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Streszczenie: Celem autorki jest przedstawienie najwazniejszych kierunkéw zmian w obszarze
ochrony konsumentéw zaréwno w UE, jak i w Polsce oraz dziatan kontrolnych i edukacyjnych w Polsce
w zakresie ochrony intereséw ekonomicznych. Przyjete ,Nowy tad dla konsumentéw”, a nastepnie
»Nowy program na rzecz konsumentéw” i nowe rozwigzania prawne powinny w znacznym stopniu
wptyngé na relacje gospodarcze miedzy przedsiebiorcami a konsumentami i przyczynic sie do ogra-
niczenia wystepowania nieuczciwych praktyk rynkowych. Biorgc pod uwage szybkie tempo postepu
technologicznego i dynamicznie zmieniajaca sie sytuacje rynkowa, nalezy stwierdzi¢, ze szczegdlnie
istotne jest popularyzowanie alternatywnych form rozwigzywania sporéw oraz przeprowadzanie roz-
norodnych dziatan edukacyjnych z zakresu ochrony konsumentéw, skierowanych nie tylko do konsu-
mentow, ale réwniez do innych uczestnikdéw rynku.

Stowa kluczowe: ochrona konsumentéw, nieuczciwe praktyki rynkowe, regulacje prawne

1. Wprowadzenie

Konsument powinien by¢ chroniony na rynku jako: adresat dziatalnosci promocyj-
nej przedsiebiorstwa, nabywca produkcyjnych débr lub swiadczonych ustug oraz
ich uzytkownik. W kazdym z tych obszaréw interesy konsumenta mogg by¢ zagro-
zone lub naruszone, np. przez stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych, czyny
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nieuczciwej konkurencji czy tez przez wykorzystanie niedozwolonych postanowien
(klauzul) umownych stosowanych w umowach z konsumentami. Zagrozenia te
moga wynika¢ m.in. z niewystarczajgcej znajomosci przez konsumentow dziatania
mechanizmdéw rynkowych, ale takze z nieznajomosci praw przystugujacych kon-
sumentom, zaréwno przez konsumentéw, jak i przez innych uczestnikdw rynku.
Ponadto mozemy mie¢ na rynku do czynienia z tzw. praktykami naruszajgcymi
zbiorowe interesy konsumentow, czyli z sytuacjg, gdy bezprawne dziatanie przed-
siebiorcy moze dotyczyé nieograniczonej liczby oséb. Konsument bedgcy niewat-
pliwie stabszg strong obrotu powinien wiec by¢ szczegdlnym podmiotem ochrony
prawnej. Dlatego tez w krajach gospodarki rynkowej ochrona konsumenta stanowi
niezwykle wazny obszar aktywnego oddziatywania panstwa i musi wkracza¢ wcigz
na nowe obszary. Jej podstawowym celem jest wzmocnienie pozycji konsumenta,
zapewnienie bezpieczenstwa konsumpcji oraz wysokiego poziomu ochrony. Wy-
raza sie to przede wszystkim w tworzeniu regulacji prawnych zabezpieczajgcych
interesy nabywcow, w tym w zapewnieniu lepszej ochrony konsumentom szcze-
gblnie podatnym na zagrozenia, oraz w rozwoju infrastruktury organizacyjno-funk-
cjonalnej stuzgcej egzekwowaniu praw konsumenckich. Jak podkreslajg Jagielska,
Podgorski i Stugocka-Krupa (2020, s. VII), zapewnienie nalezytego poziomu ochro-
ny na poziomie prawa materialnego samo w sobie nie jest jednak wystarczajgce,
konieczne staje sie udostepnienie konsumentom $rodkéw ochrony prawnej, za po-
moca ktérych mogliby efektywnie dochodzi¢ swoich praw.

Skuteczna polityka ochrony konsumentéw gwarantuje prawidtowe i skuteczne
funkcjonowanie jednolitego rynku. System ochrony praw konsumentéw jest czescig
prawa Unii Europejskiej, a ochrona konsumentdw jest rowniez jedng z czotowych
polityk UE i powinna by¢ uwzgledniana we wszystkich odpowiednich obszarach
polityk objetych prawodawstwem UE. Obecnie ochrona konsumentéw jest ujeta
w Traktacie o funkcjonowaniu Unii Europejskiej (TFUE) oraz w Karcie praw podsta-
wowych Unii Europejskiej (Podrecki i in., 2018, s. 12; Ratcliff i in., 2021). W art. 4
ust. 2 lit. f TFUE podkreslono, ze Unia Europejska i jednoczesnie jej paiistwa czton-
kowskie wspdlnie odpowiadajg za ochrone konsumentéw w ramach tzw. kompe-
tencji dzielonych. Ochrona praw konsumentéw wyznacza w szczegélnosci ramy
dla okreslenia i urzeczywistniania innych polityk unijnych (art. 12 TFUE). Zgodnie
z art. 169 TFUE, ,,dgzac do popierania interesdw konsumentdéw i zapewnienia wy-
sokiego poziomu ochrony konsumentdéw, Unia przyczynia sie do ochrony zdrowia,
bezpieczenstwa i interesdw gospodarczych konsumentdw, jak rowniez wspierania
ich prawa do informacji, edukacji i organizowania sie w celu zachowania ich inte-
resow”. Ponadto przy ustanowieniu przepisdw dotyczgcych praw konsumentéw
przyjmuje sie w szczegélnosci wysoki poziom ochrony, uwzgledniajgc wszelkie
zmiany oparte na faktach naukowych (art. 114 ust. 3 zd. 1 TFUE) (Traktat o funk-
cjonowaniu..., 2012, s. 51, 54, 124, 94). Z kolei w art. 38 Karty praw podstawowych
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Unii Europejskiej podkreslono, ze zapewnia sie wysoki poziom ochrony konsumen-
téw w politykach Unii (Karta praw..., 2016, s. 401).

W Polsce doniosto$¢ problematyki ochrony konsumentéw w Polsce podkres-
la fakt jej uwzglednienia w Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej, gdzie w art. 76
stwierdzono: ,Wtadze publiczne chronig konsumentéw, uzytkownikéw i najemcow
przed dziataniami zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz
przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Zakres tej ochrony okresla ustawa”
(Konstytucja..., 1997, s. 16).

Celem opracowania jest przedstawienie najwazniejszych kierunkdw zmian
w obszarze ochrony konsumentéw w Unii Europejskiej i w Polsce oraz wskazanie
wynikdw wybranych dziatan kontrolnych i edukacyjnych prowadzonych w Pol-
sce, w szczegdlnosci przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
zwtaszcza w obszarze ochrony intereséw ekonomicznych konsumentéw.

2. Zmiany w zakresie wybranych regulacji prawnych
dotyczacych ochrony konsumentéw

Unijne przepisy dotyczgce ochrony konsumentdéw oceniane sg jako jedne z naj-
lepszych w Swiecie, jednakze przeglad unijnych przepiséw w zakresie ochrony
konsumentéw oraz przypadki naruszenia tych przepiséw w catej Unii Europejskiej
pokazaty, ze ich petne egzekwowanie w praktyce jest trudne, i aby lepiej chronic¢
konsumentow, niezbedne sg dalsze dziatania, takie jak wzmocnienie unijnych praw
konsumenckich i ich realizowanie. Ponadto, jak wskazuje praktyka, obowigzujace
regulacje prawne sg niezrozumiate dla przecietnego konsumenta, co wynika nie
tylko z braku specjalistycznej wiedzy, ale réwniez z zawitoSci prawnych, stwarzaja-
cych problemy interpretacyjne. Z tego powodu dziatania legislacyjne podejmowa-
ne na poziomie UE oraz Polski majg za zadanie wprowadzi¢ mechanizmy wspiera-
jace dochodzenie roszczen, zarowno przez indywidualnego konsumenta, jak i przez
podmioty upowaznione do dziatania na jego rzecz (Jagielska i in., 2020, s. VII).
Warto podkresli¢, ze w ramach strategii jednolitego rynku cyfrowego Komi-
sja Europejska zrealizowata wiele inicjatyw, aby dostosowaé przepisy w zakresie
ochrony konsumentdw w obszarze Internetu, np. przez zniesienie optat roamingo-
wych czy tez wyeliminowanie nieuzasadnionego blokowania geograficznego. Po-
nadto wprowadzono zmiany w rozporzgdzeniu Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) 2017/2394 z dnia 12 grudnia 2017 r. w sprawie wspdtpracy miedzy organami
krajowymi odpowiedzialnymi za egzekwowanie przepiséw prawa w zakresie ochro-
ny konsumentdw i uchylajgce rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004, co przyczynito
sie do poprawy egzekwowania przepisow przez organy publiczne oraz do uspraw-
nienia transgranicznej wspoétpracy miedzy organami ochrony konsumentéw. Nie-
skuteczne bowiem $ciganie w przypadku naruszen transgranicznych, w tym naru-
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szenn w otoczeniu cyfrowym, pozwalato przedsiebiorcom poprzez zmiane miejsca

prowadzenia dziatalno$ci w obrebie Unii Europejskiej unikaé sytuacji, w ktérych

egzekwuje sie wzgledem nich przepisy (Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego

i Rady (UE) 2017/2394, 2017, s. 2).

11 kwietnia 2018 r. Komisja Europejska przedstawita pakiet zmian nazwa-
ny ,,Nowym tadem dla konsumentéw”, ktérego celem byto zwiekszenie ochrony
praw konsumentow i zapewnienie mozliwosci korzystania przez konsumentow
w petni z praw naleznych im na mocy prawa unijnego. Jak podkreslajg Jagielska
iin. (2020, s. VIl), intencjg Komisji Europejskiej byto to, zeby ,,Nowy tad dla konsu-
mentéw” stuzyt wzmocnieniu pozycji konsumentdw, a takze wspieraniu uczciwosci
i budowaniu zaufania.

Nowy tad dla konsumentéw dotyczyt nastepujgcych pieciu aspektdw.

1. Wzmocnienie praw konsumentéw w Internecie. Zwrécono uwage na ko-
niecznosc wiekszej przejrzystosci w przypadku zakupéw dokonywanych przez
Internet. Stwierdzono, ze konsumenci bedg musieli m.in. by¢ jasno informo-
wani o tym, czy kupujg towary lub ustugi od przedsiebiorstwa, czy tez od
osoby prywatne;j. Jest to istotne z tego wzgledu, ze w przypadku wystgpienia
jakichkolwiek problemoéw, konsumenci powinni wiedzie¢, czy sg chronieni
przez prawo konsumenckie. Kwestia wiekszej przejrzystosci dotyczy réwniez
wynikéw wyszukiwania przez konsumentéw na platformach internetowych.
Muszg oni by¢ wyraznie informowani o tym, czy wynik wyszukiwania zostat
optacony przez przedsiebiorstwo, a takze o gtéwnych parametrach okresla-
jacych ranking wynikéw (Komisja Europejska [KE], 2018). Wyzsze bowiem
plasowanie lub tez jakiekolwiek wyeksponowanie ofert handlowych wsréd
wynikéw wyszukiwania prezentowanych przez dostawcow funkcji wyszuki-
wania internetowego ma istotny wptyw na decyzje zakupowe podejmowane
przez konsumentéw (Matobecka-Szwast, 2021). Rdwniez prawo odstgpienia
od umowy, zgodnie z zapowiedzig w tym dokumencie, miatoby obja¢ nie tyl-
ko ptatne, ale takze , bezptatne” ustugi cyfrowe, w przypadku ktérych konsu-
menci dostarczajg swoje dane osobowe, lecz nie ptaca za te ustugi (np. ustugi
przechowywania w chmurze, media spotecznosciowe czy tez konta poczty
elektronicznej) (KE, 2018).

2. Zapewnienie konsumentom narzedzi umozliwiajgcych wykonywanie ich praw
i uzyskanie odszkodowania. Upowaznione podmioty niekomercyjne, takie jak
np. organizacje konsumenckie, spetniajgce Sciste kryteria kwalifikowalnosci
i monitorowane przez organy publiczne, bedg miaty w imieniu grupy konsu-
mentow, ktérzy zostali poszkodowani w wyniku nielegalnych praktyk handlo-
wych, mozliwo$¢ dochodzenia roszczen, takich jak odszkodowanie, wymiana
lub naprawa (tzw. zbiorowe dochodzenie roszczen). Wskazano, ze taka moz-
liwos¢ zostataby wprowadzona we wszystkich panstwach UE, co pozwolitoby
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zagwarantowad unijnym konsumentom petne korzystanie z praw i mozliwosci
uzyskania odszkodowania, a jednoczesnie unikngé ryzyka naduzywania drogi
sgdowej lub nieuzasadnionych sporéw sgdowych. Przewidziano zapewnienie
konsumentom we wszystkich panstwach cztonkowskich prawa do ztozenia
whiosku o indywidualne $rodki zaradcze (np. rekompensate finansowg lub od-
stgpienie od umowy), w przypadku gdy dotkng ich takie nieuczciwe praktyki
handlowe, jak agresywny lub wprowadzajgcy w btagd marketing (KE, 2018).
Wprowadzenie skutecznych kar za naruszanie prawa konsumenckiego UE.
Zwrdécono z jednej strony uwage, ze wprowadzenie skutecznych kar za narusza-
nie prawa konsumenckiego UE jest utrudnione, poniewaz obecny poziom kar
znacznie sie rézni w zaleznosci od panstwa cztonkowskiego i jest czesto zbyt
niski, zwtaszcza dla przedsiebiorstwa prowadzacego dziatalnos¢ transgranicz-
ng na duzg skale. Z drugiej zas podkreslono, ze organy ochrony konsumentéw
UE nie sg dobrze przygotowane do karania za praktyki, ktére majg wptyw na
wielu konsumentéw w catej UE. Stad tez krajowe organy ochrony konsumen-
téw bedg miaty uprawnienia do naktadania proporcjonalnych oraz odstrasza-
jacych kar w sposob skoordynowany. Maksymalna grzywna ma wynosi¢ 4%
rocznych obrotéw przedsiebiorstwa w kazdym danym panstwie cztonkowskim,
przy czym warto podkresli¢, ze panstwa cztonkowskie bedg mogty wprowadzic¢
wyzsze maksymalne grzywny (KE, 2018).

Zwalczanie podwdjnej jakosci produktéw konsumenckich. Podkreslono,
ze zwalczanie podwdjnej jakosci produktdw konsumenckich jest zwigzane
z wprowadzaniem do obrotu produktéw jako identycznych w kilku panstwach
cztonkowskich, podczas gdy ich sktad lub cechy charakterystyczne znacznie sie
réznig (KE, 2018). W przyjetej 13 wrzesnia 2018 r. przez Parlament rezolucji
w sprawie podwdjnej jakosci produktéw na jednolitym rynku uznano to za
praktyke dyskryminujgcg i sprzeczng z oczekiwaniami konsumentéw (Ratcliff
iin., 2021).

Poprawa warunkdéw prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Powinno to nasta-
pi¢ przez usuniecie niepotrzebnych obcigzen dla przedsiebiorstw, w tym m.in.
zwigzanych ze zniesieniem zobowigzan przedsiebiorstw w odniesieniu do pra-
wa odstgpienia od umowy przez konsumenta. Wskazano réwniez na wiekszg
elastycznosc¢ w sposobie komunikowania sie przedsiebiorstw z konsumentami,
umozliwiajac im korzystanie z formularzy internetowych lub czatéw zamiast
e-maili, pod warunkiem ze konsumenci bedg mogli $ledzi¢ swojg komunikacje
z przedsiebiorcg (KE, 2018).

W ,,Nowym tadzie dla konsumentow” wskazano na zmiany dotyczgce konkret-

nych dyrektyw. Byty to zapewnienie lepszego egzekwowania prawa w dziedzinie
ochrony konsumentéw oraz nowelizacja tych przepisdw, zwtaszcza w Swietle roz-
woju technologii cyfrowych, stad tez dotyczyt on zmiany nastepujgcych dyrektyw:
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b dyrektywy w sprawie nieuczciwych warunkéw w umowach konsumenckich,

b dyrektywy w sprawie ochrony konsumenta przez podawanie cen produktéow
oferowanych konsumentom,

b dyrektywy dotyczacej nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych przez
przedsiebiorstwa wobec konsumentow,

»  dyrektywy w sprawie praw konsumentéw (KE, 2018).

Konsekwencjg ,,Nowego tadu dla konsumentéw” byto przyjecie 27 listopada
2019 r. dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/2161 z dnia 27 listo-
pada 2019 r. zmieniajgcej dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywy Parlamentu Eu-
ropejskiego i Rady 98/6/WE, 2005/29/WE oraz 2011/83/UE w odniesieniu do lep-
szego egzekwowania i unowoczes$nienia unijnych przepisow dotyczacych ochrony
konsumenta (Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/2161). W tym
akcie prawnym, nazwanym tez dyrektywg ,,Omnibus”, ujeto m.in. kwestie nieuczci-
wej praktyki handlowej dotyczacej stosowania przez przedsiebiorcéw ,,sztucznego”
zawyzania cen obowigzujgcych przed obnizkg, aby znieksztatci¢ rozmiar rzeczywi-
stej promocji. Tego typu nieuczciwe praktyki wprowadzajg konsumentow w btad,
aby zachecic¢ ich do nabycia towaru lub ustugi. Najwazniejsza ze zmian dotyczy zo-
bowigzania przedsiebiorcéw do prezentowania, obok informacji o obnizonej cenie,
réwniez informacji o najnizszej cenie towaru lub ustugi, jaka obowigzywata w ciggu
30 dni przed wprowadzeniem obnizki. Odnosi sie to réwniez do reklamy towaru czy
ustugi. Ponadto dyrektywa ta spowoduje m.in., ze bedzie obowigzywat nowy spo-
séb ustalania cen towardw, ktdre szybko sie psujg lub maja krétki termin przydatno-
$ci. Jak podkresla Mazurek-topacinska (2021, s. 141), wyrazem wspotczesnych tren-
déw w dystrybucji produktédw konsumpcyjnych jest korzystanie przez konsumentéw
z réznych kanatéw sprzedazowych. Jednakze trwajgca od marca 2020 r. pandemia
COVID-19 niewatpliwie wptyneta na branze e-commerce w Polsce. Wedtug bada-
nia ,,E-Commerce w Polsce 2021” przeprowadzonego przez firme Gemius 2021 r.
byt kolejnym rokiem z odnotowanym wzrostem liczby osdb deklarujgcych robie-
nie zakupdw online (w 2021 r. zadeklarowato dokonywanie zakupéw online 77%
respondentéw, w poréwnaniu z 2020 r. nastgpit wzrost o 4 p.p.) (Gemius Polska,
2021, s. 18). Dotychczasowe przepisy nie byty dostosowane do rozwoju narzedzi
cyfrowych i oferowania konsumentom coraz bardziej skomplikowanych towaréw
lub ustug, dlatego w dyrektywie zapisano koniecznos¢ zagwarantowania konsu-
mentom wiekszej przejrzystosci podczas zakupéw dokonywanych w Internecie (np.
wtedy, gdy przedsiebiorcy bedg informowac konsumenta przed zawarciem umowy
o przyczynach plasowania ofert w danej kolejnosci w internetowych platformach
handlowych). Poza tym w tym akcie prawnym podkreslono, ze niektdre obowigzki
informacyjne natozone na przedsiebiorcéw sg zbyteczne (np. niemozliwe do reali-
zacji lub powtarzajgce sie na réznych etapach przed zawarciem umowy) (Dmitrow-
ski, 2021; Ordyk i Janik, 2021; Zaliwska, 2022).
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Panstwa cztonkowskie, zgodnie z art. 7 wspomnianej dyrektywy, miaty obo-
wigzek przyjac i opublikowac przepisy niezbedne do jej wykonania do 28 listopada
2021 r. (Ordyk i Janik, 2021; Zaliwska, 2022). Zmiany wynikajgce z implementa-
cji tej dyrektywy objety w szczegdlnosci jedne z wazniejszych regulacji prawnych
w Polsce dotyczgce ochrony konsumentow:

» ustawe z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta,

P ustawe z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym,

b ustawe z dnia 9 maja 2014 r. o informowaniu o cenach towaréw i ustug,

p  ustawe z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw
Drugi kierunek wskazany w ,Nowym tadzie dla konsumentéow” dotyczyt po-

wodztw zbiorowych w celu ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw oraz

uchylenia dyrektywy 2009/22/WE w sprawie nakazow zaprzestania szkodliwych
praktyk. Dziatanie to miato na celu usprawnienie narzedzi stuzgcych powstrzyma-

niu nielegalnych praktyk oraz utatwienie konsumentom dochodzenia naleznych im

praw, w przypadku gdy wielu z nich pada ofiarg tego samego naruszenia przepiséw,

czyli w sytuacji wystgpienia tzw. szkody zbiorowej (KE, 2018). Cel ten osiggnieto,
przyjmujac dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2020/1828 z dnia

25 listopada 2020 r. w sprawie powddztw przedstawicielskich wytaczanych w celu

ochrony zbiorowych intereséw konsumentdéw i uchylajgcg dyrektywe 2009/22/WE

(Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2020/1828, 2020).

13 listopada 2020 r. przyjeto program dziatann UE w obszarze polityki ochrony
konsumentéw pt. ,Nowy program na rzecz konsumentow”, ktéry przedstawia zak-
tualizowang wizje polityki ochrony konsumentéw na lata 2020-2025 pod hastem
,Poprawa odpornosci konsumentéw na potrzeby trwatej odbudowy”. Przedsta-
wiono go, bazujgc na poprzednim programie na rzecz konsumentéw z 2012 r. oraz
na nowym tadzie dla konsumentow z 2018 r. Celem tego programu byto réwniez
odniesienie sie do pilnych potrzeb konsumentéw w kontekscie trwajgcej pandemii
COVID-19 oraz do zwiekszenia ich odpornosci (KE, 2020). Program ten objat piec¢
obszardéw priorytetowych:

1. Transformacja ekologiczna. Ze wzgledu na to, ze konsumenci z catej Europy
wykazujg coraz wieksze zainteresowanie mozliwoscig osobistego zaangazo-
wania sie w dziatania stuzace zapewnieniu neutralnosci klimatycznej, ochro-
nie zasobdw naturalnych i réznorodnosci biologicznej, wyzwanie to polega
na odblokowaniu tego potencjatu za pomocg Srodkéw wzmacniajgcych pozy-
cje konsumentéw, ktére zapewnig im wsparcie i pozwolg im petni¢ aktywna
role w procesie zielonej transformacji, bez narzucania im okreslonego stylu
Zycia, a takze bez dyskryminowania ich ze wzgledu na pochodzenie spotecz-
ne, a zrownowazone produkty powinny by¢ dostepne dla kazdego (KE, 2020).

2. Transformacja cyfrowa. Oznacza stworzenie bezpieczniejszej strefy cyfrowej
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dla konsumentéw, w ktdrej ich prawa sg chronione, oraz zapewnienie réwnych
warunkéw dziatania, aby dzieki innowacjom s$wiadczyé wszystkim unijnym
konsumentom nowsze i lepsze ustugi; transformacja moze jednoczesnie utrud-
ni¢ konsumentom podejmowanie $wiadomych decyzji i przyczynic sie do tego,
ze trudniej bedzie zapewni¢ nalezytg ochrone ich interesdw, poniewaz ,ukryte
mechanizmy gromadzenia i przetwarzania danych w potgczeniu z narzedziami
stuzgcymi do analizowania zachowan konsumentéw i popetnianych przez nich
btedéw poznawczych mogg by¢ wykorzystywane do naktaniania konsumen-
téw, by podejmowali decyzje, ktére mogg byc sprzeczne z ich najlepiej pojmo-
wanym interesem” (KE, 2020).

3. Mozliwos¢ dochodzenia roszczen i egzekwowanie praw konsumentéw obejmu-
je skuteczne egzekwowanie i dochodzenie roszczen, ukierunkowane na zajecie
sie wptywem pandemii COVID-19 na prawa konsumentéw oraz zwalczanie
wprowadzajgcych w btad twierdzen dotyczgcych ekologicznosci i nieuczciwych
praktyk handlowych w kontekscie internetowych technik wywierania wptywu
i personalizacji.

4. Uwzglednianie szczegdlnych potrzeb konsumentéw, tj. tych konsumentow,
ktérzy w pewnych sytuacjach mogg by¢ podatni na zagrozenia i wymagajg do-
datkowych gwarancji, co moze wynikac z okolicznosci spotecznych lub byc¢ spo-
wodowane cechami szczegdlnymi oséb lub grup konsumentéw.

5. Wspdtpraca miedzynarodowa. Podkreslono, ze istotna jest ochrona konsumen-
téw w kontekscie globalnym przed nieuczciwymi praktykami stosowanymi przez
podmioty spoza UE, dzieki nadzorowi nad rynkiem i Scistej wspétpracy z wiasci-
wymi organami w krajach partnerskich UE (KE, 2020; Ratcliff i in., 2021).

W 2022 r. Europejski Komitet Regiondw wydat pozytywng opinie na temat

»Nowego programu na rzecz konsumentéw — poprawa odpornosci konsumentow

na potrzeby trwatej odbudowy” (Europejski Komitet Regiondw, 2022).

3. Wybrane przyktady dziatan w obszarze ochrony
intereséw ekonomicznych konsumentéw w Polsce

W ramach kompetencji zapisanych w ustawie o ochronie konkurencji i konsumen-
téw (Ustawa z dnia 16 lutego 2007) Prezes UOKiK m.in. wydaje decyzje w spra-
wie praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentdw, czyli sytuacji, gdy
bezprawne dziatanie przedsiebiorcy moze dotyczy¢ nieograniczonej liczby osdb.
Przy tym nie jest jednak zbiorowym interesem konsumentéw suma indywidual-
nych intereséw konsumentdéw. Przez praktyke naruszajgcg zbiorowe interesy kon-
sumentéw rozumie sie godzgce w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami
zachowanie przedsiebiorcy, w szczegdlnosci:
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P naruszanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej
informacji;

P nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji;

P proponowanie konsumentom nabycia ustug finansowych, ktére nie odpowia-
dajg potrzebom tych konsumentéw ustalonym z uwzglednieniem dostepnych
przedsiebiorcy informacji w zakresie cech tych konsumentéw, lub proponowa-
nie nabycia tych ustug w sposdéb nieadekwatny do ich charakteru (tzw. missel-
ling) (Ustawa z dnia 16 lutego 2007).

Jednakze, jak podkreslono, ochrona zbiorowych interesdw konsumentow
przewidziana w ustawie nie wyfgcza ochrony wynikajacej z innych ustaw, w szcze-
gblnosci z przepisdéw o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym i prze-
piséw o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji. Ochrona konsumentdéw, zapewnienie
im realnych mozliwosci dochodzenia swych praw oraz zwalczanie i zapobieganie
nieuczciwym praktykom rynkowym to najwazniejsze cele ustawy o przeciwdziata-
niu nieuczciwym praktykom rynkowym, ktéra okresla nieuczciwe praktyki rynkowe
w dziatalnosci gospodarczej i zawodowej oraz zasady przeciwdziatania tym prakty-
kom w interesie konsumentdéw i w interesie publicznym (Ustawa z dnia 23 sierpnia
2007). Co jest istotne, praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcéw wobec
konsumentdéw jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istot-
ny sposob znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego
konsumenta: przed zawarciem umowy dotyczgcej produktu, w trakcie jej zawie-
rania lub po jej zawarciu (art. 4, ust. 1 ustawy). Za nieuczciwg praktyke rynkowga
uznaje sie w szczegdlnosci: praktyke rynkowg wprowadzajgcg w btad, agresywng
praktyke rynkowgq, stosowanie sprzecznego z prawem kodeksu dobrych praktyk,
jezeli dziatania te spetniajg przestanki okreslone w ust. 1 (Ustawa z dnia 23 sierp-
nia 2007). W ramach nieuczciwych praktyk rynkowych ustawodawca wyrdznit tez
praktyki, zaréwno wprowadzajgce w btad, jak i agresywne, ktore zawsze uznawa-
ne sg za nieuczciwe — ,w kazdych okolicznosciach”. Praktyki te okreslane sg mia-
nem tzw. czarnych praktyk (art. 7 i 9 ustawy) (Podreckiiin., 2018, s. 53-55; Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw [UOKiK], 2008, s. 8). Lista tych czarnych prak-
tyk bedzie jeszcze rozszerzona po dokonaniu transpozycji do polskiego prawa tzw.
dyrektywy Omnibus.

Prezes UOKIK przeciwdziata takze stosowaniu niedozwolonych postanowien
wzorcow umoéw (tzw. klauzul abuzywnych), ktére ksztattujg prawa i obowigzki
konsumentéw w sposdb sprzeczny z dobrymi obyczajami i razgco naruszajg ich
interesy, o ktérych mowa w art. 385! § 1 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Ko-
deks cywilny (Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964). Wzorce uméw zawierajg wystan-
daryzowane postanowienia, powszechnie uzywane w obrocie z konsumentami,
bez mozliwosci ich indywidualnego negocjowania (np. regulaminy, tabele opfat
stosowane w umowach $wiadczenia m.in. ustug telekomunikacyjnych czy tez ban-
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kowych). W lutym 2020 r. UOKiK rozpoczat realizacje 3-letniego projektu wspotfi-
nansowanego ze srodkéw UE , Artificial Intelligence for Consumer Protection Em-
powerment”, ktory ma na celu opracowanie i wdrozenie narzedzia opartego na
sztucznej inteligencji, stuzgcego zwiekszeniu efektywnosci wykrywania naruszen
praw konsumentéw. Dotyczy to w szczegdlnosci analizy wzorcoéw umow pod katem
postanowien niedozwolonych (UOKIK, 2021).

UOKiK na biezgco monitoruje zachowanie przedsiebiorcéw oraz analizuje
skargi konsumenckie. Uzyskane w ten sposdb dane stanowig impuls do dalszych
dziatan. W 2020 r. do Urzedu wptyneto 13 321 skarg, czyli dwa razy wiecej niz
w roku poprzednim, co wynikato z probleméw konsumentéw dotyczgcych sytu-
acji pandemii wywotanej COVID-19. Ponadto w ramach systemu dotacji UOKiK
w 2020 r. udzielono 118 543 porady w sprawach konsumenckich zgtoszonych
w ramach infolinii konsumenckiej i systemu e-porad. W 2020 r. skargi, ktore bez-
posrednio wigzaty sie z pandemig koronawirusa, dotyczyty zwtaszcza ustug tu-
rystycznych, transportowych (np. odwotanych wycieczek, lotéw) (UOKiK, 2021).

W sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw oraz
w sprawach o uznanie postanowie wzorca umowy za niedozwolone w 2020 r.,
podobnie jak i 2021 r., Prezes UOKiK wszczat po 49 postepowan, a w 2021 r. nato-
2yt tgcznie 153,8 min zt sankcji pienieznych. Prezes UOKiK moze bez wszczynania
postepowania wystgpic¢ do przedsiebiorcy o przedstawienie wyjasnien lub zmiane
niezgodnej z prawem praktyki. Tego typu dziatania miekkie sg stosowane przede
wszystkim w przypadku mniej szkodliwych zachowan przedsiebiorcow. W poréow-
naniu ze sformalizowanymi postepowaniami administracyjnymi szybciej eliminujg
nieprawidtowosci z rynku. W 2020 r. Prezes Urzedu skierowat 360 wystgpien z za-
kresu ochrony konsumentéw, a w 2021 r. — 408 wystgpien do przedsiebiorcow
o zmiane praktyki (UOKiK, 2021, 2022).

W szczegdlnych przypadkach Prezes UOKiK moze wydacé ostrzezenie konsu-
menckie dotyczgce dziatan konkretnego przedsiebiorcy i ich potencjalnych skut-
kow. Rozwigzanie to jest stosowane, gdy z zebranych w postepowaniu informacji
wynika, ze dane praktyki przedsiebiorcy mogg narazi¢ duzy krag konsumentéw na
dotkliwe konsekwencje, np. znaczne straty finansowe. Ostrzezenia publikowane sg
na stronie www.uokik.gov.pl oraz mogg by¢ ogtaszane nieodptatnie w publicznym
radiu i telewizji. Prezes UOKiK przekazuje réwniez istotne informacje w sprawach
sgdowych z zakresu ochrony konsumentéw. Dzieki specjalistycznej wiedzy UOKiK
stuzy pomocy sgdowi powszechnemu w kompleksowym rozpoznaniu sprawy.
W 2020 r. Prezes UOKiK wydat 561 tego typu opinii, ktére, podobnie jak we wczes-
niejszych latach, dotyczyty gtéwnie rynku ubezpieczen i bankowosci, a w 2021 r. —
442 opinie. Ponadto w 2021 r. Prezes Urzedu kontynuowat karanie tzw. naganiaczy
namawiajgcych konsumentéw do udziatu w nielegalnych systemach typu piramida
(UOKiK, 2021, 2022).
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4. Wybrane przyktady dziatan edukacyjnych z zakresu
ochrony konsumentéw w Unii Europejskiej i w Polsce

Konsumentom przystuguje prawo do rzetelnej informacji o towarach i ustugach
oraz do edukacji konsumenckiej, co nalezy interpretowac jako prawo do mozliwosci
dokonywania swiadomego (racjonalnego) wyboru ddbr i ustug konsumpcyjnych na
rynku. Prawo do edukacji konsumenckiej jest jednym z niezbywalnych praw przy-
stugujacych konsumentowi. Celem edukacji powinno by¢ aktywne oddziatywanie
na motywy i postawy konsumentow zmierzajgce w kierunku wyksztatcenia opty-
malnych dla konsumenta wzorcéw zachowan rynkowych, ale takze uswiadomienie
mu przystugujacych praw i obowigzkéw. Edukacja na temat rynku, produktéw, za-
grozen oraz praw jest bardzo waznym czynnikiem ksztattowania Swiadomych za-
chowan rynkowych. Wiedza z tego zakresu z jednej strony zabezpiecza konsumenta
w okreslonym obszarze przed dokonaniem nieudanego zakupu, a z drugiej strony
stanowi narzedzie samoobrony. Petna i powszechnie dostepna informacja o pro-
dukcie i regulacjach prawnych jest niezbedna, aby konsument mdgt dokonad racjo-
nalnego i trafnego wyboru, a w razie zakupu produktu niespetniajgcego wymogéw
mogt dochodzi¢ roszczen (Dgbrowska i in., 2005, s. 143).

Zdaniem Czarneckiej (2017, s. 131) konsumenci nadal sg czesto zdezoriento-
wani w ggszczu rozmaitych informacji, wynikajgcych z samego prawa, a tym sa-
mym w nadmiarze konkurencyjnych ofert. Konieczne jest podanie konsumentom
obowigzkowo informacji, ktére sg im niezbedne do podjecia decyzji, np. o cenie,
okresie trwania umowy oraz wypowiedzeniu ewentualnych kar i zasad sktadania
reklamacji. Konsumenci powinni mie¢ jasne i przejrzyste informacje dotyczace
zawieranych umow, bo tylko wtedy bedg mogli racjonalnie podejmowac decyzje.
Pozostate informacje powinny by¢ przedstawiane przez przedsiebiorcéw w wersji
ogoélnodostepnych zbioréw praw lub regulaminéw, ze wskazaniem jedynie miej-
sca, gdzie konsument moze sie zapoznac z tym dokumentem.

Jednakze lepsze informowanie konsumentéw i pogtebienie ich wiedzy na te-
mat przystugujacych im praw moze zwiekszy¢ zaufanie konsumentéw. UE organi-
zuje dziatania na rzecz edukacji konsumentéw na réznych poziomach, np. dzieki
stopniowemu wtgczaniu edukacji konsumenckiej do programoéw szkét podstawo-
wych i srednich. Jednym z pierwszych przyktadéw interaktywnego internetowego
narzedzia edukacji konsumentéw byt projekt ,,Dolceta”, skierowany do oséb pro-
wadzgcych szkolenia i nauczycieli, ale rdwniez do konsumentdw, obejmujacy m.in.
kwestie podstawowych praw konsumenta, bezpieczeristwa produktéw, a takze
edukacji finansowej. Obecnie jedng z takich inicjatyw jest Consumer Classroom,
wielojezyczna strona internetowa dla nauczycieli, zawierajgca duzo publikacji na
temat edukacji konsumentdw z catej UE, a takze bedaca interakcyjnym narzedziem
wspotpracy pomagajgcym przygotowac i przeprowadzi¢ lekcje z uczniami, a takze
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podzieli¢ sie nimi z innymi nauczycielami (Ratcliff i in., 2021). Warto wspomnie¢
m.in. o portalu konsument.edu.pl, ktéry jest narzedziem edukacyjnym dla na-
uczycieli i starszych ucznidow, promujgcym prawa konsumenta w Internecie. Stro-
na jest symulatorem portalu spotecznosciowego, w ramach ktérego inicjowanych
jest 10 zdarzen-putapek realnie spotykanych w sieci, takich m.in. jak: oszustwo
zakupowe, wytudzenie kodu BLIK, putapka na subskrybenta, piramida finansowa.
Innym interesujgcym programem edukacyjnym jest portal https://prawakonsu-
menta.uokik.gov.pl, w ktédrym przedstawiane sg prawa konsumentéw dotyczace
zawierania umoéw i dochodzenia roszczen z tytutu rekojmi lub gwarancji. W tym
kontekscie warto tez wspomnie¢ o kampaniach spotecznych prowadzonych przez
UOKiK, m.in. kampania ,,Policz i nie przelicz sie!” zwracata konsumentom uwage
na ryzyko utraty oszczednosci, a takze koniecznos¢ zachowania ostroznosci przy
podejmowaniu decyzji inwestycyjnych, w tym na rynku nieruchomoscil.

W odpowiedzi na sygnalizowane problemy UOKiK utworzyt na swojej stronie
internetowe] specjalng sekcje z poradami dotyczgcymi praw konsumentow w sy-
tuacjach zwigzanych z pandemia (np. odwotanych lotéw czy wycieczek). Liczne
porady udzielane byty takze w ramach projektéw finansowanych przez Urzad: in-
folinii konsumenckiej i e-porad (UOKIK, 2021).

Konsumentéw w poradach wspomaga réwniez Europejskie Centrum Kon-
sumenckie Polska (ECK) dziatajgce w strukturach UOKIK, utworzone w 2005 r.
(UOKiK, 2021). Nalezy ono do sieci ECC — Europejskich Centréw Konsumenckich,
ktéra obejmuje 30 centrow we wszystkich 27 panstwach cztonkowskich UE, a tak-
ze w Wielkiej Brytanii, Islandii i Norwegii. Europejskie centra konsumenckie bez-
pfatnie informujg konsumentdéw o ich prawach w Unii Europejskiej oraz pomagaja
w polubownym rozwigzywaniu sporéw transgranicznych z przedsiebiorcami ma-
jacymi siedziby w tych 30 krajach. Konsumenci mogg zgtasza¢ do ECK swoje py-
tania i skargi na nieuczciwe praktyki, np. zagranicznych biur podrdzy, hoteli, linii
lotniczych, wypozyczalni samochodowych czy tez sklepdw internetowych. Warun-
kiem udzielenia pomocy w przypadku sporu z zagranicznym przedsiebiorcg jest
spetnienie nastepujacych kryteridw: konsumenckiego charakteru sprawy; trans-
granicznego charakteru sprawy (z obszaru UE, Wielkiej Brytanii, Norwegii lub Islan-
dii), wyczerpania procedury reklamacyjnej (np. otrzymanie niesatysfakcjonujgcej
odpowiedzi od przedsiebiorcy lub brak odpowiedzi na reklamacje w ciggu 30 dni);
a takze przestanie opisu sprawy oraz kopii petnej dokumentacji. Ustugi lotnicze
oraz zakup odziezy i obuwia sg niezmiennie najczestszym przedmiotem transgra-
nicznych skarg zgtaszanych do ECK Polska. W 2021 r. polscy konsumenci najczesciej
skarzyli sie na przedsiebiorcow z Niemiec (18% transgranicznych zgtoszen), Irlan-

! Przyktady dziatan edukacyjnych mozna znalezé na stronie internetowej UOKIK: https://uokik.
gov.pl/dzialania_edukacyjne_konsumenci.php.
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dii (13% transgranicznych zgtoszen) oraz z Wielkiej Brytanii (12% transgranicznych
zgtoszen). Najczesciej na polskich sprzedawcéw skarzyli sie konsumenci z Niemiec
i Litwy (po 13% zgtoszen) (Europejskie Centrum Konsumenckie, 2022).

Rownolegle dziatajgca sie¢ FIN-NET petni te samg funkcje w odniesieniu do
reklamacji dotyczgcych transgranicznych ustug finansowych. Jej celem jest zapew-
nienie konsumentom fatwego dostepu do alternatywnych metod rozwigzywania
problemoéw (ADR) w sporach transgranicznych dotyczgcych swiadczenia ustug fi-
nansowych, a takze wspieranie wspodtpracy pomiedzy krajowymi rzecznikami fi-
nansowymi? (KE, b.d.).

Z kolei SOLVIT to system stuzgcy rozwigzywaniu sporéw wynikajacych z naru-
szen prawa UE, w jego ramach dazy sie do znalezienia szybkich, skutecznych i nie-
formalnych rozwigzan dla oséb fizycznych i przedsiebiorstw, gdy ich prawa na ryn-
ku wewnetrznym nie sg przestrzegane przez organy publiczne (Ratcliff i in., 2021).

Warto réwniez podkresli¢, ze zgodnie z zapisem ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow zadania w dziedzinie ochrony intereséw konsumentow w zakre-
sie okreslonym ustawg oraz odrebnymi przepisami wykonujg réwniez: samorzad
terytorialny, a takze organizacje konsumenckie i inne instytucje, do ktorych statu-
towych lub ustawowych zadan nalezy ochrona intereséw konsumentéw (Ustawa
z dnia 16 lutego 2007). Aczkolwiek w art. 38 wspomnianej ustawy podkreslono,
ze zadaniem samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw
jest prowadzenie edukacji konsumenckiej, jednakze w kolejnym wskazano, ze za-
dania samorzgdu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw wykonuje
powiatowy (miejski) rzecznik konsumentow, ktdry zapewnia bezptatne poradnic-
two konsumenckie i informacje prawng (Ustawa z dnia 16 lutego 2007, s. 28, 29).
Organizacje konsumenckie majg prawo do prowadzenia nieodptatnego poradnic-
twa konsumenckiego oraz udzielania nieodptfatnej pomocy konsumentom w do-
chodzeniu ich roszczen, chyba ze statut organizacji stanowi, ze dziatalnos¢ ta jest
wykonywana odptatnie (Ustawa z dnia 16 lutego 2007). W$rdd organizacji konsu-
menckich na szczegdlng uwage pod katem realizacji prawa do rzetelnej informacji
i edukacji zastugujg najstarsza organizacja konsumencka w Polsce — Federacja Kon-
sumentéw?, zatozona w 1981 r., prowadzaca bezptatne porady prawne i dziatal-
nos$¢ edukacyjng, oraz m.in. Fundacja Konsumentéw, zatozona w 2013 r.*

Utworzono réwniez wiele portali informacyjnych, takich jak ,Twoja Europa”
w obszarze rynku wewnetrznego czy tez portal ,e-Sprawiedliwosé” w obszarze
sprawiedliwosci, aby informowac uzytkownikdw o przepisach Unii i przepisach kra-
jowych. W przypadku portalu ,Twoja Europa” (Your Europe) (https://europa.eu/

2 Informacje o dziatalnosci Rzecznika Finansowego dziatajgcego w Polsce znajdujg sie na stronie
internetowej: https://rf.gov.pl.

® Wiecej: www.federacja-konsumentow.org.

4 Wiecej: https://konsumenci.org.
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youreurope) nalezy podkresli¢, ze odgrywa on istotng role w zapewnianiu dostepu
do wiarygodnych informacji na temat polityki ochrony konsumentéw oraz w gro-
madzeniu réznych zrédet informacji w jednym miejscu. Dostep do informacji bedzie
ulepszony za pomocg jednolitego portalu cyfrowego. Zgodnie z rozporzadzeniem
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2018/1724 z 2018 r. w sprawie utworzenia
jednolitego portalu cyfrowego w celu zapewnienia dostepu do informacji, proce-
dur oraz ustug wsparcia i rozwigzywania problemow, a takze zmieniajgcego rozpo-
rzgdzenie (UE) nr 1024/2012 zostat utworzony przez Komisje Europejska i panstwa
cztonkowskie jednolity portal cyfrowy. Portal ten sktada sie ze wspdlnego inter-
fejsu uzytkownika zarzadzanego przez Komisje, ktéry jest zintegrowany z porta-
lem ,Twoja Europa” oraz umozliwia dostep do odpowiednich unijnych i krajowych
stron internetowych, w tym dostep do wielu informacji na temat praw, obowigz-
kéw i przepiséw okreslonych w prawie Unii i w prawie krajowym. W zataczniku do
tego rozporzadzenia sprecyzowano m.in. wykaz obszaréw informacji, ktére maja
znaczenie dla obywateli korzystajacych ze swoich praw na rynku wewnetrznym:
,,1) zakup towardw, tresci cyfrowych lub ustug (w tym ustug finansowych) w innym
panstwie cztonkowskim, przez Internet lub osobiscie;
2) posiadanie rachunku bankowego w innym panstwie cztonkowskim;
3) przytaczenie do sieci infrastruktury technicznej, np. gazowej, elektroenerge-
tycznej, wodnej, kanalizacyjnej, telekomunikacyjnej i internetowej;
4) ptatnosci, w tym polecenia przelewu, opdznienia w ptatnosciach transgra-
nicznych;
5) prawa i gwarancje konsumenckie zwigzane z kupnem towardw i ustug, w tym
procedury rozwigzywania sporéw konsumenckich i procedury odszkodowawcze;
6) bezpieczenstwo produktéw konsumpcyjnych;
7) wynajem pojazdu silnikowego” (Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego

i Rady (UE) 2018/1724, s. 4, 33).

Warto podkresli¢, ze wspotczesny rynek charakteryzuje sie statym wzrostem
liczby zawieranych transakcji krajowych i transgranicznych. Z tego powodu insty-
tucje, takie jak ADR (Alternative Dispute Resolution), zajmujgce sie alternatyw-
nym, pozasgdowym rozstrzyganiem spordéw, i europejskie centra konsumenckie sg
gwarancjg szybkiego i skutecznego rozpatrywania spordéw, a ujednolicone zasady
dochodzenia roszczern majg decydujgcy wptyw na poziom zaufania konsumentéw
i ich poczucie bezpieczeristwa (Kancelaria Senatu, 2018). Podmiotami ADR s3 nie-
zalezne podmioty oferujgce przejrzyste i bezstronne rozwigzywanie sporéw bez
udziatu sadodw, takie jak mediatorzy, rzecznicy praw czy rozjemcy w postepowaniu
pojednawczym, wpisane do rejestru prowadzonego przez wtasciwy organ. Na po-
ziomie UE powstata platforma zajmujgca sie rozstrzyganiem sporéw online ODR
(Online Dispute Resolution), oferujgca prosty i bezptatny dostep wszystkim konsu-
mentom z UE do procedur ADR w przypadku kazdego rodzaju sporu pomiedzy kon-
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sumentem a przedsiebiorcg, niezaleznie od sektora rynku, ktdrego dotyczy (do-
stepna pod adresem: https://ec.europa.eu/consumers/odr/). W Polsce na stronie
internetowej https://polubowne.uokik.gov.pl mozna réwniez znalezé informacje
dotyczgce zasad i podmiotédw zajmujacych sie polubownym rozwigzywaniem spo-
row. Jezeli przedsiebiorca nie uznat reklamacji towaru lub ustugi, to konsument
moze skorzysta¢ z polubownego rozwigzania sporu — z sieci statych sgdéw polu-
bownych przy wojewddzkich inspektoratach inspekcji handlowej®.

5. Podsumowanie

Reasumujac, nalezy podkresli¢, ze polityka ochrony konsumentéw jest podsta-
wowym celem polityki unijnej i jest szczegdlnie wazna, wrecz niezbedna dla
efektywnego dziatania rynku. Polityka ta jest jednym z wazniejszych obszaréw
aktywnosci UE. Przy tym nalezy zwrdci¢ uwage, ze polityka ochrony konsumen-
téw w dziedzinie ustug internetowych i cyfrowych to obszar szczegdlnych zain-
teresowan w UE. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze ,,Nowy tad dla konsumentéw”, a na-
stepnie ,Nowy program na rzecz konsumentéw” i zwigzane z tymi dokumentami
uchwalone nowe rozwigzania prawne powinny w znacznym stopniu wptyngc na
relacje gospodarcze miedzy przedsiebiorcami a konsumentami, a takze by¢ od-
powiedzig na wiele aktualnych problemdéw konsumenckich i przyczynié sie do
ograniczenia wystepowania nieuczciwych praktyk rynkowych. Jednakze biorgc
pod uwage szybkie tempo postepu technologicznego i dynamicznie zmieniajaca
sie sytuacje rynkowa i jej wptyw na doswiadczenia konsumentéw, nalezy pro-
wadzi¢ ustawiczne dziatania w tym obszarze. Z jednej strony regulacje prawne
dotyczgce ochrony konsumentéw muszg nadgzac za zmianami gospodarczymi,
technologicznymi i spotecznymi. Z drugiej zas nalezy pamietac, ze stabsza pozy-
cja konsumenta na rynku wynika czesto nie tylko ze stosowania niedozwolonych,
nieuczciwych praktyk rynkowych, lecz takze z braku dostepu do rzetelnej infor-
macji, a przeciez to swiadomy konsument staje sie réwnorzednym partnerem
i wzmacnia swojg pozycje na rynku. Wazne sg przy tym rowniez rozwigzania do-
tyczace sposobdéw poprawy nie tylko ilosci, ale i jakosci informacji przekazywa-
nych konsumentom. Stad tez dla podniesienia poziomu ochrony konsumentéw
bardzo istotne jest nie tylko tworzenie nowych regulacji w tym zakresie, prowa-
dzenie dziatan kontrolnych, weryfikujgcych przestrzeganie praw konsumentéw
przez przedsiebiorcéw, ktdrzy nie tylko powinni prowadzié¢ dziatalnos¢ zgodna
z prawem, ale takze pamietaé o zasadach etyki. Istotne jest takze popularyzowa-
nie alternatywnych form rozwigzywania sporéw, tym bardziej ze zakres ochro-
ny i wsparcia konsumentéw jest bardzo podobny w wiekszosci krajéw UE, ale

> Wiecej: https://uokik.gov.pl/stale_sady_polubowne.php.
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rowniez szczegdlnie wazne jest tworzenie i doskonalenie réznorodnych dziatan
edukacyjnych z zakresu ochrony konsumentéw, skierowanych nie tylko do kon-
sumentow, lecz takze do innych uczestnikow rynku.
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