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Streszczenie. Konsument na rynku podejmuje bardzo rézne decyzje i zaleza one od wielu
czynnikéw. Do najwazniejszych nalezg czynniki ekonomiczne, spoteczne, psycholo-
giczne, a takze uwarunkowania kulturowe, poziom wyksztatcenia i wiele innych. Zacho-
wania konsumenta na rynku moga by¢ racjonalne i przemyslane, ale rowniez moga by¢
irracjonalne, np. impulsywne. Zdarza si¢, ze zakupiony towar jest wadliwy, a jego wady
uwidaczniaja si¢ czasami w bardzo odleglym czasie. Czy konsument na rynku podlega
ochronie prawnej? Czy ma mozliwo$¢ dochodzi¢ swoich praw w przypadku zakupu pro-
duktu o jakosci niezgodnej z deklarowang? Celem artykutu jest przedstawienie instytucji
rzecznika konsumentow oraz przepisdw prawnych, na mocy ktorych oparte jest jego dzia-
tanie. Omowiono rowniez charakter spraw bedacych przedmiotem dziatania biura rzecz-
nika powiatowego w wojewodztwie pomorskim.

Whprowadzenie

Konsument jest niezwykle istotnym ogniwem na rynku towarow i ustug. We
wspotczesnej gospodarce, dazac do zaspokojenia swoich potrzeb staje sie jedno-
czesnie kreatorem towardw i ustug. W celu zaspokojenia potrzeb konsumenta



116 Maria Smiechowska, Przemystaw Dmowski, Anna Magulska

producenci prowadza szeroko zakrojone badania, aby okresli¢ charakter tych po-
trzeb, zdefiniowac je, a nastepnie przedstawi¢ w ofercie rynkowe;j taki produkt,
ktory odpowiada oczekiwaniom konsumenta. Zachowanie konsumenta na rynku
zalezy od wielu czynnikéw, m.in. ekonomicznych, spotecznych, psychicznych
i innych. Dziatania konsumenta Wynikajg z uwarunkowan kulturowych, upodo-
ban, przyzwyczajen, na co wplywaja takze dodatkowe cechy konsumenta, jak
wiek, poziom wyksztatcenia, doswiadczenie.

Znajomo$¢ zachowania konsumenta na rynku pozwala producentom na
przedstawianie szerszej oferty produktowej, ale takze na wykorzystywaniu roz-
nego rodzaju narzedzi, jak np. dzialania marketingowe, w wyniku ktorych kon-
sument poddawany jest naciskom i presji dokonania zakupu lub transakcji spet-
niajacej oczekiwania innych uczestnikow procesu sprzedazy niz wtasne. Konsu-
ment w sposob bardziej lub mniej §wiadomy staje si¢ uczestnikiem gry rynkowej,
a nierzadko przedmiotem manipulacji ze strony producentow, handlowcow i in-
nych uczestnikoéw tego tancucha. Jakie sg zatem mozliwosci konsumenta na od-
stapienie od zfej transakcji lub kupna towaru, ktory nie spelnia oczekiwan badz
jest wadliwy? Najprostszym wyjsciem z takiej sytuacji jest ztozenie reklamacji
i oczekiwanie na pozytywne jej rozstrzygniecie (Smiechowska, Dmowski, 2012).
Wielu niezadowolonych konsumentow odstepuje jednak od postepowania rekla-
macyjnego z réznych wzgledow. Jedna z najczestszych przyczyn jest nieznajo-
mosc¢ istoty reklamacji oraz nieche¢ do jej sktadania (Balon, 2015).

Dostrzezenie potrzeby ochrony interesow konsumenta spowodowato po-
wstanie licznych instytucji oraz inspekcji, ktore oprocz ochrony konsumenta,
biorg rowniez udziat w ochronie konkurencji i interesow gospodarczych panstwa.
Potrzeba ta wynika przede wszystkim ze stabszej pozycji rynkowej konsumenta
wobec profesjonalnych uczestnikow zycia gospodarczego oraz wynikajacych
z tego zagrozen jego interesOw. Zapewnienie wysokiego poziomu ochrony eko-
nomicznych interesow konsumentow stanowi aktywny obszar dzialan panstw
o rozwinigtej gospodarce rynkowej. Szczegdlna rolg w realizacji tej polityki przy-
pisuje si¢ Urzgdowi Ochrony Konkurencji i Konsumentéow, ktorego dziatania
musza by¢ wspierane przez pozostate organy administracji panstwowej oraz sa-
morzady i instytucje rzecznika konsumentow.

Celem artykutu jest przedstawienie instytucji rzecznika konsumentow oraz
przepisow prawnych, na mocy ktorych oparte jest jego dziatanie. Omowiono
takze charakter spraw bedacych przedmiotem dziatania biura rzecznika powiato-
wego w wojewodztwie pomorskim. Analiza spraw zglaszanych do rzecznika
konsumentow wskazuje na niskg $§wiadomos¢ konsumentéw dotyczacg docho-
dzenia swoich praw. Konsumenci nie maja wiedzy i nie rozumiejg podstawowych
terminow, jak np. zaliczka i zadatek, umowa a gwarancja. Nie potrafig w zwigzku
Z tym czyta¢ ze zrozumieniem zawieranych umow.
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Instytucja Rzecznika Konsumentéw w §wietle przepiséw prawnych

Wspdlnota Europejska zwraca szczeg6lng uwage na konsumenta i poddaje
g0 szczegoblnej ochronie jako stabsze ogniwo w gospodarce rynkowej. Rekomen-
dacja nr R/18/2 w sprawie ochrony prawnej intereséw konsumentoéw przez orga-
nizacje konsumenckie, przyjeta przez Komitet Ministrow Rady Europy w 1982
roku zawiera m.in. zalecenie, aby kraje cztonkowskie powierzaty organizacjom
konsumenckim zadania dotyczace informacji i edukacji konsumenckiej, konsul-
towaty wprowadzane rozwigzania prawne bezposrednio dotyczace konsumentow
oraz wiaczaty je do negocjacji migdzy wltadzami panstwowymi a Srodowiskiem
biznesu (System ochrony konsumentow...).

W zwigzku z reforma administracji w Polsce ochrong konsumenta miaty zapew-
nia¢ jednostki samorzadu terytorialnego. Artykut 4 ust. 1 Ustawy z dnia 5 czerwca
1998 roku o samorzadzie powiatowym przewiduje w punkcie 18 ochrong praw
konsumenta jako jedno z wielu zadan wlasnych samorzadu (Dz.U. 1998, nr 91,
poz. 578). Podstawe wprowadzenia instytucji rzecznika stanowita Ustawa z dnia
24 lipca 1998 roku o zmianie niektorych ustaw okreslajacych kompetencje orga-
néw administracji publicznej — w zwiazku z reforma ustrojowa panstwa noweli-
zujaca Ustawe z dnia 24 lutego 1990 roku o przeciwdziataniu praktykom monopo-
listycznym i ochronie interesow konsumentow (Dz.U. 1990, nr 14, poz. 88).

Obecnie obowigzujgcym aktem prawnym, dotyczacym dziatalno$ci rzecz-
nika konsumentéw w Polsce jest ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz.U. 2007, nr 50, poz. 331 ze zm.). Zgodnie z art.
40 tej ustawy, stosunek pracy z rzecznikiem konsumentéw nawigzywany jest
przez starost¢ albo, w miastach na prawach powiatu, przez prezydenta miasta,
ktoremu rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany.

Osoba pehigca funkcje rzecznika konsumentow musi mie¢ wyzsze wy-
ksztatcenie (najlepiej prawnicze lub ekonomiczne) oraz co najmniej pigcioletnia
praktyke zawodowa. Przepis art. 42 ustawy o ochronie konkurencji i konsumen-
tow zakresla wiele zadan dotyczacych dziatalno$ci rzecznika konsumentéw, do
ktorych w szczegolnosci nalezy:

— zapewnienie konsumentom bezplatnego poradnictwa oraz informacji

prawnej w zakresie ochrony ich interesow,

— sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

— wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow,

— wspotdziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami UOKIiK, orga-

nami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

— ewentualne wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw oraz wstepo-

wanie, za ich zgoda, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach
0 ochrong interes6w konsumentow,
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— prowadzenie edukacji konsumenckiej,

— udzielanie innych form pomocy prawnej w zakresie ochrony praw kon-

sumentow.

Jak wynika z powyzszego, najwazniejsze jest ustalenie czy sprawa, ktéra
trafia do rzecznika ma charakter konsumencki. Kluczowe znaczenie ma definicja
konsumenta, za ktérego, zgodnie z art. 22 Kodeksu cywilnego uwaza si¢ osobg
fizyczng dokonujgca czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatal-
noscig gospodarczg lub zawodowa (Dz.U. 1964, nr 16, poz. 93). Wszelkie czyn-
nos$ci prawne zawarte pomi¢dzy osobg fizyczng, czyli konsumentem, a podmio-
tem o charakterze przedsigbiorcy nalezy potraktowac jako czynnosci konsumenc-
kie. Wowczas rzecznik bedzie miat kompetencje, aby wystepowac do przedsie-
biorcow w sprawie ochrony praw oraz interesow konsumentéw. Kompetencje
rzecznika konsumentéw sg rowniez zawarte w Kodeksie postepowania cywil-
nego (Dz.U. 1964, nr 43, poz. 296).

Na mocy ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku rzecznik konsumentéow zobo-
wigzany jest, aby w terminie do 31 marca kazdego roku przedtozy¢ staroscie (pre-
zydentowi miasta) do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci
w ubieglym roku oraz przekazac je wlasciwej miejscowo delegaturze urzedu.

Dzialania rzecznika konsumentéw w wybranym miescie powiatowym

Przedmiotem analizy staly si¢ dziatania rzecznika konsumentéw jednego
z miast powiatowych w wojewodztwie pomorskim. Instytucja ta zostata powo-
tana uchwatg Rady Powiatu 30 czerwca 1999 roku. Swoje formalne umocowanie
do dziatania otrzymata 1 pazdziernika 1999 roku na podstawie umowy o prace
ustalajgcej zatrudnienie dla osoby rzecznika konsumentoéw. Do biura rzecznika
czesto zglaszaja si¢ konsumenci, ktérzy cheg jedynie uzyska¢ informacje na te-
mat swoich praw, np. zlozenie reklamacji, zapytanie w sprawach terminow,
w ktorych mozna dochodzi¢ swoich roszczen. Zapotrzebowanie na informacje
i porady w zakresie praw konsumenckich jest bardzo duze (okoto 1,5 tys. porad
rocznie) i stale ro$nie.

Rzecznik konsumentow, odpowiadajac na zapytania, wskazuje odpowied-
nig droge prawng oraz wlasciwe czynnosci do zrealizowania zamierzonego celu
w przypadku reklamacji wadliwego towaru, nieprawidtowo wykonanej ustugi
czy zle sporzadzonej umowy. W wielu przypadkach, mimo niezlozenia jeszcze
skargi przez konsumenta, rzecznik zaopatruje si¢ w §rodki dowodowe, aby by¢
gotowym do zatatwienia danej sprawy (ok. 60 takich spraw rocznie). Sprawy tego
typu dotyczyly gtownie pomocy rzecznika w sporzadzaniu pism konsumentow,
reklamacji, a takze o$wiadczen o odstgpieniu od umow zawartych poza siedziba
przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢. Pomoc w sporzadzaniu tych ostatnich w du-
zym stopniu dotyczyta osob w podesztym wieku.



Drziatanie rzecznika konsumentow na przykladzie miasta powiatowego... 119

Do rzecznika zglaszaja si¢ rowniez konsumenci zamierzajacy zleci¢ wyko-
nanie dzieta lub ustugi, ktérzy przewaznie maja watpliwosci co do tresci i formy
zawieranych uméw. Rola Rzecznika w takich sytuacjach jest wyjasnienie, jak
nalezy zawiera¢ umowy, aby skutecznie chronily interesy konsumentéw przed
ewentualnymi ujemnymi nastepstwami prawnymi, a takze w razie zaistnienia
sporu, jak skutecznie dochodzi¢ przystugujacych im roszczen.

Wielokrotnie wskazuje si¢ konsumentom na znaczenie poszczeg6lnych in-
stytucji prawnych, np. na réznic¢ mi¢dzy zaliczka a zadatkiem danym na zabez-
pieczenie wykonania umowy. Odpowiednia kwalifikacja tych pojec staje si¢ cze-
sto przedmiotem pozniejszych roszczen konsumenckich. W Biurze Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw prowadzony jest rejestr udzielanych informacji praw-
nych w zakresie ochrony konsumentéw. Wyszczegdlnia si¢ porady udzielane
w formie telefonicznej, podczas osobistych wizyt konsumentow w biurze oraz
w formie pisemnej. Najwigcej porad udzielanych jest osobiscie. Wyszczegodlnia
si¢ trzy kategorie glowne: ustugi, umowy sprzedazy oraz umowy zawierane poza
lokalem przedsigbiorstwa i na odlegto$¢. Dwie pierwsze zawieraja wiele wy-
szczegblnien z uwzglednieniem przedmiotu sprawy (rys. 1-2).
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Rysunek 1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego w zakresie ustug

Zrédlo: opracowano na podstawie Sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentow w wy-
branym miescie powiatowym.
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Rysunek 2. Bezptatne poradnictwo konsumenckie w zakresie umow sprzedazy

Zrédto: opracowano na podstawie Sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentow w wy-
branym miescie powiatowym.

Pierwszym krokiem konsumenta w celu dochodzenia swoich roszczen jest
poinformowanie o tym przedsigbiorcy — zawiadomienie go o wadzie zakupio-
nego towaru lub ustugi, czyli ztozenie reklamacji. Kiedy reklamacja nie zostanie
uwzgledniona lub konsument w ogdle nie otrzyma odpowiedzi reklamacyjnej
w wymaganym 14-dniowym terminie, wowczas zgltosi¢ si¢ moze do rzecznika
konsumentow celem ztozenia skargi konsumenckiej. Na podstawie ztozonej
skargi konsumenckiej rzecznik przygotowuje wystapienie do przedsiebiorcy.
W pismie powoluje si¢ na podstawy prawne swojego wystapienia, czyli na art.
42 ust. 1 pkt. 3 oraz art. 42 ust. 4 Ustawy z 16 lutego 2007 roku o ochronie kon-
kurencji i konsumentéw, ktére upowazniajg go do dzialania oraz informuje
w imieniu kogo wystepuje.

W latach 2010-2012 zgtoszono rocznie $rednio okoto 250 spraw wymaga-
jacych podjecia interwencji u przedsigbiorcow, przy czym ta liczba stale ro$nie.
W 2012 roku odnotowano az ponad 72% spraw zwigzanych z realizacja umow
sprzedazy. Zgloszenia dotyczyly wadliwos$ci nabytych towardéw, w tym gtownie
obuwia, artykutow gospodarstwa domowego oraz sprzgtu RTV, mebli i wyposa-
zenia wnetrz. Oddalenie tych reklamacji przez sprzedawcow skutkowato sktada-
niem skarg przez konsumentéw, a nastepnie wystapien rzecznika do przedsig-
biorcow. W sprawach dotyczacych przedmiotowych reklamacji towaréw zdecy-
dowang wigkszo$¢ zalatwiono pozytywnie w sposob satysfakcjonujacy konsu-
mentow, ponad 35% to sprawy negatywnie zalatwione, natomiast nieznaczny od-
setek stanowig sprawy w toku zatatwiania, zazwyczaj na drodze sadowej (rys. 3).
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Rysunek 3. Skuteczno$¢ dzialania rzecznika konsumentéw w sprawach dotyczacych
umow sprzedazy

Zrédto: opracowano na podstawie Sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentow w wy-
branym miescie powiatowym.

Ze zgtoszonych skarg dotyczacych braku wiasciwej realizacji §wiadczenia
ustug, stwierdzono wadliwosci gtéwnie w ustugach telekomunikacyjnych, ubez-
pieczeniowych, finansowych, remontowo-budowlanych oraz turystyczno-hote-
larskich. Konsumenci skarzyli si¢ na brak przestrzegania ustaleh umownych,
wskazywali na rozbieznosci pomie¢dzy ustaleniami a trescig umow. Wskazywali
roéwniez na brak pelnej realizacji umoéw dotyczacych organizacji imprez tury-
stycznych, skarzyli si¢ na brak wyrazisto$ci ustalen uméw ubezpieczeniowych,
na niezgodnosci z umowa realizacji zakresu przedmiotowego zawartych umow
o dzieto, a takze na nieterminowe wykonywanie umow o dane dzieto. Skutecz-
no$¢ dzialania rzecznika konsumentow w zakresie realizacji skarg dotyczacych
realizacji ustug przedstawiono na rysunku 4.
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Rysunek 4. Skuteczno$¢ dziatania rzecznika konsumentow w sprawach dotyczacych re-
alizacji ustug

Zrédto: opracowano na podstawie Sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Wy-
branym miescie powiatowym.
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Gdy nie dochodzi do polubownego zatatwienia sprawy, wowczas postepo-
wanie kieruje si¢ na droge sadowa. Rzecznik sporzadza pozew sadowy, ekspo-
nuje i zabezpiecza przedstawione przez konsumenta §rodki dowodowe, a takze
ustala z konsumentem taktyke dowodowa sprawy. Do spraw sadowych rzecznik
wstepuje w roli procesowej interwenienta ubocznego. Wowczas ma mozliwosé
dokonywania w sadzie wszelkich czynnosci procesowych. W toku postegpowania
sadowego zachowuje si¢ jak strona. Zgtasza wnioski dowodowe i formalne, za-
daje pytania $wiadkom oraz przygotowuje pisma niezbedne w danym stadium
postgpowania.

W 2012 roku rzecznik przygotowat konsumentom pozwy w 19 sprawach.
W pieciu przypadkach zaszta konieczno$¢ przedstawienia sadom przez rzecznika
swojego pogladu przez zgtaszanie wnioskow procesowych czy tez w mowach
koncowych, przedstawiajac skondensowane w swej formie streszczenia istot-
nych, przelomowych momentéw calego procesu. Sprawy sadowe, w ktorych
uczestniczyl Powiatowy Rzecznik dotyczyty najczesciej wadliwego obuwia,
sprzetu RTV, a takze nieprawidtowo wykonanych umoéw o dzieto (prace remon-
towo-budowlane, wyposazenie wnetrz). Pozytywnie na rzecz konsumenta roz-
strzygnigto az 13 spraw, a tylko dwie negatywnie.

Podsumowanie

Celem artykutu bylo przedstawienie dziatalnosci rzecznika konsumentow,
zakresu dziatania tego urzedu oraz charakteru spraw prowadzonych przez urzad
rzecznika. Z liczby prowadzonych spraw wynika, ze najwi¢cej uchybien notuje
si¢ w zakresie umow sprzedazy oraz realizacji umow w ustugach. Analiza spraw
zglaszanych do rzecznika konsumentéw wskazuje na niska §wiadomos¢ konsu-
mentow w zakresie dochodzenia praw konsumenta. Konsumenci nie maja wiedzy
I rozr6zniaja termindw, np. zaliczka a zadatek, umowa a gwarancja. Nie rozu-
miejg przez to czgsto zawieranych umow (Pigtowski, 2012, s. 76).

Rzecznik konsumentéw odgrywa bardzo duza role w uswiadamianiu kon-
sumentom ich pozycji prawnej, uprawnien, a takze ich obowigzkow. Wigkszos¢
konsumentéw widzac dtugotrwato$¢ postepowan zniecheca si¢ 1 bardzo rzadko
decyduje si¢ na dochodzenie swoich praw na drodze sagdowej. Realizacja zadan
rzecznika z wykorzystaniem kompetencji ustawowych wynika przede wszystkim
z potrzeby uzyskania przez zgtaszajacych si¢ konsumentéw pomocy w ich indy-
widualnych sprawach. Przez dazenie do ustalenia prawdy obiektywnej kazde;j
sprawy konsumenckiej rzecznik stara si¢ doprowadzi¢ do satysfakcjonujacego
konsumenta jej rozwigzania. W sposob konsekwentny i stanowczy dochodzi
stusznych roszczen konsumentow, a sprawy o charakterze patologicznym elimi-
nuje najczesciej w sposob procesowy.
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The Activities of the Consumer Ombudsman on the Example of a County Town
in the Pomorskie Voivodeship
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Summary. Consumer makes various decisions on the market that depend on numerous
factors. The most important ones are economic, social, and psychological factors, as well
as cultural background, education level and many others. The consumer behavior on the
market may be rational and thought out but it may as well be irrational, e.g. impulsive. It
sometimes happens that a purchased product is faulty and its faults can manifest even in
a very remote future. Is the consumer on the market legally protected? Does he or she
have a possibility to claim his/her rights in the event of purchasing a product with a quality
inferior to the declared one? The aim of the article is to introduce the institution of the
consumer ombudsman and legal regulations on which it is grounded. In the following,
the matters of the cases handled by a county ombudsman office in the Pomeranian voi-
vodeship are discussed.
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