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Wptyw pandemii COVID-19 na wykonywanie
kompetencji przez miejskich (powiatowych)
rzecznikow konsumentow’

Wprowadzenie

Trwajaca wiele miesiecy pandemia COVID-19 postawila przed pan-
stwami zupelnie nowe, nieznane dotad wyzwania. Instytucje publiczne
zmuszone byly dziala¢ w szybko zmieniajacej sie rzeczywistosci. Nie
ominelo to takze rzecznikdw konsumentéw, bedacych czescia polskiego
systemu ochrony konsumentéw. Zmiany wywolane przez pandemie i jej
skutki dotyczyly relacji gospodarczych, w tym réwniez w powyzszym
aspekcie. Niniejszy artykul skupia sie na spojrzeniu na instytucje dzia-
tajaca blisko ludzi, ze szczegdlnym uwzglednieniem jej funkcjonowania
w zmienionej rzeczywistosci.

Artykul ma na celu oméwienie dziatalnosci miejskich oraz powiato-
wych rzecznikéw konsumentéw (dalej: rzecznikéw), szczegdlnie zas
skupienie sie na kwestii wptywu pandemii COVID-19 i jej skutkéw na
wykonywanie ich kompetencji. W tekscie poréwnano dane o funkcjo-
nowaniu rzecznikéw w latach poprzednich oraz informacje o zmianach
zwiazanych z pandemia COVID-19.

Zasadnicza teza artykutu jest twierdzenie, ze rzecznicy w niewystar-
czajacy sposob odpowiedzieli na wyzwania postawione przez pande-
mie COVID-19 i obostrzenia w zwiazku z nia wprowadzone. Mozna
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stwierdzi¢, ze mozliwosci wynikte ze stanu pandemicznego nie zostaty
przez nich nalezycie wykorzystane, a podjete dziatania ograniczaty
sie do pasywnego reagowania na obostrzenia pandemiczne. Druga
teza artykulu jest wskazanie istnienia rozdzwieku pod wzgledem ja-
kosci wypelniania obowiazkéw przez omawiane organy w wiekszych
i mniejszych osrodkach miejskich. Kolejna teza jest stwierdzenie, ze
rzecznik jest nie tylko prawnie, lecz takze faktycznie podporzadkowany
staroscie lub prezydentowi miasta. Po czwarte, nalezy zauwazy¢, ze
zakres zmian wprowadzonych przez rzecznikéw w zakresie wyko-
nywania ich kompetencji pokazuje elastycznos¢ dziatan spoteczno-
-organizatorskich.

1. Metoda i zakres badania

Pandemia COVID-19 i jej skutki, czyli przejscie duzej czesci spoteczen-
stwa i dziatalnosci gospodarczej na zdalny tryb pracy i nauki, potrzeba
i mozliwo$¢ szerszego dziatania administracji (w tym rzecznikéw) za
pomoca innych niz dotychczas sposobéw mogly stanowi¢ asumpt do
wdrozenia dotychczas niestosowanych rozwiazan w zakresie realizacji
praktyki dziatania omawianego organu. Mogto to by¢ przyczyna i bodz-
cem do otwarcia nowych kanatéw komunikacyjnych z konsumentami,
wprowadzenia rozwiazan w zakresie edukacji czy tez wystepowania
do przedsiebiorcow.

Omowienie kompetencji powiatowych i miejskich rzecznikéw oparte
zostalo na tresci Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow? oraz literaturze i komentarzach prawniczych doty-
czacych tego zagadnienia. Druga czes¢ tekstu, poswiecona wpltywowi
pandemii COVID-19 i okolicznos$ci z nia zwigzanych na wykonywanie
kompetencji przez rzecznikéw, zostata oparta na opracowaniu wiasnym
danych zebranych w zwiazku z badaniami przeprowadzonymi meto-
da ankietowa. Na podstawie art. 2 ust. 1 i art. 10 ust. 1 Ustawy z dnia
6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej’* miedzy dniem
18 lutego a 4 marca 2021 r. ztozono 142 wnioski z pytaniami o dziatal-
nos¢ rzecznikéw i ich biur w czasie pandemii COVID-19. Relewantny
dla badania byt okres od 1 kwietnia 2020 r. do 31 grudnia 2020 r., tj. od
poczatku pierwszego pelnego miesiaca po wprowadzeniu obostrzen

2 Tekst jedn. Dz.U. 2021, poz. 275 ze zm., dalej ,u.0.k.k.”.
3 Tekst jedn. Dz.U. 2022, poz. 902, dalej ,u.o.d.i.p.”.
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pandemicznych w kraju az do konca pierwszego roku kalendarzowego
pandemii COVID-19. Kierujac sie kryterium liczby ludnosci, zaadre-
sowano pisma do rzeczonych organéw w wiekszosci polskich miast
z populacja powyzej 22 000 mieszkancéw. Wnioski skladano za po-
$rednictwem poczty elektronicznej na adresy rzecznikéw lub ich biur.
W ramach prowadzonych badan korzystano z jednego szablonu i zesta-
wu pytan, aby zminimalizowa¢ wplyw pozamerytorycznych czynnikow
i uzyskac najbardziej miarodajne wyniki. Wnioski zawieraty pytania
dotyczace nastepujacych kwestii (pisownia skrécona):

1. Pojawienia sie¢ nowych kategorii spraw lub wzrostu juz istniejacych
w okresie pandemii COVID-19 (tj. od 1.04.2020 r. do 31.12.2020 r.),
w zwiazku z ktérymi rzecznik udzielat poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej;

2. Zmian wprowadzonych przez rzecznikéw w zakresie przyjmowa-
nia wnioskéw w sprawach poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej realizowanych z art. 42 ust. 1 pkt 1 u.o.k k. oraz wzrostu udziatu
ktéoregos z uzywanych kanaléw komunikacyjnych lub uruchomienia
nowych;

3. Wplywu doswiadczen dziatalnosci w okresie pandemii COVID-19
na ztozenie wniosku w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw na mocy
art. 42 ust. 1 pkt 2 u.o.k k,;

4. Wpltywu okresu pandemii COVID-19 na sposdb i formy wykonywa-
nia edukacji konsumenckiej z art. 38 u.o.k k., a takze podjecia nowych
dziatan w innej niz dotychczas formie;

5. Wptywu pandemii COVID-19 na wystepowanie do przedsiebior-
céw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw z art. 42 ust. 1
pkt 3 u.o.k.k. oraz jej wpltywu na wybér kanatéw komunikacyjnych lub
form kontaktu z przedsiebiorcami;

6. Zmian administracyjnych w funkcjonowaniu biur, bedacych skut-
kiem wprowadzonych obostrzen, w zakresie obstugi konsumentéw;

7. Koniecznosci zmiany aktéw prawnych dotyczacych funkcjono-
wania rzecznikow.

Rzecznicy odpowiadali po réznym czasie, niektoérzy w ciagu dwéch
tygodni, innym zajmowalo to diuzej — ostatnia odpowiedz wplyneta
14 kwietnia 2021 r. Ostatecznie uzyskano 140 pism z odpowiedziami,
na podstawie ktérych opracowano wyniki, dzielac dane na trzy grupy:

I grupa — odpowiedzi z osrodkéw liczacych powyzej 100 tysiecy
mieszkancéw (w tej grupie otrzymano 30 pism z odpowiedziami);
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Il grupa — odpowiedzi z osrodkéw liczacych miedzy 100 tysiecy
a 50 tysiecy mieszkancéw (w tej grupie otrzymano 35 pism z odpo-
wiedziami);

III grupa — odpowiedzi z osrodkéw liczacych ponizej 50 tysiecy
mieszkancédw (w tej grupie otrzymano 75 pism z odpowiedziami).

Nie objeto badaniem wszystkich rzecznikéw dziatajacych w Polsce,
ktérych jest okoto 372 (stan na 2018 r.)*, gdyz pominieto osrodki licza-
ce ponizej 22 000 mieszkancéw. Zaprezentowane w artykule wnioski
nie moga by¢ wiec wprost ekstrapolowane na wszystkich rzecznikéw.
Celem artykulu jest wskazanie przewazajacych tendencji dotyczacych
sposobow, w jakich rzecznicy wykonywali swoje kompetencje w cza-
sie pandemii COVID-19, oraz problemow, jakie napotykali. W czasie
badania natrafiono na pewne przeszkody. Warte odnotowania jest,
ze niektdrzy rzecznicy powotywali sie na art. 3 ust. 1 pkt 1 u.o.d.i.p.,
wskazujac, ze informacja bedaca przedmiotem wniosku jest objeta
obowiazkiem przetworzenia, co powoduje, zgodnie z orzecznictwem
sadéw administracyjnych, koniecznos¢ wezwania wnioskodawcy do
wykazania szczegdlnej istotnosci dla interesu publicznego. Te jednost-
kowe przypadki zostaly pominiete. Co ciekawe, jeden z rzecznikéw
staral sie personalnie dowiedzie¢ od autora zapytania, jaki jest cel
uzyskania wnioskowanych informacji. W nielicznych przypadkach ad-
resy poczty elektronicznej okazaly sie nieprawidtowe lub nieaktualne,
gdyz czesto byly podawane na niezaleznych i nieprowadzonych przez
rzecznikdéw stronach WWW, co powodowato koniecznos¢ ponownego
zaadresowania wnioskow.

2. Status rzecznika i jego kompetencje

By zachowac strukture wywodu, nalezy oméwic najpierw regulacje sta-
tuujace instytucje rzecznika, ustanawiajace zakres jego dziatania i kom-
petencje. Jest to organ, ktéry wykonuje zadania samorzadu powiatowe-
go w zakresie ochrony praw konsumentéw okreslone w ustawie (art. 39
ust. 1 u.o.k.k.) oraz odrebnych jej przepisach (art. 39 u.o.k.k.). Naleza
do nich m.in.: zapewnianie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej (art. 42 ust. 1 pkt 1 u.o.k.k.), sktadanie wnioskéw
w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego (art. 42

* Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw, Dzialania powiatowych i miejskich rzecz-
nikéw konsumentéw w roku 2018, s. 1, https://tinyurl.com/4msbeku6 (dostep: 3 VI 2023).
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ust. 2 pkt 2 u.o.k.k.), wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach
ochrony praw i intereséw konsumentow (art. 42 ust. 1 pkt 3 u.o.k.k.).
Niniejszy artykul skupia si¢ na glebszej analizie powyzszych kom-
petencji rzecznika. Dla calosci wywodu nalezy przytoczy¢ pozostate
zadania tegoz organu, ktore ze wzgledu na ich odrebnos¢ oraz zakres
opracowania nie beda przedmiotem dalszego omoéwienia. Naleza do
nich: wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie
za ich zgoda do toczacych sie postepowan w sprawach dotyczacych
ochrony ich intereséw (art. 42 ust. 2 u.o.k.k.), prowadzenie edukacji
konsumenckiej (art. 38 u.o.k.k.), wspétdziatanie z Prezesem Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (Prezesem UOKIK), organami
Inspekcji Handlowej i organizacjami konsumenckimi, a takze inne dzia-
tania okreslone ,w ustawie lub w przepisach odrebnych” (art. 42 u.o.k.k.).
W mysl ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw z rzecznikami
dziatajacymi w powiatach ,stosunek pracy nawiazuje starosta’, nato-
miast w miastach na prawach powiatu analogiczny stosunek zawiazuje
prezydent miasta (art. 40 ust. 1 u.o.k.k.). Rzecznik jest im ,bezposrednio
podporzadkowany” (art. 40 ust. 3 u.o.k.k.). Wyodrebnia sie go orga-
nizacyjnie w strukturze starostwa powiatowego albo urzedu miasta.
Rzecznik moze mie¢ wlasne biuro pomagajace mu wykonywac jego
zadania, jesli dziala w jednostce samorzadu majacej powyzej 100 tysiecy
mieszkancédw (art. 40 ust. 4 u.o.k.k.). Zgodnie z art. 40 ust. 5 tej usta-
wy w innych aspektach statusu rzecznika stosuje sie przepisy Ustawy
z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorzadowych®. W ramach
dziatalnosci sprawozdawczej rzecznik musi corocznie, w odpowiednim
terminie sporzadzi¢ sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w poprzed-
nim roku, przediozy¢ je staroscie albo prezydentowi miasta, a po po-
zytywnym zaopiniowaniu przekaza¢ Prezesowi UOKIK (art. 43 ust. 1
iust. 2 u.o.k.k.). Temu organowi rzecznik ma na biezaco sygnalizowa¢
problemy z zakresu ochrony konsumentéw, do ktorych rozwiazania
konieczne jest podjecie dziatan przez administracje rzadowa. Szesnastu
rzecznikéw wchodzi w sklad Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentow
funkcjonujacej przy Prezesie UOKIK (art. 44 ust. 1 u.o.k.k.).
Konkludujac, rzecznicy funkcjonuja na mozliwie najnizszym szcze-
blu administracji, najblizej obywateli®. Po pierwsze, jest to odpowiedz

5 Tekst jedn. Dz.U. 2019, poz. 1282.

¢ A.Zadlo, Sposoby prowadzenia edukacji konsumenckiej na szczeblu samorzadowym przed
i w czasie pandemii wirusa COVID-19, w: Prawo administracyjne - teoria i praktyka, pod red.
B. Kotowicza, A. Kurzawy, B. Opalinskiego, Warszawa 2023, s. 251.
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na problemy mieszkancéw powiatéw i miast, ktérzy potrzebowali orga-
now, do ktérych bedzie mozna fatwo zwrdcic sie w sprawie ochrony ich
intereséw’. Po drugie, omawiany organ zostal pomyslany jako odrebny
od urzedu powiatowego (miejskiego), jednak scisle podlegajacy sta-
roscie albo prezydentowi miasta (art. 40 ust. 3 u.o.k.k.). Ustawodawca
przewidziat dla rzecznika takze role ,sygnalisty”, ktéry ma wskazywac
Prezesowi UOKIK problemy, ktérych rzecznik nie moze rozwiazac za
pomoca swoich narzedzi (art. 43 ust. 3 u.o.k.k.), szczegolnie ze wzgledu
na ich systemowos¢ lub terytorialny zakres®.

Prowadzi to do konkluzji, Ze na poziomie ustawowym rzecznik ma
narzedzia do dzialania w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,
a takze mozliwos¢ wplywania w tym zakresie zar6wno na organy sa-
morzadu terytorialnego, jak i na organy administracji rzadowej’. Usta-
wodawca z jednej strony wyposazyl omawiany organ w narzedzia
niezbedne do wykonywania zadan w zakresie konsumenckim na po-
ziomie kazdej lub prawie kazdej jednostki samorzadu terytorialnego
na szczeblu powiatowym, a jednoczesnie nie przyznal mu zbyt duzych
uprawnien, aby nie zaburzy¢ réwnowagi miedzy prawami konsumen-
téw a prawami przedsiebiorcow'. Z drugiej jednak strony, jak wska-
zuje C. Banasinski, podporzadkowanie starostom moze zmniejszac
efektywnos¢ ochrony konsumentéw przez rzecznikdw, np. w zakresie
dostarczanych przez staroste ustug uzytecznosci publicznej''.

2.1. Poradnictwo konsumenckie

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw (art. 42. ust. 1
pkt 1 u.o.k.k.) jest uwazane za najwazniejsza kompetencje rzecznika'?.
Jest to zadanie state, w zwiazku z ktérym rzecznik podejmuje najwiecej
czynnosci'?.

7 Ibidem.

8 Ibidem.

° Ibidem, s. 252.

10 Ibidem.

11 C. Banasinski et al., Art. 40, w: Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow. Komentarz,
pod red. C. Banasinskiego, E. Piontka, wyd. 1, Warszawa 2009, s. 569, nb. 3.

12'S. Koroluk, A. Powatowski, Art. 42, w: Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw.
Komentarz, pod red. T. Skocznego, wyd. 2, Warszawa 2014, s. 867, nb. 3.

13 Ibidem.
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Udzielanie bezplatnych porad konsumenckich i informacji prawnej
przede wszystkim ma na celu zaspokojenie potrzeb indywidualnych
konsumentéw, przez personalny kontakt z nimi, oraz odpowiedz od-
noszaca sie do konkretnego stanu rzeczy w ich jednostkowej sprawie.
Doktryna zwraca uwage, ze jest to sposéb o szczegélnym znaczeniu'?,
gdyz mozna stwierdzi¢, ze najpelniej realizuje tre§¢ omawianej kom-
petencji, rozumianej jako udzielanie informacji, ktére ,[plozwalaja
konsumentom na aktualizacje ich praw i obowiazkéw oraz dostarczaja
im niezbedna wiedze z zakresu prawa konsumenckiego”'®. Do bezpo-
$rednich sposobow zalicza sie réwniez udzielanie informacji przez
J[ploczte elektroniczng lub telefonicznie”*. Omawiane zadanie jest
tez realizowane przez ,[d]ostarczanie materialéw edukacyjnych (bro-
szurki, ulotki)”" i ,[plosiadanie przez rzecznika konsumentéw stron
w systemie online”*® czy ,[plopularyzowanie wiedzy konsumenckiej
w mediach””. Niestety, ze wzgledu na rosnace skomplikowanie spraw,
czas oczekiwania na wizyte u rzecznika w 2018 r. wynosit czasem i kil-
ka tygodni®. Rzecznicy zauwazali rowniez spadek liczby udzielanych
porad?!. Jako przyczyny tegoz podaje sie zwiekszenie swiadomosci
konsumentéw, wiecej dostepnych zZrdédel informacji oraz szukanie
przez konsumentéw pomocy w punktach nieodptatnej pomocy praw-
nej*. W 2018 r. rzecznicy zanotowali wzrost porad udzielanych droga
telefoniczna i — co ciekawe — spadek wykorzystywania poczty elektro-
nicznej®. Tematyka porad ogniskowata sie wokol sporow dotyczacych
wykonywania oraz rozwiazania umowy?*. Porady zwiazane z branza
turystyczna stanowity 7% ogdlnej liczby porad, zwiazane z ustugami
transportowymi, kurierskimi i pocztowymi — tacznie 6%, a edukacyjne

14 Ibidem, s. 867, nb. 4.

15 Ibidem, s. 867, nb. 3.

16 M. Sieradzka, Art. 42, pkt 1.1., w: Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw. Ko-
mentarz, pod red. K. Kohutka, M. Sieradzkiej, wyd. 2, Warszawa 2014, s. 747.

7 Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Dziatania... w roku 2018, s. 21.

18 M. Sieradzka, op. cit., s. 747.

1¥'S. Koroluk, A. Powalowski, op. cit., s. 867, nb. 4.

2 Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Dziatania... w roku 2018, s. 21, 29.

2! Tbidem, s. 23; Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Dzialania powiatowych
i miejskich rzecznikow konsumentéw w roku 2017, Warszawa 2019, s. 20, https://uokik.gov.
pl/download.php?id=19157 (dostep: 3 VII 2023).

22 Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Dziatania... w roku 2018, s. 23.

23 Ibidem, s. 26.

2 Ibidem, s. 29.


https://uokik.gov.pl/download.php?id=19157
https://uokik.gov.pl/download.php?id=19157

174 Komentarze, opinie, polemiki

razem z opiekuniczymi — 2%%. Wskazuje sie tez na wzrost liczby porad
,,[z]wia;zanych z umowami zawieranymi poza lokalem przedsiebiorstwa

7

lub na odleglos¢™*.

2.2. Wnioski w sprawie legislacji

Kolejna kompetencja rzecznika jest sktadanie wnioskow w sprawie sta-
nowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony
intereséw konsumentdéw (art. 42 ust. 1 pkt 2 u.o.k.k.). Rzecznik moze kie-
rowa¢ wnioski do ,[o]rganéw gminy, powiatu oraz wojewddztwa jako
uprawnionych do wydawania takich przepiséw”*. Rekonstruujac zakres
przedmiotowy tych wnioskéw, mozna przyja¢ dwa poglady. Jedna strona,
reprezentowana przez M. Radwanskiego, wskazuje, Ze uprawnienie to
,[jlest ograniczone do dziedziny, w ktérej dziata [rzecznik - przyp. A.Z.],
tj. do regulacji prawnych o charakterze lokalnym z dziedziny ochrony
intereséw konsumentéw”?. Z drugiej strony, zwraca sie uwage, ze ze
wzgledu na istote prawa miejscowego ,[plrzedmiotem takiego wysta-
pienia moze by¢ kazdy rodzaj sprawy, jaki zwiazany jest z prowadze-
niem dziatalnosci gospodarczej, w tym handlowej i ustugowej [...], czy
tez przepisy porzadkowe regulujace zasady prowadzenia dziatalnosci
w miejscach publicznych”®. Dzieki takiemu rozumieniu rzecznik zy-
skuje duze mozliwosci sygnalizowania probleméw na poziomie samo-
rzadu terytorialnego, istniejacych w szerokim zakresie, dotyczacym nie
tylko $cisle pojmowanej ochrony konsumentow, lecz takze szerokiego
spektrum dziatan innych podmiotéw w wielu obszarach, mogacych
niekorzystnie wplynac na sytuacje konsumentéw — mieszkancow.
Waznym czynnikiem ostabiajacym te kompetencje jest fakt, ze
Iw]niosek rzecznika konsumentéw w przedmiocie stanowienia lub
zmiany prawa miejscowego nie ma charakteru wiazacego. [...] Or-
gan, do ktdérego rzecznik skieruje wniosek, nie jest nim zwiazany, nie
musi nawet wobec niego zaja¢ Zadnego stanowiska™!. Jak wskazuja

?* Ibidem, s. 31 i diagram tam zamieszczony.

26 Tbidem, s. 44.

#'S. Koroluk, A. Powalowski, op. cit., s. 867, nb. 5.

2 M. Radwanski, Art. 42, pkt 1.2., w: Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw. Ko-
mentarz, pod red. A. Stawickiego, E. Stawickiego, wyd. 2, Warszawa 2016, s. 799.

#'S. Koroluk, A. Powalowski, op. cit., s. 867, nb. 5.

30 Ibidem.

31 M. Radwanski, op. cit., s. 799.
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sprawozdania z dziatalnosci rzecznikéw, mimo monitorowania legi-
slacji lokalnej przez niektérych z nich bardzo rzadko korzystaja oni
z tego uprawnienia®. Te jednostkowe przypadki dotyczyly na przyktad
$wiadczenia ustug uzytecznosci publicznej®.

2.3. Wystepowanie do przedsiebiorcow

Bez glebszej analizy mogtoby sie wydawa¢, ze przepis dotyczacy ,wyste-
powania do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw kon-
sumentéw” wyrazony w art. 42 ust. 3 u.o.k.k. odnosi sie do dziatan rzecz-
nika zwigzanych z indywidualnymi sprawami konsumentéw i ochrony

ich intereséw. Z jednej strony zwraca sie uwage, ze ,[p]rzedmiotem

takiego wystapienia moze by¢ jedynie sprawa konsumencka, czyli taka,
w ktorej jedna ze stron jest zawsze konsument”*. Z drugiej strony czes¢

doktryny prezentuje rozumienie rozszerzajace — aby dzialania rzecznika

byly calosciowe i faktycznie wspieraly konsumentéw, nalezy ,,[p]rzyj ac
odpowiednio szeroki przedmiot rzeczonych «wystapien»: poczawszy
od zagadnien zwiazanych z indywidualnymi, rozpatrywanymi przez

rzecznika sprawami, do zagadnien bardziej ogdlnych, dotyczacych na-
wet okreslonej branzy, czy tez rynku, cho¢ raczej — uwzgledniwszy
terytorialny zakres dziatania rzecznika — o lokalnym zasiegu”®®, gdyz
,[slama ustawa nie wprowadza jednak w tym zakresie 0graniczer’1"36.
Rzecznicy w sprawozdaniach wskazywali, ze wystapienie jest podej-
mowane zazwyczaj, gdy zadania konsumenta nie zostaly spelnione

w drodze reklamacji¥, i czesto droga nieformalna (np. telefoniczna), co
rozwiazuje sprawe®. Zwraca sie uwage, ze jest to podstawowy srodek
wplywania na przedsiebiorcéw, w zwiazku z nieczestym inicjowaniem
postepowan sadowych lub udzialem w nich rzecznikow™.

32 Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Dziafania... w roku 2017, s. 36; Urzad
Ochrony Konkurengji i Konsumentéw, Dzialania... w roku 2018, s. 46.

3 Ibidem.

3 A. Maziarz, Zadania samorzqdu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw,
,Samorzad Terytorialny” 2012, nr 6, s. 66.

% S. Koroluk, A. Powatowski, op. cit., s. 867, nb. 6.

3¢ Ibidem.

% Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Dziatania... w roku 2018, s. 47.

38 Ibidem, s. 48.

39 Ibidem, s. 50.
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3. Rzeczywistos$c pandemiczna

Wykrycie w Polsce pierwszych zachorowan na COVID-19 spowodowa-
o uchwalenie Ustawy z dnia 2 marca 2020 r. o szczegdlnych rozwiaza-
niach zwiazanych z zapobieganiem, przeciwdzialaniem i zwalczaniem
COVID-19, innych choréb zakaznych oraz wywotanych nimi sytuacji
kryzysowych®. Niedtugo potem Rozporzadzeniem Ministra Zdrowia
z 13 marca 2020 r. w sprawie ogloszenia na obszarze Rzeczypospolitej
Polskiej stanu zagrozenia epidemicznego*' wprowadzono obostrzenia
dotyczace prowadzenia dziatalnosci gospodarczej w branzach, z kté-
rych ustug konsumenci czesto korzystaja: gastronomicznej, organiza-
cji wydarzen zbiorowych (targc’)w, wystaw, kongreséw, konferencji),
sportowej i rekreacyjnej, noclegéw i handlu w galeriach handlowych.
Wtladze ograniczyly réwniez przekraczanie granic panstwowych??
oraz ruch lotniczy**. W nastepnych miesiacach znoszono i okresowo
przywracano obostrzenia pandemiczne. Wplyneto to na konsumen-
téw na wielu plaszczyznach — od zmian ich nawykéw zakupowych*,
po trudnosci z odstagpieniem od uméw i egzekwowaniem zwrotow
srodkow*. Réwniez administracja publiczna zostata poddana pré-
bie, gdyz musiala odnalez¢ sie w nowej i zmiennej rzeczywistosci.
Ze wzgledu na pandemie COVID-19 instytucje w réznych konfigura-
cjach i okresach wdrazaly zdalng prace*. Zmieniano godziny otwarcia,
wprowadzono rezim sanitarny, wytaczano z uzytku niektore czesci
budynkéw urzeddéw, co skutkowato m.in. utrudnieniami w komunikacji
z interesariuszami.

40 Dz.U. 2021, poz. 2095 ze zm.

41 Dz.U. 2020, poz. 433.

42 Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnial3 1112020 r.
(Dz.U. 2020, poz. 434); Zamykamy granice przed koronawirusem, gov.pl, 13 111 2020, https://
www.gov.pl/web/koronawirus/zamykamy-granice-przed-koronawirusem (dostep: 3 VII
2023).

3 Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 5 VI 2020 r. w sprawie zakazéw w ruchu
lotniczym (Dz.U. 2020, poz. 1005).

# KPMG, Nowa rzeczywistos¢: konsument w dobie COVID-19. Jak zmienily sig zwyczaje
zakupowe Polakéw w czasie koronawirusa?, b.m. 2020, s. 9, 16, https://tinyurl.com/55ur-
snw?2 (dostep: 3 VII 2023).

* Rzecznik Praw Obywatelskich, Raport RPO na temat pandemii. Doswiadczenia i wnio-
ski, Warszawa 2021, s. 54-56, https://tinyurl.com/kpex6zin (dostep: 3 VII 2023).

6 K. Kozminski, J. Rudnicki, The COVID Crisis as a Sample Tube with Contemporary
Legal Phenomena, ,Central European Journal of Comparative Law” 2020, nr 1(2), s. 107.


https://www.gov.pl/web/koronawirus/zamykamy-granice-przed-koronawirusem
https://www.gov.pl/web/koronawirus/zamykamy-granice-przed-koronawirusem
https://tinyurl.com/55ursnw2
https://tinyurl.com/55ursnw2
https://tinyurl.com/kpex6zfn
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3.1.Nowe sprawy i wzrost liczby spraw juz istniejacych,
w zwiazku z ktorymi rzecznik przyjmuje wnioski
o poradnictwo konsumenckie i informacje prawna

Mozna postawi¢ teze, ze jest to obszar dzialania rzecznika, na ktéry
najbardziej wptyneta pandemia COVID-19 i zwiazane z nia obostrzenia.
Wyrézni¢ nalezy tu szczegolnie zmiane charakteru i proporcji spraw,
w zwiazku z ktérymi konsumenci skladali wnioski o porade.

W I grupie ponad 20%* odpowiedzi wskazywalo, ze pojawily sie
nowe kategorie spraw, wczesniej niewystepujace w ich codziennej
praktyce. Najczesciej byly one zwiazane ze ,zwrotem naleznosci w przy-
padku odwolania przez przedsiebiorce lub rezygnacji przez konsumenta
z ushugi organizacji imprezy okoliczno$ciowej (wesela/komunii) lub
ustugi zwiazanej z kultura i rekreacja, ze wzgledu na ograniczenia zwia-
zane z pandemia”*. Druga pod wzgledem czestotliwosci byta kategoria
o nazwie ,roszczenia o zwrot naleznosci w przypadku odwolania przez
przedsiebiorce lub rezygnacji przez konsumenta z imprezy turystycznej
lub podobnej ustugi pobytu w hotelu, w tym réwniez odwotania lotéw
ze wzgledu na ograniczenia zwiazane z pandemia [COVID-19 - przyp.
A.Z.]"®. Do rzecznikéw trafialy sprawy ,skutecznosci rozwiazania umo-
wy i sposobu rozliczenia naleznosci za ustugi edukacyjne i opiekuncze
$wiadczone z ograniczeniami, na zmienionych warunkach albo zawie-
szone ze wzgledu na ograniczenia zwiazane z pandemia”. Pojedyncze
nowe przypadki dotyczyly ,odpowiedzialnosci za niewykonanie umowy
przewozowej zwiazane z wprowadzonymi ograniczeniami pandemicz-
nymi”!, ,odpowiedzialnosci z tytutu wadliwych, nieterminowo wykona-
nych testéw na COVID-19 oraz odpowiedzialnosci z tytutu wadliwych
srodkéw ochrony osobistej (w tym odrzucanie reklamacji maseczek)"*2.

W srednich miastach zblizona liczba rzecznikow> odpowiedziata
twierdzaco, wskazujac na te same kategorie spraw jako nowe, cho¢ win-
nej kolejnosci. W Il grupie najwyzej sytuowaly sie roszczenia o naleznosci

4723,3% rzecznikéw, 7 z 30 odpowiedzi.

8 23,3% rzecznikéw, 7 z 30 odpowiedzi.

4 17% rzecznikow, 5 z 30 odpowiedzi.

% 10% rzecznikéw, 3 z 30 odpowiedzi.

51 3% rzecznikéw, 1 z 30 odpowiedzi.

52 Odpowiednio: 3% rzecznikéw, 1 z 30 odpowiedzi i 3% rzecznikéw, 1 z 30 odpo-
wiedzi.

% 26% rzecznikéw, 9 z 35 odpowiedzi.
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z tytulu odwolania/rezygnacji z ustug turystycznych®, nastepnie rosz-
czenia o naleznosci z tytulu odwotania/rezygnacji z ustugi organizacji
imprezy okoliczno$ciowej/ustugi zwiazanej z kultura i rekreacja®. Po-
dobnie jak w poprzedniej grupie, trzecia najczesciej wskazywana nowa
kategoria byly sprawy skutecznosci rozwiazania umow i rozliczenia
naleznosci za ustugi edukacyjne i opiekunicze swiadczone w nowych
warunkach®. Sygnalizowano réwniez problem odpowiedzialnosci za
niewykonanie umowy przewozowej przez wprowadzone ograniczenia
pandemiczne”’.

W III grupie percepcja nowych spraw ksztaltowala sie na podobnym,
jak w poprzednich osrodkach, poziomie®. Wskazywano te same trzy
kategorie: roszczenia o naleznosci zwiazane z ustugami turystycznymi®,
roszczenia o naleznosci z ustugi zwiazanej z impreza okoliczno$ciowa/
kultura/rekreacja® oraz dotyczace skuteczno$ci uméw oraz rozliczenia
za ustugi edukacyjne i opiekuncze®'.

Nalezy skonkludowa¢, ze niezaleznie od badanej grupy, od s do
V5 rzecznikdw zanotowata pojawienie sie nowych spraw®. Wida¢ réw-
niez tendencje wzrostowa w osrodkach zaréwno duzych, jak i matych
(najwyzszy wzrost liczby spraw). Jak widaé, pandemia COVID-19 wi-
docznie wplyneta na zmiany jakosciowe i ilosciowe spraw przedktada-
nych rzecznikom. Najczesciej sygnalizowano sprawy zwiazane z obsza-
rami, na ktére pandemia COVID-19 oraz zwiazane z nia obostrzenia
miaty najwiekszy wpltyw — ustugi turystyczne, lotnicze, kulturalne i re-
kreacyjne, okolicznosciowe.

Jesli chodzi o sprawy juz wczesniej obecne w pracy rzecznikéw, to
w I grupie az 60% z nich wskazato na wzrost pewnych kategorii®. Naj-
wiekszy odnotowano w obszarach rozwiagzywania uméw w zakresie
turystyki, rekreacji, imprez i koncertow®, a takze ustug edukacyjnych®.

5 23% rzecznikow, 8 z 35 odpowiedzi.

% 14% rzecznikéw, 5 z 35 odpowiedzi.

% 8,6% rzecznikéw 3 z 35 odpowiedzi.

%7 2% rzecznikéw, 1 z 35 odpowiedzi.

5 29% rzecznikéw, 22 z 75 odpowiedzi.

% 24% rzecznikéw, 18 z 75 odpowiedzi.

60 22% rzecznikéw, 17 z 75 odpowiedzi.

1 8% rzecznikdéw, 6 z 75 odpowiedzi.

62 33,3% rzecznikéw, 10 z 30 odpowiedzi; 28,6% rzecznikéw, 10 z 35 odpowiedzi;
29,3% rzecznikéw, 22 z 75 odpowiedzi; tacznie 30% rzecznikéw, 42 z 140 odpowiedzi.

%3 63,3% rzecznikéw, 19 z 30 odpowiedzi.

 57% rzecznikéw, 17 z 30 odpowiedzi.

%17 % rzecznikdw, 5 z 30 odpowiedzi.
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Rzecznicy wykazywali duze zmiany liczby spraw, rzedu 100%—-200%°®.
Jednostkowe wzrosty zanotowano w obszarach zwiazanych z zaku-
pami internetowymi i przesytkami, w tym niekompetencja kurieréw
i poczty®”, oraz umowami na odleglos¢®®, umowami transportowymi®.
Byl to wzrost liczby spraw zanotowany przez poszczegdlnych rzecz-
nikéw na poziomie od 30% do nawet 100%"°. Wydaje sie, ze wynika
to z duzej liczby spraw w najwiekszych osrodkach. Dwéch rzecz-
nikéw wskazalo na spadek liczby spraw, ktéry wiazali z pandemia
COVID-197%.

W drednich miastach odpowiedzi ksztaltowaly sie podobnie”.
W przewazajacej liczbie sprawy dotyczyly rozwiazania umow turystycz-
nych, tych zwiazanych z rekreacja, koncertami’, a wzrost liczby spraw
wynosit od kilkudziesieciu do kilkuset procent™. Co piaty rzecznik’
wskazal na zwiekszenie sie liczby spraw w obszarze zakupéw oraz prze-
sylek (w tym zwiazanych z niekompetencja kurieréw, poczty) — wzrosty
wynosity nawet 100%7°. Podobnie jak w poprzedniej grupie — udzielono
wiecej porad zwiazanych z ustugami edukacyjnymi’”’. Kategoriami rzad-
ko powtarzajacymi sie w odpowiedziach byly: rezygnacja z wynajecia

 Zmiany liczby spraw w obszarze turystyki i rekreacji, imprez i koncertéw wska-
zywane przez poszczegdlnych rzecznikéw miedzy 2019 r. (pierwsza liczba) a 2020 r.
(druga liczba): z 74 do 318, z 38 do 131, z 917 do 2529, z 28 do 257, z 145 do 337,z 38
do131,z51do189,z120 do 227,z 1046 do 2446,z 55 do 143,z 73 do 177,z 131 do 412,
2132 do 431. Zmiany liczby spraw w obszarze ustug edukacyjnych, wskazywane przez
poszczegdlnych rzecznikéw miedzy 2019 r. (pierwsza liczba) a 2020 r. (druga liczba):
z12 do 53,z 26 do 33,z 36 do 45, z 187 do 750.

7.6,7% rzecznikéw, 2 z 30 odpowiedzi.

% 6,7% rzecznikéw, 2 z 30 odpowiedzi.

13,3% rzecznikéw, 4 z 30 odpowiedzi.

70 Zmiany liczby spraw wskazywane przez poszczegdlnych rzecznikéw miedzy 2019 r.
(pierwsza liczba) a 2020 r. (druga liczba) z podziatem na kategorie: zakupy internetowe
i przesytki: z 92 do 459, z 13 do 27; umowy na odleglos¢: 1 odpowiedz ,wzrost o 30%”;
transportowe: z 62 do 152, z 312 do 697; edukacyjne: z 12 do 53, z 187 do 750.

1 6,7% rzecznikéw, 2 z 30 odpowiedzi.

2. 66% rzecznikéw, 23 z 35 odpowiedzi.

73 54,3% rzecznikdw, 19 z 35 odpowiedzi.

7 Zmiany liczby spraw wskazywane przez poszczegdlnych rzecznikéw miedzy 2019 r.
(pierwsza liczba) a 2020 r. (druga liczba): z 13 do 31, z 60 do 123, z 26 do 103, z 112 do
116,z 12 do 59,z 16 do 53, z 30 do 158, z 16 do 66, z 8 do 55, z 121 do 268, z 20 do 37,
z47 do 167,z 66 do 147.

75 22% rzecznikéw, 8 z 35 odpowiedzi.

7¢ Dwa razy wskazano ,wzrost o 100%”, raz — z 15 do 32.

7711,4% rzecznikdéw, 4 z 35 odpowiedzi.
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lokali na imprezy rodzinne’® oraz umowy na odlegtos¢”. Rzecznicy
zanotowali spadek liczby spraw podobny jak w I grupie®.

W matych miastach o prawie potowe rzadziej sygnalizowano wzrost
liczby spraw zwiazanych z pandemia COVID-19%!, ktére w przewaza-
jacej czesci byly zwiagzane ze wskazywanym w poprzednich grupach
obszarem turystyki i rekreacji, imprez i koncertow®. Wzrost liczby spraw
czesto przekraczatl 200%%. Réwnie czesto jak w II grupie rzecznicy
wskazywali na zwiekszenie sie liczby spraw zwiazanych ze sprzedaza
i przesytkami® oraz umowami na odlegtosc¢®. Spadek liczby spraw byt
natomiast duzo mniejszy niz w wiekszych osrodkach i wlasciwie nie-
zauwazalny?®®.

Nalezy stwierdzi¢, ze — podobnie jak w przypadku nowych spraw —
wzrost liczby zgloszen i udzielanych porad odnotowywano w kwestiach
zwiazanych z obszarami gospodarki, ktore ucierpiaty lub rozkwitty pod-
czas pandemii COVID-19, i w zwiazku z wprowadzonymi obostrzeniami.
Odpowiedzi sygnalizujace spadek liczby spraw byly raczej marginalne
w kazdej grupie. Jako przyczyny tego spadku rzecznicy wskazywali za-
mkniecie sie niektérych branz gospodarki oraz utrudnienie fizycznego
kontaktu konsumentéw z rzecznikiem.

Ostatecznie uprawniona jest teza, ze pandemia COVID-19 i obo-
strzenia wplywaly na zakres, typ i liczbe udzielanych porad.

78 5,7% rzecznikdéw, 2 z 35 odpowiedzi.

79 8,6% rzecznikéw, 3 z 35 odpowiedzi. Zmiany liczby spraw wskazywane przez
poszczegdlnych rzecznikéw miedzy 2019 r. (pierwsza liczba) a 2020 r. (druga liczba):
z 50 do 57,z 197 do 459.

80°8,6% rzecznikéw, 3 z 35 odpowiedzi.

81 38,7% rzecznikéw, 29 z 75 odpowiedzi.

82 34,7% rzecznikéw, 26 z 75 odpowiedzi.

8 Zmiany liczby spraw w obszarze turystyki i rekreacji, imprez i koncertéw, wska-
zywane przez poszczegélnych rzecznikéw miedzy 2019 r. (pierwsza liczba) a 2020 r.
(druga liczba): z 40 do 138, z 63 do 115, z 145 do 755, z 11 do 39, z 45 do 57, z 26 do
108,z 5 do 14,z 6 do 25,z 91 do 238,z 11 do 18, z 14 do 102, z 91 do 173, z 24 do 49,
z2do22,z9do13,z35do94,z15do 127,z 28 do 67,z 5 do 29, z 25 do 61, z 44 do
114, z 8 do 40.

86,7% rzecznikéw, 5 z 75 odpowiedzi.

85 6,7% rzecznikéw, 5 z 75 odpowiedzi. Zmiany liczby spraw wskazywane przez
poszczegdlnych rzecznikéw miedzy 2019 r. (pierwsza liczba) a 2020 r. (druga liczba):
z 56 do 73,z 106 do 284.

8 1% rzecznikéw, 1 z 75 odpowiedzi.
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3.2. Zmiany wprowadzone przez rzecznikow w zakresie
przyjmowania wnioskow w sprawach poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej

W najwiekszych miastach okolo 40%% rzecznikéw wskazato na wpro-
wadzenie zmian w dotychczasowych procedurach przyjmowania wnio-
skéw w sprawie poradnictwa konsumenckiego. Polegalo to w szczegol-
nosci na ograniczeniu mozliwosci sktadania wnioskéw osobiscie lub
zachecaniu do wysylania ich za pomoca stosowanej poczty elektronicz-
nej i tradycyjnej oraz do komunikacji telefonicznej. Czasem sygnali-
zowano spadek liczby porad udzielanych osobiscie®. Ponad potowa
odpowiedzi (57%%) wskazywala na czestsze uzywanie kanatéw: drogi
elektronicznej (poczta elektroniczna, portale ePUAP i SEKAP)* oraz
telefonicznej?.

Rzecznicy z miast I grupy rzadziej*? wskazywali na wprowadzenie
podobnych zmian oraz sygnalizowali wzrost zainteresowania dotych-
czasowymi kanatami komunikacyjnymi®, szczegolnie poczta elektro-
niczna” (poszczegdlni wskazywali na wzrost o nawet 300% rok do roku).
Co trzeci rzecznik opisywal rowniez wzrost zainteresowania konsumen-
téw porada telefoniczna®. Jeden z rzecznikdw udzielit w omawianym
okresie az 90% wszystkich porad za posrednictwem dwéch powyzszych
metod komunikagji.

W prawie co czwartej”® odpowiedzi z matych miast wskazywano,
ze pandemia COVID-19 wplyneta na zmiane procedur przyjmowa-
nia wnioskéw. Rzecznicy sygnalizowali podobne zmiany jak w dwéch
poprzednich grupach. W réwnie niewielkim procencie zanotowano
spadek porad udzielanych osobiscie, ,na zywo”’. W tej grupie okoto
45%% odpowiedzi wskazalo na wzrost uzywania dotychczasowych

87 40% rzecznikéw, 12 z 30 odpowiedzi.
8 13,3% rzecznikéw, 4 z 30 odpowiedzi.
8 56,7% rzecznikéw, 17 z 30 odpowiedzi.
% 56,7% rzecznikéw, 17 z 30 odpowiedzi.
1 10% rzecznikdéw, 3 z 30 odpowiedzi.

%2 20% rzecznikdéw, 7 z 35 odpowiedzi.

% 42,8% rzecznikéw, 15 z 35 odpowiedzi.
%+ 40% rzecznikéw, 14 z 35 odpowiedzi.
% 31,4% rzecznikoéw, 11 z 35 odpowiedzi.
% 24% rzecznikéw, 18 z 75 odpowiedzi.
76,7% rzecznikéw, 5 z 75 odpowiedzi.

% 45% rzecznikéw, 34 z 75 odpowiedzi.
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kanaléw — elektronicznego® oraz telefonicznego'®. Warto zaznaczy¢,
ze w zaleznosci od odpowiedzi wzrost popularnosci szeroko rozumia-
nej poczty elektronicznej wahat sie od 10% do nawet 300%, natomiast
analogiczne wskazniki w zakresie porad telefonicznych wynosity od 30%
do 200%. Kilku rzecznikdéw ogtosito w lokalnej prasie adres e-mail do
kontaktu lub zniosto obowiazek elektronicznego podpisania wniosku
whniesionego za pomoca zwyklej poczty e-mail, aby wniosek byt wazny'*".
Mozna ogdlnie wskaza¢, ze w zadnej grupie nie bylo spektakularne-
go otwierania nowych kanaléw. Byly to jedynie pojedyncze przypadki —
2 odpowiedzi z duzych osrodkéw — udzielania porad poprzez komu-
nikatory Messenger i Skype. Odformalizowano skladanie wnioskéw
za pomoca poczty elektronicznej. W kilku przypadkach'® w malych
osrodkach wprowadzono mozliwos¢ zatatwienia sprawy telefonicznie
lub poprzez kontakt e-mailowy, czego dotychczas nie stosowano.
Nowoscia, ktéra byta najczesciej wskazywana przez rzecznikéw, byto
wprowadzenie skrzynek podawczych, ,wrzutni” oraz urn, do ktérych
w godzinach pracy urzedu konsumenci mogli wrzuca¢ wnioski o zajecie
sie ich sprawa. Na rozpoczecie ich uzywania wskazywato 17%'% rzecz-
nikéw z I grupy, 20%'* z II grupy oraz 17%'% z III grupy. Popularnos¢
tego sposobu wynikata z latwosci wprowadzenia i licznych korzysci
z punktu widzenia przestrzegania obostrzen i wymogoéw higienicznych.
W pandemii COVID-19 rzecznicy zanotowali wzrost wykorzystania
kanaléw komunikacji na odlegtos¢, szczegdlnie poczty elektronicznej.
Mozna stwierdzi¢, positkujac sie wielokrotnie wprost wyraznymi wska-
zaniami rzecznikow, ze wiekszos¢ z nich nie wprowadzila zadnych
zmian, gdyz nawet w matych osrodkach juz wczesniej udzielano porad
interesantom na kilka sposobéw. Pierwszym byto udzielanie porad
osobiscie — ten stracit na popularnosci w czasie pandemii COVID-19,
zarébwno w wyniku okresowego przechodzenia na zdalna obstuge in-
teresantéw (o czym w dalszej czesci artykutu), jak i w zwiazku z oba-
wami konsumentéw o swoje zdrowie. Drugim sposobem wykorzysty-
wanym przed pandemia COVID-19 byly kanaly elektronicznie: poczta

9 40% rzecznikdéw, 30 z 75 odpowiedzi.
100 20% rzecznikdéw, 15 z 75 odpowiedzi.
101 2,7% rzecznikéw, 2 z 75 odpowiedzi.
102 4% rzecznikdéw, 3 z 75 odpowiedzi.
103.76,7% rzecznikéw, 5 z 30 odpowiedzi.
104 20% rzecznikdéw, 7 z 35 odpowiedzi.
10517,3% rzecznikéw, 13 z 75 odpowiedzi.
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elektroniczna i e-skrzynki podawcze (ePUAP, SEKAP). Duza popularno-
$cia cieszyl sie kontakt telefoniczny. Pozwolono réwniez na skfadanie
wnioskéw w sposdb bardziej elastyczny, rezygnujac z wymogu uzywa-
nia e-skrzynek podawczych i podpisywania pism elektronicznie na rzecz
zwyklych wiadomosci e-mail. Niektérzy rzecznicy wprost wskazywali,
ze ich zdaniem dotychczasowe kanaty byly wystarczajace.

3.3. Wptyw pandemii COVID-19 na wnioskowanie
w sprawach legislacji jednostek terytorialnych

Trzecie pytanie dotyczylo ,wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany
przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsu-
mentoéw”. Zostalo juz wspomniane, ze obszar spraw, w ktérych moze
wystepowac rzecznik, moze by¢ rozumiany szeroko lub wasko.

Nalezy bezspornie stwierdzi¢, ze zainteresowanie polskich rzeczni-
kow wyzej wymienionym obszarem jest najmniejsze. Ani jeden sposrod
140 rzecznikéw w ciagu ostatniego roku nie podjal w zwiazku z nim
zadnych dziatan. Wiekszos¢ odpowiedzi nie zawierata podania przyczy-
ny tak matlej aktywnosci na tym polu. Tylko kilku wywodzito taki stan
rzeczy z ,braku widocznych potrzeb w tym zakresie”. Kilka razy powotano
sie na ,niesygnalizowanie przez konsumentéw potrzeby takich zmian”.

W tym miejscu nalezy zastanowic¢ sie nad powodami takiego stanu
rzeczy. Najprostsza odpowiedzig jest przyjecie faktu, ze rzeczywiscie
na poziomie powiatéw nie wystepuja punkty zapalne, ktére mogtyby
zostac rozwiazane przez ztozenie wniosku do odpowiednich organéw
legislacyjnych samorzadu terytorialnego, albo tez ze wystepujace pro-
blemy nie moga zosta¢ rozwigzane na szczeblu dzialania rzecznika.
O ile mozna prébowac przyjac takie twierdzenie na gruncie waskiego
zakresu spraw, w ramach ktérych rzecznicy moga interweniowag, o tyle
nie sposob zaakceptowac takiego powodu w ramach szerszej koncep-
cji, ktora otwiera przed nimi mozliwos¢ wykonywania tej kompetencji
na wielu obszarach poddawanych legislacji samorzadu terytorialnego,
czesto dotyczacych bardzo waznych spraw dla mieszkancow. Mate za-
interesowanie rzecznikdw wykonywaniem tej kompetencji moze leze¢
w uksztaltowaniu wniosku jako niewiazacego — jego ztozenie nie wyma-
ga od odpowiednich organéw nawet ustosunkowania sie. Skutkuje to
bardzo niewielka szansa na zajecie sie wnioskiem przez samorzadowa
legislacje i zakoniczenie procesu prawodawczego pomyslnie.



184 Komentarze, opinie, polemiki

3.4. Wptyw pandemii COVID-19 na wystepowanie
do przedsiebiorcow

Kolejnym badanym zagadnieniem byl wptyw pandemii COVID-19 na
wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intere-
s6w konsumentow'.

W pierwszej grupie okoto 63%'" rzecznikéw nie zmienito swoich
dzialan, wskazujac, ze dotychczas stosowane kanaty komunikacji —
poczta tradycyjna (wskazana w ponad 50% odpowiedzi'®®), poczta elek-
troniczna (wskazana w 37% odpowiedzi'®”) oraz kontakt telefoniczny
(wskazany w 26% odpowiedzi'!?) wystarczajaco spelniaty swoja funkcje.
Rzecznicy wskazywali, ze kontaktowali sie mailowo z przedsiebiorcami,
gdy ci to umozliwiali''’. Okoto 37%''? rzecznikéw z I grupy wskazato,
ze pandemia COVID-19 wptynela na realizacje omawianej kompeten-
¢ji. W kazdej odpowiedzi twierdzacej'® wskazywano, ze poprzednio
stosowana wymiana pism za pomoca poczty tradycyjnej mogta zostac
zastapiona korespondencja elektroniczna za zgoda lub na wniosek
przedsiebiorcy. Zwiazane to bylo z przejsciem na prace zdalna tych
ostatnich, co negatywnie wplywato na doreczanie pism droga tradycyjna,
ktére docieraly na adres stacjonarnej siedziby przedsiebiorcy, czesto
innej niz miejsce jego dzialania podczas pracy zdalnej.

W $rednich miastach odpowiedzi negatywne ksztaltowaly sie na
podobnym poziomie''*. Zestaw kanaléw uzywanych przed pandemia
COVID-19 byt taki sam jak w duzych miastach, cho¢ czesciej''” wskazy-
wano na wykorzystywanie poczty elektronicznej. Rzadziej sygnalizowa-
no wprowadzenie zmian w omawianym zakresie (okoto 17% odpowie-
dzi''®) oraz procentowo i bezwzglednie mniej rzecznikéw umozliwito
przedsiebiorcom kontakt obustronny przez poczte elektroniczna''’.

106 Art. 42 ust. 1 pkt 3 u.o.k.k.

107.63,3% rzecznikéw, 19 z 30 odpowiedzi.
108 52,6% rzecznikéw, 10 z 19 odpowiedzi.
199.36,8% rzecznikéw, 7 z 19 odpowiedzi.
110.26,3% rzecznikéw, 5 z 19 odpowiedzi.
1 15,8% rzecznikéw, 3 z 19 odpowiedzi.
112.36,7% rzecznikéw, 11 z 30 odpowiedzi.
13 100% rzecznikéw, 11 z 11 odpowiedzi.
114 63% rzecznikow, 22 z 35 odpowiedzi.
1159 7z 22 w Il grupie do 7 z 19 w I grupie.
116.17,3% rzecznikéw, 13 z 75 odpowiedzi.
17.77% rzecznikow, 10 z 13 odpowiedzi.
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W ostatniej grupie w najwiekszym procencie odpowiedzi''® nie wi-
dziano potrzeby wprowadzenia jakichkolwiek zmian w kontaktach
z przedsiebiorcami. Okoto 28% rzecznikdw jak dotychczas wykorzysty-
walo poczte tradycyjna'’®, a niewielu mniej — poczte elektroniczna'®.
Kilkukrotnie wskazywano, ze dzialanie w tym obszarze musi wigzac sie
z wysylaniem wystapienia rzecznika poczta z potwierdzeniem odbioru,
gdyz pozwala to wyliczy¢ terminy zawite, z ktérych wyptywaja korzyst-
ne skutki dla konsumenta, oraz aktualizujace mozliwos¢ nalozenia
grzywny. Okolo 27% rzecznikdw z tej grupy wskazato, ze pandemia
COVID-19 wplynela na realizacje omawianej kompetencji'?!. W matych
miastach réwniez najwieksza popularnoscia, w poréwnaniu z pozo-
statymi osrodkami, cieszylo sie wprowadzenie kontaktu mailowego'#,
cho¢ wskazywano, ze przedsiebiorcy czesto nie maja poczty elektronicz-
nej lub nie sprawdzaja jej na biezaco. Mozna wiec postawi¢ ostrozny
wniosek, ze problemem w tej badanej grupie jest brak odpowiedzi
od przedsiebiorcéw, stad popularnoscia cieszy sie poczta tradycyjna
z potwierdzeniem odbioru.

W kazdej grupie na podobnym srednim poziomie'* ksztattowat sie
wzrost popularnosci poczty elektronicznej. Rzecznicy zwracali uwage,
ze szczegolnie chetnie te droge wybierali duzi przedsiebiorcy — firmy
telekomunikacyjne, sieci sklepéw, galerie handlowe, podmioty z bran-
zy ubezpieczeniowej i energetycznej. W pojedynczych przypadkach
sygnalizowano dopuszczenie telefonicznych negocjacji, ograniczano
sie do wstepnej fazy kontaktu z przedsiebiorca.

Najwazniejsza konkluzja wynikajaca z powyzszych rozwazan jest
stwierdzenie, ze szczegdlnie w duzych miastach rzecznicy ktada nacisk
na elastycznos¢ kontaktu i wypetniania swoich funkcji oraz reaguja
bardziej zdecydowanie na potrzeby sytuacji. Niezaleznie od grupy brali
oni pod uwage potrzeby i preferencje przedsiebiorcoéw, szczegolnie pod
katem sposobu kontaktowania sie.

118

73% rzecznikdéw, 55 z 75 odpowiedzi.

119 28% rzecznikdéw, 21 z 75 odpowiedzi.

120 20% rzecznikow, 15 z 75 odpowiedzi.

121.26,7% rzecznikéw, 20 z 75 odpowiedzi.

122 75% rzecznikéw, 15 z 20 odpowiedzi.

123 20% rzecznikéw, 6 z 30 odpowiedzi; 17,1% rzecznikéw, 6 z 35 odpowiedzi;
16% rzecznikéw, 12 z 75 odpowiedzi; tacznie 17,1% rzecznikdw, 24 z 140 odpowiedzi.



186 Komentarze, opinie, polemiki

3.5. Procedury administracyjne oraz funkcjonowanie
rzecznikow i ich biur

W ramach pytania széstego badano procedury administracyjne wprowa-
dzone ze wzgledu na obostrzenia. W odpowiedziach zwracano uwage
na tozsamos¢ zmian organizacyjnych biura rzecznika i urzedu miasta
lub starostwa, w ramach ktérego ono funkcjonuje. Stosowano sie do za-
lecen i rozporzadzen Rady Ministréw, funkcjonowanie rzecznika i jego
biura bylo normowane aktami wladzy wykonawczej danej jednostki
samorzadu terytorialnego (zarzadzeniami i poleceniami stuzbowymi
starostow albo prezydentéw miast).

W duzych miastach zdecydowana wiekszos¢ rzecznikdw'** wskazy-
wala, ze pandemia COVID-19 i wprowadzone akty prawne wplynely
na ich funkcjonowanie. Takie samo stanowisko wyrazono w $rednich
miastach'®. W ostatniej grupie tylko 5 rzecznikéw stwierdzito, ze pan-
demia nie wptyneta na ich dziatania'*.

Najczesciej powtarzajacymi sie odpowiedziami byty:

1. wprowadzenie koniecznosci uprzedniego umawiania sie na ter-
min'?’;

2. przestrzeganie rezimu sanitarnego (wymdg noszenia maseczki,
uzywania ptynu dezynfekujacego)'®;

3. wprowadzenie przez rzecznikéw organizacji pracy biura i swojej
w sposdb analogiczny do tej stosowanej przez urzad danej jednostki
samorzadu terytorialnego'®.

124

3.6. Zmiana aktow prawnych dotyczacych funkcjonowania
rzecznika i jego biura

Z opracowanego materialu wynika, ze ani jeden rzecznik nie zmienit
aktéow prawnych (regulaminéw wewnetrznych itp.) odnoszacych sie

124 100% rzecznikéw, 30 z 30 odpowiedzi.

125 88,6% rzecznikéw, 31 z 35 odpowiedzi.

126 6,7% rzecznikdw, 5 z 75 odpowiedzi.

127.46,7% rzecznikéw, 14 z 30 odpowiedzi; 22,9% rzecznikéw, 8 z 35 odpowiedzi;
21,3% rzecznikdw, 16 z 75 odpowiedzi; tacznie 27% rzecznikéw, 38 z 140 odpowiedzi.

128:30% rzecznikow, 9 z 30 odpowiedzi; 25,7 % rzecznikéw, 9 z 35 odpowiedzi; 29,3%
rzecznikéw, 22 z 75 odpowiedzi; tacznie 28,6 % rzecznikéw, 40 z 140 tacznie odpowiedzi.

129.70% rzecznikoéw, 21 z 30 odpowiedzi; 57% rzecznikéw, 20 z 35 odpowiedzi;
36% rzecznikéw, 27 z 75 odpowiedzi; tacznie 48,6% rzecznikdw, 68 z 140 odpowiedzi.
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do organizacji jego biura i pracy. W wiekszosci odpowiedzi wprost
wskazywano, ze rzecznicy dzialaja zgodnie z aktami regulujacymi prace
urzedu danej jednostki samorzadu terytorialnego. Starostowie powia-
téw i prezydenci miast zmieniali w czasie pandemii COVID-19 akty
prawne dotyczace funkcjonowania swoich urzedéw. Wyniki badania
pokazuja, ze usytuowanie rzecznikéw w strukturze urzedu starostwa
powiatowego (urzedu miasta) i ich podporzadkowanie wtadzy wyko-
nawczej danej jednostki samorzadu terytorialnego jest silne. Rodzi
to pytanie o funkcjonowanie rzecznika jako wyodrebnionego organu,
skoro zaréwno faktycznie, jak i prawnie jest on bezposrednio podpo-
rzadkowany staroscie albo prezydentowi. W doktrynie zwraca sie uwage,
ze ,[r]zecznik w powiecie pelni role swoistego lokalnego ombudsmana,
stad powinien korzysta¢ z przywileju daleko idacej niezaleznosci od
organdéw wykonawczych powiatu (miasta)”®°. Wskazuje sig, ze korzyst-
niejszym z perspektywy niezaleznosci rzecznika byloby podleganie
organowi kolegialnemu''.

Podsumowanie

Ponad 20 lat funkcjonowania rzecznikéw zaowocowato relatywnie
niewielka liczba opracowan naukowych ich dotyczacych. Sfera kon-
sumencka jest nieodlaczna czescia codziennego zycia, co sprawia, ze
organ funkcjonujacy tak blisko ludzi zastuguje na szczegdlna uwage.
Zwiekszenie liczby umoéw zawieranych na odleglos¢ oraz pojawiajace
sie nowe zagrozenia dla konsumentéw zwiazane z transformacja cy-
frowa gospodarki moga zaowocowac wzrostem znaczenia rzecznikéw,
ktérzy beda musieli zmierzy¢ sie z nowymi wyzwaniami.

Pandemia COVID-19, obostrzenia i jej dorazne skutki wplynely na
charakteriliczbe spraw, w zwiazku z ktérymi konsumenci sktadali wnio-
ski o udzielenie porady konsumenckiej i informacji prawnej. Byty one
zwiazane przede wszystkim z obszarami gospodarki silnie dotknietymi
przez obostrzenia wprowadzone w zwiazku z pandemia: ograniczaniem
przemieszczania sie miedzypanstwowego (turystyka), gromadzeniem

130 M. Radwaniski, Art. 40, pkt 2, w: Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw. Ko-
mentarz, pod red. A. Stawickiego, E. Stawickiego, s. 786.

131 C. Banasinski et al., op. cit., s. 568, nb. 2; M. Pietraszewski, Uprawnienia rzecznikow
konsumentow i Rzecznika Ubezpieczonych do polubownego zakoticzenia sporéw konsumenckich,
,ADR. Arbitraz i Mediacja” 2011, nr 3(15), s. 95-96.
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sie ludzi w wiekszych skupiskach (rekreacja, organizacja imprez), po-
bieraniem nauki stacjonarnie (edukacja).

Mozna stwierdzi¢, ze w zakresie realizacji badanych kompetencji
miedzy grupami nie byto wielkich réznic, cho¢ rzecznicy z I grupy byli
najbardziej elastyczni w kwestii komunikacji z konsumentami i przed-
siebiorcami, uzywali wiekszej liczby kanatéw komunikacyjnych i troche
czesciej byli otwarci na nowe sposoby dziatania. W kazdej grupie rzecz-
nicy juz wczesniej uzywali réznych kanatéw komunikacji, z ktérych
niektdre, jak poczta elektroniczna, w duzym stopniu odpowiadaty na
nowe potrzeby pandemicznej rzeczywistosci. W ich zakresie nie wyod-
rebniono znaczacych réznic miedzy badanymi grupami.

Jakos$¢ reagowania na nowe wyzwania stawiane przez pandemie
wobec rzecznikéw jest, w ograniczony sposéb, skorelowana z wielkoscia
osrodka. W dwdch pierwszych badanych grupach organ lepiej poradzit
sobie z wykonywaniem swoich kompetencji. W wiekszych osrodkach
rzecznik podejmowat dzialania réwnolegle na kilku polach, natomiast
w osrodkach matych skupial sie na jednym z nich lub wstrzymywat
i zawieszal aktywnos¢ w zakresie tej kompetencji.

Odpowiedzi na wnioski mozna w ograniczonym stopniu podzieli¢
jakosciowo ze wzgledu na zawartos¢. Mimo ze nie zachodzi wprost
korelacja miedzy jako$cia wniosku (szczegétowosci i doktadnosci za-
wartych danych, wyczerpania zakresu pytania) a wielkoscia osrodka,
nalezy przyznad, ze to w III grupie najczesciej pojawialy sie odpowiedzi
sktadajace sie z samych ,Nie”, ,Nie wprowadzono”, ,Nie zmienito”, ktére
nie ttumaczyty nic wiecej. Taka praktyke nalezy ocenic krytycznie, gdyz
moze ona wskazywac¢ na mniejsze zaangazowanie rzecznikow z mniej-
szych osrodkéw w komunikacje z podmiotami zainteresowanymi lub
na wiekszy naklad pracy w poréwnaniu z wielkoscia etatu i zarobkami
niz w wiekszych osrodkach. Negatywnie tez wplywala na jakos¢ opra-
cowania, poniewaz z tak lakonicznych danych trudno jest stworzy¢
calosciowy obraz sposobdéw realizacji kompetencji przez rzecznikéw
z matych miast.

Na podstawie powyzszych rozwazan wida¢, ze rzecznicy realizuja
swoje zadania poprzez czynnosci faktyczne. Wykorzystywanie dziatan
spoteczno-organizatorskich wynika z konstrukcji u.o.k k., ktéra wyzna-
cza zadania skupione na ochronie i udzielaniu pomocy konsumentom
bez przyznania rzecznikom wladczych form dziatania. Badanie po-
kazuje, jak licznymi przejawami dziatan spoteczno-organizatorskich
w celu wykonywania kompetencji dysponuja rzecznicy. Doktryna
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wskazywata w duzej czesci na sposoby analogowe (ulotki, porady
udzielane osobiscie), natomiast odpowiedzi rzecznikow ukazaly sze-
rokie wykorzystywanie poczty elektronicznej, kontaktu telefonicznego
czy ,wrzutni’, urn podawczych. Rzecznicy podchodzili elastycznie
takze do kontaktu z przedsiebiorcami, starajac sie wypracowac odpo-
wiednie dla obu stron metody kontaktu oraz polubownie zakonczy¢
spor miedzy konsumentem a przedsiebiorca. W odpowiedziach wska-
zywano, ze samo nieformalne wystapienie do przedsiebiorcy w wielu
przypadkach bylo wystarczajace i pozytywnie konczyto sprawe. Sta-
nowi to asumpt do zgodzenia sie z prezentowana w doktrynie teza,
ze dzialania niewtadcze, czesto niedoceniane, moga przynosic nieraz
nawet lepszy efekt niz zastosowanie srodkéw wiladczych'??, np. hipo-
tetycznej kary pienieznej.

Przeprowadzone badanie pokazalo réwniez, ze rzecznicy sa nie tylko
prawnie, lecz takze faktycznie podporzadkowani organom wykonaw-
czym jednostek samorzadu terytorialnego. Mimo ze maja oni wlasne
biura, to w czasie pandemii COVID-19 podporzadkowywali sie aktom
wydawanym przez starostow lub prezydentéw miast.

Biorac pod uwage powyzsze rozwazania i konkluzje, mozna za-
proponowac pewne wnioski de lege ferenda. Nalezaloby sie zastanowi¢
nad zwiekszeniem wysokosci funduszy dla rzecznikéw, przyktadowo
poprzez wydzielenie finansowania z budzetu jednostek terytorialnych.
Umozliwiloby to zwiekszenie liczby etatéw rzecznikéw, szczegdlnie
w matlych miastach, oraz pozwolitoby na zakup nowoczesniejszego
sprzetu. Realizowaloby to réwniez postulat wiekszej niezaleznosci
rzecznikéw od urzedu miasta/starostwa. Nalezatoby réwniez podda¢
debacie postulat rozszerzenia zakresu przepiséw tworzacych kompe-
tencje rzecznikow. Przyktadowo nalezaloby wprowadzi¢ obowiazek
ustosunkowywania sie organdéw stanowiacych jednostek samorzadu
terytorialnego do wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepi-
sOw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow
wynikajacych z art. 42 ust. 1 pkt 2 u.o.k k.

132 M. Wierzbowski, A. Wiktorowska, J. Rég-Dyrda, M. Grzywacz, Czynnosci faktyczne,
w: Prawo administracyjne, pod red. J. Jagielskiego, M. Wierzbowskiego, wyd. 2, Warszawa
2020, s. 376.
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IMPACT OF THE COVID-19 PANDEMIC ON THE EXERCISE
OF COMPETENCIES BY MUNICIPAL (COUNTY) CONSUMER
OMBUDSMEN

Summary

The article aims to discuss the competencies of municipal and county consumer
ombudsmen and how they were exercised by both before and under the conditions
of the Covid-19 pandemic.

The text presents the majority of the results of a survey conducted between
18 February and 4 March 2021, which involved submitting 142 requests for public in-
formation consisting of seven questions about the impact of the Covid-19 pandemic
on the activities of consumer ombudsmen and their offices. Based on the criterion
of population, requests were sent via email to consumer ombudsmen operating in
most Polish cities with over 22,000 inhabitants. Requests were standardized as far
as possible to obtain an unadulterated response from the ombudsmen. The research
material consists of responses to requests for public information.

The article is divided into several parts. The first discusses the position, compe-
tencies of ombudsmen and the ways in which they perform the tasks entrusted to
them, drawing on legal acts, legal doctrine and reports on their activities published
by the OCCP on the basis of annual reports submitted by them. The second part
presents the results of a study on the impact of the Covid-19 pandemic on the om-
budsmen’s activities, particularly focusing on the ways in which they perform their
tasks and the changes implemented by them. Finally, based on the considerations
made and the results of the research, conclusions are drawn regarding the activities
undertaken by consumer ombudsmen in response to the challenges posed by the
Covid-19 pandemic, the frequency of choosing specific communication methods
and channels used to deliver consumer advices, and the types of new activities
undertaken as a result of the Covid-19 pandemic and its associated restrictions. An
attempt is made to formulate de lege ferenda conclusions regarding the competence
in question.

Keywords: Covid-19 pandemic — consumer ombudsmen — exercise of competence
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