OCHRONA PRAW KONSUMENTOW

Podstawowe informacje o prawach konsumenta

Konsument w $wietle przepisow prawa, to ,0soba fizyczna dokonujaca z przedsiebiorcg czynnosci
prawnej (np. zawarcia umowy) niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub
zawodowg". Prawa konsumenta dotyczg wiec wytgcznie uméw niezwigzanych z prowadzong
dziatalnoscig gospodarcza. Przedsiebiorca, ktéry dokonuje zakupdw na potrzeby swojej firmy, nie jest
wobec tego konsumentem, a wiec traci mozliwo$¢ odwotywania sie do katalogu praw konsumenta (np.
jezeli pan Kowalski kupuje dziecku laptop, jest konsumentem; nie bedzie nim jednak, gdy kupi taki sam
sprzet dla firmy i pozwoli dziecku sporadycznie z niego korzystac). Uznanie za konsumenta ma istotne
znaczenie prawne, poniewaz od posiadania tego statusu czesto zalezy jakie przepisy zostang
zastosowane do oceny catej transakcji. Nalezy zwroci¢ uwage, ze w wielu przypadkach sytuacja prawna
konsumenta jest z gory wzmacniana przez przepisy.

Niezaleznie od wykonywanego zawodu czy stanowiska kazdy z nas jest rowniez konsumentem. Wcielamy sie w te role niemal
kazdego dnia, np. dokonujac zakupdw czy podpisujgc umowy na wybrane ustugi. Zwykle nie analizujemy przystugujacych
nam praw, o ile wszystko przebiega po naszej mysli. Czesto jednak nie wiemy, jakie prawa konsumenta nam przystuguja. Brak
swiadomosci dotyczacej zapisdw widniejacych w ustawie o prawach konsumenta i innych aktach prawnych moze wigzac sie z
powaznymi problemami, ktérych mozna jednak w tatwy sposéb unikng¢. Warto wiec je poznac.

Jak egzekwowac swoje prawa?

Kazdy konsument powinien czuc¢ sie bezpiecznie, robigc zakupy w sieci lub w tradycyjny sposéb. Pomimo, ze jest na stabsze;
pozydji niz przedsiebiorca, nie pozostaje bez wsparcia. Mozna egzekwowac swoje prawa i liczy¢ na pomoc ze strony
powotanych do tego instytucji. Nie wolno jednak zapominac, ze pomimo wielu praw, ktére przystuguja konsumentowi nalezy
dokfadnie sprawdzi¢ zasady panujace w konkretnym sklepie. Zawsze nalezy czytac regulaminy, a jesli pojawig sie watpliwosci,
nie bac sie pyta¢ doradcéw, ktérzy pomogg je rozwiac.

Niewazne czy konsument robi zakupy online, czy zakfada konto bankowe. Za kazdym razem musi wiedzie¢, jakie przystugujg
mu prawa. Jesli uwaza, ze zostaty one naruszone, nalezy zgtosi¢ to odpowiednim instytucjom. Wéwczas zyska pewnos¢, ze

sprawa zostanie rozwazona. Jesli racja bedzie po stronie konsumenta, wéwczas moze on sie ubiegac sie o rekompensate.

Organy zajmujace sie ochrong praw konsumenta:

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw www.uokik.gov.pl

Centralnym organem administracji panstwowej, w ktérego kompetencjach jest ksztattowanie polityki ochrony praw
konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw. Wykonuje on swoje zadania przy pomocy Urzedu
Ochrony Konkurendji i Konsumentéw. Zgodnie z prawem UOKIK podejmuje dziatania w przypadku naruszenia zbiorowych

interesow konsumentow.

Miejscy i Powiatowi Rzecznicy Praw Konsumentéw

W sprawach indywidualnych bezptatng pomoc prawng konsumenci mogg uzyskac m.in. u miejskich lub powiatowych
rzecznikow konsumentéw. Udzielajg oni bezptatnych porad zwigzanych z naruszeniem praw konsumenta. Do ich kompetendji



nalezy:
® zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow,

® skladanie wnioskdéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw

konsumentow,
® wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,

® wspotdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, organami Inspekgji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

® wytaczanie powddztwa na rzecz konsumentdw oraz wstepowanie, za ich zgodg, do toczacego sie postepowania w
sprawach o ochrone intereséw konsumentéw.

Wsparcie dla konsumentow:

W sytuacji zaistnienia sporu pomiedzy konsumentem a przedsiebiorca, konsument moze sie zwrocic z prosba o pomoc do
ponizszych instytucji konsumenckich :

® Staty Polubowny Sad Konsumencki www.spsk.wiih.org.pl przy Mazowieckim Wojewddzkim Inspektorze Inspekdji

Handlowej w Warszawie — rozstrzyga spory pomiedzy konsumentem a przedsiebiorca.

® Sad Powszechny — spor pomiedzy konsumentem a przedsiebiorcg mozna réwniez rozwigzac za pomocg pozwu do
sadu powszechnego (rejonowego lub okregowego). Wtasciwos¢ sadu ustala sie wedtug zasad okreslonych w Kodeksie
postepowania cywilnego (nie zawsze musi to by¢ siedziba przedsiebiorcy jako strony pozwanej).

® Rzecznik Finansowy www.rf.gov.pl zostat powotany w celu wspierania klientéw w sporach z podmiotami rynku
finansowego w zakresie od poradnictwa, przez interwencje i postepowania polubowne, az po wsparcie w trakcie
postepowania sgdowego.

® Bankowy Arbiter Konsumencki www.zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy - rozstrzyga spory pomiedzy

konsumentami (klientami bankdw) a bankami w zakresie roszczen pienieznych z tytutu niewykonania lub nienalezytego
wykonania przez bank czynnosci bankowych lub innych czynnosci na rzecz konsumenta. Bankowy Arbiter Konsumencki
dziata przy Zwigzku Bankow Polskich. Arbiter w ramach rozwigzania sporu przeprowadza pozasagdowe postepowanie
rozjemcze. Za Konsumenta uznawana jest osoba fizyczna, ktéra zawiera umowe z Bankiem w celu nie zwigzanym z
dziatalnoscig gospodarcza.

® Centrum Informacji Konsumenckiej dziatajace przy Urzedzie Komunikacji Elektronicznej_www.cik.uke.gov.pl —

pomaga konsumentowi w rozwigzywaniu probleméw odnosnie ustug pocztowych i telekomunikacyjnych.

® Punkt Informacyjny dla Odbiorcéw Energii i Paliw Gazowych dziatajacy przy Urzedzie Regulacji Energetyki
www.ure.gov.pl- tutaj mozna zwracac sie w sprawach spornych na linii konsument — przedsiebiorstwo energetyczne.

® Rzecznik Praw Pasazerow dziatajacy przy Urzedzie Lotnictwa Cywilnego www.pasazerlotniczy.ulc.gov.pl — rozstrzyga
spory na linii konsument — przewoznik lotniczy.

® Europejskie Centrum Konsumenckie www.konsument.gov.pl/ - rozstrzyga spory z przedsiebiorcami majacymi siedzibe

na terenie Unii Europejskiej oraz w Islandii i Norwegii. Gtownym zadaniem ECK jest wsparcie konsumentow w zakresie
udzielania bezptatnych porad prawnych oraz informacji i przepisach rajowych wifasciwych dla miejsca prowadzenia
dziatalnosci przez przedsiebiorce bedgcego w sporze konsumenckim. Centrum moze réwniez przekazac skarge
polskiego konsumenta do odpowiedniej jednostki w innym panstwie UE, w ktérym ten przedsiebiorca ma siedzibe i
pomac rozwigzac spor w trybie pozasgdowym.

Oprdécz podanych powyzej instytucji, majacych za zadanie rozwigzywanie spordow konsumentow z przedsiebiorcami, istnieja



rowniez strony internetowe, na ktorych konsumenci moga podzieli¢ sie swoja opinig, otrzymac wsparcie specjalisty badz
zapoznac sie z opiniami innych o produktach sprzedawanych w sklepach internetowych i ustugach swiadczonych przez firmy.

® Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl

Fundacja Konsumentéw www .konsumenci.org

Federacja Konsumentéw www.federacja-konsumentow.org.pl

Wojewodzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej www.uokik.gov.pl

Rzecznicy Konsumentéw www.uokik.gov.pl/rzecznicy

Wsparcie specjalisty:

® |nfolinia Konsumencka: tel. 801 440 220 oraz 22 290 89 16

® Konsumenckie Centrum e-porad: e-mail: porady@dlakonsumentow.pl

® Rzecznik Praw Obywatelskich: tel. 800 676 676, e-mail: biurorzecznika@brpo.gov.pl

W szczegdlnych przypadkach:

® Podrdze lotnicze — Komisja Ochrony Praw Pasazerdw: tel. 222 692 600
® Ubezpieczenia i finanse — Rzecznik Finansowy: tel. 22 333 73 26-27, www.rf.gov.pl

® Telekomunikacja — Centrum Informacji Konsumenckiej przy UKE: tel. 22 330 40 00, www.cik.uke.gov.pl

® Podroze kolejg — Urzad Transportu Kolejowego: tel. 801 044 080 lub 22 460 40 80, e-mail: pasazer@utk.gov.pl
® Fnergia i paliwa — Informacja dla Odbiorcow Energii i Paliw Gazowych, tel. 22 244 26 36, drr@ure.gov.pl

® Zakupy w Unii - Europejskie Centrum Konsumenckie: tel. 22 55 60 118, e-mal: ECCNET-Pl @ec.europa.eu

Wybrane akty prawne:

® Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej — zgodnie z art. 76 ,Wfadze publiczne chronig konsumentow, uzytkownikéw i
najemcow przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi

praktykami rynkowymi”

® Kodeks cywilny — zgodnie z art. 22 za konsumenta uwaza sie osobe fizyczng dokonujaca z przedsiebiorcg czynnosci
prawnej niezwiagzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowg

® Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzadzie wojewddztwa — na mocy art. 14 ust. 1 pkt 12 samorzad wojewodztwa
wykonuje zadania m.in. w zakresie ochrony praw konsumenta

® Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw - na mocy art. 38 samorzad terytorialny ma za
zadanie prowadzi¢ edukacje konsumencka w zakresie ochrony praw konsumentéw

® Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. 0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
® Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurendji i konsumentow

® Ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej

® Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta

® Ustawa z dnia 23 wrze$nia 2016 r. 0 pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich



® Ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. o swiadczeniu ustug drogg elektroniczna

® Dyrektywy Komisji Europejskiej wskazujgce kwestie podlegajace requlacji przez ustawodawstwo krajowe, odnoszace sie
do ochrony praw konsumenta.

® Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/2161 z dnia 27 listopada 2019 r. w odniesieniu do lepszego

egzekwowania i unowoczesnienie unijnych przepiséw dotyczacych ochrony konsumenta

Ciekawostki:

® Korzenie ruchu konsumenckiego siegajg gwattownych procesoéw uprzemystowienia z drugiej potowy XIX w. Pierwsza w
Swiecie organizacja konsumencka — Liga Konsumentéw (Consumers League) - powstata w Nowym Jorku w 1891 r.
Rozpoczeta swa dziatalno$¢ od propagowania sklepow, ktére miaty dogodne dla konsumentéw godziny pracy i
odpowiednie warunki sanitarne. Wkrotce jej idee przejety szybko powstajace ligi w innych miastach Stanow
Zjednoczonych. W 1899 r. stworzyty one Narodowg Lige Konsumentéw (National Consumers League) - pierwszg w
Swiecie organizacje konsumenckg ogolnokrajowa, funkcjonujaca nieprzerwanie do dzié !

® 15 marca corocznie obchodzony jest Swiatowy Dzied Konsumenta, znany tez jako Swiatowy Dzier Praw Konsumenta
(ang. World Consumer Rights Day, WCRD). Po raz pierwszy obchody odbyty sie w 1983 roku w rocznice przemoéwienia
prezydenta Johna F. Kennedy'ego, wygtoszonego w roku 1962 w Kongresie Standw Zjednoczonych.

® Pierwszy w Swiecie akt prawny dotyczacy ochrony intereséw zostat uchwalony w 1902 r. w Stanach Zjednoczonych. Byta
to ustawa o czystosci zywnosci i lekarstw ( Pure Food and Drugs Act).

W Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwa Mazowieckiego sprawy zwigzane z ochrong praw konsumentéw prowadzi:

Wydziat Wspotpracy i Promocji Gospodarczej w Kancelarii Marszatka
ul. Jagiellofiska 26
03-719 Warszawa

e-mail: wspolpraca.gospodarcza@mazovia.pl
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