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Streszczenie

Zblizajgca sie 20. rocznica wprowadzenia instytucji powiatowego (miejskiego) rzecznika konsu-
mentow to okazja do podsumowania podstaw prawnych i faktycznych funkcjonowania rzecznikéw
oraz do postawienia pytania o jej przysztos¢. Poza nielicznymi przypadkami szeroko zakreslo-
ne kompetencje rzecznikdw w praktyce czesto nie sg wykorzystywane. Gtéwng przyczyng jest
brak samodzielno$ci rzecznikow w strukturze samorzadu i niedostateczne finansowanie ich
dziatalnosci. Poszczegolne elementy systemu ochrony konsumentéw indywidualnych, jakimi sg
m.in. rzecznicy konsumentéw, organizacje pozarzgdowe i podmioty ADR, nie wspétpracujg ze
sobg, nie wymieniajg sie informacjami i doswiadczeniami, dublujg swe zadania, co prowadzi do
marnowania potencjatu i generuje nadmierne koszty. Wyzwania nowoczesnej gospodarki i zmia-
ny, jakie zaszty w Polsce w ciggu ostatnich dwdch dekad, wymagajg reformy systemu. Potrzeba
nowych rozwigzan legislacyjnych, ktére uniezaleznig i wzmocnig pozycje rzecznika w samorza-
dzie, a takze dziatah organizacyjnych, ktére pozwolg lepiej rozdzieli¢ zadania, by odpowiedzie¢
na potrzeby konsumentow i zapewnic¢ im wysoki poziom ochrony.
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. Wprowadzenie

Instytucje powiatowego rzecznika konsumentéw wprowadzita do polskiego porzgdku prawnego
ustawa z dnia 24 lipca 1998 r. o zmianie niektérych ustaw okreslajgcych kompetencje organow
administracji publicznej, ktéra znowelizowata ustawe o przeciwdziataniu praktykom monopoli-
stycznym i ochronie interesow konsumentow i weszta w zycie 1 stycznia 1999 r. Za kilka mie-
siecy bedziemy wiec obchodzi¢ 20-lecie istnienia rzecznikdw konsumentéw. To dobry moment,
by zadac¢ sobie pytanie, czy rzecznicy spehili poktadane w nich oczekiwania, w jakim kierunku
instytucja ta powinna ewoluowac, czy nadal model ochrony konsumentéw powinien by¢ na nigj
wiasnie oparty, a moze nawet, by zapytac o sens i cel dalszego istnienia rzecznikéw. Postaramy
sie dokonac¢ analizy podstawowych probleméw zwigzanych z dziatalnoscig rzecznikow konsu-
mentow w obecnym ksztatcie, a nastepnie wskazania sposobdw rozwigzania tych probleméw
w przepisach i dziataniach pozalegislacyjnych. Warto w tym kontekscie wspomnie¢, ze w UOKIK
od diuzszego czasu prowadzone sg dyskusje, rowniez ze srodowiskiem samych rzecznikow, ktére
majg na celu wypracowanie zatozen do nowej ustawy o rzeczniku konsumentoéw lub nowelizacji
przepisow dotychczasowych. Niniejszy tekst jest probg syntezy obserwacji poczynionych z punktu
widzenia 0sob, ktére na co dzieh wspotpracujg z rzecznikami konsumentow, organizacjami poza-
rzgdowymi, a w szczegolnosci samymi konsumentami. Trzeba jeszcze wyjasnic, ze celem tego
artykutu w zadnym razie nie jest krytyka tego, jak rzecznicy wykonujg swa prace, lecz — wskazanie
stabosci i mankamentéw systemu ochrony konsumentéw, ktore prowadzg do tego, ze uprawnienia
i mozliwosci rzecznikdw nie mogg by¢ przez nich w petni wykorzystywane.

Dwie dekady temu w Polsce wprowadzano reforme samorzgdowa, ktéra obok trzech innych
wielkich reform rzgdu Jerzego Buzka tworzyta podwaliny pod funkcjonujgcy w duzej mierze do dzi$
zdecentralizowany system administracyjny. Realizujgc zasade pomocniczosci, reforma delegowa-
ta znaczng czes¢ kompetencji wtadzy publicznej na instytucje samorzgdowe. Zadania z zakresu
ochrony interesow konsumentéw zostaty powierzone m.in. samorzgdowi terytorialnemu, bez wy-
raznego wskazania, o ktory szczebel tegoz samorzgdu chodzi. W art. 4 ust. 1 ustawy o samorza-
dzie powiatowym? zadania te znalazly sie na dalekim 18. miejscu. Podstawowym i czesto jedynym
sposobem realizacji przez powiaty swoich obowigzkéw w dziedzinie ochrony praw konsumentéw
jest powotanie powiatowego rzecznika konsumentow. Zgodnie z ustawg o ochronie konkurenc;ji
i konsumentdéw (dalej: uokk) z 2007 r.3 to wtasnie rzecznik wykonuje zadania samorzgdu powia-
towego w zakresie ochrony praw konsumenta®. Dalsze artykuty tej ustawy okres$lajg role i kompe-
tencje rzecznika, ktére warto pokrétce wymienic¢ (szerzej: Koroluk i Powatowski, 2014. s. 866—-871;
Pietraszewski, 2011. s. 93—108; Podgorski, 2014. s. 48-61; Radwanski, 2016. s. 791-832). Mozna
je podzieli¢ na dwie grupy. Po pierwsze, sg to uprawnienia o charakterze poradniczo-procesowym
okreslone w art. 42 ust. 1 pkt. 1i 3 uokk, tj. prowadzenie bezptatnego poradnictwa i informacji
prawnej oraz wystepowanie do przedsiebiorcow w indywidualnych sprawach konsumenckich. Do
tej grupy kompetenciji zaliczamy takze wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie

Dz.U. 1998 Nr 106, poz. 668 z pdzn. zm.

1
2 Ustawa z dnia 5.06.1998 r. o samorzgdzie powiatowym (t.j. Dz.U. 2018, poz. 995 ze zm.).

3 Ustawa z dnia 16.02.2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz.U. 2018, poz. 798 ze zm.).
4 Zob. art. 39 ust. 1 uokk.

internetowy Kwartalnik Antymonopolowy i Regulacyjny 2018, nr 6(7) e www.ikar.wz.uw.edu.pl e DOI: 10.7172/2299-5749.IKAR.6.7.8



106

Maciej Czaplinski, Aleksandra Kapnik e  Co dalej z rzecznikami konsumentow?...

do juz toczgcych sie postepowan®, jak rowniez oskarzanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw®. Waznym uprawnieniem rzecznika w procesie jest mozliwo$¢ przedstawienia sa-
dowi istotnego dla sprawy pogladu’. Po drugie, uprawnienia i obowigzki natury bardziej ogolnej,
takie jak udziat w stanowieniu prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow,
wspotdziatanie z wkasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Interesow Konsumentow,
Inspekcjg Handlowg i organizacjami konsumenckimié. Do tej grupy uprawnien nalezy réwniez
zaliczy¢ edukacje konsumencka, ktorej prowadzenie jest obowigzkiem samorzadu terytorialne-
go okreslonym w art. 38 uokk®. Obie te kategorie uprawnien zostaty zakreslone bardzo szeroko.
Rzecznik konsumentéw ma wiec narzedzia do tego, by by¢ nie tylko istotnym graczem w procesie
sgdowym, lecz takze wazng osobg w samorzadzie powiatowym oraz spotecznosci lokalnej. Ale
czy w praktyce wykorzystuje w petni dane mu uprawnienia?

Il. Aktualna sytuacja prawna i faktyczna rzecznikéw konsumentéw

1. Umiejscowienie rzecznika w strukturze administracyjnej samorzadu powiatowego

Pierwotnie rzecznika konsumentow powotywata i odwotywata rada powiatu'©. Taki tryb miat
zapewni¢ niezaleznosc¢ rzecznikom od réznego rodzaju naciskéw, jednakze mogto to rodzi¢ wat-
pliwosci teoretyczne dotyczace podlegtosci stuzbowej rzecznika, a w konsekwencji trudnosci
natury faktycznej (choéby kto powinien rozpatrywac¢ wnioski urlopowe, zatwierdza¢ delegacje
albo decydowac o podwyzce dla rzecznika). Rzecznicy mogli by¢ w takim uktadzie narazeni na
naciski polityczne ze strony radnych, by podejmowac lub nie podejmowac okreslonych dziatan,
gdyz kazdy z nich mégt potencjalnie dziata¢ na rynku jako przedsiebiorca (zob. Droba, 2004,
s. 62in.). Zmiana tego stanu rzeczy nastgpita 1 stycznia 2009 r. wraz z wejsciem w zycie ustawy
o pracownikach samorzgdowych'!, ktéra wprowadzita wyrazne rozréznienie stanowisk politycz-
nych (wybieranych) i urzedniczych. Odtgd wszystkie funkcje w samorzadzie, ktore nie pochodzg
z wyboru (wojt, marszatek, starosta itd.) lub powotania (skarbnik), petnig zwykli pracownicy danego
urzedu, z ktérymi stosunek pracy nawigzuje starosta (prezydent miasta)'?. W przypadku powia-
towego (miejskiego) rzecznika konsumentéw oznaczato to ostabienie pozycji ustrojowej (trafnie
Radwanski, 2016, s. 786). Brak udziatu czynnika spotecznego w procesie powotywania rzecznika,
a w szczegolnosci — debaty w organie kolegialnym powiatu sprawia, ze rzecznik jest dzi$ tylko
jednym z wielu pracownikow starostwa, catkowicie zaleznym od starosty. W uzasadnieniu rzgdo-
wego projektu ustawy o pracownikach samorzgdowych (Sejm RP, 2008, s. 10) zwrécono uwage
na charakter i specyfike zadan wykonywanych przez rzecznika i podkreslono jego samodzielnos¢
w ich realizowaniu, wyodrebniajgc to stanowisko organizacyjnie w strukturze urzedu i stanowigc,
ze bedzie podlegac bezposrednio staroscie (prezydentowi). Mimo to uregulowanie, ktére w zato-

5 W tym zakresie art. 42 ust. 2 uokk oraz art. 632 kpc.
6 Art. 42 ust. 3 uokk.

7 Art. 42 ust. 5 uokk w zw. z art. 63 kpc.

8 Art. 42 ust. 2, 4 uokk.

9 Istotnym elementem pracy rzecznikow, obok doraznej pomocy w sytuaciji sporu z przedsiebiorca, jest edukacja konsumencka, majgca na celu przeka-
zanie konsumentom wiedzy z zakresu praw konsumenckich i umiejetnosci korzystania z niej w okreslonych sytuacjach (zob. szerzej: UOKIK, 2017, s. 20).

10 Art. 21d ust. 1 ustawy z dnia 24.02.1990 r. o przeciwdziataniu praktykom monopolistycznym i ochronie intereséw konsumentéw (Dz.U. 1990 Nr 14,
poz. 88 z p6z. zm.).

" Ustawa z dnia 21.11.2008 r. o pracownikach samorzgdowych (t.j. Dz.U. 2018, poz. 1260).
2 Art. 40 ust. 1 uokk.
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zeniu miato wzmocnic¢ pozycje rzecznika, w zaden sposoéb nie zmienito jego sytuacji. W praktyce
naciski na rzecznika nadal mogg wystepowac, tyle ze ze strony starosty a nie rady. Zmiana pozycji
ustrojowej pocigga za sobg rowniez pogorszenie mozliwosci dziatania. O ile wczesniej dziatalnos$¢
rzecznika (w tym réwniez jego budzet) byta kontrolowana przez rade, o tyle teraz starosta moze
powotac na to stanowisko witasciwie dowolng osobe, zaoferowac jej prace na utamek etatu i nie
zapewni¢ Srodkow na prawidtowe wykonywanie funkciji.

Brak srodkow do dziatania jest tym, na co najczesciej skarzg sie rzecznicy'3. Powszechne braki
kadrowe, brak wyodrebnionego organizacyjnie biura, mimo ze ustawa przewiduje mozliwosc¢ jego
utworzenia w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancow'4, brak lokalu i sprzetu komputerowego,
nadmiar pracy administracyjnej, brak srodkéw na szkolenia i na prowadzenie proceséw (koszty
zastepstwa procesowego, biegtych) uniemozliwiajg prawidtowe funkcjonowanie wielu rzecznikom.
Podstawowym zrédtem tego problemu jest fakt, ze reforma samorzgdu z 1999 r. nie zostata do-
konczona — za rozwigzaniami administracyjnymi nie poszly fiskalne i budzetowe. Samorzagdom
nie zapewniono zrédet finansowania, ktére pozwolityby im rzeczywiscie realizowac¢ swe zadania
w warunkach samodzielnos$ci finansowej, ktéra jest niezbedna do podejmowania autonomicznych
decyzji. Zarzady powiatéw bardziej skupiajg sie na ,twardych” dziataniach — przede wszystkim
projektach infrastrukturalnych — niz na niewymiernych i o wiele mniej efektownych w ich przeko-
naniu dziataniach ,miekkich”, ktére wprawdzie podnoszg jako$¢ zycia mieszkancow, ale skutek
ten jest roztozony na wiele lat.

Do dzi$ kwestia finansowa jest podstawowg przyczyng przepasci pomiedzy poszczegdlnymi
powiatami w zakresie ochrony konsumentéw, jak réwniez powodem, dla ktérego wielu rzecznikow
nie wykorzystuje swoich uprawnien procesowych. Ten problem przewidywato zresztg juz uzasad-
nienie projektu ustawy powotujgcej instytucje rzecznika, w ktérym wskazano, ze ,skutki finansowe
powotania powiatowego rzecznika konsumentéw bedg obcigza¢ samorzad powiatowy. Trudno jest
okresli¢ ich zakres, bedzie to bowiem zalezato od potrzeb i mozliwosci lokalnych spotecznosci,
a takze aktywnosci rzecznika, np. wydatki procesowe bedg zalezaty od liczby powddztw, z jakimi
rzecznik wystgpi do sadéw” (Sejm RP, 1998, s. 9).

Z tych powodow ochrona konsumentéw w wielu powiatach nie jest traktowana jako zadanie
priorytetowe, a wrecz ucigzliwe. Przyktadem moze by¢ praktyka niepowotywania lub powotywania
rzecznika konsumentéw jedynie na utamek etatu. Jak wynika z rocznych sprawozdan rzecznikéw,
do niedawna niechlubnym rekordzistg byt powiat, w ktérym rzecznik zatrudniony byt na 1/20 eta-
tu (UOKIK, 2017, s. 5). Taki pracownik czesto fgczy obowigzki rzecznika z innym stanowiskiem.
Formalnie starosta wywigzuje sie z ustawowego obowigzku powotania rzecznika, ale trudno méwic
o wtasciwej realizacji zadania powiatu. W takich przypadkach ochrona $swiadczona konsumen-
tom jest czysto iluzoryczna lub wymaga od rzecznika poswiecania czasu wtasnego na faktyczne
wykonywanie obowigzkow wzgledem konsumentéw. Rzecznik, ktory przyjmuje konsumentéw
raz w tygodniu, najczesciej nie jest w stanie obstuzy¢ wszystkich zainteresowanych, natomiast
czas, jaki moze poswieci¢ danej sprawie, jest maksymalnie skrocony — moze co najwyzej udzieli¢
porady, ale nie przygotuje interwencji, a juz na pewno nie bedzie mogt reprezentowaé konsumen-
ta w sadzie. Taki rzecznik nie jest w stanie wykorzysta¢ pozostatych uprawnien, jak chociazby

13 Takie wnioski co rok przedstawiajg rzecznicy w swoich sprawozdaniach rocznych przedktadanych Prezesowi UOKIK (zob. UOKIK, 2017, s. 23-24).
4 Art. 40 ust. 4 uokk.
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prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej wsrod mtodziezy i senioréw. Jak juz zostato wspomniane, sg
tez przypadki, kiedy starosta nie wypetnia obowigzku powotania rzecznika. Ustawa nie precyzuje
sankcji za niedopetnienie tego obowigzku, mieszkancom powiatu nie przystuguje w tym zakresie
nawet skarga do sgdu administracyjnego, co powoduje, ze w praktyce grozi za to wytgcznie od-
powiedzialnos¢ polityczna (Radwanski, 2016, s. 783).

2. Rola rzecznika w systemie ochrony konsumentéw

Definicja stowa ,system” zakfada istnienie wielu elementow, ktére sg uporzgdkowane w okre-
$long logiczng strukture i funkcjonujg jako cato$¢ w okreslonym celu®. Trudno natomiast mowic
o systemie w przypadku wspdtistnienia rozproszonych instytucji, ktére nie sg w stanie wspétpra-
cowac ani nawet wykorzystywac¢ swoich mozliwosci. Jesli odniesiemy to do polskiego systemu
ochrony konsumentow'®, zobaczymy, ze instytucje, ktére powinny go tworzy¢ i realizowac poli-
tyke konsumenckg panstwa, nie sg w stanie efektywnie wspotdziatac, a w rezultacie konsument
jest czesto pozostawiony bez pomocy albo otrzymuije jg tylko na bardzo podstawowym poziomie
(np. wytgcznie porade). Mozna sobie wyobrazi¢, ze wspotpraca powiatowego (miejskiego) rzecz-
nika z lokalnym oddziatem Federacji Konsumentéw'” powinna polegaé na wzajemnej wymianie
informaciji o problemach w danym regionie i dzieleniu sie wiedzg, stuzeniu niejednokrotnie radg
i pomocg. Niestety w praktyce takie formy wspétdziatania spotyka sie zbyt rzadko. W konsekwenc;ji
wielu mieszkancow czesto nie moze juz liczy¢ na pomoc procesowq. Zte wykorzystanie zasobdéw
systemu polega m.in. na udzielaniu pomocy na zbyt wysokim szczeblu. Analiza sprawozdan z dzia-
talnosci rzecznikdow prowadzi do wniosku, ze poradnictwo (czesto w bardzo prostych sprawach)
to gtéwna czes¢ aktywnosci rzecznikow'®. Abstrahujgc od marnowania potencjatu, generuje to
nadmierne koszty funkcjonowania catego systemu.

Sytuacje dodatkowo komplikujg rozbieznosci geograficzne. Bo chociaz ustawa wprost nie
wprowadza przepisow dotyczgcych wtasciwosci miejscowej rzecznika, to takie ograniczenie mozna
wyprowadzi¢ z art. 1 ust. 1 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzgdzie powiatowym'®, w kt6-
rym ustawodawca postuzyt sie okresleniem ,mieszkancy powiatu”, co przesadza, ze o wtasciwo-
Sci rzecznika w danej sprawie decyduje miejsce zamieszkania konsumenta (szerzej: Podgorski,
od miejsca zamieszkania konsumenta. Ci konsumenci, w ktérych powiecie nie ma rzecznika
(najczesciej dotyczy to niewielkich powiatow), sg skazani na samodzielne dochodzenie swych
praw, co zazwyczaj przynosi znacznie gorsze efekty. Na te wyrazng dychotomie powiatéw ma-
tych i duzych naktada sie inny wyrazny, ciggle widoczny na mapie, podziat — rozbiezno$¢ miedzy
Polskg ,A” i ,B” . W sprawozdaniach z dziatalnosci rzecznikéw wyraznie wida¢, ze dostepnosc
ustugi publicznej, jakg jest pomoc rzecznika, w centralnych i wschodnich powiatach jest sporo
mniejsza niz na zachodzie kraju (UOKIK, 2017, s. 8). Ten stan budzi gtebokg niezgode. Wydaje

16 Na system ochrony indywidualnych konsumentéw w Polsce, zgodnie z art. 37 uokk, sktada sie wiele podmiotéw, ktore obrazuje piramida opracowana
przez UOKIK, dostgpna na: https://www.uokik.gov.pl/sprawy_indywidualne.php.

17 W 2017 i 2018 r. Federacja Konsumentow realizuje zadania publiczne — Prowadzenie bezptatnego poradnictwa i pomocy prawnej w zakresie upraw-
nien konsumentéw oraz sporzgdzanie pism procesowych na rzecz konsumentéw. Zadanie to jest finansowane z dotacji przyznanej przez Prezesa UOKIK.
Adresy oddziatéw dostepne na: http://www.federacja-konsumentow.org.pl/146,bezplatne-poradnictwo-i-pomoc-prawna.html.

8 W 2016 r. rzecznicy udzielili 494 878 bezptatnych porad i informacji prawnych (zob. UOKIK, 2017, s. 7-14).
19 Tj. Dz.U. 2018, poz. 995.
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sie, ze skoro panstwo zdecydowato sie zapewni¢ indywidualnym konsumentom pomoc i ochro-
ne, to poziom tej ustugi powinien by¢ poréwnywalny niezaleznie od tego, czy chodzi o Wroctaw,
czy Hajnéwke.

3. Braki istniejgcego systemu

W naszych czasach dostep do informaciji jest najwiekszym zasobem kazdej organizacji,
a efektywne mechanizmy przeptywu informacji pomiedzy jej poszczegdlnymi elementami sg klu-
czowe dla jej sprawnego funkcjonowania. Tymczasem w polskim systemie ochrony konsumentéw
takiego przeptywu brakuje. Rzecznicy pracujgcy w terenie sg na pierwszej linii frontu i jako pierwsi
majg dostep do wiadomosci o problemach na rynku. Ale o ile fgczny zaséb wiedzy w systemie jest
ogromny, o tyle niestety nie istniejg procedury jej przekazywania, agregowania, analizowania, kté-
re pozwolityby szybko i adekwatnie reagowac na zagrozenia. Deficyt procedur obejmuje rowniez
wymiane know-how. Srodowisko rzecznikéw jest stabo zintegrowane, rzecznicy niedostatecznie
wymieniajg sie informacjami praktycznymi, brakuje wspélnej bazy wiedzy, oferty szkoleniowej
dostosowanej do potrzeb i wsparcia prawnego. Na przeszkodzie stojg tu takze utrudnienia czysto
faktyczne. Przyktadowo obszar wtasciwosci niektorych delegatur UOKIK, z ktérymi rzecznicy sg
zobowigzani wspotpracowad, jest zbyt duzy, by umozliwi¢ realne wspétdziatanie. Podréz z po-
wiatéw w wojewodztwie swietokrzyskim do todzi (gdzie jest siedziba wtasciwej delegatury) albo
Z potnocnej czesci wojewodztwa podlaskiego do Lublina zajmuje tak wiele czasu, ze wiasciwie
wyklucza mozliwos¢ organizowania spotkan jednodniowych, co znaczgco podnosi koszty wy-
jazdow stuzbowych (istotne w zwigzku z ograniczeniami finansowymi, o ktérych juz byta mowa).

Innym problemem jest, czy rzecznicy sg odpowiednio przygotowani do wykonywania swych
zadan. W ciggu ostatnich dwudziestu lat gospodarka zmienita sie w ogromnym stopniu. Zmienity sie
zarowno produkty oferowane konsumentom, jak i sposoby ich dystrybucji. Rzecznicy, ktérzy jeszcze
kilka lat temu zajmowali sie gtéwnie prostymi sprawami dotyczgcymi sprzedazy (np. rekojmi), dzis
muszg stawi¢ czota skomplikowanym stanom faktycznym zwigzanym z ustugami turystycznymi,
telekomunikacyjnymi, finansowymi lub inwestycyjnymi. Rewolucja nastgpita nie tylko w tym — co,
lecz takze — jak kupujemy. Ostatnie lata przyniosty burzliwy rozwoj sprzedazy internetowej, ktora
z kazdym rokiem rosnie w tempie dwucyfrowym (patrz: GUS, 2017, s. 138 i n.). Przez Internet
kupujemy juz nie tylko ubrania i sprzet AGD, ale rowniez bilety na wydarzenia kulturalne i na
przewozy, imprezy turystyczne, zawieramy umowy ubezpieczenia, rachunku bankowego i setki
innych, czesto skomplikowanych lub powigzanych produktéw. Pojawity sie nowe modele sprze-
dazy, np. dropshipping, gdzie towar dostarcza inny podmiot niz ten, z ktérym konsument zawart
umowe, co rodzi wiele probleméw zwigzanych m.in. z odpowiedzialno$cig za towar. Lawinowo
rosnie liczba transakcji transgranicznych z podmiotami zarejestrowanymi w panstwach UE, ale
takze poza nia, zwtaszcza w Chinach.

Przez te dwie dekady zmienili sie zaréwno przedsiebiorcy, jak i konsumenci. W szczegdlno-
Sci wzrosta znajomosc¢ przepisow i Swiadomos¢ swoich praw wsréd konsumentow. W najbardziej
konkurencyjnych branzach, zwtaszcza w handlu internetowym, opinia i zadowolenie klientéw
z dokonanej transakcji staje sie kluczowym elementem sukcesu. Takze konsument jest lepiej
przygotowany do funkcjonowania w gospodarce rynkowej, zblizyt sie do ,przecietnosci”, czyli
wzorca wyznaczonego przez unijnego prawodawce w dyrektywie o nieuczciwych praktykach
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rynkowych??. Znaczgco podniosty sie jego oczekiwania wobec przedsiebiorcow. Niestety nadal
brakuje mu uporu w dochodzeniu swych praw, co jest zwigzane miedzy innymi z niskim zaufaniem
do systemu sgdownictwa i stabg wydajnoscig tego ostatniego. Tu jednak trzeba zwréci¢é uwage
na jeszcze jedng pozytywng zmiane, ktéra moze znaczgco odmieni¢ sytuacje indywidualnych
konsumentéw w sporach z przedsiebiorcami. W ubiegtym roku weszta w zycie ustawa o pozasa-
dowym rozstrzyganiu sporéw?'. Powstaty instytucje, ktore sg w stanie doprowadzi¢ do polubow-
nego rozstrzygniecia sporu w odformalizowanej, przyjaznej procedurze.??

Wszystkie te elementy sktadajg sie na nowy obraz gospodarki w XXI w., zgota odmienny od
tego, z ktérym mielismy do czynienia, gdy w systemie prawnym pojawit sie rzecznik konsumentéw.
Dzi$ rzecznicy muszg by¢ gotowi na coraz to nowe wyzwania, zwtaszcza ze zmiany, o ktérych tu
piszemy, bedg postepowac coraz szybciej. Niektdrzy rzecznicy znakomicie odnalezli sie w nowej
rzeczywistosci, ale dotyczy to przede wszystkim tych z duzych miast, ktérzy dysponujg wiekszy-
mi zasobami organizacyjnymi, kadrowymi i finansowymi. Niestety wielu starostéw i prezydentow
miast nie dostrzegto jeszcze zachodzgcych zmian i nie wyposazyto swoich rzecznikéw w potrzebne
narzedzia. W tych powiatach, w ktérych rzecznicy nadal myslg i pracujg analogowo, bez dostepu
do odpowiednich zasobow i informaciji, w najblizszym czasie coraz szersze kregi konsumentéw
mogg by¢ pozostawiane bez pomocy.l oczywiscie sg rzecznicy, ktdrzy doskonale potrafig wykorzy-
stywac swe kompetencje, prowadzgc procesy sadowe, czesto w sprawach bardzo skomplikowa-
nych (np. wnoszac pozwy zbiorowe w sprawie kredytow walutowych). Sg takze rzecznicy, ktorzy
wyrdzniajg sie ze wzgledu na swg dziatalnos¢ na polu edukacji konsumenckiej, wspotpracujgc
z instytucjami edukacyjnymi od poziomu przedszkola po uniwersytet. Ale bardzo czesto potencjat
rzecznika pozostaje niestety niewykorzystany z powodow, o ktérych juz wspominalismy.

lll. Przysztos¢ instytucji rzecznika

1. De lege ferenda

Logiczng konsekwencjg wniosku, ze system ochrony konsumentéw nie spetnia oczekiwan,
powinna byc¢ proba jego naprawy. Wiodgca rola w tgczeniu poszczegolnych elementow w spojng
i dobrze zorganizowang catosc¢, ktéra bedzie zdolna do zapewnienia konsumentom wysokiego
poziomu ochrony, powinna przypas¢ UOKIK jako organowi administracji rzgdowej (a wiec ma-
jacemu realny wptyw na proces legislacyjny), wtasciwemu w sprawach ochrony konsumentéw,
ktorego autorytet zwiekszy akceptacje zmian, a zarazem dysponujgcemu odpowiednimi zasobami,
przede wszystkim merytorycznymi.

Wspétpracujgc na co dzien z rzecznikami, nabralismy gtebokiego przekonania o potrzebie
zmian, ktérych skuteczne wdrozenie mozna zapewni¢ wytgcznie na drodze legislacyjne;.

przez przedsiebiorstwa wobec konsumentéw na rynku wewnetrznym oraz zmieniajacg dyrektywe Rady 84/450/EWG, dyrektywy 97/7/WE, 98/27/WE
i 2002/65/ WE Parlamentu Europejskiego i Rady oraz rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady (,Dyrektywa o nieuczciwych
praktykach handlowych”) (Dz. Urz. L 149 z 11.06.2005 r., s. 25); dalej: dyrektywa 2005/29/WE.

21 Ustawa z dnia 23.09.2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (Dz.U. 2016, poz. 1823), weszta w zycie 10 stycznia 2017 .

22 Pozasgdowe rozwigzywanie sporow, nazywane w skrocie ADR (ang. Alternative Dispute Resolution) — to polubowne postepowania prowadzone w spo-
rach pomiedzy konsumentami a przedsiebiorcami. Nowa procedura, wprowadzona ustawg o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, jest
szybsza, zazwyczaj bezptatna i znacznie mniej sformalizowana niz postepowanie przed sagdem powszechnym. W osiggnieciu porozumienia pomaga-
ja niezalezni i bezstronni eksperci, np. mediatorzy. Wiecej na stronie https://www.uokik.gov.pl/pozasadowe_rozwiazywanie_sporow_konsumenckich.php.
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Analiza rocznych sprawozdan rzecznikdw prowadzi do wniosku, ze rzecznik powinien mie¢
peten etat, aby mogt zajmowacé sie wytacznie konsumentami i temu sie poswieci¢, a nie — jak to
dzi$ powszechnie bywa — dzieli¢ prace miedzy konsumentéw a inne zadania w starostwie (1j. ta-
czy¢ obowigzki rzecznika z pracg w kadrach, ksiegowosci albo zamdwieniach publicznych). Jesli
w powiecie nie jest potrzebny rzecznik na peten etat, mozna utworzy¢ to stanowisko z sgsiednim
powiatem (co pozwoli roztozy¢ koszty szkolen, delegadii itp.). Juz dzi$ ustawa daje takg mozliwo$¢?3,
ale jest ona rzadko wykorzystywana, a powinna stac sie obowigzkowa. Takze to, co dzis jest jedynie
fakultatywng mozliwoscig w duzych powiatach, czyli powotanie biura, powinno staé sie obowigzkiem
samorzadu (por. Radwanski, 2016, s. 788). W slad za tym powinien p6j$¢ obowigzek zapewnienia
liczby pracownikéw odpowiedniej do wielkosci powiatu. Rzecznikowi trzeba tez zapewni¢ srodki
finansowe adekwatne do zakresu obowigzkow i umozliwic mu samodzielne dysponowanie nimi
(np. w ramach wydzielonego budzetu). Rozwazy¢ rowniez nalezy uregulowanie kwestii formalnego
zastepowania rzecznika w razie jego nieobecnosci, gdyz aktualne przepisy nie odnoszg sie do tej
sytuacji, co w praktyce rodzi problemy przy diugotrwatych zwolnieniach lub urlopach i moze pro-
wadzi¢ do pozostawienia konsumentéw bez realnej pomocy (tak tez: Radwanski, 2016, s. 789).

Nalezy takze pomysle¢ o rozwigzaniach, ktére pozwolg uniezalezni¢ rzecznika od poten-
cjalnych naciskow ze strony wtadz lokalnych (zaréwno rady, jak i starosty) i zagwarantujg mu
stabilnos¢ zatrudnienia i wykonywania obowigzkow. Przyktadowo mozna rozwazy¢ opiniowanie
lub nawet koniecznos¢ wyrazenia zgody na odwotanie lub powotanie rzecznika przez Krajowg
Rade Rzecznikdéw Konsumentéw?* lub przez Prezesa UOKIK. Mozna tez rozwazy¢ rozwigzanie
analogiczne do tych, ktére sg stosowane przez podmioty ADR, czyli zapewni¢ nieusuwalnos¢
rzecznika przez okreslony, wystarczajgco dtugi czas (patrz: UOKIK, 2018, s. 17-19)

Z pewnoscig nalezy réwniez na drodze ustawodawczej rozstrzygnaé wiele watpliwosci doty-
czacych pozycji procesowej rzecznika (szerzej: Gajda-Roszczynialska, 2012, s. 291-293) oraz jego
uprawnien administracyjnych. Pojawiajg sie na przykfad gtosy za wzmocnieniem prawa rzecznika
do zgdania informacji od przedsiebiorcy na wzor uregulowania zawartego w art. 50 uokk z 2007 r.
obejmujgcego sankcje za udzielenie informacji wprowadzajgcych w btad lub niekompletnych. Do
rozstrzygniecia pozostaje kwestia dostepu rzecznika do informaciji stanowigcych tajemnice ban-
kowa, ubezpieczeniowg lub telekomunikacyjna.

Za pomocg dziatan legislacyjnych warto takze rozwigza¢ problem pojawiajgcy sie na tle rocznych
sprawozdan rzecznikow?5, a takze powiekszy¢ sktad Krajowej Rady Rzecznikow Konsumentow
tak, aby w jej sktadzie zasiadat jeden rzecznik z kazdego wojewddztwa, co sprawi, ze bedzie ona
faktycznie reprezentowata stanowisko wszystkich regionéw. Bardzo istotng do rozstrzygniecia
kwestig, a zarazem bardzo kontrowersyjng w srodowisku rzecznikow, jest czy rzecznik powinien
posiada¢ wyksztatcenie prawnicze i odpowiednig praktyke zawodowg w dziedzinie ochrony praw
konsumentow?6.

24 Art. 44 ust. 2, 3, 4 uokk stanowi: Rada jest statym organem opiniodawczo-doradczym Prezesa Urzedu w zakresie spraw zwigzanych z ochrong
praw konsumentéw na szczeblu samorzadu powiatowego. Do zadan Rady nalezy w szczegolnosci: 1) przedstawianie propozycji dotyczacych kierunkow
zmian legislacyjnych w przepisach dotyczgcych ochrony praw konsumentéw; 2) wyrazanie opinii w przedmiocie projektéw aktéw prawnych lub kierunkow
rzgdowej polityki konsumenckiej; 3) wyrazanie opinii w innych sprawach z zakresu ochrony konsumentéw przedtozonych Radzie przez Prezesa Urzedu;
4) przekazywanie informacji dotyczgcych ochrony konsumentéw, w zakresie wskazanym przez Prezesa Urzedu. 4. W sktad Rady wchodzi dziewieciu
rzecznikéw konsumentéw, po jednym z obszaru witasciwosci miejscowej delegatur Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

25 Zob. dale;j.
26 Zob. dalej.
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By¢ moze uda sie doprowadzi¢ do zaprojektowania nowych przepisow w 2019 r., co mogtoby
by¢ dobrym podsumowaniem 20-lecia instytucji rzecznika.

2. Dziatania pozalegislacyjne

Na znaczng cze$¢ mankamentow obecnego stanu rzeczy da sie odpowiedzie¢ dziataniami
organizacyjnymi i raczej metodami perswazyjnymi niz nakazami. UOKIK juz takie dziatania po-
dejmuje. Pracuje m.in. nad poprawg komunikacji z rzecznikami, by choéby czesciowo wypenic
luki w procedurach przekazywania informacji, o ktérych pisalismy wyzej. Przekazuje rzecznikom
wiadomosci o aktualnych dziataniach urzedu za pomoca cyklicznych wiadomosci mailowych, od
rzecznikdw pozyskuje zas dane na potrzeby postepowan, ktére prowadzi, a takze do celow mo-
nitorowania rynku. Rzecznicy majg bowiem jeszcze jedng — kluczowg — role w systemie ochrony
konsumentéw. Pracujgc w powiatach, sg najblizej konsumentéw i majg jako pierwsi dostep do
informacji o aktualnych problemach konsumentéw. Ze sprawozdan wynika, ze rzecznicy udzielajg
rocznie okoto poét miliona porad (UOKIK, 2017, s. 7). Dla poréwnania — do UOKIiK wptywa z rynku
kilkanascie tysiecy sygnatow rocznie. A to oznacza, ze to rzecznicy sg oczami i uszami systemu
ochrony konsumentow. Niestety z tej ogromnej liczby informacji o naruszeniach praw konsumentéw
nie mozna w petni efektywnie korzystac, poniewaz dane sg rozproszone, nie zawsze agregowane
i nieprzetwarzane. Aktualne przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw naktadajg na
rzecznikdw obowigzek sprawozdawczy, ktéry ma byc¢ realizowany corocznie za okres poprzednie-
go roku kalendarzowego. Art. 43 ust. 1 uokk wskazuje jedynie, do kiedy rzecznicy majq skfadac
swoje sprawozdania (do 31 marca kazdego roku) oraz komu majg przedstawi¢ zatwierdzony przez
staroste (prezydenta miasta) dokument. Przepis ten nie okresla jednakze formy tegoz sprawozda-
nia, co rodzi wiele problemoéw. Dla kazdego rzecznika podstawg jego sporzadzenia jest instrukcja
kancelaryjna i rejestr spraw obowigzujgce w danym starostwie (urzedzie miasta), ktore nie kate-
goryzujg spraw zgodnie z wymogami okreslonymi przez UOKIiK. Aby obowigzek sprawozdawczy
miat sens i faktycznie stuzyt wymianie informacji, a takze stanowit wazny element monitorowania
aktualnych probleméw konsumenckich, powinien by¢ wykonywany przez wszystkich rzecznikow
na jednolitym wzorze wedtug tej samej klasyfikacji?’. W praktyce niektérzy rzecznicy przygoto-
wujg dwa sprawozdania roczne, jedno dla swojego pracodawcy, drugie dla Prezesa UOKIK we
wskazanej przez niego formie, dlatego ich sporzadzanie traktowane jest przez rzecznikow czesto
jako przykry obowigzek, ktéry bardzo utrudnia prace. Z uwagi na braki kadrowe, zatrudnienie na
utamek etatu czy brak odpowiedniego oprogramowania nie sg oni w stanie przekazywaé swoich
sprawozdan w tabelach zaproponowanych przez UOKIK. Mato ktéry rzecznik widzi tez w nich
jakakolwiek wartos¢. W rezultacie czes¢ z nich realizowana jest pobieznie i niekompletnie, dane
przekazywane sg czgstkowo, co powoduje, ze wiarygodnos¢ zestawien i analiz jest niepewna.
Odpowiedzig na ten problem moze by¢ okreslenie wzoru sprawozdania w drodze rozporzgdze-
nia wykonawczego do ustawy?®, ale przede wszystkim rozwijanie wymiany informacji, m.in. przy
wykorzystaniu nowoczesnych narzedzi do gromadzenia, przesytania i analizy danych, najlepiej
w czasie rzeczywistym. Rozwigzaniem mogtaby by¢ baza agregujaca informacje o sygnatach kon-
sumenckich, ktéra bedzie dostepna dla wszystkich instytucji zajmujacych sie ochrong konsumentéw

27 Taki wniosek ptynie rowniez z raportu NIK, 2018, s. 118.

28 Takie wnioski de lege ferenda formutuje réwniez Radwanski, 2016, s. 833.
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i umozliwi wyszukiwanie danych pod okreslonym katem, ich analizowanie i podejmowanie szybkich
dziatan naprawczych adekwatnych do zagrozenia. Pozwolitoby to podnies¢ monitoring rynku na
znacznie wyzszy poziom niz obecnie, a w konsekwenciji lepiej, szybciej i skuteczniej reagowac na
zagrozenia, ktore sie na nim pojawiajg. Warto rowniez wspomnie¢, ze ustawa nie okre$la zadnej
sankcji za nieztozenie sprawozdania w terminie.

UOKIK podjat réwniez dialog z samorzgadami, przekonujgc starostow, jak istotnym elementem
w pracy powiatu moze sie sta¢ ochrona konsumentéw i edukacja konsumencka. W tym kontekscie
szczegolnie wazna jest wymiana dobrych wzorcow, a nawet gotowych rozwigzan (materiatéw,
broszur, prezentacji) opracowanych przez rzecznikéw (lub inne instytucje) i gotowych do prze-
szczepienia na grunt innych spotecznosci lokalnych.

UOKIK wdraza tez programy i projekty, ktore mogg pomoc rzecznikom w wykonywaniu ich
codziennej pracy i w pewien sposob odcigzyc¢ ich. Ma to miejsce szczegdlnie w sytuacjach awa-
ryjnych i kryzysowych, gdy sytuacja na rynku wymaga dziatan niestandardowych, ktére pozwolg
lepiej wykorzystac potencjat systemu. Przyktadowo mozna podac projekt bezptatnej pomocy
procesowej prowadzony przez Stowarzyszenie Aquila??, a takze szkolenia dla rzecznikow, ktore
pod koniec 2018 r. przeprowadzi jedna z organizacji konsumenckich w ramach realizacji zadania
publicznego zleconego przez Prezesa UrzeduC. Tego rodzaju dziatania sg i bedg mogty by¢ pro-
wadzone w przysztosci, przede wszystkim przez organizacje konsumenckie. Bedg finansowane
z dotacji lub z przysporzen wyptacanych przez przedsiebiorcow, ktérym UOKIK w decyzjach udo-
wodnit lub uprawdopodobnit stosowanie praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow.

3. Reforma systemowa

Aby zapewni¢ konsumentom odpowiedni poziom ochrony, nie wystarczy zreformowac rzeczni-
kow, ktorzy sg tylko jednym z elementdw systemu. Réwnie istotne bedzie wzmacnianie organizacji
konsumenckich, zwtaszcza w kontekscie roli, jakg przewiduje dla nich ogtoszona niedawno przez
Komisje Europejskg koncepcja New Deal for Consumers3!, a takze zapewnienie konsumentom
innych form pomocy, prostszych, fatwiej dostepnych i tanszych w utrzymaniu. Duze znaczenie
nalezy takze przypisac rozwojowi mechanizméw polubownego rozstrzygania sporéw. Docelowe
rozwigzania reformy powinny opiera¢ sie na pieciu zatozeniach: kompleksowosci, elastycznosci
i komplementarnosci systemu, profesjonalizmu jego elementéw oraz migraciji klienta.

System musi by¢ kompletny, to znaczy poszczegodlne jego elementy muszg ze sobg wspot-
dziata¢. Aby to byto mozliwe, musi by¢ oparty na zaufaniu, ktérego dzis mamy powazny deficyt.
Rzecznik powinien wkraczac¢ do sprawy na etapie dos¢ zaawansowanym. Tymczasem obecnie
czesto woli prowadzi¢ sprawe konsumenta od samego poczatku, np. poméc mu napisac rekla-
macje towaru lub ustugi, a w rezultacie angazuje sie w czynnosci, ktére sg nieadekwatne do jego
kompetencji. Rzecznik powinien by¢ specjalistg, a nie punktem pierwszego kontaktu. Powinien
doprowadzi¢ sprawe do pomys$inego zakonczenia, wtgczajgc w to dziatanie w sgdach we wszyst-
kich instancjach. By¢ moze cigzar poradnictwa nalezy przenie$¢ na Infolinie Konsumenckg3?,

29 https://www.uokik.gov.pl/aktualnosci.php?news_id=14565&news_page=1.

80 https://www.uokik.gov.pl/rozstrzygniecia_konkursow.php#faq3493.

31 Komunikat do Parlamentu Europejskiego, Rady i Europejskiego Komitetu Ekonomiczno-Spotecznego w sprawie ‘New Deal for Consumers’,
COM (2018) 0183 final z 11.04.2018.

32 Projekt realizowany w latach 2018-2019 przez Fundacje Konsumentéw i finansowany przez UOKIK z dotacji.
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a rzecznik powinien udziela¢ porad wytgcznie w bardziej ztozonych przypadkach, przede wszyst-
kim takich, ktére wymagajg analizy dokumentéw lub w szczegdlnych sytuacjach, np. wtedy, gdy
konsument jest osobg wiekowg i nieporadnag.

Aby zapewnic¢ profesjonalnos$¢ systemu, rzecznik powinien mie¢ wiedze, wyksztatcenie i do-
$wiadczenie, ktore pozwolg mu wykonywa¢ prace. Obecne przepisy3® wymagajg, by rzecznik miat
wyksztatcenie wyzsze i tylko przyktadowo (,w szczegolnos$ci”) wskazuje jakie: ekonomiczne lub
prawnicze. Ponadto rzecznikiem moze zosta¢ osoba posiadajgca 5-letnig praktyke zawodowa,
bez zastrzezenia, ze praktyka ta ma by¢ zwigzana z ochrong praw konsumentéw. W zwigzku
z tym, rzecznikami bywajg absolwenci filologii, historii, resocjalizacji, budownictwa lub kierunkéw
rolniczych, z catkowicie dowolng praktykg zawodowa, ktora nie daje zadnej gwarancji wtasciwe-
go przygotowania do sprawowania funkcji rzecznika, w szczegolnoéci prowadzenia procesow
sgdowych. Tymczasem roznorodnos$é zagadnieh konsumenckich i stopien ich skomplikowania
we wspotczesnej gospodarce, a takze zawitosci systemu prawnego zdecydowanie wymagajg, by
rzecznik miat wyksztatcenie prawnicze oraz doswiadczenie zawodowe w dziedzinie ochrony kon-
sumentéw lub przynajmniej w stosowaniu prawa (tak tez: Pietraszewski, 2011, s.97; Radwanski,
2016, s. 785). Oczywiscie nie mozna wykluczy¢ pewnych sytuacji nietypowych. Znane sg przy-
padki, gdy osoba niemajgca wyksztatcenia prawniczego znakomicie czuje prawo i jest w stanie
prowadzi¢ nawet ztozone sprawy konsumenckie, tacznie z wystepowaniem w procesie. Jednak
z doswiadczenia wynika, ze sg to przypadki nieliczne i raczej wyjatki niz reguta. Specyficzny zargon
prawniczy, ktérym czesto sg pisane umowy, regulaminy lub oswiadczenia woli wymaga biegtosci
i doswiadczenia. Szczegbdtowosc¢ regulacji prawnych i ich rozdrobnienie — sg porozrzucane po
wielu dziesigtkach aktéw prawa powszechnie obowigzujgcego (i miejscowego) — wymagajg nie
tylko wiedzy, gdzie je znalezc, lecz takze umiejetnosci znalezienia relacji pomiedzy nimi. Do tego
dochodzi koniecznos¢ znajomosci orzecznictwa sgdow krajowych i europejskich oraz organéw
administracji (UOKIK, IH) oraz biegtos¢ w wyszukiwaniu go. Wreszcie — znajomos¢ procedury,
zaréwno cywilnej (rzecznik powinien uczestniczy¢ w postepowaniach sgdowych), jak i (przynaj-
mniej w podstawowym zakresie) karnej i administracyjnej, choéby po to, by zawiadomi¢ organy
administracji. Wprowadzenie do ustawy wymogu posiadania przez rzecznika wyksztatcenia praw-
niczego bedzie oczywiscie wymagato opracowania przepiséw przejsciowych, ktére zagwarantujg
obecnym rzecznikom mozliwos¢ dalszego wykonywania pracy.

O ile wyksztatcenie prawnicze uwazamy za niezbedne, o tyle nie wydaje sie konieczne wpro-
wadzanie wymogu, by rzecznik miat uprawnienia radcy prawnego (cho¢ oczywiscie sg rzecznicy,
ktérzy je majg). Na pierwszy rzut oka mogtoby sie wydawag¢, ze dziatatoby to tylko na korzysc
konsumentdw, ktérych reprezentowatby wykwalifikowany doradca z do$wiadczeniem proceso-
wym (przynajmniej teoretycznie). Jednak jednoczesne prowadzenie dziatalnosci zawodowej moze
powodowac konflikt intereséw. Nietrudno wyobrazi¢ sobie sytuacje, w ktorej radca, dziatajgc jako
rzecznik, wybiera klientow, ktorych sprawy poprowadzi nastepnie w swojej kancelarii. Poza tym
moze wykorzystywac¢ pewne uprawnienia administracyjne do pozyskiwania dowoddw, ktérych
w przeciwnym razie nie moégtby pozyskaé w procesie. Nawet bez uprawnienh radcy prawnik z od-
powiednim do$wiadczeniem bedzie w stanie poradzi¢ sobie z wigkszoscig sporow konsumenckich,
jakie mogg do niego trafi¢.

33 Art. 40 ust. 2 uokk.
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Jest przy tym oczywiste, ze rzecznik nie jest w stanie poprowadzi¢ spraw dotyczgcych kaz-
dej dziedziny. Czesto przekracza to mozliwosci nawet niejednego adwokata czy radcy prawnego.
Dzisiejsze umowy (zwtaszcza finansowe: ubezpieczeniowe, bankowe, inwestycyjne) sg niejedno-
krotnie tak skomplikowane, ze bez fachowej wiedzy prawnej, znajomosci orzecznictwa, a takze
wiedzy ekonomicznej czy handlowej na temat produktow, nie sposéb skutecznie poprowadzi¢
sprawy. Ale to nie zwalnia rzecznika z odpowiedzialnosci za konsumenta, ktory zwrdci sie do niego
0 pomoc. Istniejg wszakze w systemie instytucje wyspecjalizowane w rozstrzyganiu tego rodzaju
spraw. Przyktadowo Rzecznik Finansowy dysponuje zasobami i wiedzg profesjonalng, ktéra pozwala
skutecznie pomagac konsumentom. Warunkiem udzielenia przez niego pomocy jest wyczerpanie
przez konsumenta drogi reklamacyjnej®*. | to jest pole do dziatania dla rzecznika konsumentow,
ktérego rolg jest w takim przypadku przygotowanie sprawy dla instytucji wyspecjalizowanej.

Nie moze by¢ natomiast tak, ze wtasciwie kazdg sprawe finansowg rzecznicy odsytajg do
Rzecznika Finansowego. Trzeba mie¢ na uwadze, ze zajmowanie sie drobnymi sprawami szybko
wyczerpie mozliwosci kazdej instytucji, takze wyspecjalizowanej. Dlatego konieczne jest prze-
jecie prostych spraw finansowych przez rzecznikédw w powiatach. Nalezy przy tym wyjasni¢, ze
nikt nie oczekuje od rzecznika, ze bedzie w stanie poprowadzi¢ skomplikowang sprawe doty-
czgcg np. kredytu walutowego lub produktu strukturyzowanego. Ale juz pomoc w rozwigzywaniu
prostych sporow na tle umowy kredytu konsumenckiego lub ubezpieczenia jest jak najbardziej
w zasiegu mozliwosci rzecznika i w zadnym razie nie powinien sie on zastania¢ niewiedzg lub
brakiem doswiadczenia i odsyta¢ konsumenta do innej instytucji. To samo dotyczy pozostatych
branz, w ktorych funkcjonujg wyspecjalizowane instytucje chronigce konsumentow3®.

Bardzo istotne jest, aby projektowany system byt wydajny i efektywny. Jesli przyja¢, ze pomoc
ma by¢ udzielana na poziomie adekwatnym do potrzeb, to konieczne jest stworzenie mechani-
zmow migracji klienta pomiedzy poszczegolnymi elementami systemu, z ktérych kazdy powinien
by¢ w stanie efektywnie zidentyfikowac¢ problem konsumenta, a w miare, jak jego potrzeby beda
sie zmienialy, przekazywac go do bardziej wykwalifikowanej instytucji. Taka organizacja syste-
mu bedzie mozliwa, jesli zostang spetnione dwa warunki. Po pierwsze, system musi by¢ oparty
na wzajemnym zaufaniu i scistej wspotpracy, po drugie, jakos¢ ustugi na kazdym szczeblu musi
by¢ odpowiednio wysoka, by zapewni¢ mozliwos¢ skutecznej pomocy na dalszych etapach.
Przyktadowo: reklamacja wniesiona w wyniku porady udzielonej przez Infolinie Konsumencka
musi by¢ tak dobrze napisana, by w przysztosci nie uniemozliwi¢ konsumentowi skorzystania ze
wszystkich uprawnien procesowych. To wymaga oczywiscie zwiekszenia srodkéw przeznaczanych
na dotacje dla pozarzgdowych organizacji konsumenckich tak, by byty w stanie realizowac¢ zadania
na oczekiwanym poziomie. Zasada migrowania klientdw nie moze tez w zadnym razie prowadzi¢
do sytuacji, w ktorej konsument bedzie bez konca przekazywany w systemie i w rezultacie nie
otrzyma pomocy. Jest przy tym oczywiste, ze istniejg kategorie konsumentow, ktére wymagajg
szczegolnego podejscia. Przede wszystkim mowa tu o osobach starszych, niewyksztatconych,
niezaradnych, takich, ktére nie majg chocby podstawowego rozeznania w kwestiach prawnych
i ekonomicznych.

34 Ustawa z dnia 5.08.2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (t.j. Dz.U. 201, poz. 2227).
35 Przyktadowo mozna poda¢ UTK, UKE czy URE.
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Efektywnos¢ systemu wymaga réwniez tego, aby pomoc dostawali ci, ktorzy jej rzeczywiscie
potrzebujg. Przynajmniej czes¢ ciezaru dochodzenia roszczen nalezy przenies¢ na samego kon-
sumenta. Skoro dla przecietnego konsumenta zakupy w sieci nie stanowig juz problemu, skoro
biegle postuguje sie pocztg elektroniczng, komunikatorami i innymi programami, to dlaczegézby
ten sam przecietny konsument nie miat sobie poradzi¢ z samodzielnym rozwigzaniem prostego
sporu konsumenckiego? Mozna oczekiwac, ze w XX| w. konsument da sobie rade ze znalezie-
niem w Internecie odpowiedzi na proste pytania prawne. By mu to umozliwi¢, nalezy stworzyc¢
portal wiedzy konsumenckiej, ktory zapewni konsumentom dostep do aktualizowanych na bie-
zgco informacji wysokiej jakosci, w przystepnej formie odpowie na pytania i w ktérym zostang
udostepnione szczegdtowe instrukcje postepowania oraz wzory pism. Konsument, ktéry bedzie
miat dostep do odpowiedniej informacji, powinien bez trudu poradzi¢ sobie ze ztozeniem rekla-
macji, a nawet z przeprowadzeniem postepowania polubownego, np. na platformie ODR (Online
Dispute Resolution)3®, ktére wszakze sprowadza sie do zwyktej wymiany korespondencji, czesto
elektronicznej. Korzystanie z ADR jest bardziej efektywne niz z drogi sgdowej. Wieksza dostep-
nos¢ instytucji polubownego rozstrzygania sporow po wejsciu w zycie ustawy o pozasgdowym
rozwigzywaniu sporoéw konsumenckich3” pociggneta za sobg duzy wzrost zainteresowania taka
odformalizowang i bezptatng (lub niskokosztowg) procedurg zaréwno po stronie konsumentéw,
jak i przedsiebiorcow. Wedtug przygotowanego niedawno przez UOKIK pierwszego raportu z funk-
cjonowania systemu ADR o$miu podmiotom przedstawiono do rozstrzygniecia 18 123 sprawy,
z czego 16 810 zostato przyjetych do rozpatrzenia (UOKIK, 2017, s. 6).

Dopiero po samodzielnym przejsciu procedury reklamacyjnej, a w prostych przypadkach
réwniez procedury ADR, konsument powinien méc skorzysta¢ z pomocy o charakterze interwen-
cyjnym lub procesowym swiadczonej przez rzecznika konsumentow. Inaczej mowigc, rzecznik
ma petne prawo oczekiwaé od konsumenta, ze, zanim przyjdzie do niego po pomoc, podejmie
probe samodzielnego poradzenia sobie ze swym problemem. Oczywiscie ta ogdlna zasada musi
podlega¢ modyfikacjom w indywidualnych przypadkach zgodnie ze wspomniang juz zasadg ela-
stycznosci systemu, niektdrzy konsumenci bedg potrzebowali wsparcia rzecznika juz na etapie
sporzgdzania reklamacji lub prowadzenia ADR. Realizacja tego zatozenia bedzie niejednokrot-
nie wymagata od rzecznikow duzej asertywnosci. W swej pracy rzecznicy czesto spotykajg sie
z postawami skrajnie roszczeniowymi. Zdarza sie, ze w razie odmowy podjecia dziatan nawet
w najbardziej btahych przypadkach konsument skfada na rzecznika skarge do starosty, ktory
z kolei nakazuje mu podjg¢ interwencje (wszak konsument z punktu widzenia starosty to przede
wszystkim wyborca). Zapewnienie rzecznikom wiekszej samodzielnosci i niezaleznosci od sta-
rostow ma stuzy¢é miedzy innymi wzmacnianiu odpornosci systemu na tego rodzaju naduzycia
i nieuprawnione oczekiwania. Kazdy element systemu ochrony konsumentéw, a wiec rzecznicy,
organizacje konsumenckie oraz inne instytucje, do ktérych statutowych lub ustawowych zadan
nalezy ochrona konsumentow, powinien mie¢ swiadomos¢ swej roli i, podejmujgc sprawy, miec
na uwadze opisane powyzej zatozenia systemowe.

36 https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&Ing=PL.
37 Ustawa z dnia 23.09.2016 r. (Dz.U. 2016, poz. 1823) weszta w zycie 10 stycznia 2017 r.
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IV. Podsumowanie

Co dalej z rzecznikami konsumentow? Niewatpliwie powinni pozostac¢ podstawg projektowa-
nego, kompleksowego systemu ochrony indywidualnych konsumentéw w Polsce. Ale tylko pro-
fesjonalny, niezalezny i wyposazony w odpowiednie narzedzia rzecznik bedzie w stanie podofac
nowym wyzwaniom, jakie stawia przed nim XXI| w.

W dziedzinie ochrony konsumentow Polska wyréznia sie na tle innych panstw europejskich.
Mamy szereg rozwigzan organizacyjnych i instytucji prawnych, ktére w innych panstwach UE
dopiero bedg wprowadzane. Sie¢ rzecznikdw konsumentow, ktdra obejmuje caty kraj i zapewnia
konsumentom fatwy dostep do informacji prawnej i pomoc procesows, jest ogromnym atutem.
Niestety w rzeczywistosci wielu rzecznikéw jest niedofinansowanych i w konsekwencji nie korzy-
stajg ze swych szerokich uprawnien.

Art. 76 Konstytucji®® zobowigzuje wiadze publiczne do chronienia konsumentéw. Skoro pan-
stwo polskie zdecydowato sie realizowac ten obowigzek, zapewniajgc konsumentom bezptatne
poradnictwo i pomoc procesowg, to nalezy zadba¢, by byt on realizowany na jak najwyzszym
poziomie. Oczka sieci ochrony konsumentéw nalezy zaciesnia¢, dgzgc do zapewnienia kazdemu
konsumentowi najwyzszego poziomu ochrony. Do osiggniecia tego celu nie wystarczy odpowied-
nie ksztattowanie przepiséw. Konieczna jest kompleksowa wizja, a nastepnie wtasciwe zarza-
dzanie i konsekwentne wdrazanie przyjetych rozwigzan. Nie da sie realizowac¢ tego zadania bez
zrozumienia, pomocy i wspotpracy wszystkich zainteresowanych instytucji i organizacji. Dlatego
pierwszym krokiem do realizacji celu jest dialog z partnerami, przede wszystkim samymi rzeczni-
kami, ktérzy sg i nadal powinni by¢ podstawg systemu ochrony konsumentéw w Polsce. Nie da
sie rowniez zrealizowac¢ tego zadania bez odpowiednich zmian legislacyjnych i finansowania na
takim poziomie, ktory umozliwi rzecznikom faktyczne wykorzystywanie swoich uprawnien.
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