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PRAKTYKA OCHRONY KONSUMENTOW
NA PRZYKLADZIE MIEJSKIEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W RZESZOWIE

Wprowadzenie

Konsument jest statym sktadnikiem Zycia spotecznego. Kazdy po-
siada pewne potrzeby i dazy do ich zaspokojenia. Zaspokojenie niekto-
rych z nich jest niezbedne cztowiekowi do przezycia, jak np. potrzeba
jedzenia czy picia. Rozwo6j cywilizacji rozszerzyt katalog potrzeb, gdyz
czlowiek zaspokaja juz nie tylko te podstawowe, wynikajace z natury
biologicznej, ale rowniez wyzszego rzedu, jak np. potrzebe rozrywki czy
samorealizacji. Ludzkie potrzeby stanowig motyw dziatania jednostek.

We wspotczesnych demokratycznych panstwach konsument zaspo-
kaja swoje potrzeby z reguly poprzez nabywanie towarow lub ustug
przy pomocy wolnego rynku, a w drodze wyjatku w formie pomocy od
panstwa czy instytucji pozarzadowych lub w wyniku wytworzenia ich
przez samego siebie. Konsument jest podstawowym podmiotem rynku
tworzacym popyt, ktoéry nabywa okreslone dobro bez zamiaru ponow-
nego skierowania go do obrotu gospodarczego. W niniejszym artykule
pojecie ,.konsument” rozumiane jest jako ,,indywidualny podmiot eko-
nomiczny, ktéry spozywa nabyte dobra i ustugi” (Kiezel 2007: 14).

Kazdy konsument ma okreslone interesy. Interes konsumenta jest
odmiang interesu spotecznego i oznacza ,,przedsigwzigcie przynoszace
pozytek lub korzy$¢ konsumentowi, ewentualnie dziatanie dla dobra
konsumenta” (Kiezel 2007: 15). Jednym z podstawowych interesow
konsumentdw, stanowigcym zarazem warunek sine qua non jego pod-
miotowos$ci na rynku, jest suwerennos¢, ktorg w niniejszym artykule
rozumie si¢ jako ,niezalezno$¢ konsumenta w wyborach rynkowych,
podejmowaniu decyzji zakupu, swobodzie ksztalttowania struktur kon-
sumpcji, wolnosci postrzegania sygnatow marketingowych i reakcji na
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te sygnaty oraz w wielu innych okoliczno$ciach i sytuacjach rynko-
wych” (Dabrowska, Janos$-Kresto; Oziomek 2005: 14-15). Konsument
musi dysponowa¢ odpowiednia wiedzg oraz mie¢ mozliwo$¢ wyboru
sposrod co najmniej dwoch opcji okreslonego dobra, a wigc suweren-
no$¢ konsumenta moze wystepowac tylko w gospodarce rynkowe;.

Ochrona interesow konsumenta w Polsce ma charakter odgorny ja-
ko efekt dziatan podejmowanych przez organy Unii Europejskiej i pan-
stwowe. W wyniku tych dziatan tworzone sg instrumenty, za pomocg
ktorych mozliwa jest ochrona interesoéw konsumenta. Gtownym z nich
sa prawa konsumenta, stanowigce uprawnienia przystugujace podmio-
tom majacym status konsumenta', zgodnie z ktorymi moga one zadac
od innych podmiotow, w okreslonych przez prawo sytuacjach, danego
zachowania. Uprawnienie to jest zabezpieczone przymusem panstwo-
wym. Przykladowo, jesli konsument w terminie 10 dni od dorgczenia
mu towaru zakupionego przez Internet odstapi od umowy, to przedsig-
biorca zobowigzany jest do zwrotu pieniedzy. Jesli spelnione zostang
okreslone przez prawo warunki, przedsigbiorca musi postapi¢ zgodnie
z zadaniem konsumenta, gdyz w przeciwnym wypadku panstwo moze
za pomoca swoich instytucji powyzsze zachowanie wyegzekwowac.
Z reguly prawa konsumenta sprowadzaja si¢ do ochrony jego intere-
sow. W tym celu panstwo powotato do zycia szereg instytucji majacych
za zadanie ochron¢ praw i interesow konsumentéw, jak np. Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja Handlowa,
Rzecznik Ubezpieczonych. Jedyng instytucja panstwowag na poziomie
lokalnym jest powiatowy (miejski) rzecznik konsumentow.

Ochrona interesoéw konsumenta w niniejszym artykule rozumiana
jest jako podejmowanie przez instytucje panstwowe i pozarzadowe
dziatan majacych na celu tworzenie warunkow do podejmowania przez
konsumentdéw suwerennych decyzji dotyczacych nabywania towarow
lub ustug, jak rowniez wptywajacych na jego pozycje na rynku. Ochro-
na interesOw konsumenta jest szersza od ochrony jego praw, poniewaz
dochodzenie roszczen wynikajacych z uprawnien konsumenckich lub
karanie za zakazane przepisami prawa czyny, ktore naruszajg prawa
konsumenta, ma na celu korzystne, a wigc zgodne z interesem konsu-
menta, rozstrzygnigcie wlasciwego organu. Niemniej jednak nie kazda
ochrona interesow konsumenta przybiera posta¢ instrumentu prawnego,

! Zgodnie z art. 22" Kodeksu cywilnego status konsumenta uzyskuje osoba fizycz-
na, ktora dokonuje czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia
gospodarcza lub zawodowa.
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czego przyktadem jest edukacja konsumencka® czy postulaty politycz-
ne, ktore nie maja charakteru roszczeniowego®, ale mimo to moga chro-
ni¢ interesy konsumenta, np. w wyniku zwigkszania §wiadomosci kon-
sumenckiej.

Suwerenno$¢ konsumenta jest cecha prawna, gdyz wynika z prze-
pisoOw prawa, gtownie prawa cywilnego. Przyznanie konsumentowi tej
cechy przez prawo nakazuje innym podmiotom bezwzglednie ja uzna-
wac. Trzeba jednak rozrézni¢ stan prawny od stanu faktycznego, a wigc
realnych mozliwo$ci podejmowania suwerennych decyzji przez konsu-
menta. Sg one ograniczane chociazby przez ilo§¢ posiadanych srodkow
pieni¢znych, ale rowniez przez wszelkie dzialania przedsigbiorcow,
zwlaszcza w zakresie marketingu i reklamy, w wyniku ktoérych konsu-
menci nie maja mozliwosci podjgcia racjonalnych decyzji.

Prawa konsumenta sg efektem polityki konsumenckiej. Polityka
konsumencka to ,,wytyczanie kierunkow dziatan i identyfikowanie ce-
low strategicznych, warunkujacych osiggniecie pozadanego w danym
czasie poziomu ochrony intereséw konsumentéw” (Dokument Urze-
du... 2013). Punkt wyjéciowy w zakresie polityki konsumenckiej Unii
Europejskiej zostal okreslony w strategii ,,Europa 20207, w ktorej
wzywa si¢ do ,,wzmocnienia pozycji obywateli, aby umozliwi¢ im pet-
ne uczestnictwo w jednolitym rynku”, co ,,wymaga zwigkszenia ich
mozliwosci 1 zaufania do kupowania towarow i ustug z zagranicy,
szczegolnie w Internecie”. Powyzszy cel zostal skonkretyzowany
w wieloletnim programie na rzecz konsumentow na lata 2014-2020,
zgodnie z ktorym panstwa cztonkowskie powinny dazy¢ do realizacji
czterech glownych celéw: zwigkszenia bezpieczenstwa produktow
w catej Unii (art. 3, ust. 1, lit. a), poszerzenia wiedzy konsumentow
1 zwigkszenia ich zaufania dzigki inicjatywom edukacyjnym i informa-
cyjnym (art. 3, ust. 1, lit. b), umacniania praw konsumentow i ich doste-
pu do srodkéw odwotawczych, ze szczegdlnym uwzglednieniem alter-
natywnych metod rozstrzygania sporow (ADR) (art. 3, ust. 1, lit. ¢).

2 W niniejszym artykule edukacja konsumencka rozumiana jest jako przekazywa-
nie konsumentom wiedzy i ksztattowanie umiej¢tnosci niezbednych do podejmowania
suwerennych decyzji rynkowych. Postuluje si¢ rowniez wlaczenie do edukacji konsu-
menckiej elementow ksztatcenia konsumentow w zakresie ,,odpowiedzialnosci za skutki
podejmowanych decyzji oraz u§wiadamianiu im ich realnej sity w ksztattowaniu otacza-
jacej rzeczywistosci” (zob. Rachocka 2014: 1).

3 Konsument nie moze przyktadowo zada¢ odszkodowania za to, Ze nie jest prawi-
dlowo realizowana edukacja konsumencka, w wyniku czego podjat nieracjonalng decy-
zj¢ konsumencka.
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Konkretyzacjg powyzszego programu w zakresie polskiej polityki
konsumenckiej jest rzadowa polityka konsumencka na lata 2014-2018,
ktora zaklada nastgpujace priorytety: zwigkszenie skutecznosci funk-
cjonowania systemu ochrony konsumentoéw, rozwdj bezpiecznego ryn-
ku dla konsumentow, wspieranie mechanizmoéw rozstrzygania sporow
oraz prokonsumenckich postaw wsrod przedsigbiorcoOw, wzmacnianie
i rozwoj systemu poradnictwa konsumenckiego, budowanie $wiadomo-
sci konsumenckiej — polityka informacyjno-edukacyjna, rozwoj przy-
jaznego $Srodowiska legislacyjnego w obszarze ochrony konsumentow
oraz r0zw0j wspotpracy miedzynarodowej w zakresie ochrony konsu-
mentow (Dokument Urzedu... 2014).

Polski system instytucji ochrony konsumentow rozszerzono na po-
ziomie lokalnym, na podstawie reformy administracyjnej, z dniem
1 stycznia 1999 r. o nowy podmiot — powiatowego (miejskiego) rzecz-
nika konsumentow. Rzecznik konsumentow jest zatem instytucja stosun-
kowo mtoda, ktorej wyznaczono trudne zadanie ochrony praw i interesow
konsumentoéw na poziomie lokalnym. Przedmiotem artykutu jest analiza
i ocena dziatalno$ci na rzecz konsumentow Miejskiego Rzecznika Kon-
sumentéw w Rzeszowie, a celem przedstawienie roli i znaczenia tego
podmiotu w systemie instytucji ochrony konsumentow, ze szczegdlnym
uwzglednieniem najnowszych unijnych postulatow w tym zakresie oraz
ich konkretyzacji w postaci polityki konsumenckiej na lata 2014-2018.

Formalnoprawne usytuowanie
Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Rzeszowie

Glownymi celami reformy ustroju administracyjnego z 1999 r. byta
decentralizacja zadan panstwa oraz rozwo6j samorzadnosci. Powierzenie
zadan z zakresu ochrony konsumentéw samorzadowi terytorialnemu
miato na celu realizacj¢ tych zalozen. Na podstawie ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow zadania w dziedzinie ochrony interesow
konsumentéw wykonuje samorzad terytorialny (art. 37), a ochrona
praw konsumentow zgodnie z ustawg o samorzadzie wojewodztwa (art.
14, ust. 1, pkt 12) i ustawa o samorzadzie powiatowym (art. 4, ust. 1,
pkt 18) nalezy do zadan wtasnych tych jednostek. ,,0O ile zadania woje-
wodzkie nie zostaty dotychczas doprecyzowane i skonczyto si¢ na bar-
dzo ogblnym zapisie ustawowym, o tyle w ramach powiatu zostata
przewidziana szczegolna instytucja stojaca na strazy interesOw konsu-
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mentéw” (Droba 2004: 59-60). Rozszerzono zatem zakres instytucji
ochrony konsumentéw, powotujagc do Zycia na podstawie ustawy
o zmianie niektorych ustaw okreslajacych kompetencje organéw admi-
nistracji publicznej — w zwiazku z reforma ustrojowag panstwa nowy
podmiot — powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow, stano-
wigcego ,,upodmiotowienie zadan powiatu w zakresie ochrony konsu-
mentéw — jako jednostka wyodrebniona organizacyjnie i personalnie”
(Droba 2004: 60-61).

Rzecznik konsumentéw jest podmiotem jednoosobowym, ale
w powiatach liczacych powyzej 100 tys. mieszkancow i w miastach na
prawach powiatu moze wykonywaé swoje zadania przy pomocy wyod-
rgbnionego biura (Ustawa o ochronie..., art. 40, ust. 4), zlecajac je
upowaznionym pracownikom. Jest to instytucja, ktora samorzad powia-
towy musi obligatoryjnie powota¢. Ustawodawca wprost nie przyznat
rzecznikowi konsumentoéw statusu organu panstwowego, co spowodo-
wato powstanie dwoch przeciwstawnych sobie stanowisk w tej kwestii.
Z jednej strony zakres atrybutéw przystugujacych tej instytucji daje
podstawy, aby stwierdzi¢, ze jest on organem administracji publicznej
(Wieronski 2010: 9), natomiast z drugiej strony podkresla si¢, Zze nie ma
on uprawnien o charakterze wladczym (Droba 2004: 61), dlatego nie
powinien by¢ uznawany za organ panstwowy.

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Rzeszowie zostat powotany, ja-
ko jeden z ostatnich w Polsce, dopiero 1 pazdziernika 2005 r. (Uchwata
Rady Miasta Rzeszowa..., § 1). Pomimo ze powotanie tego podmiotu
jest dla samorzaddéw powiatowych obligatoryjne, to ustawodawca nie
przewidziat Zzadnych sankcji dla powiatu, ktory nie wykonaltby tego
zadania. Co wigcej, prawodawca nie ustalil rowniez terminu, w jakim
samorzad powiatowy jest zobowigzany t¢ instytucj¢ powota¢. Pomimo
to zdecydowana wigkszos¢ powiatow w stosunkowo krotkim czasie
powotata rzecznika konsumentéw. Miejski Rzecznik Konsumentow
w Rzeszowie jest wyodrebniong jednostkg organizacyjng Urzgdu Mia-
sta Rzeszowa, funkcjonujacg w postaci Biura Ochrony Konsumentow
z dyrektorem na czele — Miejskim Rzecznikiem Konsumentdéw (Zarza-
dzenie Prezydenta Miasta Rzeszowa..., § 28, ust. 1), ktory kieruje
1 organizuje prac¢ biura oraz reprezentuje je na zewnatrz. Rzecznik jest
podporzadkowany Prezydentowi Miasta Rzeszowa.

Mimo krotkiego okresu funkcjonowania Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w Rzeszowie jego status w ramach struktury Urzedu
Miasta Rzeszowa znaczgco wzrdst w tym czasie. Poczatkowo rzecznik
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wykonywal swoje zadania jednoosobowo, ale juz po dwodch latach
funkcjonowania instytucji wtadze Rzeszowa zdecydowaly o powotaniu
pracownika, ktérego zadaniem byta pomoc rzecznikowi w obstudze
administracyjnej i udzielaniu porad prawnych konsumentom oraz prze-
niesieniu biura do nowego budynku. Z kolei rok pdzniej w biurze za-
trudniono kolejnego pracownika na stanowisku sekretarki.

Prowadzenie edukacji konsumenckiej

Dziatalno$¢ rzecznika konsumentéow w zakresie edukacji konsu-
menckiej przybiera wiele form. Maja one na celu stworzenie konsu-
mentom warunkow do podejmowania suwerennych decyzji rynkowych.
Przede wszystkim rzecznik realizuje to zadanie przy okazji udzielania
indywidualnych porad prawnych, gdy konsument zwraca si¢ do niego
o pomoc w zwigzku z konkretnym przypadkiem konsumenckim, a na-
stepnie udzielana jest informacja konsumencka, ktoéra dotyczy bezpo-
srednio tej sprawy. Skutkuje to uswiadomieniem sobie przez konsu-
menta przystugujacych mu praw oraz tym, ze w przysztosci bedzie wie-
dzial, jak postapi¢ w takiej samej albo podobnej sytuacji, aby podjac
racjonalng decyzje lub skutecznie dochodzi¢ swoich praw. Ponadto
konsument swoja wiedzg¢ w tym zakresie moze przekaza¢ osobom naj-
blizszym i znajomym.

Kolejna formg dziatan jest wspolpraca z redakcjami regionalnych
czasopism, rozgtosni radiowych i telewizyjnych, ktéra pozwala dotrze¢
z informacjg konsumencka do jak najliczniejszego grona konsumentow
z terenu Rzeszowa i powiatu rzeszowskiego. O tym, jak istotna jest
wspolpraca rzecznika konsumentéw z regionalnymi mediami, $§wiadcza
wydarzenia zwigzane z polaczeniem platformy satelitarnej n i Cyfry+
w platform¢ nc+. Operator zaproponowat klientom nowa umowe
z drozszym abonamentem i mniejszg liczba kanatéw, co z kolei zostato
krytycznie ocenione przez konsumentow. Co wigcej, w wyniku niepo-
radnych dziatan informacyjnych klienci nie mogli uzyska¢ rzetelnej
informacji, np. dotyczacej zerwania dotychczasowej umowy. Odpowie-
dzig na dziatania firmy bylo zalozenie profilu w serwisie spoteczno-
sciowym Facebook ,,Anty NC+”, ktory w chwili wydarzenia popierato
94 384 os6b (www.facebook.com/antyncplus 2013). Wielu klientdéw na
podstawie informacji ztego profilu i pod wptywem emocji podjeto
decyzj¢ o rozwigzaniu umowy. W zwiagzku z zaistnialg sytuacjg Miejski
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Rzecznik Konsumentéw w Rzeszowie wypowiedziat si¢ na stronach
regionalnego portalu internetowego Nowiny24, aby konsumenci
wstrzymali si¢ z rozwigzaniem umowy do czasu wydania ostatecznej
decyzji przez Prezesa UOKiK w tej sprawie, gdyz by¢ moze organ ten
»poleci operatorowi, by dat klientom mozliwo$¢ pozostania przy «sta-
rych» umowach, a nowa ofert¢ zaproponuje dopiero po jej zakoncze-
niu” (www.nowiny24.pl; Jamrég 2013). Na podstawie decyzji Prezesa
UOKIiK w tej sprawie konsumenci, ktorzy nie wypowiedzieli umowy,
mogli skorzysta¢ z ustugi operatora na dotychczasowych warunkach do
konca trwania umowy. Osoby, ktore wypowiedzialy umowe, musiaty
zosta¢ poinformowane o tym, ze moga anulowa¢ wypowiedzenie do
31 maja 2013 r., aby korzysta¢ z ustugi na dotychczasowych warunkach
do konca trwania umowy. Natomiast klienci, ktorzy wybrali oferte nc+,
musieli zosta¢ poinformowani, ze mogg do 31 maja 2013 r. odstapi¢ od
jej wybrania i wowczas rowniez mogli skorzysta¢ z ustugi na dotych-
czasowych warunkach do konca trwania umowy. Operator powyzsza
decyzja zostat rowniez zobowigzany do poinformowania konsumentéw
o tych mozliwo$ciach na pismie (www.uokik.gov.pl 2013; Decyzja
Prezesa..., nr DDK 1/2013).

Zamieszczane przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow informa-
cje na stronach Biuletynu Informacji Publicznej Miasta Rzeszowa
(bip.erzeszow.pl 2014) rowniez stanowig forme edukacji konsumenc-
kiej. Konsument na stronie internetowej moze znalez¢ dane teleadre-
sowe i1 godziny urzgdowania Biura Ochrony Konsumentow, informacje
dotyczace podstaw prawnych dzialania podmiotu, wykonywanych za-
dan, procedur dziatania oraz dane innych instytucji ochrony konsumen-
tow zaro6wno ogolnopolskich, jak i znajdujacych si¢ w Rzeszowie oraz
na terytorium wojewodztwa podkarpackiego.

Dziatania rzecznika konsumentow w zakresie edukacji konsumenc-
kiej mozna podzieli¢ na powszechne i indywidualne. Powszechne pole-
gaja na ksztattowaniu $wiadomosci konsumenckiej spotecznosci regio-
nalnej i1 z reguly opierajg si¢ na wspdlpracy z regionalnymi mediami.
Natomiast indywidualne majg na celu takie wptynigcie na konkretnego
konsumenta, w wyniku udzielonej informacji konsumenckiej, aby
w przysztosci potrafit sobie sam poradzi¢ z sytuacjami, kiedy przedsie-
biorca nie bedzie przestrzegat jego praw.

W zwigzku ze wzrostem ilosci towaréw i uslug na rynku edukacja
konsumencka musi koncentrowac si¢ nie tylko na przekazywaniu kon-
sumentom wiedzy o przystugujacych im prawach, ale powinna rowniez
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obejmowac dziatania majace na celu uswiadamianie o mechanizmach
rynkowych, technikach manipulacyjnych stosowanych przez przedsig-
biorcow czy zasadach zawierania umoéw handlowych. Ochrona intere-
sow konsumentoéw polega na dochodzeniu ich praw, czyli dziataniach
ex post, ale rowniez na wyksztalceniu u konsumentéw umiej¢tnosci
podejmowania racjonalnych decyzji zakupu towaru czy ushugi.

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow

Rzecznik konsumentéw udziela bezptatnego poradnictwa konsu-
menckiego 1 informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsu-
mentéw bezposrednio, telefonicznie, za posrednictwem poczty elektro-
nicznej lub przesylek listowych. Porada konsumencka moze przybrac
roézne formy, np. odpowiedzi ustnej na pytanie konsumenta, sporzadze-
nia pisma procesowego lub udostgpnienia konsumentowi materiatow
czy aktéw prawnych.

Majac na uwadze coraz wicksza popularno$¢ serwisow spoteczno-
sciowych, wydaje si¢, ze rozwigzaniem wychodzacym naprzeciw
wspotczesnym oczekiwaniom konsumentéw byltoby zatozenie przez
rzeszowskiego rzecznika oficjalnego profilu w serwisie spotecznoscio-
wym ,.Facebook”, na ktérym konsumenci mogliby opisywaé swoje
przypadki konsumenckie na tzw. tablicy, a nastepnie uzyskac profesjo-
nalng porad¢. Takie rozwigzanie umozliwitoby innym konsumentom
zapoznanie si¢ zarowno z okreslonym zdarzeniem, jak i rozwigzaniem
udzielonym przez pracownika biura. Kiedy inny konsument znajdowat-
by si¢ w takiej samej albo podobnej sytuacji, to nie musiatby kierowaé
indywidualnej prosby do rzecznika konsumentdw w swojej sprawie,
lecz moglby skorzysta¢ z dostepnych na profilu informacji. Wielu kon-
sumentdéw nie jest w stanie dotrze¢ do biura w godzinach jego urzgdo-
wania, dlatego wydaje si¢, ze takie rozwiazanie pozwoli rozszerzyc
ochron¢ konsumentow na wigksze grono osob, w tym szczegblnie na
osoby niepetnosprawne, dla ktorych bariery architektoniczne czgsto
okazujg si¢ zbyt trudne do pokonania.

Zdaniem autora nalezaloby rowniez uruchomi¢ dodatkowe numery
telefoniczne, dokonujac ich podzialu na kategorie spraw, ktorymi
rzecznik si¢ zajmuje. Przyktadowo, pod jednym numerem mozna byto-
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by uzyska¢ informacje dotyczace zasad sktadania reklamacji i mozli-
wosci odstgpienia od umoéw zawartych poza lokalem i na odlegltose,
natomiast pod kolejnymi konsument moglby otrzymac porady konsu-
menckie dotyczace pozostatych zagadnien. Wydaje si¢, ze warto row-
niez byloby uruchomi¢ osobny numer telefonu w sprawach dotyczacych
spraw organizacyjnych Biura Ochrony Konsumentow, ktorego obstuga
zajmowalby si¢ sekretariat.

Zapewnianie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informa-
cji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentdéw stanowi trzon
dziatalnosci rzeszowskiego rzecznika konsumentow, jednak nie ulega
watpliwosci, ze musi by¢ ono skoordynowane z prowadzeniem edukacji
konsumenckiej. Edukacja w zakresie ochrony praw konsumenta i funk-
cjonowania jej instytucji zapobiega zmarginalizowaniu roli konsumenta
na rynku w relacji z przedsigbiorcami oraz uczy $wiadomosci konsu-
menckiej, co stanowi skuteczne dziatania profilaktyczne. Jesli konsu-
menci posiadaliby wiedzg dotyczaca podstawowych praw, jak np. gwa-
rancji, rekojmi, niedozwolonych zapisow w umowach czy mozliwosci
zwrotu towaru zakupionego poza lokalem lub na odlegto$¢ w ciggu 10
dni bez podania przyczyny, to przedsigbiorcy musieliby z czasem za-
przesta¢ sprzecznych z prawem dziatan, gdyz ich zachowania przynosi-
lyby im wiecej strat niz ewentualnych zyskow. Tym samym wzrostaby
jako$¢ sprzedawanych towarow i uslug. Niestety, wielu konsumentéw
szuka pomocy dopiero po fakcie i czesto jest stawiana przez przedsie-
biorce przed tzw. faktem dokonanym. Czasami konsument rezygnuje
z walki o swoje prawa, uznajac, ze nie bgdzie mu si¢ to optacato, tym
samym umacnia sprzedawce w przeswiadczeniu, ze jego postgpowanie
jest bezkarne. Zdaniem autora nalezatoby dokona¢ reorganizacji biura
rzecznika, wyodrgbniajac nowe stanowisko dla osoby, ktora bytaby
odpowiedzialna za prowadzenie edukacji konsumenckiej. Udzielanie
porad konsumenckich jest bardzo kosztowne i czasochtonne, a niestety
zasadniczo konsumenci zwracajg si¢ o pomoc po fakcie, czgsto w wy-
niku niezachowania nalezytej staranno$ci podczas zakupow czy zawie-
rania umow. Oczywiscie roztargnienie czy lenistwo konsumentéw nie
zwalania z odpowiedzialno$ci nieuczciwych sprzedawcow i handlow-
coOw, ktorzy zgodnie z dobrymi obyczajami obowigzujgcymi w obrocie
handlowym nie powinni wykorzystywac takich sytuacji.
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Wystepowanie do przedsi¢biorcow w sprawach
ochrony praw i interesow konsumentow

Kolejna kompetencja miejskiego rzecznika konsumentow jest wy-
stepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow. Generalnie to zadanie jest realizowane poprzez zwroce-
nie si¢ do przedsigbiorcy z pytaniem o okreslony przypadek konsumen-
cki w formie rozmowy telefonicznej, faksu oraz korespondencji listo-
wej lub elektronicznej. Wystapienia rzecznika maja charakter mediacji
miedzy konsumentem a przedsigbiorcg, a ich zasadniczym celem jest
polubowne zatatwienie sprawy. Rzecznik konsumentow moze wyste-
powa¢ do firm wylacznie w sprawach mieszczacych si¢ w zakresie
ochrony praw i interesow konsumentow.

Rzecznik konsumentéw, jako podmiot administracji publicznej,
swoje dzialania musi podejmowa¢ w oparciu o okolicznosci zgodne
z rzeczywisto$cig. Wymaga to ustalenia, czy w konkretnym przypadku
konsumenckim moze wystapi¢ do przedsigbiorcy. Przyktadowo, kon-
sument dokonat zakupu, ale zgubitl paragon lub umowe, w zwigzku
z tym rzecznik konsumentoéw nie ma zadnego dokumentu, na podstawie
ktérego mozna bytoby jednoznacznie uznac, ze konsumentowi przystu-
guje roszczenie. Wystapienie w takiej sytuacji do firmy przez rzecznika
nie stanowi, jakby mogto si¢ wydawac, naduzycia prawa z jego strony,
gdyz jest zobowigzany do podje¢cia maksymalnych staran i wyczerpania
wszystkich zgodnych z prawem $rodkoéw w celu wyjasnienia sprawy, w
tym uzyskania od przedsigbiorcy jego stanowiska dotyczacego danego
przypadku konsumenckiego. Niemniej jednak kazdy tego typu przypa-
dek powinien by¢ przez rzecznika uwzgledniany na podstawie cato-
ksztattu okolicznosci konkretnej sprawy.

Rzecznik, wystepujac do przedsigbiorcow, powotuje si¢ nie tylko
na okres$lone przepisy prawne, ale rowniez na dobre obyczaje obowig-
zujace w obrocie handlowym, jak np. obyczaje kupieckie. Ma to na celu
ochrong zar6wno praw, jak i szeroko rozumianych interesow konsu-
mentéw. Przyktadowo, wiele programow komputerowych wymaga
przed zainstalowaniem zaakceptowania regulaminow. Czgsto sa one
bardzo obszerne, zatem zdecydowana wickszos¢ uzytkownikow akcep-
tuje te warunki bez ich czytania. Pomimo ze konsument zawarl wazna
umowe, a powolanie si¢ na nieznajomos$¢ jej zapisOw nie jest uspra-
wiedliwieniem, to odwotujac si¢ do dobrych obyczajow kupieckich,
nalezatoby uzna¢, ze rzetelna firma zdaje sobie sprawg z tego zjawiska.
Ponadto konsumenci znajduja si¢ w trudnej sytuacji motywacyjnej,
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gdyz chca skorzysta¢ z programu w danej chwili, natomiast przeczyta-
nie wielu stron umoéw czy regulamindw wymaga nie tylko sporej ilosci
czasu, ale rowniez wiedzy, czgsto specjalistycznej. W zwiazku z tym
przedsigbiorca powinien zaproponowac np. ustuge demonstracyjna, aby
klient mogt zapozna¢ si¢ z funkcjonowaniem programu i dopiero po
uptywie okreslonego czasu podjac¢ decyzje¢, czy chece go nabyc.

Mimo ze rzecznik konsumentow realizuje zadania z zakresu ochrony
praw i interesow konsumentow, to w swoich dziataniach musi zachowac
obiektywny stosunek do sprawy i jej uczestnikow, pozbawiony stronni-
czosci oraz uprzedzen. Przyktadowo, jesli konsument zgtosi si¢ ze skarga
na przedsigbiorce, ze zostal przez niego wprowadzony w blad podczas
zawierania umowy, a w zwigzku z tym rzecznik podejmie dziatania bez
zapoznania si¢ ze stanowiskiem firmy w tej sprawie, to moze si¢ okazac,
ze przedsigbiorca dochowat nalezytej starannosci podczas zawierania
umowy, natomiast to konsument zmienit zdanie co do zakupionego pet-
nowartosciowego towaru i w ten sposob chce odzyskac pienigdze.

Tabela 1. Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsu-
mentow w latach 2005-2012

Rok 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Liczba porad 74 281 322 493 640 815 [ 1107 |1225
ogblem
Liczba wy- 42 175 176 303 373 454 606 690
stapien 0go-
fem
Uznanie - 79 98 151 162 178 306 331
roszczen
Odpowiedz - 96 78 152 211 276 296 301
negatywna
Udziat % - 62% 55% | 61% 58% 56% 55% | 56%
w ogolnej
liczbie porad
Udziat % - 45% 56% 50% | 43% 39% 50% | 48%
uznanych
roszczen
Udzial % - 55% | 44% 50% 57% 61% | 49% 44%
negatywnych (wynik | (wynik
odpowiedzi nie nie

uwzgle- | uwzgle-
dnia dnia
spraw | spraw
w toku) | w toku)

Zrédto: opracowanie wilasne na podstawie sprawozdan z dziatalnosci Miejskiego
Rzecznika Konsumentéw w Rzeszowie z lat 2005-2012.
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Przedstawione w tabeli 1 dane statystyczne dotyczace wystepowa-
nia przez rzecznika konsumentéw do przedsigbiorcow w sprawie
ochrony interesow konsumentow w latach 2005-2012 pokazuja, ze
srednio 56% wszystkich porad konsumenckich udzielonych przez Miej-
skiego Rzecznika Konsumentow w Rzeszowie skonczyto sie¢ wystapie-
niem do przedsigbiorcy, z czego $rednio 46% odpowiedzi uwzglednito
roszczenia konsumentow. Najwiecej negatywnych odpowiedzi od
przedsigbiorcow, bo az 61%, rzeszowski rzecznik otrzymat w 2010 r.
Od tego czasu liczba negatywnych odpowiedzi stale maleje. Natomiast
najwigkszg liczbe pozytywnych odpowiedzi rzecznik otrzymat w 2007 r.
i wynosita ona 56% odpowiedzi na wystapienia do przedsigbiorcow.
Od tego roku liczba pozytywnych odpowiedzi malata do roku 2010, po
czym znowu zaczeta rosngé. Co wiecej, w 2011 r. byto ich o 11 punk-
tow procentowych wigcej niz w roku poprzednim.

Dane te §wiadczg o tym, ze niemal potowa spraw juz na tym etapie
konczy si¢ uwzglednieniem interesow konsumentow, zatem przedsig-
biorcy zaczynaja uswiadamia¢ sobie role rzecznika konsumentow
i respektowac jego dziatania. Czgsto negatywna odpowiedz firmy na
wystapienie rzecznika konczy si¢ sporzadzeniem przeciwko niej pozwu
cywilnego. To z kolei wigze si¢ z kosztami sadowymi oraz w razie
przegrania sprawy z ryzykiem przedstawienia procesu w mediach,
w wyniku czego moze ucierpie¢ wizerunek przedsigbiorcy. Nalezy za-
tem spodziewac¢ si¢ systematycznego wzrostu pozytywnych odpowiedzi
na wystgpienia rzecznika. Pomimo dynamicznego wzrostu liczby osob,
ktore zwracajg si¢ do Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Rzeszowie
z prosba o porade konsumencka, zasadniczo $rednia procentowa udziela-
nych zarowno pozytywnych, jak i negatywnych odpowiedzi przedsigbior-
cOW utrzymuje si¢ w przyblizeniu na tym samym poziomie, co dowodzi,
ze instytucja rzecznika skutecznie wykonuje swoje zadania w tym zakre-
sie. By¢ moze przedsigbiorcy liczyli na to, ze wraz z dynamicznie zwigk-
szajacg si¢ liczbg konsumentéw szukajacych pomocy w biurze rzecznika
bedzie on coraz mniej skuteczny, co wyjasniatoby fakt, ze w 2010 r. naj-
wigcej firm zdecydowato si¢ udzieli¢ negatywnej odpowiedzi.

Whioski

Miejski Rzecznik Konsumentdéw w Rzeszowie stanowi pierwsze
ogniowo kontaktu z lokalnymi konsumentami, a tym samym jest najbli-
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zej indywidualnych spraw konsumenckich. Aby skutecznie realizowat
swoje zadania, musi posiada¢ nie tylko odpowiednie kwalifikacje za-
wodowe, ale rowniez wiedz¢ na temat pozycji konsumenta na lokalnym
rynku, ktorg bedzie czerpat przede wszystkim z praktyki. Wymaga to od
niego profesjonalizacji i1 stalego podnoszenia kwalifikacji. Ponadto
powinien cechowa¢ si¢ okreslong niezaleznoscig od struktur politycz-
nych, aby mie¢ mozliwo$¢ inicjowania wlasciwych z punktu widzenia
konsumentéw zmian w przepisach lokalnych czy nie ulega¢ naciskom
lokalnych przedsiebiorcow, wspierajacych okreslone opcje polityczne.
Powyzsze kwestie uwzgledniono podczas opracowywania najnowszej
polityki konsumenckiej, poniewaz postuluje si¢ podejmowanie dziatan
ukierunkowanych na wzmocnienie pozycji rzecznikow poprzez pod-
wyzszanie $wiadomosci spolecznej i politycznej w zakresie roli, jakg
podmiot ten odgrywa w systemie instytucji ochrony konsumentow (Do-
kument Urzedu... 2014).

W okresie od 2005 do 2013 r. odnotowuje si¢ dynamiczny wzrost
liczby spraw i probleméw lokalnych konsumentéw kierowanych do
Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Rzeszowie. Pomimo ograni-
czen czynnikami prawnymi, administracyjnymi i przede wszystkim
finansowymi rzecznik sprostal zadaniu, o czym $wiadczy fakt, Ze nie-
mal polowa wystapien do przedsigbiorcow konczy si¢ korzystnie dla
konsumenta, co z kolei wptywa na rosngce zaufanie do tej instytucji.

Celem dyrektywy w sprawie ADR (alternatywnych sposobow roz-
strzygania spordw) jest stworzenie i zapewnienie konsumentom we
wszystkich panstwach cztonkowskich UE mozliwosci wszczynania
mediacji lub postgpowania ugodowego w sporach z przedsigbiorcami
(art. 1). Z kolei celem rozporzadzenia w sprawie ODR w sporach kon-
sumenckich jest stworzenie europejskiej platformy ODR (online dispu-
te resolution) umozliwiajacej rozstrzyganie przez Internet sporéw mie-
dzy konsumentami i przedsigbiorcami z wykorzystaniem alternatyw-
nych metod rozstrzygania sporéw (art. 1).

Z jednej strony postuluje si¢ umacnianie pozycji rzecznika jako in-
stytucji realizujgcej zadania z zakresu ochrony konsumentow na po-
ziomie administracji samorzadowej, natomiast z drugiej strony, jak
wynika z przytoczonych w artykule danych, rola rzeszowskiego rzecz-
nika ewoluuje w kierunku guasi-mediatora w sporze migdzy konsumen-
tem a przedsigbiorcg. Wydaje si¢ zatem, ze kwestia ta powinna stano-
wi¢ przedmiot dalszych badan.
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Miejski Rzecznik Konsumentéw w Rzeszowie jest instytucja real-
nie i skutecznie chronigcg prawa i interesy konsumentow na lokalnym
rynku. Umacnianie si¢ pozycji rzecznika w strukturze Urzedu Miasta
Rzeszowa, a co za tym idzie, wigksze naktady finansowe, moga byc¢
odbierane jako niepotrzebne i bedace przejawem rozrostu biurokracji,
podczas gdy jest to naturalna konsekwencja coraz wigkszego zapotrze-
bowania konsumentéow w zakresie ochrony ich praw i interesow. Nie
ulega zatem watpliwosci, ze rzecznik powinien zosta¢é wyposazony
w odpowiednie $rodki finansowe, lokalowe i kadrowe, aby wraz z ro-
sngcymi wymaganiami konsumentow mogt skutecznie realizowa¢ swo-
je zadania. Ze wzgledu na wytyczne rozporzadzenia w sprawie ODR
w sporach konsumenckich rzecznika nalezy réwniez wyposazy¢ w od-
powiedni sprzet komputerowy oraz oprogramowanie umozliwiajace
ochrong konsumentow przez Internet.
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THE PRACTICE OF CONSUMER PROTECTION BASED ON THE EXAMPLE
OF THE MUNICIPAL OFFICE OF FAIR TRADE IN RZESZOW

Abstract

Consumer protection is impossible without existence of a professional institution
which remains outside current mainstream of policy making. One of them is the Munic-
ipal Office of Fair Trade. The subject of the article is to analyze and assess the activities
of the Municipal Office of Fair Trade on behalf of the consumer in Rzeszéw, while the
purpose is to highlight the role and importance of this entity in the system of consumer
protection institutions.
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