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System informacji konsumenckiejw UE,

system informacji konsumenckiejw Polsce,

zrodta informacji konsumenckiej, prawo konsumentéw do informaciji, badania
konsumentéw

Pojecie informaciji konsumenckiej dos¢ powszechnie pojawia sie w prawo-
dawstwie Unii Europejskiej, publikacjach, radiu, telewizji, na stronach interneto-
wych, itp. - ogélnie méwigc w wypowiedziach poswieconych ochronie praw kon-
sumenta. Wydawac by sie mogto, ze skoro prawo do informaciji jest jednym
z podstawowych praw polityki konsumenckiej UE2definicja informacji konsu-
menckiej jestjasno sprecyzowana. Tymczasem brakuje jej wyczerpujgcej cha-
rakterystyki3.

Informacja konsumencka to dziatalnos¢ instytucji rzadowych oraz pozarza-
dowych, atakze tzw. profesjonalistow (0s6b prowadzacych dziatalno$¢ gospo-
darcza, tj. sprzedawcéw, ustugodawcow i reklamodawcéw) polegajaca na prze-
kazywaniu wiedzy dotyczacej ochrony praw zwigzanych z nabywaniem produk-
tow i ustug oraz mozliwoscig egzekwowania tych praw przez konsumentow.

1Artykut powstat na podstawie pracy magisterskiej pt. System informacji konsumenc-
kiej w Polsce napisanej pod kierunkiem prof, dra hab. Mieczystawa Muraszkiewicza. Maszy-
nopis jest dostepny w Bibliotece Instytutu Informacji Naukowej i Studiéw Bibliologicznych
Uniwersytetu Warszawskiego, sygn. M. 4746.

2Justyna Maliszewska-Nienartowicz: Programy ochrony konsumenta w prawie Wspol-
not Europejskich. Studia Europejskie 2003, nr 4. [online], [dostep: 29.01.2007]. Dostepny
w Word Wide Web: <http://www.ce.uw.edu.pl/wydawnictwo/Kwart_2003_4/maliszewska.
pdf>, s. 105.

3Np. w Trzyletnim planie Dziatania Komisji w zakresie polityki konsumenckiej w Eu-
ropejskiej Wspdlnocie Gospodarczejna lata 1990-1992 informacje konsumencka scha-
rakteryzowano jako rzetelng informacje o produktach i ustugach oraz zasadach funkcjono-
wania wspdlnego rynku, istotnych zaréwno dla konsumentéw, jak réwniez dla innych jego
uczestnikdw. Zob. Polityka ochrony konsumentéw w Unii Europejskiej i w Polsce (wybrane
fragmenty), [online], [dostep: 29.12.2006], Dostepny w Word Wide Web: <http://mww.spe.
edu.pl/down/ochrona_konsumenta.pdf>, s. 10.

Wedhug broszury Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich informacja konsumencka
moze dotyczy¢ produktu, warunkéw umowy, ale takze warunkéw, najakich mozemy sktadac
reklamacje (...), to takze informacja o mozliwosci dochodzenia roszczen, jesli kupiony pro-
dukt ma wady, to informacja o tym jak sktada¢ reklamacje, do kogo, wjakich terminach”.
Zob. Zaufaj Unii, Konsumencie!: Informacja i edukacja konsumencka: Co tojestinformacja
konsumencka? [online], [dostep: 29.12.2006]. Dostepny w Word Wide Web: <http://www.
skp.pl/pages/sub-pages/cd/files/rozdzial_1_2.htmI>
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1. Proces ksztattowania sie informacji konsumenckiej
w Europejskiej Wspdlnocie Gospodarczej i Unii Europejskiej

Prawa konsumenckie uwzgledniono juz w Traktacie Rzymskim z 25 marca
1957 r., w ktérego czesci ogoélnej stwierdzono, ze jednym z celéw Europejskiej
Wspdlnoty Gospodarczej (EWG) jest przyczynianie sie do zwiekszenia ochrony
konsumentéw4

Sposréd wielu dokumentéw EWG dotyczacych tego problemu nalezy wymie-
ni¢ przede wszystkim przyjety 14 kwietnia 1975 r., przez Rade Ministrow EWG
Pierwszy program wspaélnejpolitykiochronyi edukacji konsumentas Sformuto-
wano w nim pie¢ praw konsumenta, zaliczanych obecnie do podstawowych
w krajach UE. Wsrod nich znalazto sie prawo do informacji i edukacji- gwaran-
tujace rzetelngwiedze o cechach oferowanych towarowi ustug, warunkach ich
wykorzystywania oraz procedurach6.

Rada EWG przyjeta 19 maja 1981 r. Drugi program Europejskiej Wspélnoty
Gospodarczejdotyczacy polityki ochrony /informowania konsumentéw, w kté-
rym zdecydowano o stworzeniu wspélnotowego systemu informacji o wypad-
kach zwigzanych z korzystaniem z produktdw oraz o uruchomieniu specjalnego
systemu szybkiej wymiany informacji o produktach niebezpiecznych. Przewi-
dziano takze wprowadzenie programow edukacyjnych dla konsumentow?.

9 listopada 1989 r. Rada EWG przyjeta Rezolucje dotyczacg przysztych
priorytetéw dla ozywienia polityki ochrony konsumenta. Wdokumencie podkre-
slono wage informowania i edukacji konsumenta, poruszajac kwestie promowa-
nia bezpieczenstwa towardw i ustug oraz wymiany informacji na temat ich jakosci
poprzez:

- harmonizacje systemoéw kontrolnych dziatajgcych w panstwach czionkow-
skich,

- usprawnienie systemoéw informacji o wypadkach w zwigzku z produktami
konsumpcyjnymi oraz szybkiej wymiany informacji o niebezpieczenstwach wy-
nikajacych ze stosowania okreslonych produktéw konsumpcyjnych,

- oznakowanie produktéw; ustanowienie wspdlnych zasad w zakresie te-
stow i certyfikatow8

W latach 90. XX w., juz w UE, przyjeto ponad 40 dyrektyw konsumenckich
i innych dokumentéw rzadowych, nastepnie implementowanych do prawodaw-
stwa poszczegolnych panstw cztonkowskich9 Okres ten zamykat plan dziatania
Komisji Europejskiej (KE) w zakresie polityki ochrony konsumenta na lata

4Anna Strézynska: Ochrona konsumentéw w Unii Europejskiej. Warszawa 2000, s. 11

5Ewa Prochniak, Jerzy Zgadto: Ochrona konkurencijii konsumenta. Bydgoszcz 1998,
s. 144.

6Prawa te zostaly w nastepnych latach zaakceptowane przez International Organization
of Consumer Unions (IOCU), obecnie noszacag nazwe Consumers International (Cl; Mie-
dzynarodowa Organizacja Zwigzkéw Konsumenckich). Zob. Zaufaj Unii, Konsumencie!:
Zeby nasz glos byt styszany: Consumers International (Cl). [online].[dostep: 29.12.2006].
Dostepny w Word Wide Web: <http://www.skp.pl/pages/sub-pages/cd/files/rozdzial_7_6.
htm|>

7Polityka ochrony konsumentéw w Unii Europejskiej..., op. cit. s. 2-3.

8lbidem, s. 8-9.

9 Anna Strezynska, op. cit., s. 13-14.
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1999-200110 zaktadajgcy m.in. rozwijanie sieci centréw informacji konsumenc-
kiej, tzw. Euroguichets, petniacych funkcje doradcze iinformacyjne. Nowym
sposobem informowania konsumentéw miaty byc¢ takze kampanie informacyjne
oraz edukacja konsumenckall, czyli dziatalnos¢ informacyjno-doradcza doty-
czaca potrzeb konsumentéw, sposobdw ich zaspokajania, zakupdw oraz proce-
sow zwigzanych z wykorzystywaniem i uzytkowaniem okreslonych produktéw
i ustug12

2 pazdziernika 2001 r.w ZielonejKsiedze o ochronie konsumentéw w Unii
Europejskiej*3zadecydowano o prowadzeniu prac nad ujednolicaniem zasad
i standardéw ochrony konsumentéww UE oraz wzmachianiu ich zaufania do in-
stytucji rynkowych. Za priorytety uznano wéwczas podnoszenie wiedzy i Swiado-
mosci konsumentdw oraz popularyzacje prawa konsumenckiego wsréd wszyst-
kich uczestnikéw rynku.

Obecnie w UE realizowany jest Program Ochrony Zdrowia i Praw Konsu-
menta na lata 2007-201314 Strategia ta ktadzie nacisk na interesy obywateli
w procesie ustawodawczym i ma na celu m. in. wigczenie kwestii polityki ochro-
ny zdrowia i konsumentoww catg polityke Unii. W Programie zawarto zapewnie-
nie wysokiego poziomu ochrony konsumenckiej pod wzgledem bezpieczenstwa
i intereséw ekonomicznych dla wszystkich obywateli UE oraz zwiekszenie udziatu
stabszych uczestnikéw rynku w promowaniu ich wkasnych intereséw1s Ponadto
Decyzjg 1926/2006/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 18 grudnia
2006 r.lJbustanowiono Program dziatari Wspolnoty w dziedzinie polityki ochro-
ny konsumentéw (2007-2013). Jego celem jest m.in. ,wktad w ochrone zdro-
wia, bezpieczenstwa oraz intereséw gospodarczych i prawnych konsumentéw,
jak rowniez propagowanie ich prawa do informacji, edukacji i organizowania sie
w celu ochrony ich intereséw”. Cel ten realizowany jest poprzez konsultacje
z ekspertami oraz reprezentowanie intereséw konsumentow w zakresie egze-
kwowania ich praw, informowania, edukowania, dochodzenia roszczen7itd.

1Zob. Consumer Policy Action Plan 1999-2001. [online], [dostep: 6.03.2007], Dostep-
ny w Word Wide Web: <http://ec.europa.eu/consumers/cons_int/serv_gen/links/action_
plan/ap01_en.pdf>

1 Polityka ochrony konsumentéw w Unii Europejskiej..., op. cit., s. 15-16, 31.

12Anna Dgbrowska, Mirostawa Janos$-Kresto, Irena Ozimek, op. cit., s. 21.

13Zob. Green Paper on European Union Consumer Protection, [online], [dostep:
5.03.2007]. Dostepny w Word Wide Web: <http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/en/com/
2001/com2001_0531en01.pdf>

UZob. Komunikat Komisji Europejskiej do Parlamentu Europejskiego, Rady, Europej-
skiego Komitetu Ekonomiczno-spotecznego oraz Komitetu Regionéw, [online], [dostep:
6.03.2007]. Dostepny w Word Wide Web: <http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/pl/com/
2005/com2005_0115pl01.pdf>

B5Program Ochrony Zdrowiai Praw Konsumenta na lata 2007-2013. [online], [dostep:
6.03.2007]. Dostepny w Word Wide Web: <http://www.wsse.krakow.pl/Files/Attachments/
phpCdFwR3_9%20K.doc>

B6Zob. Decyzja nr 1926/2006AA/E Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 18 grudnia
2006 r. ustanawiajgcejprogram dziatan Wspolnoty w dziedzinie polityki ochrony konsu-
mentow (2007-2013). [online], [dostep: 6.03.2007], Dostepny w Word Wide Web: <http://
eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/pl/oj/2006/1_404/1_40420061230pl00390045.pdf>

I71bidem, s. 2.
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2. Proces ksztattowania sie informacji konsumenckiej
w Polsce po 1991 r.

Podpisujgcw 1991 r. uktad o stowarzyszeniu z EWG, Polska zostata wigczo-
na w europejska polityke ochrony konsumenta. Konstytucja Rzeczypospolitej
Polskiejz 2 kwietnia 1997 r.18w art. 76 natozyta na wszystkie wtadze publiczne
obowigzek ochrony konsumentéw ,przed dziataniami zagrazajgcymi ich zdrowiu,
prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi”19

Szczegolnie istotne byto przyjecie 15wrzesnia 1998 r. przez Rade Ministrow
Rzadowego projektu politykikonsumenckiejna lata 1998-1999, opracowane-
go przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow2(UOKIK). Byt to doku-
ment przewidujgcy kompleksowe dziatania w tym obszarze, a wiec potrzebe
zaréwno rozwoju prawodawstwa konsumenckiego, jak i rozpowszechniania in-
formacji i edukacji konsumenckiej2L Do postanowien zawartych we wspomnia-
nej wyzej Zielonej Ksiedze odnosita sie w Polsce Rzgdowa polityka konsu-
mencka na lata 2002-200322 Do jej najwazniejszych zadan nalezato pogiebia-

18Dz. U. 1997, nr 78, poz. 483.

Olbidem, s. 15.

DUOKIK - zal. jako Urzad Antymonopolowy na mocy Ustawy z dnia 24 lutego 1990r.
o przeciwdziataniu praktykom monopolistycznym (Dz. U. 1990, nr 14, poz. 88). W 1996 .
rozpoczat sie proces harmonizacji polskiego prawa konsumenckiego z regulacjami UE,
a Urzad otrzymat obecng nazwe, przy czym rozwinieto zakres jego odpowiedzialnosci
0 ochrone intereséw konsumentéw. Tym samym stat sie jedynaw UE jednostkataczaca
kompetencje prokonkurencyjnez prokonsumenckimi. Obecnie funkcjonuje na mocy Usta-
wy z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie konkurencjii konsumentéw (Dz. U. 2003, nr 86, poz.
804). Jego zadania to: przeciwdziatanie praktykom przedsiebiorcow naruszajgcych intere-
sy konsumentéw, prowadzenie programéw edukacyjnych iinformacyjnych skierowanych
do konsumentdw i przedsiebiorcéw, publikowanie informacji o rezultatach prowadzonych
dziatan, rozwijanie wspotpracy z mediami, centrami szkolen i edukacji oraz prowadzenie
lorganizowanie szkolen. Na czele UOKIK stoi Prezes, do ktérego kompetencji w zakresie
polityki konsumenckiej naleza: monitorowanie rynku, kontrola nad przestrzeganiem przez
przedsiebiorcow przepiséw o ochronie konsumentéw, przygotowywanie projektéw rzgdo-
wej polityki konsumenckiej, inicjowanie badan nad przestrzeganiem praw konsumentéw,
towarami i ustugami wykonywanych przez organizacje konsumenckie. W latach 2006-2007
UOKIK przewodniczyt organizacji International Consumer Protection and Enforcement
Network (ICPEN; Miedzynarodowa Sie¢ Ochrony Konsumentéw). Zob. UOKIK: Historia
Urzedu, [online], [dostep: 12.03.2007]; <http://www.uokik.gov.pl/pl/o_urzedzie/informa-
cje_ogolne/historia_urzedu>; Anna Dabrowska, Mirostawa Janos-Kresto, Irena Ozimek,
op. cit., s. 61-62; Urzad Ochrony Konkurencjii Konsumentéw - Misja i Wizja, [online], [do-
step: 12.03.2007], Dostepny w Word Wide Web: <http://www.uokik.gov.pl/download/Z274
L3Vvaz2IrL3BsL2RIZmF1bHRfb3Bpc3kudjAvMTg2LzEvM S9taXNqYV9pX3dpem-
phX3Vva2lrl_nBkZg>, s. 8; UOKIiK: Kompetencje Prezesa UOKIK. [online], [dostep: 12.03.
2007], Dostepny w Word Wide Web: <http://www.uokik.gov.pl/pl/o_urzedzie/informacje__
ogolne/kompetencje_prezesa_uokik>; Miedzynarodowa Sie¢ Ochrony Konsumentéw (IC-
PEN). [online], [dostep: 13.032007], Dostepny w Word Wide Web: <http://mww.uokik.gov.pl/
pl/wspolpraca_miedzynarodowa/wspolpraca_wieiostronna/miedzynarodowa_siec_
ochrony_kons>

21Anna Dabrowska, Mirostawa Janos$-Kresto, Irena Ozimek: Ochrona i edukacja kon-
sumentéw we wspoitczesnejgospodarce rynkowej. Warszawa 2005, s. 56.

270ob. Rzadowa polityka konsumencka na lata 2002-2003: Dokument przygotowany
w Urzedzie Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, zaakceptowany przez rzad 12 marca 2002 r.
Przeglad Rzadowy 2002, nr5(131). [online], [dostep: 5.03.2007], Dostepny w Word Wide
Web: <http://www.kprm.gov.pi/archiwum/_i/dokumenty/pr0205.pdf>, s. 133.
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nie wiedzy konsumenckiej oraz wzmocnienie dialogu z organizacjami reprezen-
tujgcymi interesy nabywcow

27 lipca 2002 r. Sejm Rzeczypospolitej Polskiej uchwalit Ustawe o szczegol-
nych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilne-
goB wedtug ktorej towar powinien byé:

- opatrzonyjasnymi, zrozumiatymi i nie wprowadzajacymiw btad informacja-
mi w jezyku polskim, wystarczajgcymi do prawidtowego i petnego korzystania
Z niego,

- zaopatrzony w sporzgadzone w jezyku polskim instrukcje obstugi, konser-
wacji i inne dokumenty wymagane przez odrebne przepisy,

- opatrzony ceng

Ponadto uchwata narzucita obowigzek podania: nazwy towaru, producenta
lub importera, kraju pochodzenia produktu, znaku bezpieczenstwa, zgody na
dopuszczenie na rynek polski oraz, w zaleznosci od rodzaju towaru, okreslenia
jego energochtonnosci lub innych danych charakterystycznych dla danego
produktu czy ustugi.

Po przystgpieniu 1 maja 2004 r. do UE Polska zostata zobligowana do reali-
zacji zadan wynikajacych ze Strategii polityki konsumenckiej Unii Europejskiej
na lata 2002-2006% Na uwage zastuguje nacisk Strategii na rozw0j narzedzi
polityki informacyjnej panstwa przeznaczonej dla konsumentow, a zatem: Inter-
netu, poradnictwa, sadownictwa itd. Jednoczesnie zakres dziatan zawarty
w nowej Strategiipolityki konsumenckiejna lata 2004-200&6byt scisle w Polsce
skoordynowany z europejska politykg konsumencka. Wsrdd najwazniejszych
celéw Strategiiznalazio sie prowadzenie aktywnej polityki informacyjnej i eduka-
cyjnej opartej nawiedzy o konsumencie, realizowanej poprzez kampanie infor-
macyjne, telewizyjny program konsumencki, publikacje, serwisy internetowe,
edukacje konsumenckaZr.

Nastepnie przyjeto Strategie polityki konsumenckiej na lata 2007-2009.
Odwotuje sie ona do zalozen zawartych we wspomnianym wyzej Programie
dziatan Wspoélnoty. Do priorytetow polityki realizowanej obecnie naleza;

- tworzenie efektywnego systemu informacji, poradnictwa i dochodzenia
roszczen konsumentow,

- prowadzenie aktywnej polityki informacyjnej oraz edukacyjnej8

Reasumujac, prawa konsumenta stanowigw Europie niezwykle szerokg
dziedzine polityki konsumenckiej panstwa. Przynaleznos¢ Polski do UE naktada
na panstwo orazjego obywateli zaréwno prawa, jak i obowigzki. Sg one wypet-

BDz. U. 2002, nr 141, poz. 1176.

2 |bidem, s. 2.

25Zobh. Consumer Policy Strategy 2002-2006. [online], [dostep: 6.03.2007], Dostepny
w Word Wide Web: <http://ec.europa.eu/dgs/health_consumer/library/pub/pub09_en.pdf>

B Zob. Strategia polityki konsumenckiej na lata 2004-2006. Warszawa 2004. [online],
[dostep: 6.03.2007], Dostepny w Word Wide Web: <http://www.uokik.gov.pl/download/
72741 3Vva2lrL3BsL2tzz19weXRhbmlhLnYwl_zEzMC8xMy8xL3NOcmFOZWdpYTIwMDR-
fXzlwMDYucGRm>

Z'Anna Dgbrowska, Mirostawa Janos-Kresto, Irena Ozimek, op. cit., s. 57-59.

BUOKIK: Komunikaty prasowe: Dyrektor Generalny DG SANCO w UOKIK. [online],
[dostep: 6.03.2007], Dostepny w Word Wide Web: <http://www.uokik.gov.pl/pl/informa-
cja_i_edukacja/informacja/komunikaty_prasowe/art216.html>
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niane wcigz nowa trescig, dostosowywang odpowiednio do zmieniajgcej sie
sytuacji na rynku2 Dlatego tak istotne jest informowanie konsumentéw o ich
prawach, dostarczenie informacji konsumenckiej stabszym uczestnikom rynku,
by mieli mozliwos¢ obrony przed szkodliwymi dla nich dziataniami profesjonali-
stéw. W zwiazku z tym szczegodlne miejsce w prawodawstwie UE dotyczacym in-
formaciji konsumenckiej zajmuje wspomniane wyzej prawo do informacji.

3. Prawo konsumentow do informacji

Prawo do informacji stanowi jeden z podstawowych elementdw strategii
polityki informacyjnej prowadzonej przez UE. Oznacza ono dostep konsumenta
do wiedzy o naleznych mu prawach oraz do prawdziwych informacji na temat
przedmiotu iwarunkéw transakcji, a takze uczestnictwa w rynku. Ma na celu
zapewnienie konsumentowi swobodnego wyboru towaréw i ustug oraz Swiado-
mego podejmowania decyzji o ich nabyciu3) Ponadto ma zapewnic rzetelng
informacje o cenach i cechach produktéw, warunkach bezpiecznego z nich
korzystania i procedurach reklamacyjnych.

Zgodnie z Decyzjg 1999/283/WE3LParlamentu Europejskiego i Rady Euro-
py, prawo konsumentéw do informaciji realizowane jest m. in. poprzez publiko-
wanie wynikow testéw poréwnawczych, bezptatnych ulotek i broszur na temat
praw przystugujacych konsumentom, przez statutowa dziatalnos¢ instytucji rza-
dowych i organizacji pozarzadowych, a takze poprzez rozwoj edukacji konsu-
menckiej2

Whpolskim prawie powinnos¢ informowania konsumentéw okreslonajest w
Ustawie z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilnyw art. 3543 Nakazuje ona
wykonanie zobowigzania ,zgodnie z trescig i w sposéb odpowiadajacy celowi
spoteczno-gospodarczemu oraz zasadom wspoétzycia spotecznego, ajezeli ist-
niejaw tym zakresie ustalone zwyczaje - takze w sposéb odpowiadajacy tym
zwyczajom”34 Celem tej legislacji jest zapewnienie konsumentom bezpieczne-
go korzystania ze Swiadczonych ddébr i ustug. Obowigzek informowania dotyczy
bowiem negocjowania, zawierania iwykonania umoéw oraz innych prawz tytutu
umowy, jak np. gwarancja czy rekojmia. Ponadto, zgodnie z zasadami wyksztal-
conymi wprawie cywilnym, informacja na temat towaru lub ustugi musi by¢ rze-
czowa, prawdziwa i kompletna.

DAnna Dabrowska, Mirostawa Janos$-Kresto, Irena Ozimek, op. cit., s. 29.

P Podstawowe prawa konsumenta, [online], [dostep: 29.12.2006]. Dostepny w Word
Wide Web: <http://www.powiat.walbrzych.pl/RzeczKons/pliki/prawkons.pdf>, s. 1

3L Zob. Decision No 283/1999/EC ofthe European Parliament and ofthe Council of25
January 1999 establishing a general framework for Community activities in favour of con-
sumers. [online], [dostep: 6.03.2007]. Dostepny w Word Wide Web: <http://eur-lex.euro-
pa eu/LexUriServ/site/en/o0j/1999/]_034/1_03419990209en00010007.pdf>

2 Polska - informacja do raportu okresowego Komisji Europejskiej 2002: Ochrona
konsumentéw i zdrowia, [online], [dostep: 29.12.2006]. Dostepny w Word Wide Web:
<http://libr.sejm.gov.pl/oide/dokumenty/iro2002/iro2002_1I_3_23.pdf>, s. 4

PBDz. U. 1964, nr 16, poz. 93.

A lbidem, s. 64.
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Prawo do informacji zabezpiecza ekonomiczne interesy konsumentow oraz
chroni ich przed informacja nieuczciwa iwprowadzajacgw btgd. Dociera ona do
odbiorcow dzieki wykorzystaniu r6znego typu nosnikow, np. telewizji, Internetu,
opakowania czy przekazywana jest bezposrednio przez sprzedawce. Konsu-
ment niedysponujacy informacjami na temat cech produktu iwarunkoéw trans-
akciji jest pozbawiony mozliwosci podejmowania racjonalnych decyzji zakupu,
atym samym nie moze skutecznie broni¢ swoich intereséw3 Wiasciwa informa-
cja 0 najefektywniejszej i najbezpieczniejszej metodzie uzytkowania towaru,
atakze o procedurze dochodzenia roszczen z tytutu reklamacji, umozliwia kon-
sumentom dokonanie swiadomego wyboru doébr i ustug3b

W pojeciu prawo do informaciji miesci sie réwniez edukacja konsumencka.
Ma ona bowiem, poprzez nauke o przystugujacych uczestnikom rynku prawach,
utatwi¢ im Swiadome dokonywanie wyboréw. Obecnie jej elementy wprowadza-
ne sg do programu nauczania w szkotach podstawowych i gimnazjach. Wten
sposob ksztattowana jest Swiadomos¢ réwniez najmtodszych uczestnikow rynku
w odniesieniu do ich praw i obowigzkéw. Funkcje te sg realizowane giéwnie we
wspoOtpracy instytucji panstwowych z organizacjami konsumenckimi3y.

Prawo konsumenta do informacji stanowi niezwykle istotne narzedzie ochro-
ny konsumentéw. Zapewnia swobode i suwerennosc¢jego decyzji, atym samym
gwarancje jego bezpieczenstwa. Taka sytuacja przyczynita sie do coraz szerszej
interwencji prawodawstwa w tre$¢ i forme informacji, ktéra powinna by¢ udzie-
lona konsumentowi w okreslonych sytuacjach®w UE. Aby prawo do informacji
byto przestrzegane, a konsumenci byli Swiadomi dokonywanych wyboréw, ist-
nieje potrzeba stworzenia spojnego systemu informacji konsumenckiej.

4. System informacji konsumenckiej w Unii Europejskiej®

Zadaniem systemu informacji konsumenckiej jest ochrona konsumentéw
przed niepozadanymi i niezgodnymi z prawem dziataniami profesjonalistow
polegajaca na dostarczaniu, réznymi kanatami komunikacji (telewizja, radio,
internet), konsumentom informacji o ich prawach i mozliwo$ciach ich egzekwo-
wania generowanych przede wszystkim przez instytucje rzadowe oraz organiza-
cje pozarzgdowe.

Elementy systemu informacji konsumenckiej sa bardzo liczne. Sgto instytu-
cje i organizacje, ale przede wszystkim generowane przez nie informacje,
azatem: etykiety na towarach, gwarancje jakosci i uzytecznosci produktéw, bro-
szury informacyjne o prawach konsumentdéw, normy prawne iwiele innych.

PHAnna Dabrowska, Mirostawa Janos-Kresto, Irena Ozimek, op. cit., s. 28.

T lbidem, s. 23.

37 Polityka ochrony konsumentéw: Serwis Polskich Eksporteréw: www.exporter.pl. [on-
line]. [dostep: 29.12.2006], Dostepny w Word Wide Web: <http://www.exporter.pl/zarzadza-
nie/patrz_rowniez/unia_2_konsument.htmI>

3BAnna Strezynska, op. cit., s. 98-99.

PZe wzgledu na koniecznos¢ zawezenia tresci artykutu do najwazniejszych zagadnien
ogranicze sie do omdwienia systemu informacji konsumenckiej w UE, wspominajac tylko
o miedzykontynentalnych dziataniach informacyjnych.
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W zwigzku z tym, ze system informacji konsumenckiej w Polsce stanowi ele-
mentwiekszej catosci, jakim jest system informowania konsumentéww catej UE
a nawet na Swiecie, aktywnos$¢ organizacji o zasiegu miedzykontynentalnym
jest niezwykle szeroka i istotna dla polskich konsumentéw, zaréwno z punktu
widzenia ochrony prawnej, jak i informacyjnej. Dziatalno$¢ ich zblizona jest do
prowadzonej przez organizacje europejskie, pomimo ze obszar terytorialny ich
zainteresowan, co oczywiste, jest znacznie wiekszy. W systemie informacji sta-
nowig one nieocenione zrédto pozyskiwania ogromnych zasobéw wiedzy dla
konsumentdw, a takze organizacji w poszczegoélnych krajach. Dla nas najwaz-
niejsza jest rola organizacji dziatajgcych w UE, z ktorymi $cisle wspoétpracuja
polskie instytucje i organizacje, podlegajg im, czesto do nich przynalezac. Taka
wspotpraca umozliwia konsumentom dostep do najwazniejszych iaktualnych
informacji z dziedziny ochrony konsumentéw

Stowarzyszenia funkcjonujgce w Europie zrzeszajg organizacje z réznych
panstw, systematycznie realizujgc polityke ochrony konsumentéw w poszcze-
golnych krajach, czesto kompatybilnaz polityka UE. Majg bowiem wspomagac
dziatania Komitetow Dyrekcji Generalnych, a niektére z nich, jak np. Consu-
mer Protection Cooperationd(CPC; Sie¢ Ochrony Konsumentéw), zostaty po-
wotane na podstawie przepiséwwspoélnotowych - projekt ich utworzenia przed-
stawiono w planach dziatania UE w zakresie polityki ochrony konsumenta4lL
Jednoczesnie w zwigzku z niedochodowym charakterem prowadzonej przez
organizacje konsumenckie dziatalnosci sg one finansowane z funduszy UE.

Organizacje tego typu majg charakter miedzynarodowy, dzieki czemu pra-
wodawstwo UE w zakresie ochrony konsumentéw moze by¢ dostosowywane do
ich potrzeb, potrzeb obywateli réznych krajow. Stowarzyszenia te gromadza,
przetwarzajg i rozpowszechniaja informacje konsumencka, dzieki czemu insty-
tucje i organizacje w poszczeg6lnych krajach maja aktualne wiadomosci o no-
wych rozwigzaniach wprowadzanych w poszczeg6lnych krajach Unii.

AHCPC-zat. w2004 r. na podst. przepiséwwspoélnotowych. Zrzesza instytucje publiczne
odpowiedzialne za ochrone konsumentéw w UE. tym samym koordynujgc wspOtprace
agena rzadowych w zakresie zwalczania naruszen interesow konsumentéw. Zob. Rozpo-
rzadzenie (WE) NR 2006/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 27 pazdziernika
2004 r. w sprawie wspoOtpracy miedzy organami krajowymi odpowiedzialnymi za egze-
kwowanie przepiséw prawa w zakresie ochrony konsumentéw (,Rozporzadzenie w spra-
wie wspotpracy w dziedzinie ochrony konsumentow"), [online], [dostep: 16.05.2007], Do-
stepny w Word Wide Web: <http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/pl/oj/2004/1_364/
1_36420041209pl00010011.pdf>; Historia Urzedu [online], op. cit.

41 Np. wsrdd priorytetowych zadan KE, przedstawionych w planie dziatania w zakresie
polityki ochrony konsumenta na lata 1999-2001, znalazto sie wzmocnienie pozycji konsu-
mentéw na forum UE poprzez reprezentowanie przez organizacje konsumenckie. Zadecy-
dowano wéwczas o rozwijaniu sieci centréw informacji konsumenckiej, wspomnianych
wyzej Euroguichets, ktérg nastepnie potgczono z European Extra Judicial Network (EEJ-
Net; Europejska Sie¢ Pozasgdowa), pomagajgca konsumentom w rozstrzyganiu sporow
droga pozasadowa, i w ten sposob utworzono sie¢ European Consumer Centres Ne-
twork. Zob. Polityka ochrony konsumentéw w Unii Europejskie;j..., op. cit., s. 15-16; EUR-
Lex: 32001D0470: PL: Decyzja Rady z dnia 28 maja 2001 r. ustanawiajgca Europejska
Sie¢ Sadowa w sprawach cywilnych i handlowych, [online], [dostep: 26.03.2007], Dostepny
w Word Wide Web: <http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX: 32001
D0470:PL:HTML>
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Do najwazniejszych organizacji o zasiegu europejskim nalezg przede
wszystkim European Association for the Co-ordination of Consumer Represen-
tation in Standardisation22(ANEC; Europejskie Stowarzyszenie na rzecz Koor-
dynowania Udzialu Konsumentow w Normalizacji), Bureau Europeen des
Unions de Consommateurs43(BEUC; Europejska Organizacja Konsumencka),
European Community of Consumer Cooperatives#4(Euro Coop; Europejska
Wspoélnota Towarzystw Konsumenckich), European Consumer Centres Ne-
tworkdb(ECC-Net; Sie¢ Europejskich Centréw Konsumenckich) oraz wspomnia-
nawyzej CPC. Dzieki ich dziatalnosci konsumenci majg mozliwos¢ szybkiej wy-
miany informacji, a posrednio nawet wptyw na ustawodawstwo. Organizacije te
stanowia platforme wymiany informacji pomiedzy obywatelami a organami UE.

Przynaleznos¢ polskich organizacji pozarzadowych do stowarzyszen euro-
pejskich utatwia wymiane wiadomosci. Wspotpraca krajéw UE umozliwia sto-
sunkowo tatwy dostep organom rzgdowym poszczegolnych krajéw do informa-
¢ji zwigzanych z dostosowywaniem i unifikacjg prawodawstwa europejskiego. Na
uwage zastuguje fakt, ze w zwigzku z zacieraniem sie granic, konsumenci sgjuz
nie tylko obywatelami poszczegdinych panstw, ale catej UE, a zatem zasieg
obejmujgcych ich prawi obowigzkéw rozszerza sie, staje sie transgraniczny. Aby
nie zosta¢ wprowadzonym w biad na obcym terytorium, moga oni zwrécic sie

LANEC - zat. w 1995 r. Zrzesza organizacje konsumenckie ze wszystkich panstw
cztonkowskich UE oraz z trzech panstw European Free Trade Association (EFTA; Europej-
skie Stowarzyszenie Wolnego Rynku). Reprezentuje interesy konsumentéw w dziedzinie
normalizaciji i certyfikacji i ustawodawstwa, chcac zapewni¢ wysoki poziom prawnej ochro-
ny konsumenta. Zob. www.anec.org. [online], [dostep; 27.03.2007J. Dostepny w Word Wide
Web: <http://www.anec.org/attachments/LeafletPL.pdf>, s. 2-3.

BBEUC-zat. w 1962 r. Zrzesza ponad 40 europejskich organizacji pozarzadowych.
Poprzez dziatania lobbingowe wywiera wptyw na konsumencka polityke europejskaw za-
kresie ochrony praw konsumentéw. Jednoczes$nie monitoruje prace prowadzone przez
Health and Consumer Protection Directorate General iinne dyrekcje generalne KE, ktdrych
decyzje moga bezposrednio wptywac na interesy konsumentéw. Zob. Bureau Europeen
des Unions de Consommateurs - BEUC: The European Consumers« Organisation, [onli-
ne], [dostep: 28.03.2007]. Dostepny w Word Wide Web: <http://bazy.ngo.pl/search/in-
fo.asp?id=23737&p=daneSzczegolowe>

2 Euro Coop - najstarsze europejskie stowarzyszenie konsumenckie zat. w 1957 r.
Zrzesza organizacje z 16 panstw europejskich, reprezentujac ponad 3 200 lokalnych ire-
gionalnych kooperantéw Ponadto wspotpracuje z Komisjg Europejska jej komitetami,
w szczegolnosci z Consumer Committee (Komitetem Konsumenckim). Do jej zadan
naleza: gromadzenie i rozpowszechnianie biezacych informacji dot. ochrony konsumen-
téw, promowanie, ochrona i reprezentowanie intereséw konsumentéw na poziomie euro-
pejskim. Zob. Euro Coop - European Community of Consumer Co-operatives, [online],
[dostep: 28.03.2007], Dostepny w Word Wide Web: <http://www.eurocoop.org/home/en/de-
fault.asp>; Euro Coop - European Community of Consumer Co-operatives, [online], [do-
step: 28.03.2007], Dostepny w Word Wide Web: <http://www.eurocoop.org/eurocoop/en/
default. asp>; Euro Coop-Objectives of Euro Coop, [online], [dostep: 28.03.2007]. Dostep-
ny w Word Wide Web: <http://www.eurocoop.org/eurocoop/en/objectives/default.asp>

HECC-Net-zat. w 2005 r. W krajach UE, Norwegii i Islandii, w porozumieniu z krajowy-
mi o$rodkami rzgdowymi, tworzy osrodki informacji konsumenckiej (np. w Polsce Europej-
skie Centrum Konsumenckie). Pomaga konsumentom w rozwigzywaniu kwestii prawnych
o charakterze ponadgranicznym poprzez dostarczanie potrzebnych im informacji. Zob.
ECK: Europejskie Centrum Konsumenckie: O nas. [online], [dostep: 26.03.2007], Dostep-
ny w Word Wide Web: <http://www.konsument.gov.pl/pl/o_nas/index.htm|>
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z prosba o pomoc do swoich krajowych instytucji i organizaciji, ktére, przynale-
zgc do sieci europejskich, dysponujgwiarygodnymi informacjami niemal na-
tychmiast po ich wygenerowaniu. Wszystko to jest niezwykle istotne dla konsu-
mentow, dlatego tak wazna role w systemie informacji konsumenckiej petnig eu-
ropejskie organizacje pozarzadowe.

5. System informacji konsumenckiej w Polsce

System tworzg instytucje rzgdowe i organizacje pozarzadowe wraz z gene-
rowanymi przez nie informacjami. Prowadzg one poradnictwo (infolinie i spotka-
nia z ekspertami, w ktérych moga uczestniczy¢ konsumenci), wspétpracujg ze
sobg, wymieniajg doswiadczenia, prowadzg badania, wspierajg sie nawzajem
w réznego typu inicjatywach majgcych na celu rozpowszechnianie informacji
konsumenckiej. Jednakze tylko agendy rzadowe majg bezposredni wptyw na
ustawodawstwo i kontrolujg rynek.

5.1. Agendy rzgdowe

W systemie informacji konsumenckiej w Polsce najwazniejszym organem
jest UOKIK, ktérego prezes nadzoruje wszystkie konsumenckie agendy rzgdo-
we i organizacje. Za instytucjonalng ochrone konsumenta, a tym samym za
dostep do informacji konsumenckiej, odpowiadajg przede wszystkim: powiato-
wy (miejski) rzecznik konsumentéw$ Inspekcja Handlowa4/(IH), Polskie Cen-

4% Rzecznik konsumentéw - organ powotany na mocy Ustawy z dnia 24 lipca 1998r.
0 zmianie niektérych ustaw okreslajgcych kompetencje organéw administracji publicznej
- w zwigzku z reformg ustrojowg panstwa (Dz. U. 1998, nr 106, poz. 668). Funkcjonuja
rzecznicy powiatowi (w powiatach ziemskich) i miejscy (w powiatach grodzkich). Kompe-
tencje rzecznikéw okreslono w Ustawie z dnia 24 lutego 1990r. o przeciwdziataniu prakty-
kom monopolistycznym (Dz. U. 1990, nr 14, poz. 88), a rozszerzonow Ustawie z dnia 15
grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. 2000, nr 122, poz. 1319). Do
zadan rzecznikbw naleza: zapewnienie bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej,
sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia izmiany przepiséw prawa do UOKIK, wyta-
czanie powdédztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie do toczacego sie postepowa-
nia, skladanie sprawozdan rocznych radzie powiatu oraz delegaturze UOKIiK. Zob. Ewa
Prochniak, Jerzy Zygadto, op. cit., s. 89-90, UOKiIK Rzecznicy konsumentéw, [online], [do-
step: 19.03.2007]. Dostepny w Word Wide Web: <http://www.uokik.gov.pl/pl/ochrona_kon-
sumentow/rzecznicy>

471H-zat. w 1950 r. jako Panstwowa Inspekcja Handlowa. Jej status i dziatalnos¢ ure-
gulowano Ustawazdnia 25lutego 1958r. o Panstwowej Inspekcji Handlowej (Dz. U. 1958,
nr 11, poz. 39). Obecnie jest to organ administracji publicznej o charakterze kontrolnym
podlegly Prezesowi UOKIK, powotany do ochrony intereséw konsumentéw i gospodar-
czych panstwa. Ustawa z dnia 24 lipca 1998r. o zmianie niektérych ustaw zmienita nazwe
jednostki na Inspekcje Handlowa. Obecnie funkcjonuje ona na mocy Ustawy z dnia 15
grudnia 2000 . o Inspekcji Handlowej (Dz. U. 2001, nr 4, poz. 25). Jej zadania to: nadzor
Imonitorowanie rynku, kontrola bezpieczenstwa, legalnosci ijakosci produkcji, handlu,
ustug, produktéw, oznakowania, podejmowanie mediacji w celu ochrony interesow i praw
konsumentéw, prowadzenie poradnictwa konsumenckiego, przekazywanie wynikéw kon-
troli mediom, instytucjom i organizacjom konsumenckim oraz przedsiebiorcom. Ponadto
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trum Badan i Certyfikacji8(PCBC) oraz UOKIK- organ najwazniejszy, koordy-
nujacy dziatania wielu réznych jednostek w sferze rozpowszechniania wiedzy
o rynku.

Agendy rzadowe sg najwazniejszymi generatorami informacji konsumenc-
kiej. Ich obowigzkiem jest informowanie konsumentéw na biezaco o ich pra-
wach, mozliwosciach ich egzekwowania, doraznej pomocy itd. W systemie infor-
macji stanowig one niezwykle istotne elementy. Zakres ich odpowiedzialnosci
jest rozny, jednakze wszystkie majg na celu ochrone prawng konsumentéw, nie
tylko poprzez kontrole rynku, ale takze gromadzenie, opracowywanie, udostep-
nianie, rozpowszechnianie oraz wymiane informacji w srodowisku konsumenc-
kim.

Najwazniejszg cecha systemu informacji jest wymiana wiadomosci miedzy
réznymijednostkami - wspétpraca. Warunki wspotpracy rzecznikdéw z jednost-
kami organizacyjnymi réznego typu okresla Rozporzadzenie Rady Ministrow
z dnia 5 marca 2002 r. w sprawie sposobu wspétdziatania organéw Inspekcji
Handlowej z powiatowym (miejskim) rzecznikiem konsumentow, organami ad-
ministracji rzgdowej i samorzadowej, organami kontroli oraz organizacjami
pozarzgdowymireprezentujgcymiinteresy konsumentéw, W zakresie infor-
macji konsumenckiej Rozporzgdzenie zobowigzuje m.in. do:

-wprowadzania elementéwwiedzy konsumenckiej do programow naucza-
nia,

-wymiany informaciji o dziataniach naruszajacych prawa konsumentéws),

- informowania o problemach dotyczacych naruszenh praw konsumentéw,

- informowania o zamierzonych dziataniach,

-wymiany doswiadczen instytucji rzgdowych i organizacji pozarzadowych,
szkolen, seminariow itd.

- publikowania wynikéw oraz realizowania programéw i badan,

-zgtaszania potrzeb wymagajacych rozwigzan politycznych lub prawnych na
szczeblu ogdlnokrajowym5L

organizuje State Polubowne Sady Konsumenckie, rozpatrujgce kwestie sporne wynikajg-
ce z umow sprzedazy produktow i Swiadczenia ustug, zawartych pomiedzy konsumentami
i profesjonalistami. Zob. Anna Dgbrowska, Mirostawa Janos-Kresto, Irena Ozimek, op. cit.,
s. 67-68; Funkcjonowanie Statych Polubownych Sadéw Konsumenckich, [online], [dostep:
18.03.2007]. Dostepny w Word Wide Web: <http://www.giih.gov. pl/main/index.php?option=
com_content&task=view&id=19&Itemid=22>; Zadania Inspekcji Handlowej, [online], [do-
step: 15.03.2007], Dostepny w Word Wide Web: <http://www.giih.gov.pl/main/index.php?
option=com_content&task=view&id=5&Itemid=8>

BPCBC -zat. w 1959 r.jako Biuro Znaku Jakosci funkcjonujace przy Polskim Komite-
cie Normalizacji, Miar i Jakosci, nastepnie przeksztalcone w Centralne Biuro Jakosci Wy-
robéw. Na mocy Ustawy z dnia 3 kwietnia 1993r. o badaniach i certyfikacji (Dz. U. 1993,
nr 55, poz. 250) od 1994 r. istnieje pod obecng nazwa. Dojego zadan nalezg: badanie icer-
tyfikacja wyrobdéw, systemow zarzadzania, doskonalenie kadr poprzez prowadzenie szko-
len w dziedzinie jakosci itd. Zob. Polskie Centrum Badan i Certyfikaciji, [online], [dostep:
22.03.2007]. Dostepny w Word Wide Web: <http://www.pcbc.gov.pl/index.php?page=in-
dex>

HDz. U. 2002, nr 24, poz. 243.

HAnna Dabrowska, Mirostawa Janos-Kresto, Irena Ozimek, op. cit.rs. 73.

BlAnna Strezynska, op. cit., s. 22.
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Organy rzgdowe nie sg samowystarczalne w dziataniach majgcych na celu
rozpowszechnienie informacji konsumenckiej. Potrzebujg wsparcia ze strony
organizacji pozarzadowych zwlaszcza, ze organy administracji rzgdowej i samo-
rzgdowej sg ustawowo zobowigzane do zasiegania opinii konsumenckich orga-
nizacji pozarzadowych w sprawach dotyczacych kierunkéw dziatania na rzecz
ochrony intereséw konsumentow.

5.2. Organizacje pozarzadowe

Polskie organizacje konsumenckie®reprezentujg interesy konsumentow
wobec organéw administracji rzadowej oraz samorzadowej i moga uczestniczy¢
w realizacji polityki konsumenckiej panstwa. Majg one prawo do:

- wyrazania opinii o projektach aktéw prawnych i innych dokumentach
dotyczacych ochrony intereséw konsumentéw,

-opracowywania i upowszechniania konsumenckich programéw edukacyj-
nych,

-wykonywania testow produktow i ustug oraz publikowania ich wynikéw,

-wydawania czasopism, opracowan badawczych, broszur i ulotek,

- prowadzenia nieodptatnego poradnictwa konsumenckiego,

- udzielania bezptatnej pomocy konsumentom w dochodzeniu roszczen,

- ubiegania sie o dotacje ze srodkéw publicznych3

Dofinansowywane sagjednak gtéwnie z budzetu parstwa i ze srodKow UE za
posrednictwem UOKIK, przed ktérym maja obowigzek sktadania raportow na
temat prowadzonych inicjatyw.

Dziatalnos$¢ polskich organizacji pozarzadowych ma podobny charakter.
Majg one wspolne cele. Do szczegdlnie istotnych naleza:

-oddziatywanie na polityke konsumencka panstwa,

- rozpowszechnianie informacji konsumenckiej,

- reprezentowanie konsumentéww sporach z profesjonalistami przed sgda-
mi,

- zapewnienie doradztwa konsumenckiego,

- opracowywanie materiatow informacyjnych i edukacyjnych w zakresie roz-
powszechniania wiedzy o prawach konsumentéw,

- prowadzenie szkolen, warsztatéw, wyktadéw,

- prowadzenie edukacji konsumenckiej w szkotach.

P Podstawe prawnadla rozwoju organizacji konsumenckich w Polsce stanowi Usta-
wa z dnia 7 kwietnia 1989r Prawo o stowarzyszeniach (Dz. U. 1989, nr20, poz. 104), wkt6-
rej zdefiniowano stowarzyszenie jako dobrowolne, samorzadne, trwate zrzeszenie o ce-
lach nie zarobkowych az jego zadan statutowych wynika szereg obowigzkéw informacyj-
nych oraz uprawnien.

BAnna Strezynska, op. cit., s. 24-25.
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Najwazniejsze organizacje pozarzadowe to Federacja Konsumentéw&i(FK),
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich®(SKP), oraz Europejskie Centrum
Konsumenckie%(ECK).

Dziatalno$¢ FK i SKP jest bardzo zblizona - naleza do tych samych organi-
zacji o zasiegu miedzynarodowym, majg podobne cele. Poprzez realizacje
wspolnych inicjatyw oraz wspotprace z jednostkami rzgdowymi docierajg do sze-
rokiego kregu uczestnikéw rynku, dostarczajac im biezacych informacji konsu-
menckich. Jednostkg nieco innego typu, ze wzgledu na organizacje we-
wnetrzng, jest ECK, zalezne od sieci, do ktérej nalezy, czyli ECC-Net.

Waga dziatalnosci informacyjnej prowadzonej przez polskie organizacje
wydaje sie by¢ niepodwazalna, zwtaszcza wobec bezspornego faktu stopniowe-
go zacierania sie granic - unifikacji w Europie.

6. Zrodta informacji konsumenckiej>

Omowione agendy rzadowe i organizacje pozarzadowe dziatajace w UE
iw Polsce, sg generatorami zrédet informacji konsumenckiej, wsrod ktorych
mozna wymienic:

6 FK-najstarsza polska organizacja konsumenckazat. w 1981 r. Dziata poprzez siec¢
48 klubow terenowych. Jej misjajest ochrona konsumenta realizowana poprzez: tworze-
nie systemu zapewniajgcego konsumentom dostep do informacji atym samym ochrone
ich podstawowych praw, edukacja konsumencka, oddziatywanie na polityke konsumenc-
kg panstwa, reprezentowanie potrzeb iwymagan konsumentéw, informowanie owalorach
uzytkowych towaréw, ostrzeganie przed nabywaniem towardw i ustug o niewtasciwej jako-
Sci, wnioskowanie w sprawach wycofania z rynku towardw i ustug stwarzajgcych zagroze-
nie dla zycia izdrowia, prowadzenie spraw sgdowych w imieniu konsumentoéw przed sada-
mi polubownym lub powszechnym, wspotpraca z mediami. Zob. O nas: O Federacji Konsu-
mentow. [online], [dostep: 21.03.2007], Dostepny w Word Wide Web: <http://www.federa-
cja-konsumentow.org. pl/story. php?story=311>

BSKP-zal. w 1995 r. Jego zadania to: opracowywanie materiatow edukacyjnych iin-
formacyjnych, przeprowadzanie izlecanie badan towaréw, ustug i rynku, upowszechnianie
wiedzy o prawach konsumentow, reprezentowanie cztonkéw SKP i ich opinii wobec wladz,
organizacji, srodkbw masowego przekazu. Zob. Statut Stowarzyszenia Konsumentow
Polskich. [online], [dostep 22.03.2007], Dostepny w Word Wide Web: <http://www.skp.pl/
pages/sub-pages/o_nas/statut.htm>; O Stowarzyszeniu, [online], [dostep: 22.03.2007].
Dostepny w Word Wide Web: <http://www.skp.pl/pages/sub-pages/o_nas/o_nas.htm>

B ECK-zat. w 2005 r. na mocy porozumienia KEz UOKIK jako osrodek informacyjny
wspomnianejwyzej sieci ECC-Net. Do jego najwazniejszych zadan nalezg: rozpowszechnia-
nie informacji o wspélnym rynku europejskim oraz informacji konsumenckich, polubowne
rozwigzywanie sporéw transgranicznych iich popularyzacja, budowanie wiedzy konsumen-
tow poprzez przekazywanie informacji o dostepnych srodkach prawnych w kraju oraz w in-
nych panstwach cztonkowskich UE, Norwegii i Islandii, wspieranie i prowadzenie kampanii
informacyjnych i edukacyjnych, informowanie konsumentéw, przedsiebiorcow i Srodowisk
opiniotwérczych o prawach oraz obowigzkach konsumentéw, gromadzenie, przetwarzanie
i rozpowszechnianie informacji o instytucjach UE, poszczegdlnych systemach prawnych
panstw czionkowskich oraz o historii prawa konsumenckiego, prowadzenie poradnictwa
prawnego, konsolidacja projektéw krajowych z unijnymi i odwrotnie. Zob. ECK: Europejskie
Centrum Konsumenckie: Aktualnosci, [online], [dostep: 27.03.2007], Dostepny w Word Wide
Web: <http://www.konsument.gov.pl/pl/aktualnosci_2005/index. html>

57/W niniejszym artykule nie jest mozliwe przedstawienie szczego6towej charakterystyki
wymienionych zrddet informacji konsumenckiej. Zainteresowanych odsytam do mojej
pracy magisterskiej pt. System informacji konsumenckiej w Polsce, op. cit.
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- dokumentalne, w tym:

- piSmiennicze:

-tradycyjne (papierowe)-wydawnictwa zwarte, ciggte, zbiorowe, broszury,
ulotki, etykiety,

-elektroniczne - bazy danych, Internet, ksiazki i czasopisma elektroniczne,
poczta elektroniczna, fora dyskusyjne, CD-ROM-y58itd.,

- niepismiennicze - radio, telewizja,

- niedokumentalne, w tym:

- instytucjonalne (zespotowe) - instytucje, konferencje, wyklady, imprezy
itd.,

- personalne (osobowe, indywidualne) - kontakty osobiste, awiec rozmo-
wy, poradnictwo, infolinie.

Zrodtem informacji, taczacym wszystkie wyzej wymienione, sg kampanie in-
formacyjne.

7. System informacji i Zrodta informacji konsumenckiej
w Swietle badan ankietowych

Zrodta informacji konsumenckiej powinny dociera¢ do stabszych uczestni-
kow rynku réznymi kanatami. Wymaga to jednak stworzenia spojnego systemu
informacji konsumenckiej. Chcac sprawdzi¢, w jakim stopniu docierajg do pol-
skich konsumentéw informacje dotyczace ochrony ich praw przeprowadzitam
w2007 r. badanie ankietowe. Jego wyniki ukazuja efektywnos$c¢ dziatan instytu-
cji, ktére generujg informacje konsumencka.

W badaniu uczestniczyto 112 os6b, w tym 72 kobiety 140 mezczyzn, gtéwnie
zamieszkatych w duzych miastach o liczbie ludnosci powyzej 1 miliona (98%
respondentow). Naturalnie nie jest to grupa reprezentatywna, jednak odpowie-
dzi uczestnikéw ankiety pozwalajg zwréci¢ uwage na problemy, ktére powoduja,
ze informacja konsumencka nie dociera do jej potencjalnych odbiorcéw.

Z badania wynika, ze konsumenci majg $wiadomos¢ istnienia instytucji rza-
dowych iorganizacji pozarzadowych. Na pytanie (z mozliwoscig zakreslenia kilku
odpowiedzi) dotyczace znajomosci organizacji zajmujgcych sie ochrong praw
konsumentéw, 87% ankietowanych stwierdzito, ze styszato o UOKIK, 77% o FK,
a65% o IH. Réwniez PCBC (24%) oraz SKP (21 %) znane sg wsrdd ankietowa-
nych. Co istotne, nikt z respondentow nie stwierdzit, iz nie zna zadnej organiza-
cji konsumenckiej.

Odnosnie zrodet informacji konsumenckiej warto odnotowac, ze najpow-
szechniejszym, potencjalnym Zrédtem informaciji elektronicznej powinien by¢
Internet. Przy czym nalezy pamietaé, izjego ogromne znaczenie w réznych ob-
szarach dziatalnosci spotecznej, gospodarczej i politycznej powoduje margina-
lizacje tych, ktérzy majg do niego ograniczony dostep, nie majg go wcale lub nie
potrafig z niego korzystaé€. Takie zjawisko okres$la sie mianem cyfrowego po-

3B Biblioteka Uniwersytecka we Wroctawiu: e-TOdta. [online], [dostep: 23.05.2007],
Dostepny w Word Wide Web: <http://www.bu.uni.wroc.pl/ezrod>

M Manuel Castells: Galaktyka Internetu: Refleksje nad Internetem, biznesem i spote-
czenstwem. Poznan 2003, s. 275-276.
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dzialu, wskutek ktérego nastepuje dysproporcja wywotana nieréwnym doste-
pem do stron WWW. Podziat na tych, ktérzy maja i nie majq Internetus®, tworzy
nowy rodzaj nieréwnosci w dostepie do informacjigd Swiadcza o tym m.in. wyniki
moich badan ankietowych, wedtug ktérych 50% z tych ankietowanych, ktérzy
otrzymali broszure o prawach konsumentéw, dostalijg poprzez poczte elektro-
niczna.

Jednakjesli traktowacé Internetjako jedno z wazniejszych zrédet informacii
konsumenckiej, to nalezy zadac sobie pytanie, czy faktycznie petni on tak wazng
role, jaka mu sie zazwyczaj przypisuje. Az 53% ankietowanych nigdy nie zetkne-
lo sie z informacjg o prawach konsumentéww Internecie, pomimo ze jako grupa
mieszkajgca w miescie ma do tego zrédta informacji stosunkowo tatwy dostep.
Pozostatych 47% respondentéw spotkato sie z tego typu informacjami przede
wszystkim w serwisach internetowych prowadzonych przez organizacje konsu-
menckie oraz na internetowych forach dyskusyjnych, a takze otrzymalo infor-
macje poprzez email lub czytato artykuty zamieszczane na r6znych stronach
WWW. Wiynika z tego jednoznacznie, ze rozpowszechnienie informacji konsu-
menckiej za pomocatego narzedzia nadal pozostawia wiele do zyczenia.

Na podstawie przeprowadzonych badan, mozna stwierdzi¢, ze cho¢ system
informacji konsumenckiej w Polsce istnieje, nie spetia on w petni swojego za-
dania a konsumenci maja do czynienia z nadmierna liczba luk informacyjnych.
Tworcy informacji - konsumenckie instytucje rzgdowe i organizacje pozarzado-
we - oraz obywatele, stanowig dwie, na swoj sposdb przeciwstawne strony in-
frastruktury informacyjnej. Konsumenci reprezentujg uzytkownikéw, odbiorcow
informacji, a organy panstwa odpowiadajg za jej udostepnianie. Obie strony tej
infrastruktury powinny sie wzajemnie uzupetniac¢ tak, aby luka informacyjna
byta jak najmniejsza. Idealna sytuacja dla stabszych uczestnikow rynku ma
bowiem miejsce wowczas, gdy:

- instytucje i systemy informacyjne, za ktére odpowiada panstwo udostep-
niajg spoteczenstwu na biezaco informacje konsumenckie,

-tres¢, zakres, formy itechniki rozpowszechnianych wiadomosci uwzgled-
niaja potrzeby informacyjne konsumentéw oraz ich umiejetnosci korzystania
z zasobow informacyjnych.

Niestety, brak korelacji miedzy prawem obywatela do informacji a realizacja
przez panstwo tego prawa powoduje wtasnie powstawanie luki miedzy parnstwem

@AW celu niwelowania réznic w dostepie do Internetu UE opracowatla plan dziatania
eEuropa 2005 stanowigcy realizacje zatozen przyjetych w 2002 r. Dzieki temu 83% ludno-
Sci dawnej, europejskiej ,pietnastki” ma dzi$ dostep do Internetu. Ponadto 40% podstawo-
wych ustug publicznych dostepne jest w catkowicie interaktywny sposéb w panstwach
Unii. 1 czerwca 2005 r. KE przyjeta inicjatywe i2010(i2010-Europejskie spoteczenstwo
informacyjne na rzecz wzrostu i zatrudnienia, ktéra stawia sobie za cel rozw6j szybkich
i bezpiecznych taczy szerokopasmowych, dzieki ktérym Europejczycy beda mieli dostep do
Internetu. Strategia UE opiera sie na upowszechnieniu technologii informacyjnych i komu-
nikacyjnych, m. in. w celu poprawy ustug publicznych. Zob. i2010-Europejskie spoteczen-
stwo informacyjne na rzecz wzrostu i zatrudnienia. [online], [dostep. 7.03.2007], Dostepny
w Word Wide Web: <http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/pl/com/2005/com2005_02
29pl0l.doc>; Europa - Sprawozdanie ogdlne 2005. [online], [dostep: 13.02.2007], Do-
stepny w Word Wide Web: <http://europa.eu/generalreport/pl/2005/rg52.htm>

6lJ6zef Olenski: Ekonomika informacji: Metody, Warszawa 2003, s. 24-25.
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a spoteczenstwem, miedzy organami panstwa a obywatelami@l, miedzy genera-
torami informacji a konsumentami.

Przeprowadzone przeze mnie badanie ukazuje, jak bardzo konsumenci
w dalszym ciggu sg niedoinformowani. Pomimo ze wiadomosci sg generowane
przez r6znego typu instytucje i organizacje, konsumenci zbyt czesto pozostajg
w luce informacyjnej. VNiyniki ankiety pokazuja matg znajomos$c¢ praw konsumen-
towwsrdd stabszych uczestnikdw rynku, a takze $redni stopieh wykorzystywania
tych praw.

Co istotne, konsumenci sg zainteresowani ochrong swoich praw, na co
wskazuje uczestnictwo w dyskusjach - blisko trzy czwarte (74%) ankietowanych
brato udziatw rozmowie naten temat, przy czym az 87% respondentdw uwaza,
ze znajomos¢ praw konsumentéw pomogtaby im w dokonywaniu zakupdw,
a 95,5% sadzi, iz edukacja konsumencka jest potrzebna.

Oczywiscie nalezy wzig¢ pod uwage, ze wsréd respondentdw przeprowa-
dzonej przeze mnie ankiety zdecydowang wiekszos¢ stanowili mieszkarcy du-
zych miast, a zatem sgto obywatele posiadajacy stosunkowo tatwy dostep do
wszelkiego typu informacji konsumenckich - chociazby dlatego, ze siedziby
instytucji i organizacji oraz ich przedstawicielstwa, mieszcza sie w wiekszych
metropoliach. Wmniejszych miejscowosciach prowadza biura miejscy rzecznicy
konsumentéw, a do programdw nauczania w szkotach na terenie catego kraju
wprowadzono elementy edukacji konsumenckiej, zatem w strategii rozwoju
polityki konsumenckiej panstwa nie zapomniano o mieszkancach miast o nizszej
liczbie ludno$ci.

Pomimo tego na pytanie czy styszal(-a) Pan/Panio edukacji konsumenckiej
62,5% ankietowanych odpowiedziato ,nigdy”, cho¢, jak juz wspomniano, az
95,5% z nich uwaza, ze jest ona potrzebna. Mozna wiec stwierdzi¢, ze nawet ci
konsumenci, ktérzy majatatwiejszy dostep do informacji, w dalszym ciggu ocze-
kujg bardziej skutecznych dziatan majacych na celu polepszenie ich Swiadomo-
Sci konsumenckiej, atym samym zmniejszenie luki informacyjnej i poprawe funk-
cjonowania systemu informacji konsumenckiej.

Potwierdzajgto wyniki Badanie znajomoscii korzystania z praw konsumenc-
kich opublikowane w grudniu 2004 r., a przeprowadzone na zlecenie UOKIK
W czerwcu, wrzesniu i grudniu tego samego roku. Mimo tak wszechstronnej dzia-
talnosci informacyjnej poziom znajomosci praw konsumenckich oraz umiejetnosc
i sktonnos¢ do dochodzenia roszczen nie ulegly zatem zasadniczym zmianom
w minionych latach. Wwyniku Badania z 2004 r. uznano za niezbedne kontynu-
owanie i intensyfikacje dziatarn edukacyjnych i informacyjnych UOKIiK adresowa-
nych do ogétu polskich konsumentdw, zgodnie ze Strategig polityki konsumenc-
kiejna lata 2004-200&2 Cho¢ brakjest aktualnych badan, nalezy przypuszczac,
iz konsumenci w dalszym ciggu czuja sie niedoinformowani.

& Wyniki Badania znajomoscii korzystania z praw konsumenckich, [online], [dostep:
14.03.2007], Dostepny w Word Wide Web: <http://83.238.108.19/download/Znajomosc%
20praw%20konsumenckich.doc>, s. 1
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Warto przytoczy¢ tez wyniki badan zamieszczonych w raporcie Funkcjono-
wanie powiatowych (miejskich) rzecznikéw konsumentéw w roku 200563 spo-
rzadzonym na podstawie sprawozdan przekazanych przez rzecznikdéw delega-
turom UOKIK. Okazuje sig, ze w 2005 r. 369 rzecznikéw wytoczyto ponad 1200
powddztw na rzecz konsumentdw, ponad 32 tys. razy wystapito do przedsigbior-
cOw oraz udzielito blisko 175 tys. porad iinformacjiéd Na tej podstawie mozna
wysnuc wniosek, ze rzecznicy konsumentow odgrywajg szczegoélna role w sys-
temie informacji konsumenckiej.

Reasumujac, mozna stwierdzi¢, ze system informacji konsumenckiej w Pol-
sce charakteryzujg nastepujgce braki:

- ograniczony dostep konsumentéw do nowoczesnych technologii, tj. gene-
rowanie znaczacej czesci informacji konsumenckich z wykorzystaniem elektro-
nicznych nos$nikéw informacji, do ktérych konsumenci po prostu nie majg do-
stepu,

- nieprzestrzeganie przez przedsiebiorcow podstawowych praw konsumen-
tow, np. nieuwzglednianie reklamacji, zte oznakowywanie towarow, wprowadza-
nie klientbww btad przy sprzedawaniu towardw i ustug podczas przekazywania
informacji bezposrednich,

- niedocieranie informacji do odpowiednich grup odbiorcéw, pomimo ze ist-
nieje na nig duze zapotrzebowanie,

-emitowanie komunikatéw wprowadzajgcych w btagd konsumentow,

-ztefunkcjonowanie infolinii konsumenckich,

- ograniczone rozpowszechnianie wydawnictw papierowych, awiec najta-
twiej dostepnych nosnikow informaciji,

-tylko teoretyczny dostep do wielu baz danych zawierajacych informacje
o produktach niebezpiecznych dla zycia i zdrowia konsumentdw.

Przedstawitam tutaj jedynie wybrane problemy, z ktérymi konsumenci majg
do czynienia na co dzien. Z przeprowadzonej analizy wynika, ze bez znacznych
naktadow finansowych ze strony panstwa w rozwdj technologii, braki w systemie
informacji konsumenckiej nie zostang zniwelowane.

Mozna postawi¢ nastepujgce pytania:

- dlaczego informacje konsumenckie nie trafiajg do uczestnikdw rynku?

-dlaczego pomimo kampanii informacyjnych konsumenci w dalszym ciggu
nie wiedza do kogo zwrocic sie o pomoc?

-jakie sarealne potrzeby informacyjne uzytkownikéw informac;ji?

- dlaczego zrodia informacji konsumenckiej nie docieraja do tych uzytkow-
nikdw, do ktérych sg skierowane?

-czy informacja konsumencka przekazywanajest za pomocgwystarczaja-
cej liczby kanatéw informacyjnych?

- 1,zy kanaly informacyjne sgwitasciwe z punktu widzenia odbiorcéw infor-
macji konsumenckiej?

Uwazam, ze sgto problemy, ktére powinny sta¢ sie przedmiotem dalszych,
pogtebionych badan.

6 UOKIK: Komunikaty prasowe: Konsumencie, nie jeste$ sam. [online], [dostep:
20.03.2007], Dostepny w Word Wide Web: <http://www.uokik.gov.pl/pl/informacja_i_edu-
kacja/informacja/komunikaty _prasowe/art226.htm|>
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Summary

The consumer information is an activity of governmental and non-
governmental institutions’, as well as so-called professionals (salesmen,
service providers, advertisers). This activity focuses on transmission of
knowledge concerning protection of rights connected with purchasing products
and services, and the possibility of consumers’ execution these rights. The
article presents development of consumer information system in Poland after
1991, in the context of consumers’ right to information, modern system of
consumer information in the European Union, as well as the role of
governmental units and NGOs in this system. The article is accompanied by
information concerning sources and consumer surveys.
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