug. Te dziatania chronig konsumentéw w
sensie szerszym i niezindywidualizowanym, bowiem zapewniajg m.in. eliminacje z
obrotu handlowego produktéw niespetniajgcych wymagan bezpieczenstwa, jako-
sci lub norm wtasciwych dla danego segmentu towarow. Prowadzgc na szeroka
skale badania laboratoryjne, nie dopuszczajg na wspélny rynek europejski wyro-

béw mogacych zagrazac zyciu i zdrowiu konsumentéw.

Podobng role spetniajg kontrole placowek handlowych m.in. pod katem legalno-
Sci i rzetelnosci prowadzonej dziatalnosci oraz sposobu uwidaczniania cen'® czy
tez kontrole dziatalnosci lombardowej. Te dziatania majg zapewni¢ konsumentom
prawo do podjecia decyzji zakupowej w oparciu o rzetelne i prawdziwe informacje

oraz zabezpieczy¢ ich przed nieuczciwymi praktykami przedsiebiorcow.

W kontekscie opisanych powyzej dziatalnosci WIIH petnig role organéw kontro-
Inych i administracyjnych. Prowadzgc kontrole m.in. w oparciu o ustawe z dnia
6 marca 2018 r. Prawo przedsiebiorcow''®, Inspektoraty ustalajg czy dany pod-
miot przestrzega przepisow prawa. W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci
wszczynane jest postepowanie administracyjne, ktérego celem jest natozenie kary

pienieznej majgcej jako srodek represyjno-zapobiegawczy usungc stwierdzone

118 W tym m.in. pod katem spetniania wymogdéw wprowadzonych tzw. dyrektywa Omnibus, tj. Dyrektywa Parlamentu
Europejskiego i Rady UE 2019/2161 z dnia 27 listopada 2019 r. zmieniajgcg dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywy
Parlamentu Europejskiego i Rady 98/6/WE, 2005/29/WE oraz 2011/83/UE w odniesieniu do lepszego egzekwowania
i unowoczesnienia unijnych przepiséw dotyczacych ochrony konsumenta.

119 T,j. Dz.U. z 2024 r. poz. 236.
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nieprawidtowosci i wyeliminowa¢ zagrozenia dla konsumentow.

Na podstawie ustawy o Inspekcji Handlowej WIIH prowadzg m.in. nastepujace

kontrole:

+ kontrola legalnosciirzetelnosci dziatania przedsiebiorcéw w tym m.in.: kontrola

cen'? czy posiadania zezwolen na wykonywanie okreslonej dziatalnosci;
+ kontrola jakosci paliw ciektych, statych oraz gazu LPG'%;

+ kontrola spetniania przez wyroby wymagan okreslonych w przepisach ustawy o

0golnym bezpieczenstwie produktow'??;

+ kontrola spetniania przez wyroby wymagan okreslonych w przepisach ustawy o

systemie oceny zgodnosci i nadzoru rynku'?3;

« kontrola wyrobow w zakresie spetniania ogdélnych wymagan dotyczacych

bezpieczenstwa;
« kontrola substancji chemicznych i detergentéw;
+ kontrola urzadzen elektrycznych w zakresie etykiet efektywnosci energetycznej;

- kontrola produktéw w zakresie oznakowania i zafatszowan (z wytgczeniem ar-

tykutéw rolno-spozywczych) w tym m.in.: obuwie, odziez;
« kontrola ustug;
« kontrola prawidtowosci obrotu bateriami i akumulatorami;

« kontrola przestrzegania przepiséw o zuzytym sprzecie elektrycznym i

elektronicznym2#;

« kontrola przestrzegania przepiséw dotyczgcych opakowan i odpadow

opakowaniowych'?5;

120 Ustawa z dnia 9 maja 2014 r. o informowaniu o cenach towaréw i ustug, t.j. Dz.U. z 2023 r. poz. 168.

121 Ustawa z dnia 25 sierpnia 2006 r. o systemie monitorowania i kontrolowania jakosci paliw, t.j. Dz.U. z 2024 r. poz.
12009.

122 Ustawa z dnia 12 grudnia 2003 r. 0 ogdélnym bezpieczenstwie produktéw, t.j. Dz.U. z 2021 r. poz. 222.

123 Ustawa z dnia 13 kwietnia 2016 r. o systemach oceny zgodnosci i nadzoru rynku, t.j. Dz.U. z 2025 r. poz. 568.
124 Ustawa z dnia 11 wrzes$nia 2015 r. 0 zuzytym sprzecie elektrycznym i elektronicznym, t.j. Dz.U. z 2024 r. poz. 573.
125 Ustawa z dnia 13 czerwca 2013 r. o gospodarce opakowaniami i odpadami opakowaniowymi, t.j. Dz.U. z 2024 r.
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 kontrola produktow kosmetycznych;
 kontrola dziatalnosci lombardowej'?.

Poza dziatalnoscig kontrolng WIIH chronig takze interesy konsumentéw w sensie
wezszym i zindywidualizowanym. Na podstawie ustawy o Inspekcji Handlowej do

zadan WIHH naleza:

- Prowadzenie postepowan w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow

konsumenckich:

WIIH jest podmiotem uprawnionym do prowadzenia postepowania w spra-
wie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich w rozumieniu
ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. 0 pozasgdowym rozwigzywaniu sporow

konsumenckich'?/,

Jezeli przemawia za tym charakter sprawy, WIIH podejmuje dziatania majgce
na celu pozasgdowe rozwigzanie sporu cywilnoprawnego miedzy konsumen-
tem a przedsiebiorcg poprzez umozliwienie zblizenia stanowisk stron w celu
rozwigzania sporu przez jego strony (mediacja) lub przedstawienie stronom

propozycji rozwigzania sporu (koncyliacja).

WIIH sg takze podmiotami uprawnionymi do prowadzenia postepowan za
posrednictwem platformy Online Dispute Resolution: ODR'?, W Polsce na 25

organow wpisanych do rejestru ODR 16 stanowig WIIH'#°.
+ Organizowanie i prowadzenie statych sagdéw polubownych:

Przy WIIH dziatajg State Sady Polubowne, ktére mogag rozpatrywaé spo-
ry o prawa majgtkowe wynikte z uméw zawartych miedzy konsumentami a

przedsiebiorcami. Zgodnie z art. 1212 § 1 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r.

poz. 927.

126 Ustawa z dnia 14 kwietnia 2023 r. o konsumenckiej pozyczce lombardowej, Dz.U. z 2024 r. poz. 1111;

127 Dz.U. z 2016 r. poz. 1823.

128 To interaktywna strona internetowa stanowigca jeden punkt dostepu dla konsumentéw i przedsiebiorcéw pragna-
cych pozasgdowo rozwigzac¢ spér, utworzona na podstawie Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr
524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany
rozporzadzenia (WE) nr 2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (Rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach konsumenc-
kich), (Dz.Urz.UE.L Nr 165. str.1).

129 Online Dispute Resolution, https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2.
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Kodeks postepowania cywilnego' wyrok sagdu polubownego lub ugoda przed
nim zawarta majg moc prawng na réwni z wyrokiem sgdu lub ugodg zawartg
przed sadem po ich uznaniu przez sad albo po stwierdzeniu przez sad ich

wykonalnosci.
« Prowadzenie poradnictwa konsumenckiego:

Pracownicy WIIH udzielajg porad prawnych w obszarze prawa konsumenc-
kiego. Porady te sg udzielane: pisemnie, telefonicznie lub bezposrednio w
siedzibie Inspektoratéw. Udzielanie porad prawnych przez pracownikow WIIH

uzupetnia podobne dziatania prowadzone przez rzecznikow konsumentow.
+ Prowadzenie listy rzeczoznawcow:

Zgodnie z art. 11 ust. 2 ustawy o Inspekcji Handlowej wojewddzki inspek-
tor prowadzi liste rzeczoznawcéw do spraw jakosci produktow lub ustug.
Rzeczoznawcy wpisani na liste mogag by¢ powotani do wydawania opinii o
jakosci produktow lub ustug na zlecenie konsumenta, przedsiebiorcy, state-
go sadu polubownego, wojewddzkiego inspektora, powiatowego (miejskiego)
rzecznika konsumentow albo organizacji spotecznej, do ktérej zadan statuto-

wych nalezy ochrona konsumentow.

Jak wynika z powyzszego, ochrona indywidulana konsumenta prowadzona przez
WIIH ma szeroki i zréznicowany charakter, ale zawsze opiera sie na dobrowolnosci

przystgpienia przez strony sporu.

Analiza kompetencji WIIH, form dziatania i ich adresatéw prowadzi do wniosku,
ze jest to organ horyzontalny o szerokim zakresie dziatania, chronigcy nie tylko
indywidulane interesy konsumentow, ale takze dziatajagcy w celu zabezpieczenia

intereséw zbiorowych konsumentow oraz intereséw gospodarczych panstwa.

130 T.j. Dz.U. z 2024 r. poz. 1568.
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11.4.2. OCENA DZIALANIA | SKUTECZNOSCIINSTYTUCJI W OPARCIU
O ZGROMADZONE DANE

W ramach dostepu do informacji publicznej wnioskowalismy o dane za okres od 1
stycznia 2020 do 31 grudnia 2024 r. Wnioski dotyczyty:

liczby ztozonych wnioskéw o przeprowadzenie dziatania majgcego na celu poza-

sgdowe rozwigzanie sporu konsumenckiego oraz skutku podjecia tych dziatan;

liczby ztozonych wnioskow do Statego Sgdu Polubownego oraz liczby rozstrzy-

gniec, jakie zapadty;

liczby kontroli przeprowadzonych przez WIIH w zakresie kontroli legalnosci i
rzetelnosci dziatania przedsiebiorcéw prowadzgcych dziatalnos¢ gospodarcza

W rozumieniu przepisow odrebnych w zakresie produkcji, handlu i ustug;

wskazania, ile kontroli wskazanych w pkt. 3 byto wynikiem wtasnej aktywnosci
WIIH (tzw. kontrole wtasne), wynikiem zgtoszenia nieprawidtowosci ze strony
konsumentéw (tzw. kontrole interwencyjne) i wynikiem zlecenia kontroli przez
UOKIK.

Na podstawie zgromadzonych danych i dokonanej ich analizy mozna sformutowacé

kilka kluczowych obserwacji dotyczacych funkcjonowania WIIH.
SPRAWY MEDIACYJNE | ARBITRAZOWE

W latach 2020-2024 zarejestrowano tgcznie 18001 wnioskéw o ADR (Alternative
Dispute Resolution — alternatywny sposdéb rozwigzywania sporéw), z czego 8473
spraw zakornczono pozytywnie dla konsumenta. Jest to wiec skuteczno$¢ na po-
ziomie 47,07%. W przypadku sgdéw polubownych ztozonych zostato 3048 wnio-
skow, z czego rozstrzygnie¢ zapadto 858. Niestety brak jest danych o tym, ile z tych

rozstrzygniec byto na korzys¢ konsumenta.

Jak wynika z przedstawionych informacji, pomimo skutecznosci ADR wynoszacej

ponad 47% zainteresowanie tego rodzaju wsparciem jest niewielkie w stosunku
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do liczby probleméw konsumenckich (szczegoéty w Rozdziale 1V.2). taczna liczba
rozstrzygnietych w ramach postepowan ADR i przed sgdami polubownymi spraw
wyniosta przez 5 lat jedynie 21409, co daje Sredniorocznie w badanym okresie za-
ledwie 4210 spraw. Biorgc pod uwage liczbe ludnosci w Polsce (ok. 37, 5 miliona),
widag, ze polubowne metody rozwigzywania sporéw nie cieszg sie wsrdod obywa-
teli duzym zainteresowaniem. Moze to wynikac z niskiej Swiadomosci spotecznej
w zakresie istnienia alternatywnych metod rozwigzywania sporéw i mozliwosci
mediacji. Analizujgc liczbe wnioskow wptywajgcych do WIIH i liczbe podjetych po-
stepowan, mozna zaobserwowac takze duzy odsetek odmow po stronie przedsie-
biorcow, ktérzy do postepowan polubownych nie przystepuja.

SKALA DZIALALNOSCI KONTROLNEJ WIIH

W okresie 2020-2024 Wojewddzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej przeprowa-
dzity 68656 kontroli'™*' w skali catego kraju, co daje srednio nieco ponad 13731
kontroli rocznie. Analiza danych na poziomie wojewddztw pozwala zaobserwowac
istotne réznice zarobwno w tacznej liczbie przeprowadzanych kontroli jak i w ich

strukturze ze wzgledu na zZrédto.

Najwiekszg srednioroczng liczbe kontroli w badanym okresie przeprowadzity in-
spektoraty: mazowiecki, matopolski i tédzki, a najmniejsza: lubuski, podkarpacki i
pomorski.

Wykres 6. llosé kontroli WIIH w wojewddztwach
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131 W zakresie legalnosci i rzetelnosci dziatania przedsiebiorcédw prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza w rozumie-
niu przepisow odrebnych w zakresie produkcji, handlu i ustug (art. 3 ust. 1 pkt. 1 ustawy o Inspekcji Handlowej).

100



I1.4. WoJEWODZKIE INSPEKTORATY INSPEKCJI HANDLOWEJ

Zauwazalne jest rowniez bardzo duze zréznicowanie charakteru dziatalnosci po-
szczegolnych WIIH. Widoczne sg znaczne rozbieznosci w proporcji miedzy iloscig
dziatan kontrolnych wtasnych poszczegdinych inspektoratow, a liczbg reakcji na
otrzymywane z rynku (od konsumentéw i UOKIiK) sygnaty. Doktadne statystyki ob-
razuje ponizszy wykres:

Wykres 7. llos¢ kontroli WIIH wedtug zrodta - liczby bezwzgledne
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m ilosc kontroli na zlecenie UOKiK
H ilosc kontroli wynikajgca ze zgtoszer konsumentow

M ilos$¢ kontroli wynikajgca z aktywnosci WIIH

Kujawsko-pomorskie: brak danych na temat zrdédta kontroli

Wykres 8. llos¢ kontroli WIIH wedtug zrédta - ujecie proporcjonalne
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H ilosc kontroli na zlecenie UOKiK
M ilosc kontroli wynikajaca ze zgtoszen konsumentow

M ilos¢ kontroli wynikajgca z aktywnosci WIIH

Kujawsko-pomorskie: brak danych na temat zrddta kontroli
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Najwiecej inicjatywy wtasnej w obszarze kontroli przejawiaty inspektoraty na
Mazowszu i w Wielkopolsce. Z kolei dziatania bedgce odpowiedzig na informacje
od konsumentéw byty podejmowane stosunkowo najczesciej przez inspektorat
tédzki. W pozostatych przypadkach to przede wszystkim na zlecenie UOKIiK byty
realizowane kontrole i stanowity one az 53% wszystkich dziatan w tym obszarze.
W powyzszym podsumowaniu nie ma informacji na temat kujawsko-pomorskiego,

gdyz inspektorat ten nie prowadzi statystyk na temat zrédet kontroli.

Analiza danych dotyczacych kadr i intensywnos$ci dziatan kontrolnych poszczegal-
nych Wojewddzkich Inspektoratéw Inspekcji Handlowej w przeliczeniu na liczbe
mieszkancow i pracownikéw pozwala dostrzec istotne réznice regionalne w zakre-

sie obcigzenia i efektywnosci pracy inspektoratow.

Najwyzszy wspotczynnik liczby pracownikow WIIH na 100 000 mieszkancéw odno-
towano w wojewddztwach slgskim (0,60) i matopolskim (0,51), natomiast najniz-
szy — w lubuskim (0,24) oraz podlaskim (0,24).

Wykres 9. llosé pracownikow WIIH przypadajacych na 100 000 ludnosci
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W uzyskanych danych wida¢ wyraznie réznice w liczbie kontroli przypadajgcych
na jednego pracownika urzedu. Najwiecej zadan w tym obszarze realizowaty in-
spektoraty w wojewddztwach tédzkim (ponad 21,8 kontroli na pracownika $rednio-
rocznie), matopolskim (ponad 25,3) oraz lubelskim (18,4). Po drugiej stronie skali
mamy wojewoddztwa pomorskie, wielkopolskie i podkarpackie, gdzie na jednego
pracownika przypadato ponizej 10 kontroli srednio w roku.
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Wykres 10. llos¢ kontroli WIIH przypadajacych na pracownika sredniorocznie
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Z punktu widzenia kontroli przypadajgcych na mieszkanca najwyzszg intensyw-
nos¢ dziatan kontrolnych wykazano w wojewédztwach podlaskim, swietokrzyskim
i opolskim, gdzie wskaznik liczby kontroli wzgledem ludnosci przekroczyt poziom
0,0006. Najnizsze natezenie dziatan kontrolnych w przeliczeniu na mieszkanca mia-
to miejsce w wojewddztwach pomorskim (0,000168), wielkopolskim (0,000222) i
paradoksalnie — mazowieckim (0,000214), mimo ze to wtasnie mazowieckie dys-
ponowato jednym z najwiekszych zespotow w skali kraju.

Wykres 11. llos¢ kontroli WIIH na liczbe ludnosci Sredniorocznie
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Podsumowujac, zestawienie danych pozwala wskaza¢ wojewddztwa, w ktérych
dziatalno$é WIIH byta prowadzona z najwiekszg intensywnoscig (m.in. tédzkie, ma-
topolskie, lubelskie), jak i te, w ktérych liczba kontroli w stosunku do liczby miesz-
kancoéw oraz kadry byta relatywnie niska (m.in. pomorskie, podkarpackie, mazo-
wieckie). Dane te moga by¢ punktem wyjscia do oceny efektywnosci wykorzystania

zasobow kadrowych i potrzeb w zakresie wsparcia wybranych inspektoratow.

11.4.3. WNIOSKI

Przeprowadzona analiza wykazata znaczgce zréznicowanie miedzy wojewodztwa-
mi zarowno pod wzgledem liczby prowadzonych kontroli jak i sposobu ich inicjowa-
nia oraz efektywnosci wykorzystania zasobéw kadrowych. Szczegdlnie widoczne
sg réznice w strukturze zrédet kontroli — czes¢ inspektoratéw bazuje gtdwnie na
dziataniach wtasnych, inne w wiekszym stopniu reagujg na sygnaty konsumenckie
lub realizujg kontrole zlecone przez UOKIiK. Zwraca uwage fakt, ze ponad potowa
wszystkich kontroli byta realizowana na zlecenie UOKIK, co potwierdza centralng
role Urzedu w wyznaczaniu kierunkow dziatan WIIH. Jednoczesnie relatywnie niski
udziat dziatan wynikajgcych z wtasnej inicjatywy niektorych inspektoratéw moze
Swiadczyc¢ o ograniczonej proaktywnosci bgdz braku zasobéw, aby realizowac kon-
trole inne niz zlecone centralnie. Zauwazone réznice pomiedzy poszczegolnymi
wojewodztwami mogg swiadczy¢ o tym, ze przynajmniej w niektorych regionach
samodzielna dziatalnos¢ inspektoratéw powinna ulec zdecydowanemu wzmocnie-
niu. WIIH sg podmiotem dziatajagcym w konkretnych uwarunkowaniach lokalnych i
majg zdecydowanie lepsze rozpoznanie kwestii potrzeb dotyczgcych ich obszaréw
dziatania. Naturalne przeciez jest zr6znicowanie poszczegolnych regionéw w skali
catego kraju. Ograniczenie dziatalnosci WIIH, przynajmniej w niektérych przypad-
kach, niemal wytgcznie do wykonywania zlecen organu centralnego (czyli UOKIK)
nie pozwala na wykorzystanie potencjatu, jaki tkwi w inspektoratach. Kwestia ta
powinna stac¢ sie przedmiotem merytorycznej dyskusji o kierunkach dziatalnosci
WIIH.
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Brak danych z wojewddztwa kujawsko-pomorskiego nie pozwala na petng ocene
aktywnosci tamtejszego WIIH, co ogranicza mozliwos$¢ poréwnan i moze wskazy-

wac na niedostatki w zakresie transparentnosci sprawozdawcze;.

Najwiekszg srednioroczng liczbg przeprowadzanych kontroli wyrdzniaty sie woje-
wodztwa matopolskie, tddzkie oraz mazowieckie. Ich wysokie wyniki w liczbach
bezwzglednych nie zawsze jednak przektadaty sie na rownie wysokie wskazniki
kontroli w przeliczeniu na mieszkanca. Przyktadowo, wojewddztwo mazowieckie —
pomimo jednego z najwiekszych zespotow pracownikéw — cechowato sie jednym
z najnizszych wskaznikow liczby kontroli na 100 000 ludnosci, co moze $wiadczy¢
o relatywnie mniejszym natezeniu dziatan w stosunku do potencjalnych potrzeb

lub o innych priorytetach inspekcji.

Wojewddztwa takie jak swietokrzyskie, podlaskie i opolskie wykazywaty natomiast
bardzo wysokg intensywnosc¢ dziatan kontrolnych wzgledem liczby mieszkancow
mimo skromniejszych zasobéw kadrowych. Swiadczy to o ponadprzecietnej aktyw-

nosci lokalnych struktur WIIH i skutecznym wykorzystaniu dostepnych zasobéw.

Zestawienie danych pozwala takze wskazac¢ korelacje miedzy strukturg zatrud-
nienia a efektywnoscig inspektoratow. W wojewddztwach o nizszym zatrudnieniu,
takich jak lubuskie czy warminsko-mazurskie, wskazniki liczby kontroli przypada-
jacych na jednego pracownika byty zblizone do poziomoéw wojewddztw o znacznie
wiekszych kadrach, co moze swiadczy¢ o wysokim obcigzeniu zadaniowym tych

jednostek.

Podsumowujgc, dostepne dane pozwalajg nie tylko zidentyfikowac najbardziej i
najmniej aktywne jednostki, ale takze zarysowacC obszary wymagajgce dalszego
wsparcia organizacyjnego lub analitycznego. Rekomendowane jest zwiekszenie
standaryzacji raportowania oraz pogtebiona analiza czynnikow wptywajgcych na

rozbieznosci regionalne w zakresie efektywnosci dziatan WIIH.

Zwraca uwage rowniez fakt bardzo ograniczonego korzystania przez konsumen-

tow z mozliwosci pozasgdowego rozwigzywania sporow oferowanego przez WIIH.
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Zasadnym zdaje sie prowadzenie szerokich dziatan edukacyjnych zachecajgcych i
edukujgcych zaréwno konsumentéw jak i przedsiebiorcow, ze pozasgdowe meto-
dy rozstrzygania sporow sg atrakcyjng alternatywg i dajg obu stronom sporu wiele

korzysci.

I1.5. EUROPEJSKIE CENTRUM KONSUMENCKIE

11.5.1. PODSTAWA PRAWNA DZIALANIA | RATIO LEGIS INSTYTUCJI

Europejskie Centrum Konsumenckie w Polsce (ECK Polska) zostato utworzone w
2005 r. na mocy porozumienia zawartego pomiedzy Komisjg Europejska a UOKIK.
Centrum dziata w ramach ogélnoeuropejskiej sieci ECC-Net (European Consumer
Centres Network), ktérej celem jest wspieranie konsumentéw w sporach trans-
granicznych oraz informowanie o przystugujgcych im prawach. Sie¢ ta obejmuje
wszystkie panstwa cztonkowskie Unii Europejskiej, a takze Norwegie, Islandie i
Wielkg Brytanie. Finansowanie dziatalnosci ECK Polska zapewniajg wspélnie
Komisja Europejska oraz UOKIiK. Podstawe prawng funkcjonowania Centrum sta-
nowi rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/690 z dnia 28
kwietnia 2021 r. ustanawiajgce program na rzecz rynku wewnetrznego, konkuren-
cyjnosci przedsiebiorstw, w tym matych i Srednich przedsiebiorstw, dziedziny ro-

$lin, zwierzat, zywnosci i paszy, oraz statystyk europejskich™?2.

Dziatalnos¢ ECK ma charakter informacyjny i mediacyjny. Centrum nie jest orga-
nem o charakterze wtadczym bagdz sgdowym i nie posiada uprawnien do naktada-
nia sankcji na przedsiebiorcow ani wydawania wigzacych decyzji'*3. Postepowania
prowadzone przez ECK majg charakter polubowny i opierajg sie na sile argumen-
tow prawnych oraz dobrej woli przedsiebiorcy. Skutecznos¢ centrum zalezy zatem
w duzej mierze od wspétpracy drugiej strony oraz od jakosci dowoddw przedsta-
wionych przez konsumenta. Co istotne, wszczecie postepowania przez ECK nie
wstrzymuje biegu przedawnienia ani nie wytgcza mozliwosci dochodzenia rosz-

czen na drodze sadowe;.

132 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/690 z dnia 28 kwietnia 2021 r. ustanawiajace pro-
gram na rzecz rynku wewnetrznego, konkurencyjnosci przedsiebiorstw, w tym matych i $rednich przedsiebiorstw, dzie-
dziny roslin, zwierzat, zywnosci i paszy, oraz statystyk europejskich (Dz.U. L 153 z 3.5.2021, p. 1-47).

133 Europejskie Centrum Konsumenckie https://konsument.gov.pl/ (dostep: 1.05.2025).
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ECK Polska przyjmuje sprawy zgtaszane przez konsumentow majgcych miejsce
zamieszkania w Polsce, ktorzy zawarli umowe z przedsiebiorcag zarejestrowanym
w innym kraju UE, w Norwegii, Islandii lub Wielkiej Brytanii. Spory muszg mie¢ cha-
rakter transgraniczny i konsumencki — wykluczone sg m.in. skargi miedzy dwoma
osobami fizycznymi, pomiedzy przedsiebiorcami, a takze te dotyczgce podmiotéw
spoza geograficznego zasiegu sieci ECC-Net (np. USA, Chiny, Rosja, Szwajcaria).
Centrum nie prowadzi spraw, w ktérych przedsiebiorca odméwit wspétpracy, ani
tych, ktére juz zostaty skierowane na droge postepowania sgdowego. Wytagczone z
zakresu dziatalnosci ECK sg takze sprawy z zakresu prawa flnansowego i ubezpie-
czeniowego. Zgtoszenia konsumentéw moga dotyczyc¢ jedynie sytuacji zwigzanych
z zakupem towarow lub ustug. W szczegdlnosci Centrum nie zajmuje sie sprawami
udokumentowanymi fakturg wystawiong na dane firmy lub dotyczgcymi transakcji
dokonanych w ramach dziatalno$ci gospodarczej. Centrum stuzy wsparciem za-
rowno w rozwigzywaniu sporéw jak i w zrozumieniu przepisow prawa konsumenc-
kiego obowigzujgcych w kontekscie transgranicznym™#. Pomoc swiadczona przez

ECK Polska jest bezptatna.

Centrum prowadzi rowniez dziatania promujgce europejskie prawa konsumenckie,
wspierajgc przy tym dziatania informacyjne Komisji Europejskiej. Wspotpracuje z
instytucjami ochrony konsumentéw oraz organizacjami przedsiebiorcéw i konsu-
mentéw. Jednoczesnie rolg ECK jest przekazywanie UOKIiK informacji na temat

potencjalnych naruszen z zakresu prawa konsumenckiego™®.

134 J. Mucha, Alternatywne metody rozwigzywania sporéw konsumenckich w Unii Europejskiej, Warszawa 2020.
135 UOKIK, Sprawozdanie z dziatalno$ci UOKIK rok 2023..., s. 67.
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11.5.2. OCENADZIALANIA I SKUTECZNOSCIINSTYTUCJIW OPARCIU
O ZGROMADZONE DANE

Statystyki dotyczgce dziatalnosci ECK w okresie 2020-2024 przedstawia ponizsza
tabela:

Tabela 5. ECK Polska porady i pomoc w sprawach transgranicznych w latach

2020-2024
Rok Liczba udzielonych | Pomoc (PL —UE) | Pomoc (UE —PL)
porad
2020 5545 1421 595
2021 4293 1365 557
2022 5186 1664 639
2023 6192 1734 585
2024 7456 1768 669

W analizowanym okresie ECK Polska odnotowato systematyczny wzrost liczby
udzielanych porad oraz prowadzonych spraw transgranicznych. W 2020 r. liczba
porad wyniosta 5545, natomiast w 2024 r. osiggneta poziom 7456, co oznacza
wzrost o ponad 34% w ciggu pieciu lat. Zwiekszenie sie ilosci porad byto szcze-
golnie wyrazne w latach 2022-2024, co moze wskazywac na wzrost Swiadomosci
dziatalnosci ECK Polska wsréd konsumentow oraz wieksze zainteresowanie po-

mocg oferowang przez te instytucje.

Rownie wyrazny wzrost odnotowano w liczbie spraw dotyczgcych konsumentow
z Polski, ktorzy zawarli umowy z przedsiebiorcami z innych panstw UE, Norwegii,
Islandii lub Wielkiej Brytanii. W 2020 r. ECK Polska udzielito pomocy w 1421 takich
przypadkach, natomiast w 2024 r. liczba ta wzrosta do 1768. Jest to najwyzszy wy-
nik w analizowanym okresie, a jednoczesnie potwierdzenie intensyfikacji transgra-
nicznych relacji konsumenckich oraz wiekszego zaangazowania w dochodzenie

praw wobec zagranicznych przedsiebiorcow.

Stosunkowo stabilna (cho¢ nieco bardziej zmienna) pozostawata liczba spraw
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dotyczgcych zagranicznych konsumentéw sktadajgcych skargi na polskich przed-
siebiorcéw. Wahata sie ona od 557 przypadkow w 2021 r. do 669 w 2024. Nalezy
przy tym zauwazy¢, ze cho¢ liczby te sg nizsze niz w przypadku spraw zainicjo-
wanych przez polskich konsumentdw, to réwniez widoczna jest tendencja wzro-
stowa. Pokazuje to rosngca skale handlu miedzynarodowego z udziatem polskich
podmiotow.

W obszarze tematyki zapytan i postepowan prowadzonych przez ECK Polska wy-
razne sg zmiany w strukturze probleméw zgtaszanych przez polskich konsumen-

tow w relacjach transgranicznych.

Tabela 6. Kategorie tematyczne zapytan i postepowan rozpatrywanych przez ECK
Polska (konsumenci z Polski) w latach 2020-2024.

Kategoria 2020 2021 2022 2023 2024
Transport pasazer- | 1965 1375 2641 2687 2853
ski

Wynajem samo- | 124 70 99 151 296
chodéw

Problemy z dosta- | 435 558 587 1010 578
wa

Zapisy umowne 427 468 870 771 809
Gwarancja i rekoj- | 821 1156 1034 1577 2045
mia

Odstagpienie od| 1413 2590 829 697 1220
umowy

Ceny produktéow i 262 399 418 693 1056
ptatnosci

Dyskryminacja 43 63 163 50 65
Oszustwo 71 115 65 63 52
Inne 84 87 38 51 113
Zapytanie informa- | 1341 307 226 179 158
cyjne

W catym analizowanym okresie niezmiennie w najwiekszym stopniu sktadane
skargi zwigzane byty z transportem pasazerskim — ich liczba systematycznie rosta
od 1965w 2020 r. do 2853 w 2024 r. Widoczny jest tez wyrazny wzrost zaintereso-

wania kwestiami zwigzanymi z wynajmem samochodow, szczegdlnie w ostatnim
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roku, gdzie liczba zgtoszen niemal podwoita sie wzgledem poprzedniego (296
zgtoszen w 2024 r. wobec 151 w 2023 r.).

Pewne wahania mozna zaobserwowac w liczbie spraw dotyczgcych dostawy to-
warow. W 2020 r. zgtoszono 435 takich problemoéw, w 2021 — 558, a w 2023 nastga-
pit wyrazny skok do 1010 zgtoszen. W 2024 r. liczba ta ponownie spadta do 578.
Podobne fluktuacje dotyczg zapytan zwigzanych z zapisami umownymi — w 2022

r. zgtoszono ich az 870, a w 2023 nastgpit spadek do 771.

Znaczgacg i stale utrzymujgca sie kategorig problemowa pozostaje gwarancja i re-
kojmia. Liczba zgtoszen w tej kategorii wzrosta z 821 w 2020 r. do az 2045 w 2024.
Ten obszar tematyczny, zaraz po transporcie pasazerskim, cieszy sie najwiekszg
popularnoscig wsrod konsumentow. Pokazuje to, ze kwestie zwigzane z codzien-

nym funkcjonowaniem konsumentéw sg jednymi z najbardziej problemowych.

Zwraca rowniez uwage dynamiczny wzrost zapytan dotyczgcych cen produktow
i ptatnosci. W 2020 r. byto ich jedynie 262, a w 2024 juz 1056, co stanowi ponad
czterokrotny wzrost. Mozna przypuszczaé, ze jest to efekt rosngcej liczby transak-
cji online, ale takze wprowadzenia dyrektywy Omnibus™® i nowych zasad w zakre-
sie prezentowania obnizki cen, ktéra od 2023 r. zobowigzuje przedsiebiorcéw, aby
obok aktualnej ceny wskazywali najnizszg cene produktu, jaka obowigzywata w
ciggu ostatnich 30 dni. W przypadku spraw dotyczacych odstgpienia od umowy po
gwattownym wzros$cie w 2021 r. ilosci zgtoszen (2590), liczba spraw systematycz-

nie malata, az do 2024 r., osiggajgc poziom 1220.

Problemy konsumentéw dos$¢ rzadko dotyczag kwestii takich jak dyskryminacja i
oszustwa i pozostajg na stosunkowo niskim oraz stabilnym poziomie. Z kolei w
przypadku zapytan informacyjnych ich pierwotnie bardzo wysoka liczba (1341 w
2020 r.) odnotowata statg tendencje spadkowag, osiggajgc w 2024 r. poziom zaled-
wie 158.

136 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/2161 z dnia 27 listopada 2019 r. zmieniajgca dyrektywe
Rady 93/13/EWG i dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 98/6/WE, 2005/29/WE oraz 2011/83/UE w odniesieniu
do lepszego egzekwowania i unowoczesnienia unijnych przepiséw dotyczacych ochrony konsumenta (Tekst majacy
znaczenie dla EQG).
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11.5.3. WNIOSKI

Dane za lata 2020-2024 jednoznacznie wskazujg na rosngcg role ECK Polska jako
punktu wsparcia dla konsumentéw w transgranicznych relacjach handlowych.
Zarowno liczba porad jak i spraw mediacyjnych systematycznie rosty. Wzrost licz-
by zgtoszen moze byé¢ réwniez odczytywany jako pozytywny sygnat wzmacniania
zaufania do mechanizmow polubownego rozwigzywania sporow oraz rozwijajgce;j
sie swiadomosci konsumenckiej w Polsce i w innych panstwach nalezgcych do
ECC-Net. Z catg pewnoscig nie bez znaczenia pozostaje efekt wywotany pande-
mig COVID-19, kiedy to bardzo gwattownie wzrosta ilo§¢ uméw zawieranych przez

internet.

Wsrod probleméw, z jakimi najczesciej borykajg sie konsumenci w transakcjach
transgranicznych, znajdujg sie kwestie dotyczgce transportu pasazerskiego oraz
kwestie dotyczgce zakupéw (rekojmia i gwarancja oraz realizacja prawa do odsta-
pienia od umowy). Niestety brak jest danych potwierdzajgcych, jaka jest faktyczna
skutecznos¢ dziatan realizowanych przez ECK Polska, co utrudnia catosciowg oce-

ne dziatalno$ci tej instytucji.

I1.6. KONSUMENCKIE ORGANIZACJE POZARZADOWE

11.6.1. DEFINICJA | STATUS ORGANIZACJI KONSUMENCKICH

Organizacje konsumenckie to organizacje pozarzadowe, ktére sg niezalezne od
przedsiebiorcéw i ich zwigzkow, a do ich zadan statutowych nalezy ochrona intere-
séw konsumentow. Definicja ta — umieszczona w ustawie o ochronie konkurencji i
konsumentow — ma bardzo szeroki zakres i teoretycznie pozwala uznaé za organi-
zacje konsumencka kazdy podmiot, ktéry w statucie ma wpisane ,upowszechnia-

nie i ochrone praw konsumentow”.

Nalezy jednak zwréci¢ uwage na powszechng praktyke wpisywania przez organiza-
cje pozarzadowe do swoich statutéw wszystkich mozliwych obszaréw dziatalnosci
pozytku publicznego, aby unikngé¢ koniecznosci dokonywania w nich pézniejszych

zmian. Biorgc pod uwage ten fakt oraz rzeczywiste zaangazowanie w obszarze
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upowszechniania i ochrony praw konsumentow, w rzeczywistosci na polskim rynku
aktywnie dziata niewiele organizacji, ktére mozna zaklasyfikowac jako organizacje

konsumenckie sensu stricto — czyli takie, ktore:

« aktywnie od lat dziatajg na skale ogdlnopolska na rzecz konsumentéw;

« posiadajg odpowiednie doswiadczenie i wtasng wyspecjalizowang kadre;
* dziatajg niezaleznie od powierzanych grantow,;

« aktywnie tworzg innowacyjne rozwigzania w obszarze konsumenckim.

11.6.2. ROLA ORGANIZACJI KONSUMENCKICH W SYSTEMIE
OCHRONY KONSUMENTOW

Instytucje spoteczenstwa obywatelskiego petnig niebagatelng role we wtasciwym
ksztattowaniu polityki konsumenckiej krajow UE oraz modyfikowaniu zachowan
rynkowych przedsiebiorcow i konsumentdéw. Sita tych instytucji jest nastepstwem
oddolnego powstawania organizacji w trzecim sektorze i stanowi emanacje po-

trzeb spoteczenstwa.

Warto zauwazy¢, ze znaczna czesC organizacji pozarzadowych, ,dotykajgcych”
funkcjonowania rynku, wptywa na polityke konsumencka i sam rynek — to efekt
duzego zasiegu funkcjonowania obywateli jako konsumentow. W koricu wszyscy

jestesmy konsumentami.

Masowosc¢ obrotu i rosngcy poziom skomplikowania towaréw i ustug spowodo-
wata wyspecjalizowanie czesci organizacji wtasnie w zakresie szeroko pojetego
prawa konsumenckiego, ale nie tylko prawa. Organizacje konsumenckie zajmuja
sie takze testowaniem produktéw i ustug, promowaniem zachowan i postaw kon-
sumenckich w obszarze zréwnowazonego rozwoju, zdrowia, edukacji oraz projek-
towania débr konsumpcyjnych, a takze wptywaniem na rozwdj cywilizacyjny (np.
w zakresie dozwolonych mechanizméw tzw. sztucznej inteligencji). W szerokim
ujeciu to takze wptyw nawet na polityke podatkows i celng (krajowa i unijng), bez-

pieczenstwo i polityke spoteczng (np. senioralng).
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Funkcjonowanie na rynku w formie oddolnie utworzonej organizacji spotecznej
umozliwia bliski kontakt z biezgcymi problemami konsumentéw. Pozwala to or-
ganizacjom niemal natychmiast elastycznie reagowac na potrzeby konsumentow.
Nie sg one bowiem zwigzane zasadg funkcjonowania administracji w ramach pra-
wa (tylko to, co dozwolone), ale opierajg sie o podstawy cywilistyczne (co nie jest

zabronione, jest dozwolone).

Poczatki organizacji konsumenckich to lata 60. XX w., przy czym wiekszos$¢ z nich
wywodzito sie z ruchow obrony praw cztowieka. Prawa uznane za immanentny
element przypisany cztowiekowi pozwalaty na obrone stabszego obywatela w
stosunku do panstwa dysponujgcego aparatem przemocy. Podobna dysproporcja
pojawita sie na linii przedsiebiorca—konsument, na poziomie przede wszystkim

ekonomicznym.

Niektére dobrze rozwiniete panstwa zachodnie zrozumiaty dobroczynny wptyw
organizacji konsumenckich, przyjmujgc staty mechanizm finansowania takich or-
ganizacji (np. Niemcy, Dania). W innych silnie rozwiniete spoteczenstwo obywa-
telskie czynnie uczestniczy w dziataniach takich organizacji — niektére opierajg
sie na masowym cztonkostwie, co poteguje ich wptyw na rynek (np. holenderski
Consumentenbond ma blisko p6t miliona cztonkéw). Tam, gdzie powstaty i rozwi-
nety sie dzieki dofinansowaniu ze srodkéw publicznych silne organizacje konsu-
menckie, konsumenci sg bardziej Swiadomi i odzyskujg nalezne im rekompensaty
z tytutu stosowania nieuczciwych praktyk przez firmy. Efekt takich dziatan widocz-

ny byt w przypadku afer takich jak np. Dieselgate (Volkswagen).

Organizacje konsumenckie dziatajgce w interesie publicznym na zasadzie non-pro-
fit sg podmiotami samodzielnymi. Ich dziatalnosc¢ jest zdecydowanie mniej sforma-
lizowana niz instytucji publicznych, w ktérych obowigzujgce procedury wydtuzajg
czas na podjecie potrzebnych krokéw. Dodatkowo zakres dziatalnosci organizacji
konsumenckich nie jest nigdzie sztywno okreslony. Daje to mozliwos¢ podejmo-
wania przez nie elastycznych form aktywnosci jak najlepiej dopasowanych do da-
nego zagadnienia. Dzieki temu, ze organizacje konsumenckie majg swoje ,specja-

lizacje" i dziatajg w réznych obszarach tematycznych, zakres prowadzonych przez

113



I1. INSTYTUCJONALNY SYSTEM OCHRONY KONSUMENTOW

nie dziatan, posiadana wiedza i doswiadczenie sg duzo szersze niz w przypadku

instytucji publicznych.

Biorgc pod uwage powyzsze, organizacje konsumenckie sg waznym elementem w
systemie ochrony konsumentow, ktére doskonale moga wspierac istniejgce dziata-
nia lub tez uzupetnia¢ te obszary, ktoére pozostajg niezagospodarowane przez inne
instytucje.

11.6.3. KOMPETENCJE | STRATEGICZNE FUNKCJE ORGANIZACJI
KONSUMENCKICH

Kompetencje organizacji konsumenckich w polskim prawie okreslone zostaty w
przepisach szeroko — w formie katalogu otwartego. Zgodnie z przepisem art. 45
ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow organizacje konsumenckie

majg w szczegolnosci prawo do:

+ wyrazania opinii o projektach aktow prawnych i innych dokumentéw dotycza-

cych praw i intereséw konsumentéw;
+ opracowywania i upowszechniania konsumenckich programéw edukacyjnych;
« wykonywania testéw produktow i ustug oraz publikowania ich wynikow;
« wydawania czasopism, opracowan badawczych, broszur i ulotek;

+ prowadzenia nieodptatnego poradnictwa konsumenckiego oraz udzielania nie-

odptatnej pomocy konsumentom w dochodzeniu ich roszczen;
* udziatu w pracach normalizacyjnych;

* realizowania zadan panstwowych w dziedzinie ochrony konsumentéw, zleca-

nych przez organy administracji rzgdowej i samorzadowej;

+ ubiegania sie o dotacje ze srodkow publicznych na realizacje zadan w obszarze

ochrony konkurencji i konsumentéw.

Szeroki zakres kompetencji przyznany organizacjom nie idzie jednak w parze z
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systemowym wykorzystaniem ich potencjatu, o czym szerzej ponize;j.

Jak juz wczesniej wskazano, zakres dziatalnosci organizacji konsumenckich jest
niezwykle szeroki. Biorgc jednak pod uwage realia, w jakich organizacje funkcjonu-
ja, mozna wskazac na kilka kluczowych obszaréw dziatania, w obrebie ktorych ich
wiedza, doswiadczenie i aktywnosg¢, a takze petnione dotychczas funkcje mogtyby

zostac szczegdlnie dobrze wykorzystane.
1. Edukacja konsumentéw

Efektywnos¢ prawa konsumenckiego zalezy w duzym stopniu od stopnia swiado-
mosci konsumentéw. Organizacje konsumenckie, dzieki swojemu doswiadczeniu i
niezaleznosci, sg naturalnym partnerem dla instytucji publicznych w realizacji pro-
gramow edukacyjnych. Cho¢ ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw przy-
pisuje obowigzek edukacji konsumenckiej jednostkom samorzadu terytorialnego,
to w praktyce wtasnie organizacje pozarzadowe wykonujg te zadania. Samorzady
i instytucje centralne zlecajg wykonywanie duzej czesci zadan na zewnatrz, w tym
organizacjom konsumenckim. Przewaznie w ramach konkursow, ktére — z uwagi
na szeroka definicje organizacji konsumenckiej — nie stymulujg rozwoju potencja-

tu rzeczywistych organizacji konsumenckich.

Organizacje wykonujg dziatania edukacyjne takze w ramach wspétpracy z rynkiem
i innymi organizacjami, a niekiedy takze wolontarystycznie jako realizacja statu-
towych zadan instytucji. W tym mechanizmie dziatania mogg by¢ znacznie efek-
tywniejsze, gdyz pozbawione sg odgornych wytycznych administracji o potrzebach

konsumentow i specyfice takiej edukacii.
2. Monitorowanie rynku

Dzieki bezposredniemu kontaktowi z konsumentami, organizacje konsumenckie
petnig role systemdéw wczesnego ostrzegania o nieuczciwych praktykach rynko-
wych czy naruszeniu zbiorowych intereséw konsumentow. Przyktadem takich
dziatan w warunkach europejskich byta wspdélna akcja 17 europejskich organizacji
konsumenckich zrzeszonych w BEUC (w tym Federacji Konsumentéw) polega-

jaca na ztozeniu zawiadomien do krajowych organéw ochrony konsumentow o
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nielegalnych dziataniach platform TEMU i SHEIN.
3. Udziat w procesie stanowienia prawa

Organizacje konsumenckie sg kluczowymi uczestnikami konsultacji spotecznych
dotyczgcych projektow legislacyjnych. Dostarczajg w tym procesie wiedzy o me-
chanizmach wymagajacych korekty lub pozostawienia obszaréw nieregulowanych.
Wydaje sie to szczegodlnie istotne w sytuacji, gdy lwia czesc¢ przepiséw konsumenc-
kich jest pochodng regulacji europejskich (implementacja dyrektyw), wymagaja-
cych zastosowania opcji krajowych. Z drugiej strony organizacje dokonujg wktadu
do stanowisk legislatoréw w procesie stanowienia prawa unijnego. To dziatanie
dwutorowe: z jednej strony poprzez administracje centralng, z drugiej poprzez sto-

warzyszenia parasolowe dziatajgce przy legislaturach UE (gtéwnie BEUC).

Na gruncie polskim mozna zauwazy¢ aktywny udziat organizacji konsumenckich
zrzeszonych w Forum Organizacji Konsumenckich Forkon w procesie tworzenia
prawa oraz inicjowania dyskusiji o istniejgcych regulacjach. Niestety w obecnych
realiach gtos organizacji konsumenckich nie jest w wystarczajgcym stopniu brany

pod uwage, o czym szerzej piszemy w Rozdz. 1.2.
4. Pomoc w indywidualnych sprawach konsumenckich

Organizacje konsumenckie wspierajg konsumentow w sporach z przedsiebiorcami,
Swiadczgc pomoc prawng, przygotowujac pisma reklamacyjne i pomagajgc konsu-
mentom na etapie sgdowym. Pomoc ta jest nieoceniona dla os6b w rézny sposob
wykluczonych lub majgcych trudnosci z uzyskaniem pomocy w innych elementach
systemu. Dziatalno$¢ organizacji w tym obszarze stanowi uzupetnienie istniejgcej
luki w systemie ochrony konsumentow. Dla przyktadu zdecydowana wiekszosé
rzecznikdw nie pomaga konsumentom na etapie sgdowym. Stad tez dziatalnos¢
organizacji takiej jak Stowarzyszenie Ochrony Konsumentow Aquila, ktore wspiera
konsumentow w sgdzie, stanowi istotny wktad we wzmocnienie zakresu oferowa-

nej konsumentom pomocy w sadzie.

Pomoc prawna w przypadku organizacji konsumenckich jest o tyle skuteczna,

ze opiera sie na znajomosci praktycznego funkcjonowania rynku, czesto rynkow
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lokalnych, gdzie wptyw na postepowanie przedsiebiorcow ma postac¢ trwatych
kontaktow dwustronnych. Tym bardziej tez skuteczna jest pomoc interwencyjna i

mediacyjna, pozwalajgca w efekcie unikngé sporéow sgdowych.
5. Powodztwa przedstawicielskie

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2020/1828 z dnia 25 listopada
2020r. w sprawie powo6dztw przedstawicielskich'®” wprowadzita instytucje upowaz-
nionych podmiotéow do wytaczania powddztw przedstawicielskich. Kwaliflkowane
organizacje konsumenckie moga reprezentowac interesy wielu konsumentéw do-
tknietych tg sama praktyka. Mechanizm ten ma szczegdlne znaczenie w kontek-

Scie globalizaciji i cyfryzaciji rynku.

Organizacje konsumenckie w zachodniej Europie korzystajg z podobnych mecha-

nizmow od kilkudziesieciu lat (Niemcy, Holandia, Witochy, Norwegia).

W Polsce obowigzujgca dotad regulacja o postepowaniach grupowych nie byta
udana. Powdédztwa sg skomplikowane i trwajg wiele lat. Nowe przepisy (implemen-
towane przepisy ww. dyrektywy) nie przyniosty poprawy. Do rejestru podmiotow
upowaznionych do wytaczania powoédztw przedstawicielskich wpisany jest tylko

(z mocy ustawy) Rzecznik Finansowy.

Potencjat organizacji konsumenckich nie zostat wykorzystany w systemie po-
wodztw przedstawicielskich wprowadzonym w 2022 r. Ten nowy sposob docho-
dzenia roszczen konsumenckich w postepowaniach zbiorowych, potgczony z ele-
mentami publicznoprawnymi dotad zastrzezonymi dla Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw (UOKIK), mogt sta¢ sie obszarem dziatania organizacji pozarzado-
wych. W takim postepowaniu sagd moze nie tylko stwierdzi¢ naruszenie zbiorowych
interesow konsumentow, ale rowniez przyznaé¢ poszkodowanym konsumentom
odszkodowanie. Niestety ustanowiono tak wysokie kryteria wejscia do rejestru
podmiotéw upowaznionych do prowadzenia tych postepowan, ze zadna organiza-

cja w Polsce nie zdecydowata sie do niego przystgpic.

137 Dziennik Urzedowy Unii Europejskiej L 409/1.
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11.6.4. PROBLEMY ORGANIZACJI KONSUMENCKICH W POLSCE

W Polsce sfere pomocy konsumentom indywidualnym zagospodarowali gtownie

rzecznicy konsumentow i publiczne instytucje wyspecjalizowane, takie jak Rzecznik

Finansowy. Pomimo ogromnego potencjatu, jaki drzemie w organizacjach konsu-

menckich, w polskich realiach ich mozliwosci pozostajg daleko niewykorzystane,

mimo ze pod wzgledem posiadanych kompetencji nie odbiegajg znaczgco od or-

ganizacji z innych panstw UE. Na ogdlny obraz sktada sie kilka czynnikéw.

1.

Wydaje sig, ze zarowno Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw jak i admi-
nistracja (reprezentowana przez poszczegdélne ministerstwa, np. Ministerstwo
Sprawiedliwosci) nie majg strategii wspoétpracy i stymulowania potencjatu
organizacji konsumenckich. Co wiecej, niektore organizacje sygnalizujg chec
swoistego konkurowania o reprezentowanie konsumentow. Tym samym moz-
na pokusi¢ sie o stwierdzenie, ze administracja nie akceptuje réznorodnosci
pogladdéw na ksztatt polityki konsumenckiej, poniekad zwalczajgc niezaleznos¢
prezentowang przez organizacje konsumenckie. To niezaleznosSc¢ per se, opiera-

jaca sie na obywatelskim pochodzeniu tych instytuciji.

Niektore urzedy centralne traktujg organizacje konsumenckie jako wykonaw-
coéw ustug publicznych, a konkursy prowadzone dla tych organizacji sg w isto-
cie przetargami, gdzie wiekszg wage przywigzuje sie do ceny niz do jakosci i
rzetelnosci wykonywanego zadania. Dziatanie takie stoi w sprzecznosci z ideg

istnienia organizacji konsumenckich.

. Powyzsze skutkuje oferowaniem organizacjom dotacji ledwo pozwalajgcych

na wykonanie zadania, stymulujgc jednoczesnie konkurencje z organizacjami,

ktorych dziatalnosé marginalnie skupia sie na konsumentach.

Brak finansowania na odpowiednim poziomie, bez trwalszego czasowo za-
bezpieczenia takiego finansowania, powoduje wsréd organizacji pauperyza-
cje, rozdrobnienie i zadaniowos$¢, uniemozliwiajgc budowanie potencjatu w
dtuzszym okresie, utrudniajgc tez przetrwanie organizacji w okresach, gdzie

grantu nie udato sie zdoby¢. Organizacje nie tworzg rozbudowanych struktur
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(symptomatyczne jest preferowanie formy prawnej fundacji zamiast stowa-
rzyszenia, ktére wymaga zaangazowania minimum 15 osob), nie inwestujg w
rozwoj wtasnego potencjatu, ani nie planujg dtugoterminowo. Dodatkowo kon-
kurencja o ograniczone zasoby finansowe prowadzi do napiec i animozji miedzy

organizacjami dziatajgcymi w tym samym obszarze.

5. Swoistym problemem jest rowniez uznawanie za organizacje konsumencka
podmiotu, ktéry ma wpisane takie zadanie do statutu. W takim ujeciu w Polsce
funkcjonuje kilkaset organizacji konsumenckich, co trudno uznaé za miarodajne

i zgodne z rzeczywistoscia.

6. Papierkiem lakmusowym faktycznego potencjatu polskich organizacji konsu-
menckich jest brak zainteresowania z ich strony w uzyskaniu statusu podmiotu
upowaznionego do prowadzenia postepowan przedstawicielskich (szerzej o
tym pisaliSmy w Rozdz. .2.) . W istocie taki status wymaga znacznych zasobéw
zarowno osobowych jak i organizacyjnych, a zwtaszcza finansowych. W organi-
zacjach zachodnich problemy w takiej skali nie wystepuja.

4 Organizacje konsumenckie w Polsce otrzymujg Srodki gtéwnie w ramach dotacji ce- h
lowych i Srodki te przeznaczajg na wykonywanie konkretnych dziatan. Obecnie s3 to
przede wszystkim dotacje udzielane przez:

1. Prezesa UOKIK (poradnictwo konsumenckie w ramach infolinii i konsumenckiego
centrum e-porad oraz projekty edukacyjne):
Rok 2020: kwota dotacji 1 550 000 zt — 126 977 porad (w tym 38 504 porad mailo-
wych i 88 473 telefonicznych)
Rok 2021: kwota dotacji 1 550 000 zt — 105 975 porad (w tym 31 047 porad mailo-
wych i 74 928 telefonicznych)
Rok 2022: kwota dotacji 1 400 000 zt — 116 404 porad (w tym 27 054 porad mailo-
wych i 89 350 telefonicznych)
Rok 2023: kwota dotacji 1 400 000 zt — 134 660 porad (w tym 30 500 porad mailo-
wych i 103 756 telefonicznych)
Rok 2024: Kwota dotacji 1 600 000 zt — 112 447 porad (w tym 27 858 porad mailo-

L wych i 84 589 telefonicznych) )
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(2. Narodowy Instytut Wolnosci (Srodki w ramach Programu Rozwoju Organizacji Porad-
niczych):

« W 2022 r. przyznane zostaty 4 dotacje na wsparcie poradnictwa konsumenckiego (i
prawnego) w tacznej wysokosci 1 551 280 zt. Organizacje, ktdre otrzymaty granty,
prowadzg na co dzien rézne dziatania, a ochrona konsumentow jest tylko jednym
z nich. Nie nalezg tez do Forum Organizacji Konsumenckich Forkon. Nie spos6b
stwierdzi¢ w jaki sposdb otrzymane Srodki przetozyty sie na poprawe ochrony konsu-
mentéw w Polsce.

1. jednostki samorzadu terytorialnego (dziatania sporadyczne i w niewielkim zakresie,
najczesciej o charakterze edukacyjnym):

+  Kwestie wspdtpracy w obszarze upowszechniania i ochrony praw konsumentow, ob-
razuje raport pn. Realizacja przez powiatowe i wojewddzkie JST zadan z ob-
szaru upowszechniania i ochrony praw konsumentow w latach 2019-2021"3,

Wedtug danych zawartych w Consumer Conditions Scoreboard 2017 (brak jest now-

szych danych) poziom finansowania dziatai organizacji konsumenckich w Polsce wy-

nosi zaledwie 16 euro na 1000 mieszkancéw — jest to jeden z najnizszych w Europie.

Dla poréwnania w krajach takich jak Norwegia jest to 2526 euro na 1000 mieszkancéw,

Luksemburg — 1771 euro, Wielka Brytania — 1253 euro czy Niemcy — 1020 euro, co sta-

nowi finansowanie ponad 100 razy wyzsze.

- J

Pomimo trudnych realiéw dziesie¢ doswiadczonych organizacji potgczyta sta-
ta wspétpraca w ramach nieformalnej grupy Forum Organizacji Konsumenckich
Forkon™°. Wspoétpraca na poziomie merytorycznych i formalnym jest jak dotad
udana i to na tyle, ze czesc¢ tych organizacji postanowita zrezygnowac z meczgcej
wymuszonej konkurencji i sktada¢ wspdlne wnioski o granty w konkursach czy tez
podejmowac wspalne inicjatywy i wspétprace. Co wiecej, organizacje zrzeszone w
Forkon wspdlnie probowaty dziata¢ na rzecz poprawy sytuacji organizacji konsu-
menckichw Polscejuz od 2020 r. Wtedy to Fundacja Konsumentow i Stowarzyszenie
Ochrony Konsumentéw Aquila (obecni cztonkowie Forkon) wystgpity do Prezesa

138 Realizacja przez powiatowe i wojewo6dzkie JST zadan z obszaru upowszechniania i ochrony praw konsumentéw
w latach 2019-2021, https://prawo-konsumenckie.pl/wp-content/uploads/2022/12/Publikacja-dot.-wspolpracy-JST-
-z-organizacjami-konsumenckimi.pdf.

139 Forkon, http://for-kon.pl oraz https://www.facebook.com/forkonofficial,
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UOKIK z propozycjag utworzenia Funduszu Ochrony Konsumentéw finansowanego
z kar naktadanych przez Prezesa UOKIiK oraz podmiotowego finansowania rze-
telnych i sprawdzonych organizacji konsumenckich. Pomyst ten nie spotkat sie z
przychylnym przyjeciem. W ocenie Prezesa UOKIK lepszym systemem jest konku-
rowanie miedzy organizacjami o dotacje przedmiotowe na konkretne projekty. Nie
ma tez sensu wspieranie rozwoju instytucjonalnego organizacji, gdyz majg one
zbyt maty kapitat cztonkowski. Prezes wskazat rowniez, ze ,im wiecej podmiotéw
Swiadczacych dang ustuge na rynku, tym wieksza szansa na podniesienie jakosci

ustugi Swiadczonej za optymalng cene’?”,

Dalsze préby wprowadzenia rozwigzan wzmacniajgcych organizacje konsumenc-
kie przedstawiane byly juz przez caty Forkon w Kancelarii Prezydenta RP w 2022 r.
Mimo zainteresowania problemem niedofinansowania organizacji konsumenckich

finalnie prace w tym zakresie nie zostaty podjete.

Organizacje zrzeszone w Forkon w dalszym ciggu podejmujg aktywne dziatania na

rzecz wzmochienia organizacji konsumenckich w Polsce.

Naturalnie, powyzszy opis rzeczywistej sytuacji organizacji konsumenckich ma
charakter skrétowy. Daje on jednak ogdlny poglad na sytuacje i dylematy, z ktérymi

ha co dzien zmagajg sie NGO konsumenckie w Polsce.

11.6.5. PODSUMOWANIE

Intencjg ustawodawcy unijnego jest uczynienie z organizacji konsumenckich stra-
tegicznych partnerow w systemie ochrony konsumentow. Petnig one funkcje edu-
kacyjne, doradcze, kontrolne i reprezentacyjne. Ewolucja regulacji prawnych w UE
potwierdza rosngce zaufanie do tych organizacji przy jednoczesnym wdrazaniu

mechanizmdw gwarantujgcych ich niezalezno$¢ i odpowiedzialnos$é.

W Polsce jednak organizacje konsumenckie napotykajg na znaczace bariery, szcze-
golnie w zakresie finansowania i braku systemowej wspoétpracy z instytucjami pu-

blicznymi. Brak podmiotowego wsparcia finansowego oraz wysoko postawione

140 Pismo Prezesa UOKIK do Stowarzyszenia Ochrony Konsumentéw Aquila i Fundacji Konsumentéw z dnia 20 grud-
nia 2020 r., znak: BP.070.1.2020.
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bariery wejscia do niektérych obszaréw dziatalnosci (jak powddztwa przedstawi-

cielskie) znaczgco ograniczajg ich potencjat.

Wobec nowych wyzwan na rynku konsumenckim — cyfryzacji, globalizacji (nieuczci-
wa konkurencja ze strony platform azjatyckich) czy dezinformacji — rola organiza-
cji konsumenckich powinna wzrasta¢ pod warunkiem stworzenia odpowiednich
ram instytucjonalnych i finansowych dla ich dziatania. Organizacje konsumenckie
intensywniej mogtyby zajmowac sie takimi obszarami jak testowanie produktéw,
wsparcie w procesach sgdowych, edukacja konsumencka oraz zapewnienie mery-

torycznego wsparcia dla rzecznikéw konsumentow.
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III. POZIOM SWIADOMOSCI
KONSUMENTOW

II1.1. OPIS BADANIA I PRZYJETEJ METODOLOGII

PRAWNEJ

Opis systemu ochrony konsumentéw w Polsce bytby niepetny bez uwzglednienia
perspektywy samych zainteresowanych — konsumentow. W tym celu we wspétpra-
cy z Uniwersytetem SWPS przeprowadziliSmy badanie na reprezentatywnej grupie
dorostych Polakéw, ktérego celem byly ocena poziomu wiedzy konsumenckiej,
znajomosci instytucji konsumenckich oraz doswiadczen konsumentow z proble-
matycznymi sytuacjami. Analizowali§my zaréwno subiektywng'' i obiektywng'4
znajomosc¢ praw konsumenckich oraz znajomos¢ instytucji zajmujgcych sie ochro-

ng praw konsumentéw.

Badanie konsumentéw — informacje podstawowe

Instytucje realizujgce badanie |Uniwersytet SWPS, Stowarzyszenia
Ochrony Konsumentow Aquila, Federacja
Konsumentow, Stowarzyszenie Euro-Con-
cret

prof. Agata Gasiorowska, Uniwersytet
SWPS

Matgorzata Mis, Prezes Stowarzyszenia
Ochrony Konsumentéw Aquila

Projektant badania

Wspétpraca przy projekcie ba-
dania

Grzegorz Mis, powiatowy rzecznik konsu-
mentow we Wroctawiu

1162 dorostych mieszkancéw Polski

Liczebno$¢ grupy reprezenta-
tywnej

Metoda badania

CAWI

Platforma, na ktorej przepro-
wadzono badanie

Qualtrics

Grupe reprezentatywng rekru-
towat

Instytut Badawczy Pollster

Data przeprowadzenia bada-

2—-12 lutego 2025 roku

nia

141 Wiedza subiektywna opiera sie na osobistych opiniach, interpretacjach i odczuciach. W przeprowadzonym bada-
niu weryfikowana byta wtasna samoocena co do znajomosci praw konsumenckich, procedur reklamacyjnych i moz-
liwosci dochodzenia swoich roszczen. Obejmowata zaréwno ogélng pewnosc¢ siebie w tym zakresie, jak i witasne
przekonanie o znajomosci konkretnych przepiséw (np. réznic miedzy zwrotem towaru a reklamacjg).

142 Wiedza obiektywna opiera sie na mierzalnych i obserwowalnych kryteriach. W przeprowadzonym badaniu byta ona
oceniana za pomoca testu weryfikujgcego znajomos$é praw konsumenckich i instytucji zajmujgcych sie ich ochrona.
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I11.2. POZIOM SWIADOMOSCI PRAWNEJ
KONSUMENTOW

111.2.1 ZNAJOMOSC INSTYTUCJI KONSUMENCKICH
SPONTANICZNA ZNAJOMOSC INSTYTUCJI KONSUMENCKICH

Badanie znajomosci instytucji konsumenckich wsréd konsumentéw rozpoczeli-
smy od zweryfikowania, jakie instytucje i podmioty osoby badane potrafig wskazac
samodzielnie. ZapytaliSmy o to w pierwszej kolejnosci sprawdzajac realny poziom
tej wiedzy. Tym samym unikneliSmy sytuacji, w ktoérej wyposazylibysSmy naszych
respondentow w wiedze przez wczesniejsze pytania. Wyniki obrazuje ponizsza

tabela:

Tabela 7. Spontaniczna znajomos¢ instytucji konsumenckich

Znajomos¢ spontaniczna — na pierwszym miejscu Liczba wskazan
Nie wiem 525
UOKIiK 349
Rzecznik Praw Konsumenta 89
Urzad Ochrony Konsumenta/Konsumentow 35
(Panstwowa/Wojewoddzka) Inspekcja Handlowa 29
Federacja Konsumentow 12
(Powiatowy/miejski) rzecznik konsumentow 11
Urzad Ochrony Praw Konsumenta 10
Biuro obrony/ochrony konsumenta

Rzecznik Praw Obywatelskich

Sanepid

Panstwowa inspekcja pracy

NIK

(Powiatowy) Rzecznik ochrony klienta/konsumenta
Prawa konsumenta/konsumenckie

Ochrona konsumenta/konsumentow

Ochrona praw konsumentéw

Policja

Rzecznik ochrony praw konsumenckich

Rzecznik praw dziecka

Stowarzyszenie Konsumentéw (Polskich)

BIK

Fundacja Konsumentow

(o0

NINWWWwWWwWww(hjlo|lo|OovJ|0©
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Powiatowy Rzecznik praw konsumenta
Rzecznik praw pacjenta

Swiadomy konsument

Urzad praw konsumenta

Agencja ochrony konsumentow

BFG

Europa

Europejskie centrum handlowe
Europejskie Centrum Konsumenckie
GIODO

Gtéwny Urzad Ochrony Konsumenta
Inspekcja pracy

Inspekcja Praw Konsumenckich
inspektorat ochrony praw konsumenckich
KNF

KRD

Lider jakosci

Miedzynarodowa organizacja konsumencka
Mops

Obrona konsumenta

OKIK

PCK

PIK

Praw ochrony konkurencji i konsumentow
Prawo zwrotu

PZU

Rada ochrony konsumenta

Rozne

Rzecznik praw cztowieka

sad

Sad pracy

Stowarzyszenie praw konsumentéw
urzad pomocy konsumentow

Jak wynika z badan wiekszos¢ respondentéw (az 525 oséb czyli 49,4% badanych)
nie potrafita wskaza¢ zadnej konkretnej instytucji. Najczesciej wymieniang in-
stytucjg byt Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIiK), ktéry wskazato
349 os6b — niemal 32,8% badanych. Na drugim miejscu znalazt sie Rzecznik Praw
Konsumenta (89 wskazan — 8,4%), a na trzecim Urzad Ochrony Konsumenta/
Konsumentéw (35 wskazan — 3,2%), przy czym warto podkresli¢, ze obie te na-
zwy sa nieprawidtowe. Inne instytucje, ktére pojawity sie w odpowiedziach, to
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m.in. (Panstwowa/Wojewddzka) Inspekcja Handlowa (29 wskazan), Federacja
Konsumentéw (12 wskazan) oraz (Powiatowy/Miejski) Rzecznik Konsumentéw

(11 wskazan).

Wsrdd udzielanych odpowiedzi podawane byty réwniez mniej precyzyjne okreslenia
takie jak ,obrona konsumenta”, ,prawa konsumenta” czy ,Urzad praw konsumen-
ta", co moze wskazywac na niski poziom swiadomosci dotyczgcej konkretnych

instytucji zajmujacych sie ochrong praw konsumenckich.

Warto réwniez odnotowac, ze niektorzy respondenci wskazywali organizacje i in-
stytucje, ktére nie sg bezposrednio zwigzane z ochrong konsumentéw takie jak:
Rzecznik Praw Obywatelskich (8 wskazan), Sanepid (7 wskazan), Panstwowa

Inspekcja Pracy (6 wskazan) czy Najwyzsza Izba Kontroli (NIK) (5 wskazan).

WSPOMAGANA ZNAJOMOSC INSTYTUCJI KONSUMENCKICH

Nastepnie, bezposrednio po spontanicznej znajomosci instytucji, zbadaliSmy zna-
jomosc¢ instytucji w sposdb wspomagany. W tym celu przedstawiliSmy responden-
tom liste instytucji pomagajacych konsumentom, a ich zadaniem byto wskazanie
tych instytuciji, ktére znajg. Przygotowana przez nas lista nie zawierata jednak wy-
tgcznie prawdziwych instytucji i ich prawidtowych nazw. Sposréd 17 wymienionych
na liscie instytucji 7 nie byto prawdziwych lub podana nazwa nie byta wtasciwa (na
wykresie zaznaczone sg kolorem czerwonym), a 10 instytucji byto prawdziwych

(na wykresie zaznaczone sg kolorem zielonym).
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Wykres 12. Wspomagana znajomos¢ instytucji konsumenckich

Rozpoznawalnosé¢ instytucji konsumenckich

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw _ 5¢
Urzad ds. Ochrony Konsumenta _ 45.6%
Rzecznik Konsumentow _ 39.6%
Rzecznik Finansowy _ 18.3%

Stowarzyszenie Praw Konsumenta _ 17.6%
Federacja Konsumentéw _ 17.5% Kategoria instytucii
é Stowarzyszenie na Rzecz Konsumentow _ 11.7% . Instytucja istniejaca
§ Europejskie Centrum Praw Konsumentow - 10.8% . Instytucja nieistniejaca
- Inspekcja Kontroli Konsumenckiej - 8.4% Nie zna zadnej instytucji

Europejskie Centrum Konsumenckie 7.6%

Fundacja na Rzecz Konsumentéw - 6.8%

nie znam zadnej z tych instytucji 6.7%

Fundacja Konsumentow - 6.6%

Rzecznik Praw Pasazera Kolei - 53%
Stowarzyszenie Stop Bankowemu Bezprawiu - 4.4%
Stowarzyszenie Ochrony Konsumentéw Aquila . 2.8%

20 40 60
Procent wskazan

Respondenci wskazywali stosunkowo czesto nazwy nieprawidtowe jak Rzecznik
Praw Konsumenta (61%) czy Urzad ds. Ochrony Konsumenta (45,6%). Co ciekawe

az 6,7% respondentow wskazato, ze nie zna zadnej z wymienionych instytucji.

Podsumowujgc, wyniki badania sugerujg wyraznie, ze znajomos¢ instytucji kon-
sumenckich w spoteczenstwie nie jest wysoka. Az 49,4% badanych nie potrafito
wskazac¢ zadnej instytucji samodzielnie. Respondenci wskazywali tez instytucje
nieistniejgce lub niezajmujgce sie sprawami konsumenckimi, np. Panstwowa

Inspekcje Pracy, Najwyzszg Izbe Kontroli czy Rzecznika Praw Obywatelskich.

Znajomosc¢ instytucji konsumenckich jest znacznie wyzsza przy wspomaganiu
nazwami, ale i tutaj wskazywane sg nazwy nieistniejgce, co sugeruje, ze konsu-
menci nie zawsze sg w stanie samodzielnie okresli¢, jakie instytucje i organizacje
zajmuja sie ochrong praw konsumenta. Srednia liczba poprawnie wskazanych in-
stytucji (z 10 mozliwych) wyniosta 2,26, co pokazuje stosunkowo niski poziom ich
znajomosci. Jednoczesnie badani wskazywali jako znane sobie réwniez instytucje

,zmyslone”, ktére nie istniejg. Sposrdéd 7 zmyslonych srednio identyfikowali jako
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znang sobie 1,63 instytucji.. Cho¢ uczestnicy badania podawali istotnie wiecej po-
prawnych niz btednych instytucji, poziom rozpoznawalnosci instytucji konsumenc-

kich nadal pozostaje na niepokojgco niskim poziomie.
CZYNNIKI ROZNICUJACE ZNAJOMOSC INSTYTUCJI

Poziom rozpoznawalnosci instytucji wyglagda podobnie w przypadku kobiet i mez-
czyzn. Pte¢ nie jest wiec czynnikiem réznicujgcym znajomos¢ tego obszaru wiedzy

konsumenckiej.

Pod wzgledem wieku wszystkie grupy wskazywaty podobng liczbe nieprawdzi-
wych instytucji. Natomiast w przypadku poprawnych odpowiedzi osoby w wieku
56-65 lat czesciej poprawnie identyfikowaty instytucje niz osoby w wieku 18-25
oraz 25-35 lat. Ten stan rzeczy wynika najprawdopodobniej z tzw. efektu kohorty.
Obecni 60-latkowie byli aktywnymi konsumentami ok. 30 lat temu, tj. w czasie, kie-
dy powstawaty instytucje zajmujgce sie wsparciem konsumentéw takie jak Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentow czy tez rzecznicy konsumentow. Lata 90. XX
wieku byty tez czasem rozwoju gospodarki wolnorynkowej i wzrostu konsumpcjo-
nizmu. Nabyte przez grupe wiekowg 56—-65 lat doswiadczenia zyciowe odgrywaja
niebagatelng role w umiejetnosci prawidtowego rozpoznania instytucji. W pozosta-
tych przedziatach wiekowych nie zaobserwowano istotnych réznic co do poziomu

rozpoznawalnosci instytuciji.

W badaniu zauwazalna jest pewna korelacja pomiedzy poziomem znajomosci in-
stytucji a poziomem wyksztatcenia. Osoby z wyksztatceniem Srednim i wyzszym
rzadziej wskazywaty btedne instytucje w porownaniu z osobami z wyksztatceniem
zawodowym lub podstawowym. Etap zakonczenia edukaciji istotnie przektada sie
na osiggniete wyniki. Osoby z wyksztatceniem srednim i wyzszym rzadziej wska-
zywaty btedne instytucje w poréwnaniu z osobami z wyksztatceniem zawodowym
lub podstawowym. W$rdd oséb z wyksztatceniem Srednim znajomos$c¢ instytucji
jest wieksza niz wsréd osob z wyksztatceniem zawodowym. Z kolei w przypadku
0s0b z wyksztatceniem wyzszym respondenci na poziomie studiéw podyplomo-
wych oznaczali sie zauwazalnie wiekszg swiadomoscig niz osoby z wyksztatce-

niem wyzszym magisterskim.
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Wsrod respondentéw byty réwniez osoby, ktore w przesztosci studiowaty prawo,
a takze wykonujgce zawdd prawniczy. Osoby te wykazywaty lepszg znajomos¢ in-
stytucji konsumenckich w poréwnaniu do innych grup. Réznice miedzy tg grupa
a pozostatymi byty bardzo wyrazne, co potwierdza przypuszczenie, ze edukacja
prawnicza oraz wykonywanie zawodu prawniczego istotnie zwiekszajg swiado-
mosc¢ w tym zakresie. Niestety nawet w tej grupie poziom znajomosci instytucji
daleko odbiegata od petnej znajomosci wszystkich dostepnych podmiotow zajmu-

jacych sie ochrong praw konsumentow.

Wykres 13. Wskazania prawdziwych i nieprawdziwych instytucji ochrony
konsumentow w zaleznosci od studiowania prawa w przesztosci

Liczba wskazanych instytueji wedlug studiéw prawniczyeh

Instytucje
B nieprawdziwe
W Frawdziwe

4

0 2
Srednia liczba wskazarf

Wykres 14. Wskazania prawdziwych i nieprawdziwych instytucji ochrony
konsumentow w zaleznosci od wykonywania zawodu prawniczego

Liczba wsk ych instytucji wedlug pr

=z
o

Instytucje

B Nieprawdziwe
. Prawdziwe

Zawéd prawniczy

—
)
£

2 3 4 5
Srednia liczba wskazan

1] 1
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Wyniki przeprowadzonych badan wykazaty, ze zpoziomem znajomosci instytucji nie

ma zwigzku miejsce zamieszkania (duze miasto, miasto, wie$ czy wojewddztwo).

Roéwniez poziom osigganych dochoddw nie przektada sie na umiejetnos¢ wskaza-
nia przez badanych prawdziwych i nieprawdziwych instytucji. Warto jednak odno-
towag, ze w przypadku poprawnych odpowiedzi ich liczba systematycznie rosnie
wraz z poziomem dochodow, cho¢ brak jest wyraznych skokéw pomiedzy poszcze-
golnymi grupami dochodowymi. Mozna to interpretowac jako efekt wiekszego
doswiadczenia konsumenckiego. Osoby o wyzszych dochodach z powodu ilosci
posiadanych srodkow finansowych czesciej dokonujg zakupéw, przez co maja
wiekszg stycznos¢ z instytucjami zajmujgcymi sie ochrong praw konsumentéw.
Posrednio moze to byc¢ takze zwigzane z poziomem wyksztatcenia, poniewaz oso-
by z wyzszym wyksztatceniem zazwyczaj czesciej osiggajg wyzsze dochody. Oba
te czynniki — wyksztatcenie i dochéd — miaty podobny, cho¢ stosunkowo staby
zwigzek z liczbg poprawnie wskazanych instytucji. Tym samym wyzsze wyksztal-
cenie i wyzszy dochdéd niezaleznie wigzg sie z rozpoznawaniem instytucji ochrony

konsumentow.

Na koniec nalezy zauwazy¢, ze UOKIK pozostaje najbardziej rozpoznawalng insty-
tucjg zaréwno w znajomosci spontanicznej jak i wspomaganej, a wysoka znajo-
mosc¢ instytucji Rzecznika Konsumentéw i Inspekcji Handlowej, a takze Rzecznika
Konsumenta (nazwa niepoprawna, ale zblizona) wskazuje na ich istotng role w

Swiadomosci konsumentow.

[11.2.2 POZIOM SUBIEKTYWNEJ WIEDZY KONSUMENCKIEJ

Wiedza subiektywna opiera sie na opinii lub przekonaniach danej osoby o wtasnej
wiedzy. Badani w réznych badaniach dotyczgcych samooceny wiedzy majg ten-
dencje do zbyt wysokiej oceny wtasnych kompetencji. W duzych prébach domi-
nujg zwykle wysokie wyniki (Srednio ok. 3,5-4 na skali 1-5). W przeprowadzonym
badaniu zaobserwowaliSmy jednak inng tendencje. Respondenci oceniajg swoj
poziom wiedzy konsumenckiej na srednio 3,078 punktéw na 5 mozliwych, co ob-

razuje ponizszy wykres:
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Wykres 15. Rozklad ocen wiedzy subiektywnej

Rozktad ocen wiedzy subiektywnej

701
60
50 B

40t -

Liczba os6b
]
I

301 — -

20

10|

2 3 4
Wiedza subiektywna

Jak widaé, wskaznik ten osigga wartos¢ znacznie blizej Srodka skali'. Jest to wy-
razny sygnat, ze poziom pewnosci siebie Polakow w zakresie praw konsumenckich

jest na stosunkowo niskim poziomie.

Nie stwierdziliSmy istotnego zwigzku czynnikédw demograficznych z wynikami na
skali wiedzy subiektywnej. Ponadto — osoby z wyksztatceniem prawniczym lub wy-
konujgce zawdd prawniczy oceniaty swojg wiedze wyzej niz pozostali responden-
ci, jednak réznice te, cho¢ zauwazalne, nie byty tak silne, jak sie spodziewalismy.
Oznacza to, ze nawet osoby, ktére w przesztosci studiowaty prawo i ktére maja

doswiadczenie w pracy w tym obszarze, nie oceniajg swojej wiedzy zbyt wysoko.

Warto rowniez zwréci¢ uwage na wyniki badania wskazujace, ze wiedza subiek-
tywna wykazuje umiarkowanie silny zwigzek z wiedzg obiektywng, co oznacza, ze
osoby przekonane o swojej wysokiej znajomosci praw rzeczywiscie majg wiekszg
wiedze . Poziom wiedzy subiektywnej jest takze skorelowany z liczbg odpowiedzi
,Nie wiem” na pytania testowe dotyczgce wiedzy obiektywnej, tj. osoby oceniajgce

swojgwiedze wyzejznacznierzadziejwybieraty te opcje. Sugerujeto, ze subiektywny

143 Podobny rozktad odpowiedzi mozna réwniez zaobserwowac¢ w badaniu ,(Nie)$wiadomy Konsument 2025" prze-
prowadzonym przez Amazon i Panel Badawczy Ariadna, https://www.aboutamazon.pl/wiadomosci/zakupy-na-ama-
zon/polak-na-e-zakupach-madrzejszy-przed-szkoda-ale-wciaz-ma-nad-czym-pracowac.
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poziom wtasnej wiedzy przektada sie na mniejszg sktonnos¢ do przyznawania sie
do niewiedzy. Rownoczesnie subiektywna ocena wiedzy nie jest zwigzana z liczba
btednych odpowiedzi. Zatem osoby przekonane o swojej dobrej znajomosci praw
konsumenckich mogg zaréwno miec racje, jak i by¢ w btedzie.

[11.2.3 POZIOM OBIEKTYWNEJ WIEDZY KONSUMENCKIEJ

Badanie poziomu obiektywnej wiedzy konsumentéw odbyto sie za pomocg testu.
Sktadat sie on z 25 pytan jednokrotnego wyboru, w ktérym kazda odpowiedz byta
skonstruowana tak, by umozliwi¢ wybér jednej opcji sposrod czterech dostep-
nych. Kazde pytanie miato cztery mozliwe odpowiedzi: jedng prawidtowg, dwie
nieprawidtowe oraz opcje ,nie wiem”. Odpowiedz ,nie wiem” byta zawsze wyswie-
tlana na ostatnim miejscu, natomiast pozostate trzy odpowiedzi pojawiaty sie w
losowej kolejnosci. Pytania do testu zostaty przygotowane wspdlnie z Prezeska
Stowarzyszenia Ochrony Konsumentéw Aquila i powiatowym rzecznikiem kon-
sumentéw we Wroctawiu (Powiat Wroctawski). Finalne pytania zostaty wybrane
z puli wczesniej przygotowanych 50 pytan zweryfikowanych pod wzgledem traf-
nosci tresciowej i zrozumiatosci przez 9 sedziéw kompetentnych — gtéwnie osob
zaangazowanych w dziatania organizacji konsumenckich. Wyniki testu prezentuja
ponizsze wykresy. Dla utatwienia, na pierwszym miejscu zamiesciliSmy odpowiedz
prawidtowa.
Jesli towar kupiony w sklepie stacjonarnym (tradycyjnym) jest

niezgodny z umowa (np. zepsuty), w pierwszej kolejnosci mozesz
zazadac od sprzedawcy:

Naprawy towaru lub jego wymiany na nowy

27.4%

20.2%

Przyjecia zwrotu towaru

Wybor nalezy do Ciebie — mozesz zgdac
zaréwno wymiany, naprawy towaru,
obnizenia ceny, jak i zwrocic towar

45.4%

Nie wiem

6.9%

°
i -

0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent odpowiedzi
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Czy musisz mie¢ paragon, aby maéc reklamowacé towar u sprzedawcy?

Nie 17.9%

Tak, zawsze musisz mie¢ paragon 56.5%

Tak, jesli sprzedawca tego od Ciebie

e 19.3%

Nie wiem

6.3%

0% 10%  20% 30%  40% 50%  60% 70% 80%  90% 100%

Procent odpowiedzi

lle czasu ma sprzedawca, aby udzieli¢ odpowiedzi na reklamacje?

16.4%

14 dni kalendarzowych

14 dni roboczych 42.5%

24.6%

30 dni kalendarzowych

16.5%

Nie wiem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent odpowiedzi

W jakim czasie mozesz ztozy¢ reklamacje towaru niezgodnego
z umowa do sprzedawcy?

W ciggu dwoch lat od dnia odebrania
towaru

24.1%

9.4%

W dowolnym czasie od dnia zakupu

30.1%

W ciggu dwoch miesiecy od dnia zakupu

36.4%

Nie wiem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent odpowiedzi
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Czy gwarancja musi by¢ udzielona na kazdy produkt?

Nie

24.6%

Tak, na kazdy produkt 47 9%

Tak, ale tylko na produkty z Unii
Europejskiej

6.2%

Nie wiem

21.4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Procent odpowiedzi

Kupite$ walizke w sklepie online. Zaraz po odebraniu paczki
stwierdzasz, ze jednak nie bedzie Ci ona potrzebna, i postanawiasz jg
zwrdci¢. Ktore z ponizszych zdan jest prawdziwe?

Mozesz oddac walizke do sklepu i
otrzymac zwrot pieniedzy, bo nie mineto 86.9%
jeszcze 14 dni od zakupu

Jesli chcesz zwrécic walizke, musisz jg 2.8%
reklamowac -9| /0

Nie masz mozliwosci zwrotu walizki,
jesli jg rozpakowate$

Nie wiem . 7.9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2.5%

Procent odpowiedzi

Zepsula Ci sig pralka kupiona w sklepie 18 miesiecy temu. Chcesz jg
reklamowac. Ktoére z ponizszych zdan jest prawdziwe?

Jesli pralka objeta jest jeszcze

gwarancjg, mozesz reklamowac jg na dwa
sposoby: u sprzedawcy (niezgodno$é 60%
towaru z umowa) lub u gwaranta

(gwarancja)

Jesli masz gwarancje na pralke, musisz
najpierw z niej skorzysta¢, a dopiero o,
pbzniej mozesz zglosic sie do 23.4%
sprzedawcy

Skoro mineto 1,5 roku od zakupu, po
takim czasie nie mozesz juz reklamowac 4.3%
pralki

Nie wiem 12.3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent odpowiedzi
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Nie mozesz zwrdcié bluzy, poniewaz ma
nadruk wykonany na Twoje specjalne
zamowienie

Mozesz zawsze zwrécié bluze i otrzymac
zwrot pieniedzy

Nie mozesz zwrdci¢ bluzy, jesli metka
zostata usunieta

Nie wiem

Musi przyja¢ Twojg reklamacje, ale nie
musi sie z nig zgodzi¢

W pierwszej kolejnosci musi
przekierowa¢ Cie do gwaranta

Moze odmoéwi¢ przyjecia reklamacji,
jesli od zakupu mingt rok

Nie wiem
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Przyszta do Ciebie kupiona w internecie bluza z nadrukiem
wykonanym specjalnie na Twoje zamodwienie. Zaraz po otwarciu
paczki stwierdzasz, ze jednak nie jest Ci potrzebna. Ktore

z ponizszych zdan jest prawdziwe?

- 1 8-40/0
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Procent odpowiedzi
Zepsut Ci sie catkiem nowy smartfon. Chcesz go reklamowac w
sklepie, w ktérym go kupites. Sprzedawca:
- 21 . 1 0/0
0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent odpowiedzi

Zamowites produkt na stronie, ktéra wyglgdata jak normalny
sklep internetowy. Paczka przyszta dopiero po 2 miesigcach,
a towar w ogéle nie przypomina tego ze zdjecia. Gdy
chciates go zwrdci¢, whasciciel strony stwierdzit, ze tylko
posredniczy w sprzedazy i kazat Ci skontaktowa¢ sie z
chinskim sprzedawcg. Co mozesz zrobi¢ w takim przypadku?

Skoro strona wygladata jak normalny
sklep, mozesz traktowac posrednika jak
sprzedawce i zadaé od niego mozliwosci
zwrotu

Musisz skontaktowac sie z chinskim
sprzedawca, bo w takim przypadku
posrednik nie odpowiada za towar

Mozesz wytgcznie zglosi¢ sprawe na
policje, bo zostale$s oszukany

Nie wiem

l 5.4%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 80% 70% 80% 90%  100%

Procent odpowiedzi
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Co to jest ,nieuczciwa praktyka rynkowa” w konteks$cie sprzedazy?

To kazde dziatanie sprzedawcy, ktére
wprowadza konsumenta w btad lub wywiera 81.6%
na niego nieuzasadniona presje

To oferowanie znizek tylko statym
klientom

2.4%

tylko na wybrane produkty

Nie wiem - 12.7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

To informowanie klienta o promocjach I 3.3%

Procent odpowiedzi

W wigkszosci przypadkow, ile dni ma konsument na odstapienie od umowy
zawartej na odlegtos¢ (np. przez internet), bez podawania przyczyny?

14 dni 70.8%
7 dni 52%
30 dni - 14.6%
Nie wiem . 9.4%}
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent odpowiedzi

Czy sprzedawca moze napisa¢ w regulaminie sklepu ze klient nie ma
prawa do reklamacji wadliwego towaru?

-awo do reklamacji wynika z
10zna go wytaczy¢ zapisami 54.6%
w regulaminie

1apisze o jakie wady chodzi - 17%
$li towar jest na wyprzedazy . 11.3%
Nie wiem - 17.1%

nos, 1N% 20% 2N% 40% RN% AN% TN% RN% aNos, 100,
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Jesli klient chce ztozy¢ reklamacje, poniewaz towar okazat sie
wadliwy, co powinien zrobi¢ w pierwszej kolejnosci?

Skontaktowac sie ze sprzedawca (np. 0,
mailowo lub w sklepie) i zglosi¢ wade 89.7%

QOd razu odda¢ produkt do zewnetrznego 3.1%
serwisu na naprawe -1/

nie sa obowigzkowe

Nie wiem l 6.2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kupi¢ nowy produkt, poniewaz reklamacje | 1%

Procent odpowiedzi

Co moze zrobi¢ konsument, jesli wadliwy towar jest objety zaréwno
niezgodnoscig towaru z umowa, jak i gwarancjg?

Moze wybrac, czy chce zlozy¢ reklamacje
z tytutu niezgodnosci towaru z umowag
(do sprzedawcy), czy z gwarancji (do
gwaranta)

42.9%

Musi skorzysta¢ wytacznie z gwarancji i
nie ma mozliwosci wybrania innego
rozwiazania

3.7%

Nie ma znaczenia, poniewaz obie formy
dziataja identycznie i obowigzuja w tym
samym zakresie

251%

28.3%

Nie wiem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent odpowiedzi

Czym rozni sie gwarancja od niezgodnosci towaru z umowg?

Odpowiedzialnos¢ na podstawie
niezgodnosci towaru z umowa jest
obowigzkowa i wynika z ustawy, a

gwarancja jest dobrowolna i udziela jej
najczesciej producent

39.1%

Gwarancja jest zawsze dluzsza niz
odpowiedzialno$¢ za niezgodnosé towaru
Z umowg

18.8%

Gwarancje moze udzieli¢ tylko
sprzedawca, a niezgodnos¢ towaru z
umowg dotyczy producenta

11.2%

30.9%

Nie wiem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent odpowiedzi
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W ktérym przypadku mamy do czynienia z ,niezgodnoscia towaru z
umowg’?

Kupiona pralka ma kolor inny niz ten,
ktéry zamowit konsument, cho¢ nie
wplywa to jej pozostate wiasciwosci

Kupiona pralka ma kolor, ktory jednak
nie podoba sie konsumentowi, cho¢
sprzedawca w opisie sie nie pomylit

Kupiona pralka jest wyprodukowana w
innym kraju niz mys$lat konsument, ale
nie wptywa to na jej wiasciwosci

Nie wiem

Ma obowigzek naprawi¢ produkt lub go
wymienié, a jesli to niemozliwe, to
obnizy¢ cene albo zwrdécic pienigdze

Nie ponosi zadnej odpowiedzialnosci —
ryzyko spada wytacznie na producenta

Moze rozwigza¢ umowe i poinformowac
konsumenta, ze reklamacja nie bedzie
rozpatrywana

Nie wiem

4.2%

9.3%

18.8%
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10%

20%  30%

67.8%

60% 70%  80%

Procent odpowiedzi

Jaka odpowiedzialno$¢ ponosi sprzedawca, gdy towar jest

niezgodny z umowg?

90%  100%

5.5%

I
0% 10% 20% 30% 40% 50%

60% 70% 80%

Procent odpowiedzi

90%  100%

Co moze zrobi¢ konsument, gdy sprzedawca nie uznaje reklamacji?

Moze skontaktowa¢ sie z Rzecznikiem
Konsumentow lub Inspekcjg Handlowa

Moze juz tylko zgtosi¢ sprawe do sadu

Nic nie moze zrobi¢, musi kupi¢ nowy
towar i pogodzi¢ sie z problemem

Nie wiem
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Wskaz, w ktorej sytuacji jestes konsumentem:

Gdy kupujesz dla siebie towar w sklepie o
internetowym 74.2%
Gdy kupujesz towar potrzebny Ci do
prowadzenia wlasnej dziatalnosci 4.3%
gospodarczej
Gdy kupujesz na internetowej platformie
handlowej towar od innej osoby 6.3%
prywatnej
Nie wiem 15.2%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Procent odpowiedzi
Dostates przesytke, ktérej nigdy nie zamawiates. W $rodku przesytki
oproécz towaru znajduje sie faktura z terminem ptatnosci, ktory
przypada za dwa miesigce. Czy musisz jg zaptaci¢?
Tak I 1.8%
Tak, jesli na fakturze sg Twoje dane o,
osobowe . 10.4%
Nie wiem - 18.5%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Procent odpowiedzi
Ktdre z ponizszych zachowan jest przyktadem nieuczciwej praktyki
rynkowej?
Sprzedawca podaje nieprawdziwe
informacje o cechach produktu, zeby 84.4%
skioni¢ klienta do zakupu
Sprzedawca informuje o dodatkowych 0,
kosztach przy zakupie I 48 /°
Sklep internetowy wyswietla regulamin
klepu na stronie i informuje o prawach 1.8%
klienta
Nie wiem . 9.1%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Procent odpowiedzi
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Ktoéry zapis w regulaminie sklepu internetowego moze zostac
uznany za klauzule abuzywng?

Sklep nie ponosi odpowiedzialnosci za

0
wady produktu w zadnym przypadku. 29.2%

Sklep ponosi odpowiedzialnos¢ za jakosé
i zgodnos¢ towaru z umowa.

8.5%

Reklamacje sg rozpatrywane w terminie
14 dni zgodnie z obowigzujacymi
przepisami.

15.7%

46.6%

Nie wiem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Procent odpowiedzi

Jak wynika z przeprowadzonych badan, na 25 pytan respondenci udzielili Srednio
13,61 prawidtowych odpowiedzi, 6,93 btednych odpowiedzi, a w 4,46 przypadkow

wybrali opcje ,nie wiem”.

W badaniu nie zaobserwowano istotnych réznic pod wzgledem ptci — kobiety i mez-
czyzni udzielali odpowiedzi poprawnych, btednych oraz ,nie wiem” na podobnym
poziomie. Podobnie osiggniete wyniki nie wigzaty sie z miejscem zamieszkania —
ani wielkoscig miejscowosci, ani wojewddztwem. Poziom wiedzy konsumenckiej

jest wiec na poréwnywalnym poziomie w skali catego kraju.

Swiadomo$¢ prawna prezentuje sie podobnie w przypadku kazdej z grup wieko-
wych (Wykres 16). Seniorzy osiggneli jedynie nieco gorsze wyniki niz mtodsze gru-
py, Srednio zdobywajgc o jeden punkt mniej, co nie jest bardzo znaczaca réznica.
Osoby 65+ udzielaty podobnejliczby odpowiedzi ,nie wiem”, ale czesciej zaznaczaty
btedne odpowiedzi. Moze to sugerowac problem z aktualnoscig wiedzy wsréd se-
nioréw i opieranie sie na przestarzatych informacjach lub intuicyjnych zatozeniach
niezgodnych z aktualnym stanem prawnym. Wsréd pytan sprawiajgcych najwiek-
sze trudnosci sprawity te dotyczgce zwrotu towardéw, koniecznosci posiadania pa-
ragonu oraz roznicy miedzy niezgodnoscig towaru z umowg a gwarancjg. Jedynym
pytaniem, w ktorym seniorzy wypadli lepiej niz mtodsze grupy, byto rozpoznanie
nieuczciwych praktyk rynkowych. Moze to wskazywac¢ na wieksze wyczulenie na

niektore formy nierzetelnych dziatan ze strony nieuczciwych sprzedawcéw.
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W kontekscie uzyskanych przez senioréw wynikow w badaniu nalezy interpretowac
je ze zwiekszong ostroznoscig. Zastrzezenia wymaga to, ze udziat w badaniu, ktére
miato postac internetowego wywiadu, wzieta udziat dos¢ specyficzna grupa senio-
row — osoby potrafigce sie poruszaé w internecie i zarejestrowane w internetowym
panelu badawczym. Osoby te mogag réznic sie od przecietnej populacji senioréw w
spoteczenstwie — prawdopodobnie charakteryzujg sie wyzszg wiedzg. W zwigzku
z tym istnieje ryzyko, ze w rzeczywistej populacji oséb starszych poziom wiedzy

konsumenckiej jest nizszy, niz wskazujg na to wyniki badania.

Wykres 16. Obiektywna wiedza konsumencka w podziale na przedziaty wiekowe

Rodzaj odpowiedzi

. Qdpowiedzi "nie wiem"
B Odpowiedzi bigdne

. Odpowiedzi prawidlowe

Procent
[
3

18-25 26-35 36-45 46-55 56-65 66-75 75+

Czynnikami, ktére majg zauwazalny zwigzek z poziomem wiedzy konsumenc-
kiej, sg poziom wyksztatcenia (Wykres 17) oraz wysokos$¢ osigganego dochodu
(Wykres 18). Liczba poprawnych odpowiedzi ro$nie wraz z poziomem wyksztatce-
nia (najsilniejszy zwigzek) oraz dochoddw ($redni zwigzek). Z kolei liczba btednych
odpowiedzi jest najwyzsza wsréd oséb o nizszych dochodach i wyksztatceniu pod-
stawowym i zawodowym. Liczba odpowiedzi ,nie wiem” rowniez pozostaje silnie
skorelowana z poziomem wyksztatcenia i dochoddéw — im wyzszy poziom obu tych
czynnikow, tym mniej odpowiedzi ,nie wiem”, co wskazuje na wiekszg pewnosc¢

swojej wiedzy.

Im wyzsze wyksztatcenie, tym wyzsza liczba poprawnych odpowiedzi. Wyrazne

réznice zauwazalne sg na poziomie wyksztatcenia Sredniego oraz studiow
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podyplomowych. Trzeba zauwazy¢, ze liczba poprawnych odpowiedzi zwieksza
sie gtownie kosztem zmniejszenia liczby odpowiedzi ,nie wiem"”, a nie btednych.
Moze to swiadczy¢ o tym, ze wyzsze wyksztatcenie nie tylko zwieksza faktyczny
poziom wiedzy, lecz takze wzmacnia pewnosc¢ siebie w udzielaniu odpowiedzi na

pytania o prawa konsumenckie.

Podobng zaleznos¢ obserwujemy w odniesieniu do dochodéw: im wyzszy dochdd,
tym wyzsza liczba poprawnych odpowiedzi, cho¢ bez wyraznych skokow — wiedza
rosnie stopniowo. Réwniez w tym wypadku wzrost liczby poprawnych odpowiedzi
wigze sie ze zmniejszeniem liczby odpowiedzi ,nie wiem”, co sugeruje wieksza
pewnosc¢ siebie w kwestiach konsumenckich u oséb lepiej sytuowanych. Moze to
by¢ efektem wiekszego doswiadczenia konsumenckiego — wyzsze dochody sprzy-
jajg czestszym zakupom, czestszym kontaktom z instytucjami ochrony konsumen-

tow i lepszej znajomosci wtasnych praw.

Wykres 17. Obiektywna wiedza konsumencka w podziale na poziomy wyksztatcenia

75%

Rodzaj odpowiedzi

. Odpowiedzi "nie wiem"
B Odpowiedzi biedne

. Odpowiedzi prawidiowe

Procent
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Wykres 18. Obiektywna wiedza konsumencka w podziale na przedziatu dochodu
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Dochéd

Co ciekawe, studiowanie prawa ma niewielki zwigzek z poziomem wiedzy o prawach
konsumentéw (Wykres 19). Zauwazalne jednak jest, ze osoby z takim doswiad-
czeniem czesciej unikaty odpowiedzi ,nie wiem”, co sugeruje wiekszg pewnosc¢
siebie. Trudno jednak na podstawie przeprowadzonego badania wysung¢ wigzgce
wnioski. Liczba osdb studiujgcych wczesniej prawo w probie byta niewielka, co
moze skutkowaé wiekszym btedem oszacowania. Podobnie osoby pracujgce w za-
wodzie prawniczym osiggaty lepsze wyniki w tescie, co faktycznie potwierdza ich
wyzszg obiektywng wiedze konsumencka (Wykres 20). Réznica ta nie przekraczata
jednak dodatkowych dwoch poprawnych odpowiedzi.
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Wykres 19. Obiektywna wiedza konsumencka w zaleznosci od studiowania prawa
w przesztosci

Rodza) odpowsedzi

W odpowiedzi bigdne

B Odpowiedzi “nie wiem®
W cdpowiedzi prawidiowe

25%

Tak

@
Z
Czy osoba badana kiedykolwiek studiowala prawo?

Wykres 20. Obiektywna wiedza konsumencka w zaleznosci od wykonywania
zawodu prawniczego

100%

Rodzaj odpowiedzi

M Odpowiedzi bigdne

B cdoowiedzi "nie wiem®
W Cdpowiedzi prawidiowe

Czy osoba badana kiedykalwiek pracowata w obszarze prawa?

II1.3. WNIOSKI

Z przeprowadzonych badan mozna wyciggng¢ smutny wniosek — stan wiedzy kon-
sumenckiej wsrod Polakéw jest niepokojgco niski.

Z jednej strony na podstawie przedstawionych danych mozna stwierdzié, ze szcze-

golnie dobrze orientujg sie w kwestiach dotyczacych zakupow internetowych#

144 W tym zakresie wyniki naszego badania pokrywajg sie z wynikami badania ,(Nie)$wiadomy Konsument 2025"
przeprowadzonego przez Amazon i Panel Badawczy Ariadna; https://www.aboutamazon.pl/wiadomosci/zakupy-na-a-

144




I11.3. WNIOSKI

— wiekszos¢ osob wie, ze przystuguje im prawo do zwrotu towaru w okreslonym
czasie bez koniecznosci podawania przyczyny. Na dos¢ wysokim poziomie jest
rowniez Swiadomosc¢, ze sprzedawca odpowiada za towar i w przypadku wadliwo-
Sci produktu, to wtasnie do sprzedawcy nalezy sie kierowa¢ w pierwszej kolejno-
Sci, jak rowniez wiedza, ze mozna skorzysta¢ z pomocy rzecznika konsumentéw
czy Inspekcji Handlowej. W badaniu konsumenci tez dos¢ dobrze poradzili sobie
z rozpoznawaniem nieuczciwych praktyk rynkowych. Nalezy jednak podkreslic,
ze czes¢ pytan, w ktérych konsumenci radzili sobie dobrze, byta bardzo prosta i
czesto nalezato jedynie ze zrozumieniem przeczyta¢ odpowiedzi, aby zaznaczyc¢
wtasciwg. Pokazuje to z jednej strony, ze konsumenci potrafig logicznie myslec
i wycigga¢ dobre wnioski, z drugiej jednak znamienne jest, ze nawet w tych pyta-

niach padaty odpowiedzi ,nie wiem” badz btedne.

Trudnosci pojawiajg sie natomiast wtedy, gdy przepisy stajg sie bardziej ztozo-
ne lub mniej intuicyjne, a pytania w tescie wiedzy dotyczg bardziej praktycznych
kwestii. Wiele os6b btednie uwaza, ze do ztozenia reklamacji zawsze wymagany
jest paragon, co nie znajduje odzwierciedlenia w przepisach prawa. Powszechne
jest tez mylne przekonanie, ze sprzedawca ma wiecej czasu na odpowiedz na re-
klamacje, niz jest to przewidziane ustawowo. Czes¢ badanych przypisuje rowniez
gwarancji cechy, ktérych w rzeczywistosci nie posiada jak na przyktad obowigzko-
wy charakter czy pierwszenstwo w stosunku do reklamacji u sprzedawcy. Mylenie
praw wynikajgcych z ustawy z dobrowolng gwarancjg producenta to jeden z czest-

szych btedow.

Zaobserwowalismy takze obszary, w ktérych wiedza konsumentéw jest po prostu
niewystarczajgca. W pytaniach dotyczacych terminéw sktadania reklamaciji, réznic
miedzy gwarancjg a niezgodnoscig towaru z umowag czy rozpoznawania klauzul
niedozwolonych w regulaminach sklepow duzy odsetek badanych deklaruje brak
wiedzy lub zaznacza odpowiedz ,nie wiem”. Swiadczy to o niepewnosci i niskiej

znajomosci szczegotowych, cho¢ waznych przepiséw.

Podsumowujgc, konsumenci sg stosunkowo dobrze przygotowani do radzenia so-

bie z typowymi, codziennymi sytuacjami zakupowymi w przestrzeni internetowe;j.

mazon/polak-na-e-zakupach-madrzejszy-przed-szkoda-ale-wciaz-ma-nad-czym-pracowac.
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Gorsza orientacja dotyczy natomiast kwestii bardziej formalnych i prawnych. Tam,
gdzie nie wystepuje praktyczne doswiadczenie lub gdzie sytuacje sg mniej jedno-

znaczne, pojawiajg sie zarowno btedne przekonania jak i zwykte braki wiedzy.

Niezaleznie od kwestii edukacji konsumenckiej, z poziomem wiedzy zauwazalnie
majg zwigzek dwa czynniki — poziom posiadanego wyksztatcenia oraz wysokos¢
dochoddéw. Mozna podejrzewadé, ze powodem takiego stanu rzeczy jest efekt wiek-
szego doswiadczenia konsumenckiego, tj. osoby o wyzszych dochodach czesciej
dokonujg zakupdéw, wobec czego majg wiekszg stycznosc¢ z zagadnieniami z ob-
szaru prawa konsumenckiego oraz instytucjami dziatajgcymi w tym obszarze.
Prawdopodobnie poziom wyksztatcenia, przynajmniej posrednio, ma znaczenie,
gdyz osoby z wyzszym wyksztatceniem czesciej osiggajg wyzsze dochody. Zatem
mozna przypuszczac, ze aktywne uczestnictwo w zyciu konsumenckim sprzyja na-
bywaniu doswiadczenia, co w konsekwencji prowadzi do wzrostu poziomu wiedzy

obiektywnej.

I11.4. ANALIZA PRZYCZYN STWIERDZONEGO POZIOMU
SWIADOMOSCI PRAWNEJ KONSUMENTOW

Niski poziom swiadomosci prawnej konsumentéw jest efektem tego, ze w Polsce
nie istnieje skuteczny system edukacji konsumenckiej (a w zasadzie w ogéle brak
jest efektywnej edukacji prawnej). Edukacja taka w chwili obecnej wystepuje w
bardzo ograniczonym zakresie i nie przynosi oczekiwanych rezultatow — przepro-
wadzana jest jedynie doraznie i w niewielkim zakresie w skali kraju'®. Dziwi fakt,
ze temat ten nie istnieje w Swiadomosci instytucji panstwowych oraz ze brak jest
inicjatyw zmierzajgcych do systemowego rozwigzania tego problemu. Kazdy oby-
watel jest przeciez konsumentem i skutki niskiego poziomu swiadomosci prawnej
ponoszg nie tylko sami konsumenci, ale rowniez panstwo'. Skuteczna edukacja
konsumencka musi opiera¢ sie na sprawdzonych modelach dydaktycznych, do-
pasowanych do kategorii wiekowej odbiorcow oraz przekazywac nie tylko wiedze

teoretyczng, ale réwniez praktyczne umiejetnosci. A przede wszystkim musi byé

145 Przyktadowo, edukacje takg prowadzg lokalnie niektorzy rzecznicy konsumentéw lub tez organizacje pozarzado-
we w ramach finansowania publicznego.

146 Wedtug badania z 2017 r. wysokos¢ szkdd konsumenckich w Polsce w skali roku wynosi niemal 1,8 mid EURO;
Study on measuring consumer detriment in the European Union, 2017 Edition, s. 275-276.
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powszechna, regularna i prowadzona przez dobrze przygotowanych merytorycznie
dydaktykéw.

Dodatkowo podnoszeniu swiadomosci prawnej konsumentow nie pomaga z cata
pewnoscig fakt, ze prawo konsumenckie zmienia sie dos¢ dynamicznie, nierzadko
mocno modyfikujgc utrwalong juz siatke pojeciowa. Odnosnie chociazby samej re-
klamacji sktadanej do sprzedawcy (jest to jedna z najbardziej podstawowych kwe-
stii z obszaru prawa konsumenckiego) mieliSmy od 2000 roku 3 - krotng zmiane
przepisow, przy czym podstawg odpowiedzialnosci sprzedawcy dwukrotnie byta
rekojmia (stan do 31 grudnia 2002 roku oraz od 25 grudnia 2014 do 31 grudnia
2022 roku) i dwukrotnie niezgodno$é towaru z umowa (stan od 1 stycznia 2003
roku do 24 grudnia 2014 roku oraz poczawszy od dnia 1 stycznia 2023 roku do
teraz). Cho¢ od wprowadzenia ostatniej zmiany mineto juz prawie 2,5 roku, to w
dalszym ciggu duza czes¢ konsumentow i przedsiebiorcéw o tym nie wie, co widac

w codziennej dziatalnosci podmiotéw pomagajgcych konsumentom™’,

Oczywiscie spora czes¢ z wprowadzanych zmian w przepisach wynika wprost z
implementacji prawodawstwa unijnego, ktérego celem jest ochrona konsumen-
tow. Jednak duza ilo$¢ zmian i towarzyszgca temu modyfikacja juz w jakims$ stop-
niu przyswojonych poje¢ utrudniajg mato swiadomym obywatelom nadazenie za

nowymi regulacjami.

147 Co wiecej, nierzadko mozna spotkac przedsiebiorcéw, ktdrzy powotuja sie jeszcze na przepisy nieobowigzujagce;j
od ponad 10 lat ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
Kodeksu cywilnego (Dz. U. nr 141, poz. 1176, z p6zn. zm.).
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IV. DOSWIADCZENIA KONSUMENTOW W
STOSOWANIU PRAWA KONSUMENCKIEGO W
PRAKTYCE

IV.1. OPIS BADANIA I PRZYJETEJ METODOLOGII

Badanie, o ktérym pisaliSmy w Rozdziale 111.2 niniejszego raportu, skupiato sie nie
tylko na weryfikacji, jaki jest stan swiadomosci konsumenckiej wsréd Polakéw.
Jego celem byto réwniez sprawdzenie, jak wyglada stosowanie przez konsumen-

tow prawa konsumenckiego w praktyce.

W tym celu uczestnikom badania zostaty zadane 52 pytania dotyczgce ich do-
Swiadczen z problematycznymi sytuacjami konsumenckimi (w tym réwniez nie-
uczciwymi praktykami rynkowymi) w ciggu ostatnich dwéch lat przed badaniem.
Lista obejmowata konkretne sytuacje, z jakimi mogli sie spotkac, a badani zazna-
czali te, ktore faktycznie miaty miejsce. Lista pytan zostata przygotowana wspadlnie
z Prezeska Stowarzyszenia Ochrony Konsumentéw Aquila i powiatowym rzeczni-
kiem konsumentéw we Wroctawiu (Powiat Wroctawski), aby wskazane sytuacje

odpowiadaty realnym wyzwaniom, z jakimi na co dzien mierzg sie konsumenci.

Osoby, ktore doswiadczyty problematycznych sytuaciji, byty nastepnie pytane o ich
sposoéb reakcji, tj.: czy podjety jakies dziatania, a jesli tak, to jakie oraz czy te dziata-
nia zakonczyty sie sukcesem. Z kolei osoby, ktdre nie zdecydowaty sie na interwen-
cje, byty proszone o wskazanie powoddéw swojej pasywnosci — musiaty wybrac
odpowiedz sposrdd kilku wskazanych wariantow, np. brak czasu, niska wartosc

przedmiotu sporu czy przekonanie o nieskutecznosci dziatan.

W dalszej kolejnosci respondenci, ktorzy we wczesniejszej sekcji wskazali, ze pod-
jeli dziatania majgce na celu rozwigzanie problematycznych sytuacji, oceniali swo-
je doswiadczenia w dochodzeniu praw konsumenckich. Wskazywali, czy korzystali
z pomocy instytucji publicznych lub organizacji pozarzadowych, a jesli tak, to z

ktorych instytucji oraz oceniali skutecznosc tych dziatan.
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W kolejnej czesci badania respondenci okreslali poziom zaufania do instytucji

chronigcych prawa konsumentow.

W pigtej czesci badania uczestnicy oceniali swoje poczucie skutecznosci'® w ra-
dzeniu sobie z problemami konsumenckimi. Polegato to na wskazaniu poczucia
wtasnych kompetencji w zakresie rozwigzywania sporow konsumenckich oraz
dochodzenia swoich praw w réznych sytuacjach. Osoby wypetniaty takze skale
uogdlnionej witasnej skutecznosci'*® (ang. Generalized Self-Efficacy Scale — GSES)

w polskiej adaptacji Schwarzera, Jerusalema i Juczynskiego (2012).

IV.2. DOSWIADCZENIA KONSUMENTOW

IV.2.1. SYTUACJE PROBLEMATYCZNE W DOSWIADCZENIACH
KONSUMENCKICH

Sposrdad podanych 52 r6znych sytuacji problematycznych respondenci mieli moz-
liwos¢ zaznaczenia dowolnej liczby przypadkow, ktére ich dotyczyty. Doktadne wy-
niki badan obrazuje Tabela 8. Kolorem zielonym zaznaczono te sytuacje, w ktérych
wiekszos¢ respondentéw podjeta dziatania. Kolorem czerwonym zaznaczono te

sytuacje, w ktérych znaczna wiekszos¢ respondentow nie podjeta dziatan.

Tabela 8. Czestos¢ wskazywania poszczegoinych zdarzen problematycznych

Zdarzenie Liczba | Ile procent z

wskazan | tych oséb pod-
jelo dzialanie

Sklep podat wyzsza ceng jako ,.cen¢ regularng”, a nastgpnie ogtosit wielka znizke. W rzeczywistosci przed | 218 15.1%
»promocja” produkt byt sprzedawany w takiej samej (nizszej) cenie albo nawet taniej.

Sprzedawca wywiesit ,,przekre§long” starg ceng, ktora byta zawyzona, by sztucznie pokaza¢ duza obnizke. 184 14.1%
Sklep internetowy twierdzil, Zze dany produkt jest dostepny, ale po ztozeniu zamoéwienia okazalo si¢, ze nie | 181 43.1%

ma go na stanie.

Sklep internetowy dopuszcza tylko ptatno$¢ z gory, inna mozliwos¢ nie jest dostgpna. 176 14.8%
Zamowiony produkt elektroniczny lub mechaniczny przyszedt bez instrukcji w jezyku polskim, co utrudnito | 173 18.5%
korzystanie z niego.

Zamowites produkt w sklepie internetowym i przyszedt do Ciebie uszkodzony. 171 73.1%
Fatszywe promocje typu ,,drugi produkt za 1 zt”” (np. ptyn do naczyn kupiony osobno jest tanszy niz kupiony | 141 27.7%

w promocji ,,1 + drugi za 1 zI”).

W sklepie internetowym nie mogtes skorzysta¢ z opcji ,,zakup bez rejestracji”. Tym samym sklep zmuszat Ci¢ | 137 17.5%

do rejestracji i tworzenia konta, nawet przy pojedynczym, drobnym zakupie.

148 Skutecznos$¢ konsumencka to przekonanie o wtasnych kompetencjach i umiejetnosciach w egzekwowaniu swo-
ich praw oraz radzeniu sobie w trudnych sytuacjach zakupowych. Koncepcja ta bazuje na teorii samoefektywnosci
Alberta Bandury, wedtug ktérej ludzie podejmujg dziatania i skutecznie rozwigzujg problemy, jesli wierzg we wtasne
zdolnosci.

149 GSES mierzy site ogdlnego przekonania jednostki o skutecznosci radzenia sobie z trudnymi sytuacjami i przeszko-
dami, niezaleznie od kontekstu w ktérym one wystepuija.
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Widziates reklame, ktora wprowadza w btad. Obiecuje efekt, ktory jest niemozliwy do osiagnigcia, np. ,,schud- | 124 12.1%
niesz 20 kg w 2 tygodnie” bez sensownego wyjasnienia.

Sprzedawca w ogloszeniu lub na stronie internetowej opisywat produkt jako ,,najwyzszej jakosci”. W rzeczy- | 116 28.4%
wistosci byt on wykonany z tanich, stabej jako$ci materiatow, co odkrytes dopiero po otrzymaniu przesylki.

Sklep tradycyjny (stacjonarny) nie pozwolit zaptaci¢ karta, bo warto$¢ transakcji byta niewielka (np. mniej | 112 19.6%
niz 5 z4).

W ogole nie dostates produktu, ktory zamowites. 112 56.3%
Skorzystates z oferty promocyjnej (np. miesiac darmowy). Po tym czasie okazalo sig, ze zostale$ zapisany na | 108 51.9%
platna subskrypcje, mimo ze nie wyrazites na to zgody.

Na opakowaniu produktu byta informacja, ktéra sugerowata lepsza jako$¢ lub specjalny sktad. Jednak w rze- | 106 14.2%
czywistosci nie bylo to prawda. Na przyktad produkt byt opisany jako ,,ekologiczny”, ale nie miat zadnych

certyfikatow.

Zamowite$ w sklepie internetowym konkretny model produktu (np. buty w rozmiarze 42), a dostates$ inny (np. | 102 24.5%
rozmiar 40 lub zupetnie inny kolor).

Sklep lub sprzedawca opublikowat nieprawdziwe pozytywne komentarze o produkcie. Zrobit to, by zacheci¢ | 102 60.8%
innych do kupowania.

Kupite$ duzy sprzet, np. AGD. Po kilku miesiagcach urzadzenie przestato dziata¢ poprawnie. Zglosite$ rekla- | 96 13.5%
macje w sklepie, a ten poinformowal Cig, ze technik przyjdzie do domu, aby sprawdzi¢ problem. Technik

umowit si¢ na konkretny dzien i godzing, ale nie przyszedt i nie powiedziat, ze nie przyjdzie.

Telefon do sprzedawcy milczy, a na maile nikt nie odpowiada. Nie mogte$ zada¢ pytan ani ztozy¢ reklamacji. | 93 38.7%
Cena towaru podana byta bez podatkéw (netto, a nie brutto). 86 46.5%
Podczas zakupow na raty umowa okazata si¢ niejasna i pojawity si¢ w niej dodatkowe koszty. 80 41.3%
Produkt spozywczy zepsut si¢, pomimo ze nie uplynat jeszcze termin waznosci. Sklep nie chciat przyjac¢ | 79 21.5%
zwrotu, bo nie miale$ paragonu.

Kupites produkt w sklepie internetowym, ktory wygladat na polski. Produkt przyszedt po bardzo dtugim cza- | 75 16.0%
sie, ale np. z Chin i byt znacznie gorszej jakosci niz ten na zdjgciach.

Kupite$ duzy sprzet, np. AGD. Po kilku miesiacach urzadzenie przestato dziata¢ poprawnie. Zglosites$ rekla- | 73 13.7%
macj¢ w sklepie, a ten poinformowatl Cig, ze technik przyjdzie do domu, aby sprawdzi¢ problem. Nikt si¢

jednak nie skontaktowat, zeby umowic¢ wizyte.

Sprzedawcy powiedzial, ze ,,wygrates” nagrodg, ale zeby ja otrzymac¢ musiatby$ np. kupi¢ drogi produkt, | 72 22.2%
zaplaci¢ za wysylke albo ponies¢ inne koszty.

Gdy korzystates z aplikacji do zamawiania taksowek, z Twojego konta pobrano wigcej pienigdzy, niz poczat- | 71 36.6%
kowo miat kosztowac¢ kurs.

Sprzedawca dzwonit do Ciebie wiele razy dziennie. Wywierat presj¢ lub w inny sposob starat si¢ wymusic¢ | 70 41.4%
zakup albo przedhuzenie umowy (np. na Internet albo telewizjg).

Kontakt z dziatem obstugi klienta sprzedawcy byt mozliwy tylko poprzez drogg infolini¢. Musiates przez to | 65 40.0%
ponosi¢ dodatkowe koszty, zanim rozwigzates problem.

Po odstapieniu od umowy sprzedawca zwlekat z oddaniem pienigdzy ponad dwa tygodnie. 61 60.7%
Dostates nieprawidtowo naliczony rachunek np. za telefon albo internet, a jego wyjasnienie okazato si¢ trudne. | 59 52.5%
Miate$ problemy z kredytem — warunki byly mniej korzystne niz obiecano, okazalo si¢, ze sa dodatkowe | 53 18.9%
oplaty itp.

Kupites towar na wyprzedazy. Sprzedawca twierdzit, ze taki towar nie podlega reklamacji. 53 24.5%
Kupites produkt w sklepie internetowym. Po jego otrzymaniu zauwazyles, ze to nie jest prawdziwy sklep, a | 52 26.9%
posrednik. Produkt pochodzi z Azji.

Produkt drogi, kruchy lub wrazliwy (np. szkto, elektronika) byt Zle zapakowany i dotart do Ciebie uszkodzony. | 51 19.6%
Sprzedawca odsytat Cie w tej sprawie do kuriera.

Przedsigbiorca nie powiedziat Ci doktadnie o ograniczeniach gwarancji. Dowiedziates$ si¢ o tym dopiero po | 51 45.1%
podpisaniu umowy albo gdy wystapit problem z produktem/ustuga.

Producent kupionego produktu co prawda oferowat gwarancje, ale po zgloszeniu problemu okazato si¢, ze nie | 49 18.4%
obejmuje ona wielu typowych usterek. Informacje o tym byly ukryte w dtugiej, niejasnej tresci tej gwarancji.

W sklepie internetowym nie byto regulaminu ani danych sprzedawcy. 44 13.6%
Sklep sprzedat Ci towar jako oryginalny (np. markowe perfumy, elektronika). W rzeczywistosci byty to pod- | 43 30.2%
robki gorszej jakosci.

Produkt drogi, kruchy lub wrazliwy (np. szklo, elektronika) byt Zle zapakowany i dotart do Ciebie uszkodzony. | 42 45.2%
Sprzedawca nie chciat przyjac reklamacji.

Warsztat samochodowy (albo inny serwis, do ktérego oddates swoja rzecz do naprawy) uzyt czesci tanszych i | 38 23.7%
gorszej jako$ci, twierdzac, ze to oryginalne elementy.

Przedsigbiorca nie powiedziat Ci doktadnie o dodatkowych kosztach takich jak prowizje, koszty dostawy czy | 38 39.5%

podatki. Dowiedziates si¢ o tym dopiero przy rozliczeniu lub po podpisaniu umowy.
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Sprzedawca internetowy wymagat od Ciebie podania wielu danych (np. numeru PESEL) do zwyktej sprze- | 37 37.8%
dazy. Nie udzielit jasnych informacji, jak dane osobowe bgda przetwarzane i czy sa odpowiednio chronione.

Sprzedawca utrudniat sktadanie reklamacji, zadajac wypelnienia skomplikowanych formularzy lub zataczania | 36 33.3%

wielu dokumentow.

Sprzedawca twierdzit, ze towar podlega reklamacji krocej niz przez 2 lata od momentu sprzedazy. 34 38.2%
Nie poinformowano Cig, ze paczka idzie spoza Unii Europejskiej. Musiate$ dodatkowo zaptaci¢ cto lub wy- | 32 28.1%
soki podatek.

Podczas reklamacji urzadzenia elektronicznego serwis powiedziat, ze byto zalane, chociaz produkt nigdy nie | 29 27.6%

miat kontaktu z woda. Z tego powodu odrzucit reklamacje.

W trakcie reklamacji firma trzymata towar bardzo dtugo (np. kilka miesiecy), nie dajac zastgpczego urzadze- | 28 53.6%
nia. Ty nie miate$ Zadnej informacji, kiedy otrzymasz sprz¢t z powrotem.

Sklep obciazyt Cie wysokimi kosztami przesytki zwrotnej albo wprowadzit dodatkowe ,,optaty manipulacyj- | 26 15.4%
ne”.

Gdy kupowates sprzgt elektroniczny albo AGD, sprzedawca automatycznie doliczyt ubezpieczenie lub ,,prze- | 25 28.0%
dtuzong gwarancj¢”, nie pytajac Ci¢ o zgodg.

Otrzymates produkt, ktérego nie zamawiates$, a wraz z nim faktur¢ do optacenia. 25 36.0%
Kupites duzy sprzet, np. pralke. Po kilku miesigcach przestat dziata¢ poprawnie. Zgtosite$ reklamacje w skle- | 23 26.1%

pie. Przystano technika, ktory powiedzial, Ze nie moze naprawi¢ sprz¢tu na miejscu i musi zamowié czescei.

Potem nie miate$ od niego zadnych wiesci.

Sprzedawca ,,przerzucat” na Ciebie koszty, ktére powinien ponies¢ sam. Np. pomimo prawidlowo ztozonego | 19 26.3%
zamoOwienia meble nie pasowaty idealnie do danego pomieszczenia, bo okazato si¢, ze wymiary sg inne niz w

opisie. Przez to Ty musiale$ ponies¢ dodatkowe koszty przerobek lub zwrotu.

Kaurier kilkakrotnie nie zastat Ci¢ w domu, a potem sprzedawca obciazyt Ci¢ dodatkowymi kosztami przecho- | 18 33%
wywania przesytki.
Zareagowatem/zrobitem co$ w innej problematycznej sytuacji konsumenckie;. 45 6%

Blisko 69% badanych, co odpowiada okoto 800 osobom, zadeklarowato, ze do-
Swiadczyto co najmniej jednej z wymienionych sytuacji problematycznych w
relacjach konsumenckich. Jedynie 31% (362 osoby) nie spotkaty sie z zadnym
z opisanych probleméw. Srednia liczba wskazanych sytuacji wyniosta 3,52, co
oznacza, ze wielu konsumentow miato do czynienia z wiecej niz jednym trudnym
przypadkiem. Rozrzut odpowiedzi byt jednak bardzo duzy — od 0 az do 49 zgto-
szonych zdarzen. Mediana na poziomie 2 wskazuje, ze potowa badanych doswiad-
czyta maksymalnie dwéch tego rodzaju sytuacji, co sugeruje, ze cho¢ przypadki
problematyczne sg powszechne, to najczesciej wystepujg w umiarkowanej liczbie.
Z analizy danych wynika, ze wsrdd najczesciej doswiadczanych przez konsumen-
tow sytuacji problematycznych dominujg te, ktére majg bezposredni zwigzek z
nieuczciwymi praktykami rynkowymi oraz wprowadzaniem w btad przy sprzedazy
internetowej. Szczegdlnie czesto respondenci wskazywali przypadki zwigzane z
fatszywymi promocjami — zaréwno poprzez zawyzanie rzekomej ,ceny wyjsciowej”
produktu przed ogtoszeniem obnizki, jak i poprzez stosowanie promocji typu ,drugi
produkt za 1 zt", ktére po doktadnym przeliczeniu okazujg sie mniej korzystne niz

zwykty zakup. Tego rodzaju dziatania sg szczegdlnie istotne z punktu widzenia
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dyrektywy Omnibus, ktéra ma na celu zwiekszenie przejrzystosci promocji ceno-
wych i przeciwdziatanie sztucznemu manipulowaniu cenami w celu wywotania

fatszywego wrazenia okazji.

Do czesto zgtaszanych nalezg réwniez problemy z realizacjg zaméwien online — w
tym nieotrzymanie towaru, brak towaru mimo informacji o dostepnosci, dostar-
czanie produktow uszkodzonych oraz sytuacje, w ktérych zaméwiony produkt nie
odpowiadat specyfikacji (np. inny rozmiar, kolor, model). Konsumenci relatywnie
czesto zgtaszali takze sytuacje, ktére mozna zaliczy¢ do zjawiska okreslanego
mianem ,fakeshippingu” — czyli zamawiania produktéw z pozornie polskich skle-
pow internetowych, ktére w rzeczywistosci okazujg sie jedynie posrednikami wysy-
tajgcymi towar z Azji, czesto niskiej jakosci i po dtugim czasie oczekiwania. Cho¢
praktyka taka nie zawsze tamie prawo wprost, to z perspektywy konsumenta wigze

sie z poczuciem dezinformacji i zawiedzionych oczekiwan.

Powszechnie wystepujg rowniez sytuacje naruszajgce zasady uczciwej komunika-
cji handlowej, w tym wprowadzajgce w btad reklamy obiecujgce nierealne efekty
(np. ekstremalne odchudzanie) czy nieprawdziwe opinie publikowane w interne-
cie w celu promowania produktu. Ten typ dziatan moze by¢ kwalifikowany jako
nieuczciwa praktyka rynkowa, poniewaz opiera sie na manipulowaniu decyzjami
konsumentow poprzez informacje, ktore nie sg zgodne z rzeczywistoscig lub maja

charakter wprowadzajgcy w btad.

Innym czesto zgtaszanym problemem jest przymus rejestracji konta w sklepie in-
ternetowym (brak mozliwosci zakupu jako gos$c¢), co moze by¢ postrzegane jako
nieproporcjonalne ograniczenie swobody wyboru konsumenta. Czes¢ konsumen-
tow wskazywata takze na problemy z niejasnymi informacjami o gwarancji, dodat-
kowymi kosztami doliczanymi bez uprzedzenia czy tez utrudnionym kontaktem z
dziatem obstugi klienta — co moze sugerowac niedostateczng transparentnosc¢

dziatania wielu sklepow.
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.

" 0co najczesciej pytaja konsumenci?

Odpowiedz na to znajdujemy rowniez w danych ze strony www.centrumkonsumenckie.pl,

na ktorej konsumenci mogg uzyska¢ automatyczng porade dopasowang do ich konkret-

nej sprawy. Na podstawie préby 2376 uzytkownikdw mozemy wskazac o co najczesciej
pytajg konsumenci wraz z procentowym odniesieniem sie do og6tu zadanych pytan:

« Cotojest niezgodnosc¢ towaru z umowga? 7,37 %

« Czego moge zada¢ w reklamacji z tytutu niezgodnosci towaru z umowa? 5,91%

«  Czym sie rozni odpowiedzialno$¢ na podstawie niezgodnoSci towaru z umowg od
gwarancji? 3,34%

- Co moge zrobic, jesli moja reklamacja zostata odrzucona? 3,25%

+ Kiedy nie moge odstgpi¢ od umowy? 3,1%

« Coto jest gwarancja? 3%

« Co dzieje sie w przypadku, gdy sprzedawca nie ustosunkowat sie do reklamacji w
terminie (dot. reklamacji na podstawie niezgodnos$ci towaru z umow3)? 2,96%

«  Co moge zrobi¢, gdy przedsiebiorca nie chce zwrdcic pieniedzy badz opoznia sie z
ich zwrotem? 2,81%

« Czego moge zadac w reklamac;ji z tytutu gwarancji? 2,76%

« W jakiej formie i w jakim terminie powinienem otrzymac odpowiedZ na reklamacje?
2,76%

« Reklamacja na podstawie niezgodnosci towaru z umowga czy gwarancja — co jest

korzystniejsze? 2,57%

W pozostatym zakresie konsumenci pytali o bardziej szczegétowe kwestie dotyczace
procedur reklamacyjnych, odstgpienia od umowy zawartej na odlegtosc, zakupow inter-

netowych lub poszczegdlnych ustug z roznych sektorow.

Powyzsze dane pokazuja, ze gtdwne problemy konsumenckie w dalszym ciggu dotyczg
klasycznej sytuaciji, czyli reklamacji w zwigzku z wadg towaru.

Zrédto: dane ze strony www.centrumkonsumenckie.pl

~
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Podsumowujgc, zebrane dane wskazujg, ze najczestsze problemy zgtaszane
przez konsumentow dotycza dziatan handlowcow, ktore naruszajg podstawo-
we zasady przejrzystosci, uczciwosci i lojalnosci w relacji z klientem. W wielu
przypadkach sa to zachowania, ktore wpisuja sie w katalog praktyk zabronionych
przez obowigzujace regulacje unijne, w tym dyrektywe Omnibus oraz przepisy
chronigce konsumentéw przed dezinformacjg i naduzyciami w sSrodowisku cyfro-
wym. Szeroka skala wystepowania takich przypadkow pokazuje, ze mimo obowig-
zywania przepisow ochronnych, w praktyce nadal dochodzi do licznych naruszen,
a konsumenci — cho¢ czesto swiadomi — pozostajg narazeni na nieuczciwe me-

chanizmy sprzedazowe.

Dalsza analiza danych wykazata, ze czestotliwos¢ wystepowania sytuacji proble-
matycznych zadeklarowana przez respondentdéw byta zwigzania ani z ich ptcig
ani z miejscem ich zamieszkania. Oznacza to, ze kobiety i mezczyzni oraz osoby
mieszkajgce w roznych miejscach w Polsce z podobnym prawdopodobienstwem
doswiadczali trudnosci w relacjach z podmiotami rynkowymi. Z kolei, istotne réz-
nice ujawnity sie w odniesieniu do wieku respondentéw (Wykres 21), poziomu ich
wyksztatcenia (Wykres 22), a takze wysokosci osigganych dochodéw (Wykres 23).
Co istotne, struktura tych zaleznosci jest zblizona do uktadéw obserwowanych w
zakresie znajomosci instytucji konsumenckich oraz poziomu wiedzy obiektywnej
o prawach konsumenta. Moze to sugerowacé, ze wieksza wiedza i doswiadczenie
konsumenckie sprzyjajg zaréwno identyfikowaniu sytuacji problemowych, jak i

umiejetnosci wlasciwego reagowania na nie.

Wykres 21. Srednia liczba sytuacji problematycznych w grupach wiekowych.

Srednia liczba problematycznych sytuacji w grupach wiekowych

6 '
[ . - - - - -
18:25 2635 36-45 46-55 5665 6675 75+

Grupa wiekowa

Srednia
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Na najwiekszg liczbe doswiadczanych sytuacji problemowych wskazujg osoby
najmtodsze, co prawdopodobnie wynika z wiekszej aktywnosci tej grupy wiekowej
w zakupach internetowych. To wtasnie w przypadku uméw zawieranych on-line do-
chodzi najczesciej do naruszen i naduzyc ze strony sprzedawcow. Jednoczesnie
na tle innych zagadnien konsumenckich swiadomosc¢ praw w tym zakresie wsrod

mtodszych konsumentow jest relatywnie wysoka.

Odmienny obraz wytania sie w przypadku oséb starszych, zwtaszcza tych w wieku
65+. Osoby takie rzadziej identyfikujg napotkane sytuacje jako problematyczne —
przecietnie wskazujg o jeden przypadek mniej niz mtodsze grupy wiekowe. Nie
nalezy jednak interpretowac tego jako wiekszej odpornosci tej grupy na nieuczciwe
praktyki rynkowe. Bardziej prawdopodobne jest, ze ta réznica wynika z nizszego
poziomu swiadomosci potencjalnych zagrozen lub traktowania niektérych nega-
tywnych doswiadczen jako elementu wpisanego w ryzyko konsumenckie.

W tym miejscu warto przypomnie¢ zastrzezenie wskazane w rozdziale Il niniej-
szego raportu: osoby starsze uczestniczgce w badaniu mogg nie w petni odzwier-
ciedla¢ catg populacje senioréw. Mogag one tym samym cechowac¢ sie wyzszg niz
przecietna w tej grupie gotowoscig do podejmowania dziatan w sytuacjach proble-
mowych i wiekszym poczuciem sprawczosci w egzekwowaniu swoich praw jako
konsumentow.

Wykres 22. Srednia liczba sytuacji problematycznych w grupach wyksztatcenia

Wyksztaicenie

6

Srednia

Srednie

ogolnoksztalcace
lub zawodowe (np.

liceum, technikum)
Doktorat

Podstawowe /
gimnazjalne

Zasadnicze zawodowe
Wyzsze zawodowe
(licencjackief/inzynierskie)
Wyzsze magisterskie

lub réwnorzedne

Studia podyplomowe /
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Wykres 23. Srednia liczba sytuacji problematycznych w grupach wyréznionych ze
wzgledu na poziom dochodu

Srednia liczba problematycznych sytuacji w grupach dochodowych

Dochad (zt)

6

Sredma

0-2,000 zt
2,001-3,000 zt
3,001-4,000 zt
4,001-5,000 zt
5,001-6,000 zt
6,001-7,000 zt
7,001-8,000 zt
8,001-9,000 2t

9,001-10,000 2t
10,001-15,000 z¢

powyZej 15,001 2t
nie wiem/nie chce
odpowiedzied

W przypadku kryterium wyksztatcenia (Wykres 22) oraz dochodu (Wykres 23) za-
uwazalne sg systematyczne réznice — im wyzszy poziom wyksztatcenia i dochodu,
tym wyzsza jest liczba doswiadczonych i zaraportowanych sytuacji problemowych.
Tego rodzaju zaleznos$¢ pokrywa sie z obserwacjami dotyczgcymi poziomu sSwia-
domosci praw konsumenckich, gdzie rowniez osoby lepiej wyksztatcone i lepiegj
sytuowane finansowo wykazujg sie wiekszg wiedzg i orientacjg w przystugujacych
im uprawnieniach.

Dodatkowo zaobserwowano wyrazne roznice pomiedzy osobami, ktére w prze-
sztosci studiowaty prawo a tymi, ktére nie miaty takiego doswiadczenia, a takze
pomiedzy osobami wykonujgcymi zawdd prawniczy a pozostatymi respondentami
(Wykres 24). Osoby z wyksztatceniem prawniczym oraz te aktywne zawodowo w
obszarze prawa czesciej deklarowaty kontakt z sytuacjami problematycznymi w
relacjach konsumenckich. Moze to wynika¢ zarowno z ich wiekszej aktywnosci
prawnej, jak i z wyzszej wrazliwosci na potencjalne naruszenia praw konsumenta
oraz lepszej zdolnosci do ich rozpoznawania i klasyfikowania jako nieprawidto-
wosci. | ta zaleznos¢ wpisuje sie we wzorzec obserwowany réwniez w przypadku

poziomu wiedzy obiektywnej oraz znajomosci instytucji konsumenckich.
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Wykres24. Srednialiczbasytuacijiproblematycznychwzaleznoscioddoswiadczenia
prawniczego

Srednia liczba problematycznych sytuacji w zaleznosci Srednia liczba problematycznych sytuacji w zaleznosci
od studiowania prawa od wykonywania zawodu prawniczego

B 8

Tak Mie Tak Mie
Studia prawnicze Zawaod prawniczy

Podsumowujgc, na podstawie wynikow badan, mozna odnies¢ wrazenie, ze dziata-
nia nieuczciwych przedsiebiorcow sg czesciej wymierzone w osoby zamozniejsze,
lepiej wyksztatcone i posiadajgce wieksze kompetencje prawne. Wydaje sie jednak,
ze taka interpretacja bytaby zbyt daleko idgca. Zrédta obserwowanej zaleznosci
nalezy szukac¢ gdzie indziej — przede wszystkim w poziomie doswiadczenia konsu-
menckiego oraz w Swiadomosci prawnej, ktéra pozwala identyfikowac i wtasciwie

klasyfikowac¢ problematyczne sytuacje.

Bardziej prawdopodobnym wyjasnieniem jest to, ze osoby o wyzszym statusie
spoteczno-ekonomicznym sg po prostu bardziej aktywnymi uczestnikami rynku.
Czesciej dokonujg zakupdw, w tym takze przez internet, sg bardziej zaangazowane
w transakcje, a przez to majg wiecej okazji, by natkng¢ sie na nieprawidtowosci.
Jednoczesnie ich wyzsza Swiadomosc¢ praw i wieksze kompetencje interpretacyj-
ne sprawiajg, ze sg w stanie lepiej rozpoznac¢ sytuacje, ktére mogg stanowic naru-

szenie intereséw konsumenta.

W efekcie to nie tyle zamozniejsi konsumenci sg bardziej narazeni na nieuczciwe
praktyki, co raczej sg bardziej uwazni, lepiej poinformowani i czesciej potrafig na-
zwac konkretne zdarzenia jako potencjalnie niezgodne z przepisami. Wyzszy po-

ziom swiadomosci sprzyja zatem nie tylko skuteczniejszej ochronie swoich praw,
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lecz takze wiekszej czujnosci wobec niejasnych ofert, wprowadzajgcych w btad

komunikatow czy nieuczciwych zapiséw w regulaminach.

1V.2.2. SPOSOBY RADZENIA SOBIE Z SYTUACJAMI
PROBLEMATYCZNYMI

Analiza danych dotyczgcych reakcji konsumentéw na sytuacje problematyczne
pokazuje wyrazne zréznicowanie w sposobach radzenia sobie z trudnosciami. W
niektérych przypadkach konsumenci sg zdecydowanie bardziej sktonni do podej-
mowania dziatan, podczas gdy w innych sytuacjach pozostajg bierni, nawet jesli

problem jest istotny.

Najczesciej konsumenci reaguja wtedy, gdy sytuacja ma wyraznie negatywny,
namacalny wptyw — np. gdy otrzymujg uszkodzony produkt, nie otrzymujg za-
mowionego towaru albo okazuje sie, ze zostali nieSwiadomie zapisani na ptatng
subskrypcje. Wysoki odsetek dziatan w tych wypadkach wskazuje, ze poczucie nie-
sprawiedliwosci lub finansowej straty motywuje do podjecia interwencji. Podobnie
rzecz ma sie w sytuacjach, w ktérych konsumenci odkrywajg, ze produkt byt pod-
rébka, zostali wprowadzeni w btad przez fatszywe recenzje albo gdy sklep zwleka
z oddaniem pieniedzy po odstgpieniu od umowy — wtedy réwniez dziatania podej-

muje znaczna czes$¢ osob.

Z kolei w wielu innych sytuacjach, nawet jesli zachowanie przedsigbiorcy jest
obiektywnie nieprawidtowe lub stanowi naruszenie praw konsumenta, reakcje sg
zdecydowanie rzadsze. Dotyczy to przede wszystkim przypadkéw, w ktorych kon-
sument mogt sie poczu¢ wprowadzony w btad, ale sytuacja nie miata jednoznacz-
nie negatywnych konsekwencji flnansowych — jak np. zawyzona cena wyjsciowa
przy promoc;ji (co jest o tyle zaskakujace, ze takie dziatania nie powinny pojawia¢
sie na rynku z uwagi na obowigzywanie dyrektywy Omnibus), brak mozliwosci za-
ptaty gotowka lub kartg, brak polskiej instrukcji obstugi czy niemoznos¢ ztozenia
zamowienia bez rejestracji konta. W takich sytuacjach wiekszosé oséb nie podej-
muje zadnych krokow — prawdopodobnie uznajac, ze interwencja bytaby zbyt cza-

sochtonna, nieoptacalna lub mato skuteczna.
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Widac¢ takze, ze niska gotowos¢ do dziatania wystepuje tam, gdzie problematycz-
ne sytuacje sg bardziej ztozone, formalne lub wymagaja kontaktu z instytucjami
— np. w przypadku niejasnych warunkéw gwarancji, braku regulaminu sklepu czy
dodatkowych kosztéw doliczanych bez wyraznej zgody klienta. ROwniez w spra-
wach zwigzanych z naruszeniem zasad przetwarzania danych osobowych czy
utrudnionym kontaktem ze sprzedawcg reakcje sg ograniczone, mimo ze te pro-

blemy w dtuzszej perspektywie mogg mie¢ powazne skutki.

Ogdlnie rzecz biorgc, konsumenci czesciej dziatajg wtedy, gdy szkoda jest bez-
posrednia, wyrazna i tatwa do wskazania, a rzadziej wtedy, gdy problem jest sys-
temowy, dotyczy regulacji prawnych lub wymaga wiekszej inicjatywy i wiedzy o
swoich prawach. W wielu sytuacjach wydaje sie, ze brak reakcji moze wynika¢ z
niewiedzy, braku zaufania do skutecznosci dziatan lub z poczucia, ze ,nie warto
sie tym zajmowac”. To pokazuje wyrazng potrzebe dalszej edukacji konsumenc-
kiej, zwtaszcza w zakresie mozliwosci skutecznego dochodzenia swoich praw w

mniej oczywistych sytuacjach.

Sposrdd 800 osdb, ktore zadeklarowaty doswiadczenie przynajmniej jednej sytuaciji
problematycznej, dziatania naprawcze lub interwencyjne podjeto nieco ponad 60%
respondentdw, co wskazuje na umiarkowang gotowos¢ do reagowania na harusze-
nia praw konsumenckich. Cho¢ wiekszos¢ os6b nie pozostaje catkowicie bierna,
to skala podejmowanych dziatan jest ograniczona — przecietnie konsumenci re-
aguja jedynie w jednej sposrod kilku napotkanych trudnych sytuacji, podczas gdy
w pozostatych rezygnuja z interwencji. Petne zaangazowanie czyli konsekwent-
ne reagowanie na kazdg zaistniatg sytuacje problemowg byto rzadkoscig. Taka
postawe przyjeto jedynie 63 respondentéw, co stanowi zaledwie 7,9% osdb, ktére
zetknety sie z problemem i jedynie 5,4% catej badanej grupy. Z kolei brak jakiejkol-
wiek reakcji na napotkane trudnosci zadeklarowato az 313 osd6b. Oznacza to, ze az
40% os6b doswiadczajgcych nieprawidtowosci nie podjeto zadnego dziatania: ani
reklamaciji, ani proby kontaktu ze sprzedawcg, ani zgtoszenia sprawy do instytucji

pomocowych. W skali catej proby to ponad jedna czwarta badanych.

Dane te sugerujg, ze cho¢ konsumenci coraz czesciej rozpoznajg sytuacje
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problemowe, gotowos¢ do ich konsekwentnego rozwigzywania pozostaje ogra-
niczona. Reakcje sg czesto wybidrcze, a postawa bierna wcigz powszechna —
zwtaszcza w przypadku mniej dotkliwych lub mniej oczywistych naruszen. Moze to
wynikac z réznych barier: braku wiedzy o przystugujacych uprawnieniach, niskiego
zaufania do skutecznosci dziatan, zniechecenia biurokracjg lub braku czasu i ener-
gii, by dochodzi¢ swoich praw. W efekcie wiele problematycznych sytuacji pozo-
staje bez odpowiedzi, co sprzyja utrwalaniu sie nieuczciwych praktyk rynkowych.

Wykres 25. Czestotliwosé¢ podejmowania réznych dziatan w problematycznych
sytuacjach konsumenckich (n = 487)

Samodzielnie o, 0, o
zglositem reklamacje 49.3% 40.5% 10.3%

Opisatem sytuacje na o o .
forum/social media sl 29% 54.4%

Zwrdcitem sie o
pomoc do instytucji 14.7%
publicznych

Zwrécitem sig o
pomoc do organizaciji
pozarzgdowych

Czestosc

. Nigdy

. Jeden raz

. Wigcej niz raz

Dziatanie

Skorzystatem z
pomocy odplatnej
(np. adwokat, radca
prawny)

Skierowalem sprawe
do sgdu

Skorzystatem z
pozasadowych metod
rozwigzywania sporéw

3
Zrobitem cos innego 9.4% 12.3% 78.2%

o .3% %
0% 25% 50% 75% 100%

Procent

Konsumenci siegajg po rozne sposoby reagowania na sytuacje problematyczne,
co dobrze ilustruje Wykres 25. Najczesciej deklarowanym dziataniem byto skon-
taktowanie sie ze sprzedawca w celu zgtoszenia problemu. Te forme reakcji podej-
mowata wiecej niz raz niemal potowa respondentéw, ktérzy w ogdle zareagowali
na jakakolwiek trudnos¢, a kolejne 40% zrobito to przynajmniej raz. Oznacza to, ze
jedynie okoto 10% oséb nie skorzystato nigdy z tej formy kontaktu.

Wynik ten sugeruje, ze kontakt z bezposrednim Zzrédtem problemu — czyli sprzedaw-
cg — postrzegany jest jako najbardziej dostepny, intuicyjny i potencjalnie skuteczny
sposob dziatania. Niemniej warto w tym miejscu zaznaczy¢ pewng metodologiczng
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niejednoznaczno$¢. Istnieje ryzyko, ze cze$¢ respondentow mogta utozsamiac ta-
kie dziatanie nie tyle z probg rozwigzania problemu wynikajgcego z naruszenia
prawa, co z rutynowym zwrotem towaru w ramach prawa do odstgpienia od umo-
wy zawartej na odlegtos¢. Dla niektérych badanych sam fakt zwrdcenia produktu
mogt by¢ traktowany jako odpowiedz na sytuacje problemowg, mimo ze formalnie
nie jest to interwencja w przypadku naruszenia praw konsumenta, lecz realizacja

uprawnienia przystugujgcego bez koniecznosci uzasadnienia.

Drugim najczesciej wskazywanym sposobem dziatania byto wystawienie opinii
lub recenzji w internecie — zaréwno na portalach zakupowych jak i w mediach
spotecznosciowych. Te forme reakcji podejmowata niemal potowa oséb, ktére
zareagowaty na problem. Cho¢ dziatanie to nie ma bezposredniego charakteru
prawnego ani formalnego, petni wazng funkcje spoteczng — umozliwia wyrazenie
sprzeciwu, ostrzezenie innych konsumentéw, a czasem takze wywarcie nacisku na
sprzedawce. Popularnos¢ tej strategii moze wynikac¢ z jej dostepnosci, szybkosci

oraz rosngcego znaczenia opinii konsumenckich w ksztattowaniu reputacji firm.

Wyniki te pokazujg, ze konsumenci czesciej siegaja po formy dziatania, ktére sa
stosunkowo proste i nie wymagaja kontaktu z instytucjami czy znajomosci pro-
cedur prawnych. Dziatania formalne, takie jak sktadanie reklamacji z powotaniem
sie na odpowiednie przepisy, kontakt z rzecznikiem konsumentéw czy zgtaszanie
sprawy do innych instytucji maja prawdopodobnie charakter bardziej incydental-
ny i podejmowane sa rzadziej — najczesciej w przypadku bardziej powaznych lub

uporczywych naruszen.

Znacznie rzadziej konsumenci decydowali sie na podjecie bardziej formalnych
dziatan w odpowiedzi na sytuacje problemowe. Tylko niewielka czes¢ respon-
dentéw zgtaszata swoje sprawy do instytucji publicznych odpowiedzialnych za
ochrone konsumentéw — uczynito tak nieco ponad 20% badanych, ktérzy podjeli
jakiekolwiek dziatania. Jeszcze mniej oséb zwrdcito sie o pomoc do organizacji
konsumenckich, co deklarowato jedynie okoto 10% osdb w tej grupie. Stosunkowo
niska byta rowniez gotowos¢ do skorzystania z pozasgdowych metod rozwigzywa-

nia sporéw, takich jak mediacja. Te Sciezke wybrato jedynie okoto 15% reagujacych

161



IV. DOSWIADCZENIA KONSUMENTOW W STOSOWANIU PRAWA KONSUMENCKIEGO W PRAKTYCE

konsumentdéw, co moze sugerowac, ze ten sposob dochodzenia swoich praw jest

wcigz mato znany lub postrzegany jako skomplikowany i czasochtonny.

Zdecydowanie najrzadziej konsumenci siegali po profesjonalne wsparcie prawne
lub kierowali sprawe na droge sgdowa. Z pomocy prawnika skorzystato mniej niz
10% osob, ktére podjety aktywne dziatania, przy czym byta to najczesciej pomoc
odptatna. Tylko niewielki odsetek — nieprzekraczajgcy 5% — zdecydowat sie na

whniesienie sprawy do sadu.

(e spraw w sadach dotyczy konsumentow?

Z analizy 357 878 orzeczen z wydziatéw cywilnych, gospodarczych, wtasnosci intelektu-
alnej, Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw dostepnych w portalu orzeczen sadéw
powszechnych jedynie 17 822 orzeczenia dotyczyty konsumentdw, w tym kwestii takich
jak: rekojmia, gwarancja, niezgodno$¢ towaru z umowag, klauzula niedozwolona/abuzyw-

na, nieuczciwe praktyki rynkowe. Stanowi to 4,98% orzeczen wydawanych przez te sady.

Zrédto danych: opracowanie Digital Synergy sp. z 0.0.

- J

Taki rozktad odpowiedzi wskazuje, ze cho¢ konsumenci coraz czesciej dostrze-
gaja problemy i nieprawidtowosci, to jednak wciaz rzadko decyduja sie na petne
wykorzystanie dostepnych im narzedzi ochrony prawnej. Dziatania wymagajace
wiekszego zaangazowania proceduralnego, wiedzy lub poniesienia kosztow sa
podejmowane znacznie rzadziej niz te, ktére sa proste, szybkie i mieszczg sie w

codziennej praktyce zakupowe;j.

Prawie 20% osob, ktore aktywnie zachowaty sie w sytuacji problematycznej, za-
deklarowato, ze podjeto inne dziatania niz te wyszczegdlnione w badaniu. Wsréd
przyktadowych innych sposobdw rozwigzywania problemow, podanych przez oso-

by badane, znalazty sie (pisownia oryginalna):
+ ,Zgtositem sprawe do operatora ptatnosci bezgotéwkowych”,

+ ,wydzwaniatem i wysytatem emaile az otrzymam odpowiedz kiedy dostane pro-

dukt spowrotem i czy w ogole go dostane spowrotem”,
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»,poprositem o rozwigzanie wtasciciela platformy handlowej na kt6rej sprzedaw-

ca wystawiat swoje towary”,

,[zrobitem] awanture”,

,meczytem sprzedajgcego az dat mi to co chciatem”,
,rzucilem im buty na lade i wyszlem®,

,do skutku kontaktowatam sie ze sklepem, przypominajac o tym, ze oczekuje
na zwrot pieniedzy. Zostawitam negatywny komentarz, pomimo iz sprzedajacy

nagabywat telefonicznie i mailowo, proszac o jego usuniecie”,
,Zzagrozitam konsekwencjami prawnymi”,

,wyslalam sanepid do [nazwa dyskontu]”,

,postraszytem nie uczciwego sprzedawce UOKiK-iem”,

,Zgtoszenie na policje”.

IV.2.3. CZYNNIKI ROZNICUJACE SKLONNOSC DO PODEJMOWANIA
DZIALANIA W SYTUACJACH PROBLEMATYCZNYCH

Analiza wynikow badania wskazuje, ze sktonno$¢ konsumentéw do podejmowania
dziatan w problematycznych sytuacjach jest zréznicowana i zwigzana z réznymi
czynnikami, zaréwno demograficznymi, jak i poziomem indywidualnej Swiadomo-
sci konsumenckiej. Jednym z zaobserwowanych zjawisk jest wyrazna réznica ze
wzgledu na ptec: jakkolwiek obie grupy dostrzegajg przecietnie tyle samo sytu-
acji problematycznych, to mezczyzni czesciej niz kobiety deklaruja, ze reagujg na
trudne lub nieprawidtowe sytuacje podczas zakupéw (Wykres 26). Co interesujgce,
zgodnie z wynikami zaprezentowanymi w rozdziale Il niniejszego raportu, obie
grupy nie réznig sie istotnie pod wzgledem poziomu obiektywnej wiedzy na temat
praw konsumenta. Moze to sugerowac, ze sama wiedza nie wystarcza, by sktania¢

do dziatania.
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Wykres 26. Zachowania konsumentéw wobec probleméw w podziale na pte¢

Liczba reakcji i probleméw bez reakcji

B Liczba probleméw bez reakeji
M Liczba reaksji

Kobieta Megzczyzna

Pod wzgledem wieku nie zaobserwowalismy istotnych réznic w sktonnosci do re-
agowania — przedstawiciele wszystkich grup wiekowych podejmujg dziatania na
zblizonym poziomie. Ciekawsza réznica pojawia sie jednak w odniesieniu do sy-
tuacji pozostawianych bez jakiejkolwiek reakcji (Wykres 27): Osoby mtodsze cze-
sciej pozostajg catkowicie bierne wobec napotkanych trudnosci w poréwnaniu do
0s0b starszych. Moze to jednak wynikac nie tyle z wiekszej aktywnosci tych ostat-
nich, co z faktu, ze — jak pokazaty wczesniejsze analizy — osoby starsze rzadziej
identyfikujg okreslone zdarzenia jako rzeczywiscie problematyczne. Innymi stowy,
mniejsza liczba sytuacji uznanych przez nich za naruszenia lub nieprawidtowosci

skutkuje takze mniejszg liczbg tych, ktére pozostajg bez reakciji.

Nie zaobserwowalismy wyraznych zaleznosci miedzy sktonnoscig do podejmowa-
nia dziatan w sytuacjach problemowych a takimi zmiennymi jak: miejsce zamieszka-
nia (zaréwno pod wzgledem wielko$ci miejscowosci jak i regionu geograficznego),
poziom dochodow, wyksztatcenie ogolne, posiadanie wyksztatcenia prawniczego
czy wykonywanie zawodu prawniczego. Oznacza to, ze czynniki te nie réznicuja
w istotny sposob gotowosci do reakcji na trudnosci konsumenckie — niezaleznie
od pozycji spoteczno-zawodowej czy kontekstu lokalnego konsumenci sg podob-
nie sktonni (lub niesktonni) do podejmowania interwencji w obliczu nieuczciwych

praktyk.
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Wykres 27. Zachowania konsumentow wobec probleméw w podziale na grupy
wiekowe

5.21
. Liczba probleméw bez reakcji

265 345 . Liczba reakcji

112 1.47

0

18-25 26-35 36-45 46-55 56-65 66-75 75+
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Istotne znaczenie dla radzenia sobie z sytuacjami problemowymi ma natomiast
szeroko rozumiana wiedza konsumencka oraz inne czynniki psychologiczne
uwzglednione w badaniu. Zwigzek pomiedzy Swiadomoscig konsumencka a podej-
mowaniem dziatan ujawnia sie w kilku kluczowych zaleznosciach. Przede wszyst-
kim osoby, ktére lepiej orientowaty sie w instytucjach zajmujgcych sie ochrong
praw konsumenta, czesciej identyflkowaty sytuacje problematyczne i czesSciej tez
podejmowaty interwencje w sytuacjach wymagajgcych reakcji (Wykres 28). Moze
to oznaczac, ze znajomos¢ dostepnych zrédet wsparcia i mechanizméw docho-
dzenia praw wyraznie sprzyja nie tylko Swiadomosci, ale i aktywnosci konsumenc-
kiej, a osoby bardziej Swiadome swoich praw moga dostrzega¢ wiecej naruszen i

nieprawidtowosci niz ci, ktérzy nie sa sktonni do interwencji.
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Wykres 28. Zalezno$¢ miedzy liczbg wskazanych prawdziwych instytucji
konsumenckich a liczbg rozpoznanych sytuacji problematycznych i liczba reakcji
w takich sytuacjach

Liczba wskazanych sytuacji

== Problemy
== Reakcje

Liczba problemoéw i reakcji
®

0 1 4 3 4 5 6 7 8 9 10

Liczba wskazanych prawdziwych instytucji

Jak widaé na wykresie 29, sama obiektywna wiedza konsumencka (mierzona licz-
ba poprawnych odpowiedzi w tescie) nie byta zwigzana ze sktonnoscig do podej-
mowania reakcji w sytuacjach problematycznych. Jednak istotng role odgrywata
rowniez niepewnos$¢ wiedzy, wyrazana przez czestos¢ wyboru odpowiedzi ,nie
wiem”. Osoby o wysokim poziomie niepewnosci podejmowaty mniej reakcji nawet
przy wysokim obiektywnym poziomie wiedzy konsumenckiej. Moze to sugerowag,
ze brak pewnosci co do wilasnych praw ogranicza gotowos¢ konsumentéow do
dziatania i w pewnym sensie hamuje ich w procesie praktycznego wykorzystania
tego, co wiedzg na temat swoich praw.

Wykres 29. Liczba reakcji w sytuacjach problematycznych w zaleznosci od
odpowiedzi prawidtowych w tescie wiedzy konsumenckiej i liczby odpowiedzi “nie
wiem”

2
Niepewnosc wiedzy (odpowiedzi 'nie wiem')

g
— Niska (0)
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Liczba i ] iedzi (obi wiedza)

166



IV.2. DOSWIADCZENIA KONSUMENTOW

IV.2.4. REZULTATY | SKUTECZNOSC DZIALAN PODEJMOWANYCH
W SPRAWACH KONSUMENTOW

W pierwszej kolejnosci przeanalizowaliSmy subiektywne poczucie skutecznosci
konsumenckiej, rozumiane jako przekonanie jednostki o wtasnych umiejetnosciach
i kompetencjach w zakresie dochodzenia swoich praw oraz radzenia sobie w trud-
nych sytuacjach zakupowych. Pojecie to opiera sie na teorii samoefektywnosci
Alberta Bandury, zgodnie z kt6rg ludzie chetniej podejmujg dziatania i skuteczniej

rozwigzujg problemy, jesli wierzg we wtasne zdolnosci.

W badaniach spotecznych dotyczgcych samooceny skutecznosci w réznych dzie-
dzinach zazwyczaj obserwuje sie tendencje do zawyzania oceny wtasnych kom-
petencji — przecietne wyniki w duzych prébach plasujg sie zwykle wysoko, w gra-
nicach 3,5-4 w pieciopunktowej skali. Na tym tle odpowiedzi dotyczgce wiedzy
i skutecznosci konsumenckiej wypadajg wyraznie stabiej. Srednia dla poczucia
skutecznosci konsumenckiej to 3,35, a dla ogdlnego poczucia skutecznosci (mie-
rzonego narzedziem GSES) — 3,51. Te wartosci wskazujg, ze Polacy cechujg sie
umiarkowang wiarg we wtasne mozliwosci dziatania w sytuacjach konsumenckich
i znacznie nizszg pewnoscig siebie w tym obszarze niz w innych sferach zycia.
Wyniki te moga swiadczy¢ o braku poczucia kompetencji w zakresie ochrony swo-
ich praw — a to z kolei moze by¢ jedng z przyczyn biernosci w obliczu problemoéw
konsumenckich. Konsument, ktory nie ufa swoim umiejetnosciom i nie czuje sie
przygotowany do dziatania, znacznie rzadziej podejmie prébe interwencji, nawet

jesli dostrzega, ze jego prawa zostaty naruszone.
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Wykres 30. Rozktad ocen poczucia skutecznosci
konsumenckiej i ogolnego poczucia skutecznosci
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Pod wzgledem ptci zaobserwowano istotne réznice w poziomie deklarowanej sku-
tecznosci konsumenckiej — mezczyzni oceniali swoje umiejetnosci w zakresie eg-
zekwowania praw konsumenckich wyzej niz kobiety. R6znica ta byta wyrazniejsza
niz w przypadku ogélnego poczucia skutecznosci. Z kolei wiek, poziom wyksztat-
cenia oraz miejsce zamieszkania nie roznicowaty istotnie poziomu skuteczno$ci
konsumenckiej. Podobnie bardzo staba, niemal niewidoczna zaleznos¢ dotyczyta
wysokosci osigganych dochoddéw — nie wptywata ona w sposdb istotny na samo-

ocene kompetencji w tym zakresie.

Pewne roznice ujawnity sie natomiast wsrod oséb posiadajgcych wyksztatcenie
prawnicze lub wykonujgcych zawody prawnicze — zgodnie z przewidywaniami oce-
niaty one swojg skutecznos¢ konsumenckg nieco wyzej niz pozostali respondenci.
Warto jednak zaznaczyé, ze r6znice te, cho¢ widoczne, nie byty tak silne, jak mozna

by sie spodziewac.

Jesli chodzi o faktyczne dziatania podejmowane przez konsumentéw w sytuacjach
problematycznych, to zgodnie z ich deklaracjami skutecznos¢ podejmowanych
dziatan czesto przekracza 50% (zob. Wykres 31). Nalezy jednak podkresli¢, ze wy-
niki te nalezy interpretowac¢ z duzg ostroznoscig. Najwiecej oséb (437) zadekla-

rowato samodzielne rozwigzanie problemu, podczas gdy inne formy dziatan byty
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znacznie rzadsze: jedynie 104 osoby skorzystaty z pomocy instytucji publicznych,
53 zwrécity sie do organizacji pozarzagdowej, a tylko 22 skierowaty sprawe do sadu.
Tak duze réznice w liczebnosci grup sprawiajg, ze bezposrednie poréwnania ich
skutecznosci sg obarczone wysokim ryzykiem btedu i powinny by¢ traktowane
jako sygnat kierunkowy, a nie jednoznaczna ocena efektywnosci poszczegolnych

dziatan.

Wykres 31. Skutecznos$¢ dziatan podejmowanych przez konsumentow

Samodzielnie zglositem reklamacijg (437
0s6b)

Zwroécitem sig o pomoc do instytucii
publicznych (104 osoby)
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pozarzadowych (53 osoby)

Skorzystalem z pomocy odplatnej (np.
adwokat, radca prawny) (45 0s6b)

Dziatanie

Skierowatem sprawe do sadu (22 osoby)

Skorzystalem z pozasadowych metod
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Zrobitem co$ innego (106 osdb)
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Procent

Rezultat
. Sprawa zostala zatatwiona pozytywnie . Sprawa zostata zatatwiona czesciowo
. Sprawa nie zostata zatatwiona pozytywnie Sprawa jest jeszcze w toku

Wyniki badania pokazujg, ze w ocenie respondentéw najskuteczniejszg forma
interwencji byto bezposrednie podjecie dziatan u sprzedawcy. W zdecydowanej
wiekszosci przypadkéw takie dziatania przynosity pozgdany efekt — problem
zostat rozwigzany, a tylko niewielki odsetek spraw pozostat bez odpowiedzi lub
rozstrzygniecia. Wysoki poziom skutecznosci tej formy reakcji moze wskazywac
na realng efektywnosc¢ kontaktu ze sprzedawcy, jednak nalezy uwzgledni¢ pewne
zastrzezenie interpretacyjne. Jak juz zaznaczono wczesniej, istnieje duze prawdo-
podobienstwo, ze respondenci zaliczali do tej kategorii rowniez sytuacje, w ktérych
po prostu skorzystali z ustawowego prawa do odstgpienia od umowy zawartej na
odlegtosc¢. Zwroty tego typu sg zwykle proste, nie wymagajg uzasadnienia i rzadko
wigzg sie z konfliktem. Jesli rzeczywiscie znaczgca czes¢ odpowiedzi odnosi sie
do takich wtasnie przypadkéw, to uzyskany wskaznik skutecznosci moze byc¢ za-
wyzony i nie oddawac w petni rzeczywistej skutecznosci dziatan podejmowanych

w odpowiedzi na faktyczne naruszenia praw konsumenta.

W tym kontekscie szczegdlnie niepokojgcy moze by¢ fakt, ze nawet w tej (pozornie
najskuteczniejszej) kategorii az ok. 20% spraw pozostato nierozwigzanych. Jesli
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wliczono tu rowniez standardowe, bezkonfliktowe zwroty towardw, to realny od-
setek nieskutecznych interwencji w sytuacjach rzeczywiscie problemowych moze
by¢ jeszcze wyzszy. Taki wynik sugeruje, ze wcigz znaczna cze$¢ konsumentow
mimo podjecia dziatan nie uzyskuje satysfakcjonujgcego rozwigzania, co stanowi

wazny sygnat ostrzegawczy dla systemu ochrony praw konsumenta.

Wysokg skutecznosciag charakteryzujg sie rowniez dziatania konsumentow polega-
jace na publicznym opisywaniu sytuacji problemowej — na przyktad w formie ko-
mentarzy, recenzji czy wpisow na forach i portalach spotecznosciowych. Sposrod
0sob, ktore zdecydowaty sie na taki krok, ponad 40% doswiadczyto pozytywnej
reakcji ze strony sprzedawcy — problem zostat rozwigzany lub sprzedawca podjat
dziatania naprawcze. W niemal potowie przypadkéw (ok. 45%) wpis nie spotkat sie
z zadng reakcjg ze strony sklepu. Natomiast 13,5% konsumentow relacjonowato,
ze otrzymato odpowiedz o charakterze negatywnym — byli wprost proszeni o usu-
niecie komentarza lub informowani, ze nie powinni publicznie udostepnia¢ tego
typu tresci. Pomimo tej ostatniej grupy, wpisy publiczne okazujg sie stosunkowo

skuteczng forma presji, przynoszac realne efekty w znaczacej liczbie przypadkow.

Nieco nizszg skutecznos¢ niz dziatania podejmowane samodzielnie wykazywaty
interwencje skierowane do podmiotéw publicznych oraz organizacji pozarzado-
wych. W przypadku takich zgtoszen, zgodnie z deklaracjami badanych, potowa
spraw zakonczyta sie pozytywnym rozwigzaniem. Jednak wcigz zauwazalna pozo-
staje liczba przypadkéw, ktére nie przyniosty oczekiwanego efektu. Warto rowniez
zwrocic¢ uwage, ze czes¢ konsumentow wskazywata jako wspierajgce ich podmio-
ty organizacje, ktore w rzeczywistosci nie istniejg, a takze nie potrafita odréznié
instytucji publicznych od organizacji spotecznych. Moze to swiadczy¢é o pewnym
zamieszaniu informacyjnym i ograniczonej wiedzy na temat realnych zrédet

wsparcia.

Korzystanie z odptatnej pomocy prawnej przynosito umiarkowane rezultaty — oko-
to potowa spraw zakornczyta sie pomysinie, ale znaczgcy odsetek nie przynidst
oczekiwanego rezultatu mimo poniesienia kosztow. Najnizszg skutecznos¢ wyka-

zywaty sprawy kierowane do sgdu. Tylko w okoto potowie przypadkdéw uzyskano
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pozytywne rozstrzygniecie, przy czym znaczna liczba spraw wcigz pozostaje w
toku, co moze wynika¢ z czasochtonnosci postepowan sgdowych. Podobny obraz
wytania sie z danych dotyczacych pozasgdowych metod rozwigzywania sporéw
— cho¢ nieco ponad potowa zakornczyta sie zadowalajgcym wynikiem, stosunko-
wo czesto konsumenci oceniali rezultat jako niesatysfakcjonujgcy. Warto jednak
pamietac, ze cechg mediacji i innych form polubownego rozstrzygania sporéw jest
osigganie kompromisu, ktory z definicji nie w petni realizuje interesy ktorejkolwiek
ze stron, lecz dgzy do osiggniecia rozwigzania akceptowalnego dla obu uczestni-
kow konfliktu.

Jesli chodzi o odpowiedzi na pytania dotyczgce konkretnych instytucji i organizaciji,
do ktérych konsumenci zwracali sie 0 pomoc, najczesciej wskazywang jednostka
byt Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK). Sposréd 104 osob, ktére
zadeklarowaty skorzystanie z pomocy instytucjonalnej, ponad 70% wymienito wta-
$nie UOKIK jako podmiot, do ktérego sie zwrécito (Wykres 32). Na drugim miejscu
znalezZli sie Rzecznicy Konsumentéw, ktérych réwniez stosunkowo czesto wskazy-
wano jako adresatéw zgtoszen. Inne instytucje, takie jak Inspekcja Handlowa czy
Rzecznik Finansowy, pojawiaty sie znacznie rzadziej, cho¢ ich skuteczno$¢ ocenia-

no na podobnym poziomie jak w wypadku Rzecznikdw Konsumentow.

Wykres 32. Instytucje ochrony konsumentow, do ktorych zwracali sie respondenci
(n=104)
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Warto jednak zwrdci¢ uwage na istotne rozbieznosci pomiedzy deklaracjami bada-
nych a rzeczywistg strukturg systemu ochrony konsumentéw. Czes¢ responden-
tow wskazywata bowiem jako adresatow swojej interwencji instytucje, ktére for-
malnie nie istniejg — jak np. ,Rzecznik Praw Konsumenckich”, ,Urzad ds. Ochrony
Konsumenta” czy ,Inspekcja Kontroli Konsumenckiej”. Takie odpowiedzi sugeruja,
ze konsumenci nie zawsze sg Swiadomi, jakie instytucje rzeczywiscie funkcjonu-
ja w ramach systemu i gdzie nalezy zgtaszaé swoje problemy. Wyniki te sg spdjne
z obserwacjami dotyczacymi niskiej znajomosci rzeczywistych instytucji ochrony
praw konsumenta, jakie uzyskano w innych czesciach badania.

Podobny brak rozeznania widoczny jest w odpowiedziach dotyczacych organiza-
cji pozarzgdowych. Sposrod 53 osoéb, ktére deklarowaty skorzystanie z pomocy
NGO-s6w, najczesciej wskazywang jednostkg byto ,Stowarzyszenie Obrony Praw
Konsumenta” — podmiot, ktéry nie istnieje. W dalszej kolejnosci pojawiaty sie
bardziej wiarygodne odpowiedzi, takie jak Federacja Konsumentow czy Fundacja
Konsumentdw, jednak inne rzeczywiste organizacje byty wskazywane sporadycz-
nie. Co wiecej, w pytaniu otwartym o nazwe organizacji pozarzadowej czesc¢ re-
spondentéw podata Rzecznikéw Konsumentéw (lub ich nieistniejgce warianty
jak ,Rzecznik Praw Konsumenta”), mylgc instytucje publiczne z organizacjami

spotecznymi.

Wykres 33. Organizacje pozarzadowe zajmujace sie ochrong konsumentow, do
ktorych zwracali sie respondenci (n = 53)

Stowarzyszenie Praw Konsumenta 45.3%
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Zebrane dane wyraznie pokazujg, ze konsumenci majg ograniczong orientacje w
strukturze systemu ochrony praw konsumenta — nie tylko mylg instytucje pu-
bliczne z organizacjami spotecznymi, ale czesto wskazuja tez podmioty, ktore w
ogole nie istnieja. Co istotne, nalezy pamietac, ze na pytanie dotyczgce korzysta-
nia z pomocy instytucji publicznych odpowiedziaty jedynie 104 osoby, a z pomocy
organizacji pozarzagdowych skorzystato zaledwie 53 respondentéw — podczas gdy
w catym badaniu wzieto udziat ponad 1100 oséb. Oznacza to, ze tylko niewielki
odsetek uczestnikow w ogdle zwrdcit sie po pomoc do jakiegokolwiek podmiotu

zewnetrznego.

Tym bardziej niepokojgce sg liczne btedne wskazania. Sugerujg one, ze znaczna
czes¢ konsumentow nie tylko nie korzysta z dostepnych kanatow wsparcia, ale
takze nie wie, gdzie realnie moze szuka¢ pomocy. Wyniki te wskazuja na po-
trzebe nie tylko edukowania o przystugujacych prawach, lecz takze budowania
praktycznej Swiadomosci funkcjonowania instytucji i organizacji zajmujacych sie
ochrong konsumentow — ich nazw, kompetenciji i dostepnych sciezek kontaktu.
Bez tej wiedzy nawet najbardziej podstawowe uprawnienia pozostaja w praktyce

niewykorzystane.

IV.2.5. BIERNOSC¢ W PODEJMOWANIU DZIALAN PRZEZ
KONSUMENTOW

Niepokojgcym zjawiskiem ujawnionym w przeprowadzonym badaniu jest po-
wszechny brak reakcji ze strony konsumentow w sytuacjach, w ktérych doswiad-
czajg oni problemoéw — az 40% osob, ktdre zetknety sie z trudnosciami, nie podjeto
zadnych dziatan. Jak pokazano na Wykresie 34, za tg biernoscig stojg trzy gtéwne
przyczyny. Po pierwsze, respondenci czesto wskazywali brak czasu jako powdd
rezygnacji z interwencji — codzienne obowigzki, obawa przed czasochtonnoscia
procedur czy przekonanie, ze dochodzenie swoich praw jest zbyt angazujgce, sku-
tecznie zniechecajg do dziatania. Drugim istotnym czynnikiem byta niewielka war-
tos¢ towaru lub ustugi, ktorej dotyczyt problem — wielu badanych uznato, ze gra

nie jest warta swieczki, a ewentualna korzysc¢ nie rekompensuje wysitku. Trzecim
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najczesciej wskazywanym powodem byt brak wiary w skutecznos¢ dziatan — re-
spondenci obawiali sie, ze ich interwencja i tak nie przyniesie rezultatu, co moze
Swiadczyc¢ o ograniczonym zaufaniu do dostepnych srodkéw ochrony konsumenc-

kiej lub wczesniejszych rozczarowaniach.

Na dalszym planie pojawiaty sie takie uzasadnienia jak brak zaufania do instytu-
cji publicznych oraz negatywne doswiadczenia z przesztosci zwigzane z probami
dochodzenia swoich praw. Cho¢ rzadziej wskazywane, te czynniki réwniez zastu-
guja na uwage, poniewaz wskazujg na szerszy problem erozji zaufania do syste-
mu ochrony konsumentéw — zaréwno formalnego jak i nieformalnego. Wspélnie
czynniki te tworzg obraz konsumenta, ktéry nierzadko woli zaakceptowac strate
lub niesprawiedliwos¢ niz podejmowac dziatania, ktore postrzega jako kosztowne,

skomplikowane lub nieskuteczne.

Wykres 34. Powodybrakudziataniawproblematycznych sytuacjachkonsumenckich
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Dalsze analizy wynikéw wykazaty, ze sposrod wszystkich analizowanych zmien-
nych demograficznych, to pte¢ okazata sie jedynym czynnikiem istotnie réznicuja-
cym powody braku reakcji na sytuacje problemowe (zob. Wykres 35). Mezczyzni
czesciej wskazywali na brak czasu jako gtéwny powdd niepodejmowania dziatan.
Dla kobiet natomiast bardziej istotna byta niewielka wartos¢ towaru lub ustugi,
ktorej dotyczyt problem — czesciej niz mezczyzni uznajg one, ze interwencja w
takich przypadkach nie jest optacalna. Rdznice te, cho¢ umiarkowane, sugerujg, ze
decyzje o rezygnacji z dziatania majg zwigzek z odmiennym postrzeganiem kosz-

tow i sensownosci interwencji.
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Wykres 35. Powody braku dziataniaw problematycznych sytuacjachkonsumenckich
w podziale na pte¢
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Analiza innych zmiennych réwniez nie wykazata jednoznacznych zaleznosci. Wiek
miat znaczenie jedynie w odniesieniu do powodu ,nie miatem czasu” — osoby star-
sze rzadziej wskazywaty ten argument, jednak réznice miedzy grupami wiekowymi
byty stosunkowo niewielkie. Miejsce zamieszkania, poziom wyksztatcenia i osig-
gany dochdd nie wykazywaty istotnego zwigzku z deklarowanymi powodami braku
reakcji. Co interesujace, rowniez poziom wiedzy — zaréwno obiektywnej jak i su-
biektywnej — oraz poczucie skutecznosci wtasnych dziatan nie wigzaty sie znacza-
co z tym, jakie uzasadnienia podawano. Wyniki te sugeruja, ze decyzja o rezygna-
cji z dziatania wynika przede wszystkim z praktycznych wzgledéw, takich jak brak
czasu lub niska wartosé przedmiotu sporu, a nie z niewiedzy czy poczucia braku
wpltywu. W kontekscie edukacji konsumenckiej oznacza to, ze poza zwiekszaniem
Swiadomosci praw, konieczne moze byc¢ takze ksztattowanie przekonania, ze na-
wet drobne przypadki naruszen zastugujg na reakcje — i ze dochodzenie swoich

praw moze byc¢ nie tylko mozliwe, ale i skuteczne.
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IV.2.6. ZAUFANIE DO PODMIOTOW  WSPIERAJACYCH
KONSUMENTOW

W przeprowadzonym badaniu Sredni poziom zaufania obywateli do podmiotéw
zajmujgcych sie ochrong konsumentéw wyniost 6,15 w skali od 1 do 10, co mozna
uznac¢ za wynik umiarkowany. Warto jednak odczytywac¢ go w szerszym kontek-
scie — w badaniach spotecznych prowadzonych na swiecie poziom deklarowane-
go zaufania do instytucji jest zwykle relatywnie wysoki, co czyni wynik uzyskany w
Polsce wyraznie mniej korzystnym na tle innych krajéw. Wpisuje sie on jednocze-
Shie w szerszy, utrzymujacy sie od lat trend niskiego zaufania do instytucji publicz-
nych w Polsce. Choé formalnie wartos¢ przekracza srodek skali, wskazuje raczej
na strukturalny deficyt zaufania niz na stabilna relacje obywateli z instytucjami
odpowiedzialnymi za ochrone ich praw. To z kolei stanowi istothe wyzwanie dla

efektywnosci catego systemu ochrony konsumenta.

Poziom zaufania do instytucji zajmujgcych sie ochrong konsumentéw nie wykazuje
istotnych zaleznosci z cechami demograficznymi takimi jak pte¢, poziom wyksztat-
cenia (w tym posiadanie wyksztatcenia prawniczego czy wykonywanie zawodu
prawniczego) ani miejsce zamieszkania. Zmiennymi, ktére wykazujg stabe, lecz
statystycznie istotne powigzania z poziomem zaufania, sg natomiast wiek oraz
dochdd respondentéw — osoby starsze oraz bardziej zamozne deklarujg nieco
wyzszy poziom zaufania (Wykresy 36 i 37). Zaleznosci te sg jednak na tyle stabe,

ze nie mozna méwi¢ o wyraznym wzorcu, a raczej o subtelnej tendencji.
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Wykres 36. Poziom zaufania do podmiotow wspierajacych konsumentow w podziale
na kategorie wiekowe
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Wykres 37. Poziom zaufania do podmiotow wspierajacych konsumentow w podziale
na kategorie dochodowe
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Wyniki przeprowadzonego badania pokazujg, ze poziom zaufania do instytucji
chronigcych prawa konsumentow wiagze sie zarowno z czynnikami psychologicz-
nymi, jak i poziomem wiedzy konsumenckiej. Najsilniejszg zalezno$¢ zaobser-
wowano w przypadku znajomosci instytucji i organizacji zajmujgcych sie ochrong
konsumentow — osoby, ktore potrafity wskazaé wiecej takich podmiotdw, deklaro-

waty wyzszy poziom zaufania.
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Wykres 38. Zaufanie do podmiotow wspierajacych konsumentéw w zaleznosci od
liczby tych podmiotow znanych konsumentowi
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Istotny okazat sie rowniez poziom poczucia skutecznosci konsumenckiej. Im
wieksza byta wiara badanych we wlasne kompetencje w zakresie dochodzenia
swoich praw, tym wiekszym zaufaniem obdarzali oni instytucje odpowiedzialne

za ochrone tych praw (Wykres 39)

Wykres 39. Zaufanie do podmiotow wspierajacych konsumentéw w zaleznosci od
poczucia skutecznosci i subiektywnej wiedzy konsumenckiej
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Zaufanie korelowato takze z poziomem wiedzy subiektywnej. Osoby, ktére oce-
niaty swojg wiedze jako wysoka, mialy tendencje do wyzszego zaufania wobec
systemu ochrony konsumentéw. Stabszy, ale rowniez zauwazalny zwigzek wyste-
powat w przypadku wiedzy obiektywnej. Osoby lepiej poinformowane na temat
przepis6w konsumenckich wykazywaty nieco wieksze zaufanie do instytucji, cho¢
efekt ten byt mniej wyrazny niz w przypadku wiedzy deklarowanej. Dodatkowo,
choc niezbyt silnie, zaufanie byto powigzane z faktycznym korzystaniem z pomocy
instytucji publicznych i organizacji pozarzadowych. Osoby, ktore zadeklarowaty, ze
korzystajg z pomocy z tych podmiotéw, majg wieksze zaufanie do nich niz osoby,

ktére nigdy nie podjety takiego kroku.

IV.2.7. PREDYKTORY SWIADOMOSCI | SKUTECZNOSCI W
STOSOWANIU PRAWA KONSUMENCKIEGO

Przeprowadzone przez nas badanie pokazato istnienie zaleznosci miedzy wiedza
subiektywng a skutecznoscig konsumencka. Osoby, ktére wierza w swoja zna-
jomos¢ przepisow, jednoczesnie czesciej uwazaja, ze potrafig skutecznie egze-
kwowa¢ swoje prawa. Z kolei skutecznos¢ konsumencka stabiej koreluje z wiedzg
obiektywng, co sugeruje, ze samo posiadanie rzetelnej wiedzy niekoniecznie prze-
ktada sie na poczucie kompetencji w dziataniu. Podsumowujgc, mozna mie¢ duza
wiedze, ale jednoczesnie nie czu¢ sie pewnym siebie w sytuacjach wymagajgcych

interwencji.

Zebrane przez nas dane wskazuja, ze Polacy nie przeceniajg swoich umiejetnosci
konsumenckich, a wrecz wykazujg stosunkowo niski poziom pewnosci siebie w
tym obszarze. Kluczowa zaleznoscia jest silny zwigzek miedzy wiedzg subiek-
tywna a poczuciem skutecznosci, podczas gdy faktyczna wiedza obiektywna ma
mniejsze znaczenie w ksztattowaniu przekonania o wlasnej sprawczosci w sytu-

acjach konsumenckich.
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W celu podsumowania i pogtebienia wynikow badania zastosowalismy analizy
regresji Poissona z wieloma predyktorami oraz ich interakcjami. Analiza ta pozwa-
la na modelowanie zalezno$ci pomiedzy zmiennymi objasniajgcymi a zmienng
zalezng przyjmujacg postac liczby zdarzen — w naszym wypadku byty to: liczba
rozpoznanych sytuacji problemowych oraz liczba podjetych reakcji. Uwzglednione
predyktory obejmowaty: subiektywng wiedze konsumenckg (deklaratywne przeko-
nanie o znajomosci swoich praw), wiedze obiektywng (sprawdzong za pomoca
testu wiedzy), znajomos¢ instytucji zajmujgcych sie ochrong konsumentéw (liczba
poprawnie wskazanych instytucji), a takze poczucie skutecznosci konsumenckiej
(przekonanie o wtasnej sprawczosci i kompetencjach w rozwigzywaniu problemoéw

konsumenckich).

Z uwagi na istotne wspotzaleznosci miedzy tymi zmiennymi szczegdlnie istotne
byto sprawdzenie, czy kazda z nich wnosi unikalny wktad w wyjasnianie aktyw-
nosci i skutecznosci konsumenckiej, czy tez ich wptyw zanika po uwzglednieniu
pozostatych. Analizowalismy takze efekty interakcyjne, tj. sytuacje, w ktérych efekt
jednej zmiennej staje sie istotny dopiero przy okreslonym poziomie innej (np. zwig-
zek miedzy wiedzg subiektywng a aktywnoscig konsumencka zalezny od poczucia
skutecznosci). Dzieki takiemu podejsciu mozliwe byto uchwycenie nie tylko pro-
stych zaleznosci, ale takze bardziej ztozonych mechanizmdéw psychologicznych,
ktore stojg za réznicami w rozpoznawaniu probleméw oraz reagowaniu na nie

przez konsumentéw.

Jesli chodzi o liczbe dostrzezonych problematycznych sytuacji, to najsilniejszym
czynnikiem okazata sie wiedza obiektywna czyli rzeczywista znajomos$¢ przepi-
séw. Osoby, ktore zaznaczyly wiecej poprawnych odpowiedzi w tescie wiedzy,
wskazywaty takze wiekszg liczbe problematycznych sytuaciji, a kazda dodatkowa
prawidtowa odpowiedz wigze sie z wzrostem liczby dziatan o 5%. Drugim pod
wzgledem wagi czynnikiem byta liczba znanych instytucji, a kazda dodatkowo
wskazana instytucja przektadata sie na 8% wzrost liczby wskazywanych sytuacji
problematycznych. To sugeruje, ze dostrzeganie naruszen praw konsumenta wy-
maga faktycznej znajomosci zasad ich ochrony. Wiedza subiektywna, czyli wtasne

przekonanie o tym, ze ,znam swoje prawa’, rowniez miata istotny zwigzek, cho¢
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byt on stabszy. Oznacza to, ze osoby pewne swojej wiedzy — niezaleznie od tego,
czy faktycznie jest ona wysoka — czesciej interpretujg okreslone sytuacje jako
problematyczne, przy czym tutaj jeden punkt wiecej na pieciostopniowej skali wig-
ze sie ze wzrostem liczby dziatan o 5%. Natomiast samo poczucie skutecznosci
konsumenckiej, czyli przekonanie, ze ,umiem cos$ z tym zrobi¢”, miato negatywny
zwigzek z liczbg raportowanych probleméw. Oznacza to, ze osoby bardziej prze-
konane o swojej zaradnosci i umiejetnosci radzenia sobie w trudnych sytuacjach
deklarowaty mniej przypadkéw napotkanych problemdéw konsumenckich. Osoby z
wysokim poczuciem skutecznosci konsumenckiej moga nie postrzegac niektorych
sytuacji jako faktycznie problematycznych, poniewaz wierzg, ze sobie z nimi pora-
dzg lub traktujg je jako czesé ,normalnego” doswiadczenia zakupowego. Innymi
stowy, mogg by¢ bardziej odporne poznawczo i emocjonalnie na drobne niedo-
godnosci — np. op6znienie w dostawie czy koniecznos¢ reklamacji moze nie byc¢
dla nich sytuacjg wymagajgcg raportowania, bo wiedzg, jak jg szybko rozwigzac. Z
drugiej strony, osoby z niskim poczuciem skutecznosci mogg mie¢ wiekszg skton-
nos¢ do postrzegania nawet drobnych utrudnien jako powaznych problemoéw — bo
brakuje im przekonania, ze potrafig sobie z nimi poradzi¢. Ich wieksza podatnos¢
na stres i bezradnos¢ moze prowadzi¢ do wiekszej liczby raportowanych sytuacji

problemowych, niezaleznie od ich obiektywnej wagi.

Dodatkowo w analizie tej okazato sie, ze poczucie skutecznosci konsumenckiej
wchodzi w interakcje z wiedzg subiektywng i z liczbg znanych instytucji, ale nie z
wiedzg obiektywng. Oznacza to, ze jakkolwiek samo poczucie skutecznosci nie
ma bezposredniego znaczenia dla rozpoznawania sytuacji problematycznych, to
odgrywa ono role moderujgcg zwigzek miedzy subiektywnym poziomem wiedzy a
liczbg wskazanych naruszen (Wykres 40) oraz miedzy poziomem wiedzy na temat
podmiotéw ochrony konsumentéw a liczbg wskazanych naruszen (Wykres 41).
Wsrdéd osob o niskim i Srednim poczuciu skutecznosci, subiektywna wiedza nie ma
istotnego znaczenia — niezaleznie od jej poziomu liczba rozpoznanych problemoéw
pozostaje na podobnym poziomie. Dla os6b o wysokim poczuciu skutecznosci
wyzsza wiedza subiektywna wigze sie juz z wiekszg liczbg rozpoznanych sytuacji,

a jeden dodatkowy punkt na skali wiedzy przektada sie na wzrost zaraportowanych
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sytuacji problematycznych o 14%. Oznacza to, ze dopiero potaczenie przekonania
o posiadaniu wiedzy z wysokim poczuciem kompetencji konsumenckich prowadzi
do istotnie wiekszej czujnosci i skutecznosci w rozpoznawaniu nieprawidtowosci

na rynku.

Wykres 40. Poczucie skutecznosci konsumenckiej i wiedza subiektywna a liczba
wskazanych sytuacji problematycznych
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Na podstawie uzyskanych wynikdw mozna takze stwierdzi¢, ze liczba rozpozna-
nych, rzeczywiscie istniejgcych instytucji ochrony konsumentéw — a wiec posredni
wskaznik obiektywnej wiedzy instytucjonalnej — wchodzi w istotng interakcje z po-
czuciem skutecznosci konsumenckiej. W przeciwienstwie do wiedzy subiektywnej,
ktéra wykazywata wptyw tylko u oséb o wysokim poczuciu skutecznosci, liczba
wskazanych prawdziwych instytucji ma istotne znaczenie w kazdej grupie — nie-
zaleznie od tego, czy kto$ ma niskie, przecietne, czy wysokie poczucie skuteczno-
Sci. Jednak sita tego zwigzku réznicuje sie w zaleznosci od poziomu skutecznosci
konsumenckiej. WSrod oséb o niskim poczuciu skutecznosci kazdy dodatkowo
wskazany poprawnie podmiot wigze sie ze wzrostem liczby rozpoznanych sytuaciji
problemowych o 6%. Dla oséb o przecietnym poczuciu skutecznosci ten wzrost

wynosi juz 10%, a w grupie o wysokim poczuciu skutecznosci — az 15%.

Oznacza to, ze znajomos¢ instytucji realnie zwieksza czujnosé konsumencka i
zdolnosé do rozpoznawania problematycznych sytuaciji, ale jej sita zalezy od tego,

czy towarzyszy jej poczucie sprawczosci. Konsumenci, ktdrzy majg swiadomos¢
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istnienia instytucji i jednoczesnie wierzg, ze potrafig z nich skutecznie korzystac,
sg najbardziej wyczuleni na nieprawidtowosci rynkowe. Wskazuje to na kluczowe
znaczenie nie tylko wiedzy faktograficznej, ale rowniez przekonan dotyczgcych wta-

snych kompetencji — ich potgczenie wyraznie wzmacnia konsumenckg uwaznosc.

Wykres 41. Poczucie skutecznosci konsumenckiej i liczha znanych instytucji a
liczba wskazanych sytuacji problematycznych

10

6 Poczucie skutecznosci
konsumenckiej
== Niskie
Srednie
4 — Wysokie

Liczba sytuacji problematycznych

Liczba znanych instytuciji

W drugiej analizie zajmowalismy sie czynnikami pozwalajgcymi na wyjasnienie
liczby zadeklarowanych reakcji konsumenckich. W tym przypadku — w przeciwien-
stwie do liczby rozpoznanych problemdw — nie miata znaczenia ani wiedza obiek-
tywna, ani subiektywna, a najsilniejszym predyktorem okazata sie liczba znanych
instytucji ochrony konsumentow. Znaczenie miato takze poczucie skutecznosci
konsumenckiej, a wiec przekonanie, ze ,umiem cos$ z tym zrobi¢”. Obie te zmienne
okazaly sie istotnie zwigzane z poziomem aktywnos$ci — im wyzszy ich poziom, tym
wiecej dziatan deklarowali respondenci. Mozna zaktadaé, ze im lepsza znajomos¢

podmiotow, tym czestszy kontakt z nimi w sytuacjach problematycznych.
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Wykres 42. Poczucie skutecznosci konsumenckiej i wiedza subiektywna a liczba
reakcji podjetych w problematycznych sytuacjach
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Dodatkowo analiza pokazata, ze zaréwno wiedza subiektywna, jak i liczba znanych
instytucji wchodzg w istotng interakcje z poczuciem skutecznosci konsumenc-
kiej. Wsréd osob o niskim i przecietnym poczuciu skutecznosci konsumenckiej,
subiektywna wiedza nie miata zadnego zwigzku z deklarowang liczbg dziatan. W
grupie 0sob o wysokim poczuciu skutecznosci wzrost wiedzy subiektywnej o jeden
punkt przektadat sie natomiast na 22% wzrostu liczby dziatan — i tylko w tej grupie
wiedza subiektywna miata znaczenie dla liczby zadeklarowanych reakcji. W prak-
tyce oznacza to, ze osoby, ktére czujg sie jednoczesnie dobrze poinformowane
i kompetentne, sa znacznie bardziej aktywne — rozpoznaja wiecej sytuacji jako
wymagajace reakcji i rzeczywiscie czesciej reagujag. Sama wiedza subiektywna
bez towarzyszacego jej poczucia skutecznosci okazuje sie niewystarczajaca, by
sklonié do dziatania.

184



IV.2. DOSWIADCZENIA KONSUMENTOW

Wykres 43. Poczucie skutecznosci konsumenckiej i wiedza subiektywna a liczbha
reakcji podjetych w problematycznych sytuacjach
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Co wiecej — réwniez w tym przypadku liczba rozpoznanych, rzeczywiscie istnieja-
cych instytucji ochrony konsumentéw wchodzi w istotng interakcje z poczuciem
skutecznosci konsumenckiej. W przeciwienstwie do wiedzy subiektywnej, ktora
wykazywata wptyw tylko u oséb o wysokim poczuciu skutecznosci, liczba wska-
zanych prawdziwych instytucji ma istotne znaczenie w kazdej grupie — niezalez-
nie od tego, czy kto§ ma niskie, przecietne czy wysokie poczucie skutecznosci.
Jednoczesnie jednak sita tego zwigzku réznicuje sie w zaleznosci od poziomu
skutecznosci konsumenckiej. Wsréd osob o niskim poczuciu skutecznosci kazdy
dodatkowo wskazany poprawnie podmiot wigze sie ze wzrostem liczby podjetych
dziatan o 10%. Dla 0sbéb o przecietnym poczuciu skutecznosci ten wzrost wynosi

juz 16%, a w grupie o wysokim poczuciu skutecznosci — az 22%.
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V. PODSUMOWANIE I REKOMENDACJE

Jak wynika z tresci niniejszego raportu, méwigc o dochodzeniu roszczen konsu-
menckich w Polsce oraz stanie egzekwowania praw w tym obszarze, mierzymy sie
z réznymi problemami. Negatywnie wptywa to nie tylko na pozycje rynkowa konsu-
mentoéw, ale réwniez na innych interesariuszy, tj. przedsiebiorcow oraz instytucje.
Trudnos$ci dotykajg bardzo wielu obszardw, tj. systemu prawa konsumenckiego,
instytucjonalnego systemu ochrony konsumentow, poziomu swiadomosci prawnej

konsumentdow oraz stosowania prawa konsumenckiego w praktyce.

Poruszone przez nas zagadnienia zdecydowanie wymagajg pogtebionej analizy i
doktadniejszego zbadania. Tym niemniej juz na tym etapie, bazujgc na zgromadzo-
nych i przeanalizowanych danych, wysung¢ mozna pewne propozycje i zalecenia,
ktore moga istotnie pomoc w dalszej diagnozie, a takze stanowi¢ baze do podjecia

dziatan.
SYSTEM PRAWA KONSUMENCKIEGO

Prawo konsumenckie jest obszerng i dos¢ mocno rozbudowang czescig prawa.
Obejmuje swoim zakresem bardzo szerokie spektrum spraw, a przepisy umiesz-
czone sg w wielu réznych aktach prawnych. Powoduje to, ze stosowanie prawa
konsumenckiego staje sie skomplikowane. Tymczasem trzeba pamietac, ze kon-
sumentami jestesmy wszyscy. Z tego wzgledu niezwykle istotne jest, aby system
prawa byt maksymalnie jasny i intuicyjny. W przeciwnym razie obywatel nie bedzie

w stanie z niego realnie korzystac i realizowaé przyznanych mu praw.

W ostatnich latach widoczny jest znaczny wzrost ilosci uchwalanych aktéw praw-
nych w obszaru prawa konsumenckiego. W duzej mierze jest to rezultat dziatalno-
sci prawodawczej UE. W Swietle nasilajgcych sie w ostatnim czasie postulatow w
obrebie UE coraz wiecej i czesciej moéwi sie o potrzebie uproszczenia obowigzuja-

cych przepisow i wprowadzeniu utatwien dla przedsiebiorcow.

Obecne krajowe regulacje wszechstronnie chronig konsumentow i nalezy je
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generalnie oceni¢ pozytywnie. Nie zmienia to jednak faktu, ze widoczna jest potrze-
ba, aby w niektérych obszarach dokonaé pewnych uzupetnien badz tez przepisy
doprecyzowacé. Dziatania te uspdjnig prawodawstwo konsumenckie i jeszcze bar-
dziej wzmocnig poziom ochrony. Od jakosci przepisow zalezy rowniez mozliwosc¢

ich realnego i skutecznego stosowania.

Z powyzszych wzgledow zasadnym bytoby dokonanie merytorycznego przegladu
obowigzujacych przepiséw z obszaru prawa konsumenckiego, a nastepnie doko-
nanie pewnych zmian legislacyjnych. Z jednej strony pozwolitoby to na uproszcze-
nie prawodawstwa w tym zakresie, na czym niewatpliwie skorzystaliby wszyscy
interesariusze. Z drugiej zas mozliwe statoby sie uzupetnienie istniejgcych luk i
wyeliminowanie nieprecyzyjnych regulacji lub doregulowanie kwestii, ktére nie do-

czekaty sie przepisow.

Aby dokonany przeglad i zmiany legislacyjne byty jak najlepszej jakosci, niezbedne
jest zaangazowanie w ten proces praktykéw (np. rzecznikéw konsumentéw, or-
ganizacji konsumenckich), ktérzy w swojej codziennej dziatalnosci dostrzegaja
stabosci i braki w obecnych przepisach. Nie bez znaczenia jest rowniez perspek-
tywa biznesu — prawo konsumenckie dotyczy wszak nie tylko konsumentow, ale
rowniez przedsiebiorcéw. Poznanie ré6znych punktow widzenia pozwala na jak naj-
lepsze skonstruowanie potrzebnych rozwigzan. Realne partnerstwo — podobnie

jak jakos¢ prawa — powinny stanowic istotny aspekt w procesie jego stanowienia.

Postulowane dziatania nie moga by¢ jednak przeprowadzane w pospiechu. Znane
sg przypadki z przesztosci, kiedy to organizacje konsumenckie miaty kilka dni na
zgtoszenie swoich uwag do projektu ustawy. Czas odgrywa istotng role, jednak nie

moze by¢ to z uszczerbkiem dla jakosci zmian, ktore sg tak bardzo potrzebne.
INSTYTUCJONALNY SYSTEM OCHRONY KONSUMENTOW

Mowigc o jakimkolwiek systemie, istotne jest, czy spetnione sg tgcznie trzy prze-
stanki, ktére warunkujg jego istnienie. Sg to: (1) wystepujacy zbiér pewnych elemen-
téw, (2) ktoéry wspotistnieje po to, aby stuzy¢ okreslonemu celowi oraz (3) rzadzi sie

okreslonymi, wspolnymi zasadami i pomiedzy ktorymi wystepujg uporzadkowane
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relacje. Analiza tych przestanek doprowadza do niepokojgcego wniosku, ze w
Polsce nie istnieje system ochrony konsumentow w sScistym tego stowa znacze-
niu. To z kolei znaczaco ogranicza jego skuteczno$¢ w zakresie ochrony praw i

intereséw konsumentow.

Problematyczne jest juz jednoznaczne wskazanie ktére instytucje wspottworzg
system ochrony konsumentow. Watpliwosci nie budzi, ze do systemu tego nalezg
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK), powiatowi i miejscy rzecznicy
konsumentdw, organizacje konsumenckie i Europejskie Centrum Konsumenckie. Do
systemu nalezy rowniez zaliczy¢ podmioty, ktore zajmujg sie szeroko pojeta ochro-
ng konsumentéw, co nie stanowi jednak jedynego zakresu ich dziatalnosci. S3 to:
Inspekcja Handlowa, Inspekcja Jakosci Handlowej Artykutéw Rolno-Spozywczych,
Krajowa Administracja Skarbowa i Rzecznik Praw Pacjenta. W przypadku innych
instytucji takich jak organy nadzoru branzowego (Komisja Nadzoru Finansowego,
Urzad Lotnictwa Cywilnego, Urzad Transportu Kolejowego, Urzad Komunikacji
Elektronicznej i Urzad Regulacji Energetyki), organy $cigania, wymiaru sprawiedli-
wosci oraz podmioty zajmujgce sie alternatywnym rozwigzywaniem konfliktéw nie
jest juz oczywiste, czy sg one elementem systemu czy tez nie, choc¢ ich dziatalnos¢
rowniez jest skierowana do konsumentéw. Z tego wzgledu koniecznym zdaje sie,
aby jasno i klarownie zdefiniowac, ktére z podmiotéw tworzg instytucjonalny sys-

tem ochrony konsumentéw w Polsce.

Zagadnienie to, cho¢ podstawowe, determinuje bardzo wiele kwestii. Przede
wszystkim pozwala zrozumie¢, jak dziata caty system, jaka jest rola kazdej insty-
tucji oraz jak przebiegajg procesy decyzyjne czy kontrolne. Co wiecej, scisle zdefi-
niowany system oznacza brak chaosu instytucjonalnego, dublowania kompetencji
oraz powstawania luk w odpowiedzialnosci. Dzieki temu obywatele wiedzg, gdzie
z konkretnym problemem moga sie zwréci¢. W kontekscie przecietnego poziomu
Swiadomosci wsrod konsumentéw jest to niezmiernie istotne. Precyzyjny i jasny
podziat kompetencji umozliwia réwniez nadanie priorytetéw dziatania i weryfikacje
instytucji pod katem realizacji powierzonych im zadan. Dzieki sygnatom zbieranym
przez poszczegodlne instytucje mozliwe jest efektywne diagnozowanie problemow

oraz projektowanie potrzebnych zmian i reform.
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Aktualnie nie okresla sie priorytetow w polityce konsumenckiej, cho¢ w przeszto-
sci dokumenty takie byty opracowywane. Ostatni obejmowat lata 2014-2018 i
byt opracowany przez UOKIiK. Diagnozowat on sytuacje rynkowag, proponowat roz-
wigzania problemdéw, obejmowat dziatalno$¢ nie tylko UOKIK, ale rowniez innych
organdw i instytucji, podkreslajgc korzysci z wzajemnej wymiany doswiadczen i
wiedzy. W owym czasie UOKIiK sam siebie sytuowat jako centrum systemu ochrony
konsumentow. Obecnie brak jest jednak podobnego dokumentu, a takze obserwuje
sie wycofywanie UOKIK z roli instytucji nadrzednej i kierowniczej przy rownocze-
snym osadzaniu siebie jako jednej z wielu réwnorzednych instytucji. Negatywne
tego skutki sg niestety tatwo dostrzegalne — nie istnieje koordynacja i nadzé6r nad
poszczegdblnymi elementami systemu. Ostabia to skutecznos¢ dziatan instytucji,
powoduje powstawanie luk w jednych obszarach i dublowanie kompetencji w in-
nych. To z kolei daje pole do naduzy¢ i zdecydowanie uderza w konsumentow.
Uwage zwraca rowniez dobdr kompetencji poszczegdlnych instytucji — powtarza-
nie sie pewnych uprawnien, a takze brak systemowego rozdziatu zadan pomiedzy

poszczegolne podmioty.

Powyzsze potwierdza stusznosé wyciggnietego wniosku, ze w polskich realiach
nie istnieje system ochrony konsumentow sensu stricto. Cho¢ rézne instytucje
funkcjonujag na rynku i wykonujg pewien zakres swoich dziatan, to brak jest wyste-
pujgcych relacji miedzy podmiotami i przeptywu informacji. To z kolei uniemozliwia

okreslenie wspdlnych celow i koordynacje dziatalnosci.

Warto zwrdci¢ takze uwage na to, jak funkcjonujg poszczegdlne instytucje.
Przeprowadzona analiza prowadzi do obserwacji, ze w odniesieniu do poszcze-
golnych podmiotéw dziatajgcych na rzecz ochrony konsumentéow zauwazalne sg

niepokojgce zjawiska:
1. UOKIK

Zakres dziatalno$ci Urzedu jest bardzo szeroki i regularnie przybywa mu nowych
obowigzkéw. Odbywa sie to niestety przy ograniczonych zasobach zaréwno finan-
sowych jak i kadrowych. Juz teraz zauwazalne sg sygnaty moggce swiadczy¢ o

przecigzeniu tej instytucji, co ma miejsce przy stale wzrastajgcej ilosci wyznan i

189



V. PODSUMOWANIE I REKOMENDACJE

zagrozen rynkowych. W ostatnich pieciu latach obserwuje sie spadek ilosci wyda-
wanych decyzji i prowadzonych postepowan w obszarze ochrony konsumentéw.
Dodatkowo uwage zwraca przewlektosé niektérych postepowan wszczynanych w
wyniku odwotan od decyzji wydanych przez Prezesa UOKiK — niekiedy cztery lata
do momentu wydania wyroku przez sad | instancji. Pomimo tych stabosci wystepu-

je stosunkowo duza utrzymywalnos¢ decyzji UOKiK w orzecznictwie SOKIK.
2. RZECZNICY KONSUMENTOW

Rzecznicy stanowig podstawe systemu indywidualnej ochrony konsumentow. To
do nich wtasnie w pierwszej kolejnosci zgtaszajg sie bezposrednio konsumenci
potrzebujgcy pomocy. Pomimo ogromnego znaczenia tej instytucji rzecznicy bory-

kajg sie z wieloma trudnosciami.

Przede wszystkim istniejg bardzo duze dysproporcje w strukturze zatrudnienia —
jedynie ok. potowa jest zatrudniona na petny etat; zdarza sie, ze rzecznik pracuje
na 0,175 etatu. Dodatkowo tylko 30% ma mozliwos¢ wykonywania swoich zadan
przy pomocy biura i dodatkowych pracownikow. Niestety nie jest regutg korela-
cja pomiedzy strukturg zatrudnienia oraz dysponowaniem przez rzecznika biurem
a liczebnoscig mieszkancow danego powiatu. Rzecznicy tgczg tez swojg role z
innymi obowigzkami w ramach urzedu, np. bedac Inspektorami Ochrony Danych
Osobowych. Dodatkowo wiodarze poszczegdlnych powiatéw/miast przywigzu-
ja do funkcji rzecznika r6zng wage. Przektada sie to na nierdbwnomierny poziom

ochrony konsumentéw.

Praca rzecznika wymaga wszechstronnej i szerokiej wiedzy, poniewaz konsumenci
zgtaszajg sie z bardzo réznymi problemami. Zauwazalne jest zwiekszenie sie stop-
nia trudnosci prowadzonych spraw. Nie sg to juz zazwyczaj jedynie ,reklamacje bu-
tow”, a sprawy zawite i skomplikowane (np. sprawy deweloperskie). Skutecznos¢
podejmowanych przez rzecznikow dziatan szacowana jest Srednio na poziomie ok.
60%.

Konsument moze liczy¢ na r6zne formy pomocy ze strony rzecznikdw — porady,

wystgpienia z interwencjami do przedsiebiorcéw oraz zaangazowanie rzecznika w
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pomoc konsumentom na etapie sgdowym. Niestety wsparcie na etapie sgdowym
ma miejsce w ograniczonym zakresie. Wynika to z obawy przed koniecznoscia
poniesienia kosztow procesu w wypadku przegrania sprawy. Rzecznicy czesciej
wstepujg do toczgcego sie postepowania lub wspierajg merytorycznie konsumen-

tow dziatajgcych samodzielnie.

Pomimo odpowiedzialnosci, jaka wigze sie z pracg rzecznikdw, sg oni w rzeczy-
wistosci ,pozostawieni sami sobie” — systemowe wsparcie nie istnieje. Zmusza
to do oddolnej samoorganizacji poprzez wymiane wiedzy i doswiadczen z innymi

rzecznikami lub organizacjami konsumenckimi.

Widoczna jest potrzeba wzmocnienia instytucji rzecznika na wielu poziomach.
Dostrzegaja jg rowniez sami rzecznicy, ktérzy od lat formutujg szereg pomystow na
polepszenie swojej sytuacji. Niestety gtos ten nie jest w ogdlne brany pod uwage.
Wielokrotnie zgtaszane postulaty nigdy nie znalazty odzwierciedlenia w realnych

dziataniach i nie przekuty sie na konkretne rozwigzania.

Rzecznicy, bedac istotnym filarem systemu ochrony konsumentéw, dostrzegaja

tez jego stabosci. Ich spostrzezenia sg zbiezne z wnioskami niniejszego raportu.
3. WOJEWODZKIE INSPEKTORATY INSPEKCJI HANDLOWEJ

WIIH majg szeroki zakres uprawnien kontrolnych. Jednak w tym obszarze wyste-

pujg dos¢ duze réznice.

Przede wszystkim istniejg dysproporcje w regionach w ilosci przeprowadzanych
kontroli — widoczny jest istotny rozstrzat pomiedzy najbardziej i najmniej aktywny-

mi wojewodztwami.

Ponadto rowniez zrédta przeprowadzanych kontroli sg mocno zréznicowane w
poszczegolnych inspektoratach. W zdecydowanej wiekszosci ponad potowa z re-
alizowanych kontroli (53%) to wynik zlecenia przez UOKIK, co potwierdza centralng
role Urzedu w wyznaczaniu kierunkéw dziatan WIIH. Istniejg tez spore réznice w
proporcjach kontroli przeprowadzanych w wyniku zgtoszen konsumentéw oraz

wtasnej aktywnosci WIIH. Pokazuje to ograniczony stopien samodzielnych dziatan
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inspektoratéw, co ostabia efektywnos¢ dziatania tej instytucji. Inspektoraty dziata-
jac na danym obszarze, najlepiej orientuja sie, jakie panujag lokalne uwarunkowania
i potrzeby w zakresie ich kompetencji — nie jest to dobrze widoczne z perspektywy
organu centralnego (UOKiK). Sprowadzenie roli WIIH, przynajmniej w niektérych
wypadkach, praktycznie jedynie do wykonywania zlecen UOKiK uniemozliwia petne

wykorzystanie ich potencjatu.

Co wiecej, istniejg rowniez znaczne roznice we wskazniku zatrudnienia oraz ob-
cigzenia pracownikow. W niektérych przypadkach mniejsze zatrudnienie nie ko-
reluje jednak z mniejszg iloscig przeprowadzanych kontroli, co moze swiadczyc¢
o ponadprzecietnej aktywnosci niektérych lokalnych struktur WIIH i umiejetnosci

efektywnego wykorzystania posiadanych zasobdw.

Dziatalnos¢ WIIH to takze prowadzenie pozasgdowego rozstrzygania sporéw.
Zainteresowanie ADR jest jednak niewielkie pomimo duzej liczby probleméw kon-
sumenckich — sredniorocznie jest to jedynie 4 210 spraw w skali catego kraju.
Popularyzacji polubownych metod rozwigzywania sporow nie pomaga duza ilosé
odmow ze strony przedsiebiorcéw, ktdrzy nie przystepujg do postepowan polubow-
nych. Dobrowolnos¢ ADR zdaje sie bardzo ostabiac¢ skutecznos$¢ tego mechanizmu.
By¢ moze zasadnym bytoby wprowadzenie obowigzkowego przystgpienia do ADR,
zwtaszcza ze rozwigzanie to funkcjonuje juz w branzy finansowej. Zwiekszenie
popularnosci pozasagdowego rozpoznawania sporéw nie tylko ze wzgledu na niz-
sze koszty i prostszg procedure, ale tez z uwagi na kondycje polskiego wymia-
ry sprawiedliwosci mogtoby istotnie wzmocni¢ pozycje konsumentow na rynku.
Réwnolegle konieczne jest szerokie popularyzowanie tej formy rozstrzygania spo-

réw ze wzgledu na stabg swiadomos¢ spoteczng w tym obszarze.
4. EUROPEJSKIE CENTRUM KONSUMENCKIE

Z roku na rok zauwazalny jest systematyczny wzrost liczby udzielanych porad
oraz prowadzonych spraw transgranicznych. Najwieksza ilos¢ problemdéw dotyczy
transportu pasazerskiego oraz zakupow (rekojmia i gwarancja oraz realizacja pra-
wa do odstgpienia od umowy). Ze wzgledu na ograniczong ilos¢ danych trudno

dokonac oceny faktycznej skutecznosci dziatan ECK.
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5. KONSUMENCKIE ORGANIZACJE POZARZADOWE

Organizacje konsumenckie majg przyznany szeroki wachlarz kompetencji. Niestety,
bazujgc na obecnym brzmieniu przepiséw, aby uzna¢ organizacje za konsumenc-
kg, w zasadzie wystarczy mie¢ w statucie zapis o prowadzeniu dziatann w obsza-
rze upowszechniania i ochrony praw konsumentow. Tymczasem niewiele jest or-
ganizacji konsumenckich w petnym tego stowa znaczeniu, ktére od lat aktywnie
ogoélnopolsko dziatajg na rzecz konsumentéw, majg odpowiednie doswiadczenie,
wyspecjalizowang kadre, dziatajg niezaleznie od grantdow i sg aktywne w tworzeniu

nowatorskich rozwigzan w obszarze konsumenckim.

Jest to szczegdlnie istotne w kontekscie tego, ze organizacje konsumenckie petnig
bardzo wazng role w ksztattowaniu polityki konsumenckiej oraz modyfikowaniu
zachowan rynkowych przedsiebiorcéw i konsumentow. Dzieki bliskiemu i bezpo-
sredniemu kontaktowi z problemami konsumentéw, samodzielnosci oraz elastycz-
nym zasadom funkcjonowania organizacje moga niemal natychmiast reagowac¢ na
niepokojgce sygnaty w najbardziej adekwatny do sytuacji sposéb. Z tych wzgledow
organizacje wzmacniajg system lub tez wypetniajg jego luki. NGO konsumenckie
sg tez wiarygodnym spotecznym partnerem dla rzgdu i ustawodawcy w tworzeniu

I stosowaniu prawa.

Organizacje konsumenckie borykajg sie jednak na co dzien z powaznymi

problemami.

Nie istnieje zadna strategia wspotpracy z NGO konsumenckimi. Instytucje pan-
stwowe nie wykorzystujg ich potencjatu, a konkursy grantowe nie odpowiadajg na
rzeczywiste potrzeby konsumentdéw. Ze wzgledu na bardzo ograniczong wysokos¢
dostepnych srodkéw system grantowy umacnia wieloletnig konkurencje pomiedzy
organizacjami, a przyznawane kwoty ledwo wystarczajg na realizacje zleconych

zadan publicznych.

Ponadto polskie organizacje konsumenckie cierpig na permanentne niedofinan-
sowanie. Poziom finansowania wynosi zaledwie 16 euro na 1000 mieszkancoéw,

podczas gdy w krajach takich jak Norwegia, Luksemburg, Wielka Brytania czy
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Niemcy jest to kwota ponad 100 razy wyzsza. Oparcie funkcjonowania organizacji
wytgcznie o dotacje (nie ma dotacji podmiotowych, sg jedynie $rodki celowe) unie-

mozliwia im rozwgj i dtugoterminowe planowanie.

Mimo trudnych warunkéw funkcjonowania dziesie¢ doswiadczonych orga-
nizacji podjeto wspotprace w ramach nieformalnej grupy Forum Organizaciji
Konsumenckich Forkon, rezygnujgc w ten sposob z wymuszonej konkurencji na

rzecz wspolnych dziatan.
PozioMm SWIADOMOSCI PRAWNEJ KONSUMENTOW

W kontekscie rozwazan na temat systemu ochrony konsumentéw konieczne jest
rowniez uwzglednienie perspektywy samych zainteresowanych — czyli konsumen-
tow. Polacy dos¢ skromnie oceniajg wtasng wiedze na temat praw konsumenckich
— samoocena wynosi $rednio 3,08/5. Przeprowadzone badanie ujawnia alarmuja-
cy stan obiektywnej wiedzy konsumenckiej — na 25 pytan srednio udzielonych zo-
stato tylko 13,61 odpowiedzi. Uwage zwraca catkiem niezty poziom swiadomosci
prawnej w zakresie zakupéw on-line (prawo do odstgpienia od umowy zawartej na
odlegto$¢) oraz bardzo podstawowych praw konsumenckich. Niepokojgco nato-
miast wyglada juz znajomos¢ uregulowan bardziej szczeg6towych, a takze sposo-
bow egzekwowania prawa. Alarmujgcy jest rowniez poziom znajomosci instytuciji.
Az 45% badanych nie byto w stanie wskazac jakiejkolwiek instytucji ochrony kon-
sumentéw. Natomiast przy wspomaganiu listg respondenci poprawnie wskazali
srednio tylko 2,26 z 10 rzeczywistych instytucji. Do czynnikow, ktére w najwiek-
szym stopniu wptywajg na poziom swiadomosci, nalezg poziom wyksztatcenia
(najsilniejsza korelacja) oraz poziom dochodéw (umiarkowany zwigzek). Wiek w
minimalnym stopniu odgrywa role, choé¢ wsréd senioréw (osoby 65+) zauwazalne

sg nieco nizsze wyniki. Pte¢ i miejsce nie wptywaja na wiedze.

Zrédtem niskiego poziomu $wiadomosci jest z catg pewnoscig brak odpowiedniej
edukacji konsumenckiej. Obecnie edukacja taka jest prowadzona doraznie i w nie-
wielkim zakresie w skali kraju. Dodatkowo stosunkowo czeste zmiany prawa nie
sprzyjajg podnoszeniu wiedzy. Chociazby sama reklamacja od roku 2000 byta zmie-

niana trzykrotnie, przy czym zmianom ulegata réwniez zmiana nazwy podstawy
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odpowiedzialnosci sprzedawcy. Duza ilos¢ zmian w prawodawstwie uniemozliwia

konsumentom nadgzenie za nowymi regulacjami.

W Swietle powyzszego niezmiernie istotne jest wprowadzenie kompleksowego
i powszechnego systemu edukacji konsumenckiej. Musi on w sposob systema-
tyczny i regularny przekazywac nie tylko teorie, ale przede wszystkim wyposazac
odbiorcéw w umiejetnosci praktyczne. Kluczowe rowniez jest, aby edukacja pro-
wadzona byta przez dobrze wykwaliflkowang kadre, a zajecia dopasowane byty do

roznych grup wiekowych z wykorzystaniem atrakcyjnych dla nich narzedzi.

DOSWIADCZENIA KONSUMENTOW W STOSOWANIU PRAWA KONSUMENCKIEGO W
PRAKTYCE

Badania przynosza réwniez bardzo wiele cennych informacji na temat doswiadczen
konsumentow w stosowaniu prawa konsumenckiego w praktyce. Az 69% respon-
dentéw w ciggu ostatnich dwoch lat doswiadczyto co najmniej jednej problema-
tycznej sytuacji konsumenckiej — Srednio przypada 3,52 takiej sytuacji na osobe.
Wsrod najczestszych byty wymieniane fatszywe promocje z zawyzonymi cenami
wyjsciowymi, wprowadzajgce w btad znizki, problemy z dostepnoscig towarow w
sklepach online oraz uszkodzone przesyiki. Alarmujacy jest stopien reakcji konsu-
mentéw na napotkane trudnosci — tylko 60% osdb podjeto jakiekolwiek dziatania,
az 40% pozostato catkowicie biernych. Rdwnoczesnie tylko 7,9% reagowato konse-

kwentnie na wszystkie problemy.

Konsumenci w bardzo rézny sposdb reagujg na trudne sytuacje. Do najpopular-
niejszych form nalezg kontakt ze sprzedawcg i zamieszczenie opinii w internecie.
Rzadziej spotykane to zgtoszenie do instytucji publicznych i organizacji pozarza-
dowych oraz skorzystanie z pomocy prawnika lub skierowanie sprawy do sadu.
Skutecznos¢ reakcji konsumentéw jest zréznicowana w zaleznosci od formy dzia-
tania — w przypadku kontaktu ze sprzedawcg jest to ok. 70%, zas przy korzystaniu
ze wsparcia instytucji publicznych lub pozasgdowego rozwigzywania sporéw jest
to ok. 50%. Zauwazalna jest tendencja, w ktdrej konsumenci czesciej dziatajg wte-
dy, gdy szkoda jest bezposrednia, wyrazna i tatwa do wskazania, a rzadziej, gdy pro-

blem jest systemowy, dotyczy regulacji prawnych lub wymaga wiekszej inicjatywy
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i wiedzy o swoich prawach. W wielu sytuacjach wydaje sie, ze brak reakcji moze
wynika¢ z niewiedzy, braku zaufania do skutecznosci dziatan lub z poczucia, ze

sprawa nie jest warta zaangazowania.

Postawa bierna wsrdod konsumentow pozostaje nadal dosé powszechna. Jako trzy
najczestsze tego przyczyny konsumenci wskazujg brak czasu, niewielkg wartos¢
towaru lub ustugi, ktérej dotyczyt problem, a takze brak wiary w skutecznosc¢ dzia-
tan. Na dalszym planie pojawiaty sie takie uzasadnienia jak brak zaufania do insty-
tucji publicznych oraz negatywne doswiadczenia z przesztosci zwigzane z probami

dochodzenia swoich praw.

Badania pokazujg tez umiarkowany poziom zaufania do podmiotéw wspierajgcych
konsumentow — wynosi on 6,15/10. Poziom tego zaufania wigze sie zaréwno z
czynnikami psychologicznymi, jak i poziomem wiedzy konsumenckiej. Osoby, kté-
re potrafity wskazac wiecej takich podmiotéw, deklarowaty wyzszy poziom zaufa-
nia. Podobnie im wieksza byta wiara badanych we wtasne kompetencje w zakresie
dochodzenia swoich praw, tym wiekszym zaufaniem obdarzali oni instytucje odpo-

wiedzialne za ochrone tych praw.

Wsrod czynnikdw determinujgcych poziom aktywnosci konsumentow w rozwig-
zywaniu ich problemoéw znalazty sie znajomos¢ instytucji, poczucie skutecznosci
konsumenckiej (odgrywa ono kluczowa role przy podejmowaniu dziatan) oraz wie-
dza obiektywna (umozliwia ona prawidtowe rozpoznanie problemoéw). Kombinacja
czynnikdw w postaci wiedzy i poczucia skutecznosci zdecydowanie wzmacnia

aktywnos¢ konsumentéw w podejmowaniu dziatan.

Biorgc pod uwage wyniki badan, ponownie wybrzmiewa koniecznos¢ prowadze-
nia edukacji konsumenckiej. Co istotne, nie powinna ona ograniczac sie wytacznie
do pokazywania praw i przepiséw, ale pokazywac rowniez, ze konsumenci mogag
odnies¢ sukces, reagujgc na problem. Prezentowanie pozytywnych przyktadéw
buduje pewnos¢ siebie i przekonanie, ze dziatanie ma sens. Ponadto edukacja po-
winna mie¢ forme szerszg niz przygotowywanie materiatdw w postaci broszur i
ulotek, tj. obejmowac warsztaty zachecajgce do aktywnego dziatania, w ramach

ktorych budowane bedzie poczucie wspdlnoty i wsparcia instytucjonalnego oraz
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pokazywanie skutkow biernosci. Obok wiedzy konieczne jest rowniez rozwijanie

umiejetnosci praktycznych, a takze poczucia sensu i skutecznosci dziatania.

Réwnoczesnie niezbedne jest usprawnienie dziatalnosci systemu ochrony konsu-
mentéw. Budowanie zaufania do instytucji pomagajgcych konsumentom to jeden
z istotnych aspektow. Rownie wazna pozostaje tez poprawa dziatania poszczegdl-
nych instytucji i catego systemu, poniewaz trudnosci w tym obszarze bezposrednio

przektadajg sie na poczucie sensu i podejmowanie dziatan przez konsumentow.

**%

W niniejszym raporcie na podstawie wynikdw badan i analizy szeregu danych
wskazaliSmy na rézne problemy i wyzwania dotyczgce systemu ochrony kon-
sumentéw w Polsce. Poruszone przez nas kwestie z catg pewnoscig wymagaja
pogtebionych badan i analiz. Jednak juz na obecnym etapie mozna sformutowac

kilka rekomendaciji:

1. Potrzebne jest jasne i klarowne zdefiniowanie ktére z podmiotéw tworzg insty-

tucjonalny system ochrony konsumentéw w Polsce;

2. Konieczny jest przeglad kompetencji poszczegdlnych instytucji wraz z ich
usystematyzowaniem i okreslenie wzajemnych relacji miedzy poszczegdlnymi

instytucjami;

3. Istotne jest okreslenie doktadnych miernikdw dziatania poszczegdlnych instytu-

cji oraz ich biezgca analiza przez scisle wyznaczony do tego podmiot;

4. Niezbedne jest biezgce koordynowanie catego systemu ochrony konsumentéw

w Polsce;

5. Warto powrdci¢ do cyklicznego przygotowywania polityki konsumenckiej dla ca-
tego systemu. Taka polityka mogtaby by¢ tworzona na poziomie rzgdowym we
wspotpracy ze wszystkimi interesariuszami rynku czyli instytucjami centralny-
mi, rzecznikami konsumentéw (np. Krajowg Radg Rzecznikéw Konsumentéw),
organizacjami konsumenckimi i przedstawicielami biznesu (np. organizacje

przedsiebiorcow);
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6. Nalezy przeprowadzi¢ przeglad istniejgcych przepiséw prawa materialnego i

w oparciu o praktyczne doswiadczenia z ich stosowania dokonac¢ niezbednych
nowelizacji. W tym zakresie zasadnym wydaje sie powotanie zespotu na ksztatt
Komisji Kodyfikacyjnej, sktadajgcego sie zarbwno z przedstawicieli nauki jak i

praktykow;

. Dla zapewnienia sprawnych prac legislacyjnych powinna powstac¢ komisja lub

podkomisja ds. konsumenckich w Sejmie;

. Nalezy cyklicznie badac stan i skutecznos¢ egzekwowania praw konsumenckich

w Polsce i wypracowac¢ jednolity dla catego systemu sposéb zbierania danych;

. Nalezy wprowadzi¢ powszechng edukacje konsumencka nakierowang na prak-
tyczne stosowanie zdobytej wiedzy. W tym zakresie nalezy korzystac ze spraw-
dzonych narzedzi edukacyjnych i odejs¢ od typowego przedstawiania suchej
wiedzy.

Wierzymy, ze niniejsza publikacja postuzy jako istotne zrédto wiedzy i wazny punkt

odniesienia dla decydentow w dyskusji poswieconej dochodzeniu roszczen konsu-

menckich w Polsce oraz egzekwowaniu praw w tym obszarze. Liczymy réwniez, ze

ta publikacja przyczyni sie do zainicjowania merytorycznej dyskusji nad koniecz-

noscig wprowadzenia zmian o charakterze systemowym i legislacyjnym.
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Agata Gasiorowska — pracuje na Uniwersytecie SWPS we Wroctawiu, jest zwig-

zana z Centrum Badan nad Zachowaniami Ekonomicznymi (www.creb.edu.pl).
Jest takze wiceprzewodniczacg prezydium Komitetu Psychologii PAN. Uzyskata
stopien doktora nauk ekonomicznych w zakresie zarzgdzania na Politechnice
Wroctawskiejw 2003 r., doktora psychologii na Uniwersytecie Wroctawskim w 2009
r., habilitacje z psychologii na Uniwersytecie SWPS w 2014 r. oraz tytut profesora
psychologii w 2024 r. Prowadzi badania nad zachowaniami ekonomicznym i kon-
sumenckimi, koncentrujgc sie przede wszystkim na postawach wobec pieniedzy,
kompetencjach finansowych i mentalnosci rynkowej. Jest autorkg ponad 100 ar-
tykutow opublikowanych w renomowanych czasopismach: "Journal of Personality
and Social Psychology’, "Journal of Experimental Psychology: Applied", "Journal of
Experimental Social Psychology” czy "Psychological Assessment”, a takze ksiazki
Psychologiczne znaczenie pieniedzy oraz ksigzki popularyzujgcej wiedze o psycho-
logii ekonomicznej Pienigdze albo Zycie. Jak pienigdze wptywajg na nasze zachowa-
nie, emocje i relacje.
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Michat Herde — cztonek Zarzadu Federacji Konsumentéw i Prezes warszawskie-
go Oddziatu. W organizacji zajmuje sie koordynacjg prawng, kreowaniem stano-
wisk w procesach legislacyjnych i biezgcych sprawach Federacji. W Federacji
Konsumentoéw pracuje od ponad 25 lat, prowadzac biezgce poradnictwo prawne,
podejmujac interwencje i reprezentujgc konsumentéw przed sgdami powszechny-
mi. Jest rowniez trenerem prowadzgcym szkolenia dla przedstawicieli instytucji
zajmujgcych sie ochrong praw konsumentow, przedsiebiorcéw oraz samych kon-
sumentow — tagcznie kilka tysiecy szkolen dla grup od kilku do kilkuset oséb.

Grzegorz Mis — prawami konsumenta zajmuje sie od 15 lat. Na co dzien powiatowy
rzecznik konsumentow we Wroctawiu, do 2024 r., wieloletni cztonek Krajowej Rady
Rzecznikéw Konsumentéw. Zwigzany ze Stowarzyszeniem Ochrony Konsumentow
Aquila, gdzie zajmuje sie wprowadzaniem innowacyjnych projektow utatwiaja-
cych konsumentom poruszanie sie ha wspoétczesnym rynku, standaryzacjg ob-
stugi konsumenta i edukacjg konsumencka. Wspotpracuje z Forum Organizacji
Konsumenckich Forkon.
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Matgorzata Mis — prawnik, od 2016 r. Prezes Stowarzyszenia Ochrony Konsumentéw
Aquila, koordynatorka projektéw konsumenckich, trenerka i autorka publikacji z za-
kresu prawa konsumenckiego, tworczyni innowacji spotecznych w dziedzinie dostep-
nosci. Cztonkini Rady ds. Polityki Senioralnej przy Minister ds. Polityki Senioralnej w
kadencji 2024-2026. Zaangazowana w szereg inicjatyw konsumenckich, w tym nieod-
ptatng pomoc sgdowg konsumentom, poradnictwo oraz rzecznictwo na rzecz sektora.
Specjalizuje sie w tworzeniu tresci prawnych dla konsumentéw i praktycznym wyko-
rzystaniu ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Interesuje
sie rowniez konsumenckimi aspektami ustawy o zapewnianiu spetniania wymagan
dostepnosci niektérych produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze (implementu-
jacej EAA).

Aleksandra Olbryk — doktorantka w Szkole Doktorskiej Nauk Spotecznych
Uniwersytetu Lddzkiego, asystentka w Katedrze Europejskiego Prawa Gospodarczego
WPIA Ut. Specjalizuje sie w prawie unijnym, konsumenckim i nowych technologii.
Laureatka | nagrody Prezesa UOKIK za najlepsza prace magisterskg z zakresu ochrony
konsumentéw. Absolwentka programu Diplédme Universitaire de Droit Francais
(Grenoble). Cztonkini zespotu problemowego Komisji Kodyfikacyjnej Prawa Cywilnego
ds. cyfryzacji postepowania cywilnego. Sekretarz Rady Programowej Forkon — Forum

Organizacji Konsumenckich.
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Marek Radwanski — Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Poznaniu od poczatku
2000 r., radca prawny. W latach 1997-2000 pracowat w UOKIiK. Aktywnie uczestni-
czy w sprawach sgdowych na rzecz intereséw konsumentéw, wytaczajgc powddz-
twa, w tym powddztwo grupowe, wstepujgc do postepowan sgdowych i przed-
stawiajgc sgdowi istotny poglad w sprawie. tgcznie uczestniczyt i uczestniczy w
okoto 450 sprawach cywilnych. Brat udziat w pracach komisji problemowych przy
Prezesie UOKIK. Autor artykutdw i opinii prawnych z zakresu ochrony praw konsu-
mentow, wspotautor Komentarza do ustawy o ochronie konkurencji i konsumen-
tow. W pracy zawodowej duzy nacisk ktadzie na edukacje réznych grup konsumen-
tow. 0d 18 lat aktywnie uczestniczy w organizacji Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy

Konsumenckiej, skierowanej do uczniéw szkét Wojewodztwa Wielkopolskiego.

Marek Urbaniak — absolwent Zarzgdzania na Uniwersytecie Ekonomicznym we
Wroctawiu oraz Zarzadzania organizacjami ochrony zdrowia na SGH. Od 2018
r. manager w organizacjach zwigzanych z branzg HR. Dziatat takze jako Project
Manager kierujgc inwestycjami m.in. w branzy medycznej. Obecnie m.in. cztonek
zarzadu spotki Digital Synergy sp. z 0.0. dziatajgcej w obszarze wsparcia konsu-
mentow w dochodzeniu przez nich swoich praw. Dodatkowo czynnie interesuje sie

zagadnieniami dotyczgcymi funkcjonowania Inspekcji Handlowe;j.
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