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System poradnictwa konsumenckiego
w Polsce jako istotny czynnik
ksztaltujacy bezpieczenstwo
konsumentow na rynku

Streszczenie

Przedmiotem pracy jest zagadnienie systemu poradnictwa konsumenckiego w Polsce. Ce-
lem jest analiza funkcjonowania instrumentéw sktadajgcych sie na system poradnictwa
konsumenckiego, rozpatrywanych w konteks$cie ksztattowania bezpieczenstwa konsu-
mentéw na rynku. Analiza zostata przeprowadzona na bazie dokumentéw wtérnych.
W toku przeprowadzonych badan nalezy uznad, iz poradnictwo konsumenckie stanowi
istotny element systemu bezpieczenstwa konsumentéw poprzez zwiekszanie Swiadomo-
$ci konsumenckiej oraz konkretng pomoc w rozwigzywaniu probleméw, z ktérymi spoty-
kaja sie konsumenci. Poradnictwo konsumenckie realizowane jest w Polsce w ramach dzia-
talnosci instytucji i organizacji dziatajacych w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Stowa kluczowe: bezpieczenstwo konsumenta, system poradnictwa konsumenckiego,
ochrona interesé6w konsumentow

Summary

The subject of the work is the issue of the consumer counselling system in Poland. The aim
is to analyse the functioning of consumer counselling system instruments, considered in
the context of shaping consumer safety on the market. The analysis was conducted based
on secondary documents. Research shows that consumer counselling seems to be an essen-
tial element of the system of consumer safety by means of growing consumer awareness
and specific help in solving problems encountered by consumers. Consumer counselling in
Poland is implemented by institutions and organisations operating in the field of protec-
ting consumers’ interests.

Keywords: consumer safety, consumer counselling system, protection of consumers’ in-
terests
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Wstep

Bezpieczenstwo to jedna z podstawowych potrzeb cztowieka. Dgzenie do po-
czucia bezpieczenstwa wpisane jest w funkcjonowanie porzadku spotecznego.
Bezpieczenstwo dotyczy zaréwno jednostki, grup spotecznych, jak i catego spote-
czenstwa. Spoteczenstwo konsumpcyjne to typ spoteczenstwa charakterystycz-
nego dla rzeczywistos$ci spotecznej, w ktorej naczelne miejsce zajmuje konsump-
cja. Wiek XX nadat nowe tempo rozwoju spoteczenstwa konsumpcyjnego. Obecny
jego ksztatt jest wynikiem oddziatywania wielu czynnikéw: gospodarczych, spo-
tecznych, kulturowych i cywilizacyjnych. Rozw6j nowych technologii komunika-
cyjno-informacyjnych zmienit sposoby dotychczasowej konsumpcji, czego przy-
ktadem jest coraz wieksza popularnos¢ zakupéw dokonywanych poprzez Internet
oraz rozwoj e-rynku. Wspdétczesny konsument dzieki nowym technologiom ma
dostep do szerokiej gamy débr i ustug w skali globalnej. Proces globalizacji od-
cisnat tez swoje pietno w sferze konsumpcji. Przestrzenne granice w dostepie do
dobr dla wielu nie stanowig problemu. Nadal istniejg jednak nieréwnosci spotecz-
ne w skali globalnej, co widoczne jest takze w przestrzeni konsumpcji. Z jednej
strony sg bogaci, ktorzy zyja w luksusie, w petni korzystajg z dostepnych doébr
konsumpcyjnych, z drugiej za$ ludzie, ktorych nie sta¢ na zaspokojenie swoich
podstawowych potrzeb.

Nowoczesne $rodki transportu, rozwiniety handel miedzynarodowy, szybki
rozwdj Internetu pozwalajg na tworzenie szerokiej oferty na rynku. Konsumen-
ci wobec bardzo zr6znicowanej oferty rynkowej débr i ustug chetnie korzystaja
z mozliwosci, jakie daje im wspotczesny rynek. Kupowanie wpisato sie w codzien-
na egzystencje cztowieka. Konsumpcja nabrata tez nowych wymiaréw i funkc;ji.
Dla wielu jest sposobem wyrazania siebie, zawiera réwniez pewne kody kulturo-
we. W spoteczenstwie konsumpcyjnym upowszechnit sie ponadto konsumpcjoni-
styczny styl Zycia, wyrazajacy sie w nadmiernej konsumpcji, ktéry niesie ze sobg
szereg negatywnych skutkdéw, takich jak: uzaleznienie od zakupdw, hedonizm,
orientacja na ,tu i teraz”, infantylizacja konsumentow.

Nowej perspektywy nabiera dzisiaj problem bezpieczenstwa, zaréwno w wy-
miarze krajowym, jak i miedzynarodowym. Biorac pod uwage fakt, iz grupa kon-
sumentow jest bardzo liczna (kazdy z cztonkéw spoteczenstwa do niej nalezy),
rowniez problem bezpieczenstwa powinno sie rozpatrywac¢ w tym kontekscie.
Wspoiczesny konsument spotyka sie z wieloma zagrozeniami: ekonomicznymi,
ekologicznymi, spotecznymi, technologicznymi. W efekcie tego, dochodzi do na-
ruszenia intereséw konsumentéw oraz zachwiania systemu ochrony jego praw.
Bezpieczenstwo konsumenta to zagadnienia o charakterze interdyscyplinarnym,
bedace tematem badan ekonomistéw, socjologdéw, prawnikoéw, specjalistow z za-
kresu bezpieczenstwa. Nalezy zatem analizowac ten problem, stad celem niniej-
szego opracowania jest wskazanie istotnych instrumentéw systemu poradnictwa
konsumenckiego w Polsce, ktére pozwalaja na zwiekszanie poczucia bezpieczen-
stwa konsumentow. Analize przeprowadzono na bazie dokumentéw wtérnych.
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Bezpieczenstwo konsumentow

W. Kitler (2011, s. 24) wyraznie podkreSla, iz ,we wszystkich rozwazaniach
0 bezpieczeristwie jego podmiotem jest zawsze cztowiek, ktérego pewnos¢ wolnosci
od zagrozen oraz niezaktdconego bytu i rozwoju wiqze sie z wielopoziomowymi i wie-
lowarstwowymi sposobami zabezpieczenia potrzeb w tym zakresie”. To podmiotowe
ujecie bezpieczenstwa uzupetniane jest przez przedmiotowe, ktore dotyczy ,zja-
wisk, procesow i ich rodzajow, wszelkich przejawdw bytu, istnienia kogos lub czegos,
a takze wszelkich relacji miedzy nimi” (Kitler, 2011, s. 24). Dodatkowo, nalezy mie¢
na uwadze zmienno$¢ w czasie aspektow bezpieczenstwa.

Z kolei wedtug szwajcarskiego badacza D. Frei bezpieczenstwo mozna postrze-
gac jako:

1. ,stan braku bezpieczenistwa- wéwczas, gdy wystepuje rzeczywiste duze zagro-

Zenie, a postrzeganie tego zagrozenia jest prawidtowe,

2. stan obsesji wystepuje wtedy, kiedy nieznaczne zagrozZenie jest postrzegane

jako duze,

3. stan fatszywego bezpieczenistwa ma miejsce wowczas, gdy zagrozenie jest po-

wazne, a postrzegane bywa jako niewielkie,

4. stan bezpieczenistwa wystepuje wtedy, gdy zagroZenie zewnetrzne jest nie-

znaczne, a jego postrzeganie prawidtowe” (Gierszewski, 2013, s. 56-57).

L. Korzeniowski (2012, s. 77) uwaza, iz bezpieczenstwo jest, zdolnosciq do kre-
atywnej aktywnosci podmiotu i oznacza holistycznq i dynamicznq sytuacje obiektyw-
ng, polegajqcq na braku zagrozen, odczuwanq subiektywnie przez jednostki i grupy
spoteczne”. Jednocze$nie wedtug polskiego badacza, bezpieczenstwa nie nalezy
traktowac jako sumy braku zagrozen, ale w spos6b wielowymiarowy, jako funkcje
roznego rodzaju czynnikow.

Bezpieczenstwo zalezy od Srodowiska wewnetrznego i zewnetrznego, gdzie
wazne s3 takze przygotowania merytoryczne dotyczace zmierzenia sie z zagroze-
niami. Wynika z tego, iZ podstawowym elementem bezpieczenstwa jest gwaran-
cja nienaruszalnosci podmiotu i swoboda jego rozwoju we wszystkich obszarach,
przy czym nalezy pamietac o trzech podstawowych komponentach obejmujacych
bezpieczenstwo: zapewnienie trwania, przetrwania i rozwoju podmiotu (Pokru-
szynski, 2012).

Analizujgc kwestie bezpieczenstwa konsumenta na rynku nalezy podkreslic,
iz sytuacja konsumenta wydaje sie by¢ sprawg do$¢ skomplikowang. Pomimo fak-
tu, iz uzywa sie powszechnie okreslenia rynek konsumenta podkreslajac znaczace
miejsce konsumenta we wspotczesnej gospodarce, to pojawia sie szereg zagrozen
zwigzanych z jego bezpieczenstwem. Sytuacja jest o tyle trudna z uwagi na fakt,
iz decyzje podejmowane przez konsumentéw posiadajag wiele uwarunkowan, do
ktoérych w literaturze przedmiotu zalicza sie: uwarunkowania ekonomiczne; bio-
logiczne (fizjologiczne); spoteczno-demograficzne; geograficzno-przyrodnicze;
kulturowo-cywilizacyjne oraz psychologiczne (Jano$-Kresto, Mroéz, 2006, Kiezel,
1999, Bywalec, 2007). Rozwazajac problem bezpieczenstwa nabywcéw nalezy
kazdy z tych determinantéw poddawac analizie, gdyz w kazdym z tych obszarow
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dochodzi czesto do naruszen praw konsumenckich. Méwi sie coraz czeSciej o bez-
pieczenstwie ekonomicznym, spotecznym, informacyjnym, ekologicznym. Nowy
problem stanowig zagrozenia powstajgce w cyberprzestrzeni, gdzie konsument
staje sie czesto tatwym tupem dla cyberprzestepcow. Jest to obszar, w ktérym po-
winny zosta¢ wypracowane nowoczesne metody przeciwdziatania niebezpieczen-
stwom zwigzanym z naduzyciami wobec konsumentéw w sieci.

System poradnictwa konsumenckiego w Polsce

URZAD OCHRONY
KONKURENCIJI

| KONSUMENTOW

WOJEWODZKIE INSPEKTORATY
INSPEKCJI HANDLOWE)J

Ryc. 1. System poradnictwa konsumenckiego w Polsce
Zrédto: opracowanie na podstawie dokumentu UOKiK, https://www.uokik.gov.pl/

W. Kitler (2011) zauwaza, iz to panstwo stanowi najdoskonalszg forme zabez-
pieczenia potrzeb jednostki spotecznej oraz grup spotecznych w zakresie bezpie-
czenstwa. System poradnictwa konsumenckiego obowigzujgcego w Polsce zostat
przedstawiony na rycinie nr 1. Na szczeblu administracji panstwowej organem
wiasciwym w ochronie intereséw konsumentdéw jest Prezes Urzedu Ochrony Kon-
kurencji i Konsumentéw (UOKiK). Zadania publiczne nalezace do ochrony praw
konsumenckich wykonywane sg takze na poziomie samorzadu terytorialnego,
ktéorym jednym z dziatan podejmowanych w tym zakresie jest edukacja konsu-
mencka. Na tym poziomie kazdy konsument ma prawo skorzysta¢ z bezptatnej
pomocy rzecznikoéw praw konsumenta (miejskich lub powiatowych), do ktérych
zadan nalezg m.in.:

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji praw-

nej w zakresie ochrony interes6w konsumentéw;

2. sktadanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow;
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3. wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséow
konsumentéw;

4. wspotdziatanie z wiaSciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

5. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach od-
rebnych (Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw, 2007, art. 42).

Ponadto Rzecznicy Konsumentéw majg prawo wystepowania jako oskarzycie-
le publiczni w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow, za$ przedsiebior-
cy, do ktérych zwrdci sie rzecznik z uwagami i opiniami sg zobowigzani udzieli¢
wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia (Ustawa o ochronie
konkurencji i konsumentow, 2007).

Rzecznicy konsumentow, ktorych w Polsce jest 372, w 2018 roku udzielili 475
929 porad (o 8% mniej niz w roku 2017 roku). Jak wynika z aktualnego sprawoz-
dania do czynnikéw wptywajgcych na ten fakt mozna zaliczy¢: zwiekszajaca sie
Swiadomo$¢ konsumencka, poszukiwanie samodzielnie informacji w Internecie
oraz wiekszy dostep do pozostatych form bezptatnego poradnictwa w Polsce. Na-
lezy jednak odnotowad, iz wzrasta poziom zlozonos$ci spraw, jakimi zajmujg sie
rzecznicy. Najwieksza ilo$¢ udzielanych porad w konkretnych branzach w 2018
roku przedstawia sie nastepujaco: telekomunikacyjne (35 091); sektor energe-
tyczny i wodny (25 749); finansowe (16 969); ubezpieczeniowe (11 710); turysty-
ka i rekreacja (10 467). Przy czym, jak wskazuje raport widoczna jest tendencja
spadkowa wsraéd ilosSci skarg na ustugi telekomunikacyjne i finansowe, za$ wzro-
stowa na branze turystyczng. W 2018 rzecznicy korzystali z prawa do interwen-
cji u przedsiebiorcéw 52 685 razy (okoto 70% spraw zakonczyto sie na korzys¢
konsumenta) (Dziatania powiatowych i miejskich rzecznikéw praw konsumentow
w roku 2018).

Ochrona praw konsumentéw stanowi takze obowiazek organizacji konsumenc-
kich i innych instytucji majacych na cele realizacje zadan zwigzanych z ochrong
konsumentow. Dziatanie te prowadzone sa w porozumieniu z administracja rza-
dowg i samorzadowa w ramach prowadzonej polityki konsumenckie;j.

Organizacje konsumenckie realizujg nastepujgce zadania:

1. wyrazania opinii dotyczacych projektéw aktéw prawnych i innych doku-
mentéw dotyczacych praw i interesow konsumentéw;

2. opracowywania i upowszechniania konsumenckich programoéw edukacyj-
nych;

3. wykonywania testow produktow i ustug a takze publikowania ich wyni-
kow;

4. wydawania czasopism, opracowan badawczych, broszur i ulotek;

5. prowadzenie nieodptatnego poradnictwa konsumenckiego oraz udzielania
nieodptatnej pomocy konsumentom w dochodzeniu ich roszczen, chyba ze
statut organizacji stanowi, ze dziatalnos¢ ta jest wykonywana odptatnie;

6. udziatu w pracach normalizacyjnych;

7. realizowania zadan panstwowych w dziedzinie ochrony konsumentoéw, zle-
canych przez organy administracji rzagdowej i samorzgdowej;
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8. ubiegania sie o dotacje ze srodkow publicznych na realizacje zadan okre-
Slonych w punkcie 7 (Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw, 2007,
art.46).

W Polsce najstarszg organizacjg konsumencka jest Federacja Konsumentow,
ktéra realizujac m. in. projekty zlecone przez UOKiK w ramach bezptatnego po-
radnictwa w 2018 roku udzielita 65 046 porad prawnych (w tym 4209 wystgpien
pisemnych, 4308 porad pisemnych, 56 002 porad bezpos$rednich, 527 pism proce-
sowych) (Sprawozdanie z dziatalno$ci UOKIK - rok 2018).

Poradnictwo konsumenckie realizowane jest na szczeblu Wojewdédzkich In-
spektoratow Inspekcji Handlowej, ktore udzielaja m.in. porad indywidualnych
konsumentom, a takze, co szczegdlnie wazne rozstrzygaja wybrane spory konsu-
mencKie.

Kolejny podmiot realizujgcy poradnictwo konsumenckie to Konsumenckie
Centrum E-porad finansowane przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
Obecnie prowadzone jest przez Stowarzyszenie Aquila, Stowarzyszenie Euro-Con-
cret oraz Stowarzyszenie dla Powiatu. Oferuje ono porady droga elektronicznag
prowadzone przez grupe ekspertow. W 2018 roku udzielono 17 266 porad e-ma-
ilowych (0 5,7 % mniej niz 2017 roku) (Dziatania powiatowych i miejskich rzecz-
nikéw praw konsumentéw w roku 2018). Ponadto istnieje mozliwo$¢ bezptatnego
wtaczenia sie w pomoc prawng w postepowaniach sgdowych.

Waznym instrumentem poradnictwa konsumenckiego jest infolinia konsu-
mencka prowadzona przez Fundacje Konsumentéw, gdzie konsumenci majg do-
step do porad prawnych. Jak wynika z danych udostepnionych przez organizacje,
miesiecznie udzielanych jest ok. 7 tys. porad (https://konsumenci.org/o-nas,kim-
jestesmy-i-co-robimy-dla-konsumentow,3,8.html). Ponadto konsumenci moga
skorzystac z portalu prowadzonego w ramach dziatalnosci fundacji, gdzie w spo-
sob indywidulny mozna poszukiwac¢ rozwigzan konkretnych probleméw konsu-
menckich.

Szeroki zakres poradnictwa prowadzony jest przez inne podmioty, takie jak:
Biuro Rzecznika Praw Pacjenta, Rzecznik Praw Pasazera, Biuro Rzecznika Finan-
sowego, Oddziat Warszawskiego Stowarzyszenia Rzeczoznawcéw SIMP, Punkt
Informacyjny dla Odbiorcéw Energii i Paliw Gazowych, Centrum Informacji Kon-
sumenckiej (CIK) dziatajacej przy Urzedzie Komunikacji Elektronicznej. Porad-
nictwo specjalistyczne prowadzone jest rowniez w innych instytucjach i organi-
zacjach branzowych, z ktérymi mozna skontaktowac sie telefonicznie, e-mailowo
oraz w sposéb bezposredni.

Ponadto, nalezy podkresli¢ fakt tworzenia sieci na rzecz konkurencji i konsu-
mentow, co nalezy traktowac jako podejscie systemowe w celu jak najwczes$niej-
szego wykrywania zagrozen. Sie¢ na rzecz konkurencji i elementoéw obejmuje pod-
mioty nalezgce do administracji panstwowej, podmioty prywatno-prawne oraz
organizacje pozarzgdowe. Na jej strukture sktadajg sie: UOKiK, Rada Doradcza
przy Prezesie UOKiK oraz zewnetrzni eksperci i Srodowiska naukowe; minister-
stwa; regulatorzy sektorowi; rzecznicy, w szczego6lnosci rzecznicy konsumentéw;
inspekcje i organy kontroli panstwowej; organy Scigania (Policja, Prokuratura);
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inne podmioty administracji panstwowej i administracji samorzadowej; przed-
siebiorcy i ich stowarzyszenia; organizacje pozarzadowe, w szczegélnosci repre-
zentujace interesy konsumentéw (Polityka ochrony konkurencji i konsumentow,
2015).

Poradnictwo konsumenckie w wymiarze transgranicznym

Przepisy dotyczace ochrony konsumentéw r6znia sie w zaleznosci od obowia-
zujacej jurysdykcji w danym kraju, a zabezpieczenia, ktore przystuguja w jednym,
moga nie by¢ takie same w kraju, w ktorym konsument dokonywat transakcji za-
kupowych.

Bezpieczenstwo konsumentéw w zakupach transgranicznych dotyczy kilku
kwestii. Po pierwszy chodzi o gwarancje bezpieczenstwa produktéw nabywanych
przez konsumentow oraz odpowiednie ich oznakowanie. Kolejnym waznym ele-
mentem jest utworzenie odpowiedniego transgranicznego systemu dochodzenia
roszczen konsumenckich oraz wzmacnianie §wiadomosci konsumenckiej w tym
aspekcie. Problemem, na ktéry zwraca sie uwage jest bezpieczenstwo transgra-
nicznego handlu elektronicznego, ktéry napotyka takie bariery jak: trudnosci
z realizacja zamdwienia, reklamacja, ptatnoscia transgraniczng (Malczynska-Bia-
ty, 2018).

Biorgc pod uwage kwestie zapewnienia bezpieczenstwa konsumentom
w aspekcie transgranicznym, nalezy zwrdci¢ uwage na role Europejskiego Cen-
trum Konsumenckiego w Polsce, ktore nalezy do sieci Europejskich Centréw Kon-
sumenckich (ECC-Net). Udziela ono bezptatnych porad konsumentom oraz pomaga
w rozwigzywaniu ich transgranicznych sporéw wobec przedsiebiorcéw majacych
siedzibe w Unii Europejskiej, Wielkiej Brytanii, Norwegii i Islandii, w spos6b po-
zasgdowy. Poza tym Europejskie Centrum Konsumenckie realizuje, takie zadania
jak: zapewnianie konsumentom informacji; pomoc konsumentom przy rozwiazy-
waniu skarg i przy rozwigzywaniu sporoéw; organizowanie dziatan promocyjnych
skierowanych do konsumentéw; przyczynianie sie do rozwoju ADR (Alternative
Dispute Resolution), czyli alternatywnych systemow pozasagdowego rozwigzywa-
nia sporow konsumenckich oraz platformy ODR; wspdtpraca sieciowa: wzajemne
kontakty i wymiana informacji; wspo6tpraca z organami wykonawczymi; wspot-
praca z przedsiebiorcami (stowarzyszeniami lub organizacjami); zapewnianie
ustandaryzowanej obstugi o jednorodnie wysokim poziomie jakosci (https://kon-
sument.gov.pl/o-nas/).Jak wynika z raportu udostepnionego przez ECK widac¢ ten-
dencje wzrostowg w liczbie udzielanych porad konsumentom: w 2018 roku udzie-
lonych zostato 5321 porad, za§ w 2015 roku 3454. Ponadto, konsumenci w 2018
roku ztozyli poprzez Europejskie Centrum Konsumenckie 1982 zapytan oraz 3339
skarg na przedsiebiorcow. Sprawy te w badanym okresie dotyczyty najczesciej:
ustug lotniczych (30%), odziezy i obuwia (13%), portali randkowych (5%), elek-
troniki (4%). Najwiecej uwag polscy konsumenci mieli wobec przedsiebiorcow
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z Niemiec, Wielkiej Brytanii i Luksemburga. Z kolei na polskie firmy w 2018 roku
najwiecej skarg wptyneto z Czech, Rumunii i Litwy (Raport ECK za 2018 rok).

Transgraniczny wymiar zapewnienia bezpieczenstwa konsumentom realizo-
wany jest m.in. przez Miedzynarodowg Sie¢ Ochrony Konsumenta (ICPEN), orga-
nizacja zrzeszajaca instytucje ochrony konsumentéw z 65 krajow naszego globu.
Sposrod kilku celow strategicznych realizowanych przez te organizacje nalezy
zwrdci¢ uwage na podejmowanie dziatan w celu zwalczania transgranicznych
naruszen przepiséw dotyczacych ochrony konsumentéw (The International Con-
sumer Protection and Enforcement Network, https://www.icpen.org/). Wymiana
informacji na temat rozwoju rynku transgranicznego pozwala na lepsza koordy-
nacje i rozwigzywanie probleméw pojawiajacych sie w tym aspekcie.

Czynniki wzmacniajace bezpieczenstwo konsumentow

PRAWA
KONSUMENCKIE

EDUKACIA
KONSUMENCKA

SWIADOMOSC
KONSUMENCKA

Ryc. 2. Elementy zwiekszajgce bezpieczenstwo konsumenta
Zrédto: opracowanie wiasne

Analizujac czynniki zwiekszajace bezpieczenstwo konsumentéw na rynku,
ktére zwigzane s3 z systemem poradnictwa konsumenckiego nalezy zwrdéci¢ uwa-
ge na 3 gtowne elementy: Swiadomos$¢ konsumenckga, prawa konsumenta i edu-
kacje konsumenckga. Zostaty one zaprezentowane na rycinie nr 2. Powigzania
wskazanych determinantow moga stanowi¢ o wtasciwym bezpieczenstwie kon-
sumentéw. Swiadomo$é konsumencka silnie zwigzana jest ze znajomoscig praw
konsumenckich, jakie kazdy konsument posiada. Te dwa elementy wzajemnie sie
uzupetniaja. Mowiagc o bezpieczenstwie konsumentéw warto zwroci¢ uwage na
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zapis wystepujacy w Konstytucji RP w art. 76: ,Wtadze publiczne chroniq konsu-
mentow, uzytkownikéw i najemcow przed dziataniami zagrazajqcymi ich zdrowiu,
prywatnosci i bezpieczeristwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi (...)”
(Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej). Chodzi tutaj o prawo do ochrony zdrowia
i bezpieczenstwa. Ponadto konsumenci posiadajg prawo od wyboru i dostepu do
dobr, prawo od rzetelnych informacji, prawo do dochodzenia swoich roszczen, pra-
wo do wyrazania opinii o polityce konsumenckiej, prawo do edukacji konsumenc-
kiej oraz do zycia w zdrowym $rodowisku naturalnym (Kiezel, 2000). Caty ten
katalog praw gwarantowany jest przez odpowiednie przepisy prawne, instytucje
panstwowe powotane do ochrony konsumentéw, organizacje i stowarzyszenia
konsumenckie. Swiadomo$¢ praw konsumenckich pozwala na wzmacnianie pozy-
cji konsumenta na rynku, a odpowiedni poziom ich ochrony ma istotny wptyw na
poczucie bezpieczenstwa w spoteczenstwie.

Trzeci element to edukacja konsumencka, ktéra petni wiele funkcji. Po pierw-
sze, ksztattuje styl Zycia i postawy w szerszym wymiarze, biorgc pod uwage fakt,
iZ obecna sfera konsumpcji to nie tylko zaspokajanie potrzeb, ale takze wymiar
spoteczny i kulturowy. Konsumpcja pozwala na manifestacje swoich postaw i de-
cyzji. Po drugie, edukacja konsumencka w tak szerokim spojrzeniu na konsumpcje
pozwala na ukazanie wptywu konsumpcji zaréwno na jednostki (na przyktad sa-
tysfakcje z zycia), jak i catych spoteczenstw (miedzy innymi na rozwoéj gospodar-
czy i cywilizacyjny). Po trzecie, edukacja konsumencka jest przyktadem edukacji
obywatelskiej poprzez ksztattowanie postaw odpowiedzialnos$ci zwigzanej z do-
konywanymi wyborami na rynku (Lewicka-Strzatecka, 2005).

Edukacja konsumencka przyczynia sie do tworzenia odpowiednich kompeten-
cji spotecznych potrzebnych do diagnozowania, a takze odpowiedniej reakcji na
zagrozenia ograniczajace bezpieczenstwo konsumenta na rynku. Kompetencje
spoteczne nabyte w procesie edukacji pozwalaja na wieksza aktywizacje spo-
teczng w wielu sferach zycia jednostki, szczegdlnie w sferze konsumpcji. Chodzi
tu miedzy innymi o ksztaltowanie umiejetnosci rozumienia i korzystania z infor-
macji dostepnych na rynku, a takze ksztattowanie postaw swiadomej konsump-
cji. Budowanie wiedzy konsumenckiej oraz pobudzanie umiejetnosci krytycznego
mys$lenia wptywa takze na zwiekszanie niezaleznosci konsumentow.

Podsumowanie

Poradnictwo konsumenckie jest istotnym elementem budowania $wiadomosci
konsumenckiej. To jednocze$nie wazny instrument wzmacniajgcy pozycje konsu-
menta na rynku. Instrumenty poradnictwa konsumenckiego, takie jak infolinia
konsumencka, czy e-poradnictwo wpisujg sie w wymagania, jakie niesie sie ze
soba wspoiczesna rzeczywisto$c¢ spoteczna, gdzie nowe technologie informacyjno
-komunikacyjne przyczyniaja sie do rozwoju spoteczenstwa opartego na wiedzy.
Ponadto dajg szerokie mozliwo$ci zastosowania i pozwalajg na dotarcie do najlicz-
niejszego grona odbiorcéw. Poradnictwo konsumenckie i edukacja prowadzone
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przy pomocy nowoczesnych narzedzi informacyjno-komunikacyjnych wychodza
naprzeciw nowym wyzwaniom pojawiajacym sie w tym obszarze. Szczegdlnego
znaczenia nabierajg te czynniki w kontekscie zakup6w transgranicznych i proble-
mow z tym zwigzanych.

W Polsce zadania zwigzane z ochrong interes6w konsumentéw naleza do Pre-
zesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w ramach administracji rza-
dowej, na szczeblu samorzadu terytorialnego funkcje te petnig miejscy i powia-
towi rzecznicy konsumentéw. Ponadto istniejg organizacje pozarzadowe, ktore
wspierajg system ochrony praw konsumentéw. Podkresli¢ takze nalezy, iz wszyst-
kie te elementy sktadajace sie na system ochrony konsumentéw tworza sie¢ kon-
taktow i powigzan utatwiajacych realizacje wspdlnych celéw. Sie¢ bowiem to
istotny czynnik wptywajacy na efektywnosci funkcjonowania tego systemu, zas
wspotpraca pomiedzy wszystkimi podmiotami realizujgcymi ochrone konsumen-
tow w efekcie moze wzmocnic ich bezpieczenstwo. Prowadzenie edukacji konsu-
menckiej oraz poradnictwo konsumenckie stanowig istotny czynnik w ksztatto-
waniu poczucia bezpieczenstwa wsrod konsumentéw. Nalezy zatozy¢, iz kwestie
bezpieczenstwa konsumentéw na rynku sg waznym elementem zaréwno debaty
publicznej, jak rowniez analiz naukowych. Interdyscyplinarne podejscie do tego
zagadnienia pozwala na analize catoksztattu réznorodnych zjawisk sktadajacych
sie na ten problem.
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