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ROZDZIAL 1

Podstawowe zalozenia polityki konsumenckiej
w Unii Europejskiej i w Polsce

1. Uwagi ogélne

Polityka konsumencka jest to ogédt swiadomych dzialan panstwa, zmierzajacych do uksztat-
towania takich warunkdéw, ktdre utatwiaja realizacje dazen konsumentéw do mozliwie najpel-
niejszego zaspokajania, ze swoich dochodow, odczuwanych potrzeb!. Istotna zasada prawa
konsumenckiego jest zasada horyzontalnosci, a wigc przenikanie zagadnien konsumenckich
przez wszystkie inne aspekty prawne i gospodarcze objete aktywnoscia UE. Zasada hory-
zontalnoS$ci ochrony konsumentéw ma zastosowanie do wszystkich sektoréw gospodarki
i wszystkich rodzajow umow.

Ochrona konsumentéw jest zadaniem priorytetowym UE, bowiem przyczyni¢ si¢ ma do
poprawy warunkéw zycia obywateli Wspolnoty, dlatego tez od wielu lat mozna obserwowacé
wlasnie rozwoj polityki konsumenckiej.

Pierwszy program konsumencki zatytutowany Wstepny program dotyczqcy polityki ochro-
ny i informowania konsumentow? zostat uchwalony w 1975 r. Program ten potwierdzat zmia-
n¢ podejscia Wspolnot do pozadanego standardu zycia, ktory przestal by¢ rozumiany
wylacznie w sposob ilosciowy, jako wzrost dochodu i sity nabywczej obywateli. Konieczny
natomiast stat si¢ rozwdj aspektow jakosciowych w szerokim tego stowa znaczeniu — tj. pod-
stawowych praw konsumentow. Mialy one obja¢ swoim zakresem takie zagadnienia jak: zdro-
wie 1 bezpieczenstwo, ochrong interesu ekonomicznego, dostgp do edukacji i informacji,
swobodg zrzeszania i reprezentacji, dostep do wymiaru sprawiedliwosci.

Nastepnym posunigciem w celu utworzenia polityki konsumenckiej Wspoélnot byl obo-
wiazujacy od 1 lipca 1987 r. Jednolity akt europejski. Gtownym jego celem bylo stworzenie
do konca 1992 r. tzw. jednolitego rynku wewngtrznego, na ktérym nie wystepuja ograniczenia
w swobodnym przeplywie osdb, kapitatu, towarow i ustug. Jednolity akt europejski w spo-
sob jednoznaczny obligowatl panstwa cztonkowskie do $cislejszej wspodlpracy, a Komisj¢ do
wzmozenia prac na rzecz wzmocnienia wspdlnego rynku. Panstwa cztonkowskie zostaly na
mocy art. 100a Traktatu o UE zobowiazane do zapewnienia wysokiego poziomu ochrony kon-
sumentow.

"E.Kiezel (red.), Ochrona intereséw konsumentéw w Polsce w aspekcie integracji europejskiej,
Difin, Warszawa 2007, s. 29.

2 Rezolucja Rady z dnia 14.04.1975 r. w sprawie wstepnego programu EWG dotyczacego polityki
ochrony i informowania konsumentéw, O.J. C 92 of 25.04.1975.
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Znaczacy krok dla rozwoju polityki konsumenckiej Wspdlnot Europejskich nastapit do-
piero po podpisaniu w 1992 r. w Maastricht przez panstwa cztonkowskie Traktatu o Unii
Europejskiej, ktory wprowadza w art. 3 do zadan UE wzmocnienie ochrony konsumentow,
samej za$ ochronie konsumentéw poswieca odrebny artykut (art. 129a Traktatu). Zaowoco-
walo to przyjeciem wielu dyrektyw konsumenckich w kolejnych latach.

Wspolnota w traktacie z Amsterdamu z 1997 r. w art. 153 zagwarantowala konsumentom,
iz zakres ich ochrony obejmuje: ochrong zdrowia, bezpieczenstwo, ochrong intereséw ekono-
micznych, zapewnienie prawa do informacji, edukacji i organizowania si¢ dla ochrony ich
intereso6w. Konsumenci Wspolnoty zyskali tym samym znacznie wigkszy wplyw na sprawy
ich dotyczace. Traktat zwraca uwage na rosnace zwiazki migdzy interesem konsumentow i in-
nymi interesami wystgpujacymi na rynku i w polityce spolecznej. Obliguje tez instytucje
Wspdlnoty i panstwa czlonkowskie do uwzgledniania intereséw konsumentéw w trakcie
tworzenia i realizowania innych polityk i dziatan.

Glowne zalozenia polityki konsumenckiej w Unii Europejskiej na najblizsze lata zostaty
okreslone w opracowanej przez Komisje Europejska Strategii polityki konsumenckiej UE na
lata 2007—2013. Jest to juz kolejna strategia z rzegdu. W dokumencie tym zwrdcono uwage
na nowe problemy konsumentdéw, zwigzane z ewolucja sposoboéw sprzedazy produktéw
i uslug, czyli dynamicznym rozwojem handlu elektronicznego. Gtéwne cele strategiczne dla
poprawy ochrony konsumentéw UE to przede wszystkim wzmocnienie pozycji konsumen-
tow UE, zwigkszenie dobrobytu konsumentéw w odniesieniu do cen, wyboru, jakoSci, przy-
stgpnosci oraz bezpieczenstwa, a takze skuteczna ochrona konsumentéw przed powaznymi
zagrozeniami, zwlaszcza tymi, z ktorymi nie moga sobie poradzi¢ sami?.

Celem Komisji jest stworzenie do 2013 r. bardziej zintegrowanego i skutecznego rynku
wewngtrznego, w szczegolnosci w jego wymiarze detalicznym. Konsumenci beda mieli jedna-
kowo wysoki stopien zaufania do produktéw, podmiotéw handlowych, technologii i metod
sprzedazy na wszystkich rynkach detalicznych w UE, ktore beda odznaczaly si¢ takze rownie
wysokim poziomem ochrony. Rynki konsumenckie beda konkurencyjne, otwarte, przejrzyste
i sprawiedliwe. Produkty i ustugi beda bezpieczne. Konsumenci bgda mieli dostep do pod-
stawowych ustug po przystepnych cenach. Handlowcy, a w szczegolnosci MSP, beda mogli
tatwo wprowadza¢ do obrotu i sprzedawa¢ produkty konsumentom w catej UE.

W realizacji tych celdéw Komisja ma kierowac si¢ odpowiednimi artykutami Traktatu, kto-
re s3 rowniez odzwierciedlone w celach operacyjnych nowego konsumenckiego programu
finansowego na lata 2007-20134, w ktérym okreslone zostaty ramy prawne dla wydatkow
przeznaczonych na polityke konsumencka w okresie objetym niniejsza strategia:

(a) Zapewnienie wysokiego poziomu ochrony konsumentéw poprzez proste ramy praw-
ne, podniesienie stanu wiedzy, poprawe konsultacji i lepsze reprezentowanie intereséw kon-
sumentow.

(b) Zapewnienie skutecznego stosowania przepisoOw prawnych, szczegdlnie poprzez
wspotprace w zakresie egzekwowania prawa, informowanie, edukowanie i dochodzenie
roszczen.

Priorytetami strategii polityki konsumenckiej sa ulepszenia w obszarze monitorowania
rynkéw konsumenckich oraz krajowych kierunkow polityki konsumenckiej, uregulowan praw-

3 M. Mendza-Drozd, Opinia EKES dotyczqca ,, Strategii polityki konsumenckiej UE na lata
2007-2013" (luty 2008).
4 Decyzja nr 1926/2006/WE z dnia 18 grudnia 2006 r. (Dz.U. L 404 z 30.12.2006, str. 39).
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nych w dziedzinie ochrony konsumentéw, wypracowanie lepszych srodkéw egzekwowania
prawa i dochodzenia roszczen, lepsze informowanie i edukowanie konsumentéw oraz umiesz-
czenie konsumentow w centrum innych strategii i przepiséw UE.

Lepsze monitorowanie rynkéw konsumenckich oraz krajowych polityk konsumenckich ma
by¢ osiagnigte poprzez zapewnienie doskonalszego otoczenia regulacyjnego oraz efektyw-
niejszego kontaktu z obywatelami UE. W tym celu trzeba intensywniejszych dzialan maja-
cych na celu opracowanie narzedzi monitoringu i wskaznikéw pozwalajacych na dokonywanie
oceny funkcjonowania rynku z punktu widzenia konsumentéw. Bardzo istotne jest rowniez
dokladniejsze analizowanie zachowania konsumentéw w celu opracowania lepszych uregu-
lowan prawnych. Niezbedne sa instrumenty umozliwiajace monitorowanie rynkéw pod katem
podstawowych wynikow, takich jak bezpieczenstwo, satysfakcja, ceny i skargi, jak réwniez
pozwalajace na lepsze monitorowanie integracji wewngtrznego rynku detalicznego i skutecz-
nosci krajowych systemoéw ochrony konsumentdéw. Potrzebna jest w tym zakresie $cislejsza
wspolpraca pomigdzy krajowymi i wspdlnotowymi organami odpowiedzialnymi za opracowa-
nie i wdrazanie polityki konsumenckiej i polityki konkurencji.

Lepsze uregulowania prawne w dziedzinie ochrony konsumentéw — aby osiagnac¢ ten
cel, potrzebna jest analiza istniejacego systemu ochrony intereséw konsumentéw UE.

Lepsze Srodki egzekwowania prawa i dochodzenia roszczen — jest to priorytet, ktérego
realizacj¢ rozpoczgto juz w poprzedniej strategii. Niewatpliwie stosowanie prawa konsumenc-
kiego wymaga dziatan ze strony wielu zainteresowanych stron: konsumentow, handlowcow,
medidw, pozarzadowych organizacji konsumenckich, organ6w samoregulacyjnych oraz wtadz
publicznych. Dziatania skoncentruja si¢ na wdrazaniu inicjatyw, ktore zostaly juz rozpoczete,
wypelnianiu pozostajacych luk oraz zapewnianiu koordynacji i spojnosci. Komisja bedzie
réwniez monitorowata skuteczno$¢ krajowych systeméw wykonawczych, korzystajac z an-
kiet i innych narzedzi.

Lepsze informowanie i edukowanie konsumentéw UE — poprzez wsparcie dziatan podej-
mowanych na szczeblu krajowym, regionalnym i lokalnym; ma ono na celu wypracowania
jeszcze lepszego systemu informacji i edukacji konsumentéw. W szczeg6lnosci jest tu prze-
widziany dalszy rozwdj Sieci Europejskich Centréw Konsumenckich.

Konsumenci w centrum innych polityk i regulacji UE — niewatpliwie bezposredni wplyw
na konsumentéw ma wigkszo$¢ polityk realizowanych przez UE, m.in. polityka w dziedzinie rynku
wewngtrznego, przedsigbiorstw, ochrony srodowiska, ustug finansowych, transportu, konku-
rencji, energii i handlu. Niezbedne jest uwzglednianie intereséw konsumentéw w przepisach
regulujacych takie zagadnienia jak bezpieczenstwo produktoéw, transport, telekomunikacja, ener-
gia i konkurencja’. Niezbedne jest systematyczne uwzglednianie ochrony intereséw konsumen-
tow przy wprowadzaniu nowych regulacji prawnych w poszczegolnych sektorach gospodarki.

Nalezy zajaé si¢ przede wszystkim dwiema glownymi kwestiami. Po pierwsze: o ile libera-
lizacja podstawowych ustug przyniosta znaczne korzysci dla wigkszosci konsumentow? Nie-
zbedne bedzie utrzymanie $rodkéw ochronnych dla tej niewielkiej grupy, dla ktorej
funkcjonowanie rynku si¢ nie sprawdza. Dostep do podstawowych ushug po przystepnej cenie
ma kluczowe znaczenie dla nowoczesnej i elastycznej gospodarki, jak réwniez dla integracji
spotecznej. Wykazanie, ze zadna grupa konsumentdéw nie zostata pominigta, pomoze réwniez
w uzyskaniu politycznego poparcia dla dziatan dotyczacych podstawowych ustug. Po dru-
gie: dzialania podejmowane na poziomie UE wymagaja wigkszego nacisku na monitorowanie

SM.Mendza-Drozd, op. cyt.
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kluczowych rynkow konsumenckich w celu zapewnienia korzystnych wynikow dla konsu-
mentoéw. Podstawowe ustugi wymagaja rowniez mocniejszych gwarancji dotyczacych przej-
rzystosci rynku, a takze lepszych mechanizmoéw rozpatrywania skarg i dochodzenia roszczen.
Istotnym zagadnieniem jest promowanie przez UE odpowiedzialnej konsumpcji, zgodnej z za-
sadami zréwnowazonego rozwoju. Zauwazono koniecznos¢ lepszego informowania ustugo-
dawcow, detalistow 1 samych konsumentéw w tym wlasnie zakresie.

2. Przeglad przepiséw implementujacych dyrektywy konsumenckie

W nastepnych latach niezbedne jest dokonanie przez Urzad Ochrony Konkurencji i Kon-
sumentéw (UOKIK) przegladu dyrektyw konsumenckich implementowanych do polskiego po-
rzadku prawnego. Ma on na celu zwigkszenie ochrony prawnej intereséw konsumentow, a takze
ujednolicenie prawa zobowiazan w panstwach cztonkowskich. UOKiK bedzie wspdtpracowat
w tym zakresie z Komisja Europejska i innymi wlasciwymi organami. Projekt ten realizowany
ma by¢ we wszystkich panstwach cztonkowskich. Jego gtéwnym zalozeniem jest analiza ist-
niejacego systemu ochrony konsumentéw w UE oraz wskazanie jego stabych punktow, nad
ktérymi nalezaloby si¢ zastanowi¢. Projektem objgte sg nastgpujace dyrektywy:

* Dyrektywa Rady 85/577/EWG z dnia 20 grudnia 1985 r. w sprawie ochrony konsumen-
téw w odniesieniu do umdéw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa,

* Dyrektywa 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 20 maja 1997 r. w sprawie
ochrony konsumentéw w przypadku uméw zawieranych na odleglose,

* Dyrektywa Rady 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie nieuczciwych warun-
kow w umowach konsumenckich,

* Dyrektywa 94/47/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 26 pazdziernika 1994 r.
w sprawie ochrony nabywcéw w odniesieniu do niektérych aspektéw umow odnoszacych
si¢ do nabywania praw do korzystania z nieruchomos$ci w systemie podziatlu czasu,

* Dyrektywa 1999/44/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 25 maja 1999 r. w spra-
wie niektdrych aspektow sprzedazy towaréw konsumpcyjnych i zwiazanych z tym gwarancji,

* Dyrektywa Rady 90/314/EWG z dnia 13 czerwca 1990 r. w sprawie zorganizowanych pod-
r6zy, wakacji i wycieczek,

* Dyrektywy 98/6/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 16 lutego 1998 r. w sprawie
ochrony konsumenta przez podawanie cen produktow oferowanych konsumentom.

W tym miejscu nalezy wspomnie¢ o przedsigwzigciu realizowanym przez Komisj¢ Kody-
fikacyjna Prawa Cywilnego, tzw. Zielong Ksigge, ktdra zawiera optymalna wizj¢ kodeksu cy-
wilnego wraz z materialami uzupetniajacymi®. Poruszona w niej zostata kwestia optymalne;j
regulacji cywilnoprawnych instrumentéw ochrony konsumenta.

Z dokonanej w Zielonej Ksigdze analizy dotychczasowej implementacji dyrektyw konsu-
menckich w Polsce wynika, ze w tym zakresie funkcjonuje model mieszany. Cz¢$¢ regulacji
wprowadzona zostata do kodeksu cywilnego (definicja konsumenta, klauzule abuzywne,
odpowiedzialnos¢ za produkt niebezpieczny), a cz¢s$¢ do ustaw pozakodeksowych (sprzedaz
konsumencka, kredyt konsumencki, umowy zawierane na odleglo$¢ i poza lokalem). Wymu-
szone to zostalto przez krétkie terminy dla implementacji przez Polsk¢ norm UE — dostosowa-

67Z.Radwanski (red.), Zielona Ksiega, optymalna wizja Kodeksu cywilnego w Rzeczypospolitej
Polskiej, Ministerstwo Sprawiedliwosci Komisja Kodyfikacyjna Prawa Cywilnego, Warszawa 2006.
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nie polskiego porzadku prawnego stanowito warunek przyjecia Polski do Wspdlnoty.

Niestety, w praktyce taka blyskawiczna wrgcz implementacja prowadzita do dalszej dezin-
tegracji polskiego prawa cywilnego. Dyrektywy konsumenckie UE nie stanowia bowiem ja-
kiegos$ zwartego systemu prawnego regulujacego okreslony obszar stosunkéw spotecznych
W sposob calosciowy i uporzadkowany. Maja one charakter ,,punktowy” w tym sensie, ze
odnosza si¢ tylko do pewnych fragmentoéw relacji spotecznych i to wybranych nie wedle
kryteriow prawnych, lecz ekonomicznych. Sg to zarazem regulacje nader szczegotowe, obej-
mujace postanowienia zaliczane do réznych gal¢zi prawa. Wszystko to sprawia szczego6lne
trudnosci dla wchlonigcia ich przez systemy prawa cywilnego oparte na kodeksie cywilnym,
do ktorych nalezy Polska’.

Komisja Kodyfikacyjna Prawa Cywilnego zdecydowala si¢ realizowac koncepcj¢ peinej
integracji dyrektyw konsumenckich do projektowanego kodeksu cywilnego w zakresie, w jakim
odnosza si¢ one do relacji cywilnoprawnych. Stwierdzono bowiem, ze zar6wno mnozenie
ustaw okotokodeksowych, jak i tworzenie odrebnych kodyfikacji konsumenckich nie sprzyja
spdjnosci polskiego prawa cywilnego. Ponadto obniza si¢ funkcjonalnos¢ jego stosowania,
prowadzac do dekodyfikacji tego systemu i obnizenia rangi podstawowego aktu prawnego
na obszarze calego prawa prywatnego.

3. Polityka konsumencka w Polsce

Ramy i priorytety w zakresie ochrony konsumentéw w Polsce zostaly okreslone przez
Rade¢ Ministrow w Strategii polityki konsumenckiej na lata 2007—2009. Dokument ten
stanowi piata juz z kolei strategi¢ dziatan Rzadu Rzeczypospolitej Polskiej podejmowanych
w celu wzmocnienia poziomu ochrony praw konsumentéw na polskim rynku oraz zapewnie-
nia im réwnych szans na rynku wspoélnotowym. Brak pelnego czasowego skorelowania pol-
skiej polityki konsumenckiej z polityka wspolnotowa, ktora obejmuje okres od 2007 do 2013 r.
uzasadniono perspektywa bardzo dynamicznych zmian zachodzacych na polskim rynku.

Glownymi celami Strategii jest: tworzenie bezpiecznego i przyjaznego konsumentom ryn-
ku, promowanie dialogu spolecznego na rzecz ich ochrony oraz mechanizméw samoregulacji,
tworzenie efektywnego systemu informacji, poradnictwa i dochodzenia roszczen konsumen-
tow oraz prowadzenie aktywnej polityki informacyjnej i edukacyjnej.

Tworzenie bezpiecznego i przyjaznego rynku jest realizowane poprzez m.in. przyshuguja-
ce Prezesowi UOKIiK prawo wydawania decyzji nakazujacych zaniechanie stosowania prak-
tyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdw oraz analizowania wzorcéw umownych.
W Strategii zwrdcono uwage na potrzebe kontynuacji analizy wzorcodw, ze szczegdlnym
uwzglednieniem ustug bankowych, w tym e-money, przewozow lotniczych i kolejowych, a tak-
ze ushug telekomunikacyjnych i medialnych — w tym poczty elektronicznej, ustug §wiadczo-
nych przez operatorow telewizji kablowej, sklepy internetowe, portale aukcyjne.

Jako istotne uznano popularyzowanie — przez Urzad i wspdlpracujace z nim organy — formy
pozasadowego rozstrzygania sporow konsumenckich. Planowany jest intensywny rozwoj
ADR - internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich, bazy skarg konsumenc-
kich oraz infolinii konsumenckiej, obstugiwanej przez wykwalifikowanych ekspertow.

Niezwykle waznym zagadnieniem jest ochrona zdrowia i zycia konsumentdw. Stuzy¢ temu

77Z.Radwafnski, op. cit., s. 75-105
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celowi ma eliminacja z rynku produktéw zlej jakosci, poprzez przeprowadzanie systematycznych
kontroli, a takze podawanie do publicznej wiadomosci informacji na temat produktéw zagraza-
jacych zdrowiu konsumentéw. W zalozeniach na najblizsze lata przyj¢to badania bezpieczen-
stwa zwlaszcza wyrobdw importowanych, takie bowiem sa najczesciej kwestionowane.

Do 2009 r. zaplanowano réwniez przeglad dyrektyw unijnych w zakresie ochrony praw-
nych i ekonomicznych intereséw konsumentow, przede wszystkim w celu uproszczenia i ujed-
nolicenia uregulowan prawnych oraz zniwelowania ewentualnych niespojnosci mig¢dzy
poszczegdlnymi dyrektywami. Wszystkie te dzialania maja zwigkszy¢ poziom ochrony kon-
sumentow, w szczegdlnosci w §wietle nowych praktyk marketingowych, takich technologii
jak Internet i handel mobilny. Ponadto w ramach rozwoju powszechnej edukacji w zakresie
praw konsumenckich kontynuowane beda programy informacyjne oraz kampanie promujace
prawa konsumenckie.

Koordynacja zadan zwiazanych z realizacja polityki konsumenckiej powinna by¢, wedhug
opinii RM, tak jak w poprzednich latach przynalezna Prezesowi UOKIK. Zadania szczeg6lne
natomiast powinny by¢ jednocze$nie realizowane przez wszystkie resorty. Podkreslono w tym
miejscu koniecznos¢ kontynuowania wspéltpracy z organizacjami konsumenckimi jako nie-
zbedny element dla prawidtowej i pelnej realizacji zadan z zakresu ochrony konsumentow.
Wspolpraca ta przejawiaé si¢ powinna przede wszystkim w zlecaniu im zadan z zakresu reali-
zacji polityki konsumenckiej, a takze podejmowaniu staran zmierzajacych do zapewnienia im
odpowiedniego poziomu srodkéw finansowych. Nie mniej istotnym dzialaniem w ramach re-
alizacji Strategii pozostaje rozszerzenie wspotpracy z organizacjami zrzeszajacymi przedsig-
biorcow.

Polityka konsumencka rzadu na lata 2007—2009, wzorem dziatan podejmowanych w tym
zakresie w latach poprzednich, musi odwotywac si¢ do podstawowych wartosci europejskich,
takich jak zasady demokracji, solidarnosci i subsydiarnosci. Szczegdlnie istotna jest zasada
subsydiarnosci, zgodnie z ktora zadania z zakresu ochrony konsumentéw realizowane sa na
kilku ptaszczyznach. Pierwsza, nadrzgdna ptaszezyzne kreuje Prezes UOKIK poprzez tworze-
nie szczegdtowych zasad polityki ochrony konsumentéw. Realizacja tej polityki dokonywana
jest juz wspolnie z poszczegdlnymi ministerstwami, pozarzadowymi organizacjami konsumenc-
kimi i szczeblem samorzadowym (rzecznicy konsumentow), ktdrzy tworza kolejna ptaszczyzne
aktywnosci na rzecz konsumentow.

Polityka konsumencka rzadu na lata 2007—-2009 stanowi kontynuacj¢ dziatan zdefiniowa-
nych w rzadowym dokumencie Strategia polityki konsumenckiej na lata 2004—2006 i ma
by¢ ukierunkowana na dalszg realizacje i wzmacnianie czterech podstawowych celow, tj.: sty-
mulacji bezpiecznego i prokonsumenckiego rynku, dalszego rozwoju dialogu konsumenckie-
20 1 wzmacniania mechanizméw samoregulacyjnych, wzmacniania i rozwoju efektywnego
i skutecznego systemu poradnictwa i dochodzenia roszczen konsumenckich oraz prowadze-
nia proaktywnej polityki informacyjno-edukacyjnej. Szczegdtowe cele na najblizsze lata s
nastgpujace:

1. Ochrona praw konsumentdéw na rynku dobr wlasnosci intelektualnej w kontekscie zmie-
niajacych si¢ form dystrybucji.

2. Wdrozenie mechanizméw wspdtpracy w zakresie Rozporzadzenia 2006/2004/WE.

3. Zapewnienie kontynuacji i rozwoju projektow takich jak Baza Skarg Konsumenckich
oraz Infolinia.

4. Wzmacnianie doradztwa w sprawach dotyczacych kredytéw konsumenckich.

5. Stymulacja rozwoju nowych instrumentéw stuzacych egzekwowaniu praw konsumen-
tow, takich jak: powddztwa zbiorowe oraz rozwoj systemow on-line stuzacych rozstrzyganiu
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sporéw konsumenckich (ADR).

Realizacja celow polityki konsumenckiej wymaga wzmocnienia dotychczas stosowanych
metod i sposobdéw dziatania.

Powazny problem, przed ktérym stoi realizacja polityki konsumenckiej, to braki kadrowe
(zaréwno na szczeblu administracji rzadowej, jak i samorzadowej oraz pozarzadowych organi-
zacji konsumenckich) uniemozliwiajace podejmowanie dziatan na szersza skale. Wykonalnosé
wielu zaplanowanych dziatan (np. rozwoj systeméw ADR, monitoring rynku nowych techno-
logii) zalezna jest wlasnie od wzmocnienia kadrowego, ale i takze zapewnienia odpowiednich
srodkow na ich realizacje (dotyczy to przede wszystkim organizacji konsumenckich). W mi-
nionych latach czg$¢ strategicznych dziatan realizowanych byto ze $srodkéw unijnych, na
ktore —w zwigzku z kilkuletnim juz czlonkostwem w UE — RP nie bedzie mogta juz liczy¢ w do-
tychczasowym wymiarze.

Na sposob realizacji polityki konsumenckiej istotny wptyw ma sam fakt polaczenia w jed-
nej instytucji rzadowej polityki antymonopolowej i polityki ochrony konsumentéw. Takie
usytuowanie instytucjonalne pozwala bowiem prowadzi¢ kazda z nich z szerszej perspekty-
wy, z uwzglednieniem wpltywu decyzji z jednego obszaru na drugi i wykorzystaniem efektu
synergii. Efektywne wspotdziatanie migdzy polityka konkurencji i polityka ochrony konsu-
ment6w oznacza rowniez przenoszenie tych rozwiazan, ktore sprawdzily si¢ w jednej sferze
na druga. Obowiazujaca od 21 kwietnia 2007 r. nowa ustawa antymonopolowa (o czym sze-
rzej ponizej) przewiduje miedzy innymi umozliwienie Prezesowi Urzedu nakladania kar
pieni¢znych na przedsigbiorcéw stosujacych praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsu-
mentow.

4. Wdrozenie mechanizméw wspolpracy
w zakresie Rozporzadzenia 2006/2004/WE

Za jedno z istotniejszych wyzwan w zakresie mechanizméw wspolpracy przy transgra-
nicznym rozstrzyganiu sporéw konsumenckich uznane zostato wspieranie mechanizméw
wspotpracy pomigdzy organami ochrony konsumentéw w ramach wdrazania Rozporzadzenia
Nr 2006/2004/WE z dnia 27 pazdziernika 2004 r. w sprawie wspolpracy w dziedzinie ochrony
konsumentow?®. Rozporzadzenie wspolnotowe jest niezwykle istotne dla podwyzszania po-
ziomu ochrony i umozliwia formalna wspotprace pomigdzy organami ochrony konsumentéw
z roznych panstw w zwiazku z transgranicznymi naruszeniami.

Istotno$¢ tej regulacji wigze si¢ z faktem coraz wiekszej bezradnosci organdw administra-
cji jednego panstwa przy skutecznym egzekwowaniu swoich praw w zwiazku z coraz wigksza
mobilnoscia konsumentéw oraz tendencja do delokalizacji przedsigbiorcow. W zwiazku z tym,
iz krajowe organy ochrony konsumentow nie posiadaja kompetencji do badania przypadkow
naruszenia prawa wykraczajacych poza ich jurysdykcje, celem regulacji wspdlnotowej jest
ulatwienie wspolpracy z innymi organami ochrony konsumentéw panstw cztonkowskich Unii
Europejskiej oraz Komisja Europejska w przypadkach naruszenia przepisow wewnatrzwspol-
notowych. Rozporzadzenie Nr 2006/2004/WE przewiduje ustanowienie sieci organéw zajmu-
jacych si¢ egzekwowaniem prawa ochrony konsumentéw na terytorium catej Wspolnoty,

8 Strategia polityki konsumenckiej na lata 20072009, s. 41.
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w ramach ktérej krajowe organy ochrony konsumentéw $§wiadczy¢ beda wzajemna pomoc
polegajaca m.in. na wymianie informacji, wykrywaniu i $ledzeniu naruszen wewnatrzwspol-
notowych oraz podejmowaniu dzialan w celu doprowadzenia do ich zaprzestania lub zakazu.
Dziatania te sa niezbedne dla nalezytego funkcjonowania rynku wewngtrznego oraz dla sku-
tecznej ochrony konsumentéw na terenie calej Wspolnoty.

Zgodnie ze stanem notyfikacji dokonanej przez Polske, funkcje Jednolitego Urzedu Laczni-
kowego, czyli organu koordynujacego w Polsce wdrazanie rozporzadzenia bedzie petnié Pre-
zes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Natomiast dokonana przez Polske
notyfikacja® wtasciwych organow nie ma charakteru jednolitego:

a) w stosunku do Dyrektywy 89/552/EEC Prezes UOKIiK zgloszony jest jako organ wia-
Sciwy wraz z Krajowa Rada Radiofonii i Telewizji,

b) w stosunku do Dyrektywy 2001/83/EC Prezes UOKIK jest notyfikowany razem z Glow-
nym Inspektorem Farmaceutycznym,

¢) w stosunku do rozporzadzenia 261/2004 — Prezes UOKIK jest notyfikowany jako organ
wlasciwy razem z Prezesem Urzgdu Lotnictwa Cywilnego,

d) w stosunku do pozostalych dyrektyw z pakietu konsumenckiego (tj. Dyrektyw 84/450/
EEC, 85/577/EEC, 87/112/EEC, 90/314/EEC, 93/13/EEC, 94/47/EC, 97/7/EC, 97/55/EC, 98/6/EC,
1999/44/EC, 2000/31/EC, 2002/65/EC) jedynym zgtoszonym organem wlasciwym jest Prezes
UOKIK.

Uznano, iz skuteczne wdrozenie procedur wspolpracy bedzie wymagato podjecia przez
organy wlasciwe oraz jednolity urzad tacznikowy dziatan faktycznych, jak i prawnych, ukie-
runkowanych na skuteczne egzekwowanie przepisdw rozporzadzenia oraz stworzenie odpo-
wiednich procedur koordynacji wewnatrzkrajowej. Ponadto skuteczne wdrozenie procedur
wspolpracy bedzie wymagalo wspolpracy z Ministrem Spraw Wewngtrznych i Administracji
odpowiedzialnym za podlaczenie wszystkich organéw do sieci informatycznej stworzonej na
potrzeby realizacji przedmiotowego rozporzadzenia.

% notyfikacja — podanie do wiadomosci, powiadomienie, zgloszenie
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System instytucjonalnej ochrony konsumentow
w Unii Europejskiej i w Polsce

1. Uwagi ogélne

Ochrona szeroko rozumianych interesow konsumentéw to jedno z zadan panstwa. Do
jego realizacji niezbedne jest, obok dziatalnosci prawodawczej, zbudowanie odpowiedniej
infrastruktury organizacyjnej stuzacej ochronie praw konsumentéw. Ogot urzedoéw, organow
i instytucji tworzy w danym kraju system instytucjonalnej ochrony praw konsumentow.
W panstwach cztonkowskich Unii Europejskiej, w zaleznos$ci od przyjetych w nich rozwiazan
prawnych, wyrézni¢ mozna nastgpujace modele systemu instytucjonalnej ochrony praw kon-
sumentow:

1. Model ombudsmana, w ktérym najwazniejsza rol¢ odgrywa jednoosobowy urzad rzecz-
nika praw konsumentow. Jest to instytucja niezalezna od struktur administracji, powolywana
najczesciej na okreslony czas. Ombudsman wyposazony jest w uprawnienia wtadcze. Model
ten jest charakterystyczny dla wigkszosci krajow skandynawskich.

2. Model administracyjny, w ktérym prowadzenie polityki konsumenckiej spoczywa w reku
administracji. Z reguly jest to jeden wyspecjalizowany organ, najczg¢sciej usytuowany w mi-
nisterstwach gospodarczych, dysponujacy rozbudowang struktura terenowa. Model admini-
stracyjny jest typowy dla Francji.

3. Model sadowy, oparty na dziatalno$ci sadow, przy czym ich powszechna dostgpnos¢
oraz szybko$¢ postgpowania (tzw. sady malych zadan) gwarantuje pokrzywdzonemu konsu-
mentowi sprawne uzyskanie rekompensaty. Model sadowy to domena krajéw anglosaskich.

4. Model niemiecki, w ktorym zadania z zakresu ochrony praw konsumentéw realizowane
sa przez silne organizacje konsumenckie, ktérym panstwo przekazuje srodki finansowe na ich
dziatalno$¢, sobie pozostawiajac funkcje koordynacyjne i kontrolne .

Ponizej przedstawiono urzedy, organy i instytucje realizujace polityke konsumencka'!
w Unii Europejskiej i w Polsce.

107Zespot Biura Rady Krajowej Federacji Konsumentow (red.), System ochrony
konsumentow w krajach Unii Europejskiej, Federacja Konsumentow, Warszawa 2000, s. 4—5.

1 Polityka konsumencka to ogot swiadomych dziatan panstwa, zmierzajacych do zapewnienia
ochrony szeroko pojmowanych intereséw konsumenta.



14 Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

2. System instytucjonalnej ochrony konsumentéw w Unii Europejskiej

2.1. Komisja Europejska i Sie¢ Europejskich Centréw Konsumenckich
w Europie (ECC-Net)

Komisja Europejska jest organem o charakterze ponadnarodowym, reprezentuje interesy
Wspolnoty, ma prawo inicjatywy legislacyjnej oraz odpowiada za zapewnienie wlasciwego
stosowania prawa unijnego w krajach cztonkowskich. Waznym elementem taczacym Komisje
Europejska 1 konsumentéw europejskich jest sie¢ Europejskich Centréw Konsumenckich
w Europie (ECC-Net) 2.

Sie¢ Europejskich Centréw Konsumenckich zostata powolana, aby doradza¢ konsumen-
tom w sprawach ich praw konsumenckich i organizowa¢ tatwy dostgp do procedur odszko-
dowawczych, zwlaszcza w sprawach ponadgranicznych. Sie¢ zostata utworzona w 2005 r.
w wyniku polaczenia dwoch istniejacych poprzednio sieci: Europejskich Centrow Konsumenc-
kich, inaczej zwanych Euroguichets, ktére udostgpnialy informacje oraz zapewnialy wsparcie
w sprawach ponadgranicznych, oraz Europejskiej Sieci Pozasadowej (EEJ-Net), ktéra poma-
gala konsumentom rozwigzywac sprawy sporne poprzez rozstrzyganie sporow droga pozasa-
dowa z wykorzystaniem takich procedur jak mediacja czy arbitraz.

Zadaniem Sieci Europejskich Centrow Konsumenckich jest dostarczanie konsumentom
kompleksowej obstugi — od informacji na temat ich praw konsumenckich po pomoc w uwzgled-
nianiu ich skarg i rozwiazywaniu sporow. Sie¢ Europejskich Centrow Konsumenckich poma-
ga konsumentom korzysta¢ z mozliwosci, jakie stwarza jednolity rynek Unii Europejskiej bez
zagrozenia dla ich zdrowia, bezpieczenstwa oraz intereséw ekonomicznych.

Jest to takze wazny osrodek informacji lokalnej dla Komisji Europejskiej 3.

Sie¢ dziata na terenie catej Unii Europejskiej, Norwegii i Islandii'*. Do jej zadan nalezy
m.in.:

a) informowanie konsumentéw o mozliwosciach, jakie stwarza jednolity rynek UE;

b) pomoc w rozwigzywaniu indywidualnych probleméw czy skarg konsumenckich zwia-
zanych z transakcjami ponadgranicznymi;

¢) pomoc konsumentom w korzystaniu z pozasadowych procedur rozstrzygania sporé6w
0 zasiggu paneuropejskim;

d) pomoc w tatwym i $wiadomym korzystaniu z tych procedur w kontekscie ponadgra-
nicznym;

e) wspolpraca wewnatrz sieci, a takze z innymi europejskimi sieciami, takimi jak np. Fin-
-Net (Financial Network, czyli Sie¢ Finansowa);

f) dostarczanie informacji na temat krajowego i unijnego prawodawstwa oraz orzecz-
nictwa,

g) dostarczanie analiz poréwnawczych w zakresie cen, legislacji i innych kwestii istot-
nych dla konsumentow;

h) dostarczanie Komisji Europejskiej informacji na temat probleméw konsumenckich w UE.

2A.Dabrowska, M.Jano$-Kresto, I. O zimek, Ochrona i edukacja konsumentéw we wspdi-
czesnej gospodarce rynkowej, PWE, Warszawa 2005, s. 41.

13 Ibidem, s. 41.

14 Informacje na temat sieci ECC-Net pochodza ze strony www.konsument.gov.pl.
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2.2. Dyrekcja Generalna ds. Zdrowia i Ochrony Konsumentéw

Organami Komisji Europejskiej odpowiedzialnymi za realizacj¢ wspdlnej polityki w poszcze-
golnych sektorach oraz za ogdlny zarzad administracyjny sa Dyrekcje Generalne ',

Celem Dyrekcji Generalnej ds. Zdrowia i Ochrony Konsumentéw jest dziatalnos¢ na rzecz
polepszenia jakosci zycia poprzez podwyzszenie poziomu ochrony zdrowia, bezpieczenstwa,
a takze intereso6w gospodarczych i zdrowia publicznego konsumentéw. W zakresie polityki
ochrony konsumentéw Dyrekcja podejmuje dziatania zwigzane z:

a) podnoszeniem bezpieczenstwa interesdw konsumenta na rynku wewngtrznym,;

b) wspieraniem inicjatyw legislacyjnych korzystnych dla konsumentows;

¢) podejmowaniem inicjatyw informacyjnych i edukacyjnych konsumentow 6.

2.3. Europejska Grupa Konsultacyjna ds. Konsumentéw (ECCG)

9 pazdziernika 2003 r., decyzja Komisji Europejskiej, zostata ustanowiona Europejska Gru-
pa Konsultacyjna ds. Konsumentéw, ktdra zastapita dotychczasowy Komitet Konsumencki.
Zadaniem Grupy jest reprezentowanie intereséw konsumentéw w Komisji i opiniowanie spraw
dotyczacych tworzenia i wdrazania polityki oraz dziatan w zakresie ochrony intereso6w kon-
sumentow. Grupa jest organem doradczym Komisji, z ktorym omawiane s wszelkie kwestie
dotyczace ochrony intereséw konsumentéw. Grupa w szczegdlnosci:

a) jest gtéwnym forum do kontaktow z organizacjami konsumenckimi;

b) doradza i wskazuje Komisji, kiedy inne polityki i dzialania majq konsekwencje dla kon-
sumentow;

¢) informuje Komisj¢ o przebiegu realizacji polityki konsumenckiej w krajach cztonkow-
skich!?.

2.4. Europejskie organizacje konsumenckie

Omawiajac system ochrony konsumentéw w Unii Europejskiej wspomnie¢ nalezy row-
niez o organizacjach konsumenckich funkcjonujacych na obszarze UE, ktérych podstawo-
wym zadaniem jest dziatalno$¢ na rzecz ochrony konsumentéw. Naleza do nich m.in:
Europejska Organizacja Konsumencka, Stowarzyszenie Konsumentéw Europejskich, Europej-
skie Stowarzyszenie na Rzecz Koordynowania Reprezentacji Konsumentéw w Normalizacji
oraz Europejska Wspdlnota Spétdzielni Spozywcdow.

2.4.1. Europejska Organizacja Konsumencka

Organizacja ta ma siedzib¢ w Brukseli. Celem jej dziatania jest wplywanie na rozwoj poli-
tyki konsumenckiej UE oraz promowanie i ochrona interesé6w wszystkich europejskich kon-
sumentow.

5A.Dabrowska, M.Janos-Kresto, I. Ozimek, op. cit., s. 41.

16E.Kiezel (red.), op. cit., s. 73.

7A. Dabrowska, M. Janos$-Kresto, 1. Ozimek, op. cit., , s. 42, 43; E. Kiezel (red.),
op. cit., s. 73.
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2.4.2. Stowarzyszenie Konsumentéw Europejskich

Stowarzyszenie ma siedzibe w Brukseli. Jego celem jest wspdlna praca w interesie konsu-
mentow, skoncentrowana gléwnie na problematyce §wiadomosci spolecznej i ekologiczne;j,
a takze wzmacnianie wspolpracy migdzy organizacjami konsumenckimi.

2.4.3. Europejskie Stowarzyszenie na Rzecz Koordynowania Reprezentacji
Konsumentéw w Normalizacji

Do priorytetowych obszaréw dziatania Stowarzyszenia naleza: bezpieczenstwo dzieci,
konstrukcje, urzadzenia domowe, ochrona §rodowiska, informowanie spoteczenstwa, bezpie-
czenstwo ushug i ruchu drogowego. Celem tej organizacji jest zapewnienie nalezytej repre-
zentacji interesoOw konsumentéw przed europejskimi instytucjami normalizujacymi,
wypowiadanie si¢ na temat problemdéw europejskiej polityki normalizacyjnej i jej skutkow dla
konsumentéw, komentowanie projektow dyrektyw zwiazanych z normalizacja.

2.4.4. Europejska Wspoélnota Spéldzielni Spozywcow

Organizacja ta reprezentuje konsumentéw w komitetach doradczych utworzonych przy
Komisji Europejskiej. Dziatalnos$¢ organizacji obejmuje polityke zywnosciowa, ochrong sro-
dowiska, polityke konsumencka, rozwdj spoldzielczosci i prawa, informacje spoteczna. Euro-
pejska Wspdlnota Spoétdzielni Spozywcoéw prowadzi dzialalno$¢ w zakresie promowania,
ochrony i reprezentowania intereséw konsumenckich na poziomie europejskim '8,

3. System instytucjonalnej ochrony konsumentéw w Polsce

3.1. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéow (UOKIiK)

3.1.1. Struktura organizacyjna

Organizacja i dzialalnos¢ UOKIK w zasadniczej mierze uregulowane sa w ustawie o ochronie
konkurencji i konsumentow . Ustawa jest efektem wdrozenia Dyrektywy 98/27/WE?,

W sktad Urzedu wchodzi Centrala w Warszawie oraz delegatury w wigkszych miastach
Polski, tj. w Bydgoszczy, w Gdansku, w Katowicach, w Krakowie, w Lublinie, w L.odzi, w Po-
znaniu, w Warszawie i we Wroclawiu. Centralnym organem administracji rzadowej wlasciwym
w sprawach ochrony konkurencji i konsumentow jest Prezes UOKIK. Prezesa UOKiK powo-
luje 1 odwoluje Prezes Rady Ministrow spos$rod osob nalezacych do panstwowego zasobu
kadrowego. Panstwowy zaséb kadrowy oznacza zbior kandydatéw na wysokie stanowiska

18 Opis unijnych organizacji konsumenckich za: A. Dabrowska, M. Jano$-Kresto, . Ozi-
mek, op. cit., s. 43 inast., E. Kiezel (red.), op. cit., s. 71 i nast., tam tez patrz szerzej na ten temat.

19 Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2007 r., nr 50,
poz. 331, ze zm.).

20 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 19 maja 1998 w sprawie nakazow zaprzesta-
nia szkodliwych praktyk w celu ochrony intereséw konsumentéw (Dz. Urz. UE L 166 z 11.06.1998 r.).
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panstwowe, m.in. na kierownikow centralnych urzedow administracji rzadowe;j?!. Prezes Rady
Ministrow sprawuje rowniez nadzor nad dziatalnoscia Prezesa UOKIK.

Kompetencje Prezesa UOKIK, zapewniajace realizacje powierzonych mu zadan, maja nie-
jednorodny charakter. Wsr6d nich mozna wyrézni¢:

a) uprawnienia wladcze (orzecznicze), polegajace na wydawaniu decyzji administracyjnych;

b) uprawnienia procesowe, polegajace na wytaczaniu powodztw w sprawie o uznanie
wzorca umowy za niedozwolony;

¢) uprawnienia informacyjno-edukacyjne, polegajace na propagowaniu wiedzy z zakresu
praw konsumenta oraz szerzeniu $wiadomosci konsumenckiej;

d) uprawnienia kontrolne, polegajace na zlecaniu wyspecjalizowanym jednostkom okre-
$lonych czynnosci kontrolnych;

e) uprawnienia do wspoluczestnictwa w procesie legislacyjnym przez opracowywanie pro-
jektoéw aktéw prawnych.

3.1.2. Kompetencje wladcze (orzecznicze) Prezesa UOKIK

Prezes UOKIK wydaje decyzje administracyjne w przypadkach:

a) stosowania przez przedsigbiorce praktyk ograniczajacych konkurencje,

b) naduzywania przez przedsigbiorcg pozycji dominujacej na rynku wiasciwym,

¢) kontroli koncentracji na rynku,

d) stosowania przez przedsigbiorce praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

W zwiazku z tym Ze przedmiotem niniejszego opracowania jest ochrona praw konsumenta,
szczegbdtowo omowione zostang tylko praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow.

W $wietle obowigzujacych przepisow zakazane sa praktyki naruszajace zbiorowe interesy
konsumentéw. Przez praktyke taka rozumie si¢ godzace w interesy konsumentow bezprawne
dziatanie przedsigbiorcy, w szczegdlnosci:

1. Stosowanie postanowien wzorcéw umow, ktore zostaty wpisane do rejestru postano-
wien uznanych za niedozwolone.

2. Naruszanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i pelnej informacji.

3. Nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji.

Nalezy podkresli¢, ze wymienione w ustawie zachowania stanowia jedynie przyktady prak-
tyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow; listy tej w zadnym wypadku nie nalezy
rozumie¢ jako katalogu zamknigtego.

Ad 1.
Stosowanie niedozwolonych postanowien wzorcéw umownych oznacza postugiwanie si¢
przez przedsiebiorce jednostronnie przygotowanymi wzorcami umow, zawierajacymi klauzule

21 Wg ustawy z dnia 24 sierpnia 2006 r. o panstwowym zasobie kadrowym i wysokich stanowiskach
panstwowych (Dz.U. z 2006 r., nr 170, poz. 1217, ze zm.), panstwowy zasob kadrowy tworza:

a) urzednicy stuzby cywilnej;

b) osoby, ktore ztoza z wynikiem pozytywnym egzamin;

c¢) osoby, ktore wygraja konkurs ogloszony przez Prezesa Rady Ministrow;

d) osoby mianowane przez Prezydenta Rzeczypospolitej Polskiej na pelnomocnych przedstawicie-
li Rzeczypospolitej Polskiej w innych panstwach i przy organizacjach migdzynarodowych;

e) osoby posiadajace stopien naukowy doktora.
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godzace w interesy konsumentéw, mimo wyroku sadu ochrony konkurencji i konsumentow
i wpisu danej klauzuli do rejestru klauzul abuzywnych??.

Ad 2.

Naruszanie obowiazku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i pelnej informacji.
Stabsza pozycja konsumenta na rynku w stosunku do jego kontrahentéw bardzo czesto spo-
wodowana jest deficytem informacji po jego stronie. Prawo konsumenckie w duzej mierze
opiera wigc ochron¢ konsumenta na rozbudowanym obowiazku informacyjnym cigzacym na
przedsigbiorcy .

Ad 3.

Nieuczciwe praktyki rynkowe i czyny nieuczciwej konkurencji uregulowane sa w od-
rebnych ustawach — w ustawie z 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym prak-
tykom rynkowym?* oraz w ustawie z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nieuczciwej
konkurencji?®. Obie ustawy wdrazaja do polskiego porzadku prawnego dyrektywy unij-
ne?.

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsumentdw jest nieuczci-
wa wowczas, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob znieksztatca lub
moze znieksztalci¢ zachowanie konsumenta przed zawarciem umowy, w trakcie jej zawierania
lub po jej zawarciu. W szczegolnosci taka praktyka bedzie rozpowszechnianie nieprawdzi-
wych informacji, a takze informacji prawdziwych w spos6b mogacy wprowadzi¢ w blad oraz
organizowanie systemu konsorcyjnego?’ z udzialem konsumentow?.

22 Szerzej na ten temat patrz rozdziat I11.

B E. Letowska, Ochrona niektérych praw konsumentéw. Komentarz, C. H. Beck, Warszawa
2001, s. 40.

24Dz.U. 22007 r., nr 171, poz.1206.

2 Dz.U. 22003 r., nr 153, poz. 1503, ze zm.

26 Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym dokonuje wdrozenia Dyrekty-
wy 2005/29 WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 maja 2005 r. dotyczacej nieuczciwych
praktyk handlowych stosowanych przez przedsigbiorstwa wobec konsumentow na rynku wewnetrz-
nym oraz zmieniajacej Dyrektywe Rady 84/450/EWG, dyrektywy 97/7/WE, 98/27/WE, 2002/65/WE
Parlamentu Europejskiego i Rady oraz Rozporzadzenie WE nr 2006/2004 Parlamentu Europejskiego
i Rady ,,Dyrektywa o nieuczciwych praktykach handlowych” (Dz. Urz. UE L 149 z 11.06.2005);
ustawa o zwalczaniu nieuczciwe]j konkurencji dokonuje wdrozenia nastepujacych dyrektyw Wspdlnot
Europejskich:

a) Dyrektywy 84/450/EWG z dnia 10 wrzesnia 1984 r. w sprawie zblizenia przepisow ustawo-
wych, wykonawczych i administracyjnych panstw cztonkowskich dotyczacych reklamy wprowadza-
jacej w btad (Dz. Urz. WE L 250 z 19.09.198d),

b) Dyrektywy 97/55/WE z dnia 6 pazdziernika 1997 r. zmieniajacej dyrektywe 84/450/EWG doty-
czaca reklamy wprowadzajacej w blad w celu wiaczenia do niej reklamy poréwnawczej (Dz. Urz. WE L
290 z23.10.1997).

27 System konsorcyjny nazywany jest rowniez systemem argentynskim. Oznacza tworzenie grup
samofinansujacych si¢, w ktorych uzyskanie np. pozyczki gotéwkowej uzaleznione jest od wniesienia
optaty i wyniku losowania. Wyloniony w drodze losowania ,,szczgsliwiec” otrzymuje pozyczke, ktdrg
nastepnie sptaca w ratach. Reszta uczestnikow grupy musi sptacaé raty, a na pozyczke czekaé¢ do
nastepnych losowan, bez zadnej gwarancji wylosowania.

28 Patrz rozdziat V.
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Czynem nieuczciwej konkurencji jest dziatanie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczaja-
mi, jezeli zagraza lub narusza interes klienta. Czynami nieuczciwej konkurencji sa m.in. wpro-
wadzajace w blad oznaczenie przedsigbiorstwa, oszukancze oznaczenie geograficznego
pochodzenia towardw, nasladownictwo produktow, a takze nieuczciwa lub zakazana reklama.

W przypadkach ztamania zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw Prezes UOKIK wydaje decyzj¢ o uznaniu danej praktyki za naruszajaca zbioro-
we interesy konsumentow i nakazujaca zaniechanie jej stosowania.

Decyzja moze okresla¢ sposoby prowadzace do usunigcia skutkéw tych naruszen, moze
m.in. naktada¢ na przedsiebiorcg obowiazek zlozenia odpowiedniego oswiadczenia, np. w pra-
sie. Od decyzji przystuguje odwotanie do sadu. Sadem wiasciwym jest Sad Okregowy w War-
szawie — Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw.

3.1.3. Kompetencje procesowe Prezesa UOKiIK

Uprawnienia procesowe oznaczaja uprawnienia do wytaczania powodztw przed sadem prze-
ciwko przedsigbiorcom. Czynna legitymacja procesowa przyshiguje Prezesowi UOKiK w spra-
wach 0 uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone?’.Wczesniejsze uprawnienia
Prezesa do wytaczania powodztw réwniez przeciw przedsigbiorcom dopuszczajacym si¢ czy-
néw nieuczciwej konkurencji zostaly zniesione ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym prak-

tykom rynkowym.

3.1.4. Kompetencje informacyjno-edukacyjne Prezesa UOKiK

Do zakresu dzialan Prezesa UOKIK naleza réwniez dzialania w obszarze edukacji i informacji
konsumenckiej, tj. opracowywanie i wydawanie publikacji o prawie konsumenckim, przygoto-
wywanie programow edukacyjnych popularyzujacych wiedze o ochronie konsumentow, a tak-
ze upowszechnianie orzecznictwa konsumenckiego, w szczegolnosci przez zamieszczanie decyzji
Prezesa na stronie internetowej Urzedu. Wiele zadan z zakresu budowania §wiadomosci konsu-
menckiej Prezes wykonuje przy pomocy pozarzadowych organizacji konsumenckich.

3.1.5. Uprawnienia kontrolne Prezesa UOKiK

Prezes UOKIK ma prawo zlecania Inspekcji Handlowej przeprowadzenie kontroli przedsie-
biorcow i produktow, sprawuje rowniez nadzor nad ogélnym bezpieczenstwem produktow.

3.1.6. Wspéluczestnictwo Prezesa UOKIK w procesie legislacyjnym

Do zakresu dziatan Prezesa UOKIiK nalezy opracowywanie i przedktadanie Radzie Mini-
strow projektow aktow prawnych dotyczacych ochrony konkurencji i konsumentow.

Ponadto Prezes UOKiK wydaje Dziennik Urzedowy Urzedu Ochrony Konkurencji i Kon-
sumentow, w ktérym moga by¢ publikowane jego decyzje, orzeczenia sadu ochrony konku-
rencji i konsumentéw, a takze informacje, komunikaty, ogloszenia z zakresu spraw
konsumenckich. Prezes UOKIK prowadzi réwniez rejestr postanowien wzorcow umowy uzna-
nych za niedozwolone oraz rejestr produktow niebezpiecznych.

29 Patrz rozdziat 111
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3.2. Inspekcja Handlowa

Inspekcja Handlowa to kolejny wazny organ administracji rzadowej, ktdéry wspomaga
dziatania Prezesa UOKIK. Dziata gléwnie w oparciu o ustawe z 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji
Handlowej* (dalej ustawa o IH). Stanowi wyspecjalizowany organ kontroli powotany do
ochrony intereséw i praw konsumentow oraz interesow gospodarczych panstwa. Dzialalno-
$cia Inspekcji kieruje Prezes UOKIK.

Do zadan Inspekcji Handlowej nalezy:

a) kontrola legalnosci i rzetelnosci dziatania przedsigbiorcéw prowadzacych dziatalnosé
gospodarcza w zakresie produkcji, handlu i ushug;

b) kontrola jakos$ci i bezpieczenstwa towarow i ustug;

¢) kontrola przestrzegania przez sprzedawcow detalicznych i sprzedawcow hurtowych prze-
pisow o zuzytym sprzecie elektrycznym i elektronicznym;

d) podejmowanie mediacji w celu ochrony interes6w i praw konsumentow;

e) organizowanie i prowadzenie statych polubownych sadéw konsumenckich;

) prowadzenie poradnictwa konsumenckiego;

g) wspoéldziatanie z powiatowym (miejskim) rzecznikiem konsument6w, organami admini-
stracji rzadowej i samorzadowej, organami kontroli oraz pozarzadowymi organizacjami konsu-
menckimi.

Inspekcja Handlowa nie ma uprawnien kontrolnych m.in. w stosunku do przedsigbiorcow
produkujacych energie, przedsigbiorcow produkujacych paliwa, bankéw oraz prowadzonej
przez nie dziatalnosci bankowej, ubezpieczen oraz dziatalno$ci ubezpieczeniowej, ustug pocz-
towych i telekomunikacyjnych, ustug w zakresie edukacji, ustug w zakresie ochrony zdrowia
i opieki spoteczne;.

Inspekcja wykonuje swoje zadania w oparciu o plan kontroli, moze takze podejmowac
kontrole nieplanowane, jesli tego wymaga interes konsumentéw lub interes gospodarczy
panstwa. Plany kontroli o znaczeniu krajowym zatwierdza Prezes UOKiK.

3.3. Powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentow

W $wietle ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw zadania w dziedzinie ochrony
intereso6w konsumentéw wykonuje rowniez samorzad terytorialny. Na szczeblu samorzadu
powiatowego zadania te wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik konsumentow.

Rzecznika powotuje i odwoluje rada powiatu lub rada miasta na prawach powiatu spo-
$réd 0sob z wyzszym wyksztalceniem, w szczegolnosci prawniczym lub ekonomicznym, i z co
najmniej pigcioletnia praktyka zawodowa. Zasadniczo wystarczy wigc jakiekolwiek wyksztat-
cenie wyzsze i jakakolwiek praktyka zawodowa, aby ubiegac si¢ o stanowiska rzecznika, co
moze budzi¢ pewne watpliwosci. Co do zasady, rzecznika powotuje si¢ dla kazdego powiatu,
ale powiaty moga, w drodze porozumienia, utworzy¢ jedno wspdlne stanowisko rzecznika
konsumentéw, chociazby ze wzgledu na wielkos$¢ powiatow lub liczbe zamieszkujacej je lud-
nos$ci®!. Rzecznik jest zatrudniony w starostwie powiatowym, jest podporzadkowany radzie
powiatu lub miasta i ponosi przed nig odpowiedzialnos¢.

30 Dz.U. 22001 r., nr 4, poz. 25, ze zm.
3IT. Kierzyk, Prawo konsumenckie, Seria wydawnicza PWSZ, Legnica 2002, s. 25.
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Do zadan rzecznika nalezy:

a) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentows;

b) skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdéw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow;

¢) wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow,

d) wspdtdziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji Han-
dlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

e) wytaczanie powodztw na rzecz konsumentdw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do to-
czacego si¢ postepowania w sprawach o ochrone interes6w konsumentdw;

) wytaczanie powodztw w sprawie o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolony,

g) w razie dokonania przez przedsiebiorce nieuczciwej praktyki rynkowej wystepowanie
z roszczeniami o zaniechanie tej praktyki.

Rzecznik konsumentow jest obowigzany przekazywaé na biezaco delegaturom Urzedu
wnioski i sygnalizowa¢ problemy dotyczace ochrony konsumentow, ktére wymagaja podje-
cia dzialan przez organy administracji rzadowej. Ré6wnie szeroko powinno by¢ rozumiane
wspoldziatanie z organizacjami konsumenckimi. Chodzi tu w szczegoInosci o sygnalizowanie
probleméw dotyczacych naruszen praw konsumentéw odpowiednim jednostkom, wzajemne
informowanie o zamierzonych dziataniach i ich koordynowanie, wymiang¢ dos§wiadczen, skla-
danie wnioskow co do publikacji, programdéw i testéw niezbednych do konsumenckiej edu-
kacji, a takze zgtaszanie potrzeb w zakresie ochrony konsumenta wymagajacych odpowiednich
rozwigzan prawnych 32,

Przy Prezesie UOKIK dziata Krajowa Rada Rzecznikoéw Konsumentdw, ktora jest statym
organem opiniodawczo-doradczym Prezesa w zakresie spraw zwiazanych z ochrong praw
konsumentéw na szczeblu samorzadu powiatowego. Do zadan Rady nalezy w szczego6lnosci:

a) przedstawianie propozycji zmian legislacyjnych w przepisach dotyczacych ochrony praw
konsumentow,

b) opiniowanie projektow aktéw prawnych.

3.4. Organizacje konsumenckie

Na mocy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw kolejnym istotnym ogniwem
ochrony intereséw konsumentow sa organizacje konsumenckie. Reprezentuja one interesy
konsumentow wobec organ6w administracji rzadowej i samorzadowej oraz moga uczestni-
czy¢ w realizacji rzadowej polityki konsumenckiej.

Organizacje konsumenckie maja w szczegdInosci prawo do:

a) opiniowania projektow aktéw prawnych i innych dokumentéw dotyczacych praw i in-
teresow konsumentows;

b) opracowywania i upowszechniania konsumenckich programow edukacyjnych;

c¢) wykonywania testow produktéw i ustug oraz publikowania ich wynikéw;

d) wydawania czasopism, opracowan badawczych, broszur i ulotek;

e) prowadzenia nieodptatnego poradnictwa konsumenckiego oraz udzielania nieodptatne;
(chyba ze statut stanowi inaczej) pomocy konsumentom w dochodzeniu ich roszczen.

2 M. Niepokulczycka, Polityka konsumencka i ochrona intereséow konsumentéw, Federacja
Konsumentow, Warszawa 2000, s. 41.
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Organy administracji rzadowej i samorzadowej sa obowiazane do zasi¢gania opinii orga-
nizacji konsumenckich w sprawach dotyczacych kierunkéw dziatania na rzecz ochrony inte-
res6w konsumentow. Najwigksza organizacja konsumencka jest Federacja Konsumentdw.

3.4.1. Federacja Konsumentow

Federacja Konsumentow jest niezalezna organizacja pozarzadowa, ktérej gtownym celem
jest ochrona indywidualnego konsumenta w Polsce. Zasiggiem swojej dziatalnosci obejmuje
cale terytorium Polski poprzez sie¢ oddzialow terenowych. Federacja Konsumentéw w szcze-
g6lnosci:

a) inicjuje prokonsumenckie zmiany w przepisach prawnych,

b) tworzy lobby na rzecz polityki konsumenckiej,

¢) prowadzi edukacj¢ konsumencka w szkotach,

d) udziela nieodptatnie porad prawnych konsumentom,

e) wytacza powodztwa przed sadem w imieniu konsumentow.

Porady prawne §wiadczone przez Federacj¢ Konsumentow stanowia jeden z wazniejszych
aspektoéw jej dziatalnosci.

Federacja Konsumentow zwolniona jest z optat sadowych. Od 2004 r. posiada status or-
ganizacji pozytku publicznego.

Przyktadowo mozna przedstawi¢ informacje o skali bezptatnego poradnictwa i pomocy
prawnej w zakresie uprawnien konsumentéw oraz dochodzenia ich roszczen wykonanych przez
Federacj¢ Konsumentow w 2007 r.:

a) wystapienia pisemne do podmiotéw gospodarczych i organéw administracji panstwo-
wej — 8368,

b) porady pisemne — 8271,

¢) porady bezposrednie — 39601,

d) porady i interwencje telefoniczne — 60 674,

e) ilo$¢ napisanych pozwow — 689,

f) sprawy sadowe z powddztwa FK — 165,

g) udziat w rozprawach sadéw powszechnych — 357,

h) udziat w rozprawach sadéw polubownych — 734,

i) przeprowadzone mediacje — 33033

Federacja Konsumentow nie posiada uprawnien kontrolnych.

System instytucjonalnej ochrony konsumentow tworza réwniez organy i urzedy o cha-
rakterze branzowym, do ktorych zadan nalezy m.in. ochrona intereséw konsumentéw w okre-
$lonej branzy, poddanej ich kontroli. Do tej grupy naleza w szczegolno$ci: Rzecznik
Ubezpieczonych, Urzad Komunikacji Elektronicznej, rzecznicy praw pacjenta.

3.5. Rzecznik Ubezpieczonych
Rzecznik Ubezpieczonych dziala w oparciu o ustawe z dnia 22 maja 2003 r.3* 0 nadzorze
3 Przytoczone informacje o Federacji Konsumentow pochodza z strony internetowej Federacji:

www.federacja-konsumentow.org.pl
3 Dz.U. 22003 1., nr 124, poz. 1153, ze zm.
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ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz o Rzeczniku Ubezpieczonych. Ustawa ta stanowi im-
plementacje¢ dyrektyw Wspdlnot Europejskich?’.

Rzecznik Ubezpieczonych posiada osobowo$¢ prawna, jego siedzibg jest Warszawa. Rzecz-
nik wykonuje swoje zadania przy pomocy podleglego mu Biura Rzecznika. Powotywany jest przez
Prezesa Rady Ministrow na czteroletnig kadencj¢. Rzecznikiem moze by¢ wylacznie osoba:

a) wyrdzniajaca si¢ wiedza i doswiadczeniem w zakresie ubezpieczen oraz organizacji i funk-
cjonowania funduszy emerytalnych,

b) posiadajaca wyksztalcenie wyzsze.

Odwotanie Rzecznika przed uptywem kadencji moze nastapi¢ wylacznie z przyczyn enume-
ratywnie wymienionych w ustawie (m.in. ztozenia rezygnacji, niewypelniania obowiazkéw na
skutek dtugotrwatej choroby, razacego naruszenia Konstytucji lub ustaw, skazania prawomoc-
nym wyrokiem za umy$lne przestgpstwo). Kadencja Rzecznika wygasa w przypadku jego smierci.

Rzecznik Ubezpieczonych reprezentuje interesy osob ubezpieczajacych, ubezpieczonych,
uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia, cztonkéw funduszy emerytalnych
i uczestnikéw pracowniczych programéw emerytalnych. Do jego zadan nalezy wigc rowniez
ochrona konsumenckich interesow ubezpieczonych i uprawnionych z uméw ubezpieczenia.

Do zadan Rzecznika Ubezpieczonych nalezy w szczegolnosci:

a) ochrona o0sob, ktorych interesy reprezentuje, w szczegolnosci przez rozpatrywanie skarg
w indywidualnych sprawach;

b) opiniowanie projektow aktéw prawnych dotyczacych ubezpieczen;

¢) informowanie wlasciwych organdéw nadzoru o dostrzezonych nieprawidtowosciach
w dzialaniu zakladéw ubezpieczen, funduszy emerytalnych, towarzystw emerytalnych;

d) stwarzanie mozliwo$ci polubownego i pojednawczego rozstrzygania sporéw wynikaja-
cych z uméw ubezpieczeniowych;

e) inicjowanie i organizowanie dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej w dziedzinie ochro-
ny ubezpieczajacych i ubezpieczonych;

) wystepowanie do zakladéw ubezpieczen, funduszy emerytalnych, towarzystw emery-
talnych o udzielenie informacji lub wyjasnien, udostepnianie akt oraz dokumentow.

W celu realizacji ustawowych zadan Rzecznik Ubezpieczonych wspotpracuje w szczegol-
nosci z krajowymi i zagranicznymi organizacjami konsumenckimi oraz z Rzecznikiem Praw
Obywatelskich.

Przy Rzeczniku dziala Rada Ubezpieczonych, ktdra jest jego organem opiniodawczo-
-doradczym. W sklad Rady Ubezpieczonych wchodza m.in. przedstawiciele samorzadu tery-
torialnego, krajowych organizacji konsumenckich, Rzecznika Praw Obywatelskich.

Rzecznik podejmuje swoje czynnosci z urzedu badz na wniosek, np. oséb wystepujacych
do niego ze skarga.

35 Sg to nastepujace dyrektywy:

a) Dyrektywa 92/49/EWG z dnia 18 lipca 1992 r. w sprawie koordynacji przepisdw ustawowych,
wykonawczych i administracyjnych odnoszacych si¢ do ubezpieczen bezposrednich innych niz ubez-
pieczenia na zycie oraz zmieniajaca dyrektywy 73/239/EWG i 88/357/EWG (trzecia dyrektywa w spra-
wie ubezpieczen innych niz ubezpieczenia na zycie) (Dz. Urz. WE L 228 z 11.08.1992),

b) Dyrektywa 98/78/WE z dnia 27 pazdziernika 1998 r. w sprawie dodatkowego nadzoru nad
zaktadami ubezpieczen w grupach ubezpieczeniowych (Dz. Urz. WE L 230 z 05.12.1998),

¢) Dyrektywa 2002/83/WE z dnia 5 listopada 2002 r. dotyczacej ubezpieczen na zycie (Dz. Urz. WE
L 345z 19.12.200b).
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Rzecznik, po zapoznaniu si¢ ze skierowanym do niego wnioskiem, moze:

a) podja¢ czynnos¢;

b) wskaza¢ wnioskodawcy przystugujace mu prawa i srodki dziatania;

¢) przekazaé sprawe wlasciwosciowym organom,;

d) nie podjac¢ czynnosci, o czym zawiadamia, uzasadniajac swoje stanowisko, wniosko-
dawce oraz osobe, ktérej sprawa dotyczy.

Kontroli Rzecznika poddane sa takze wzorce umowne. Zaklady ubezpieczen sa zobligo-
wane do przekazywania Rzecznikowi wzoréw umdw ubezpieczenia i wnioskéw o ubezpiecze-
nie, tekstow ogdlnych warunkéw ubezpieczen oraz inne dokumenty i formularze stosowane
przez zaktad ubezpieczen przy zawieraniu uméw ubezpieczenia. Rzecznik zostat rowniez wy-
posazony w kompetencje procesowe, w celu realizacji zadan z zakresu ochrony praw konsu-
mentéw. Moze wytacza¢ powodztwo na rzecz konsumentéw w sprawach dotyczacych
nieuczciwej praktyki rynkowej dotyczacej dziatalnosci ubezpieczeniowe;j, jak rowniez za zgoda
powoda wziaé¢ udzial w toczacym si¢ juz postepowaniu. Przy Rzeczniku dziala staty sad po-
lubowny.

Rzecznik sktada corocznie Prezesowi Rady Ministréw sprawozdanie ze swojej dziatalno-
$ci. Sprawozdanie jest jawne.

3.6. Urzad Komunikacji Elektronicznej

Na mocy ustawy z dnia 29 grudnia 2005 r. o przeksztalceniach i zmianach w podziale za-
dan i kompetencji organow panstwowych wlasciwych w sprawach tacznosci, radiofonii i te-
lewizji*® zostat utworzony centralny organ administracji rzadowej — Prezes Urzedu Komunikacji
Elektronicznej (UKE) w miejsce zniesionego z dniem 13 stycznia 2006 r. Urzedu Regulacji
Telekomunikacji i Poczty (URTiP). Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej jest organem
regulacyjnym w zakresie dziatalnosci pocztowej i telekomunikacyjnej, podlegtym ministrowi
wlasciwemu do spraw transportu. Prezesa powotuje Prezes Rady Ministrow. Zadania Prezesa
UKE reguluja: ustawa o przeksztatceniach i zmianach w podziale zadan i kompetencji orga-
néw panstwowych wiasciwych w sprawach tacznosci, radiofonii i telewizji; ustawa z dnia
16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne’’ oraz ustawa z dnia 12 czerwca 2003 r. Prawo pocz-
towe3®. Oprocz zadan zwiazanych z regulowaniem dziatalnosci telekomunikacyjnej i poczto-
wej Prezes UKE zajmuje si¢ rowniez ochrong intereséw konsumentéw w sprawach nalezacych
do zakresu jego dziatalnosci. W Urzedzie Komunikacji Elektronicznej dziata od 15 lutego 2007 r.
Centrum Informacji Konsumenckiej (CIK)?*°, gdzie na pytania konsumentéw odpowiadaja
pracownicy zajmujacy si¢ prawami konsumenta w zakresie ushug telekomunikacyjnych i pocz-
towych. W Centrum Informacji Konsumenckiej mozna uzyska¢ porad¢ m.in. w nastgpujacych
kwestiach:

a) jak reklamowac¢ rachunek telefoniczny;

b) na co zwraca¢ uwagg, zawierajac umowe na ustugi: telefonii stacjonarnej, mobilnej (ko-
morki) Iub o dostep do Internetu;

¢) czego mozna zada¢ od dostawcy publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych;

36 Dz.U. z 2005 r., nr 267, poz. 2258 ze zm.

37 Dz.U. 22004 r., nr 171, poz. 1800, ze zm.

3 Dz.U. z 2003 r. nr 130, poz. 1188 ze zm.

3 Informacje na temat jego dziatalnosci pochodza ze strony internetowej urzedu: www.uke.gov.pl
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d) kto to jest przedsigbiorca wyznaczony i jakie ma obowiazki;

e) jak mozna rozstrzygna¢ spdr z dostawcg ustug itp.

CIK udziela konsumentom informacji i porad z zakresu ustug telekomunikacyjnych i pocz-
towych w sprawach nalezacych do kompetencji Prezesa UKE. Celem Centrum jest doprowa-
dzenie do bardziej swiadomego korzystania przez konsumentdéw z ustug telekomunikacyjnych
i pocztowych. Centrum Informacji Konsumenckiej stanowi istotny krok podjety przez Preze-
sa UKE w celu poprawy ochrony praw konsumentéw ustug telekomunikacyjnych i poczto-
wych. Prezes UKE zajmuje si¢ rdwniez edukacja konsumencka. W tym zakresie Urzad
Komunikacji Elektronicznej przygotowat specjalny Poradnik konsumenta (dedykowany
dla abonentéw i uzytkownikow ustug telekomunikacyjnych i pocztowych) dostgpny w ser-
wisie internetowym Urzedu. Celem poradnika jest upowszechnianie informacji dotyczacych:

a) zasad $wiadczenia ushug telekomunikacyjnych i pocztowych;

b) podstawowych praw i obowiazkéw uzytkownikéw ustug telekomunikacyjnych i pocz-
towych, w tym ustugi powszechnej;

¢) pozasadowych sposoboéw rozwiazywania sporé6w miedzy konsumentami a przedsigbior-
cami telekomunikacyjnymi i pocztowymi.

Ponadto Urzad prowadzi mediacje migdzy konsumentami a przedsigbiorcami §wiadczacy-
mi ushugi telekomunikacyjne i pocztowe celem pozasadowego rozstrzygania sporow z tej
dziedziny. Przy Urzedzie dziata takze staly polubowny sad konsumencki, do ktérego wlasci-
wosci naleza spory majatkowe konsumentéw z operatorami.

3.7. Rzecznicy praw pacjenta

Coraz czg$ciej wskazuje sig, iz pacjentdw placéwek medycznych powinno traktowac si¢
jako konsumentow specyficznego rodzaju ushug, jakie stanowig ustugi medyczne. Role re-
prezentantéw interesoOw konsumentow-pacjentdw w tym zakresie petnia rzecznicy praw pa-
cjenta.

Rzecznicy praw pacjenta dziataja w strukturach Narodowego Funduszu Zdrowia. Na uwagg
zasthuguje fakt, ze ustawa z dnia 27 sierpnia 2004 r. o $wiadczeniach opieki zdrowotnej finan-
sowanych ze §rodkéw publicznych*’ milczy na temat dziatalno$ci rzecznikéw. Regulacje praw-
ne w tej materii znajduja si¢ w rozporzadzeniu Prezesa Rady Ministrow z dnia 29 wrze$nia
2004 r. w sprawie nadania statutu Narodowemu Funduszowi Zdrowia *!, gdzie w strukturze
organizacyjnej centrali Funduszu wymienia si¢ Rzecznika Praw Pacjenta, a w strukturze od-
dziatléw wojewddzkich Biuro Rzecznika Praw Pacjenta.

Do zadan i kompetencji rzecznika nalezy w szczegdlnosci*:

a) kontrola przestrzegania praw pacjenta;

b) przyjmowanie i analiza skarg i wnioskow pacjentow;

¢) podejmowanie dziatan interwencyjnych w sytuacjach naruszenia praw pacjenta;

d) wspoétpraca z Rzecznikiem Praw Obywatelskich oraz z Biurem Praw Pacjenta Minister-
stwa Zdrowia;

e) wspolpraca z organizacjami rzgdowymi i pozarzadowymi dzialajacymi na rzecz praw
pacjenta;

40 Dz.U. 22004 r., nr 210, poz. 2135, ze zm.
41 Dz.U. z 2004 r., nr 213, poz. 2161.
2 www.nfz.gov.pl
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) monitorowanie przestrzegania praw pacjenta przez komorki organizacyjne NFZ oraz pla-
cowki ochrony zdrowia udzielajace swiadczen medycznych w oparciu o umowe z NFZ;
g) wspoétudzial w organizowaniu szkolen i narad dotyczacych przestrzegania praw pacjenta.

4. Podsumowanie

Ogot organow, urzeddw i instytucji realizujacych polityke konsumencka w danym kraju
tworzy system instytucjonalnej ochrony konsumenta. W zaleznosci od przyjetych w pan-
stwie konkretnych rozwigzan prawnych mozemy mie¢ do czynienia z modelem administracyj-
nym, ombudsmanskim, sadowym lub niemieckim, w praktyce spotyka si¢ rowniez systemy
mieszane, zawierajace elementy roznych modeli.

W Polsce system instytucjonalnej ochrony konsumenta tworza: Urzad Ochrony Konku-
rencji i Konsumentéw, Inspekcja Handlowa, powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentow,
organizacje pozarzadowe, a takze organy i urzedy branzowe, zajmujace si¢ ochrona intereséw
konsumenta na wybranym odcinku stosunkéw spotecznych (np. Rzecznik Ubezpieczonych,
czy UKE). Jest to system hybrydowy, z przewaga elementéw modelu administracyjnego.
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Niedozwolone postanowienia wzorcow umownych
i ochrona konsumenta przed krzywdzaca treScia umowy

1. Uwagi ogélne

W przypadku wielu umoéw zawieranych przez przedsigbiorcow z konsumentami, w szcze-
g6Inosci umow ubezpieczenia, umdéw o ustugi bankowe, uméw o ushugi telefonii komadrko-
wej, umow o ustugi turystyczne, w praktyce wyksztalcit si¢ pewien powszechny sposéb ich
zawierania. W zwiazku z tym ze umowy te zawierane sa masowo, a jednoczesnie nierzadko
charakteryzuja si¢ znacznym stopniem skomplikowania, ksztalttowanie wszystkich warunkow
umowy z kazdym konsumentem indywidualnie bytoby bardzo utrudnione lub wrgcz niemoz-
liwe; przedsigbiorcy postuguja si¢ zatem jednostronnie przygotowywanymi wzorcami umo-
wy. Taki sposob zawierania uméw oznacza dla konsumentéw wigksze zagrozenie krzywdzaca
tre$cig umowy. Przedsiebiorca ma mozliwos¢ umieszczenia w przygotowywanych przez siebie
wzorcach umownych postanowien niekorzystnych dla konsumentoéw, nieréwnomiernie ksztal-
tujacych rozktad praw i obowiazkéw, niejasno sformutowanych. Odpowiednie regulacje praw-
ne w tej materii — zaréwno unijne, jak i krajowe — maja na celu zapewnienie ochrony konsumenta
przed krzywdzaca tre$cia umowy i eliminacje z obrotu niedozwolonych postanowien.

2. Ochrona konsumenta przed krzywdzacg tre$ciag umowy
w regulacjach Unii Europejskiej

2.1. Uwagi ogélne

Unormowania prawne w tym zakresie zawiera Dyrektywa o niedozwolonych klauzulach
umownych w sprawach konsumenckich® (dalej Dyrektywa 93/13). Dyrektywa 93/13 adreso-
wana jest do panstw cztonkowskich, ktére maja obowigzek wiaczenia jej postanowien do
przepiséw krajowych. Celem dyrektywy jest zblizenie przepisow panstw cztonkowskich, od-
noszacych si¢ do nieuczciwych warunkéw umownych w umowach zawieranych pomiedzy
sprzedawca a konsumentem, w szczeg6lnosci gdy warunki te nie zostaly indywidualnie wy-
negocjowane.

4 Dyrektywa EWG 93/13 z 5 kwietnia 1993 r. OJ L 95/29 z 21 kwietnia 1993 r.
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2.2. Najwazniejsze definicje

Nieuczciwe warunki — oznaczaja warunki umowy, ktdre nie byly indywidualnie negocjo-
wane, jesli stoja w sprzecznosci z wymogami dobrej wiary, powodujac znaczaca nierbwnowa-
ge wynikajacych z umowy praw i obowiazkow stron ze szkoda dla konsumenta. Warunki
umowy zawsze zostana uznane za nie wynegocjowane indywidualnie, jezeli zostaly sporza-
dzone z wyprzedzeniem i konsument nie mial w zwiazku z tym wplywu na ich tres¢, zwlaszcza
jesli zostaly przedstawione konsumentowi w formie uprzednio sformutowanej umowy stan-
dardowe;j. Jesli sprzedawca lub dostawca twierdzi, ze standardowe warunki umowne zostaty
wynegocjowane indywidualnie, to na nim spoczywa ci¢zar dowodu w tym zakresie.

Konsument — oznacza kazda osobg fizyczna, ktdra zawiera umowe zawierajaca nieuczciwe
warunki w celach niezwiazanych ze swoja dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa.

Sprzedawca lub dostawca — oznacza kazda osobe fizyczna lub prawna, ktéra w umowach
zawierajacych nieuczciwe warunki dziala w celach zwigzanych ze swoja dziatalnoscia gospo-
darcza lub zawodowa.

2.3. Ochrona konsumenta

Na mocy Dyrektywy 93/13 przepisy krajowe powinny gwarantowa¢ konsumentom jasnos¢
i przystepnos¢ postanowienn umownych. W przypadku umow, w ktorych warunki sa konsu-
mentom przedstawiane na pisSmie, warunki te powinny by¢ sporzadzone prostym i zrozumia-
tym jezykiem. Wszelkie watpliwos$ci co do tresci warunku nalezy natomiast interpretowaé na
korzys$¢ konsumenta.

Panstwa czlonkowskie maja obowiazek ustanowi¢, ze na mocy prawa krajowego nieuczci-
we warunki w umowach zawieranych przez sprzedawcow lub dostawcdéw z konsumentami nie
beda wiazace dla konsumenta, a umowa w pozostatej czesci bedzie nadal obowiazywala stro-
ny, jezeli jest to mozliwe, po wylaczeniu z niej nieuczciwych warunkow. Kraje Wspolnoty
musza réwniez podjaé kroki dla zapewnienia, iz konsument nie utraci ochrony przyznanej mu
na mocy Dyrektywy 93/13 poprzez wybor prawa panstwa trzeciego.

2.4. Kontrola wzorcéw umownych

Panstwa cztonkowskie powinny zapewni¢ stosowne i skuteczne $rodki majace na celu
zapobieganie stalemu stosowaniu nieuczciwych warunkéw w umowach zawieranych przez
sprzedawcow z konsumentami. W szczegdlnosci przepisy krajowe powinny stworzy¢ mozli-
wos¢ wytaczania powodztw przez osoby i organizacje zajmujace si¢ ochrona konsumentow,
przed sadami lub przed organami administracyjnymi majacymi odpowiednie kwalifikacje do
decydowania czy warunki umowy sporzadzone dla celéw ogdlnego wykorzystania sa nie-
uczciwe. Krajowe sady i organy administracyjne musza dysponowaé srodkami, dzigki kto-
rym stosowanie niedozwolonych klauzul w umowach z konsumentami zostanie wyelimino-
wane.

2.5. Minimalny charakter ochrony

Panstwa czlonkowskie zachowuja mozliwo$¢ przyjmowania lub utrzymania w mocy bar-
dziej surowych przepiséw dotyczacych niedozwolonych postanowien umownych w celu
ochrony konsumenta. W Dyrektywie 93/13 przyjeto wiec zasade minimalnej harmonizacji, tj.
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panstwa cztonkowskie moga dla ochrony konsumenta przyjaé postanowienia bardziej rygo-
rystyczne niz przewiduje dyrektywa.

2.6. Klauzule, ktére moga by¢ uznane za nieuczciwe

W Dyrektywie 93/13 znalazt si¢ przyktadowy i niewyczerpujacy wykaz warunkow, ktére
mogga by¢ uznane za nieuczciwe. Zgodnie z tym katalogiem sa to warunki, ktorych celem lub
skutkiem jest m.in.:

a) wylaczenie lub ograniczenie odpowiedzialnosci prawnej sprzedawcy w przypadku $mierci
konsumenta lub doznania przez niego obrazen ciala spowodowanych dziataniem Iub zanie-
chaniem ze strony sprzedawcy;

b) wylaczenie lub ograniczenie praw konsumenta wobec sprzedawcy w przypadku nie-
wywiazywania si¢ przez sprzedawce ze zobowiazan umownych;

¢) sporzadzenie umowy wiazacej dla konsumenta, podczas gdy $wiadczenie ustug przez
sprzedawcg lub dostawce zalezne jest od warunku, ktérego spelnienie zalezy tylko od dobrej
woli sprzedawcy lub dostawcy;

d) natozenie na konsumenta obowiazku wniesienia razaco wysokiego odszkodowania
w razie niewykonania przez niego zobowigzan;

¢) upowaznienie sprzedawcy lub dostawcy do rozwigzania umowy wedhug jego wlasnego
uznania, podczas gdy konsument nie ma takiego prawa;

f) umozliwienie sprzedawcy lub dostawcy wypowiedzenie umowy zawartej na czas nie-
okreslony bez wlasciwego powiadomienia;

g) automatyczne przedtuzanie umowy zawartej na czas okreslony, o ile konsument nie
o$wiadczy inaczej w przypadku, gdy wyznaczony dla konsumenta nieprzekraczalny termin,
w ktorym moze zawiadomi¢ o nieprzedtuzaniu umowy, jest stanowczo za krotki;

h) nieodwotalne zwiazanie konsumenta warunkami, z ktorymi nie mial realnej mozliwosci
zapoznania si¢ wezesniej przed zawarciem umowy;

1) umozliwienie sprzedawcy lub dostawcy, wedlug wlasnego uznania, jednostronnej zmia-
ny warunkéw, bez uzasadnionego powodu wymienionego w umowie;

j) mozliwos¢ ustalania ceny towaru w momencie dostawy;

k) przyznanie sprzedawcy lub dostawcy, a nie konsumentowi, prawa ustalania czy do-
starczone towary i ustugi sa zgodne z tymi, ktore byly zamawiane;

1) zobowiazanie konsumenta do wypetienia wszystkich jego zobowiazan wynikajacych
z umowy, podczas gdy sprzedawca lub dostawca nie wypehia swoich;

1) wylaczenie lub ograniczenie prawa konsumenta do wystapienia na droge sadowa.

Wykaz powyzszych warunkow nie jest wyczerpujacy i ma jedynie charakter przykltadowy.
Kraje cztonkowskie w przepisach krajowych moga rozszerzy¢ zakres tych warunkéw lub zre-
dagowac je bardziej restrykcyjnie.

Dyrektywa, regulujac problematyke postanowien niedozwolonych, pomija takie postano-
wienia, ktére byly indywidualnie negocjowane i na ktérych brzmienie konsument miat realny
wplyw. Tego rodzaju rozwiazanie uwzglednia zasadg swobody kontraktowania**.

Jednoczesnie ustawodawca unijny, w art. 3 ust. 2 przedmiotowej dyrektywy, uznal, ze ,,je-
zeli osoba prowadzaca dziatalnos¢ gospodarcza twierdzi, ze klauzula umowna byta indywidu-
alnie uzgodniona, spoczywa na niej w catosci ciezar udowodnienia tego faktu”. Dzieki takiemu

# M. Skory, Klauzule abuzywne w polskim prawie ochrony konsumenta, Zakamycze 2005, s. 56.
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rozwiazaniu pozycja procesowa konsumenta ksztattuje si¢ znacznie korzystniej, gdyz wyka-
zZywanie przez niego, ze postanowienia umowne nie byly indywidualnie uzgadniane w prak-
tyce mogloby okaza¢ si¢ bardzo trudne®.

Dyrektywa ma mie¢ zastosowanie w stosunku do wszystkich umow zawieranych pomig-
dzy konsumentami a osobami prowadzacymi dziatalno$¢ gospodarcza, takze wowczas gdy
nalezy ona do sfery publicznej. Regulacja ma wigc charakter generalny, za wyjatkiem uméw
o pracg, umow z zakresu prawa spadkowego, rodzinnego i prawa spolek, do ktorych posta-
nowienia dyrektywy nie maja zastosowania. Ochrona konsumenta ma charakter generalny
takze z tego wzgledu, Ze obejmuje wszystkie umowy, niezaleznie od formy ich zawarcia*.

3. Ochrona konsumenta przed krzywdzaca trescia umowy
w regulacjach polskich

3.1. Uwagi ogdlne

Dyrektywe 93/13 implementuja do polskiego porzadku krajowego przepisy kodeksu cy-
wilnego®’.

Ustalony przez jedna ze stron wzorzec umowy, w szczegolnosci ogdlne warunki umow,
wzor umowy, regulamin, wiaze druga strone, jezeli zostat jej dorgczony przed zawarciem umo-
wy. W razie gdy postugiwanie si¢ wzorcem jest w stosunkach danego rodzaju zwyczajowo
przyjete, wiaze on takze wtedy, gdy druga strona mogtla si¢ z tatwoscia dowiedzie¢ o jego
tresci. Jednakze w wypadku umow zawieranych z udziatem konsumentéw wyjatek ten ma
zastosowanie jedynie do umow powszechnie zawieranych w drobnych, biezacych sprawach
zycia codziennego. W razie sprzecznosci tre§ci umowy z wzorcem umowy strony sg zwigzane
tylko umowa. Ponadto wzorzec umowy powinien by¢ sformutowany jednoznacznie i w spo-
sob zrozumialy, a postanowienia niejednoznaczne thumaczy si¢ na korzys¢ konsumenta.

Zwazywszy, ze ten sposob zawierania uméw z udzialem konsumentéw znacznie zwigksza
ryzyko umieszczenia we wzorcu zapisow dla nich niekorzystnych*, postanowienia umowy
zawieranej z konsumentem nie uzgodnione indywidualnie nie wiaza go, jezeli ksztaltuja jego
prawa i obowiazki w sposéb sprzeczny z dobrymi obyczajami, razaco naruszajac jego inte-
resy .

Uzywajac sformutowania ,,postanowienia umowy zawieranej z konsumentem”, ustawo-
dawca dat do zrozumienia, ze przedmiotem badania moga by¢ nie tylko postanowienia umo-
wy istniejacej, a wigc juz zawartej, ale takze te, ktére sa zwiazane z procesem zawierania
umowy >,

45 Patrz szerzej na ten temat M. Skory, op. cit., s. 56.

4 M. Skory, op. cit., s. 57.

47 Art. 384 i nastepne ustawy z 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz.U. z 1964 r., nr 16, poz. 93,
ze zm.).

48 Wzorce moga by¢ rozbudowane, napisane prawniczym jezykiem, drobng czcionka, skonstruowa-
ne w taki sposob, ze czytajacy konsument nie zrozumie ich tresci, nie wspominajac o czgstych niestety
przypadkach, kiedy konsument zawiera umowe, w ogoéle nie czytajac wzorca umownego.

4 Art. 385! kodeksu cywilnego.

M. Skory, op. cit., s. 129.
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Polskie regulacje, w $lad za unijnymi, dotycza wylacznie postanowien nie uzgodnionych
indywidualnie. O uzgodnieniu postanowienia bedzie mozna mowié¢ woéwczas, gdy obie stro-
ny $wiadomie wyrazily wolg ujecia go w tre$ci umowy, np. takie postanowienia, co do kto-
rych strony podjety negocjacje’!.

Aby uznaé postanowienia umowy za niedozwolone, obie przestanki — tzn. ,, sprzecznos¢
z dobrymi obyczajami” i ,,razace naruszenie interesdw konsumenta” — musza by¢ spetnione
lacznie . Nie dotyczy to jednak postanowien okreslajacych gtéwne $wiadczenie stron, w tym
ceng, jezeli zostaly sformulowane w sposdb jednoznaczny. W razie watpliwosci uwaza sig, ze
niedozwolonymi postanowieniami umownymi sg te, ktore w szczego6lnosci:

a) wylaczaja lub ograniczaja odpowiedzialnos¢ wzgledem konsumenta za szkody na osobie;

b) wylaczaja lub istotnie ograniczaja odpowiedzialno$¢ wzgledem konsumenta za niewy-
konanie lub nienalezyte wykonanie zobowiazania;

c) wylaczaja lub istotnie ograniczajq potracenie wierzytelnosci konsumenta z wierzytelno-
$Scig drugiej strony;

d) przewidujq postanowienia, z ktérymi konsument nie mial mozliwosci zapozna¢ si¢ przed
zawarciem umowy;

e) zezwalajq kontrahentowi konsumenta na przeniesienie praw i przekazanie obowiazkow
wynikajacych z umowy bez zgody konsumenta;

f) uzalezniaja zawarcie umowy od przyrzeczenia przez konsumenta zawierania w przyszto-
$ci dalszych uméw podobnego rodzaju;

g) uzalezniajg zawarcie tres¢ lub wykonanie umowy od zawarcia innej umowy, nie majacej
bezposredniego zwiazku z umowa zawierajacg oceniane postanowienie;

h) uzalezniaja spelnienie $wiadczenia od okoliczno$ci zaleznych tylko od woli kontrahen-
ta konsumenta;

1) przyznaja kontrahentowi konsumenta uprawnienia do dokonywania wiazacej interpre-
tacji umowy;

j) uprawniaja kontrahenta konsumenta do jednostronnej zmiany umowy bez waznej przy-
czyny wskazanej w tej umowie;

k) przyznaja tylko kontrahentowi konsumenta uprawnienie do stwierdzania zgodnosci
$wiadczenia z umowa;

1) wylaczaja obowiazek zwrotu konsumentowi uiszczonej zaptaty za Swiadczenie nie spel-
nione w catosci lub czgsci, jezeli konsument zrezygnuje z zawarcia umowy lub jej wykonania;

1) przewiduja utratg prawa zadania zwrotu $wiadczenia konsumenta spelnionego wcze-
$niej niz $wiadczenie kontrahenta, gdy strony wypowiadaja, rozwiazuja lub odstgpuja od
umowy;

m) pozbawiaja wylacznie konsumenta uprawnienia do rozwiazania umowy, odstapienia od
niej lub jej wypowiedzenia;

n) zastrzegaja dla kontrahenta konsumenta uprawnienie wypowiedzenia umowy zawartej na
czas nieoznaczony, bez wskazania waznych przyczyn i stosownego terminu wypowiedzenia;

0) nakladaja wylacznie na konsumenta obowiazek zaptaty ustalonej sumy na wypadek
rezygnacji z zawarcia lub wykonania umowy;

p) nakfadaja na konsumenta, ktéry nie wykonal zobowiazania lub odstapit od umowy,
obowiazek zaplaty razagco wygdrowanej kary umownej lub odstepnego;

SI'M. Skory, op. cit., s. 130, 131.
S2E. Letowska, FEuropejskie prawo uméw konsumenckich, C. H. Beck 2004, s. 104.
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r) stanowia, Ze umowa zawarta na czas oznaczony ulega przedtuzeniu, o ile konsument,
dla ktorego zastrzezono razaco krotki termin, nie ztozy przeciwnego o§wiadczenia;

s) przewiduja wylacznie dla kontrahenta konsumenta jednostronne uprawnienie do zmia-
ny, bez waznych przyczyn, istotnych cech swiadczenia;

t) przewiduja uprawnienie kontrahenta konsumenta do okreslenia lub podwyzszenia ceny
lub wynagrodzenia po zawarciu umowy bez przyznania konsumentowi prawa odstapienia od
umowy;

u) uzalezniaja odpowiedzialno$¢ kontrahenta konsumenta od wykonania zobowiazan przez
osoby, za posrednictwem ktorych kontrahent konsumenta zawiera umowe lub przy ktorych
pomocy wykonuje swoje zobowiazanie, albo uzalezniaja t¢ odpowiedzialno$¢ od spetnienia
przez konsumenta nadmiernie ucigzliwych formalnosci;

w) przewidujq obowiazek wykonania zobowiazania przez konsumenta mimo niewykona-
nia lub nienalezytego wykonania zobowiazania przez jego kontrahenta;

z) wylaczaja jurysdykcje sadow polskich lub poddaja sprawe pod rozstrzygnigcie sadu
polubownego polskiego lub zagranicznego albo innego organu, a takze narzucaja rozpozna-
nie sprawy przez sad, ktory wedlug ustawy nie jest miejscowo wlasciwy.

Lista powyzszych klauzul jest wzorowana na liscie stanowiacej zatacznik do Dyrektywy
93/13 (chociaz nie identyczna). Nalezy podkresli¢, ze przedstawione w art. 3853 k.c. niedo-
puszczalne postanowienia umowne nie tworza zamknigtego katalogu klauzul abuzywnych,
wyliczenie to ma charakter przyktadowy. Lista ta obejmuje natomiast najbardziej typowe,
najczesciej wystepujace w praktyce klauzule niesymetrycznie ksztaltujace prawa i obowiazki
miedzy stronami (na niekorzy$¢ konsumenta, ktéry w stosunku do kontrahenta ma rozbudo-
wane obowiazki, uszczuplone prawa, narzucony sposéb dochodzenia roszczen etc.). Nalezy
podkresli¢, ze wymienione klauzule nie sq bezwzglednie zakazane, natomiast moga zostaé
uznane za niedozwolone ,,w razie watpliwosci”. W szczegdlnosci takie watpliwosci co do
charakteru klauzuli beda istniaty w razie sporu migdzy stronami czy zgloszenia zarzutu przez
konsumenta ™.

3.2. Abstrakcyjna kontrola wzorcéw

Abstrakcyjna kontrola wzorcéw oznacza kontrolg samego wzorca, w oderwaniu od kon-
kretnej umowy zawartej z jego wykorzystaniem. Sam fakt sporzadzenia wzorca w celu jego
stosowania w umowach zawieranych z konsumentami stanowi wigc przestanke do przepro-
wadzania jego kontroli.

Dyrektywa 93/13 przewidujaca abstrakcyjna kontrole wzorcow spowodowala takze zmia-
ny w przepisach kodeksu postepowania cywilnego>*. Dyrektywa 93/13 natozyta na panstwa
cztonkowskie obowiazek wyposazenia sadoéw lub organéw administracyjnych w kompeten-
cje badania, czy warunki umowy sporzadzone dla celéw ogodlnego wykorzystania sa nieuczci-
we, a jezeli tak, to eliminowania ich z obrotu. Abstrakcyjna kontrola wzorcow wymaga wigc
ich oceny i ewentualnego zakazu stosowania w oderwaniu od konkretnej umowy 3°. W tym
wypadku nie musi istnie¢ poszkodowany konsument, ktéry zawarl umowe z zastosowaniem
wzorca zawierajacego klauzule abuzywne (niedozwolone). Do przeprowadzenia kontroli wy-

33 E. Letowska, Europejskie prawo uméw..., s. 112.
3% Ustawa z 17 listopada 1964 r. (Dz.U. nr 43, poz. 296 ze zm.).
S E. Letowska, Europejskie prawo uméw..., s. 156.



Niedozwolone postanowienia wzorcow umownych i ochrona konsumenta... 33

starczy sam fakt sporzadzenia wzorca w celu jego stosowania w umowach zawieranych z kon-
sumentami.

Postgpowanie w sprawach o uznanie wzorca umowy za niedozwolony nalezy do wlasci-
wosci Sadu Okregowego w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow. Legi-
tymacja czynna do wytoczenia powddztwa przystuguje kazdemu, kto mogltby zawrze¢ umowe
zawierajaca postanowienie, ktorego uznania za niedozwolone zada si¢ pozwem, organizacja
spoteczna, do ktorej zadan statutowych nalezy ochrona intereséw konsumentow, powiatowy
(miejski) rzecznik konsumentéw, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, a tak-
Ze zagraniczna organizacja wpisana na list¢ organizacji uprawnionych w panstwach Unii Eu-
ropejskie;.

Powddztwo wytacza si¢ przeciwko przedsigbiorcy postugujacemu si¢ danym wzorcem.
W razie uwzglednienia powddztwa sad w sentencji wyroku przytacza tre$¢ postanowien wzorca
umowy uznanych za niedozwolone i zakazuje ich wykorzystywania.

Prawomocny wyrok — co niezwykle istotne — jest skuteczny wzgledem wszystkich (erga
omnes), od chwili wpisania uznanego nim postanowienia za niedozwolone do rejestru niedo-
zwolonych postanowien umownych. Oznacza to, ze postanowienia takie — nawet dalej wy-
stepujace we wzorcach umownych — beda bezskuteczne. Ponadto postugiwanie si¢ takimi
postanowieniami przez jakiegokolwiek przedsigbiorce bedzie stanowi¢ praktyke naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentow. Rejestr prowadzi Prezes UOKIK. Rejestr, co zrozumiale, ze
wzgledu na skuteczno$¢ wobec wszystkich wpisanych tam wyrokow w sprawie klauzul nie-
dozwolonych jest jawny.

Przyktadowe postanowienia uznane za niedozwolone:

,»W przypadku zaginigcia lub zniszczenia garderoby odszkodowanie dla klienta sta-
nowi kwota odpowiadajaca jej wartosci, nie wigcej jednak niz réwnowartos¢ 10-krot-
nej ceny za wykonana ustuge.”>¢

,»Jezeli po zakonczeniu procesu reklamacyjnego reklamacja Posiadacza karty nie
zostata w calosci lub czeséci uznana, PKO BP S.A. ma prawo do obcigzenia rachunku
kosztami jej wyjasnienia.”>’

»W przypadku rezygnacji ze studiéw po rozpoczeciu roku akademickiego lub skre-
$lenia z listy studentow student zobowiazany jest do zaplaty 1500 zl (jeden tysiac
pigéset ztotych) z tytutu ponoszonych przez Uczelnie kosztow utrzymania miejsca.
Wysokos$¢ oplaty moze ulec zmianie.”>®

3616.02.2002 r., Sygn. akt XVII Amc 7/00, Sad Okregowy w Warszawie — Sad Antymonopolowy,
powdd: Miejski Rzecznik Konsumentéw w Radomiu, pozwana: Ekologiczna Pralnia Chemiczna ,,Fra-
nia” Sp. z 0.0. we Wroctawiu.

5730.09.2002, Sygn. akt XVII Amc 47/01, Sad Okregowy w Warszawie — Sad Antymonopolowy,
powdd: Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, pozwana: Powszechna Kasa Oszczed-
nosci Bank Polski S.A. w Warszawie.

3820.05.2004, Sygn. akt XVII Amc 35/03, Sad Okregowy w Warszawie — Sad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, powdd: Miejski Rzecznik Konsumentéw w Warszawie, pozwany: Olsztynska Szkota
Wyzsza.
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3.3. Kontrola incydentalna

Kontrola ta oznacza badanie wzorca zastosowanego w konkretnej umowie, w takim przy-
padku kontrola jest zwiazana z konkretna umowa. Incydentalna kontrola wzorca powinna si¢
toczy¢ przed sadem wlasciwym do rozpatrywania sporow wynikajacych z danych umow, a le-
gitymacja czynna przyshuguje samemu konsumentowi (lub podmiotom wytaczajacym powodz-
twa na jego korzys¢, a nie w interesie publicznym, jak to jest w przypadku kontroli abstrakcyjnej).
Zapadajacy wyrok wiaze tylko w danej sprawie, nie jest natomiast skuteczny erga omnes.

4. Podsumowanie

W zwiazku z tym ze powszechnie stosowana w umowach zawieranych z konsumentami
praktyka postugiwania si¢ jednostronnie przygotowanymi przez przedsigbiorc¢ wzorcami
stanowi istotne zagrozenie interesow konsumenta, prawodawca unijny ustanowit Dyrektywe
93/13, ktéra ma chroni¢ konsumentdw przed krzywdzaca tre§cig umowy. W Polsce dyrektywe
implementuja do polskiego porzadku prawnego regulacje kodeksu cywilnego. Przepisy za-
bezpieczaja konsumentdéw przed nie ustalanymi indywidualnie klauzulami, razaco naruszaja-
cymi ich interesy. Jednoczes$nie obowigzujace w tym zakresie regulacje przewiduja procedury
eliminowania z obrotu niedozwolonych postanowien umownych (w szczegdlnosci poprzez
abstrakcyjna kontrole wzorcow).

5. Kazusy

1. Konsument zawarl umowe o imprez¢ turystyczng z biurem podrézy. Zgodnie z trescig
umowy jej czes¢ stanowit takze regulamin, wydany konsumentowi po podpisaniu umowy.
W domu konsument znalazt w regulaminie niepokojacy zapis, zgodnie z ktorym konsument w
razie rezygnacji z wycieczki w terminie do 14 dni przed planowanym wylotem bedzie musiat
zaplaci¢ oplat¢ manipulacyjna w wysokosci 200 zt oraz 80% ceny calej imprezy, a w razie rezy-
gnacji w krétszym terminie — oplate manipulacyjna w wysokosci 200 zl, oraz 95% ceny calej
imprezy. W biurze podrézy, do ktérego konsument udat si¢ w celu wyjasnienia i skorygowania
powyzszego zapisu, uslyszal, ze skoro podpisal umowe, w ktdrej jeden z punktow stanowit, ze
regulamin stanowi jej integralng czgs$¢, to tym samym jest regulaminem zawsze zwiazany, a kaz-
dy sad przyzna racje biuru podrézy. Czy w tym wypadku organizator turystyki mial racj¢?

2. Konsument wsiadl do autobusu komunikacji miejskiej okreslonej linii i skasowat jeden
normalny bilet. W trakcie jego podrdzy zostata w autobusie przeprowadzona kontrola, w wy-
niku ktérej konsument dowiedzial sie, ze musi zaplaci¢ kare, gdyz nie skasowat biletu za bagaz,
a jego torba ma takie wymiary, ze podlega oplacie. Konsument zaprotestowal, twierdzac, ze
nie mogl wiedzie o obowiazku zaptaty, gdyz regulamin przewozu w komunikacji miejskiej wi-
szacy w autobusie byt czg¢Sciowo podarty, cze$ciowo zamazany, a tym samym catkowicie
nieczytelny. Czy konsument ma racj¢? Uzasadnij swoje stanowisko.

3. Konsument w dniu 10 maja 2008 r. zglosit reklamacje w banku. Okazato si¢, ze reklama-
cja byla bezzasadna, w zwiazku z czym bank natozyl na konsumenta obowiazek zaptaty 20 zt.
Konsument sprawdzit rejestr wzorcdw niedozwolonych i stwierdzit, ze zapis o pobieraniu optat
za reklamacjg, ktdra nie zostata uznana, stanowi klauzulg¢ abuzywna. Czy konsument musi
zaptaci¢ 20 z1?



ROZDZIAL 1V

Ochrona interesé6w konsumentow
w umowach sprzedazy

1. Uwagi ogélne

Umowy sprzedazy sa niewatpliwie najczesciej zawieranymi umowami przez konsumentow.
Na potrzeby niniejszego opracowania rozbiliSmy umowy sprzedazy na cztery rodzaje:

a) sprzedaz konsumencka,

b) sprzedaz poza lokalem przedsigbiorstwa,

¢) sprzedaz na odleglos¢,

d) sprzedaz przez Internet.

2. Sprzedaz konsumencka

Sprzedaz konsumencka reguluje ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczeg6lnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego® — zwana dalej ,,ustawa o sprze-
dazy” lub ,,ustawg”.

Ustawa dokonata implementacji do prawa polskiego Dyrektywy 99/44 z dnia 25 maja 1999 .
w sprawie okreslonych aspektow sprzedazy i gwarancji na dobra konsumpcyjne® oraz na
plaszczyznie cywilnoprawnej Dyrektywy 98/6 z dnia 16 lutego 1998 r. o ochronie konsumen-
tow przy podawaniu ceny oferowanych im wyrobow®!. Wzorcem dla dyrektywy o sprzedazy
byta konwencja wiedenska z dnia 11 kwietnia 1980 r. o umowach miedzynarodowej sprzedazy
towardw, ratyfikowana przez Polske w 1996 1.9

2.1. Zakres zastosowania ustawy

Ustawg stosuje si¢ do sprzedazy konsumenckiej. Zgodnie z definicjq ustawowa sprzedaz
konsumencka to dokonywana w zakresie dzialalno$ci przedsigbiorstwa sprzedaz rzeczy ru-
chomej osobie fizycznej, ktora t¢ rzecz nabywa w celu niezwigzanym z dzialalnoscia zawo-
dowa lub gospodarcza.

3 Dz.U. z 2002 r., nr 141, poz. 1176.

0 Dz.U. WEnr L 171 z dnia 9 lipca 1999 r
61 Dz.U. WE nr 80 z dnia 18 marca 1998 r.
92 Dz.U. z 1997 1., nr 45, poz. 286 i 287.
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Zgodnie z art. 1 ust. 1 towarem konsumpcyjnym sg jedynie rzeczy ruchome (do 2002 r.
towarem mogta by¢ takze nieruchomos$¢). Ustawy nie stosuje si¢ do sprzedazy gazu lub wody
rozliczanych za pomoca licznika, a takze energii elektrycznej, chyba ze sa one sprzedawane
w okreslonej ilosci (np. gaz w butlach turystycznych, woda mineralna w butelkach, baterie
elektryczne, akumulatory).

Stronami umowy sprzedazy konsumenckiej sa;

1. Konsument — osoba fizyczna (zgodnie z okresleniem zawartym w ustawie osoba fizyczna,
ktéra nabywa rzecz ruchoma w celu niezwiazanym z dziatalno$cig zawodowa lub gospodarcza),

2. Sprzedawca — osoba (fizyczna lub prawna) dokonujaca sprzedazy w zakresie dziatalno-
$ci przedsigbiorstwa.

Ustawg o sprzedazy konsumenckiej stosuje si¢ rowniez do:

a) umowy dostawy, jezeli umowa ta jest zawierana w zakresie dzialalnosci przedsigbior-
stwa dostawcy, a odbiorcg jest osoba fizyczna, ktéra nabywa rzeczy w celu niezwigzanym
z jej dzialalnos$cia gospodarcza ani zawodowa;

b) umowy sprzedazy rzeczy ruchomej zawartej przez komisanta z osobg fizyczna, ktéra
nabywa rzecz w celu niezwigzanym z jej dziatalno$cia gospodarcza ani zawodowa;

¢) umowy o dzieto zawartej w zakresie dzialalnosci przedsigbiorstwa przyjmujacego zamo-
wienie z osoba fizyczna, ktéra zamawia dzielo, bedace rzecza ruchoma, w celu niezwiazanym
z jej dziatalnos$cia gospodarcza ani zawodowa.

Podkresli¢ nalezy, iz ustawa wylaczyta stosowanie do sprzedazy konsumenckiej przepi-
sow kodeksu cywilnego (art. 556—581 k.c.) (art. 1 ust. d).

2.2. Obowigzki sprzedawcy

Ustawa wprowadzita szereg obowiazkow sprzedawcy, ktore majq zagwarantowac¢ konsu-
mentom mozliwo$¢ dokonania rozsadnego wyboru na podstawie jasnych, zrozumialych i wy-
czerpujacych informacji, czyli:

A. Obowigzek podania dwéch cen towaru: ceny towaru konsumpcyjnego oraz jego ceny
jednostkowej (ceny za jednostke miary), chyba ze wyrazajq t¢ sama kwotg albo towar ofero-
wany jest luzem.

Dyrektywa 98/6 z 16 lutego 1998 r. 0 ochronie konsumentdéw przy podawaniu ceny ofero-
wanych wyrobow® wymaga, aby przepisy wewnetrzne nakazywaly podawaé dwie ceny
konsumentowi. W polskim prawie kwesti¢ t¢ reguluje art. 12 ustawy z dnia 5 lipca 2001 r. o ce-
nach®, a w sposob szczegdlowy — rozporzadzenie Ministra Finansow z dnia 10 czerwca 2002 r.
w sprawie szczegdtowych zasad uwidaczniania cen towaréw i ustug oraz sposobu oznacza-
nia cena towar6w przeznaczonych do sprzedazy®.

Zgodnie z art. 12 ustawy o cenach:

1. Towar przeznaczony do sprzedazy detalicznej oznacza si¢ cena.

2. W miejscach sprzedazy detalicznej i $wiadczenia ustug uwidacznia sig, (...) ceny jed-
nostkowe towardw i uslug w sposdb zapewniajacy prosta i niebudzaca watpliwosci informa-
cj¢ o ich wysokosci.

63 Dz. Urz. WE nr 80 z dnia 18 marca 1998 r.
% Dz.U. z 2001 r., nr 97, poz. 1050.
% Dz.U. z 2002, Nr 99, poz. 849.
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Doprecyzowanie obowiazkéw sprzedawcy detalicznego ma zapewni¢ konsumentowi po-
réwnanie poziomu cen towaréw danego rodzaju i podjecie racjonalnej decyzji o wyborze
oferowanego towaru w sytuacji przejrzystosci co do istotnych warunkow umowy, do kto-
rych zalicza si¢ cena.

Przy wystawianiu na sprzedaz wigkszej ilo$ci okreslonego towaru ceng uwaza si¢ za uwi-
doczniona, jezeli wywieszke umiesci sie tylko przy jednej sztuce identycznego towaru. Wy-
wieszki umieszcza si¢ w miejscu ogolnodostepnym i widocznym dla kazdego kupujacego,
bezposrednio przy towarach lub w bliskosci towarow, ktorych dotycza, w taki sposob, aby
nie mozna bylo pomyli¢ ceny okreslonego towaru z cena innego, a w szczegdlnosci podob-
nego towaru. Napisy na wywieszkach powinny by¢ wyrazne i czytelne, tak aby nie budzily
watpliwosci kupujacych. Ceny towarow przeznaczonych do sprzedazy, lecz umieszczonych
w miejscu niedostepnym i niewidocznym dla kupujacych, a w szczegdlnosci na zapleczu,
uwidacznia si¢ w zestawieniach cen, zwanych dalej ,,cennikami”. Cenniki wywiesza si¢, wy-
ktada lub w inny sposéb udostepnia w miejscu sprzedazy towardéw tak, aby byly one czytel-
ne dla kupujacych.

Wyjatek tutaj stanowi oznaczenie towaru kodem kreskowym w sklepach samoobstugo-
wych. Przedsigbiorca obowiazany jest w tym przypadku spehi¢ kilka warunkow:

a) towary nieoznaczone cena zostang opatrzone odpowiednimi wywieszkami;

b) liczba czytnikéw umieszczonych przez przedsigbiorce na sali sprzedazy zapewni kupu-
jacym niezwloczne odczytanie cen poszczegdlnych towarow na podstawie kodu kreskowe-
g0, przy czym na kazde rozpoczgte 400 metrow kwadratowych powierzchni sprzedazowej
powinien przypada¢ co najmniej 1 czytnik, nie uwzgledniajac czytnikéw zainstalowanych
w kasach rejestrujacych;

c¢) masa lub objetos$¢ towaru nieoznaczonego ceng nie przekroczy 5 kilograméw lub 5 li-
trow odpowiednio dla towaréw sprzedawanych wedlug masy lub objetosci; w przypadku
towarow paczkowanych podane wielkosci dotycza odpowiednio jednostek masy i objetosci
netto bez opakowania; towary przeznaczone do sprzedazy na sztuki nie przekrocza swoja
wielko$cia sumy wymiarow, przy pomiarze w skrajnych punktach (dtugosci, szerokosci i wy-
sokosci), 2 metrow oraz masy catkowitej 5 kilogramow lub objetosci 5 litréw;

d) pracownicy obshugi wyodrgbnionych stoisk lub dziatow zostana zobowiazani do nie-
zwlocznego odczytu ceny towaru na podstawie kodu kreskowego na kazde zyczenie kupuja-
cego wyrazone na sali sprzedazy;

e) cena towaru odczytana na podstawie kodu kreskowego nie moze by¢ wyzsza od ceny
uwidocznionej przy identycznym towarze;

f) system czytnikdéw, na zyczenie kupujacego, dokonuje odczytu ceny sprzedazy kazde-
go towaru wraz z jego nazwa handlowa lub zrozumialym dla kupujacego skrotem tej nazwy,
umozliwiajacym latwa identyfikacj¢ towaru i ceny.

B. Obowiazek potwierdzenia na piSmie wszystkich istotnych postanowien zawartej umowy
przy sprzedazy na raty, na przedplaty, na zamowienie, wedlug wzoru, na probe, za cene po-
wyzej dwdch tysiecy zlotych, a takze zawsze na zadanie kupujacego w pozostalych przypad-
kach.

To minimum powinno obejmowac informacje (niezbedne dla kupujacego do dochodzenia
roszczen), ktore potwierdzajq fakt zawarcia umowy sprzedazy z okreslonym sprzedawca (np.
paragon). Nalezy uznaé, ze potwierdzenie (nie nalezy utozsamia¢ z samym zawarciem umowy)
moze nastapi¢ w dowolny sposob, np. poprzez wystawienie i wydanie faktury VAT.
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C. Obowiazek udzielenia kupujacemu informacji w jezyku polskim, ktére beda jasne,
zrozumiale i niewprowadzajace w blad, a zatem wystarczajace do pelnego korzystania ze
sprzedanego towaru konsumpcyjnego.

Jezeli towar sprzedawany jest w opakowaniu jednostkowym lub zestawie, sprzedawca
obowiazany jest zamie$ci¢ na towarze albo trwale z nim potaczy¢ informacje o nazwie towaru,
okreslajaca producenta lub importera, kraj pochodzenia towaru, znak bezpieczenstwa, znak
zgodnosci wymagany przez odrebne przepisy, informacj¢ o dopuszczeniu do obrotu w RP,
okreslenie energochtonnosci stosownie do towaru oraz inne dane wskazane w odrgbnych
przepisach.

Jezeli towar nie jest sprzedawany w opakowaniu jednostkowym lub zestawie, informacja
moze zosta¢ ograniczona do nazwy towaru, gtéwnej cechy uzytkowej, wskazania producenta
lub importera oraz kraju pochodzenia towaru.

Pamigtac nalezy, iz tres¢ informacji przekazywanych przez sprzedawce w zwiazku z obo-
wiazkiem informacyjnym, w tym sposob oznakowania towaru lub ich brak, moze mie¢ wpltyw
na stwierdzenie niezgodnosci towaru z umowa.

Niektore z produktéw zgodnie z polskim ustawodawstwem wymagajq szczegdlnego ozna-
kowania, mozemy do nich zaliczy¢ m.in.:

Tekstylia — rozporzadzenie Rady Ministréw z 19 pazdziernika 2001 r. w sprawie bezpie-
czenstwa i znakowania produktow wiokienniczych (Uzd Nr 144, poz. 1616), zgodnie z ktérym
kazdy produkt wiokienniczy wprowadzany do obrotu wymaga oznakowania w sposob okre-
$lony w rozporzadzeniu, tzn. oznakowuje si¢ go jednostkowo, za pomoca etykiety, wszywki
firmowej oraz wszywki informacyjne;.

Obuwie — znakowanie i etykietowanie obuwia, ktore powinno wskazywac, z jakiego mate-
rialu wykonano poszczegolne elementy obuwia (wierzch, podszewka lub podszewka z wy-
$cidtka). Oznakowanie zawiera oznaczenia stowne i z wykorzystaniem piktogramoéw. Zostato to
doktadnie oméwione w rozporzadzeniu Rady Ministréw z dnia 19 pazdziernika 2004 r. Dodatko-
we wymagania dotyczqce znakowania obuwia przeznaczonego do sprzedazy konsumentom®.

Zabawki — rozporzadzenie Rady Ministrow z 18 wrzesnia 2001 r. w sprawie szczegolo-
wych warunkow dotyczacych bezpieczenstwa zabawek®’, zgodnie z ktorym sprzedawca od-
powiada za nieprawidlowo oznakowane zabawki. Rozporzadzenie okresla rowniez, co jest, a co
nie jest zabawka, oraz okresla wykaz towarow, ktdre nie sa zabawkami.

W zalaczniku do rozporzadzenia mozna znalez¢ szczegdtowe wymagania dotyczace wy-
twarzania zabawek oraz dotyczace niezbednych informacji na opakowaniach. O tym, co po-
winno by¢ na opakowaniu kosmetykéw, sprzedawca moze dowiedziec si¢ z ustawy z 30 marca
2001 r. o kosmetykach®®,

Oznakowania sprzetu elektrycznego dotyczy rozporzadzenie Rady Ministréw z 3 lipca
2001 r. w sprawie wymagan zasadniczych dla sprz¢tu elektrycznego, warunkéw i trybu doko-
nywania oceny zgodnos$ci oraz sposobu oznakowania sprzetu elektrycznego®.

D. Obowiazek zapewnienia w miejscu sprzedazy odpowiednich warunkéw techniczno-
-organizacyjnych umozliwiajacych dokonanie wyboru towaru konsumpcyjnego, sprawdze-

% Dz.U. z 2004 r., nr 240, poz. 2409.
%7 Dz.U. z 2001 r., nr 120, poz. 1278.
% Dz.U. 22001 r., nr 42, poz. 472.

% Dz.U. z 2001 r., nr 120, poz. 1276.
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nie jakosci i kompletnoSci oraz sprawdzenie funkcjonowania gléwnych mechanizméw i pod-
stawowych podzespol6w.

Od kupujacego wymagana jest przy tym staranno$¢ wlasciwa dla przecietnego konsumen-
ta, np. zwrdcenie uwagi na brak podstawowych czgsci. Brak czesci sktadowych lub nieprawi-
dlowosci w dziataniu skomplikowanych urzadzen niestwierdzone w chwili zakupu nie powoduja
zwolnienia sprzedawcy od odpowiedzialnos$ci za niezgodno$¢ towaru z umowa, gdyz to przed-
sigbiorca zobowiazany jest do staranno$ci wlasciwej dla profesjonalisty. Nalezy pamietaé, iz
konsument nie ma obowiazku dokonywania dokladnego badania towaru w chwili zakupu, po-
niewaz przyjmuje si¢, ze oferowany towar jest pelnowartosciowy, dobrej jakosci, nie posiada
ukrytych cech decydujacych o jej obnizeniu w stosunku do poziomu okreslonego w umowie.

E. Obowiazek wyjasnienia znaczenie poszczego6lnych postanowien umowy na zadanie
kupujacego.

F. Obowiazek wydania kupujacemu wraz z towarem konsumpcyjnym wszystkich elemen-
toéw jego wyposazenia oraz sporzadzonej w jezyku polskim instrukcji obslugi, konserwacji.

Jest to niewatpliwie istotne dla prawidtowego uzytkowania produktu, ktore ma takze zna-
czenie dla bezpieczenstwa konsumenta. Instrukcja nie jest dobra wolg sprzedawcy, a jego
obowiazkiem ustawowym .

2.3. Niezgodnos¢ towaru z umowg

Sprzedawca odpowiada wobec konsumenta w przypadku wystapienia niezgodnosci to-
waru z umowa, jezeli wystapita ona w chwili wydania towaru. Nalezy tu pami¢tac, ze termin
niezgodno$ci towaru z umowa ma inne znaczenie niz pojg¢cie wady. Nie stanowi niezgodnosci
z umowgq wada, ktora zostata w umowie przewidziana lub ktora jest zwykla wlasciwoscia da-
nego towaru. Za przyktad moze postuzy¢ obuwie celowo postarzale (fabrycznie nowy, lakie-
rowany zamsz, ktory ze swej natury jest podatny na przetarcia), jesli rzecz zostata jako taka
oznaczona. Odpowiedni opis i odpowiednie oznaczenie dotaczone do towaru moga wiec zgod-
nie z ustawa zwolni¢ sprzedawce od odpowiedzialnosci.

Towar jest niezgodny z umowa, jezeli:

a) nie odpowiada podanemu przez sprzedawce opisowi lub nie ma cechy okazanej kupu-
jacemu prébki albo wzoru, a takze gdy nie nadaje si¢ do celu okreslonego przez kupujacego
przy zawarciu umowy, chyba ze sprzedawca zglosil zastrzezenia co do takiego przeznaczenia;

b) nie nadaje si¢ do celu, do jakiego tego rodzaju towar jest zwykle uzywany, oraz gdy
jego wlasciwosci nie odpowiadajg wlasciwosciom cechujacym towar tego rodzaju;

¢) nie odpowiada oczekiwaniom dotyczacym towaru tego rodzaju, opartym na sktadanych
publicznie zapewnieniach sprzedawcy, producenta lub jego przedstawiciela; w szczego6lnosci
uwzglednia si¢ zapewnienia, wyrazone w oznakowaniu towaru lub reklamie, odnoszace si¢
do wlasciwosci towaru, w tym takze terminu, w jakim towar ma je zachowad’!;

E.Kiezel(red.), op. cit., s. 118.

71 Na rowni z zapewnieniem producenta traktuje si¢ zapewnienie osoby, ktdra wprowadza towar do
obrotu krajowego w zakresie dziatalnosci swojego przedsigbiorstwa, oraz osoby, ktdra podaje si¢ za
producenta przez umieszczenie na towarze swojej nazwy, znaku towarowego lub innego oznaczenia
odrézniajacego.
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d) nieprawidlowo$¢ w jego zamontowaniu i uruchomieniu, jezeli czynnosci te zostaly wy-
konane w ramach umowy sprzedazy przez sprzedawce lub przez osobg, za ktora ponosi on
odpowiedzialnos$¢, albo przez kupujacego wedtug instrukcji otrzymanej przy sprzedazy 2.

Nalezy doda¢ tutaj, iz zgodnie z ustawg sprzedawca nie jest zwigzany zapewnieniem wy-
razonym w reklamie produktu, jezeli wykazal, Zze zapewnienia tego nie znat ani, oceniajac roz-
sadnie, zna¢ nie mogt albo ze nie moglto ono mie¢ wpltywu na decyzje kupujacego o zawarciu
umowy, albo tez ze jego tres¢ sprostowano przed zawarciem umowy (ciezar dowodu spoczy-
wa tu na sprzedawcy.)

Przyklady:

Sprzedawca ekspresu do kawy marki X na terenie Szwecji nadawat reklame w jezy-
ku szwedzkim w telewizji satelitarnej z Sztokholmu. Kowalski po obejrzeniu reklamy
w telewizji kablowej na terenie Polski postanowit zakupi¢ reklamowany ekspres. Jed-
nak nie mozna uzna¢, ze polski sprzedawca znat lub mogl zna¢ zapewnienia sprzedaw-
cy szwedzkiego. Takim argumentem uwolni si¢ od odpowiedzialnosci.

Producent ekspresu do kawy marki Y zapewnil w reklamie emitowanej w catej Eu-
ropie, ze jego ekspres ubija automatycznie mleko. Kowalski zakupit ekspres od pol-
skiego sprzedawcy. Niestety funkcji takiej przedmiotowy ekspres nie posiadal. Nalezy
przyjac, ze staranno$¢ wymagana od przedsigbiorcy obejmuje rowniez znajomosc asor-
tymentu i zapewnien producenta, wiec sprzedawca nie uwolni si¢ od odpowiedzialno-
$ci w opisanej sytuacji.

2.4. Wylaczenie odpowiedzialnosci sprzedawcy

Zgodnie z art. 7 ustawy sprzedawca nie odpowiada za niezgodno$¢ towaru konsumpcyj-
nego z umowa, gdy kupujacy o tej niezgodnosci wiedziat lub, oceniajac rozsadnie, powinien
byt wiedzie¢. To samo odnosi si¢ do niezgodnosci, ktéra wynikta z przyczyny tkwigcej w ma-
teriale dostarczonym przez kupujacego. Wiedza konsumenta o niezgodnosci niweczy odpo-
wiedzialno$¢ sprzedawcy, ktdra w takim wypadku bytaby nieuzasadniona, ze wzgledu na brak
nieekwiwalentno$ci $wiadczen.

Wigcej uwagi nalezy poswiegci¢ drugiej czesci art. 7, ktora zwalnia sprzedawce od odpo-
wiedzialnosci réwniez wtedy, gdy konsument o niezgodnosci nie wiedzial, ale, oceniajac roz-
sadnie, powinien byt wiedzie¢. Ustawa naktada wigc na konsumenta obowiazek zachowania
nalezytej starannosci przy sprawdzaniu, czy kupowany przez niego towar posiada okreslone
cechy. Nalezy podzieli¢ poglad, ze nie nalezy powyzszej przestanki zwalniajacej rozszerza¢ na
korzys¢ sprzedawcy, ale ograniczy¢ ja do sytuacji wyraznie widocznych brakow w danym
towarze”® . Akt staranno$ci nalezy rozumie¢ jako ,,zwyczajowo przyjete czynnosci zwiazane
z obejrzeniem rzeczy, sprawdzeniem funkcjonowania jej gtéwnych elementow. Nalezy widzie¢
tu tylko czynnosci, ktére wykonuje si¢ powierzchownie, rutynowo, zwyczajowo, nie wcho-

dzac glebiej w badanie towaru, albowiem do tego ustawodawca kupujacego nie zobligowal”’* .

72 Art. 4—6 ustawy o szczegdlnych...

3 Tak J. Maliszewska-Nienartowicz, Sprzedaz konsumencka — wybrane problemy praw-
ne, ,,Glosa” 2002, nr 12, s. 15.

*T.Kierzyk, Odpowiedzialno$¢ za niezgodnosé produktu z umowq. ,Rejent” 2004, nr 7, s. 101.
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Wiaze sig to $cisle z obowiazkiem sprzedawcy zapewnienia warunkow organizacyjnych. Zgod-
nie z art. 3 ust. 3 ustawy o sprzedazy konsumenckiej sprzedawca ma obowiazek zapewnienia
w miejscu sprzedazy odpowiednich warunkoéw organizacyjno-technicznych umozliwiajacych
dokonanie wyboru towaru oraz sprawdzenie jego jakos$ci, kompletnosci i funkcjonowania
gtéwnych mechanizmoéw i podstawowych podzespotow.

2.5. Uprawnienia kupujacego z tytulu niezgodnoSci
towaru konsumpcyjnego z umowg

Konsument w przypadku wystapienia niezgodnos$ci towaru z umowa moze:

A. W pierwszej kolejnosci zada¢ doprowadzenia towaru do stanu zgodnego z umowa
poprzez jego bezplatna naprawe lub wymiang na nowy. Wybor roszczenia nalezy do kupuja-
cego. Najlepiej ztozy¢ oswiadczenie woli w formie pisemnej, dla celdéw dowodowych. Wybér
ten nie moze by¢, co do zasady, zmieniony bez uzgodnienia z konsumentem przez sprzedaw-
c¢. Pamieta¢ nalezy o sprecyzowaniu roszczenia podczas sktadania reklamacji, poniewaz
W przeciwnym razie sprzedawca moze po bezskutecznym wezwaniu konsumenta zadecydo-
wac sam o sposobie zalatwienia reklamacji.

W razie gdy kupujacy zglosi roszczenie o wymiang, a wymiana bedzie niemozliwa lub bedzie
wymagala nadmiernych kosztow, kupujacy bedzie uprawniony do zadania naprawy.

W przypadku uznania roszczenia kupujacego polegajacego na nieodplatnej naprawie lub
wymianie sprzedawca obowigzany jest rowniez do zwrotu kosztéw poniesionych przez kupu-
jacego, w szczeg6lnosci kosztéw demontazu, dostarczenia, robocizny, materialdéw oraz po-
nownego zamontowania i uruchomienia’.

Roszczenie kupujacego powinno by¢ (o ile jest to mozliwe) zaspokojone niezwlocznie po
ztozeniu reklamacji. W pozostatych przypadkach, gdy np. istnieje koniecznos¢ zasiggnigcia
opinii rzeczoznawcy, sprowadzenie cz¢sci zamiennych, reklamacja powinna by¢ zakonczona
w terminie ustalonym przez strony, z tym ze sprzedawca w terminie 14 dni powinien zajac
stanowisko, w razie potrzeby z podaniem przyczyn opdznienia. W przypadku niewywiazania
sie z tego obowiazku stosuje si¢ domniemanie prawne, iz uznal roszczenie za uzasadnione®.
Jezeli w tym terminie sprzedawca nie ustosunkuje si¢ do zadania kupujacego, ten ostatni moze
wyznaczy¢ sprzedawcy dodatkowy termin na wykonanie zobowiazania, z zastrzezeniem, iz po
tym terminie bedzie uprawniony do odstapienia od umowy.

B. W przypadku gdy:

a) naprawa ani wymiana sa niemozliwe lub wymagaja nadmiernych kosztow,

b) sprzedawca nie naprawi albo nie wymieni towaru w odpowiednim czasie (przy okresla-
niu odpowiedniego czasu naprawy lub wymiany uwzglednia si¢ rodzaj towaru i cel jego na-
bycia),

¢) naprawa albo wymiana narazalyby kupujacego na znaczne niedogodnos$ci — kupujacy
moze odstapi¢ od umowy lub zgda¢ obnizenia ceny.

Nalezy podkresli¢, ze ustawa o sprzedazy konsumenckiej wprowadza sekwencyjno$¢ zadan
konsumenta. Innymi slowy konsument musi najpierw skorzysta¢ z uprawnien przewidzianych

75 Art. 8, ust. 2 cyt. ustawy.
76 Art. 8, ust. 3 cyt. ustawy.
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W pierwszym etapie, a dopiero pod warunkiem zaistnienia okre§lonych przestanek moze przejs¢
do zadan z drugiego etapu.

Pierwszenstwo ma wigc zadanie przywrocenia towaru do stanu zgodnego z umowgq przez
naprawe lub wymiane. Zadanie odstapienia od umowy za zwrotem wzajemnych $wiadczen, jak
i zadanie stosunkowego obnizenia ceny, przewidziane jest dopiero w drugim, dalszym etapie.

W poprzednio obowiazujacym stanie prawnym wycofanie si¢ z niesatysfakcjonujace;j trans-
akcji i otrzymanie zwrotu gotéwki byto duzo bardziej dostepne dla konsumenta. Obecnie
wydaje sie, ze odstapienie od umowy bedzie nalezato do rzadkos$ci. Na pierwszy plan wysu-
wa si¢ bowiem wyraznie przywrdcenie towaru do stanu zgodnego z umowgq przez naprawe
lub wymiang. Przewaza poglad, ze jest to znaczne pogorszenie sytuacji konsumenta, ktory
nie ma obecnie mozliwosci swobodnego wyboru (mi¢dzy naprawa, wymiana, stosunkowym
obnizeniem ceny a odstapieniem od umowy) tego srodka, ktéry uznaje za najbardziej korzyst-
ny”’. Przyjecie sekwencyjnosci zadan w miejsce ich wyboru uzna¢ nalezy za rozwiazanie nie-
korzystne dla konsumenta.

Kupujacy nie moze odstapi¢ od umowy, gdy niezgodnos$¢ towaru konsumpcyjnego
Z umowa jest nieistotna. ,,Nieistotno$¢ niezgodnosci” stanowi wyrazenie niedookreslone, wy-
magajace interpretacji. Wydaje si¢ jednak, ze przy ocenie ,,istotnosci” niezgodnosci z umowa
powinno si¢ uwzglednié nie tylko ,,niezdatnos$¢ do zwyktego uzytku” czy ,,bezwarto§ciowosé
rzeczy”, ale takze punkt widzenia samego konsumenta’®.

Konsument nie ma zagwarantowanego prawa do zwrotu pelnowartosciowego towaru, np.
z powodu nieodpowiedniego rozmiaru. Przyjmowanie zwrotow jest uzaleznione od dobrej woli
sprzedawcow.

2.6. Terminy i tryb dochodzenia roszczen

Sprzedawca odpowiada za niezgodno$¢ towaru konsumpcyjnego z umowa, jezeli kupuja-
cy stwierdzi t¢ niezgodno$¢ przed uptywem dwoéch lat od wydania towaru. W przypadku
wymiany towaru na nowy termin dwuletni biegnie na nowo. Od momentu stwierdzenia przez
kupujacego niezgodnosci towaru z umowa biegnie roczny termin przedawnienia jego rosz-
czen. Termin ten nie moze si¢ konczy¢ wezesniej niz z uptywem dwoch lat od wydania towa-
ru, ale w niektérych wypadkach moze skonczy¢ si¢ pozniej, np. w wypadku stwierdzenia
niezgodnosci towaru z umowa w trzynastym i nastepnym miesiacu od wydania towaru.

Zawiadomienie sprzedawcy o niezgodnosci towaru z umowa przerywa bieg przedawnie-
nia, co powoduje, ze termin ten biegnie na nowo (art. 124 k.c.).

Kupujacy (konsument) powinien zawiadomi¢ sprzedawce o niezgodnosci towaru z umowa
najpozniej przed uptywem dwoch miesigecy od stwierdzenia niezgodnosci. W tym celu wy-

TE. L ¢towska, Europejskie prawo uméw ..., s. 391 — chociaz autorka pisze nie o ustawie, a o dy-
rektywie, ktora ustawa implementuje; J. Maliszewska-Nienartowicz, op. cit.,s. 18§; R. Stefa-
nicki, Sprzedaz konsumencka w swietle ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej,
,»Monitor prawniczy” 2004, nr 7, s. 319; A. Kurzynska, Rekojmia a ustawowa odpowiedzialnos¢
sprzedawcy za niezgodnos¢ towaru z umowq — poréwnanie sytuacji konsumenta pod rzqdami poprzed-
niej i obecnej regulacji prawnej, ,,Zeszyty Naukowe” PWSZ im. Witelona w Legnicy, nr 1, s. 81 i nast.,
Legnica2007.

78 Szerzej patrzR. Stefanicki, op. cit.,s. 319; C. Zutawska, Komentarz do Kodeksu cywilnego.
Zobowiqzania. Ksiega I11, pod red. G. Bienka, Warszawa 1999, s. 50 i nast.
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starczy wysta¢ zawiadomienie do sprzedawcy. Trzeba to zrobi¢ w sposob, ktory pozwalatby
w razie watpliwosci udowodnié, ze takie zawiadomienie miato miejsce, np. poprzez wystanie
listu poleconego, ewentualnie za potwierdzeniem odbioru.

Kupujacy traci uprawnienia, jezeli przed uplywem dwoch miesigcy od stwierdzenia nie-
zgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa nie zawiadomi o tym sprzedawcy. Termin ten
jest liczony od chwili stwierdzenia, ze towar jest niezgodny z umowa.

Jezeli przedmiotem sprzedazy konsumenckiej jest rzecz uzywana, termin odpowiedzialno-
$ci sprzedawcy za niezgodno$¢ towaru z umowgq strony moga w umowie skréci¢ (zgodna
wolg), jednakze nie ponizej jednego roku.

Uprawnien, jakie wynikaja z niniejszej ustawy, nie mozna ograniczy¢ ani wytaczy¢ w dro-
dze umowy zawartej przed zawiadomieniem sprzedawcy o niezgodnos$ci towaru z umowa’.
Dopuszczalne jest zatem rozszerzenie odpowiedzialnosci sprzedawcy (na korzy$¢ kupuja-
cego).

2.7. Gwarancja jakoSci

Udzielanie gwarancji na towar konsumpcyjny nie jest obligatoryjne. W odrdéznieniu od
uprzednio obowiazujacych w tej materii przepiséw kodeksu cywilnego, ustawa nie przewidu-
je nalozenia na gwaranta zadnych minimalnych wymagan dotyczacych zatatwiania reklamacji
z tego tytutu.

Zawarcie umowy gwarancyjnej nie moze wiazac si¢ z odrgbng oplata.

Termin gwarancji oraz inne uprawnienia nabywcy moga by¢ swobodnie ksztaltowane przez
gwaranta, oczywiscie w granicach swobody umoéw (art. 353" k.c.), z uwzglednieniem przepi-
séw o niedozwolonych klauzulach umownych (art. 385! i nast. k.c.). To znaczy, iz gwarant
moze uzalezni¢ wymiang towaru od dokonania np. czterech napraw. Moze takze zamiescic¢
dodatkowe wymogi: dostarczenie towaru z oryginalnym opakowaniem (np. telewizor), doko-
nanie montazu i uruchomienia tylko przez autoryzowany serwis (np. piec gazowy).

Gwarancja moze zosta¢ udzielona przez o§wiadczenie zobowiazujacego sie, ztozone w do-
wolnej formie, pod warunkiem ze ksztattuje okre$lone obowiazki gwaranta. Podkresla sig,
iz z mocy prawa sg dla gwaranta w tej kwestii wigzace takie os§wiadczenia gwarancyjne (za-
pewnienia, co do wlasciwo$ci towaru wraz z przyrzeczeniem okreslonych swiadczen w razie
ich braku), jakie znalazly si¢ w reklamie danego rodzaju. Wytacznie w przypadku udzielenia
gwarancji przez sprzedawce jest on zobowiazany potwierdzi¢ fakt zawarcia umowy gwaran-
cyjnej poprzez wregczenie dokumentu gwarancyjnego (nie ma takiego obowiazku producent,
importer, dystrybutor, udzielajacy tzw. gwarancji komercjalnej). W tym jedynie zakresie za-
chowano poprzednio obowiazujaca zasad¢ pisemnej gwarancji. Sprzedawca udzielajacy gwa-
rancji powinien takze sprawdzi¢ zgodnos$¢ znajdujacych sie na towarze oznaczen z danymi
zawartymi w dokumencie gwarancyjnym oraz stan plomb i pozostatych zabezpieczen, jezeli
rzecz je posiada®’.

Tre$¢ dokumentu gwarancyjnego powinna umozliwié¢ identyfikacje gwaranta, w szczego6l-
nosci zas jego nazwe i adres lub jego przedstawiciela w Polsce. Powinna okresla¢ takze czas
trwania gwarancji i jej terytorialny zasi¢g. Ponadto w dokumencie powinien si¢ znalez¢ wy-
kaz punktow serwisowych.

7 Art. 11 cyt. ustawy.
80 Art. 13 ust. 2.
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Podobnie jak kodeks cywilny, tak i ustawa — utrzymujq zasadg, ze zobowiazanie gwaran-
cyjne stanowi odrgbny tytul odpowiedzialnosci cywilnej od ustawowej odpowiedzialnosci
sprzedawcy z tytulu niezgodnos$ci z umowa. Gwarant powinien wigc poinformowac kupuja-
cego, ze gwarancja na sprzedany towar konsumpcyjny nie wylacza, nie ogranicza ani nie
zawiesza uprawnien kupujacego wynikajacych z niezgodnosci towaru z umowa. Wybdr upraw-
nienia, to znaczy skorzystanie z gwarancji jakosci albo z ustawowej odpowiedzialnosci sprze-
dawcy, nalezy do kupujacego.

Przyktad:

Pani Nowak zakupila pralke automatyczna marki X. W pralce po dwoch miesia-
cach zaczeta wycieka¢ woda. Konsumentka, reklamujac pralke, skorzystala z gwaran-
cji jakosci. Serwis dokonat naprawy w domu konsumentki. Po trzech tygodniach z pralki
znowu zaczg¢ta wycieka¢ woda. Konsumentka, reklamujac t¢ sama wade, musi zarekla-
mowac ja na podstawie gwarancji, a nie niezgodnos$ci towaru z umowa.

Tabela 1. Zasady sktadania reklamacji®!

Wyszczegoélnienie

Gwarancja

Niezgodno$¢ towaru z umow3a

Podstawa prawna

Umowa gwarancyjna. Oswiadczenie gwa-
ranta zawarte w dokumencie gwarancyj-
nym lub reklamie

Ustawa z 27.07.2002 r. o szcze-
gblnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej i zmianie kodek-
su cywilnego

Dokumentacja Dokument gwarancyjny zawierajacy pod- | Bez lub dokument wystawiony
stawowe dane potrzebne do dochodzenia | przez sprzedawce, w tym faktu-
roszczen, w tym nazwa, adres gwaranta | ra VAT, paragon, kwit kasowy,
oraz czas trwania i terytorialny zasigg | umowa itp.
ochrony gwarancyjnej

Udzielajacy Sprzedawca lub producent Sprzedawca

Obowiazkowos$¢ Nieobowigzkowa Obowigzkowa

Rodzaj uprawnien

Okresla gwarant

Nieodptatna naprawa
Wymiana na nowy
Obnizenie ceny
Odstapienie od umowy

Decydujacy Gwarant Konsument
Czas Okresla gwarant 2 lata, nie mniej niz 1 rok w przy-
obowiazywania padku rzeczy uzywanej

Miejsce sktadania
reklamacji

Miejsce wskazane w gwarancji, najczesciej
punkt serwisowy

Sprzedawca, od ktérego zakupio-
no towar

Czas od ujawnienia
wady, w ktorym nale-
zy ztozy¢ reklamacje

Okresla gwarancja

2 miesiace od ujawnienia niezgod-
nosci towaru z umowa,

81 7rodto: E. Kiezel, op. cit., s. 120-121.
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Termin zalatwienia | Okresla gwarancja Brak terminu ustawowego, jedy-

reklamacji nie wskazanie w ,,odpowiednim
czasie”

Koszty dostarczenia | Okresla gwarancja Ponosi sprzedawca, w tym m.in.

towaru do naprawy koszty demontazu, transportu,
ponownego montazu | urucho-
mienia.

2.8. Reklamowanie produktéw zywnosciowych

Terminy reklamacji produktow zywnosciowych zostaty uregulowane w rozporzadzeniu
ministra gospodarki, pracy i polityki spolecznej z dnia 30 stycznia 2003 r. w sprawie termindw
zawiadomienia sprzedawcy o stwierdzeniu niezgodnosci towaru zywnos$ciowego z umowa .
Zgodnie z jego postanowieniami kupujacy traci uprawnienia z tytutu niezgodno$ci towaru
zywnos$ciowego z umowa, jezeli nie zawiadomi o tym sprzedawcy niezwlocznie po stwierdze-
niu niezgodnosci towaru z umowa, jednak nie pozniej niz w terminie 3 dni od dnia otwarcia
opakowania w przypadku towaru paczkowanego:

a) oznakowanego terminem przydatnosci do spozycia lub datag minimalnej trwatosci;

b) dla ktorego nie okresla si¢ daty minimalnej trwatosci albo terminu przydatnosci do
spozycia.

Natomiast w terminie 3 dni od dnia sprzedazy lub otrzymania towaru — w przypadku to-
waru sprzedawanego luzem, odmierzanego w miejscu zakupu lub dostarczanego do miejsca
zamieszkania kupujacego.

Zawiadomienie o stwierdzeniu niezgodnosci z umowa powinno nastapi¢ nie pdzniej niz
przed uptywem daty minimalnej trwatosci towaru lub terminu jego przydatnosci do spozycia.
Warunek ten nie odnosi si¢ do towaréw wymienionych w ust. 1 rozporzadzenia, dla ktorych
nie zostata ustalona data minimalnej trwalosci lub termin przydatnosci do spozycia.

3. Sprzedaz poza lokalem przedsi¢biorstwa

Pozycja konsumenta dokonujacego zakupow poza lokalem przedsigbiorstwa wymaga szcze-
g6lnej ochrony prawne;j. Polski ustawodawca uregulowat ten rodzaj sprzedazy w rozdziale 1
ustawy z 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci
za szkodg wyrzadzona przez produkt niebezpieczny 3. W ustawie dokonano implementacji
nastepujacych dyrektyw:

a) Dyrektywy 85/374/EWG z dnia 25 lipca 1985 r. w sprawie zblizenia przepisow ustawo-
wych, wykonawczych i administracyjnych panstw cztonkowskich dotyczacych odpowiedzial-
nosci za produkty wadliwe®, zmienionej dyrektywa 1999/34/WE?®;

82 Dz.U. z 2003 r., nr 31, poz. 258.
8 Dz.U. z 2000 r., nr 22 poz 271 z pozn. zm., dalej UONPK.
84 Dz. Urz. WE L 210 z 7.08.1985.
85 Dz. Urz. WE L 141 z 4.06.1999.
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b) Dyrektywy 85/577/EWG z dnia 20 grudnia 1985 r. w sprawie ochrony konsumentow
w odniesieniu do uméw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa®;

¢) Dyrektywy 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie nieuczciwych warunkéw
w umowach konsumenckich?’;

d) Dyrektywy 97/7/WE z dnia 20 maja 1997 r. w sprawie ochrony konsumentéw w przy-
padku umoéw zawieranych na odlegtos¢®,

Przeswiadczenie o koniecznosci objgcia konsumenta wzmocniong ochrong oparto migdzy
innymi na nastgpujacych przestankach:

a) inicjowanie zawarcia umowy przez przedsigbiorce,

b) wykorzystanie elementu zaskoczenia konsumenta w domu, miejscu pracy lub innym
miejscu,

¢) stosowanie wyszukanych metod socjotechnicznych,

d) brak mozliwos$ci poréwnania towaru,

e) profesjonalizm sprzedawcow,

f) mato czasu na zastanowienie sie,

g) czesto niedoswiadczenie potencjalnych nabywcow®’.

Stronami przedmiotowej umowy sprzedazy jest konsument i przedsigbiorca. Umowge przed-
sigbiorca moze zawrze¢ osobiscie, jak i poprzez swojego przedstawiciela czy postanca.

Przez lokal przedsig¢biorstwa rozumie si¢ miejsce przeznaczone do obslugiwania publicz-
nosci i oznaczone zgodnie z przepisami o dziatalnosci gospodarczej. W rozstrzygnigciu, czy
umowy sg zawierane w, czy tez poza lokalem przedsigbiorstwa, nalezy odwota¢ si¢ do kryte-
rium przestrzennego i funkcjonalnego Niestety nie mamy tutaj jednoznacznego stanowiska
doktryny, w zwiazku z czym lokal przedsiebiorstwa mozemy rozumie¢ dwojako: w szerszym
znaczeniu lokalem przedsigbiorstwa bedzie kazde miejsce, ktore stuzy celom przedsigbiorstwa,
m.in. stoiska, stragany czy nawet stét na pasazu hipermarketu. Istotne jest tutaj zastanowie-
nie si¢, czy miejsce to z reguly stuzy przedsigbiorcy na prowadzenie dziatalnosci w sposob
systematyczny, powtarzalny. W wezszym znaczeniu lokalem przedsiebiorstwa jest jedynie lokal
sklepowy . W pismiennictwie wskazano réwniez, ze oceniajac, czy doszto do zawarcia umo-
Wy poza, czy w lokalu przedsiebiorstwa, w kazdym przypadku nalezy uwzglednié okoliczno-
$ci faktyczne konkretnej sprawy®!.

W praktyce stwierdzenie, czy mamy do czynienia z lokalem przedsigbiorstwa, moze jed-
nak powodowa¢ trudnosci. Bowiem ustawa nie wymaga, aby dziatalno$¢ gospodarcza pro-
wadzona w ,,lokalu” przedsiebiorstwa odpowiadala $cisle rodzajowi zawieranej transakcji. Nie
zabrania tez wynajmowac przestrzeni handlowej, np. w zaktadach ustugowych. Nalezy przy-
jac tutaj kryterium zwiazku funkcjonalnego mig¢dzy rodzajem prowadzonej dziatalnosci a cha-
rakterem lokalu®?. Brak takiego zwiazku stawia konsumenta w sytuacji zaskoczenia, ktora moze
przyczyni¢ si¢ do impulsywnej decyzji o nabyciu towaru, nie podpartej rozsadna ocena.

8 Dz. Urz. WE L 372 z 31.12.1985.

87 Dz. Urz. WE L 95 z 21.04.1993.

88 Dz. Urz. WE L 144 7 4.06.1997.

8 E.Biegun, J. Halikowski, J.Jezioro, T. Kierzyk, Odpowiedzialnos¢ za jakosé¢ swiad-
czenia w wybranych umowach, Kolonia Limited, Wroctaw 2006, s. 57.

NE.Kiezel, op. cit.,s. 162.

1 Decyzja nr RKT 82/2006 Delegatura UOKIK w Katowicach, s. 5.

92 UOKIK, Ochrona konsumenta. Aspekty prawne i instytucjonalene. Nowe uregulowania. Tom 1,
Warszawa 2000, s. 59.
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Przyktad:

Pani A. Kowalska zakupita komplet garnkéw na prezentacji zorganizowanej przez
ich dystrybutora w restauracji. Po powrocie do domu rozmyslita si¢ i postanowita
produkt zwréci€. Przedsigbiorca stwierdzil, iz nie ma prawa do odstapienia od umowy,
poniewaz zawarto umowe w lokalu przedsigbiorstwa.

Nie mozna si¢ zgodzi¢ ze stanowiskiem przedsigebiorcy, poniewaz restauracja (tak samo
jak autokar podczas wycieczki) nie jest miejscem z reguly przeznaczonym do sprzedazy towa-
réw konsumpceyjnych. Mamy tu do czynienia z elementem zaskoczenia konsumenta, przez co
decyzja przez niego podjeta jest mniej przemyslana i $wiadoma niz zakup towaru w sklepie.

3.1. Obowiazki przedsi¢biorcy

Ustawa w sposob kompleksowy reguluje szereg obowiazkow przedsigbiorcy wzgledem
konsumenta. Ma to na celu ochrong stabszej strony przed agresywng sprzedaza, akwizycja
dokonywang przez przedsiebiorcow (w domu, w miejscu pracy)®.

Przedsigbiorca, ktory proponuje konsumentowi zawarcie umowy poza lokalem przedsig-
biorstwa, ma obowiazek okazania przed zawarciem umowy dokumentu potwierdzajacego pro-
wadzenie dzialalno$ci gospodarczej oraz dokumentu tozsamosci. W razie zawierania umow
W imieniu przedsigbiorcy zawierajacy umowe okazuje ponadto dokument potwierdzajacy swoje
umocowanie.

Sprzedawca przed zawarciem umowy powinien poinformowac¢ konsumenta na pismie o pra-
wie odstapienia od umowy oraz wrgczy¢ wzor oswiadczenia o odstapieniu, z oznaczeniem
swojego imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresem zamieszkania (siedziby); obowiazany jest
takze wreczy¢ konsumentowi pisemne potwierdzenie zawarcia umowy, stwierdzajace jej datg
i rodzaj oraz przedmiot §wiadczenia i ceng.

3.2. Uprawnienia konsumenta

W sprzedazy poza lokalem przedsigbiorstwa konsument ma wigksze uprawnienia w po-
réwnaniu z dokonywaniem zakupéw w sklepach. Po pierwsze konsument, ktéry zawart umo-
we poza lokalem przedsigbiorstwa, moze od niej odstapi¢ bez podania przyczyn, sktadajac
stosowne o$wiadczenie na pismie w terminie dziesi¢ciu dni od zawarcia umowy. Do zacho-
wania tego terminu wystarczy wystanie o§wiadczenia przed jego uptywem. Nie jest dopusz-
czalne zastrzezenie, ze konsumentowi wolno odstapi¢ od umowy za zaplata oznaczonej sumy
(odstepne). W razie odstapienia od umowy jest ona uwazana za niezawartg, a konsument jest
zwolniony z wszelkich zobowiazan. To, co strony swiadczyty, ulega zwrotowi w stanie nie-
zmienionym, chyba ze zmiana byla konieczna w granicach zwyklego zarzadu. Zwrot powinien
nastapi¢ niezwlocznie, nie pozniej niz w terminie czternastu dni. Jezeli konsument dokonat
jakichkolwiek przedptlat, naleza si¢ od nich odsetki ustawowe od daty dokonania przedptaty.
Jezeli natomiast konsument nie zostal poinformowany na piSmie o prawie odstapienia od
umowy, bieg terminu dziesi¢gciodniowego nie rozpoczyna sie. W takim wypadku konsument
moze odstapi¢ od umowy w terminie dziesieciu dni od uzyskania informacji o prawie odsta-

S A.Dabrowska, M.Janos$-Kresto, I. Ozimek, op. cit., s. 106.
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pienia. Konsument nie moze jednak z tego powodu odstapi¢ od umowy po uptywie trzech
miesiecy od jej wykonania.

Przepisow o umowach zawieranych z konsumentami poza lokalem przedsigbiorstwa nie
stosuje si¢ do umow:

a) o charakterze ciaglym lub okresowym, zawieranych na podstawie oferty sprzedazy lub
przez odwolanie si¢ do ogloszen, reklam, cennikéw i innych informacji skierowanych do ogétu
albo do poszczegdlnych osob, jezeli konsument mégl uprzednio zapoznac si¢ z trescia otrzy-
manej oferty lub informacji pod nieobecno$¢ drugiej strony umowy, a zarazem w tej ofercie
lub informacji, jak i w umowie zastrzezono prawo konsumenta do odstapienia od umowy
w terminie dziesigciu dni od dnia jej zawarcia;

b) sprzedazy artykuldw spozywczych dostarczanych okresowo przez sprzedawce do miej-
sca zamieszkania konsumenta;

c¢) powszechnie zawieranych w drobnych biezacych sprawach zycia codziennego, o war-
tosci przedmiotu umowy do rdwnowartosci 10 euro;

d) o prace budowlane;

e) dotyczacych nieruchomosci, z wylaczeniem ustug remontowych;

) ubezpieczenia, w tym o cztonkostwo w otwartych funduszach emerytalnych, oraz re-
asekuracji;

g) dotyczacych papieréw warto$ciowych oraz jednostek uczestnictwa w funduszach po-
wierniczych i inwestycyjnych (ustugi inwestycyjne).

4. Umowy zawierane na odleglos¢

Dokonywanie zakupdéw na odleglos$¢ staje si¢ coraz bardziej popularne wérod konsumen-
tow, ktdérzy cenia sobie wygode i bogaty asortyment wyrobow. Niestety, zakupy te niosa ze
soba szereg zagrozen dla konsumenta, zwigzanych z mozliwos$cia naruszenia jego interesow
ekonomicznych czy ograniczeniu prywatnosci. Bardzo wazna jest wigc ochrona polskich
konsumentow w tych wlasnie dwoch aspektach. Regulacje dotyczace dokonywania zaku-
pow na odleglos$¢ ustawodawca zawarl w rozdziale 2 UONPK.

Umowami na odleglo$¢ sa umowy: po pierwsze, zawierane bez jednoczesnej obecnosci
stron; po drugie, jezeli kontrahentem konsumenta jest przedsigbiorca, ktéry w taki sposob
zorganizowat swoja dziatalno$¢; po trzecie, przy wykorzystaniu sSrodkow porozumiewania sie
na odleglto$¢, w szczegodlnosci drukowanego lub elektronicznego formularza zamowienia nie-
zaadresowanego lub zaadresowanego, listu seryjnego w postaci drukowanej lub elektronicz-
nej, reklamy prasowej z wydrukowanym formularzem zamodwienia, reklamy w postaci
elektronicznej, katalogu, telefonu, telefaksu, radia, telewizji, automatycznego urzadzenia wy-
wolujacego, wizjofonu, wideotekstu, poczty elektronicznej lub innych srodkow komunikacji
elektronicznej w rozumieniu ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug droga elektro-
niczna®*.

Wykorzystanie w celu ztozenia propozycji zawarcia umowy jakiegokolwiek srodka komu-
nikacji elektronicznej oraz telefonu, wizjofonu, telefaksu, automatycznego urzadzenia wywo-
lujacego moze nastapi¢ wytacznie za uprzednia zgoda konsumenta. Ustawodawca w ten
sposéb wprowadza zasad¢ poszanowania prywatnosci konsumenta jeszcze przed zawarciem

% Dz.U. z 2002 r., nr 144, poz. 1204.
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umowy. Zgodnie z art. 6 ust. 2 propozycja zawarcia umowy w postaci oferty, zaproszenia do
sktadania ofert lub zamoéwien albo do podjecia rokowan powinna jednoznacznie i w sposob
zrozumialy informowa¢ o zamiarze zawarcia umowy przez tego, kto ja sktada.

Ustawodawca nie wskazal w ustawie kryterium przedmiotowego odnoszacego si¢ do ro-
dzaju umowy zawieranej na odlegtos¢. Przepisy UONPK adekwatne wigc beda do uméw
sprzedazy, jak i innych umoéw (np. dostarczania ushug).

4.1. Obowiazki sprzedawcy

Przede wszystkim na sprzedawceg zostalo nalozone spetnienie obowiazku informacyjnego.
Trzeba przyznaé, ze jego zakres jest wigkszy niz w przypadku uméw poza lokalem przedsie-
biorstwa.

Konsument powinien by¢ poinformowany, przy uzyciu srodka porozumiewania si¢ na
odleglos¢, najpozniej w chwili ztozenia mu propozycji zawarcia umowy, o:

a) imieniu i nazwisku (nazwie), adresie zamieszkania (siedziby) przedsigbiorcy oraz orga-
nie, ktéry zarejestrowat dziatalnos$¢ gospodarcza przedsiebiorcy, a takze numerze, pod ktéorym
przedsigbiorca zostat zarejestrowany;

b) istotnych wtasciwosciach §wiadczenia i jego przedmiotu;

¢) cenie lub wynagrodzeniu obejmujacych wszystkie ich sktadniki, a w szczegdlnosci cla
i podatki;

d) zasadach zaptaty ceny lub wynagrodzenia;

e) kosztach oraz terminie i sposobie dostawy;

f) prawie odstapienia od umowy w terminie dziesig¢ciu dni;

g) kosztach wynikajacych z korzystania ze srodkéw porozumiewania si¢ na odlegtos¢,
jezeli sg one skalkulowane inaczej niz wedle normalnej taryfy;

h) terminie, w jakim oferta lub informacja o cenie albo wynagrodzeniu maja charakter wia-
7acy;

1) minimalnym okresie, na jaki ma by¢ zawarta umowa o $wiadczenia ciggte lub okresowe;

j) miejscu i sposobie sktadania reklamacji;

k) prawie wypowiedzenia umowy, o ktérym mowa w art. 8 ust. 3.

Informacje powinny by¢ sformutowane jednoznacznie, w sposéb zrozumialy i tatwy do
odczytania. Ustawodawca wprowadzil obowigzek potwierdzenia ww. informacji przez przed-
sigbiorce na pisSmie najpdzniej w momencie rozpoczgcia spelniania §wiadczenia. Obowiazek
ten (za wyjatkiem informacji identyfikujacych przedsigbiorce) nie dotyczy jednorazowych
$wiadczen, ktore same sg spetniane przy uzyciu srodkéw porozumiewania si¢ na odlegtos¢
i za ktore rachunek wystawia operator srodkow porozumiewania si¢ (osoba fizyczna lub prawna,
ktéra w ramach swojego przedsigbiorstwa udostgpnia co najmniej jeden $rodek porozumie-
wania si¢ na odlegtos¢, dostepny dla konsumenta i przedsigbiorcy).

Zgodnie z ustawg, w przypadku braku odmiennego umowienia si¢ stron przedsiebiorca
powinien wykona¢ umowe zawarta na odleglo$¢ najpozniej w terminie trzydziestu dni po zlo-
zeniu przez konsumenta o§wiadczenia woli o zawarciu umowy. Jezeli przedsi¢biorca nie moze
spetni¢ §wiadczenia z tego powodu, ze przedmiot §wiadczenia nie jest dostgpny, powinien
niezwlocznie, najpdzniej jednak w terminie trzydziestu dni od zawarcia umowy, zawiadomic
o tym konsumenta i zwrdci¢ cala otrzymana od niego sume pieni¢zna. W wypadku gdy przed-
sigbiorca nie moze wykonaé¢ zobowiazania z powodu cho¢by przejsciowej niemoznosci spel-
nienia $wiadczenia o wlasciwo$ciach zaméwionych przez konsumenta, przedsigbiorca moze,
jezeli zawarto takie zastrzezenie w umowie, zwolni¢ si¢ z zobowigzania przez spenienie $wiad-
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czenia zastgpczego, odpowiadajacego tej samej jakosci i przeznaczeniu oraz za t¢ sama ceng
lub wynagrodzenie, informujac zarazem konsumenta na pismie o jego prawie nieprzyjgcia tego
$wiadczenia i odstapienia od umowy, ze zwrotem rzeczy na koszt przedsigbiorcy.
W takim wypadku konsument ma prawo odstapi¢ od umowy i zwrdci¢ rzecz na koszt przed-
sigbiorcy.

4.2. Uprawnienia konsumenta

Jednym z podstawowych uprawnien konsumenta zawierajacego umowe na odlegtosé,
wprowadzonych przez UONPK w celu ochrony jego intereséw ekonomicznych — jest mozli-
wos¢ odstapienia od niej bez podania przyczyn, poprzez ztozenie stosownego oswiadczenia
na pi$mie w terminie dziesi¢ciu dni. Termin ten ustala si¢ zgodnie z art. 10 ust. 1 12 UONPK,
tj. liczy si¢ go od dnia wydania rzeczy, a gdy umowa dotyczy $wiadczenia ustugi — od dnia
jej zawarcia. W razie braku potwierdzenia wymaganych ustawa informacji termin, w ktorym
konsument moze odstapi¢ od umowy, wynosi trzy miesiace i liczy si¢ od dnia wydania rze-
czy, a gdy umowa dotyczy §wiadczenia ustugi — od dnia jej zawarcia.

Ustawodawca chroni takze przedsiebiorcow przed naduzyciami ze strony konsumentow,
a mianowicie w przypadku potwierdzenia konsumentowi po rozpoczgciu biegu terminu trzy-
miesigcznego otrzyma potwierdzenie, termin ten ulega skréceniu do dziesieciu dni od tej daty.
Do zachowania tego terminu wystarczy wystanie o§wiadczenia przed jego uplywem.

Nie jest dopuszczalne zastrzezenie, ze konsumentowi wolno odstapi¢ od umowy za za-
plata odstepnego czy jakiejkolwiek kary umowne;j.

Odstapienie przez konsumenta od umowy wywotuje taki skutek, iz umowa jest uwazana
za niezawarta, a konsument jest zwolniony z wszelkich zobowigzan. To, co strony $wiadczy-
ly, ulega zwrotowi w stanie niezmienionym, chyba ze zmiana byla konieczna w granicach
zwyklego zarzadu. Zwrot powinien nastapi¢ niezwlocznie, nie pozniej niz w terminie czterna-
stu dni. Konsumenta zawierajacego umowe na odleglos¢ obcigzaja koszty odestania produk-
tu do przedsigbiorcy®”.

Jezeli konsument zgodzit si¢ na dokonanie przedptaty, naleza si¢ od ich kwoty odsetki
ustawowe od daty dokonania przedplaty.

Jezeli $wiadczenie konsumenta ma by¢ spetnione z wykorzystaniem kredytu lub pozyczki
udzielonych przez przedsigbiorcg albo gdy umowa przewidywata wykorzystanie kredytu udzie-
lonego na podstawie porozumienia kredytodawcy z przedsigbiorca, odstapienie od umowy
zawartej na odlegtos¢ jest skuteczne takze wobec umowy kredytu lub pozyczki zawartej przez
konsumenta. Nie ma tu znaczenia, czy kredyt lub pozyczka zostata udzielona przez przedsig-
biorce, czy na podstawie porozumienia z innym kredytodawcg (np. bankiem).

W przypadku dokonywania przez konsumenta platnosci karta za towar lub ushuge naby-
wang na odleglo$¢ i stwierdzeniu niewlasciwego wykorzystania tej karty w wykonaniu umo-
wy kupujacy moze zada¢ uniewaznienia, na koszt przedsigbiorcy, zaplaty dokonanej karta
platnicza. Oczywiscie przedsigbiorca ma w tym przypadku obowiazek naprawienia konsumen-
towi poniesionej przez niego szkody.

Pamigtac nalezy, iz spelnienie $wiadczenia niezamdwionego przez konsumenta nastgpuje
na ryzyko przedsigbiorcy i nie naklada na konsumenta zadnych zobowiazan. Jest to uregulo-

95 7.0b. Sprzedaz na odleglosé, czyli... Zakupy bez wychodzenia z domu, ,,Swiat Konsumenta” 2005,
nr 11 (49), s. 18-19.
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wanie istotne ze wzgledu na czesto wykorzystywang przez przedsigbiorcow praktyke wysy-
tania niezamowionych produktow (np. wysytanie niezaméwionych ksiazek).

Ustawodawca wylaczyl stosowanie do uméw zawartych na odleglos¢ przepiséw doty-
czacych obowigzkdéw informacyjnych, trzydziestodniowego terminu spetnienia §wiadczenia,
a takze mozliwos$ci odstapienia przez konsumenta od umowy (nie dotyczy to niezgodnos$ci
towaru z umowa) w nastgpujacych przypadkach:

a) sprzedazy artykulow spozywczych dostarczanych okresowo przez sprzedawce do miesz-
kania lub miejsca pracy konsumenta;

b) $wiadczenia, w $cisle oznaczonym okresie, ustug w zakresie zakwaterowania, transpor-
tu, rozrywek, gastronomii.

W wypadku rozrywek na §wiezym powietrzu przedsigbiorca moze zastrzec takze wylacze-
nie obowiazku zawiadomienia o niemoznosci spetnienia §wiadczenia, o ktérym mowa w art.
12 ust. 2, jednak tylko we wskazanych w umowie okoliczno$ciach.

Przepisy ustawy, zgodnie z art. 16 ust. 1 UONPK, nie majaq w ogoble zastosowania w przy-
padku umow na odlegtos¢:

a) z wykorzystaniem automatéw sprzedajacych, z wykorzystaniem innych automatow
umieszczonych w miejscach prowadzenia handlu;

b) dotyczacych inwestycji kapitalowych;

¢) ubezpieczenia, w tym o cztonkostwo w otwartych funduszach emerytalnych, oraz re-
asekuracji;

d) zwiazanych z wykonywaniem czynno$ci bankowych oraz takze czynnosci dokonywa-
nych przez spoétdzielcze kasy oszczgdnosciowo-kredytowe;

e) rent;

f) dotyczacych terminowych operacji finansowych i opcji;

g) zawartych z operatorami telekomunikacji przy wykorzystaniu publicznych automatow
telefonicznych;

h) dotyczacych nieruchomosci, z wyjatkiem najmu;

1) sprzedazy z licytacji.

Przyktad:

Pan Sebastian C. zakupit na Allegro nowy odtwarzacz Mp3. Umowit si¢ ze sprze-
dajacym, ze uisci platno$é przelewem na wskazane przez niego konto. Po otrzymaniu
przesytki okazalo sig, iz odtwarzacz nie spehnia jego oczekiwan (miat subiektywne
wrazenia, ze jest mniejszych rozmiarow). Czy moze odstapi¢ od umowy?

W tym przypadku mamy do czynienia z dwoma mozliwosciami: po pierwsze, jezeli odtwa-
rzacz byt zakupiony w opcji ,.kup teraz” i sprzedawca byl przedsiebiorca prowadzacy w ten
sposob dziatalnos$é, moze od umowy odstapi¢ bez podania przyczyny w ciagu 10 dni od otrzy-
mania towaru (lub w terminie 3 miesiecy, jezeli nie zostal poinformowany przez przedsigbiorce
o prawie odstapienia). Jezeli natomiast zakupit odtwarzacz poprzez licytacje, odstapi¢ od umo-
wy W tym przypadku nie moze.
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5. Sprzedaz przez Internet
5.1. Uwagi ogolne

W ostatnim czasie konsumenci na coraz szersza skal¢ zawieraja umowy za posrednictwem
sieci Internet. W zwiazku z tym, ze umowy zawierane przez Internet stanowia w obrocie kon-
sumenckim znaczaca czgs¢ umdéw zawieranych na odleglosé, a takze ze wzgledu na specyfike
tego srodka komunikacji zasadne wydaje si¢ przedstawienie trybéw zawierania uméw w sie-
ci, a takze najcze$ciej spotykane naruszenia prawa przez e-sprzedawcow i zwiazane z tym
zagrozenia dla e-konsumentow.

5.2. Tryby zawierania uméw w Internecie

5.2.1. Uwagi ogélne

Zgodnie z przepisami kodeksu cywilnego umowy moga by¢ zawierane w trybie oferto-
wym, w drodze negocjacji badz w trybie aukcji lub przetargu. Rowniez w przypadku uméw
zawieranych przez Internet zastosowanie znajdzie ktorys z powyzszych sposobdw. Przy czym
oferta elektroniczna zostata uregulowana w sposdb szczegolny w sytuacji zawierania umow
poprzez strony WWW, natomiast do negocjacji, aukcji i przetargéw toczacych si¢ w sieci
stosuje si¢ regulacje ogolne.

5.2.2. Podzial Srodkow komunikacji elektronicznej

Umowami zawieranymi z konsumentami na odlegtos$¢ sa miedzy innymi umowy zawierane
przy wykorzystaniu srodkéw komunikacji elektronicznej. Kodeks cywilny przewiduje podziat
srodkow komunikacji elektronicznej na®:

a) poczte elektroniczna albo podobne $rodki indywidualnego porozumiewania si¢ na od-
leglos¢

b) inne — w szczego6lnosci strony WWW.

Te pierwsze bywaja nazywane srodkami off-line, a drugie srodkami on-line®’. Rozrdznie-
nie to odzwierciedla r6zna skalg zagrozen pewnosci obrotu wystepujacych przy poszczegodl-
nych $rodkach komunikacji elektronicznej. W stosunkowo najmniejszym stopniu wystepuja
one przy poczcie elektronicznej, przypominajacej skladanie oswiadczen woli listownie. Ko-
nieczne jest bowiem samodzielne sporzadzenie tresci oswiadczenia, podjecie czynnosci zwiaza-
nych z wystaniem danych pod wskazany adres etc. Eliminuje to do pewnego stopnia ryzyko
popehienia btedu przy wprowadzaniu danych, zapobiega takze nieprzemyslanemu sktadaniu
o$wiadczen woli. Zagrozenia te pojawiaja si¢ natomiast w przypadku sktadania oswiadczen woli
za pomoca stron WWW. Ze wzgledu na tatwos¢ pomyltkowego kliknigcia w ikong strony inter-
netowej istnieje duze ryzyko zaciagnigcia niechcianego zobowiazania. Nietrudno tez o ztozenie
omytkowego o$wiadczenia woli, np. wpisanie 11 sztuk zamiast 1 zamawianego towaru®®.

% Art. 66' § 4 k.c.

“”M.Chudzik, A.Fran, A.Grzywacz, K. Korus, M. Spyra, Prawo handlu elektroniczne-
go, Oficyna Wydawnicza Branta, Bydgoszcz—Krakéw 2005, s. 66.

98 Ibidem, s. 67.
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5.2.3. Zawarcie umowy w trybie ofertowym

Tryby prowadzace do zawarcia umowy stanowig przedmiot prawa cywilnego, w tym miej-
scu przedstawione zostang jedynie najwazniejsze kwestie. Oferta oznacza jednostronne
oswiadczenie woli, sktadane drugiej stronie, wyrazajace stanowczy zamiar zawarcia Umowy
i zawierajace jej istotne postanowienia. Skladajacy oferte to tzw. oferent, a jej adresat to ob-
lat. Ztozenia oferty wywoluje stan zwigzania oferta po stronie oferenta. Okres zwiazania oferta
trwa:

a) przez czas wyznaczony przez oferenta;

b) a gdy termin nie zostanie okreslony to:

— w przypadku oferty sktadanej migdzy obecnymi — do czasu gdy nie zostanie przyjeta
niezwlocznie;

— przypadku oferty sktadanej miedzy nieobecnymi — do czasu gdy oferent mogl w zwy-
ktym toku czynnosci otrzyma¢ odpowiedz od oblata, wystana bez nieuzasadnionego op6z-
nienia.

Przyjecie oferty przez oblata prowadzi do zawarcia umowy.

Oferta sktadana za posrednictwem stron WWW zostata uregulowana w sposob szczegol-
ny, w celu wzmocnienia pewnosci obrotu. Art. 66' § 1-3 modyfikuje, w stosunku do regulacji
ogolnej, stan zwigzania oferta, naktada réwniez obowiazki na przedsiebiorcg, ktory sktada ofer-
te w postaci elektronicznej lub gdy zaprasza do sktadania ofert czy rozpoczecia negocjacji. Pod-
kresli¢ jeszcze raz nalezy, ze owe szczegdlne regulacje nie maja zastosowania do zawierania umow
za pomocg poczty elektronicznej albo podobnych srodkéw porozumiewania si¢ na odleglosé.
Dotycza one tylko zawierania umow w trybie on-line — za posrednictwem stron WWW.

Jesli oferta jest sktadana za pomoca stron WWW, wtedy, ze wzgledu na wicksze zagroze-
nia zwigzane z tym sposobem, przepisy wprowadzaja stosowne instrumenty wzmacniajace
pewnos¢ obrotu. Sa to:

1. Obowiazek potwierdzenia otrzymania oferty.

2. Obowiazki informacyjne.

W przypadku zawierania uméw za pomoca poczty elektronicznej nie ma ani obowiazku
potwierdzenia, ani obowiazku informacyjnego.

Ad 1.

Oferent, sktadajac oferte, odmiennie niz w przypadku regulacji ogdlnej, nie jest nia zwia-
zany, az do chwili potwierdzenia jej otrzymania od drugiej strony. Moca art. 66! § 1 zwiazanie
oferta jest uzaleznione od dokonania przez oblata szczegdlnej czynnosci — potwierdzenia otrzy-
mania oferty. Potwierdzenie powinno nastapi¢ niezwlocznie, co w przypadku obrotu elektro-
nicznego nalezy interpretowaé bardzo $cisle. Potwierdzenie moze nastapi¢ w jakiejkolwiek
formie — np. komunikat na stronie WWW, e-mail, telefonicznie®. W razie sporu co do doko-
nania potwierdzenia, zgodnie z zasadg ogdlna, ciezar dowodu spoczywac bedzie na adresa-
cie oferty. Podkresli¢ nalezy, ze potwierdzenie otrzymania oferty nie jest jednoznaczne
z przyjeciem oferty '%°. Do momentu otrzymania potwierdzenia istnieje wige mozliwo$¢ odwo-

9 Przestanie potwierdzenia tradycyjng poczta nie spetni w tym wypadku wymogu niezwtocznosci.

100 Chociaz w praktyce czesto si¢ zdarza, ze przyjecie oferty niejako ,,wchfania” potwierdzenie —
np. sklep internetowy informuje nas, ze przyjat nasze zamdéwienie i przystapit do jego realizacji, tym
samym potwierdza nam, ze nasze zamowienie do niego dotarlo.
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tania lub zmiany oferty przez oferenta. Jesli chodzi o okres zwiazania oferta ztozonga w postaci
elektronicznej, to zastosowanie w tym przypadku znajda uregulowania ogdlne. I tak srodki
komunikacji elektronicznej (poczta elektroniczna, strony WWW) to $rodki komunikacji mig-
dzy nieobecnymi, gdyz brakuje tu bezposredniej stycznosci pomigdzy oferentem a oblatem.

Ad 2.

Zgodnie z art. 66! § 2 i § 3 obowiazek ten spoczywa wylacznie na podmiocie profesjonal-
nym, i to bez wzgledu na to, czy utrzymywana przez niego strona WWW stanowi oferte, czy
zaproszenie do sktadania ofert lub do negocjacji. Informacje powinny by¢ udzielone przed
zawarciem umowy w sposob jednoznaczny i zrozumialy.

Informacje objete obowiazkiem:

a) czynnosci techniczne sktadajace si¢ na zawarcie umowy (w szczego6lnosci opisanie ko-
lejnych etapéw zawierania umowy, wyjasnienie, czy tre$¢ strony WWW stanowi oferte, czy
jedynie zaproszenie do sktadania ofert, czy potwierdzenie otrzymania ofert jest jednoznaczne
zjej przyjeciem);

b) skutki prawne potwierdzenia (jezeli tres¢ strony WWW stanowi oferte, przedsiebiorca
powinien informowac o koniecznosci potwierdzenia oferty, jesli za$ stanowi jedynie zapro-
szenie do skladania ofert, to powinien poinformowa¢ uzytkownika Internetu o tym, ze od
momentu otrzymania potwierdzenia jest zwigzany swoim zamowieniem);

¢) zasady i1 sposoby utrwalania, zabezpieczania i udostgpniania przez przedsigbiorce dru-
giej stronie tresci zawieranej umowy;

d) metody i $rodki do wykrywania i korygowania bledéw (przedsigbiorca ma obowiazek
zapewni¢ mozliwo$¢ weryfikacji i korygowania zamdéwienia);

e) jezyki w ktérych umowa moze by¢ zawarta,

f) stosowanie i dostgpno$¢ kodekséw etycznych.

W przypadku gdy potencjalnym kontrahentem przedsigbiorcy jest konsument, oprocz
przedstawionych powyzej danych obowiazek informacyjny poszerza si¢ o dane z ustawy
o ochronie niektorych praw konsumentow 1.

W zwigzku z obowiazkiem potwierdzenia oferty nalezy udzieli¢ niezwykle waznej w tej sytu-
acji odpowiedzi na pytanie, kto w sytuacji zawierania umow poprzez strony WWW jest oferen-
tem, a kto oblatem. Czy oferentem jest sklep wirtualny prezentujacy swoje towary na stronie
internetowej, a oblatem konsument-uzytkownik Internetu, czy moze odwrotnie — prezentowane
towary stanowig jedynie zaproszenie do sktadania ofert kupna, a tym samym zamoéwienie kon-
kretnego towaru stanowi ofert¢ konsumenta kierowana do sprzedawcy — oblata?

W doktrynie przewaza poglad, ze prezentacja czy opis towaru na stronie WWW z ozna-
czeniem ceny nie stanowi oferty, a jedynie zaproszenie do sktadania ofert. Strona WWW nie
jest bowiem miejscem sprzedazy, a prezentacja towaru nie jest wystawieniem rzeczy w rozu-
mieniu art. 543 k.c. W takiej sytuacji to konsument-uzytkownik Internetu jest oferentem,
a sprzedawca oblatem. Zamowienie konsumenta stanowi ofert¢ kupna towaru prezentowane-
g0 na danej stronie za okreslona cen¢. Konsument bedzie zwiazany swoim zamdwieniem pod
warunkiem, ze sprzedawca niezwlocznie potwierdzi otrzymanie zamdowienia (oferty).

Mozliwa jest jednak rowniez sytuacja odwrotna, szczegdlnie wowczas gdy sam sprzedawca

swoje prezentacje nazywa oferta %,

101 Patrz pkt 4. niniejszego rozdziatu.
192 Dalsze rozwazania w tym zakresie przekraczaja zakres niniejszego opracowania. Szerzej na ten
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5.2.4. Zawarcie umowy w drodze negocjacji

Tryb negocjacyjny znajduje zastosowanie w przypadku umoéw nietypowych, o duzym
stopniu skomplikowania, gdzie przyszli kontrahenci moga poprzez rokowania osiagna¢ poro-
zumienie co do wszystkich kwestii przysztej umowy. Negocjacje moga odbywac si¢ takze
w Internecie, najczgsciej za pomocg elektronicznych §rodkéw komunikacji migdzy obecnymi,
takimi jak internetowy telefon czy wirtualne dealrooms'%. Ten tryb zawierania uméw nie ma
odrebnej regulacji jesli chodzi o srodowisko Internetu, zastosowanie znajduja wigc przepisy
0go6lne 1%,

5.2.5. Aukcje i przetargi w Internecie

Aukgcje internetowe ciesza si¢ duza popularnoscia wsrod uzytkownikow Internetu. [ w tym
przypadku, podobnie jak przy negocjacjach, brak szczegolnej regulacji dla przetargu i aukcji
prowadzonej za pomoca Srodkow komunikacji elektronicznej. Stosuje si¢ wigc przepisy ogol-
ne'%®. Aukcje internetowe wystepuja w bardzo réznych odmianach, w szczegdlnosci moga
by¢ kwalifikowane jako aukcje lub przetarg. Z aukcja bedziemy mieli do czynienia wowczas,
gdy oferty skladane przez osoby zainteresowane sa jawne, a wygrywa osoba oferujaca naj-
WyZzsza cene, a z przetargiem, gdy oferty nie s znane innym uczestnikom. Poza tym w zalez-
nosci od tresci regulaminu mozna wyrdznié¢ aukcje, w ktérych:

a) organizator jest osoba, ktora ,,oferuje” do sprzedazy wlasne towary lub ustugi;

b) organizator ,,oferuje” we wlasny imieniu cudze towary;

¢) organizator nie oferuje zadnych towaréw lub uslug, a jedynie udostepnia zaintereso-
wanym osobom swoje strony WWW w celu zawarcia umowy '%,

Warto podkresli¢, ze konsumenci powinni mie¢ swiadomos¢, iz wygrana aukcja interneto-
wa oznacza zawarcie umowy ze wszystkimi tego konsekwencjami. Potwierdza to orzecznic-
two sadowe. Chociazby wyrok w precedensowym procesie dotyczacym internetowej aukcji
samochodu terenowego. Sad Rejonowy dla Warszawy-Pragi Polnoc orzekt, ze zwycigstwo
w licytacji na Allegro oznacza zawarcie miedzy stronami umowy cywilnej. Sad zdecydowal, ze
licytacja w serwisie internetowym zasadniczo niczym nie rézni si¢ od klasycznej aukcji — za-
konczona jest przybiciem (w formie e-maila informujacego o zakonczeniu licytacji), czyli ja-
snym komunikatem o zawarciu umowy sprzedazy danego przedmiotu.

Na zakonczenie nalezy zwrdci¢ uwagg na fakt, ze umowy zawierane w drodze aukcji inter-
netowych moga by¢ réwniez umowami zawieranymi na odlegtos¢, w sytuacji gdy kupujacym
jest konsument, a sprzedajacym jest przedsiebiorca, ale wydaje sig, ze wylacznie w sytuacji,
gdy konsument skorzystal z opcji ,,kup teraz”.

temat patrz: M. Chudzik, A. Fran, A. Grzywacz, K. Korus, M. Spyra, A. Sadowska,
Elektroniczne oswiadczenie woli w Swietle projektowanych zmian przepisow Kodeksu cywilnego dotyczq-
cych zawarcia umowy i formy czynnosci prawnych, ,Kwartalnik Prawa Prywatnego” 2001, nr 1, s.125;
A. Stosio, Unowy zawierane przez Internet, Dom Wydawniczy ABC, Warszawa 2002, s. 99.

103p Podrecki (red.), Prawo Internetu, Wydawnictwo Prawnicze Lexis Nexis, Warszawa 2004,
s. 33.

104 Art. 72 i nastepne k.c.

105 Art. 70 i nastepne k.c.

106p Podrecki (red.), op. cit., s. 36.
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Na mocy bowiem art. 16 ustawy o ochronie niektérych praw konsumentow... przepiséw
o umowach zawieranych na odleglos¢ nie stosuje si¢ do umoéw sprzedazy z licytacji'®’.

5.2.6. Zawieranie umowy przez Internet z wykorzystaniem wzorca umownego

Zawieranie umow przez Internet z konsumentami moze odbywac si¢ rowniez z wykorzy-
staniem elektronicznych wzorcéw umowy. Zgodnie z art. 384 § 4 k.c., jezeli jedna ze stron
postluguje si¢ wzorcem umowy w postaci elektronicznej (proponentem wzorca w praktyce jest
przedsiebiorca, dysponent strony WWW), powinna udostepni¢ go drugiej stronie przed
zawarciem umowy w taki sposéb, aby mogla ona ten wzorzec przechowywacé i odtwarzaé
w zwyklym toku czynnos$ci. Oznacza to, ze tre$¢ wzorca powinna by¢ w szczegdlnosci moz-
liwa do zapisania w komputerze konsumenta, a sam wzorzec powinien by¢ sporzadzony w pliku
powszechnie uzywanego formatu. Poza tym w stosunku do elektronicznych wzorcéw umo-
Wy majq zastosowanie wszystkie regulacje oméwione w rozdziale 111, takze te dotyczace klau-
zul abuzywnych.

5.3. Najczestsze nieprawidlowosci w e-handlu

W 2004 r. UOKIiK przeprowadzit kontrole w zakresie sprzedazy on-line. Wyniki kontroli
zostaly opublikowane w raporcie w pazdzierniku 2004 r. UOKiK zbadat ogotem 186 polskich
e-sklepdw, oferujacych towary nalezace do roznych segmentow sprzedazy; we wszystkich
przypadkach UOKIK stwierdzit naruszenia przepiséw. Nieprawidtowosci dotyczyty:

a) niekompletnej informacji o przedsigbiorcy;

b) braku mozliwo$ci korygowania bledow w zaméwieniu;

¢) braku zapewnienia potwierdzenia zamdwienia;

d) braku informacji o czynnosciach technicznych sktadajacych si¢ na procedurg¢ zawarcia
umowy;

e) braku wskazania jezyka, w ktorym moze by¢ zawarta umowa;

f) nieudostgpniania regulaminow, co stanowi naruszenie art. 384 § 4 kodeksu cywilnego;

g) braku informacji o czasie, w ktérym oferta oraz materiaty informacyjne sa wiazace;

h) wykorzystywania danych osobowych niezgodnie z przepisami ustawy o ochronie da-
nych osobowych — np. do celow marketingowych bez uzyskania zgody konsumenta, zmu-
szanie do podania danych osobowych jeszcze przed ztozeniem zamowienia;

i) braku informacji o prawie do odstapienia od umowy;

j) niewlasciwego okreslenia terminu, w ktorym konsumenci moga od umowy odstapié¢ (np.
3,5, 7 dni);

197 Wydaje si¢ bowiem w tym przypadku zasadne rozréznianie stowa aukcja od licytacja. Chociaz
w doktrynie prezentowany jest poglad, ze aukcja i licytacja to pojecia tozsame (P. Podrecki, op. cit.,
s. 245), nalezy zwrdci¢ uwage na fakt, ze w przypadku Internetu juz niekoniecznie. O ile w przypadku
aukcji odbywajacej si¢ w sposob tradycyjny nie mozna sobie jej wyobrazié bez tzw. ,,postapien”, czyli
wlasnie licytowania, tzn. przebijania oferty oferta korzystniejsza, o tyle na aukcjach internetowych taka
mozliwos¢ istnieje, wlasnie poprzez wybdr opcji ,.kup teraz”. W takim przypadku mamy do czynienia
bardziej z trybem ofertowym niz z aukcja, mimo ze umowa jest zawierana, przynajmniej z nazwy,
w drodze aukcji internetowej. Zreszta w wytaczeniach ustawodawca uzyt stowa , licytacja”, z taciny zas
stowo licitatio oznacza podwyzszanie ceny z zadzy korzysci (J. B o¢, Prawniczy stownik wyrazow
trudnych, Kolonia Limited, Wroctaw 2005).
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k) braku wskazania sposobu i/lub terminu sktadania i/lub rozpatrywania reklamacji;

1) braku wskazania sadu wlasciwego do rozpatrywania ewentualnych sporows;

1) braku informacji o stosowanych kodeksach etyki.

Z powyzszych danych wynika wiec, ze niestety prawa konsumentow-uzytkownikéw In-
ternetu nie zawsze sa przez przedsiebiorcéw przestrzegane, a najczesciej spotykane narusze-
nia prowadza do deficytu informacji po stronie konsumenta, co stanowi istotne zagrozenie
dla jego interesow.

5.4. Podsumowanie

Zawieranie uméw w Internecie moze odbywac si¢ miedzy réznymi podmiotami, przedsta-
wione tu tryby prowadzace do zawarcia umowy w sieci maja zastosowanie do wszystkich
umow, nie tylko tych zawieranych z udziatem konsumentéw. Niemniej jednak konsumenci
bardzo czgsto zawieraja umowy z przedsigbiorcami wlasnie przez Internet, zwlaszcza zakupy
w wirtualnych sklepach i na aukcjach internetowych ciesza si¢ popularnoscia wsrod konsu-
mentdw. Umowy moga by¢ zawarte w trybie ofertowym, w drodze negocjacji, aukcji lub prze-
targu, przy czym tylko tryb ofertowy w sieci zostal uregulowany w sposéb szczegolny.
W przypadku zawierania umoéw on-line, e-oferta zostata uksztaltowana odmiennie. Modyfika-
cje dotycza zwiazania oferta i obowiazku informacyjnego spoczywajacego na przedsigbiorcy.
Jezeli uzytkownik Internetu jest konsumentem, a jego wirtualny kontrahent przedsigbiorca,
wowczas, oprocz przepisdw ogdlnych, zastosowanie znajduja regulacje szczegolne reguluja-
ce obro6t konsumencki. W przypadku umoéw zawieranych przez konsumentéw przez Internet
beda to wiec w szczegdlnosci ustawa o ochronie niektérych praw konsumentow... czy usta-
wa o szczeg6lnych warunkach sprzedazy konsumenckie;j.

6. Kazusy

1. Ksiggarnia internetowa okresla tres¢ swojej strony WWW jako zaproszenie do sktada-
nia ofert (zaproszenie do zawarcia umowy). Internauta zamawia ksiazke¢ w ksiegarni interneto-
wej poprzez strong WWW. Po wypetnieniu formularza naciska na ikong ,,wyslij”. Nie wyswietla
si¢ jednak strona z informacja potwierdzajaca otrzymanie zamowienia, potwierdzenie nie dociera
rowniez na poczt¢ elektroniczna. Po tygodniu ksiazka zostaje przestana internaucie wraz
z wezwaniem do zaptaty. Czy internauta musi ksigzke kupi¢? Jaki charakter prawny miato
jego zamowienie? Jakiego obowiazku nie dopelnita ksiggarnia internetowa? Podaj podsta-

WYy prawne.

2. Dnia 29 listopada 2005 r. Rafat kupit w sklepie internetowym zestaw filméw na DVD.
Sprzedawca zastrzega na swojej stronie WWW, ze konsumentom zawierajacym z nim umowy
dotyczace nagran audialnych i wizualnych nie przystuguje prawo do odstapienia od umowy.
20 grudnia Rafat otrzymat przesytke, rozpakowat, sprawdzit, czy z zakupionym towarem wszyst-
ko jest ok. Po czterech dniach okazalo sig, ze takie same filmy dostat ,,pod choinke”. Co moze
W tej sytuacji zrobi¢ Rafal? Czy ma prawo do zwrotu towaru? Czy sprzedawca moze wylaczy¢
prawo do odstapienia zawsze w przypadku nagran audio-wizualnych? Podaj podstawe prawna.

3. Pan Marek kupil 3.03.2004 r. w sklepie internetowym wielofunkcyjnego robota kuchen-
nego. Dnia 10.03.2004 r. dostarczono mu przesytke. Pan Marek jednak postanowil wycofaé
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si¢ zumowy. 19.03.2004 r. wystat do sprzedawcy o§wiadczenie o odstapieniu od umowy (li-
stem poleconym). Dotarto ono do przedsigbiorcy dopiero 22.03.2004 r. Sprzedawca stwierdzit,
ze konsument nie dotrzymal 10-dniowego terminu, ktéry uptynat 13.03.04 t, a wigc od umowy
odstapi¢ juz nie moze. Czy sprzedawca ma racj¢? Podaj podstawe prawna.

4. Pan Krzysztof wylicytowatl na aukcji internetowej odkurzacz. W dwa dni od odebrania
przesytki doszedt do wniosku, ze jednak nie jest zadowolony z transakcji. Na podstawie przepi-
sow o umowach zawieranych na odleglos¢ postanowit skorzysta¢ ze swojego prawa do odsta-
pienia od umowy. Czy moze to zrobi¢? Jesli tak, to w jakim terminie? Podaj podstawy prawne.

5. Pan Rafal kupit 9.09.2007 r. w sklepie internetowym komputer. Przesylke otrzymat
29.09.07 . Dnia 30.09. podjat decyzje o wycofaniu si¢ z tej transakcji — w tym celu wyslat tego
samego dnia do swojego kontrahenta o§wiadczenie o odstapieniu od umowy, komputer po-
zostawiajac w domu. Sprzedawca skontaktowal si¢ z panem Rafatem po 10 dniach, twierdzac,
ze jego o$wiadczenie o odstapieniu od umowy jest bezskuteczne, gdyz zostalo wystane bez
komputera. Kto w tym sporze ma racj¢? Podaj podstawy prawne.

6. Dnia 1 marca konsument kupit u akwizytora, po jego dlugotrwalej i przekonujacej prze-
mowie, budzik elektroniczny za 23 zt. Po dwoch dniach doszedt jednak do wniosku, ze nie
byta to udana transakcja — po pierwsze budzik juz miat, a po drugie dotarto do niego, ze kupit
towar tylko po to, aby pozby¢ si¢ uciazliwego sprzedawcy. Co moze zrobi¢ konsument? Na
jakiej podstawie prawnej? Przyjmij, ze akwizytor poinformowat na pi$mie konsumenta o swo-
ich danych i prawie do odstapienia od umowy.

7. Dnia 16 marca Marian kupit u akwizytora, po jego dlugotrwalej i przekonujacej przemo-
wie, odkurzacz dla alergikow za 2300 zt. Po dwoch dniach doszedt jednak do wniosku, ze nie
byta to udana transakcja — po pierwsze odkurzacz juz miat, po drugie nie byt alergikiem, a po
trzecie dotarto do niego, ze kupit towar tylko po to, aby pozby¢ si¢ ucigzliwego sprzedawcy.
Co moze zrobi¢ konsument? Na jakiej podstawie prawnej? Przyjmij, ze akwizytor poinformo-
wal na piSmie konsumenta o swoich danych i prawie do odstapienia od umowy.

8. Dnia 26 marca Darek kupit u akwizytora, po jego dlugotrwatej i przekonujacej przemo-
wie, wielofunkcyjnego robota kuchennego za 2600 zt. Po dwoch dniach doszedt jednak do
wniosku, ze nie byla to udana transakcja — po pierwsze podobnego robota juz miat, a po
drugie dotarto do niego, ze kupit towar tylko po to, aby pozby¢ si¢ uciazliwego sprzedawcy.
W zwiazku z tym, ze akwizytor poinformowal na pismie konsumenta o swoich danych i pra-
wie do odstgpienia od umowy, Darek wystal mu o$wiadczenie o odstapieniu od umowy.
Sprzedawca odpisat, ze w sytuacji, kiedy Darek juz robota rozpakowat i nawet uzyl, prawo do
odstapienia juz mu nie przyshuguje. Kto ma racj¢? Podaj podstawe prawna.

9.30.03.2003 r. Dorota kupita u akwizytora extra odkurzacz za 2000 zt. Przedsigbiorca po-
informowat ja ustnie o prawie do odstapienia od umowy w terminie 10 dni. Dorota byta jed-
nak zadowolona z zakupu do czasu powrotu me¢za z podrézy stuzbowej. Wrocit on do domu
17.04.2003 r., urzadzil awanture, u§wiadomit Dorote, ze taki sam odkurzacz mozna kupi¢ w sklepie
o polowe taniej. Dorota poczula si¢ oszukana przez akwizytora, ktory opowiadat o tym nie-
szczesnym sprzecie w samych superlatywach. Co moze zrobi¢ pani Dorota, na jakiej podsta-
wie prawnej?
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10. Przedsigbiorca kupit na potrzeby swojej firmy trzy regaly, robione na zamowienie, na
podstawie zdjecia w katalogu. Po przywiezieniu ich do biura okazalo sie, ze odcien i faktura
mebli znacznie r6znia si¢ od mebli na fotografii w katalogu. Mezczyzna napisat reklamacje,
powolujac si¢ na art. 4 ust. 2 i art. 8 ustawy o szczeg6lnych warunkach sprzedazy konsu-
menckiej, zazadal wymiany towaru na nowy, zgodny z umowa. Czy ma szanse na pozytywne
zalatwienie swojej sprawy?

11. Pan X kupit 17.01.2008 r. komputer w sklepie Y. Juz 20.02.2008 r. w sprzecie ujawnita si¢
niezgodnos¢ towaru z umowa. Pan X w zgloszeniu reklamacyjnym napisal, ze zada zwrotu
gotowki. Sprzedawca sprzet naprawit. Czy sprzedawca dziatat zgodnie z prawem? Czy konsu-
ment mial prawo zazada¢ zwrotu gotowki? Podaj podstawy prawne.

12. W odpowiedzi na zgloszenie reklamacyjne konsumenta, w ktorym konsument doma-
gal si¢ naprawy lub wymiany, sprzedawca po 10 dniach poinformowat go na pismie, ze rekla-
macja jest uzasadniona, a reklamowany towar zostanie naprawiony w ciagu maksymalnie 14 dni
roboczych. Czy postgpowanie sprzedawcy jest zgodne z prawem? Podaj podstawe prawna.

13. Dnia 16.03.2006 r. konsument kupit par¢ obuwia. 17.03.2007 r. buty reklamowat, na skutek
czego w tym samym dniu sprzedawca towar wymienil. Dnia 17.03.2008 ponownie udat si¢ do
sklepu w celu ztozenia reklamacji. Tym razem jednak sprzedawca odmowit wypetnienia zglo-
szenia reklamacyjnego, twierdzac, ze konsument ma wyjatkowego pecha, gdyz termin dwu-
letniej odpowiedzialnosci sprzedawcy uptynat poprzedniego dnia. Kto ma racj¢? Podaj
podstawy prawne.

14. Konsument chcial zareklamowac¢ w sklepie telefon, powolujac si¢ na niezgodnos¢ to-
waru konsumpcyjnego z umowa. Sprzedawca w zgtoszeniu reklamacyjnym napisal, ze jest to
reklamacja gwarancyjna. Czy ma to dla konsumenta jakiekolwiek znaczenie? Czy jest roznica
miedzy odpowiedzialno$cia za niezgodno$¢ towaru z umowa a gwarancja, a jesli tak, to jaka?
Co jest atrakcyjniejsze dla konsumenta? Uzasadnij swoje stanowisko, podajac odpowiednie

artykuly.

15. Konsument kupit farb¢ do malowania wnetrz na podstawie okazanej probki. Wkrétce
okazalo sig, ze zakupiona farba znacznie r6zni si¢ kolorem od prébki. Jaka umowe konsument
zawarl? Czego moze zada¢ i na jakiej podstawie? Podaj wlasciwe artykuly.

16. Pani X kupita ptaszcz damski wetniany w styczniu 2007 r. W potowie marca zauwazyta,
ze plaszcz w kilku miejscach si¢ pruje, jednak byto coraz cieplej, w zwiazku z czym nie poszia
go reklamowaé. O sprawie przypomniata sobie w sezonie jesiennym, kiedy w pazdzierniku
wyciagnela plaszez z szafy. Tym razem niezwlocznie udata si¢ do sklepu w celu zgloszenia
reklamacji. Co konsumentka powinna wpisa¢ w rubryce ,,data zauwazenia niezgodnos$ci”, zeby
mie¢ szanse na pozytywne zatatwienie reklamacji? Podaj podstawy prawne.






ROZDZIAL V

Ochrona zbiorowych interesow konsumentow

1. Uwagi ogélne

W $wietle obowigzujacych przepisow zakazane sa praktyki naruszajace zbiorowe interesy
konsumentéw. Przez praktyke taka rozumie si¢ godzace w interesy konsumentow bezprawne
dziatanie przedsigbiorcy, w szczego6lnosci nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczci-
wej konkurencji.

2. Ochrona konsument6éw przed nieuczciwg konkurencja

Bardzo waznym aspektem ochrony konsumentdéw jest zapewnienie dziatania wolnego
rynku, ktéry stwarza konsumentom mozliwos¢ wyboru migdzy produktami wielu producen-
tow czy dostawcow ustug. Zgodnie z ustawg o ochronie konkurencji i konsumentow zakaza-
ne sa dzialania przedsigbiorcéw ograniczajace konkurencj¢. Po pierwsze ustawodawca zakazat
porozumien, ktérych celem lub skutkiem jest wyeliminowanie, ograniczenie lub naruszenie
w inny sposéb konkurencji na rynku wlasciwym, polegajacych w szczegdInosci na:

a) ustalaniu, bezposrednio lub posrednio, cen i innych warunkéw zakupu lub sprzedazy
towarow;

b) ograniczaniu lub kontrolowaniu produkcji lub zbytu oraz postgpu technicznego lub
inwestycji;

¢) podziale rynkow zbytu lub zakupu;

d) stosowaniu w podobnych umowach z osobami trzecimi uciazliwych lub niejednolitych
warunkéw umow, stwarzajacych tym osobom zréznicowane warunki konkurencji;

e) uzaleznianiu zawarcia umowy od przyjecia lub spelienia przez druga strong¢ innego
$wiadczenia, nie majacego rzeczowego ani zwyczajowego zwiazku z przedmiotem umowy;

f) ograniczaniu dostepu do rynku lub eliminowaniu z rynku przedsigbiorcoéw nieobjetych
porozumieniem;

g) uzgadnianiu przez przedsigbiorcow przystepujacych do przetargu warunkéw sktada-
nych ofert, w szczegdlnosci dotyczacych zakresu prac lub ceny.

Po drugie zakazane jest naduzywanie pozycji dominujacej na rynku wlasciwym przez jed-
nego lub kilku przedsiebiorcow, ktdére polega w szczegdlnosci na:

a) bezposrednim lub posrednim narzucaniu nieuczciwych cen, w tym cen nadmiernie
wygorowanych albo razaco niskich, odlegtych terminéw platnosci lub innych warunkow
zakupu albo sprzedazy towarow;
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b) ograniczeniu produkcji, zbytu lub postepu technicznego ze szkoda dla kontrahentow
lub konsumentow;

¢) stosowaniu w podobnych umowach z osobami trzecimi uciazliwych lub niejednolitych
warunkéw umow, stwarzajacych tym osobom zréznicowane warunki konkurencji;

d) uzaleznianiu zawarcia umowy od przyjecia lub spetnienia przez druga strong innego
$wiadczenia, niemajacego rzeczowego ani zwyczajowego zwiazku z przedmiotem umowy;

e) przeciwdzialaniu uksztaltowaniu si¢ warunkow niezbgdnych do powstania badz rozwo-
ju konkurencji,

) narzucaniu przez przedsigbiorce ucigzliwych warunkéw umow, przynoszacych mu nie-
uzasadnione korzysci;

g) stwarzaniu konsumentom uciazliwych warunkéw dochodzenia swoich praw.

Prezes UOKIiK wydaje decyzj¢ o uznaniu praktyki za ograniczajaca konkurencj¢ i nakazu-
jaca zaniechanie jej stosowania, jezeli stwierdzi naruszenie zakazu.

3. Ochrona konsumenta przed nieuczciwymi praktykami rynkowym

Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym '8
dokonuje w zakresie swojej regulacji wdrozenia Dyrektywy 2005/29/WE Parlamentu Europej-
skiego i Rady z dnia 11 maja 2005 r. dotyczacej nieuczciwych praktyk handlowych stosowa-
nych przez przedsigbiorstwa wobec konsumentéw na rynku wewngtrznym oraz zmieniajacej
Dyrektywe Rady 84/450/EWG, Dyrektywy 97/7/WE, 98/27/WE, 2002/65/WE Parlamentu Eu-
ropejskiego i Rady oraz Rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady
(,,Dyrektywa o nieuczciwych praktykach handlowych”)!® Dyrektywa ta odnosi sie bezpo-
$rednio do praktyk zwiazanych z wywieraniem wplywu na ekonomiczne decyzje konsumen-
tow. Zatozeniem dyrektywy jest zastgpienie jednolitymi regulacjami istniejacych w panstwach
cztonkowskich rozbieznych klauzul generalnych oraz poszczegolnych zasad prawnych doty-
czacych nieuczciwych praktyk rynkowych.

Ustawa ta zakazuje stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych, czyli takich praktyk sto-
sowanych przez przedsigbiorcdw wobec konsumentow, ktdre sa sprzeczne z dobrymi obycza-
jami i w istotny sposob znieksztalcaja lub moga znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przecigtnego
konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej
zawarciu. W szczegdlnosci sa to: praktyki rynkowe wprowadzajace w btad oraz agresywne
praktyki rynkowe, a takze stosowanie sprzecznego z prawem kodeksu dobrych praktyk.

Ponadto za nieuczciwg praktyke rynkowa ustawodawca uznaje takze prowadzenie dzialal-
nosci w formie systemu konsorcyjnego lub organizowanie grupy z udzialem konsumentéw
w celu finansowania zakupu w systemie konsorcyjnym.

3.1. Dzialanie wprowadzajace w blad

Praktyke rynkowa uznaje si¢ za dziatanie wprowadzajace w blad, jezeli dzialanie to w jaki-
kolwiek sposéb powoduje lub moze powodowaé podjecie przez przecigtnego konsumenta
decyzji dotyczacej umowy, ktdrej inaczej by nie podjatl, w szczegdlnosci:

108 D7z U. z dnia 20 wrzesnia 2007 r.
19 Dz, Urz. UE L 149 z 11.06.2005.
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a) rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji;

b) rozpowszechnianie prawdziwych informacji w sposéb mogacy wprowadzaé¢ w btad;

¢) dzialanie zwigzane z wprowadzeniem produktu na rynek, ktére moze wprowadza¢ w blad
w zakresie produktow lub ich opakowan, znakow towarowych, nazw handlowych lub innych
oznaczen indywidualizujacych przedsiebiorcg Iub jego produkty, w szczegdlnosci reklama
poréwnawcza w rozumieniu art. 16 ust. 3 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. 0 zwalczaniu nie-
uczciwej konkurencji''?;

d) nieprzestrzeganie kodeksu dobrych praktyk, do ktérego przedsigbiorca dobrowolnie
przystapil, jezeli przedsiebiorca ten informuje w ramach praktyki rynkowej, Ze jest zwigzany
kodeksem dobrych praktyk.

Dziatanie, ktére wprowadza konsumenta w btad, moze w szczegdlnosci dotyczy¢:

a) istnienia produktu, jego rodzaju lub dostgpnosci;

b) cech produktu, w szczegdlnosci jego pochodzenia geograficznego lub handlowego,
ilo$ci, jakosci, sposobu wykonania, sktadnikow, daty produkcji, przydatnosci, mozliwosci i spo-
dziewanych wynikéw zastosowania produktu, wyposazenia dodatkowego, testow i wynikéw
badan lub kontroli przeprowadzanych na produkcie, zezwolen, nagréd lub wyrdznien uzy-
skanych przez produkt, ryzyka i korzysci zwigzanych z produktem;

¢) obowiazkow przedsigbiorcy zwigzanych z produktem, w tym ustug serwisowych i pro-
cedury reklamacyjnej, dostawy, niezb¢dnych ustug i czgsci;

d) praw konsumenta, w szczegdlnosci prawa do naprawy lub wymiany produktu na nowy
albo prawa do obnizenia ceny lub do odstapienia od umowy;

e) ceny, sposobu obliczania ceny lub istnienia szczegdlnej korzysci cenowe;j;

f) rodzaju sprzedazy, powodow stosowania przez przedsigbiorce praktyki rynkowe;j,
oswiadczen i symboli dotyczacych bezposredniego lub posredniego sponsorowania, infor-
macji dotyczacych sytuacji gospodarczej lub prawnej przedsigbiorcy lub jego przedstawicie-
la, w tym jego imienia i nazwiska (nazwy), majatku, kwalifikacji, statusu, posiadanych zezwolen,
czlonkostwa lub powiazan oraz praw wlasnosci przemystowej i intelektualnej lub nagréd i wy-
réznien.

Oceniajac, czy praktyka rynkowa wprowadza w biad przez dzialanie, nalezy uwzglednié
wszystkie jej elementy oraz okoliczno$ci wprowadzenia produktu na rynek, w tym sposob
jego prezentacji.

3.2. Zaniechanie wprowadzajace w blad

Praktyke rynkowa uznaje si¢ za zaniechanie wprowadzajace w blad, jezeli pomija istotne
informacje potrzebne przecigtnemu konsumentowi do podjecia decyzji dotyczacej umowy i tym
samym powoduje lub moze powodowaé podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji
dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjal. W razie watpliwosci za istotne uwaza si¢
informacje, ktore przedsigbiorca stosujacy praktyke rynkowa jest obowiazany podaé konsu-
mentom na podstawie odrebnych przepisoéw.

Zaniechaniem przedsigbiorcy, ktore wprowadza konsumenta w btad, moze w by¢ w szcze-
g6lnosci:

a) zatajenie lub nieprzekazanie w sposdb jasny, jednoznaczny lub we wlasciwym czasie
istotnych informacji dotyczacych produktu;

10 Dz.U. z 2003 r., nr 153, poz. 1503, z p6zn. zm.
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b) nieujawnienie handlowego celu praktyki, jezeli nie wynika on jednoznacznie z okolicz-
nosci i jezeli powoduje to lub moze spowodowaé podjecie przez przecigtnego konsumenta
decyzji dotyczacej umowy, ktdrej inaczej by nie podjat.

W przypadku propozycji nabycia produktu za istotne informacje, o ktérych mowa w ust. 1,
uznaje si¢ w szczegdlnoscei:

a) istotne cechy produktu w takim zakresie, w jakim jest to wlasciwe dla danego $rodka
komunikowania si¢ z konsumentami i produktu;

b) imig, nazwisko (nazwe) i adres przedsigbiorcy (siedzibg) oraz przedsigbiorcy, na ktore-
go rzecz dziala;

c¢) ceng¢ uwzgledniajaca podatki lub, w przypadku gdy charakter produktu nie pozwala
W sposob racjonalny na wczesniejsze obliczenie ceny, sposdb, w jaki cena jest obliczana, jak
réwniez wszelkie dodatkowe oplaty za transport, dostawe lub ustugi pocztowe lub, w sytu-
acji gdy wczesniejsze obliczenie tych oplat nie jest w sposéb racjonalny mozliwe, informacje
o mozliwo$ci powstania takich dodatkowych kosztow;

d) uzgodnienia dotyczace sposobu platnosci, dostawy lub wykonania produktu oraz
procedury rozpatrywania reklamacji;

e) informacje o istnieniu prawa do odstapienia od umowy lub rozwiazania umowy, jezeli
prawo takie wynika z ustawy lub umowy.

Przy ocenie, czy praktyka rynkowa wprowadza w blad przez zaniechanie, nalezy uwzglednic¢
wszystkie jej elementy oraz okolicznosci wprowadzenia produktu na rynek, w tym sposob jego
prezentacji. W przypadku gdy ze specyfiki §rodka komunikowania si¢ z konsumentami stoso-
wanego dla danej praktyki rynkowej wynikaja ograniczenia przestrzenne lub czasowe, ograni-
czenia te i wszystkie $rodki podjgte przez przedsigbiorcg w celu udostgpnienia informacji
konsumentom w inny sposob uwzglednia si¢ przy ocenie, czy doszto do pominig¢cia informacji.

3.3. Nieuczciwe praktyki rynkowe

Nieuczciwymi praktykami rynkowymi w kazdych okolicznosciach zgodnie z art. 7 cyt.
ustawy sa nastgpujace praktyki rynkowe wprowadzajace w btad:

1. Podawanie przez przedsigbiorce informacji, ze zobowigzat si¢ on do przestrzegania ko-
deksu dobrych praktyk, jezeli jest to niezgodne z prawda.

2. Postugiwanie sig¢ certyfikatem, znakiem jakosci lub réwnorzgdnym oznaczeniem, nie majac
do tego uprawnienia.

3. Twierdzenie, ze kodeks dobrych praktyk zostal zatwierdzony przez organ publiczny lub
inny organ, jezeli jest to niezgodne z prawda.

4. Twierdzenie, ze:

a) przedsigbiorca uzyskat stosowne uprawnienie od organu publicznego lub podmiotu
prywatnego;

b) praktyki rynkowe lub produkt zostaty zatwierdzone, zaaprobowane lub uzyskaty inne
stosowne uprawnienie od organu publicznego lub podmiotu prywatnego

— przy jednoczesnym niespetnieniu warunkoéw zatwierdzenia, aprobaty lub warunkow nie-
zbednych do uzyskania innego stosownego uprawnienia.

5. Reklama przyneta, ktéra polega na propozycji nabycia produktu po okreslonej cenie,
bez ujawniania, ze przedsigbiorca moze mie¢ uzasadnione podstawy, aby sadzi¢, ze nie be-
dzie w stanie dostarczy¢ lub zaméwi¢ u innego przedsigbiorcy dostawy tych lub réwnorzed-
nych produktoéw po takiej cenie, przez taki okres i w takich ilo$ciach, jakie sa uzasadnione,
biorac pod uwage produkt, zakres reklamy produktu i oferowana ceng.
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6. Reklama przyngta i zamiana, ktora polega na propozycji nabycia produktu po
okreslonej cenie, a nastgpnie odmowie pokazania konsumentom reklamowanego produk-
tu lub odmowie przyjecia zamdwien na produkt lub dostarczenia go w racjonalnym ter-
minie lub demonstrowaniu wadliwej probki produktu, z zamiarem promowania innego
produktu.

7. Twierdzenie, ze produkt bedzie dostgpny jedynie przez bardzo ograniczony czas lub ze
bedzie on dostepny na okreslonych warunkach przez bardzo ograniczony czas, jezeli jest to
niezgodne z prawda, w celu naklonienia konsumenta do podjecia natychmiastowej decyzji
dotyczacej umowy i pozbawienia go mozliwosci §wiadomego wyboru produktu.

8. Zobowiazanie si¢ do zapewnienia ustug serwisowych konsumentom, z ktérymi przed-
sigbiorca przed zawarciem umowy komunikowat si¢ w jezyku niebedacym jezykiem urzedo-
wym panstwa cztonkowskiego, na ktérego terytorium przedsigbiorca ma swoja siedzibe,
a nastgpnie udostgpnienie takich ustug jedynie w innym jezyku, bez wyraznego poinformo-
wania o tym konsumenta przed zawarciem przez niego umowy.

9. Twierdzenie lub wywolywanie wrazenia, ze sprzedaz produktu jest zgodna z prawem,
jezeli jest to niezgodne z prawda.

10. Prezentowanie uprawnien przystugujacych konsumentom z mocy prawa, jako cechy
wyrozniajacej oferte przedsigbiorcy.

11. Kryptoreklama, ktéra polega na wykorzystywaniu tresci publicystycznych w srodkach
masowego przekazu w celu promocji produktu w sytuacji, gdy przedsigbiorca zaptacit za t¢
promocje, a nie wynika to wyraznie z tresci lub z obrazéw lub dzwiekow tatwo rozpoznawal-
nych przez konsumenta.

12. Przedstawianie nierzetelnych informacji dotyczacych rodzaju i stopnia ryzyka, na jakie
bedzie narazone bezpieczenstwo osobiste konsumenta lub jego rodziny, w przypadku gdy
nie nabedzie produktu.

13. Reklamowanie produktu podobnego do produktu innego przedsigbiorcy w sposob
celowo sugerujacy konsumentowi, ze produkt ten zostal wykonany przez tego samego przed-
sigbiorce, jezeli jest to niezgodne z prawda.

14. Zakladanie, prowadzenie lub propagowanie systemow promocyjnych typu piramida,
w ramach ktorych konsument wykonuje $wiadczenie w zamian za mozliwos¢ otrzymania ko-
rzys$ci materialnych, ktore sa uzaleznione przede wszystkim od wprowadzenia innych konsu-
menté6w do systemu, a nie od sprzedazy lub konsumpcji produktow.

15. Twierdzenie, ze przedsigbiorca wkrétce zakonczy dziatalnos$¢ lub zmieni miejsce jej wy-
konywania, jezeli jest to niezgodne z prawda.

16. Twierdzenie, ze nabycie produktu jest w stanie zwigkszy¢ szanse¢ na wygrana w grach
losowych.

17. Twierdzenie, ze produkt jest w stanie leczy¢ choroby, zaburzenia lub wady rozwojowe,
jezeli jest to niezgodne z prawda.

18. Przekazywanie nierzetelnych informacji dotyczacych warunkéw rynkowych lub do-
stepnosci produktu, z zamiarem naktonienia konsumenta do zakupu produktu na warunkach
mniej korzystnych niz warunki rynkowe.

19. Twierdzenie, w ramach praktyki rynkowej, ze organizowany jest konkurs lub promocja
z nagrodami, a nastepnie nieprzyznanie opisanych nagréd lub ich odpowiedniego ekwiwa-
lentu.

20. Prezentowanie produktu jako ,,gratis”, ,,darmowy”, ,,bezptatny” lub w podobny spo-
sob, jezeli konsument musi uisci¢ jakakolwiek naleznos¢, z wyjatkiem bezposrednich kosztow
zwiazanych z odpowiedzia na praktyke rynkowa, odbiorem lub dostarczeniem produktu.
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21. Umieszczanie w materiatach marketingowych faktury lub podobnego dokumentu, su-
gerujacego obowigzek zaplaty, ktory wywotuje u konsumenta wrazenie, ze juz zamowit rekla-
mowany produkt, mimo Ze tego nie zrobit.

22. Twierdzenie lub stwarzanie wrazenia, ze sprzedawca nie dziata w celu zwiazanym z jego
dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa, lub podawanie si¢ za konsumenta, jezeli jest to
niezgodne z prawda.

23. Wywolywanie u konsumenta wrazenia, ze ustugi serwisowe dotyczace danego pro-
duktu sg dostgpne w panstwie czlonkowskim innym niz panstwo czlonkowskie, w ktorym
produkt ten zostatl sprzedany, jezeli jest to niezgodne z prawda.

Praktyke rynkowa uznaje si¢ za agresywna, jezeli przez niedopuszczalny nacisk w znacz-
ny sposob ogranicza lub moze ograniczy¢ swobode wyboru przecigtnego konsumenta lub
jego zachowanie wzgledem produktu i tym samym powoduje lub moze powodowac podjecie
przez niego decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat.

Za niedopuszczalny nacisk ustawodawca uwaza kazdy rodzaj wykorzystania przewagi
wobec konsumenta, w szczegdlnosci uzycie lub grozbe¢ uzycia przymusu fizycznego lub psy-
chicznego, w sposob znacznie ograniczajacy zdolnos¢ przecigtnego konsumenta do podjecia
$wiadomej decyzji dotyczacej umowy.

Przy ocenie, czy praktyka rynkowa jest agresywna, nalezy uwzgledni¢ wszystkie jej ce-
chy i okoliczno$ci wprowadzenia produktu na rynek, a w szczego6lnosci:

a) czas, miejsce, rodzaj lub uciazliwos¢ danej praktyki;

b) celowe wykorzystanie przez przedsigbiorce przymusowego potozenia konsumenta lub
innych okoliczno$ci na tyle powaznych, ze ograniczaja one zdolnos¢ konsumenta do pod;je-
cia $wiadomej decyzji dotyczacej umowy;

¢) ucigzliwe lub niewspdtmierne bariery pozaumowne, ktore przedsigbiorca wykorzystuje,
aby przeszkodzi¢ konsumentowi w wykonaniu jego praw umownych, w tym prawa do odsta-
pienia i wypowiedzenia umowy lub do rezygnacji na rzecz innego produktu lub przedsiebior-
cy;

d) grozby podjecia dziatania niezgodnego z prawem lub uzycie obrazliwych sformutowan
badz sposobdéw zachowania.

Ustawodawca w art. 8 cytowanej ustawy stwierdzit, iz nieuczciwymi praktykami rynkowy-
mi w kazdych okoliczno$ciach sg nastgpujace agresywne praktyki rynkowe:

a) wywolywanie wrazenia, ze konsument nie moze opusci¢ pomieszczen przedsigbiorcy
bez zawarcia umowy;

b) sktadanie wizyt w miejscu zamieszkania konsumenta, nawet jezeli nie przebywa on tam
z zamiarem stalego pobytu, ignorujac prosb¢ konsumenta o jego opuszczenie lub zaprzesta-
nie takich wizyt, z wyjatkiem przypadkéw egzekwowania zobowiazan umownych, w zakresie
dozwolonym przez obowiazujace przepisy;

¢) ucigzliwe i niewywolane dziataniem albo zaniechaniem konsumenta naktanianie do na-
bycia produktéw przez telefon, faks, poczte elektroniczng lub inne srodki porozumiewania si¢
na odlegtos¢, z wyjatkiem przypadkéw egzekwowania zobowigzan umownych, w zakresie
dozwolonym przez obowiazujace przepisy;

d) zadanie od konsumenta zgtaszajacego roszczenie, w zwiazku z umowga ubezpieczenia,
przedstawienia dokumentéw, ktorych w sposéb racjonalny nie mozna uznaé za istotne dla
ustalenia zasadnosci roszczenia, lub nieudzielanie odpowiedzi na stosowna korespondencje,
w celu nakltonienia konsumenta do odstapienia od zamiaru wykonania jego praw wynikaja-
cych z umowy ubezpieczenia;

e) umieszczanie w reklamie bezposredniego wezwania dzieci do nabycia reklamowanych
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produktéw lub do naklonienia rodzicow lub innych oséb dorostych do kupienia im reklamo-
wanych produktow;

f) zadanie natychmiastowej lub odroczonej zaptaty za produkty badz zwrotu lub przecho-
wania produktow, ktére zostaly dostarczone przez przedsigbiorcg, ale nie zostaly zamowione
przez konsumenta, z wyjatkiem sytuacji, gdy produkt jest produktem zastgpczym dostarczo-
nym zgodnie z art. 12 ust. 3 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw kon-
sumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny ''';

g) informowanie konsumenta o tym, ze jezeli nie nabgdzie produktu, przedsiebiorcy moze
grozi¢ utrata pracy lub srodkow do zycia;

h) wywotywanie wrazenia, ze konsument juz uzyskat, uzyska bezwarunkowo lub po wy-
konaniu okreslonej czynnosci nagrod¢ lub inng poréwnywalna korzy$¢, gdy w rzeczywisto-
$ci nagroda lub inna poréwnywalna korzys¢ nie istnieje lub uzyskanie nagrody lub innej
porownywalnej korzysci uzaleznione jest od wplacenia przez konsumenta okreslonej kwoty
pienigdzy lub poniesienia innych kosztow.

Ustawodawca uznal za nieuczciwg praktyka rynkowa réwniez stosowanie kodeksu do-
brych praktyk, ktérego postanowienia sa sprzeczne z prawem.

4. Uprawnienia konsumenta

Zgodnie z ustawa, w przypadku gdy przedsigbiorca dopuszcza si¢ dokonania nieuczciwej
praktyki rynkowej, konsument, ktorego interes zostal zagrozony lub naruszony, moze zadaé:

a) zaniechania tej praktyki;

b) usunigcia skutkow tej praktyki;

¢) zlozenia jednokrotnego lub wielokrotnego o§wiadczenia odpowiedniej tresci i w od-
powiedniej formie;

d) naprawienia wyrzadzonej szkody na zasadach ogolnych, w szczegdlnosci zadania
uniewaznienia umowy z obowiazkiem wzajemnego zwrotu $wiadczen oraz zwrotu przez przed-
sigbiorce kosztow zwigzanych z nabyciem produktu;

e) zasadzenia odpowiedniej sumy pieni¢znej na okreslony cel spoteczny zwiazany ze
wspieraniem kultury polskiej, ochrong dziedzictwa narodowego lub ochrong konsumentdw.

Z roszczeniami, oprdcz roszczenia o usuniecie skutkdéw nieuczciwej praktyki rynkowe;,
z ktérym moze wystapi¢ jedynie konsument, moga rowniez wystapic:

a) Rzecznik Praw Obywatelskich;

b) Rzecznik Ubezpieczonych;

c) krajowa lub regionalna organizacja, ktorej celem statutowym jest ochrona intereséw
konsumentow;

d) powiatowy (miejski) rzecznik konsumentow.

Udowodnienie, ze dana praktyka rynkowa nie stanowi nieuczciwej praktyki wprowadza-
jacej w blad spoczywa na przedsigbiorcy, ktoremu zarzuca si¢ stosowanie nieuczciwej prak-
tyki rynkowe;.

Roszczenia z tytutu nieuczciwej praktyki rynkowej, oprocz roszczenia o naprawienie wy-
rzadzonej szkody, ulegaja przedawnieniu z uptywem lat trzech. Bieg przedawnienia rozpoczy-
na si¢ oddzielnie co do kazdego naruszenia.

' Dz.U. z 2000 r., nr 22, poz. 271, z pdzn. zm.






ROZDZIAL VI

Ochrona konsumentow
w zakresie bezpieczenstwa produktow

1. Uwagi ogolne

Zapewnienie bezpieczenstwa konsumentow jest jednym z priorytetow polityki konsumenc-
kiej Unii Europejskiej. Rynek wspolnotowy rok rocznie zalewaja miliony r6znego rodzaju pro-
duktow, ktdre nie zawsze sg bezpieczne dla ich uzytkownikdéw. W rozdziale omowione zostaly
regulacje, ktorych celem jest zapewnienie ochrony konsumentow w zakresie bezpieczenstwa
produktow.

2. Ochrona konsumenta przed produktami niebezpiecznymi

Wymagania dotyczace bezpieczenstwa produktdéw, obowiazki producentéw i dystrybuto-
row w zakresie bezpieczenstwa produktéw oraz zasady i tryb sprawowania nadzoru w celu
zapewnienia bezpieczenstwa produktow wprowadzanych na rynek reguluje ustawa z dnia
12 grudnia 2003 1. 0 0gdlnym bezpieczenstwie produktow!'2. W ustawie dokonano implemen-
tacji postanowien Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2001/95/WE z 3 grudnia 2001 1.

Ustawa zawiera legalng definicje produktu. Zgodnie z nig produktem jest rzecz ruchoma
nowa lub uzywana, jak i naprawiana lub regenerowana przeznaczona do uzytku konsumen-
tow lub co do ktérej istnieje prawdopodobienstwo, ze moze by¢ uzywana przez konsumen-
téw, nawet jezeli nie byla dla nich przeznaczona, dostarczana lub udostepniana przez
producenta lub dystrybutora, zard6wno odptatnie, jak i nieodplatnie, w tym réwniez w ramach
$wiadczenia ushugi.

Produktem nie jest natomiast przedmiot obstugiwany przez ustugodawce ($rodek komu-
nikacji publicznej, przyrzady i urzadzenia w gabinecie fryzjerskim itp.) Zatem uraz, ktéremu
ulegltby konsument u fryzjera na skutek dziatania jakiego$ urzadzenia, nie nalezy do obszaru
monitorowanego przez nasz system. Natomiast uraz spowodowany uzywaniem takiego urza-
dzenia samodzielnie w warunkach domowych, kupionego lub pozyczonego, jest traktowany
jako wypadek konsumencki.

Produktem nie jest rowniez antyk, albo przedmiot, ktérego wadliwos¢ i koniecznos¢ na-
prawy przed uzyciem zostata uswiadomiona konsumentowi przez dostawcg.

Zgodnie z ustawa za producenta uwaza si¢:

12 Dz.U. z 2003 r. Nr 229, poz. 2275; z 2007 r. Nr 35, poz. 215.
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a) przedsigbiorce prowadzacego w Unii Europejskiej lub na terytorium panstw cztonkow-
skich Europejskiego Porozumienia o Wolnym Handlu (EFTA) — stron umowy o Europejskim
Obszarze Gospodarczym — dzialalno$¢ polegajaca na wytwarzaniu produktu albo kazda inna
osobe, ktora wystepuje jako wytworca, umieszczajac na produkcie badz do niego dotaczajac
swoje nazwisko, nazwe, znak towarowy badz inne odrozniajace oznaczenie, a takze osobg,
ktéra naprawia lub regeneruje produkt;

b) przedstawiciela wytworcy, a jezeli wytwdrca nie wyznaczyt przedstawiciela — importera
produktu, w przypadkach gdy wytwdrca nie prowadzi dziatalnos$ci w Unii Europejskiej lub na
terytorium panstw cztonkowskich Europejskiego Porozumienia o Wolnym Handlu (EFTA) —
stron umowy o Europejskim Obszarze Gospodarczym,;

¢) przedsigbiorce uczestniczacego w dowolnym etapie procesu dostarczania lub udostgp-
niania produktu, jezeli jego dzialanie moze wplywaé na wlasciwosci produktu zwiazane z jego
bezpieczenstwem.

2.1. Pojecie produktu bezpiecznego

Produktem bezpiecznym jest produkt, ktéry w zwyklych lub w innych, dajacych si¢ w spo-
sob uzasadniony przewidzie¢, warunkach jego uzywania, z uwzglednieniem czasu korzysta-
nia z produktu, a takze, w zaleznos$ci od rodzaju produktu, sposobu uruchomienia oraz
wymogow instalacji i konserwacji, nie stwarza zadnego zagrozenia dla konsumentow lub stwa-
rza znikome zagrozenie, dajace si¢ pogodzi¢ z jego zwyklym uzywaniem i uwzgledniajace
wysoki poziom wymagan dotyczacych ochrony zdrowia i zycia ludzkiego.

Przy ocenie bezpieczenstwa produktu uwzglednia sig:

a) cechy produktu, w tym jego sklad, opakowanie, instrukcj¢ montazu i uruchomienia,
a takze — biorac pod uwagg rodzaj produktu — instrukcje instalacji i konserwacji;

b) oddzialywanie na inne produkty, jezeli mozna w sposéb uzasadniony przewidzie¢, ze
bedzie uzywany lacznie z innymi produktami;

c¢) wyglad produktu, jego oznakowanie, ostrzezenia i instrukcje dotyczace jego uzytkowa-
nia i postgpowania z produktem zuzytym oraz wszelkie inne udost¢pniane konsumentowi
wskazdowki lub informacje dotyczace produktu;

d) kategorie konsumentéw narazonych na niebezpieczenstwo w zwigzku z uzywaniem
produktu, w szczeg6lnosci dzieci 1 osoby starsze.

O bezpieczenstwie produktu decyduja okolicznos$ci z chwili wprowadzenia go do obrotu,
sposéb prezentacji na rynku oraz podane konsumentowi informacje o jego wlasciwosciach.
Do stwierdzenia, ze produkt nie jest bezpieczny, nie wystarcza mozliwo$¢ osiagniecia wyz-
szego poziomu bezpieczenstwa lub dostgpnos$¢ innych produktéw stwarzajacych mniejsze
zagrozenia dla konsumentow.

Przy dokonywaniu oceny, czy produkt stwarza powazne zagrozenie (przez ktore ustawa
rozumie wymagajace natychmiastowych dziatan naruszenie wymagan bezpieczenstwa),
uwzglednia si¢ bezposrednie lub odsunigte w czasie skutki uzywania produktu, w tym sto-
pien i prawdopodobienstwo utraty zdrowia lub zycia przez konsumentow, stopien narazenia
poszczegdlnych kategorii konsumentéw oraz mozliwos¢ prawidtowej oceny ryzyka przez
konsumentdéw i mozliwosci jego uniknigcia.

W przypadku gdy brak jest szczegolowych przepiséw Wspolnoty Europejskiej dotycza-
cych bezpieczenstwa okreslonego produktu, produkt wprowadzony na rynek polski uznaje
si¢ za bezpieczny, jezeli spelnia okreslone odrebnymi przepisami polskimi szczegdtowe wy-
magania dotyczace bezpieczenstwa produktow
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Ustawa wprowadzila domniemanie, zgodnie z ktorym produkt spelniajacy wymagania
wynikajace z norm krajowych panstw czlonkowskich Unii Europejskiej, bedacych transpo-
zycja norm europejskich uznanych przez Komisj¢ Europejska za zgodne z przepisami doty-
czacymi ogdlnego bezpieczenstwa produktéw, do ktérych odniesienia Komisja Europejska
opublikowata w Dzienniku Urzedowym Unii Europejskiej, jest produktem bezpiecznym w za-
kresie wymagan objetych tymi normami. Brak przepiséw unijnych oraz ww. norm sprawia, iz
do oceny bezpieczenstwa produktu bierze si¢ po uwage spetnianie przez ten produkt:

a) wymagan wynikajacych z dobrowolnych norm krajowych panstw cztonkowskich Unii
Europejskiej bedacych transpozycja norm europejskich innych niz normy uznane przez Ko-
misj¢ Europejska za zgodne z przepisami dotyczacymi ogdlnego bezpieczenstwa produktow;

b) Polskich Norm;

c) zalecen Komisji Europejskiej okreslajacych wskazdéwki co do oceny bezpieczenstwa
produktu;

d) obowiazujacych w danym sektorze zasad dobrej praktyki odnoszacych sie do bezpie-
czenstwa produktow;

e) aktualnego stanu wiedzy i techniki;

f) uzasadnionych oczekiwan konsumentéw co do bezpieczenstwa produktu.

Prezes Polskiego Komitetu Normalizacyjnego oglasza dwa razy w roku, wedlug stanu na
dzien 30 czerwca i 31 grudnia kazdego roku, w drodze obwieszczenia, w Dzienniku Urzedo-
wym Rzeczypospolitej Polskiej ,,Monitor Polski”, numery i tytuly Polskich Norm, bedacych
transpozycja norm europejskich, uznanych przez Komisj¢ Europejska za zgodne z przepisami
dotyczacymi ogdlnego bezpieczenstwa produktow, do ktérych odniesienia Komisja Europej-
ska opublikowata w Dzienniku Urzedowym Unii Europejskie;.

2.2. Obowiazki producentéw i dystrybutorow
w zakresie bezpieczenstwa produktow

Podstawowym obowiazkiem producenta jest wprowadzanie na rynek wylacznie produk-
tow bezpiecznych. Ustawa zobowiazuje producentow wprowadzajacych produkty na rynek
polski, w zakresie prowadzonej dziatalnosci, do dostarczania konsumentom informacji w jgzy-
ku polskim, ktére po pierwsze umozliwiaja im ocen¢ zagrozen zwigzanych z produktem w cza-
sie zwyklego lub mozliwego do przewidzenia okresu jego uzywania (jezeli takie zagrozenia
nie sa, przy braku odpowiedniego ostrzezenia, natychmiast zauwazalne) oraz po drugie doty-
czacych mozliwosci przeciwdziatania tym zagrozeniom.

Ponadto producent, zachowujac nalezyta staranno$¢ w zakresie prowadzonej dziatalno-
$ci, jest zobowiazany podejmowac dziatania odpowiednie do wlasciwosci dostarczanego
produktu umozliwiajace uzyskiwanie przez tego producenta wiedzy o zagrozeniach, ktore
produkt moze stwarza¢ oraz majace na celu uniknigcie zagrozen, w tym — o ile jest to nie-
zbedne — umozliwiajace wycofanie produktu z rynku, wiasciwe i skuteczne ostrzezenie kon-
sument6w lub wycofanie produktu od konsumentéw. Dziatania te moga w szczegdlnosci
polegaé na:

a) umieszczeniu na produkcie lub jego opakowaniu nazwy i adresu producenta oraz ozna-
czenia identyfikujacego produkt lub, w razie potrzeby, parti¢ produktu, chyba ze nieumiesz-
czenie takich informacji jest uzasadnione;

b) przeprowadzaniu badan probek wprowadzonych na rynek produktow, analizowaniu
skarg konsument6w oraz, w miar¢ potrzeby, prowadzeniu rejestru tych skarg oraz biezacym
informowaniu dystrybutor6w o prowadzonej w ten sposob kontroli.
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Ustawa naklada szereg obowiazkow réwniez na dystrybutoréw produktow. Sa oni zobo-
wiazani dziata¢ z nalezyta starannoscia w celu zapewnienia bezpieczenstwa produktow, w szcze-
g6lnosci przez niedostarczanie produktow, o ktérych wiedza lub o ktérych, zgodnie
z posiadanymi informacjami i do§wiadczeniem zawodowym, powinni wiedzie¢, Ze nie spetniaja
one wymagan bezpieczenstwa. Ponadto zostat nalozony na nich obowiazek uczestniczenia w mo-
nitorowaniu bezpieczenstwa produktéw wprowadzonych na rynek, w szczegoélnosci poprzez:

a) przyjmowanie od konsumentéw informacji o zagrozeniach powodowanych przez pro-
dukty i przekazywanie je niezwlocznie producentom, organowi nadzoru oraz Inspekcji Han-
dlowej;

b) przechowywanie i niezwlocznie udostgpnianie na zadanie organu nadzoru i Inspekcji
Handlowej dokumentacji niezbednej do ustalenia pochodzenia produktow.

Producenci i dystrybutorzy, w zakresie prowadzonej dziatalnosci, sa zobowiazani wspot-
pracowac z organem nadzoru i Inspekcja Handlowa w celu unikniecia lub eliminacji zagrozen
stwarzanych przez produkty przez nich dostarczane lub udostepniane. Jezeli natomiast uzy-
skali informacje, ze wprowadzony na rynek produkt nie jest bezpieczny, sa zobowiazani po-
wiadomi¢ o tym niezwlocznie organ nadzoru!'3,

2.3. Nadzor nad ogdlnym bezpieczenstwem produktow

Organem sprawujacym nadzor nad ogdlnym bezpieczenstwem produktow w zakresie okre-
Slonym ustawa jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, ktéry wykonuje
swoje zadania przy pomocy Inspekcji Handlowe;.

Nadzér nad ogo6lnym bezpieczenstwem produktow obejmuje:

a) okresowe monitorowanie oraz ocen¢ skutecznosci kontroli spelniania przez produkty
ogolnych wymagan dotyczacych bezpieczenstwa, z uwzglednieniem rodzajéw kontrolowa-
nych produktéw i badanych zagrozen;

b) zatwierdzanie okresowych planéw kontroli produktéw w zakresie spetniania ogélnych
wymagan dotyczacych bezpieczenstwa i monitorowanie ich realizacji;

¢) prowadzenie postgpowan w sprawie ogdlnego bezpieczenstwa produktow;

d) prowadzenie rejestru produktéw niebezpiecznych oraz gromadzenie danych o produk-
tach, ktore nie spetniaja szczegdtowych wymagan dotyczacych bezpieczenstwa;

e) gromadzenie informacji dotyczacych bezpieczenstwa produktow, przekazywanie ich
wiasciwym organom oraz monitorowanie sposobu wykorzystania tych informacji;

f) gromadzenie przekazywanych przez producentow i dystrybutoréw powiadomien, o kto-
rych mowa w art. 12 ust. 3. ustawy.

Po pierwsze ustawa upowaznita konsumentéw do przekazywania organowi nadzoru lub In-
spekcji Handlowej informacji o niespelnieniu wymagan dotyczacych bezpieczenstwa produk-
tow; po drugie: do zglaszania organowi nadzoru wnioskow w sprawie dziatania nadzoru rynku
i kontroli og6lnych wymagan dotyczacych bezpieczenstwa produktow oraz po trzecie: do przed-
stawiania organowi nadzoru opinie w sprawie srodkéw podjetych na podstawie art. 28 ustawy.

113 Powiadomienie to powinno zawiera¢ co najmniej:

a) informacje umozliwiajace doktadng identyfikacje produktu lub partii produktow;
b) opis zagrozenia stwarzanego przez produkt;

¢) informacje mogace shuzy¢ ustaleniu przebiegu obrotu produktem;

d) opis dziatan podjetych w celu zapobiezenia zagrozeniom zwigzanym z produktem.
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Informacje o prawdopodobienstwie niespetnienia przez produkt wprowadzony na rynek
wymagan dotyczacych bezpieczenstwa, w szczegdlnosci informacje przekazane przez konsu-
mentéw organ nadzoru przekazuje Inspekcji Handlowej albo zgodnie z wlasciwos$cia: Pan-
stwowej Inspekcji Sanitarnej, Inspekcji Jakosci Handlowej Artykutow Rolno-Spozywcezych,
Urzedowi Rejestracji Produktéw Leczniczych, Wyrobéw Medycznych i Produktow Biobdj-
czych.

Kontrola produktéw w zakresie spetniania og6lnych wymagan dotyczacych bezpieczen-
stwa jest wykonywana przez Inspekcje Handlowa ''*. Podejmuje ona czynnos$ci kontrolne na
wniosek organu nadzoru lub z urzegdu. W toku prowadzonego postgpowania kontrolnego
Inspekcja Handlowa moze w szczegdlnosci:

a) zada¢ wszelkich informacji niezbednych do stwierdzenia, czy produkt jest bezpieczny;

b) sprawdza¢, w ramach posiadanych uprawnien, bezpieczenstwo wprowadzonych na
rynek produktéw az do ostatniego etapu ich uzywania.

W przypadku stwierdzenia w wyniku kontroli, Ze istnieje znaczne prawdopodobienstwo, ze
produkt nie jest bezpieczny, wojewddzki inspektor Inspekcji Handlowej przekazuje organowi
nadzoru za posrednictwem Gléwnego Inspektora Inspekcji Handlowej protokot kontroli wraz
z aktami kontroli po uplywie terminu do wniesienia uwag, niezwtocznie, nie p6zniej niz w termi-
nie 7 dni. Jezeli natomiast stwierdzono, ze produkt nie jest oznakowany zgodnie z wymagania-
mi, moze on, w drodze decyzji, zada¢ usunigcia niezgodnosci w okreslonym terminie. W przy-
padku ustalenia, iz produkt moze stwarza¢ zagrozenie w okreslonych warunkach, moze, w drodze
decyzji, po pierwsze zada¢ oznakowania produktu odpowiednimi wyraznie i zrozumiale sformu-
lowanymi w jezyku polskim ostrzezeniami o zagrozeniach, jakie moze on stwarzac¢; po drugie
wstrzymaé wprowadzanie produktu na rynek do czasu jego odpowiedniego oznakowania

Prezes UOKIK wszczyna z urzedu postgpowanie w sprawie ogolnego bezpieczenstwa
produktu, zwane dalej ,,postgpowaniem”, w przypadku gdy z ustalen kontroli wynika znacz-
ne prawdopodobienstwo, ze produkt nie spelnia ogdlnych wymagan dotyczacych bezpie-
czenstwa!ls,

W toku prowadzonego postgpowania lub w celu wstgpnego zbadania zasadnosci jego
Wwszczgcia moze on:

a) poddawa¢ badaniom probki produktéw lub powotywac bieglych w celu wydania opinii
na temat bezpieczenstwa produktow;

b) zada¢ informacji niezbg¢dnych do stwierdzenia, czy produkt jest bezpieczny;

¢) wystepowaé z wnioskiem do Inspekcji Handlowej o przeprowadzenie kontroli w celu
ustalenia, czy produkt spelnia og6lne wymagania bezpieczenstwa lub czy przedsigbiorca
wyeliminowal zagrozenia stwarzane przez produkt.

2.3.1. Srodki nadzoru

Jezeli w toku postgpowania zostanie stwierdzone, ze istnieje znaczne prawdopodobien-
stwo, ze produkt nie jest bezpieczny, Prezes UOKIK zakazuje, w drodze decyzji, producento-

114 Do kontroli stosuje sie przepisy ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (Dz.U.
z 2001 1. Nr 4, poz. 25, z p6zn. zm. z uwzglednieniem przepisow cyt. ustawy.

115 Moze takze wszczaé z urzedu postgpowanie, jezeli z innych dostepnych informacji, w szczegol-
nosci z powiadomienia przekazanego przez organy kraju cztonkowskiego Unii Europejskiej, wynika, ze
produkt moze nie by¢ bezpieczny.
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wi lub dystrybutorowi jego dostarczania, oferowania lub prezentowania przez czas niezbed-
ny do przeprowadzenia oceny, badan i kontroli jego bezpieczenstwa, nie dluzszy jednak niz
30 dni. W przypadkach szczegdlnie skomplikowanych oraz jezeli jest to niezbgdne do prze-
prowadzenia badan, zakaz ten moze zosta¢ przedtuzony, nie moze on jednak tacznie przekro-
czy¢ 90 dni. Jezeli uzna takze, ze produkt moze powodowaé powazne zagrozenie dla zdrowia
i zycia konsumentow moze o fakcie wydanie ww. decyzji poinformowac opini¢ publiczna.

W przypadku stwierdzenia, ze produkt moze stwarza¢ zagrozenie w okre§lonych warun-
kach, organ nadzoru moze, w drodze decyzji, zada¢ oznakowania produktu odpowiednimi,
wyraznie i zrozumiale sformutowanymi w jezyku polskim ostrzezeniami o zagrozeniach, jakie
produkt moze stwarzaé, a takze uzalezni¢ wprowadzanie produktu na rynek od wczesniejsze-
go spehienia ogolnych wymagan dotyczacych bezpieczenstwa.

W przypadku stwierdzenia, ze produkt moze stwarza¢ zagrozenie dla okreslonych katego-
rii konsumentow, organ nadzoru moze, w drodze decyzji, nakaza¢ ostrzezenie tych konsu-
mentow lub powiadomienie opinii publicznej o zagrozeniu, okreslajac termin i forme ostrzezenia
lub powiadomienia.

Jezeli stwierdzono w wyniku kontroli, ze produkt nie jest bezpieczny, w przypadku pro-
duktow, ktore nie zostaty wprowadzone na rynek, organ nadzoru po pierwsze nakazuje wyeli-
minowanie zagrozen stwarzanych przez produkt; po drugie zakazuje wprowadzania produktu
na rynek i nakazuje podjegcie czynno$ci niezb¢dnych do zapewnienia przestrzegania tego
nakazu.Natomiast w przypadku produktow wprowadzonych na rynek nakazuje:

a) wyeliminowanie zagrozen stwarzanych przez produkt;

b) natychmiastowe wycofanie produktu z rynku (wycofanie produktu z rynku polega na
odebraniu przez producenta wszystkich egzemplarzy produktu od dystrybutoréw oraz zaka-
zaniu prezentowania i oferowania przez dystrybutoréw takiego produktu konsumentom);

¢) ostrzezenie konsumentdw, okreslajac termin i forme ostrzezenia;

d) wycofanie produktu od konsument6w i jego zniszczenie — moze zostaé¢ nakazane wy-
tacznie w przypadku, gdy inne dzialania bylyby niewystarczajace dla zapobiezenia powaz-
nym zagrozeniom powodowanym przez produkt. Producent jest obowiazany w tym przypadku
odebra¢ produkt dostarczony przez konsumentéw i zwrdci¢ kwote, za jaka produkt zostat
nabyty, bez wzgledu na stopien zuzycia produktu.

Zgodnie z ustawa konsumentowi bedacemu w posiadaniu produktu, w odniesieniu do
ktérego wydano decyzj¢ nakazujaca wycofanie od konsumentow, przyshuguje roszczenie o od-
kupienie produktu za kwote, za jaka produkt zostat nabyty, bez wzgledu na stopien jego zu-
zycia. Przystuguje ono konsumentowi wobec dystrybutora, od ktérego konsument nabyt
produkt, o ile konsument posiada dowod zakupu produktu. Natomiast, jezeli nie dysponuje
dowodem zakupu, roszczenie kieruje do producenta produktu.

W przypadku stwierdzenia, ze produkt stwarza powazne zagrozenie, organ nadzoru nada-
je ww. decyzjom rygor natychmiastowej wykonalno$ci

Organ nadzoru wydaje decyzje¢ o umorzeniu postepowania, jezeli stwierdzi, ze produkt
jest bezpieczny lub producent lub dystrybutor usunat przyczyny zagrozen albo postepowa-
nie z innych przyczyn stato si¢ bezprzedmiotowe.

Organ nadzoru moze, w drodze decyzji, natozy¢ na producenta lub dystrybutora kare
pieni¢zna w wysokosci do 100 000 zt.
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2.4. Rejestr produktéw niebezpiecznych

Prezes UOKIK prowadzi rejestr produktéw niebezpiecznych, w ktérym sa gromadzone
informacje o produktach, ktére nie spetniaja ogdlnych wymagan dotyczacych bezpieczen-
stwa, w szczegolnosci:

a) dane umozliwiajace identyfikacj¢ produktu;

b) informacje o rodzaju i zakresie zagrozen stwarzanych przez produkt oraz o srodkach,
jakie zastosowano w odniesieniu do produktu.

Dokonuje wpisow do rejestru produktow niebezpiecznych w przypadku wydania decyz;ji,
ze produkt nie jest bezpieczny lub stwarza zagrozenie dla okreslonych grup konsumentow.

Prezes UOKIK moze usuna¢ wpis w rejestrze w przypadku, gdy osoba zainteresowana
udowodni, ze wycofano produkt z rynku albo niezgodnosci z wymaganiami dotyczacymi bez-
pieczenstwa zostaly wyeliminowane.

W celu potwierdzenia, ze z rynku wycofano produkty niespetniajace wymagan bezpie-
czenstwa lub ze niezgodnosci z wymaganiami bezpieczenstwa zostaty wyeliminowane, Inspek-
cja Handlowa moze przeprowadzi¢ kontrol¢ na wniosek Prezesa UOKIK.

Wpis w rejestrze usuwa si¢ nie wezesniej niz: w terminie 6 miesigcy od przekazania przez
osobe zainteresowana dowoddéw wycofania produktu z rynku lub w terminie 12 miesigcy od
przekazania przez osobe zainteresowang dowoddw potwierdzajacych wyeliminowanie niezgod-
no$ci z wymaganiami bezpieczenstwa. Jezeli zostata przeprowadzona kontrola przez Inspek-
cj¢ Handlowa, wymienione terminy, liczy si¢ od zakonczenia kontroli.

Whpis w rejestrze produktow niebezpiecznych anuluje si¢, jezeli decyzja, na podstawie ktorej
dokonano wpisu, zostata uchylona lub stwierdzono jej niewazno$¢.

Informacje zawarte w rejestrze produktow niebezpiecznych sg oczywiscie publicznie do-
stepne. Prezes UOKIK moze dodatkowo w kazdym czasie odrebnie podaé¢ do publicznej wia-
domosci fakt dokonania wpisu do rejestru produktéw niebezpiecznych.

Prezes UOKIK prowadzi takze krajowy system informacji o produktach niebezpiecznych,
w ktorym gromadzone sg informacje o:

a) produktach, ktore nie spetniajg ogdlnych wymagan bezpieczenstwa; produkt zostaje
objety systemem po wpisaniu go do rejestru produktow niebezpiecznych;

b) produktach, ktére nie spelniaja szczegdlowych wymagan bezpieczenstwa; produkt
zostaje objety systemem na wniosek Inspekcji Sanitarnej;

¢) wyrobach niezgodnych z zasadniczymi wymaganiami; wyrdb zostaje objety systemem
po wpisaniu go do rejestru wyrobdw niezgodnych z zasadniczymi wymaganiami;

d) innych produktach, jezeli okreslaja to przepisy odrgbne; produkt zostaje objety syste-
mem w przypadkach okreslonych w tych przepisach.

2.5. Odpowiedzialno$¢ za produkt niebezpieczny

Z dniem 1 lipca 2000 r. do polskiego kodeksu cywilnego zostaty wiaczone nowe regulacje
zgodne przepisami prawa europejskiego (a szczegdlnie z Dyrektywa 85/374 EWG z dnia 25 lipca
1985 r. w sprawie ujednolicenia prawnych i administracyjnych przepiséw panstw cztonkow-
skich o odpowiedzialnosci za wadliwe produkty). Sa to artykuty 449'-449'! dotyczace odpo-
wiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzona przez produkt niebezpieczny. Zostaty one umieszczone
w kodeksie cywilnym po tytule po§wigconym czynom niedozwolonym, a przed tytulem za-
wierajacym przepisy o odpowiedzialnosci z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykona-
nia zobowiazan.
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Zanim artykuly te pojawity si¢ w kodeksie cywilnym, nabywcy produktow niebezpiecz-
nych korzystali z ochrony zaréwno na podstawie odpowiedzialno$ci deliktowej, jaki i kon-
traktowej. Nowe regulacje prawne wzmocnily jedynie t¢ ochrong, jednoczesnie nie wylaczajac
odpowiedzialno$ci na zasadach ogdlnych (czyli odpowiedzialnos¢ deliktowa i odpowiedzial-
no$¢ za szkody wynikte z niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowiazan i odpo-
wiedzialnos¢ z tytutu rekojmi za wady i gwarancji jakos$ci).

Za szkode¢ wyrzadzona przez produkt niebezpieczny odpowiada przede wszystkim pro-
ducent — taki, ktéry wytwarza go w zakresie swojej dziatalnosci gospodarczej. Jednak od-
powiada nie tylko wytworca finalnego produktu, ale tez wytwdrca materiatu, surowca czy
czesci sktadowej, chyba ze wylaczng przyczyna szkody byta wadliwa konstrukcja albo
wskazowki producenta; ich odpowiedzialnos¢ jest solidarna. Odpowiedzialno$¢ producen-
ta powstaje z momentem wprowadzenia produktu do obrotu w zakresie jego dziatalnosci
gospodarczej. W celu ochrony intereséw konsumentdéw ustawodawca zastosowal domnie-
manie prawne, ze produkt niebezpieczny, ktéry spowodowal szkode, zostal wytworzony
i wprowadzony do obrotu w zakresie dziatalnosci gospodarczej producenta — tak wiec to
na producencie spoczywa ciezar dowodu, ze bylo inaczej. Zakresem odpowiedzialnosci nie
zostata objeta szkoda wyrzadzona przez produkt np. w fazie ich wytwarzania czy sktadowa-
nia u producenta.

Za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny odpowiadaja takze inne osoby maja-
ce istotny wplyw na pojawienie si¢ produktu w obrocie. Zaliczono do nich importera produk-
téw zagranicznych, osob¢ podajaca si¢ za producenta poprzez umieszczenie Swojego
oznaczenia na produkcie oraz wytwodrce materialéw i czesci sktadowych, z ktérych produkt
finalny zostal wytworzony. Do odpowiedzialnosci réwniez moze zosta¢ pociagnigty sprze-
dawca produktu, ale jedynie w przypadkach szczegdlnych, jezeli nie mozna stwierdzi¢, kto
jest producentem lub importerem. Zeby zwolni¢ si¢ z odpowiedzialnosci, sprzedawca musi
wskaza¢ w ciagu miesiaca od daty zawiadomienia o szkodzie wymienione wyzej osoby, a gdy
jest to niemozliwe, osobg, od ktérej sam nabyt produkt.

Podmiotem uprawnionym do dochodzenia odszkodowania jest kazdy, kto ponidst szko-
de wyrzadzona przez produkt niebezpieczny, jednak krag osob jest ograniczony do tych, kto-
rzy doznali szkody w mieniu osobistym — tak wiec do 0s6b fizycznych. Ochrona sg objeci
jednak nie tylko nabywcy produktu, ale tez inne osoby, ktére znalazty si¢ w zasiegu jego
oddzialywania. Poszkodowany musi udowodni¢ fakt wytworzenia produktu niebezpieczne-
g0, szkode i zwigzek przyczynowy.

Producent produktu ponosi odpowiedzialno$¢ na zasadzie ryzyka. Zasada ta opiera si¢
na zatozeniu, ze jesli ktos odnosi korzysci z dzialalno$¢ gospodarczej, powinien tez ponosic¢
ryzyko niebezpieczenstw z tym zwiazanych i odpowiada¢ za szkody stad wynikle. Odpowie-
dzialno$¢ zostata uniezalezniona przez ustawodawcg od winy. Osoba odpowiedzialna za szkode
wyrzadzona przez produkt niebezpieczny moze jednak unikna¢ odpowiedzialnosci poprzez
wykazanie, ze:

a) produktu nie wprowadzita do obrotu;

b) wprowadzenie do obrotu nastapito poza zakresem jej dziatalnosci;

¢) wlasciwosci niebezpieczne produktu pojawily si¢ po jego pierwszej komercjalizacji, nie
mozna byto przewidzie¢ wlasciwosci produktu, uwzgledniajac stan nauki techniki w chwili
jego wprowadzenia do obrotu;

d) wlasciwosci produktu wynikaly z zastosowania przepisow prawa.

Wyrézniamy trzy przestanki odpowiedzialno$ci: wytworzenie i wprowadzenie do obrotu
niebezpiecznego produktu w zakresie dzialalnosci gospodarczej producenta, szkode oraz



Ochrona konsumentoéw w zakresie bezpieczenstwa produktow 77

adekwatny zwiazek przyczynowy pomiedzy wytworzeniem i wprowadzeniem produktu do
obrotu i szkoda.

Oczywiscie, zgodnie z art. 361 §1 k.c. najwazniejsza przestanka odpowiedzialno$ci bedzie
wystapienie szkody w granicach adekwatnego zwiazku przyczynowego. W takim przypadku:

a) jesli jest to szkoda na osobie (art. 444 i 445 §1), poszkodowany moze si¢ domagac
peinego odszkodowania;

b) szkoda zostala wyrzadzona na mieniu osobistym poszkodowanego (art. 449°k.c.) —je-
$li nie przekroczy wartosci 500 euro, powyzej 500 euro — moze dochodzi¢ na zasadach ogoél-
nych; odszkodowanie za szkod¢ na mieniu nie obejmuje natomiast uszkodzenia samego
produktu ani korzysci, jakie poszkodowany moglby osiagnaé w zwiazku z jego uzywaniem

Odpowiedzialnosci za szkode wywotana przez produkt niebezpieczny nie mozna wylaczy¢
ani ograniczy¢ w umowie. Poszkodowany moze dochodzié¢, wraz z odszkodowaniem, zado$¢-
uczynienia za doznana krzywdg. Istnieje mozliwo$¢ jednoczesnego wytoczenia powddztwa
przeciwko wszystkim (producent, importer, wytworca materiatéw) odpowiedzialnym albo kaz-
demu z nich oddzielnie.

Roszczenia z tytulu odpowiedzialno$ci za produkt przedawniaja si¢ z uptywem trzech lat
od chwili, kiedy poszkodowany dowiedziat si¢ lub przy zachowaniu nalezytej staranno$ci mogt
si¢ dowiedzie¢ o szkodzie i osobie obowiazanej do jej naprawienia, jednak w kazdym przy-
padku z uptywem lat dziesigciu od wprowadzenia niebezpiecznego produktu do obrotu.

2.6. Wypadek konsumencki

Wypadkiem konsumenckim zgodnie z definicja ustawows jest zdarzenie nagle pozostaja-
ce w zwiazku z uzywaniem produktu, niezamierzone przez uzytkownika, ktérego nastgpstwem
jest utrata zycia lub uszkodzenie ciala wymagajace pomocy medycznej, w szczegolnosci ska-
leczenie, zatrucie, oparzenie, ugryzienie lub uzadlenie 6.

Mimo podobienstwa nastepstw do wypadkow konsumenckich nie zaliczamy:

a) wypadkow przy pracy (inna dziedzina prawna, inny nadzdr — bezpieczenstwo i higiena
pracy);

b) wypadkdéw zdarzajacych si¢ w ruchu drogowym (wypadki komunikacyjne);

¢) skutkow napasci innych osob;

d) samookaleczen i zamachdéw samobdjczych.

Prowadzenie systemu monitorowania wypadkéw konsumenckich zostato uregulowane
rozporzadzeniem Rady Ministréw z dnia 28 kwietnia 2004 r. w sprawie sposobu dzialania kra-
jowego systemu monitorowania wypadkéw konsumenckich!'7.

Organem administracji publicznej wlasciwym do prowadzenia krajowego systemu moni-
torowania wypadkow konsumenckich jest minister wlasciwy do spraw zdrowia.

Zadaniem systemu monitorowania jest gromadzenie informacji dotyczacych wypadkow
konsumenckich, w szczeg6lnosci danych o okolicznosciach wypadkéw i ich skutkach zdro-
wotnych oraz o produktach majacych zwiazek z wypadkami. Dane o wypadkach konsumenc-
kich sa zbierane przez wybrane zaklady opieki zdrowotnej, dziatajace w tym zakresie na
podstawie uméw zawartych z ministrem wiasciwym do spraw zdrowia.

116 Art. 3 ust. 2 pkt 4 UOBP.
17 Dz.U. z dnia 1 maja 2004 .
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Informacje gromadzone w systemie umozliwiaja identyfikowanie produktow, ktore ze wzgle-
du na swoje cechy lub okolicznosci uzytkowania moga okazac si¢ niebezpieczne. Na tej pod-
stawie moga by¢ podejmowane przez organ nadzoru odpowiednie dziatania interwencyjne,
a takze moze by¢ podejmowana przez wlasciwe instytucje dzialalnos¢ informacyjna i edu-
kacyjna''®,

2.7. Oznakowanie CE i jego znaczenie

Znak CE stanowi deklaracje producenta, ze wyréb wprowadzany do obrotu spetnia za-
sadnicze wymagania okreslone najczesciej w rozporzadzeniach wydawanych na podsta-
wie ustawy z dnia 30 sierpnia 2002 1. 0 systemie oceny zgodnosci''® — wprowadzajacych do
polskiego prawa tzw. dyrektywy nowego podejscia. Dotycza one ponad dwudziestu grup
produktéw — migdzy innymi urzadzen elektrycznych (w tym sprzgtu elektronicznego i AGD),
zabawek, srodkow ochrony indywidualnej, materialéw budowlanych, maszyn i wind. Tylko
te wyroby, dla ktorych istnieja zasadnicze wymagania okre§lone w przepisach, powinny mie¢
znak CE.

Podkresli¢ nalezy, iz znak CE nie jest handlowym $wiadectwem jakosci ani nie potwierdza
pochodzenia towaru z Unii Europejskiej. Nie jest on réwniez certyfikatem bezpieczenstwa,
poniewaz jego znaczenie jest szersze — oznacza zgodno$¢ z zasadniczymi wymaganiami, kto-
re dotycza rowniez na przyklad emisji zaktocen elektromagnetycznych, hatasu albo zuzycia
energii. Dzigki temu konsument, kupujac w dowolnym panstwie Unii Europejskiej produkt ze
znakiem CE, zyskuje pewnos¢, ze moze go bezpiecznie i bezproblemowo uzywaé w swoim
kraju.

Unia Europejska postawita na swobodny przeptyw wyrobow i ustug migdzy jej krajami
czlonkowskimi. Istotne jest dla bezpieczenstwa konsumentéw, by byly to wyroby zgodne
z wymaganiami bezpieczenstwa, a wigc nie stwarzajace w warunkach normalnego uzytkowa-
nia zagrozen dla ich uzytkownikéw. Pewne grupy wyrobow ze wzgledu na swoje wlasciwosci
moga stanowi¢ pewne zagrozenie dla zdrowia, mienia czy srodowiska. W celu jego wyelimi-
nowania zostaly opracowane dyrektywy zawierajace wymagania zasadnicze, ktorych spet-
nienie jest warunkiem wprowadzenia produktu do obrotu. Dowodem spelnienia przez wyrdb
tych wymagan jest umieszczenie na nim oznakowania CE, poprzedzone przeprowadzeniem
oceny zgodnosci i wystawieniem deklaracji WE.

Znak CE mozna umiesci¢ na wyrobie tylko wtedy, gdy ocena zgodnosci wykazata, ze
spelnia on wymagania wszystkich obowiazujacych go dyrektyw. W zalezno$ci od dyrektywy
producent lub jego upowazniony przedstawiciel moze przeprowadzi¢ oceng zgodnosci we
wiasnym zakresie lub musi korzysta¢ z pomocy jednostki notyfikowanej.

118 Zobacz: www.ce.info.pl lub www.oznaczenie-ce.pl
19 Dz.U. z 2004 r., nr 204, poz. 2087 oraz z 2005 r., nr 64, poz. 565.
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Tabela 2: Produkty objete oznakowaniem CE

Grupa produktéw | Dyrektywy UE Polskie akty prawne
1 2 3
Maszyny 98/79/WE Polski akt prawny przenoszacy nowa dyrektywe do prawa
2006/42/W krajowego powinien zosta¢é wydany najp6zniej do 29.06.
2008 r. i zaczaé obowigzywac najpdzniej od 29.12.2009 r.;
Rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 20 grudnia
2005 r. w sprawie zasadniczych wymagan dla maszyn i ele-
mentow bezpieczenstwa (Dz.U. z 2005 r., nr 259, poz. 2170)
Niskonapieciowy | 2006/95/WE Rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 21 sierpnia
sprzet elektryczny 2007 r. w sprawie zasadniczych wymagan dla sprzetu
elektrycznego (Dz.U. nr 155 z 2007 r. poz. 1089)
Efektywnos¢ 96/57/WE Rozporzadzenie Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spo-
energetyczna tecznej z dnia 2 grudnia 2003 r.w sprawie wymagan zasad-
chlodziarek niczych w zakresie zuzycia energii elektrycznej przez sprzet
i zamrazarek chtodniczy (Dz.U. z 2003 r., nr 219, poz. 2157)
Zabawki 88/378/EWG | Rozporzadzenie Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spo-
93/68/EWG tecznej z dnia 14 listopada 2003 r. w sprawie zasadniczych
wymagan dla zabawek (Dz.U. z 2003 r., nr 210, poz. 2045)
Aktywne 90/385/EWG Ustawa o wyrobach medycznych z dnia 20 kwietnia 2004 r.
implanty 93/42/EWG (Dz.U. 22004 r., nr 93, poz. 896 z pdzn. zm.). Weszta w zy-
medyczne 93/68/EWG cie 1 maja 2004 r.
2007/47/WE
Wyroby medyczne | 2007/47/WE
Wyroby medyczne | 98/79/WE
do diagnostyki
in vitro
Wyroby 89/106)EWG | Ustawa o wyrobach budowlanych z dnia 16 kwietnia 2004 r.
budowlane 93/68/EWG (Dz.U. z 2004 r., nr 92, poz. 881 z 30.04.2004). Weszia
w zycie 1 maja 2004 r.
Niektére rozporzadzenia wykonawcze:
—w Dz.U. nr 195/2004 poz. 2011 (dot. znaku CE)
—w Dz.U. nr 198/2004 poz. 2041 ze zm. (dot. znaku
budowlanego B)
Proste 87/404/EWG | Rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 23 grudnia
zbiorniki 90/488/EWG | 2005 r. w sprawie zasadniczych wymagan dla prostych zbior-
ciSnieniowe 93/68/EWG nikdw cisnieniowych (Dz.U. z 2005 r., nr 259, poz. 2171)
Srodki Ochrony | 89/686/EWG | Rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 21 grudnia
Indywidualnej 93/95/EWG 2005 r. w sprawie zasadniczych wymagan dla srodkéw ochro-
93/68/EWG ny indywidualnej (Dz.U. z 2005 r., nr 259, poz. 217)
96/58/WE
Urzadzenia 90/396/EWG Rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 21 grudnial
spalajace paliwa | 93/68/EWG 2005 r. w sprawie zasadniczych wymagan dla urzadzen spa-|

gazowe

lajacych paliwa gazowe (Dz.U. z 2005 r., nr 263, poz. 2201)
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do przewozu oséb

1 2 3

Efektywnosé 92/2/EWG Rozporzadzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 20 paz-

energetyczna 93/68/EWG dziernika 2005 r. w sprawie zasadniczych wymagan doty-

kotlow wodnych | 2004/8/WE czacych efektywnosci energetycznej nowych wodnych
kottow grzewczych opalanych paliwami ciektymi lub gazo-
wymi (Dz.U. z 2005 r., nr 218, poz. 1846, zmiana: Dz.U.
z 2006 r., nr 240, poz. 1741)

Emisja halasu 2000/14/WE Rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 21 grudnia

przez urzadzenia | 2005/88/WE 2005 r. w sprawie zasadniczych wymagan dla urzadzen uzy-

uzywane wanych na zewnatrz pomieszczen w zakresie emisji hatasu
na zewnatrz do s$rodowiska (Dz.U. z 2005 r., nr 263, poz. 2202, zmia-

pomieszczen ny: Dz.U. 22006 r., nr 32, poz. 223, Dz.U. z 2007 r., nr 105
poz. 718)

Kompatybilnos¢ | 2004/108/WE | Ustawa z 13.04.2007 r. o kompatybilnosci elektromagne-

elektromagnetyczna tycznej (Dz.U. z 2007 r., nr 82, poz. 556) — wchodzi w zy-
cie 20.07.2007 — przewiduje dwuletni okres przejsciowy,
w czasie ktorego mozna stosowac dotychczasowe lub nowe
przepisy

Materialy 93/1S/EWG Ustawa z dnia 21 czerwca 2002 r. o materiatach wybucho-

wybuchowe do wych do uzytku cywilnego (Dz.U. z 2002 r., nr 117, poz.

uzytku cywilnego 1007, z p6zn. zm.)

Telekomunikacyjne | 1999/5/WE Ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne

urzadzenia (Dz.U. z 2004 r., nr 171, poz. 1800 z pdézn. zm.)

koncowe Rozporzadzenie Ministra Infrastrukturyz dnia 15 kwietnia

i urzadzenia 2004 r. w sprawie dokonywania oceny zgodnosci telekomu-

radiowe nikacyjnych urzadzen koncowych przeznaczonych do do-
taczania do zakonczen sieci publicznej i urzadzen radiowych
z zasadniczymi wymaganiami oraz ich oznakowania (Dz.U.
z 2004 r., nr 73, poz. 659, zmiana: Dz.U. z 2006 r., nr 23,
poz. 177 — weszta w zycie 2 marca 2006 r.)

Urzadzenia 97/23/WE Rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 21 grudnia

ciSnieniowe 2005 r. w sprawie zasadniczych wymagan dla urzadzen ci-
$nieniowych i zespotow urzadzen cisnieniowych (Dz.U.
72005 r., nr 63, poz. 2200)

Rekreacyjne 94/25/WE Rozporzadzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 19 listo-

jednostki 2003/44/WE pada 2004 r. w sprawie zasadniczych wymagan dla rekre-

plywajace acyjnych jednostek ptywajacych (Dz.U. z 2004 r., nr 258,
poz. 2584)

Dzwigi 95/16/WE Rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 8 grudnia
2005 r. w sprawie zasadniczych wymagan dla dzwigow i ich
elementow bezpieczenstwa (Dz.U. z 2005 r., nr 263, poz.
2198)

Urzadzenia 2000/9/WE Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 11 grudnia

linowe 2003 r. w sprawie zasadniczych wymagan dla kolei linowych

przeznaczonych do przewozu oséb (Dz.U. z 2004 r., nr 15,
poz. 130)
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1 2 3

Efektywnosé 2000/55/WE Rozporzadzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 14 czerw-

energetyczna ca 2005 r. w sprawie zasadniczych wymagan w zakresie

statecznikow efektywnosci energetycznej dla statecznikow do lamp fluore-

do oSwietlenia scencyjnych (Dz.U. z 2005 r., nr 110, poz. 929)

fluorescencyjnego

Wyposazenie 94/9/WE Rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 22 grudnia

uzywane 2005 r. w sprawie zasadniczych wymagan dla urzadzen i sys-

w przestrzeniach temdw ochronnych przeznaczonych do uzytku w przestrze-

zagrozonych niach zagrozonych wybuchem (Dz.U. z 2005 r., nr 263, poz.

wybuchem 2203)

Wagi 90/384/EWG | Rozporzadzenie Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spo-

nieautomatyczne | 93/68/EWG tecznej z dnia 11 grudnia 2003 r. w sprawie zasadniczych
wymagan dla wag nieautomatycznych podlegajacych ocenie
zgodnosci (Dz.U. z 2004 r., nr 4, poz. 23)

2.8. System RAPEX

System szybkiego ostrzegania o produktach niebezpiecznych — RAPEX utworzono dla
zapewnienia wysokiego poziomu ochrony zdrowia i bezpieczenstwa konsumentéw na obsza-
rze Jednolitego Rynku Unii Europejskiej. Podstawa prawna jego funkcjonowania jest Dyrek-
tywa 2001/95/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z 3 grudnia 2001 r. w sprawie ogdlnego
bezpieczenstwa produktow.

Glownym i bezposrednim celem funkcjonowania systemu jest zapewnienie szybkiej wy-
miany informacji mi¢gdzy panstwami cztonkowskimi i Komisjq Europejska na temat produktow
stwarzajacych zagrozenie oraz srodkow podjetych w danym kraju, by wykluczy¢ lub ograni-
czy¢ ich wprowadzanie na rynek, a takze ewentualnie uzytkowanie.

RAPEX obejmuje wszystkie produkty niezywnosciowe przeznaczone dla konsumentow
oraz takie, co do ktdrych istnieje prawdopodobienstwo, ze moga by¢ przez nich uzyte.

Liczba powiadomien w ramach systemu RAPEX znacznie wzrosta w ciagu ostatnich kilku
lat, a od roku 2004 — kiedy to weszly w zycie nowe przepisy dotyczace bezpieczenstwa pro-
duktéw — potroita sig, osiagajac w 2007 r. liczbe 1605 (w 2004 r. — 468 powiadomien). Przy-
czyna statego wzrostu liczby ostrzezen w ramach RAPEX jest skuteczniejsze egzekwowanie
przepisow dotyczacych bezpieczenstwa produktow przez organy krajowe, wigksza swiado-
mos¢ obowiazkow wsrod przedsigbiorstw, lepsza wspotpraca z krajami trzecimi i dzialania z za-
kresu budowania sieci kontaktow koordynowane przez Komisje '°.

3. Bezpieczenstwo zywnoSci
Wymagania i procedury niezbedne dla zapewnienia bezpieczenstwa zywnosci i zywienia

zgodnie z przepisami rozporzadzenia (WE) nr 178/2002 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia

120 Sprawozdanie za rok 2007 z funkcjonowania wspdlnotowego systemu szybkiego informowania
(RAPEX), 1P/08/597, opublikowane dnia 17 kwietnia 2008 r.
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28 stycznia 2002 r. ustanawiajacego ogolne zasady i wymagania prawa Zywnosciowego, po-
wolujacego Europejski Urzad do Spraw Bezpieczenstwa Zywnosci oraz ustanawiajacego pro-
cedury w sprawie bezpieczenstwa zywnosci zostaly wdrozone przez ustawe z dnia 25 sierpnia
2006 1. 0 bezpieczenstwie zywnosci i zywienia'?!. Ustawa okresla w szczeg6lno$ci: wymaga-
nia zdrowotne zywnos$ci, wymagania dotyczace przestrzegania zasad higieny w odniesieniu
do zywnosci oraz wyrobow przeznaczonych do kontaktu z zywnoscia, procedury i organy
wiasciwe do przeprowadzania kontroli Zzywnosci.

Ustawodawca zakazal wprowadzania do obrotu, a takze stosowania do produkcji zywno-
sci srodkéw spozywezych niespetniajacych wymagan zdrowotnych. Srodki spozyweze za-
wierajace zanieczyszczenia lub inne substancje w ilosciach szkodliwych dla zdrowia moga
by¢ wykorzystane do produkcji srodkéw spozywcezych oraz wprowadzane do obrotu tylko
i wylacznie po obnizeniu tych zanieczyszczen lub substancji do dopuszczalnych poziomoéw
lub po ich usunigciu. Aromaty i rozpuszczalniki uzywane lub stosowane w produkcji zywno-
$ci nie moga zawiera¢ pierwiastkow i substancji chemicznych w ilo$ciach szkodliwych dla
zdrowia czlowieka.

Zgodnie z ustawa srodki spozywcze moga by¢ poddawane napromienianiu promieniowa-
niem jonizujacym wylacznie w celu:

a) zmniejszenia liczby przypadkéw chordb spowodowanych spozyciem zywnosci przez
niszczenie drobnoustrojow chorobotwdrczych;

b) zapobiegania psuciu si¢ zywnosci przez opdznienie lub powstrzymanie proces6w roz-
ktadu i przez niszczenie mikroorganizmow odpowiedzialnych za te procesy;

¢) przedtuzenia okresu przydatnosci do spozycia przez hamowanie naturalnych procesow
biologicznych zwiazanych z dojrzewaniem lub kietkowaniem;

d) usuniecia organizmoéow szkodliwych dla zdrowia roslin lub dla zywnos$ci pochodzenia
roslinnego.

Napromienianie zywnos$ci promieniowaniem jonizujacym jest dopuszczalne wylacznie, je-
zeli: po pierwsze nie stanowi zagrozenia dla zdrowia lub zycia cztowieka, po drugie jest ko-
rzystne dla konsumentow, po trzecie jest uzasadnione technologicznie oraz nie bedzie
wykonywane w celu zastgpowania wymagan zdrowotnych oraz warunkéw sanitarnych i hi-
gienicznych w produkcji i w obrocie zywno$cia, po czwarte zywno$¢ poddawana temu na-
promienianiu: spelnia obowiazujace wymagania zdrowotne oraz nie zawiera substancji
chemicznych stuzacych do jej konserwacji lub stabilizacji.

Ustawodawca szczegdlnym nacisk potozyl na tzw. $rodki spozywcze specjalnego prze-
znaczenia zywieniowego, ktore musza spelnia¢ wymagania okreslone dla §rodkéw spozyw-
czych powszechnie spozywanych oraz dodatkowo szczegdlne wymagania w zakresie ich
sktadu oraz sposobu produkcji. Srodki spozyweze specjalnego przeznaczenia zywieniowego,
ze wzgledu na swoje przeznaczenie, obejmuja nastgpujace grupy:

a) preparaty do poczatkowego zywienia niemowlat, w tym mleko poczatkowe oraz prepa-
raty do dalszego zywienia niemowlat, w tym mleko nast¢pne;

b) srodki spozywcze uzupehiajace, obejmujace produkty zbozowe przetworzone i inne
$rodki spozywcze dla niemowlat i malych dzieci w wieku od roku do 3 lat;

¢) srodki spozywcze stosowane w dietach o ograniczonej zawarto$ci energii w celu re-
dukcji masy ciala;

d) dietetyczne $rodki spozywcze specjalnego przeznaczenia medycznego;

121 Dz.U. z 2006 r., nr 171, poz. 1225.
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e) srodki spozywcze zaspokajajace zapotrzebowanie organizmu przy intensywnym wysil-
ku fizycznym, zwlaszcza sportowcow;

f) srodki spozywcze dla 0s6b z zaburzeniami metabolizmu weglowodanéw (cukrzyca);

g) $rodki spozywcze niskosodowe, w tym sole dietetyczne o niskiej zawartosci sodu lub
bezsodowe;

h) $rodki spozywcze bezglutenowe.

Ustawodawca przyjal takze bardziej rygorystyczne wymagania dotyczace reklamy powyz-
szych $rodkoéw spozywcezych. Reklama preparatow do poczatkowego zywienia niemowlat
zgodnie z ustawg moze by¢ prowadzona wytacznie w publikacjach popularnonaukowych
specjalizujacych si¢ w upowszechnianiu wiedzy z zakresu opieki nad dzieckiem lub w publi-
kacjach naukowych i musi by¢ ograniczona do informacji potwierdzonych badaniami nauko-
wymi. Informacje zawarte w reklamie nie moga sugerowaé, ze karmienie sztuczne jest
réwnowazne lub korzystniejsze od karmienia piersia.

Natomiast prezentacja i reklama suplementow diety nie moze zawiera¢ informacji stwier-
dzajacych lub sugerujacych, ze zbilansowana i zréznicowana dieta nie moze dostarczy¢ wy-
starczajacych dla organizmu ilo$ci sktadnikéw odzywczych. Na ich opakowaniach musi by¢
umieszczony wyrazny napis ,,suplement diety”.

Ustawodawca poswigcit uwage takze naturalnym wodom mineralnym, wprowadzajac
wymog wprowadzana ich do obrotu jedynie w opakowaniach zamknigtych w sposob zabez-
pieczajacy je przed zanieczyszczeniem oraz zmiana wlasciwosci i zafatlszowaniem naturalnej
wody mineralnej. Ponadto w celu ochrony konsumentéw przed wprowadzaniem ich w btad
przez producentéw oznaczenie ,,naturalna woda mineralna” nie moze pojawia¢ si¢ na opako-
waniach innych wéd spozywczych.

Naturalne wody mineralne wprowadzane do obrotu na terytorium Rzeczypospolitej Pol-
skiej musza by¢ uznane jako naturalne wody mineralne przez:

a) Gtownego Inspektora Sanitarnego, jezeli woda wydobywana jest z otworu znajdujace-
go si¢ na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej;

b) wlasciwy organ innego panstwa cztonkowskiego Unii Europejskiej, jezeli woda wydo-
bywana jest z otworu znajdujacego si¢ na terytorium tego panstwa;

c¢) Gléwnego Inspektora Sanitarnego albo wlasciwy organ innego panstwa cztonkowskie-
go Unii Europejskiej, jezeli woda wydobywana jest z otworu znajdujacego si¢ na terytorium
panstwa trzeciego.

Odrebne uregulowanie objelo takze grzyby swieze, suszone oraz pieczarki uprawne. Grzy-
by $wieze, pieczarki oraz grzyby suszone dopuszcza si¢ do obrotu lub produkcji przetworéw
grzybowych oraz $rodkéw spozywczych zawierajacych grzyby, jezeli spetniaja liczne wymogi
szczegolne dotyczace gatunku, postaci i czystosci.

Ustawodawca przyjat kilka zasad dotyczacych oznakowania srodkéw spozywczych. Ozna-
kowanie $rodka spozywczego obejmuje wszelkie informacje w postaci napiséw i innych ozna-
czen, w tym znaki towarowe, nazwy handlowe, elementy graficzne i symbole, dotyczace
srodka spozywczego 1 umieszczone na opakowaniu, etykiecie, obwolucie, ulotce, zawiesz-
ce oraz w dokumentach, ktére sa dotaczone do tego srodka spozywczego lub odnosza si¢
do niego.

Oznakowanie $rodka spozywczego powszechnie spozywanego nie moze zawiera¢ okre-
$lenia ,,dietetyczny” lub w inny sposob sugerowacd, ze jest to Srodek spozywcezy specjalnego
przeznaczenia zywieniowego.

Srodki spozywcze niebedace preparatami do poczatkowego Zywienia niemowlat nie moga
by¢ oznakowane, prezentowane, reklamowane i wprowadzane do obrotu w sposéb wskazu-
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jacy lub mogacy sugerowac, ze sa wystarczajace do zaspokajania potrzeb zywieniowych
zdrowych niemowlat przez pierwsze 6 miesigcy zycia.

Zgodnie z ustawa oznakowanie $rodka spozywczego nie moze wprowadza¢ konsumenta
w blad, w szczegdlnosci:

a) co do charakterystyki srodka spozywczego, w tym jego nazwy, rodzaju, wlasciwosci,
sktadu, ilosci, trwatos$ci, zrodta lub miejsca pochodzenia, metod wytwarzania lub produkcji;

b) przez przypisywanie srodkowi spozywczemu dzialania lub wlasciwosci, ktérych nie
posiada;

¢) przez sugerowanie, ze srodek spozywczy posiada szczegolne wlasciwosci, jezeli wszyst-
kie podobne $rodki spozywcze posiadaja takie wlasciwosci.

Nie moze takze przypisywac srodkowi spozywczemu wlasciwosci zapobiegania chorobom
lub ich leczenia albo odwolywac¢ si¢ do takich wlasciwosci.

Srodki spozywcze musza by¢ oznakowane w sposéb zrozumiaty dla konsumenta, napisy
musza by¢ wyrazne, czytelne i nieusuwalne, umieszczone w widocznym miejscu, a takze nie
moga by¢ w zaden sposob ukryte, zastonigte lub przestoniete innymi nadrukami lub obrazka-
mi. Srodki spozywcze wprowadzane do obrotu na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej musza
by¢ oznakowane w jezyku polskim.

Oznakowanie $rodka spozywczego zawiera informacje istotne dla ochrony zdrowia i zycia
czlowieka, w szczegolnosci:

a) nazwe, pod ktora $rodek spozywczy jest wprowadzany do obrotu, oraz

b) inne dane umozliwiajace identyfikacje oraz odroznienie srodka spozywczego od innych
srodkow spozywczych.

Zgodnie z ustawa obowiazkiem podmiotéw dziatajacych na rynku w zakresie produkcji
lub obrotu materiatami i wyrobami przeznaczonymi do kontaktu z zywnoscia jest przestrzega-
nie w zakladach zasad dobrej praktyki produkcyjnej oraz dobrej praktyki higieniczne;.

Natomiast podmioty dziatajace na rynku spozywczym sa obowigzane przestrzega¢ w za-
ktadach wymagan higienicznych okreslonych w rozporzadzeniu nr 852/2004, zgodnie z ktdry-
mi osoba pracujaca w stycznosci z zywnoS$cig powinna uzyskaé okreslone przepisami
o chorobach zakaznych i zakazeniach orzeczenie lekarskie dla celéw sanitarno-epidemiolo-
gicznych o braku przeciwwskazan do wykonywania prac, przy wykonywaniu ktorych istnieje
mozliwo$¢ przeniesienia zakazenia na inne osoby.

Organami urzgdowej kontroli zywnosci, o ktérych mowa w art. 4 rozporzadzenia nr 882/
2004 w zakresie bezpieczenstwa zywnosci, sa:

a) organy Panstwowej Inspekcji Sanitarnej, zgodnie z wlasciwoscia okreslong przepisami
ustawy z dnia 14 marca 1985 r. o Panstwowej Inspekcji Sanitarne;j;

b) organy Inspekcji Weterynaryjnej, zgodnie z wlasciwos$cia okreslona przepisami usta-
wy z dnia 29 stycznia 2004 1. o Inspekcji Weterynaryjnej'?2;

¢) inne organy w zakresie posiadanych kompetencji.

3.1. System RASFF

RASFF jest systemem wczesnego ostrzegania o niebezpiecznych produktach zywnosciowych
i $rodkach zywienia zwierzat, powotanym do zycia przez Rozporzadzenie nr 178/2002 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 28 stycznia 2002r. Jego podstawowym celem jest ochrona zycia

122 Dz.U. z 2004 r., nr 33, poz. 287 z pozn. zm.



Ochrona konsumentoéw w zakresie bezpieczenstwa produktow 85

i zdrowia konsumentow. Jego realizacja nastepuje poprzez zbieranie i niezwloczne przekazywa-
nie przez krajowe punkty kontaktowe informacji o niebezpieczenstwach ze strony produktow
zywnos$ciowych i Srodkow zywienia zwierzat kompetentnym organom oraz Komisji Europejskiej.

Urzedowe kontrole przeprowadzane sg przez organy:

a) Inspekcji Sanitarne;j,

b) Inspekcji Weterynaryjne;j,

¢) Inspekcji Jakosci Handlowej Artykuléw Rolno-Spozywczych,

d) Inspekcji Ochrony Roslin i Nasiennictwa,

e) Inspekcji Handlowe;j,

f) organy shuzby celne;.

Obejmuja one zadania dotyczace powiadamiania o niebezpiecznej zywnosci, w tym zywno-
$ci pochodzenia zwierzecego, oraz paszach okreslonych w przepisach o paszach oraz o mate-
rialach i wyrobach przeznaczonych do kontaktu z zywnos$cia, w ramach sieci systemu RASFF.

Organem, ktory kieruje siecia systemu RASFF oraz prowadzi krajowy punkt kontaktowy
systemu RASFF i jest odpowiedzialny za jego funkcjonowanie oraz powiadamia Komisj¢ Eu-
ropejska o stwierdzonych przypadkach niebezpiecznej zywnos$ci oraz pasz jest zgodnie
z ustawa Glowny Inspektor Sanitarny.

3.2. Monitoring zywnoSci i Zywienia

Zadania zwiazane z funkcjonowaniem programu monitoringu na potrzeby oceny ryzyka
realizuje Rada do Spraw Monitoringu Zywnosci i Zywienia, zwana dalej ,,Rada”, dziatajaca
przy ministrze wlasciwym do spraw zdrowia. W sktad Rady wchodzi:

a) po jednym przedstawicielu kazdej jednostki badawczo-rozwojowej;

b) dziewigciu przedstawicieli nauki reprezentujacych kierunki badan objete zakresem mo-
nitoringu z uczelni oraz jednostek badawczo-rozwojowych niebgdacych wykonawcami tych
badan;

¢) po dwdch przedstawicieli ministra wlasciwego do spraw zdrowia oraz ministra wlasci-
wego do spraw rolnictwa;

d) po jednym przedstawicielu ministra wlasciwego do spraw $rodowiska oraz Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Przewodniczacym Rady jest przedstawiciel ministra wlasciwego do spraw zdrowia, a za-
stepca przewodniczacego — przedstawiciel ministra wlasciwego do spraw rolnictwa wskazani
przez wlasciwego ministra. Czlonkéw Rady powoluje i odwoluje minister wlasciwy do spraw
zdrowia w uzgodnieniu lub na wniosek ministréw i wtadz uczelni, ktorych przedstawiciele
wchodza w sktad Rady, oraz Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Do zadan Rady nalezy w szczego6lnosci:

a) przygotowywanie perspektywicznych kierunkéw badan monitoringowych;

b) przygotowywanie okresowych planéw badan monitoringowych;

¢) opiniowanie wykonanych badan monitoringowych w odniesieniu do zatozonych ce-
16w 1 uzyskiwanych wynikéw oraz raportu z badan monitoringowych przygotowywanego
corocznie przez jednostki badawczo-rozwojowe prowadzace badania monitoringowe;

d) wspotudziat w upowszechnianiu wynikow badan monitoringowych, publikowanych
w raporcie z badan monitoringowych w ramach dziatalnosci zawodowej czlonkow Rady;

e) wspolpraca z organami urzedowej kontroli zywnosci;

) doradztwo naukowe na rzecz organow urzedowej kontroli zywnosci;

g) dokonywanie oceny ryzyka.
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3.3. Wilasciwos¢ organéw oraz wspolpraca w zakresie bezpieczenstwa zywnosci

Nadzér nad przestrzeganiem przepiséw prawa zywnosciowego oraz nad wykonywaniem
urz¢dowych kontroli zywnosci w zakresie okreslonym w ustawie sprawuje minister wlasciwy
do spraw zdrowia, ktéry dziata w porozumieniu z ministrem wlasciwym do spraw rolnictwa
oraz ministrem wiasciwym do spraw rynkéw rolnych.

Minister wlasciwy do spraw zdrowia jest organem wlasciwym w zakresie koordynacji spraw
z zakresu zapewnienia bezpieczenstwa zywnosci, w tym dzialan dotyczacych analizy ryzyka.

Minister wlasciwy do spraw zdrowia wspolpracuje z Europejskim Urzedem do Spraw
Bezpieczenstwa Zywnosci. Wspotpraca ta obejmuje w szczegdlnosci:

a) wyznaczanie przedstawiciela do Forum Doradczego Urzedu;

b) skladanie do Urzedu wnioskéw o wydanie opinii naukowych w sprawach objetych
zakresem dziatania Urzedu;

¢) przekazywanie Urzedowi zgromadzonych danych naukowych dotyczacych bezpieczen-
stwa zywnosci;

d) przekazywanie, na zadanie Urz¢du, dodatkowych danych niezbednych do oceny ry-
zyka;

e) wyznaczanie jednostek naukowych, ktore moga uczestniczy¢ w wypekianiu zadan
Urzedu, w szczegolno$ci przez wydawanie opinii naukowych.

Nadzér nad rynkiem produktéw zywnosciowych powinien uwzgledniaé, ze konsumenci
czesto dokonuja zakupu produktéw najtanszych w sklepach wielkopowierzchniowych. To
wiasnie produkty z tzw. dolnej polki sa czgsto falszowane przez ich producentow, np. sery
z dodatkiem thuszczy roslinnych. Dlatego tez istnieje koniecznos¢ ciagtego monitorowania pro-
duktow tanich wprowadzanych przez sklepy wielkopowierzchniowe pod wlasna marka, szcze-
g6lnie artykutéw mlecznych, migsnych, piekarskich i rybnych.



ROZDZIAL VII

Ochrona konsumenta na rynku uslug turystycznych

1. Konsument na rynku ushug turystycznych
w regulacjach Unii Europejskiej

1.1. Uwagi ogélne

Uslugi turystyczne stanowia szczegdlny przedmiot zainteresowania Wspolnot Europe;j-
skich. Wynika to z wielu przyczyn, m.in. z faktu, ze ustugi te czgsto maja charakter transgra-
niczny, stajq si¢ coraz bardziej popularne (na coraz szersza skalg¢ dostepne dla coraz wigkszej
liczby 0so6b), a ponadto turysci to w przewazajacej czesci konsumenci — czyli osoby podro-
zujace w celach nie zwigzanych ze swoja dziatalno$cia gospodarcza czy zawodowa, a w ce-
lach wlasnie turystycznych — tzn. wypoczynkowym, rekreacyjnym etc.

Ponadto ushlugi turystyczne sq dla konsumenta ushlugami szczegolnie niebezpiecznymi.
Rézne sa zrédla tych zagrozen. Po pierwsze cecha charakterystyczna ustugi turystycznej jest
zrdéznicowanie jej tresci — pakiet objetych nia §wiadczen moze ksztattowac si¢ bardzo réznie
w kazdym przypadku. Po drugie $wiadczenia turystyczne ich beneficjenci otrzymuja od wielu
réznych podmiotéw (przewoznicy, hotelarze, organizatorzy zwiedzania etc.), z ktérymi konsu-
menta uslugi nie taczy prawny stosunek, a ktérych z kolei lacza stosunki prawne
najrozmaitszych odmian z biurem podrdzy. Po trzecie mozna wymieni¢ kolejne ryzyko ustugi
turystycznej: sa to mianowicie §wiadczenia w wysokim stopniu terminowe (plany urlopowe
nie tylko klienta, ale i jego bliskich), realizowane w warunkach nierzadko egzotycznych, w re-
aliach nieznanych konsumentowi i uzalezniajacych go od $wiadczacego ustluge. W koncu
takze kosztownos$¢ ustugi i fakt, ze jest ona czgsto realizowana w innym kraju niz ten, ktérego
konsument jest obywatelem, sa zrodtem szczegdlnych konsumenckich zagrozen. Powszech-
nie znanym ryzykiem jest rdwniez pozostawienie turystow za granica bez mozliwosci
realizowania naleznych $wiadczen, a nierzadko powrotu do kraju, z powodu niewyptacalno-
$ci organizatora podrozy'?. Standardy prawne w Unii Europejskiej w zakresie ochrony
konsumentow ustug turystycznych zawiera Dyrektywa 90/314 dnia 13 czerwca 1990 r. w spra-
wie zorganizowanych podrozy, wakacji i wycieczek (dalej Dyrektywa 90/314)!'?4. Celem
dyrektywy jest zblizenie systemow prawnych panstw cztonkowskich w zakresie dotyczacym
imprez turystycznych sprzedawanych lub oferowanych na sprzedaz na wspdélnym rynku, co
zapewni tury$cie-konsumentowi mozliwo$¢ korzystania w taki sam sposob z rynku turystycz-
nego w kazdym panstwie cztonkowskim UE. Nalezy zaznaczy¢, iz przed dostosowaniem
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systemow prawnych poszczegdlnych panstw cztonkowskich do wymogéw dyrektywy w za-
kresie dotyczacym uslug turystycznych istnialy w poszczegdlnych systemach krajowych
znaczne rozbieznosci'?®. Prawodawca europejski dostrzegl, ze sektor turystyczny stanowi
istotna czg$¢ rynku wewnetrznego, a przepisy prawa krajowego panstw czlonkowskich doty-
czace zorganizowanych podrdézy, wakacji i wycieczek oraz praktyka w tej dziedzinie istotnie
si¢ r6znily, co ograniczato swobod¢ $wiadczenia ustug tego rodzaju oraz powodowato znie-
ksztalcenia konkurencji pomig¢dzy podmiotami gospodarczymi majacymi siedzibe w réznych
panstwach cztonkowskich. Byl to réwniez istotny czynnik odstraszajacy konsumentéw od
dokonywania zakupu imprez turystycznych w innych panstwach Wspoélnoty ze wzgledu na
szczegolny charakter ustug turystycznych, ktore generalnie wymagaja wydatkowania znacz-
nych kwot pieniedzy z gory, podczas gdy wykonanie ustug nastgpuje w panstwie innym niz
to, w ktérym konsument stale zamieszkuje. Ustanowienie wspdlnych regut dotyczacych im-
prez turystycznych mialo spowodowaé usuniecie tych przeszkod i tym samym powstanie
wspolnego rynku w sferze ushug turystycznych, umozliwiajac w ten sposéb podmiotom go-
spodarczym majacym siedzib¢ w jednym panstwie czlonkowskim $wiadczenie uslug
w pozostatych krajach Unii, a konsumentom Wspolnoty czerpanie korzysci z pordwnywal-
nych warunkéw zakupu we wszystkich panstwach cztonkowskich.

Ponadto znaczenie turystyki w gospodarkach stale ro$nie, a przyjgcie przynajmniej w mini-
malnym zakresie wspolnych regut w celu nadania tej dziedzinie wymiaru wspolnotowego sta-
nowi dla sektora imprez turystycznych w panstwach cztonkowskich bodziec do dalszego rozwoju
i wzrostu rentownosci. Co wazne, jest to korzystne nie tylko dla obywateli Wspolnoty kupuja-
cych imprezy turystyczne wedlug tych regut, ale przyciaga takze turystow spoza Wspdlnoty,
ktérzy chea korzysta¢ z imprez turystycznych o zagwarantowanym standardzie.

Regulacje wspolnotowe objely rowniez ochrong konsumentow korzystajacych czasowo
z nieruchomosci (tzw. timesharing), oraz ochrong konsumentéw — pasazerdéw linii lotniczych.

1.2. Regulacje dotyczace zorganizowanych podrozy, wakacji i wycieczek
(Dyrektywa 90/314)

1.2.1. Najwazniejsze definicje

Impreza turystyczna — oznacza wezesniej ustalona kombinacj¢ nie mniej niz dwéch z na-
stepujacych ustug sprzedawanych lub oferowanych do sprzedazy w tacznej cenie, o okresie
ich $wiadczenia dluzszym niz 24 godziny lub obejmujacym nocleg:

a) transport,

b) zakwaterowanie,

¢) inne uslugi turystyczne niezwigzane z transportem lub zakwaterowaniem stanowiace
znaczacg czes$¢ imprezy turystyczne;j.

Organizator — oznacza podmiot, ktory zawodowo organizuje imprezy turystyczne i sprze-
daje je lub oferuje na sprzedaz, zar6wno w sposob bezposredni, jak i za posrednictwem punktu
sprzedazy detaliczne;.

Konsument — oznacza kazdego, kto nabywa impreze turystyczna lub wyraza zgodg na jej
nabycie lub osobg, w imieniu ktorej gtowny kontrahent wyraza zgodg¢ na nabycie imprezy,
badz osobe, na ktéra kontrahent przenosi prawa do udzialu w imprezie.

125 www.konsument.gov.pl
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1.2.2. Dzialalno$¢ organizatora imprezy turystycznej

Na mocy Dyrektywy 90/314 panstwa cztonkowskie powinny natozy¢ na organizatoréw
(i/lub punkty sprzedazy detalicznej) obowiazek wlasciwego zabezpieczenia finansowego na
wypadek swojej niewyplacalnosci oraz obowigzek udokumentowania tego zabezpieczenia.
Zabezpieczenie finansowe organizatora ma umozliwia¢ zwrot nadplaconych pieni¢dzy oraz
powr6t konsumenta z podrozy.

1.2.3. Obowigzek informacyjny (prawo do informacji)

Niezwykle istotne z punktu widzenia konsumenta jest zapewnienie mu dostgpu do rzetel-
nej informacji. W zwiazku z tym, wedlug Dyrektywy 90/314, organizator turystyczny powi-
nien by¢ zobowiazany przez przepisy krajowe do udzielania konsumentom wyczerpujacych,
rzetelnych i nie wprowadzajacych w btad informacji. Przed zawarciem umowy organizator
powinien udzieli¢ konsumentowi ogdlnych informacji o wymogach paszportowych oraz wi-
zowych, jak rowniez o warunkach zdrowotnych, ktore nalezy spelni¢ w czasie podrézy i po-
bytu. Obowiazkiem informacyjnym powinny by¢ obje¢te takze nastepujace dane:

a) o czasie i miejscu postojow oraz polaczen komunikacyjnych, jak rowniez szczegdtow
dotyczacych miejsca, ktére ma zaja¢ konsument w czasie podrézy, np.: kabina lub koja na
statku, przedzial sypialny w pociagu;

b) o nazwie, adresie i numerze telefonu lokalnego przedstawiciela organizatora i/lub punk-
tu sprzedazy detalicznej, a w przypadku braku takiego — lokalnych agencji, na ktorych po-
moc moglby liczy¢ konsument w razie pojawienia si¢ trudnosci; w przypadku braku takich
przedstawicieli lub agencji konsument musi dysponowa¢ numerem telefonu lub inng infor-
macja, ktora pozwoli mu skontaktowac¢ si¢ z organizatorem i/lub punktem sprzedazy deta-
licznej;

¢) w przypadku podrézy lub pobytu za granica os6b matoletnich informacji umozliwiaja-
cych nawiazanie bezposredniego kontaktu z dzieckiem lub osoba odpowiedzialng za dziecko
W miejscu jego pobytu;

d) o mozliwosci wykupu dobrowolnej polisy ubezpieczeniowej na pokrycie kosztoéw od-
stapienia konsumenta od umowy lub kosztéw pomocy, w tym kosztéw powrotu do kraju
w razie wypadku lub choroby.

1.2.4. Umowa

W $wietle Dyrektywy 90/314 przepisy krajowe musza gwarantowaé, aby umowy byty
sporzadzane na pismie w formie wyczerpujacej i przystgpnej dla konsumenta, a kopie takiego
dokumentu byly wydawane konsumentowi. Umowa powinna okresla¢:

a) cel podrozy i, jezeli przewidziane sa terminy pobytu, wlasciwe terminy wraz z datami;

b) srodki, cechy i kategorie transportu, daty oraz miejsca wyjazdu i powrotu,

c) w przypadku gdy impreza zawiera zakwaterowanie — jego lokalizacjeg, kategorig tury-
styczng lub poziom komfortu, najwazniejsze cechy oraz rozklad positkdw;

d) jezeli do odbycia imprezy wymagana jest minimalna liczba uczestnikow — nieprzekra-
czalny termin, w jakim konsument powinien zosta¢ poinformowany o odwotaniu podrozy;

e) tras¢ podrdzy;

) planowane zwiedzanie, wycieczki lub inne ustugi, ktére sa wlaczone w ogdlna, uzgod-
niong ceng imprezy;
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g) nazwe i adres organizatora, punktu sprzedazy detalicznej oraz w razie potrzeby ubez-
pieczyciela;

h) cen¢ imprezy, wskazanie mozliwosci zmiany ceny oraz okreslenie optat, podatkdéw i na-
rzutow obciazajacych ushugi (oplaty lotniskowe, optaty za wejscie na poktad i zejscie na lad
w portach oraz na lotniskach, optlaty turystyczne), jezeli takie koszty nie sa uwzglednione
W cenie imprezy;

i) harmonogram i sposéb platnosci;

j) szczegdlne wymagania, o ktérych konsument poinformowat organizatora i/lub punkt
sprzedazy detalicznej podczas dokonywania rezerwacji, a ktore zostaly zaakceptowane przez
obie strony;

k) terminy sktadania przez konsumenta skarg dotyczacych niewykonania lub niewlasci-
wego wykonania umowy.

1.2.5. Prawa konsumenta

Dyrektywa 90/314 gwarantuje, ze:

a) w pewnych okolicznosciach konsument powinien mie¢ mozliwos$¢ przeniesienia rezer-
wagcji imprezy turystycznej na osobe trzecia; jezeli zaistnieja przeszkody uniemozliwiajace
konsumentowi skorzystanie z imprezy turystycznej, moze on odstapi¢ rezerwacj¢ osobie, ktora
spelnia wszystkie warunki wymagane do udzialu w imprezie — po uprzednim powiadomieniu
0 swoim zamiarze organizatora lub punktu sprzedazy detalicznej przed data rozpoczgcia pod-
rozy;

b) w pewnych okolicznosciach konsument powinien mie¢ swobod¢ odstapienia od umo-
wy udzialu w imprezie turystycznej zorganizowanej przed jej rozpoczeciem;

¢) uprawnienia konsumenta w przypadku gdy organizator imprezy odwoluje ja przed uzgod-
niong data wyjazdu, powinny by¢ jasno okreslone.

1.2.6. Zmiana warunkéw umowy

Dyrektywa 90/314 przewiduje dwa tryby zmiany warunkow umowy:
1. Zmiana warunkéw umowy przed data rozpoczecia §wiadczenia ustugi.
2. Zmiana warunkow umowy po rozpoczeciu §wiadczenia ustugi.

Ad 1.

Jezeli organizator przed data rozpoczecia podrézy stwierdzi, ze jest zmuszony zmienic¢
W sposob znaczacy ktérekolwiek z istotnych postanowien umowy (np. miejsce zakwaterowa-
nia), powinien zawiadomi¢ o tym konsumenta mozliwie jak najszybciej, aby umozliwi¢ mu
podjecie wlasciwej decyzji, w szczegdlnosci:

a) albo o odstapieniu od umowy bez zaplacenia kary umowne;j,

b) albo o zaakceptowaniu zatgcznika do umowy okreslajacego dokonane zmiany i ich wpltyw
na ceng.

Konsument powinien zawiadomi¢ jak najszybciej o swej decyzji organizatora lub punkt
sprzedazy detaliczne;.

Jezeli konsument odstapi od umowy (W sytuacji zmiany postanowien umowy) lub jesli
z jakiejkolwiek przyczyny organizator odwola ustuge przed uzgodniona data rozpoczgcia pod-
r6zy, konsument jest uprawniony:

a) albo do skorzystania z imprezy zastgpczej takiej samej lub wyzszej jakosci, jezeli orga-
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nizator lub punkt sprzedazy detalicznej moze zaoferowac taka ustuge zastgpcza; jezeli ofero-
wana impreza jest nizszej jakosci, organizator zwraca konsumentowi réznic¢ w cenie;

b) albo do zadania zwrotu calo$ci kwot wptaconych w ramach umowy.

W takim przypadku konsument ma réwniez prawo do odszkodowania od organizatora lub
punktu sprzedazy detalicznej, z wyjatkiem przypadkéw gdy odwotanie imprezy wynika z:

a) braku minimalnej liczby uczestnikéw wymaganych do odbycia si¢ imprezy, a konsu-
ment zostal powiadomiony na pismie o jej odwotaniu w terminie wskazanym w opisie lub

b) dzialania sily wyzszej, tzn. niezwyklych i nieprzewidzianych okolicznosci niezaleznych
od strony, ktora si¢ na nie powotuje i ktorych konsekwencji mimo zachowania nalezytej sta-
rannos$ci nie mozna bylo uniknaé, z wylaczeniem sprzedania wigkszej niz dostepne ilosci miejsc.

Ad 2.

W przypadku gdy po rozpoczeciu podrdzy znaczaca cze$é ustug objetych impreza nie
zostala zrealizowana lub organizator przewiduje, ze nie bedzie w stanie zrealizowa¢ znacznej
ich czesci, powinien zaoferowac alternatywne rozwiazania bez dodatkowych kosztow pono-
szonych przez konsumenta w celu kontynuowania imprezy i stosownie do okolicznosci za-
ptaci¢ konsumentowi odszkodowanie z tytutu roznicy pomigdzy ustugami oferowanymi a tymi,
ktdre zostaly zrealizowane.

Jezeli nie mozna zaoferowac takich rozwigzan, lub z uzasadnionych powodéw konsument
odmawia ich zaakceptowania, organizator powinien zapewni¢ konsumentowi odpowiedni trans-
port do miejsca rozpoczecia podrdzy lub innego miejsca uzgodnionego z konsumentem oraz
wyplaci¢ mu odszkodowanie.

1.2.7. Zmiana ceny

Cena ustalona w umowie w zasadzie nie powinna ulega¢ zmianie, z wyjatkiem przypad-
kéw gdy podwyzszenie lub obnizenie ceny jest wyraznie przewidziane w umowie. Umowa
wyraznie musi przewidywac mozliwos¢ podwyzszenia lub obnizenia ceny i precyzyjnie okre-
$la¢ sposob jej kalkulacji, dopuszczajac zmiany w:

a) wysokosci kosztow transportu, w tym kosztéw paliwa;

b) wysokosci optat, podatkow i narzutow obciagzajacych pewne ustugi, jak oplaty lotni-
skowe lub optaty za wejscie na poktad i zejscie na lad;

¢) kursach wymiany walut, ktére dotycza danej imprezy turystyczne;j.

Cena nie moze by¢ podwyzszona w okresie dwudziestu dni poprzedzajacych rozpoczecie
podrdzy.

1.2.8. Odpowiedzialno$¢ organizatora

Dyrektywa 90/314 naklada na regulacje krajowe obowiazek zapewnienia, aby organizator
(i/lub punkt sprzedazy detalicznej) byl odpowiedzialny wobec konsumenta za wlasciwe wy-
konanie zobowiazan wynikajacych z umowy, powinien takze ponosi¢ odpowiedzialno$¢ za
szkode wyrzadzona konsumentowi z tytulu niewykonania lub niewlasciwego wykonania
umowy, chyba ze wadliwe wykonanie umowy nie wynikato z jego winy. Jednoczesnie jednak
powinna istnie¢ mozliwos¢ ograniczenia odpowiedzialnosci z tytutu umowy udzialu w impre-
zie turystycznej (w przypadku szkody innej niz uszkodzenie ciata).

Panstwa cztonkowskie powinny zapewni¢ odpowiedzialno$¢ organizatora wobec konsu-
menta za wlasciwe wykonanie zobowiazan wynikajacych z umowy, niezaleznie od tego, czy
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obowiazki te maja by¢ wykonane przez organizatora czy innego ustugodawce (np. hotelarza,
przewoznika itp.). Organizator powinien by¢ zwolniony od odpowiedzialnosci wtedy, gdy
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy jest wynikiem:

a) zaniedban, ktore ujawnia si¢ w trakcie wykonywania umowy, spowodowanych przez
konsumenta;

b) takich zaniedban, ktére spowodowane sg przez strong trzecia, niezwigzang ze $wiad-
czeniem uslug objetych umowa i ktérych nie mozna bylto przewidzie¢ lub uniknagé;

¢) brakow spowodowanych sitqg wyzsza lub zdarzeniem, ktérego organizator, nawet za-
chowujac nalezyta starannos$¢, nie mogl przewidzie¢ lub im zapobiec.

Zwolnienie od odpowiedzialnosci za szkodg w tych okolicznosciach nie zwalnia organiza-
tora od obowiazku udzielenia natychmiastowej pomocy konsumentowi, ktory znalazt si¢ w trud-
nej sytuacji.

Konsument powinien mie¢ obowiazek zawiadomienia danego ustugodawcy oraz organi-
zatora i/lub punkt sprzedazy detalicznej o zauwazonym na miejscu jakimkolwiek zaniedbaniu
w wykonaniu umowy. Zawiadomienie to ma by¢ dokonane przy najblizszej sposobnosci na
pismie lub w innej wlasciwej formie. Obowiazek ten musi by¢ jasno i wyraznie okreslony
W umowie.

1.2.9. Minimalny charakter ochrony

Panstwa czlonkowskie zachowuja mozliwo$¢ przyjmowania lub utrzymania w mocy bar-
dziej surowych przepiséw dotyczacych umoéw udzialu w imprezach turystycznych w celu
ochrony konsumenta. W Dyrektywie 90/314 przyjeto wiec zasad¢ minimalnej harmonizacji, tj.
panstwa cztonkowskie moga dla ochrony konsumenta przyjaé postanowienia bardziej rygo-
rystyczne niz przewiduje dyrektywa.

1.2.10. Reklamacja

Zgodnie z Dyrektywa 90/314 w przypadku reklamacji organizator i/lub punkt sprzedazy
detalicznej, lub jego lokalny przedstawiciel, jezeli taki istnieje, musza podja¢ natychmiastowe
starania w celu znalezienia wlasciwych rozwiazan.

1.3. Ochrona nabywcéw prawa do korzystania z nieruchomosci
na podstawie czasowego udzialu

1.3.1. Uwagi ogélne

Regulacje w zakresie ochrony nabywcéw w odniesieniu do niektorych aspektéw umow
o nabyciu prawa do korzystania z nieruchomosci na podstawie czasowego udziatu (tzw. time-
sharing) sq przedmiotem Dyrektywy 94/47 126,

126 Dyrektywa 94/47 z dnia 26 pazdziernika 1994 r. w sprawie ochrony nabywcow w odniesieniu do
niektorych aspektow umoéw odnoszacych si¢ do nabywania praw do korzystania z nieruchomosci
w oznaczonym czasie (O.J. L 280 z dnia 29 pazdziernika 1994 r.).
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Timesharing stanowi szczegdlny rodzaj turystyki. Polega on na czasowym ,,wynajmowa-
niu” przez konsumenta od przedsigbiorcy budynku, apartamentu lub lokalu, potozonego
najczesciej w atrakcyjnym turystycznie rejonie.

Z praktycznego punktu widzenia dla konsumenta timesharing wigze si¢ ze szczeg6lnymi
zagrozeniami:

a) konsumentowi-nabywcy prawa do korzystania z nieruchomosci narzuca si¢ nierzadko
uciazliwe klauzule, a zwlaszcza: zakazy odstapienia od umowy, obowiazek zaptaty w takim
wypadku wygérowanego odstgpnego lub kary umownej, niejasno przedstawia si¢ koszty
partycypacji w utrzymaniu nieruchomosci oraz sprawy obligatoryjnych ustug dodatkowych,
oplat i doptat, przewiduje si¢ wlasciwos¢ odleglych sadow i egzotycznego prawa wiasciwe-
g0, co utrudnia konsumentowi realizacj¢ jego praw;

b) oferta formulowana jest zarazem sugestywnie i niejasno — to co proponuje organizator
timesharingu przedstawia si¢ konsumentowi jako nadzwyczajng okazj¢, sugerujaca ,,nabycie
udzialu we wlasnosci”, podczas gdy naprawdg¢ chodzi o udziat w czasowym korzystaniu z wia-
snosci;

¢) formuluje si¢ kontrakt w niezrozumiatym jezyku z wyciagiem tlumaczenia (jedynie frag-
ment tresci umowy);

d) timesharing czg¢sto bywa powiazany z umowa o kredy

Prawodawca europejski zauwazyt wigc potrzebe uregulowania uméw zwiazanych z naby-
ciem prawa do korzystania z nieruchomosci na podstawie czasowego udziatu, zwlaszcza ze
wsrdd dotycheczasowych unormowaniach istniaty znaczne rozbiezno$ci w regulacjach poszcze-
g6Inych panstw cztonkowskich. Celem Dyrektywy 94/47 byto wigc wyeliminowanie réznic
poprzez ustanowienie wspolnych regul zapewniajacych ochrong konsumentow-nabywcow.
Dyrektywa 94/47 adresowana jest do panstw cztonkowskich, ktére musza implementowac jej
postanowienia do przepiséw krajowych.

t127

1.3.2. Najwazniejsze definicje

Umowa odnoszjca si¢ do nabycia prawa do korzystania z jednej lub kilku nieruchomo-
$ci na podstawie udzialu czasowego — oznacza umowe zawartg przynajmniej na trzy lata, na
podstawie ktdrej, placac pewna zryczaltowang cene, nabywa si¢ prawo do korzystania z nie-
ruchomosci w okreslonym lub pozostajacym do okreslenia okresie w roku, ktéry to okres nie
moze by¢ jednak krétszy niz jeden tydzien.

Nieruchomos$¢ — oznacza jakikolwiek budynek lub czg¢s¢ budynku nadajacy si¢ do wyko-
rzystania jako pomieszczenie, do ktdrego odnosi si¢ prawo bedace przedmiotem umowy.

Zbywca — oznacza osobg fizyczna lub prawna, ktdra, dziatajac w ramach transakcji obje-
tych Dyrektywa 94/47 i w ramach swojej dzialalnosci zawodowej, ustanawia, przenosi lub
zobowiazuje si¢ przenie$¢ prawo bedace przedmiotem umowy.

Nabyweca — oznacza jakakolwiek osobe fizyczna, ktora nabywa prawo do korzystania z nie-
ruchomosci dla celoéw niezwiazanych z jej dzialalnoscia zawodowa, lub osobe, dla ktdrej pra-
Wwo to zostaje ustanowione.

12T E. L etowska, Europejskie prawo umow..., s. 341, 342.
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1.3.3. Ochrona konsumenta-nabywcy

W ramach gwarancji ochrony konsumenta w Dyrektywie 94/47 przewidziane zostaty na-
stgpujace uprawnienia:

1. Prawo do informacji.

2. Prawo do odstapienia.

Ad 1.

Cecha charakterystyczna dyrektyw konsumenckich (a takze ustaw je implementujacych
do prawa krajowego) jest rozbudowany obowiazek informacyjny po stronie profesjonalisty.
Uzasadnione jest to faktem, iz konsument jako stabsza i mniej do§wiadczona strona umowy
zashuguje na rozbudowanga ochron¢ w formie wyczerpujacej informacji.

W Unii Europejskiej konsument ma prawo zawsze wiedzie¢ co, od kogo i na jakich warun-
kach kupuje. Regulacje panstw cztonkowskich powinny naktada¢ na zbywce obowiazek do-
starczenia kazdej osobie proszacej o informacje na temat nieruchomosci odpowiednich
dokument6w na jej temat. Informacje te powinny stanowic¢ integralna cze$¢ umowy. O jakich-
kolwiek zmianach nalezy powiadomi¢ nabywce zanim umowa zostanie zawarta. Jakiekolwiek
zmiany musza by¢ w umowie wyraznie zaznaczone. Reklama dotyczaca danej nieruchomosci
musi wskazywaé na mozliwos¢ otrzymania przedmiotowych dokumentow.

Przepisy regulacji krajowych musza gwarantowac:

a) zawieranie umow w formie pisemnej i uwzglednianie w niej okreslonych minimalnych
danych;

b) sporzadzanie uméw, zgodnie z wola osoby zainteresowanej, w jezyku panstwa czton-
kowskiego, ktorego nabywca jest staltym mieszkancem lub w jezyku panstwa cztonkowskie-
g0, ktérego jest obywatelem;

¢) dostarczenie nabywcy uwierzytelnionego thumaczenia umowy w jezyku panstwa czton-
kowskiego, na terytorium ktorego nieruchomos¢ si¢ znajduje (ale jezyk ten musi by¢ oficjal-
nym jezykiem Wspdlnoty).

W umowie powinny znalez¢ si¢ przynajmniej nastepujace dane:

a) tozsamos$¢ i adresy zamieszkania (siedziby) stron wraz z doktadna informacja na temat
statusu prawnego zbywcy w czasie zawarcia umowy oraz tozsamos¢ i adres zamieszkania
wlasciciela;

b) dokladny charakter prawa, ktére jest przedmiotem umowy;

c¢) doktadny opis okreslonej nieruchomosci i jej polozenia;

d) jezeli nieruchomos¢ jest w budowie, nalezy okresli¢:

— zaawansowanie budowy,

— prawdopodobny termin ukonczenia,

—w wypadku jakiej$ specyficznej nieruchomosci nalezy poda¢ numer pozwolenia budow-
lanego oraz nazwe (nazwy) i aktualny adres (adresy) osob odpowiedzialnych,

— zaawansowanie prac wykonczeniowych (instalacja gazowa, elektryczna, wodociaggowa
oraz telefoniczna),

— gwarancje dotyczace ukonczenia nieruchomosci oraz gwarancje dotyczace zwrotu plat-
nosci, jesli nieruchomo$¢ nie zostanie ukonczona;

e) ustugi: o$wietlenie, woda, utrzymanie, wywoz $mieci itp.;

) urzadzenia wspodlne, do ktorych nabywca ma lub bedzie mie¢ prawo, np. basen, sauna
itp., oraz na jakich warunkach moze z nich korzystaé;

g) zasady utrzymania i konserwacji nieruchomosci oraz warunki zarzadzania nieruchomoscia;
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h) doktadny okres korzystania z prawa bgdacego przedmiotem umowy oraz doktadna date,
do ktérej nabywca jest upowazniony do korzystania z tego prawa;

1) cena, jaka nabywca bedzie placit za korzystanie z praw przyshugujacych mu na podsta-
wie umowy, przyblizone koszty uzytkowania urzadzen, korzystania z ustug oraz podstawa
obliczania optat zwigzanych z korzystaniem z nieruchomosci, obowiazkowe ustawowe oplaty,
np. podatki, oraz optaty administracyjne zwigzane z zarzadzaniem, utrzymaniem i konserwacja
nieruchomosci;

j) postanowienie stwierdzajace, ze nabycie prawa nie bedzie si¢ wigzato z innymi koszta-
mi, optatami i zobowiazaniami niz te, ktore zostaly okreslone w umowie;

k) informacje na temat, czy istnieje lub nie istnieje mozliwos¢ zamiany lub zbycia praw
wynikajacych z umowy na osobe trzecia;

1) informacja o prawie do odstapienia od umowy, wraz z okre$leniem wysokosci kosztow,
jakie nabywca bedzie musiat ponies¢, jezeli z niego skorzysta;

1) data i miejsce podpisania umowy przez kazda ze stron.

Ad 2.

Panstwa czlonkowskie sq zobowiazane zawrze¢ w swoich uregulowaniach prawnych po-
stanowienia gwarantujagce nabywcy prawo odstapienia od umowy bez podania przyczyny
w ciagu dziesigciu dni kalendarzowych od podpisania przez obie strony umowy badz tez wia-
zacej umowy przedwstepnej. Jezeli umowa nie zawiera okre$lonych informacji, nabywcy po-
winno przyshugiwaé prawo uniewaznienia umowy w okresie trzech miesiecy. Jezeli informacje
te zostang dostarczone w ciagu trzech miesigcy, dziesigciodniowy okres do odstapienia od
umowy powinien rozpoczynaé si¢ dopiero od momentu dostarczenia informacji. Nabywca,
ktéry ma zamiar skorzysta¢ z prawa do odstapienia, musi mie¢ obowiazek, przed uptywem
odpowiedniego terminu, zawiadomienia o tym swojego kontrahenta. O zachowaniu terminu
powinno przesadza¢ wyslanie przed jego uplywem pisemnego zawiadomienia (data stempla
pocztowego).

Mimo iz nabywca korzysta z prawa do odstapienia, mozna od nabywcy wymagac¢ w pew-
nych przypadkach optacenia tych wydatkow, ktore zostaly poniesione w zwiazku z zawar-
ciem lub odstapieniem od umowy. Przepisy krajowe musza wymagac, aby wydatki takie byty
jasno okreslone w umowie. Natomiast, gdy nabywca korzysta z prawa do uniewaznienia
umowy w sytuacji niekompletnosci umowy, nie nalezy wymaga¢ od niego wnoszenia zad-
nych optat.

Panstwa cztonkowskie sq zobowiazane zawrze¢ w swoich uregulowaniach prawnych po-
stanowienia zabraniajace wnoszenia przez nabywce jakichkolwiek zaliczek przed uptywem
okresu, w ktorym moze on skorzysta¢ z prawa odstapienia od umowy.

Kraje Wspdlnoty sa zobowigzane zawrze¢ w swoich przepisach postanowienia zapewnia-
jace, ze jakakolwiek klauzula, na podstawie ktorej nabywca zrzeka si¢ praw przystugujacych
mu dzigki niniejszej dyrektywie lub na podstawie ktorej zbywca zostaje zwolniony od zobo-
wigzan wynikajacych z Dyrektywy 94/47, nie bedzie wiazaca dla nabywcy.

1.3.4. Sankcje za naruszenia

Panstwa cztonkowskie sg zobowigzane zawrze¢ w swoich ustawodawstwach postanowie-
nia dotyczace skutkéw niezastosowania si¢ do Dyrektywy 94/47.
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1.3.5. Minimalny charakter ochrony

Panstwa zachowuja mozliwos$¢ przyjmowania lub utrzymania w mocy bardziej surowych
przepis6w dotyczacych uméw o timesharingu w celu ochrony konsumenta-nabywcy. W Dy-
rektywie 94/47 przyjeto wigc zasad¢ minimalnej harmonizacji, tj. panstwa czlonkowskie moga
dla ochrony konsumenta przyja¢ postanowienia bardziej rygorystyczne niz przewiduje dy-

rektywa.

1.3.6. Proponowane zmiany w Dyrektywie 94/47

W pazdzierniku 2007 r. Europejski Komitet Ekonomiczno-Spoteczny (EKES) wydat opinig¢
w sprawie wniosku Komisji Europejskiej dotyczacego Dyrektywy Parlamentu Europejskiego
i Rady w sprawie ochrony konsumentéw w odniesieniu do niektérych aspektow uzytkowa-
nia nieruchomosci w oznaczonym czasie, dlugoterminowych produktéw wakacyjnych, wy-
miany i odsprzedazy. Powyzsza dyrektywa dotyczaca timesharingu obowiazuje od 1994 r.
i zgodnie ze strategia polityki konsumenckiej zostata poddana przegladowi. Od czasu jej przy-
jecia na rynku pojawilo si¢ wiele ofert nowych produktow, ktore nie wehodza w zakres wspo-
mnianej dyrektywy (np. kluby wakacyjne), co skutkuje powaznymi problemami nie tylko dla
konsumentéw, ale rowniez dla przedsigbiorcow, ktdrzy cheg dziata¢ zgodnie z prawem.

Whiosek Komisji przewiduje przede wszystkim zmiane zakresu i definicji zawartych w dy-
rektywie tak, aby objelty one nowe produkty wakacyjne oraz uaktualnienie wymogow
odnoszacych si¢ do informacji skierowanej do konsumentéw oraz uméw zawieranych z kon-
sumentami.

EKES w swojej opinii popiera proponowane przez Komisj¢ rozwigzania, szczegolnie te
dotyczace rozszerzenia zakresu stosowania dyrektywy oraz definicji i charakterystyki nowych
produktoéw, wzmocnienia obowiazku udzielania informacji przed zawarciem umowy i zamiesz-
czania tych informacji w tresci umowy oraz ujednolicenia okresu na odstapienie od umowy
i zakazu pobierania w tym czasie jakichkolwiek optat.

Jednak, zdaniem EKES, proponowany przez Komisj¢ poziom $§rodkéw majacych chronié¢
konsumentow jest zbyt niski, a szereg sytuacji w dalszym ciggu zostalo pozostawione do
dowolnego uznania przez panstwa czlonkowskie. Z uwagi na swoisty charakter omawianego
prawa i duze zréznicowanie pomig¢dzy panstwami czlonkowskimi uzasadniona bytaby przy
wprowadzaniu dyrektywy w zycie harmonizacja maksymalna.

Glowne postulaty EKES to:

a) ulepszenie tresci gldwnej umowy timesharingu i jej zwiazku z umowami dodatkowymi,
szczegdlnie z umowami kredytowymi;

b) zapewnienie stronom umowy wlasciwej informacji, a szczeg6lnie stronie mniej poinfor-
mowanej, czyli konsumentom.

Zdaniem EKES, nalezy réwniez rozwazy¢ sytuacje, w ktdrej panstwa czlonkowskie miaty-
by mozliwo$¢ wprowadzenia sankcji karnych wobec powaznych naruszen przepiséw Dyrek-
tywy 94/47128,

128 www.federacja-konsumentow.org.pl
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1.4. Ochrona konsumenta-pasazera linii lotniczych

1.4.1. Podstawy prawne

Regulacje zwigzane z ochrong konsumenta-pasazera linii lotniczych znalazly si¢ w dwoch
rozporzadzeniach wspolnotowych: w Rozporzadzeniu ustanawiajacym wspdlne zasady od-
szkodowania i pomocy dla pasazerow w przypadku odmowy przyjecia na poklad albo odwo-
fania lub duzego opdznienia lotow'? (dalej Rozporzadzenie 261/2004) oraz w Rozporzadzeniu
w sprawie odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego '*° (dalej Rozporzadzenie 889/200b).

Prawodaweca europejski dostrzegt, ze dziatanie Wspdlnoty w dziedzinie transportu lotni-
czego powinno mie¢ na celu zapewnienie wysokiego poziomu ochrony konsumentéw-pasa-
zerdw, szczegolnie ze odmowa przyjecia na poktad i odwotanie lub duze opo6znienie lotéw
powoduja dla nich powazne problemy i niedogodnosci.

Ponadto w ramach wspdlnej polityki transportowej wazne jest zapewnienie wlasciwego
poziomu odszkodowan dla pasazeréw uczestniczacych w wypadkach lotniczych. W zwiazku
Z pOWyZSzym, ustanawiajac powyzsze rozporzadzenia, Wspdlnota podniosta standardy ochro-
ny, zarGwno poprzez wzmocnienie praw pasazerdéw, jak i zapewnienie przewoznikom lotniczym
dziatalnosci w ujednoliconych warunkach na zliberalizowanym rynku.

Rozporzadzenia te wigza w catosci i sa bezposrednio stosowane we wszystkich panstwach
cztonkowskich, w zwiazku z czym nie wymagaty implementacji do polskiego systemu praw-
nego. Dla konsumentdéw oznacza to, ze dochodzac swoich praw, beda powotywac si¢ bezpo-
$rednio na Rozporzadzenia 261/2004 i 889/2002.

1.4.2. Zasady odszkodowania i pomocy dla pasazeréw w przypadku odmowy
przyjecia na poklad albo odwolania lub duzego opéZnienia lotow

Rozporzadzenie 261/2004 przyznaje minimalne prawa dla pasazeréw odlatujacych z lotni-
ska znajdujacego si¢ na terytorium panstwa cztonkowskiego oraz pasazeréw odlatujacych
z lotniska znajdujacego si¢ w kraju trzecim i ladujacych na lotnisku w panstwie czlonkowskim
w nastgpujacych sytuacjach:

1. Odmowy przyjecia na poklad wbrew ich woli.

2. Odwotania ich lotu.

3. Opoznienia ich lotu.

4. Umieszczenia ich w klasie wyzszej lub nizszej.

Pasazerowie musza jednak posiadaé potwierdzona rezerwacj¢ na dany lot, musza stawié
si¢ w umdwionym czasie na odprawe pasazerow, a jezeli czas nie zostal okreslony — nie p6z-
niej niz 45 minut przed ogloszong godzing odlotu. Rozporzadzenie nie ma natomiast zastoso-
wania do pasazeréw podrozujacych bezplatnie lub na podstawie taryfy znizkowej, ktora nie
jest dostgpna powszechnie. Jednakze ma ono zastosowanie do pasazeréw posiadajacych bilety
wydane przez przewoznika lotniczego w ramach programu lojalnosciowego lub innego pro-

129 Rozporzadzenie (WE) nr 261/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 lutego 2004 roku,
Dz.U. L 46 z 17 lutego 2004 roku.

130 Rozporzadzenie (WE) nr 889/2002 zmieniajace rozporzadzenie (WE) nr 2027/97; Dz.U. L 140
z 13 maja 2002 r. (wlaczajace konwencje montrealska do prawa UE w zakresie ujednolicenia niektérych
przepisow dotyczacych miedzynarodowego przewozu lotniczego, Dz.U. L 194 z 18 lipca 2001 r.).
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gramu komercyjnego. Rozporzadzenie ma zastosowanie do kazdego obstugujacego przewoz-
nika lotniczego, ktéry §wiadczy ushugi transportowe na rzecz pasazerow. Prawa przewidziane
w rozporzadzeniu nie beda przyshugiwac¢ konsumentom w przypadkach, gdy zorganizowana
wycieczka jest odwotana z przyczyn innych niz odwotanie lotu.

Ad 1.

Odmowa przyjecia na poklad oznacza odmowe przewozu pasazeréw danym lotem, pomi-
mo ze stawili si¢ oni do wej$cia na poktad, chyba ze odmowa przyjgcia na poklad jest racjo-
nalnie uzasadniona, w szczegdlnosci przyczynami zwiazanymi ze zdrowiem, wymogami
bezpieczenstwa lub niewlasciwymi dokumentami podréznymi.

Jezeli przewoznik lotniczy nie moze przyja¢ wszystkich na poklad, powinien najpierw
wezwacé ochotnikow chetnych do rezygnacji z ich rezerwacji w zamian za okreslone korzysci.
Ochotnicy, oprécz wspomnianych korzys$ci, maja prawo do opieki, a takze prawo do zwrotu
ceny biletu lub do innego polaczenia.

Jezeli jednak liczba ochotnikow nie pozwala na przyjecie na poktad pozostalych pasaze-
réw z rezerwacjami, wowczas obstugujacy przewoznik lotniczy moze wbrew ich woli odmowic
przyjecia czesci pasazerow na poklad. W takim przypadku pasazerowie maja prawo do opieki,
zwrotu ceny biletu lub do innego polaczenia, a takze prawo do niezwlocznie wyplaconego
odszkodowania za niemozno$¢ kontynuowania podrozy.

Ad 2.

Odwotanie lotu oznacza nieodbycie si¢ lotu, ktéry byt uprzednio planowany i na ktéry
zostalo zarezerwowane przynajmniej jedno miejsce.

W przypadku odwotania lotu pasazerowie, ktorych to odwotanie dotyczy, maja prawo do:

a) opieki;

b) odszkodowania od obstugujacego przewoznika lotniczego, chyba ze:

— zostali poinformowani o odwotaniu co najmniej dwa tygodnie przed planowym czasem
odlotu lub

— zostali poinformowani o odwotaniu w okresie od dwdch tygodni do siedmiu dni przed
planowym czasem odlotu i zaoferowano im zmiane¢ planu podrézy umozliwiajaca im wylot
najpozniej dwie godziny przed planowym czasem odlotu i dotarcie do ich miejsca docelowe-
g0 najwyzej cztery godziny po planowym czasie przylotu, lub

— zostali poinformowani o odwolaniu w okresie krotszym niz siedem dni przed planowym
czasem odlotu i zaoferowano im zmiang planu podrézy umozliwiajaca im wylot nie wigcej niz
godzing przed planowym czasem odlotu i dotarcie do ich miejsca docelowego najwyzej dwie
godziny po planowym czasie przylotu (podkresli¢ nalezy, ze cigzar dowodu tego czy i kiedy
pasazerowie zostali poinformowani o odwolaniu lotu spoczywa na obstugujacym przewozni-
ku lotniczym);

¢) do zwrotu ceny biletu lub innego polaczenia.

Obslugujacy przewoznik lotniczy nie jest zobowiazany do wyplaty rekompensaty, jezeli
wykaze, ze odwolanie jest spowodowane zaistnieniem nadzwyczajnych okolicznosci, ktérych
nie mozna bylo unikna¢ pomimo podjecia wszelkich racjonalnych srodkow.

Ad 3.

Pasazerowie maja prawo do opieki, jezeli obstugujacy przewoznik lotniczy ma uzasadnio-
ne powody, by przewidywac, ze lot bedzie opdézniony w stosunku do planowego startu:

a) o dwie lub wigcej godzin w przypadku lotéw do 1500 kilometréw;



Ochrona konsumenta na rynku ustug turystycznych 99

b) o trzy lub wigcej godzin w przypadku wszystkich lotéw wewnatrzwspdlnotowych dtuz-
szych niz 1500 kilometréw i wszystkich innych lotow o dlugosci pomiedzy 1500 a 3500 kilo-
metrow;

¢) o cztery lub wigcej godzin w przypadku wszystkich innych lotow.

Gdy opoznienie wynosi co najmniej pi¢¢ godzin, dodatkowo pasazerowie majq prawo do
rezygnacji z podrdzy i ceny biletu w ciagu 7 dni, w tym ceny potaczen optaconych w ramach
biletu, a nie przydatnych juz pasazerom w obliczu opdznienia lotu. Oprdcz tego maja prawo
do bezplatnego lotu powrotnego do pierwszego miejsca odlotu, w najwczesniejszym mozli-
wym terminie.

Ad 4.

Jezeli obshugujacy przewoznik lotniczy umiesci pasazera w klasie wyzszej niz ta, na ktora
zostal wykupiony bilet, nie moze si¢ domaga¢ jakiejkolwiek dodatkowej zaplaty.

Jezeli obstugujacy przewoznik lotniczy umiesci pasazera w klasie nizszej niz ta, na ktora
zostal wykupiony bilet, to w terminie siedmiu dni zwraca:

a) 30% ceny biletu w przypadku wszystkich lotow o dlugosci do 1500 km lub

b) 50% ceny biletu w przypadku wszystkich lotdéw wewnatrzwspodlnotowych dtuzszych
niz 1500 km oraz w przypadku wszystkich innych lotéw o dtugosci od 1500 km do 3500 km,
lub

¢) 75% ceny biletu w przypadku wszystkich innych lotow.

W trzech z powyzej przedstawionych sytuacji, tzn. odmowy przyjecia na poktad, odwo-
ania oraz opdznienia lotu, Rozporzadzenie 261/2004 przyznaje konsumentom nastepujace
prawa:

1. Prawo do opieki.

2. Prawo do zwrotu nalezno$ci lub zmiany planu podrézy.

3. Prawo do odszkodowania.

4. Prawo do informacji.

5. Prawo do szczegolnej ochrony 0s6b o ograniczonej mozliwo$ci poruszania si¢ lub ma-
jacych specjalne potrzeby.

Ad 1.

Prawo do opieki oznacza prawo do:

a) positkow oraz napoi w ilosciach adekwatnych do czasu oczekiwania a ponadto pasa-
zerom bezplatnie przystuguja dwie rozmowy telefoniczne, dwa dalekopisy, dwie przesytki fak-
sowe lub e-mailowe;

b) gdy oczekiwany czas odlotu nastapi co najmniej dzien po terminie poprzednio zapo-
wiedzianego odlotu, pasazerowie majg prawo do zakwaterowania w hotelu w przypadku:

— gdy wystepuje koniecznos$¢ pobytu przez jedna albo wigcej nocy lub

— gdy zachodzi konieczno$¢ pobytu dhuzszego niz planowany przez pasazera oraz

¢) prawo do transportu pomig¢dzy lotniskiem a miejscem zakwaterowania (hotelem lub in-

nym).

Ad 2.

W przypadku odmowy przyjecia na poktad, odwotania lub op6znienia pasazerowie maja
prawo wyboru pomigdzy:

a) zwrotem w terminie siedmiu dni ceny biletu i lotem powrotnym do pierwszego miejsca
odlotu, w najwcze$niejszym mozliwym terminie, lub
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b) zmiang planu podrozy, na poréwnywalnych warunkach, do ich miejsca docelowego,
W najwczesniejszym mozliwym terminie, lub

¢) zmiang planu podrdzy, na poréwnywalnych warunkach, do ich miejsca docelowego,
W pozniejszym terminie dogodnym dla pasazera, w zaleznosci od dostgpnosci wolnych miejsc.

W przypadku gdy miasto lub region jest obstugiwane przez kilka lotnisk, a obstugujacy
przewoznik lotniczy oferuje pasazerowi lot na inne lotnisko niz to, do ktoérego zostata zrobio-
na rezerwacja, ponosi on koszt transportu pasazera z tego innego lotniska na lotnisko, do
ktérego zostata zrobiona rezerwacja lub na inne pobliskie miejsce uzgodnione z pasazerem.

Ad 3.

Wysokos¢ odszkodowania zalezy od odleglosci do ostatniego portu, do ktorego pasazer
przybedzie spézniony na skutek odmowy przyjecia na poktad badz odwotania lotu, i wynosi:

a) 250 euro dla wszystkich lotéw o dlugosci do 1500 kilometrow;

b) 400 euro dla wszystkich lotéw wewnatrzwspolnotowych dtuzszych niz 1500 kilome-
trow 1 wszystkich innych lotéw o dhugosci od 1500 do 3500 kilometrow,

¢) 600 euro dla wszystkich innych lotow.

Jezeli pasazerom zaoferowano, zmiang planu podrézy do ich miejsca docelowego na alter-
natywny lot, ktérego czas przylotu nie przekracza planowego czasu przylotu pierwotnie zare-
zerwowanego lotu:

a) o dwie godziny w przypadku wszystkich lotéw o dlugosci do 1500 kilometréw lub

b) o trzy godziny w przypadku wszystkich lotow wewnatrzwspdlnotowych dtuzszych niz
1500 kilometréw i wszystkich innych lotow o dtugosci od 1500 do 3500 kilometréw, lub

¢) o cztery godziny w przypadku wszystkich innych lotow — przewoznik lotniczy moze
pomniejszy¢ odszkodowanie o 50%.

Odszkodowanie powinno by¢ wyptacane w gotowce, elektronicznym przelewem banko-
wym, przekazem bankowymi lub czekami bankowymi albo, za pisemna zgoda pasazera, w bo-
nach podroznych lub w formie innych ustug.

Ad 4.

Rozporzadzenie naktada na przewoznikow obowiazek informowania pasazeréw o przystu-
gujacych im prawach.

Obslugujacy przewoznik lotniczy jest zobowiazany dbaé o to, aby w punkcie odpraw
pasazerdw byta umieszczona w miejscu widocznym dla pasazeréw czytelna informacja zawie-
rajaca nastgpujacy tekst: , Jezeli odmowiono Panstwu przyjecia na poktad lub Panstwa lot
zostal odwotany lub op6zniony o co najmniej dwie godziny, mozecie Panstwo poprosi¢ ob-
shuge na stanowisku odpraw lub w punkcie przyje¢ pasazerow na poklad samolotu o tekst
okreslajacy przyshugujace Panstwu prawa, w szczegolnosci w odniesieniu do odszkodowa-
nia i naleznej Panstwu pomocy”.

Obstugujacy przewoznik lotniczy, ktéry odmawia przyjecia na poktad lub odwoluje lot,
ma obowiazek wreczy¢ kazdemu pasazerowi, ktorego to dotyczy, pisemng informacje o prze-
pisach na temat odszkodowania i pomocy zgodnie z niniejszym rozporzadzeniem. Wrgcza row-
niez odpowiednia informacj¢ kazdemu pasazerowi dotknigtemu opoznieniem o co najmnie;j
dwie godziny. Pasazer powinien otrzymac¢ réwniez pisemna informacj¢ o sposobach skon-
taktowania si¢ z wyznaczonym organem krajowym. W przypadku oséb niewidomych i nie-
dowidzacych obowiazki te powinny by¢ spelnione za pomoca innych odpowiednich
Srodkow.
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Ad 5.

Obslugujacy przewoznicy lotniczy maja obowiazek traktowania w sposob priorytetowy
przewozu 0séb o ograniczonej mozliwosci poruszania si¢ oraz wszystkich towarzyszacych im
0s6b lub pséw z certyfikatem psa przewodnika, jak rowniez przewozu dzieci podrézujacych
bez dorostych opiekunéw.

Osoba o ograniczonej mozliwo$ci poruszania si¢ oznacza kazda osobg, ktorej mozliwosé
poruszania si¢ jest ograniczona podczas korzystania z transportu z powodu jakiejkolwiek fi-
zycznej niepelnosprawnosci (zmystowej lub ruchowej, statej lub czasowej), uposledzenia
umystowego, wieku lub kazdej innej przyczyny niepetnosprawnosci, a ktorej sytuacja wyma-
ga specjalnej uwagi i przystosowania do potrzeb takiej osoby ustug dostgpnych dla wszyst-
kich pasazeréw.

W przypadkach odmowy przyjecia na poktad, odwotania i opdznien, bez wzgledu na ich
dlugos¢, osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie i wszystkie osoby im towarzysza-
ce, jak rowniez dzieci podrozujace bez dorostych opiekunéw majq prawo do opieki tak szyb-
ko, jak jest to mozliwe.

1.4.3. Niedopuszczalno$¢ wylaczen

Nie mozna ograniczy¢ ani uchyli¢ si¢ od odpowiedzialno$ci w stosunku do pasazerow
wynikajacej z Rozporzadzenia 261/2004, szczegdlnie w drodze klauzuli wytaczajacej lub ogra-
niczajacej zawartej w umowie przewozu.

Jezeli pomimo tego wspomniana klauzula wytaczajaca lub ograniczajaca odpowiedzial-
no$¢ zostanie zastosowana wobec pasazera lub gdy pasazer nie zostal prawidtowo poinfor-
mowany o swoich prawach, skutkiem czego zgodzit si¢ na odszkodowanie nizsze od
przewidzianego w rozporzadzeniu, jest on uprawniony do podjecia niezb¢dnych krokdéw przed
sadami lub wlasciwymi organami w celu uzyskania odszkodowania uzupetniajacego.

1.4.4. Sankcje na wypadek naruszen

Rozporzadzenie 261/2004 naklada na wszystkie panstwa czlonkowskie obowiazek powo-
tania organu odpowiedzialnego za wykonywanie postanowien rozporzadzenia w odniesieniu
do lotow z lotnisk znajdujacych si¢ na ich terytorium oraz lotéw z krajow trzecich na te lot-
niska. Ustanowione przez kraje Unii Europejskiej sankcje za naruszenia rozporzadzenia po-
winny by¢ skuteczne, proporcjonalne i odstraszajace. Na terytorium RP urzedem
odpowiedzialnym za przestrzeganie Rozporzadzenia 261/2004 jest jednostka Urzedu Lotnic-
twa Cywilnego — Komisja Ochrony Praw Pasazerow.

1.4.5. Dochodzenie roszczen

Konsument niezadowolony z ustug przewoznika lotniczego powinien ztozy¢ reklamacje.
Weczesniej jednak niezwykle istotne jest gromadzenie wszelkich dokumentow. Jezeli ktopoty
z przewoznikiem narazaja pasazera na wydatki, paragony i rachunki mogg by¢ pomocne przy
ich wykazywaniu. Przydatne moga by¢ tez pisemne potwierdzenia faktow od postronnych
$wiadkow lub policji. Federacja Konsumentéw zwraca uwagg, ze policja lotniska moze by¢
pomocna przy egzekwowaniu praw pasazerow, w szczegolnosci do opieki i informacji ze stro-
ny przewoznika, ktorej niejednokrotnie nie zastapia zadne pozniejsze odszkodowania.
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Sama reklamacja powinna zawiera¢ staranne wyliczenie, czego konsument oczekuje od
przewoznika i z jakiej racji, np.:

5---MO0j lot z Warszawy do Londynu byl opdzniony o 4 godziny. W zwiazku z brakiem
opieki na lotnisku, przyshugujacej mi na podstawie rozporzadzenia 261/2004/UE, pro-
sz¢ o zwrot kosztow positku w lotniskowym barku w kwocie 30 PLN (zalaczam para-
gon) i telefonu, ktéry musiatem wykonaé, by odwota¢ wazne spotkanie w Londynie:
10 PLN (na zadanie przewoznika stuzg kopia bilingu). Dodatkowo...”

Do reklamacji nalezy dotaczy¢ kopie dokumentoéw (biletéw, paragonow itp., nigdy orygi-
naly) i wyslac ja listem poleconym za potwierdzeniem odbioru lub, w ostatecznosci, e-mailem
(jesli przewoznik wymaga, by skargi wysyla¢ wylacznie w ten sposob). Przewoznik nie ma
Scistego terminu odpowiedzi na reklamacj¢. Powinien to zrobi¢ jednak w rozsadnym terminie.
Wiekszos¢ przewoznikow odpowiada w ciagu miesiaca. Jezeli przewoznik nie odpowiada w cia-
gu dwoch lub trzech miesigcy, konsument ma prawo uznaé, ze zostatl zlekcewazony i podjaé
dalsze kroki.

Jezeli przez ponad dwa miesigce przewoznik nie odpowiada na reklamacjg¢ lub jesli odpo-
wiedz przewoznika w przekonaniu konsumenta jest krzywdzaca, moze on przesta¢ skarge do
Urzedu Lotnictwa Cywilnego — Komisja Ochrony Praw Pasazerow wraz z kopia dotychczaso-
wej korespondencji z przewoznikiem. Urzad moze ukara¢ linie lotnicze grzywnami za nieprze-
strzeganie praw pasazerow'3!,

1.4.6. Zasady odpowiedzialnosci przewoznika lotniczego z tytulu przewozu pasazeréw
iich bagazu

Zasady odpowiedzialno$ci przewoznika lotniczego z tytutu przewozu pasazerdéw i ich
bagazu reguluje Rozporzadzenie 889/2002. Rozporzadzenie tworzy jednolity system odpowie-
dzialnos$ci w transporcie lotniczym, wzmacnia ochrong pasazerow i osob znajdujacych si¢ na
ich utrzymaniu. W zwigzku z tym ze na wewnetrznym rynku lotniczym wyeliminowano rozr6z-
nienie mi¢dzy krajowym a migdzynarodowym transportem, Rozporzadzenie 889/2002 gwaran-
tuje ten sam poziom i charakter odpowiedzialnosci zar6wno w miedzynarodowym, jak
i krajowym transporcie we Wspdlnocie. Regulacja zapewnia system nieograniczonej odpo-
wiedzialnosci w razie $mierci lub uszkodzenia ciala pasazera oraz zasady jednolitej odpowie-
dzialno$ci za utratg, uszkodzenie lub zniszczenie bagazu i za szkody spowodowane
opo6znieniem, ktore stosuje si¢ do wszystkich przewozow wykonywanych przez przewozni-
kéw Wspolnoty. Ustawodawca europejski zauwazyl, ze bytoby niepraktyczne dla przewozni-
kéw lotniczych Wspolnoty i mylace dla ich pasazerdw, gdyby stosowano rézne systemy
odpowiedzialno$ci na réznych trasach ich sieci. Ponadto celem regulacji jest uwolnienie ofiar
wypadkdw i 0sdb pozostajacych na ich utrzymaniu od krétkoterminowych probleméw finan-
sowych niezwlocznie po wypadku, a takze zapewnienie wszystkim pasazerom podstawowych
informacji w sprawie obowigzujacych zasad odpowiedzialnosci przewoznikdw, tak aby pasa-
zerowie mogli, jezeli uznaja za konieczne, zawrze¢ dodatkowe ubezpieczenie.

W Rozporzadzeniu 889/202 przewidziane zostaly zasady odpowiedzialnos$ci przewoznika
lotniczego z tytutlu przewozu pasazerdw i ich bagazu w nastgpujacych kwestiach:

131 www.federacja-konsumentow.org.pl
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1. Odszkodowanie na wypadek $mierci lub uszkodzenia ciata.

2. Wyplata zaliczek.

3. Spoznienia pasazera.

4. Opdznienie dostarczenia bagazu.

5. Zniszczenie, utrata lub uszkodzenie bagazu.

6. Podwyzszony limit odpowiedzialnosci za bagaz.

7. Reklamacje bagazu.

8. Odpowiedzialno$¢ przewoznikdw zawierajacych umowe i przewoznikéw faktycznych.
9. Termin wszczgcia postgpowania.

Ad 1.

Nie ma finansowych ograniczen odpowiedzialnos$ci z tytulu $mierci lub uszkodzenia ciala
pasazera. Przewoznik lotniczy nie moze kwestionowac roszczen o odszkodowanie za szkody
w wysokosci do 100 000 SDR (kwota w przeliczeniu na walut¢ lokalna). Powyzej tej kwoty
przewoznik lotniczy moze broni¢ si¢ przed roszczeniami przez udowodnienie, ze nie dopuscit
si¢ zaniedbania lub nie zawinil w inny sposob.

Ad 2.

Jezeli pasazer zginat lub zostat ranny, przewoznik lotniczy musi wyptaci¢ zaliczke na po-
krycie najpilniejszych potrzeb ekonomicznych w ciagu 15 dni od ustalenia osoby uprawnio-
nej do odszkodowania. W przypadku $mierci, zaliczka ta nie moze by¢ nizsza niz 16 000 SDR
(kwota w przeliczeniu na walutg lokalna).

Ad 3.

W przypadku spdznienia si¢ pasazera przewoznik lotniczy jest odpowiedzialny za szkody,
chyba ze dokonat wszystkich racjonalnie uzasadnionych czynnosci w celu uniknigcia szko-
dy lub nie mial mozliwos$ci wykonania takich zapobiegawczych dziatan. Odpowiedzialno$¢ za
spdznienie si¢ pasazera zawinione przez przewoznika jest ograniczona do 4150 SDR (kwota
w przeliczeniu na walutg lokalna).

Ad 4.

W przypadku opo6znienia dostarczenia bagazu przewoznik lotniczy jest odpowiedzialny
za szkody, chyba ze podjal wszelkie nalezyte srodki w celu uniknigcia szkody lub byto nie-
mozliwe podjecie takich srodkéw. Odpowiedzialno$¢ za opdznienie dostarczenia bagazu jest
ograniczona do 1000 SDR (kwota w przeliczeniu na walutg lokalna).

Ad 5.

Przewoznik lotniczy jest odpowiedzialny za zniszczenie, utrate lub uszkodzenie bagazu do
wysokosci 1000 SDR (kwota w przeliczeniu na walute lokalng). W przypadku bagazu odpra-
wionego przewoznik jest odpowiedzialny nawet, jezeli nie zawinil, z wyjatkiem sytuacji kiedy
nadany bagaz byl wadliwy. W przypadku bagazu nieodprawionego przewoznik jest odpo-
wiedzialny jedynie, gdy ponosi wine.

Ad 6.
Pasazer moze skorzysta¢ z podwyzszonego limitu odpowiedzialnosci przewoznika za bagaz
poprzez ztozenie specjalnej deklaracji przy odprawie bagazu i wniesienie dodatkowej oplaty.
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Ad 7.

Jezeli bagaz zostanie uszkodzony, op6zniony, zagubiony lub zniszczony, pasazer musi
zlozy¢ jak najszybciej pisemna reklamacje do przewoznika. W przypadku uszkodzenia bagazu
odprawionego pasazer musi ztozy¢ pisemna reklamacj¢ w ciagu siedmiu dni, a w przypadku
opo6znienia w ciggu 21 dni. W obu przypadkach termin liczy si¢ od dnia, w ktorym bagaz
zostal przekazany do dyspozycji pasazera.

Ad 8.

Jezeli przewoznik faktycznie wykonujacy lot nie jest tym samym przewoznikiem co przewoz-
nik lotniczy zawierajacy umowe, pasazer ma prawo ztozy¢ reklamacj¢ lub roszczenie o naprawie-
nie szkody do kazdego z nich. Jezeli nazwa lub kod przewoznika lotniczego sa wskazane na
bilecie, to ten przewoznik lotniczy jest przewoznikiem lotniczym zawierajacym umowe.

Ad 9.

Jakiekolwiek postepowanie przed sadem z tytulu roszczen o poniesione szkody musi zo-
sta¢ wniesione w ciggu dwoch lat od daty przylotu samolotu lub od dnia, w ktérym samolot
miat przyleciec.

1.4.7. Naruszenia praw konsumentéw-pasazerdéw linii lotniczych

Mimo regulacji prawnych naruszenia praw konsumentéw w praktyce nie naleza niestety
do rzadko$ci. W maju 2005 r. Komisarz ds. Ochrony Konsumentéw Unii Europejskiej oglosita
raport z przeprowadzonego na obszarze UE monitoringu stron internetowych oferujacych bilety
lotnicze. W projekcie Airline Sweep udzial wzigto 15 panstw czlonkowskich UE oraz Norwe-
gia. Wspolnie dokonano przegladu stron internetowych najwigkszych europejskich linii lot-
niczych, w tym tzw. tanich przewoznikoéw, oraz innych witryn oferujacych bilety lotnicze pod
katem ewentualnych naruszen praw konsumentow. Przeanalizowano sposdb prezentowania
cen, reklamy oraz postanowienia regulaminéw.

Wyniki kontroli wykazaly liczne przypadki naruszen praw nieprofesjonalnych uczestni-
kéw rynku. Na co trzeciej ze skontrolowanych stron internetowych zaobserwowano niepra-
widlowosci, w szczegdlnosci w odniesieniu do sposobu prezentowania cen biletéw oraz zasad
ksztattowania praw i obowiazkéw zaréwno pasazeréw, jak i przewoznikéw. Raport jest podsu-
mowaniem dziatan instytucji do spraw ochrony konsumentéw wobec przedsigbiorcow na-
ruszajacych prawa pasazerow. W jego efekcie przewoznicy zostali wezwani do usunigcia
nieprawidtowosci ze stron internetowych. Wigkszo$¢ linii lotniczych podjeta dobrowolne
dziatania, dostosowujac praktyki do wymogow wspdlnotowego prawa konsumenckiego. Jak
wynika z dokumentu, 50% stron internetowych zostalo juz zmienionych.

Gloéwne naruszenia linii lotniczych polegaty na: nieprawidlowym sposobie informowania
o cenie przelotu (bez uwzglednienia podatkéw i oplat lotniskowych) — 58% zidentyfikowa-
nych stron; stosowaniu niedozwolonych postanowien umownych (brak informacji w jezyku
pasazera, ,,drobny druk”, automatyczne wybieranie opcji ustugi dodatkowej) — 49% zidenty-
fikowanych stron; braku dostgpnosci ofert — 15% stron. W konsekwencji krajowe urzedy
beda podejmowac dalsze dziatania majace na celu wyeliminowanie praktyk naruszajacych prawa
konsumentow 32,

132 www.uokik.gov.pl
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2. Konsument na rynku ushlug turystycznych w Polsce

2.1. Regulacje w zakresie §wiadczenia ushug turystycznych

2.1.1. Podstawy prawne

W Polsce Dyrektywe w sprawie zorganizowanych podrozy, wakacji i wycieczek imple-
mentuje ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych '3 (dalej ustawa o u. tu-
ryst.) Ustawa okresla warunki $wiadczenia przez przedsigbiorcow ustug turystycznych na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, a takze za granica, jezeli umowy z klientami o $wiadcze-
nie tych ustug sa zawierane na terytorium Polski.

2.1.2. Podstawowe definicje

Ushugi turystyczne — ushugi przewodnickie, ustugi hotelarskie oraz wszystkie inne ustugi
$wiadczone turystom lub odwiedzajacym.

Impreza turystyczna — co najmniej dwie ustugi turystyczne tworzace jednolity program
i objete wspdlna cena, jezeli ushugi te obejmuja nocleg lub trwaja ponad 24 godziny albo je-
zeli program przewiduje zmiang miejsca pobytu.

Wycieczka — rodzaj imprezy turystycznej, ktorej program obejmuje zmian¢ miejsca poby-
tu jej uczestnikow.

Organizowanie imprez turystycznych — przygotowywanie lub oferowanie, a takze reali-
zacja imprez turystycznych.

Organizator turystyki — przedsigbiorca organizujacy imprezg turystyczng.

Posrednik turystyczny — przedsiebiorca, ktérego dziatalnos$¢ polega na wykonywaniu,
na zlecenie klienta, czynno$ci faktycznych i prawnych zwigzanych z zawieraniem uméw
o $wiadczenie ustug turystycznych.

Agent turystyczny — przedsiebiorca, ktérego dzialalno$¢ polega na statym posrednicze-
niu w zawieraniu uméw o §wiadczenie uslug turystycznych na rzecz organizatoréw turystyki
posiadajacych zezwolenia w kraju lub na rzecz innych uslugodawcow posiadajacych siedzi-
be w kraju.

Przewodnik turystyczny — osoba zawodowo oprowadzajaca turystéw lub odwiedzaja-
cych po wybranych obszarach, miejscowosciach i obiektach oraz udzielajaca o nich informacji.

Pilot wycieczek — osoba towarzyszaca w imieniu organizatora turystyki uczestnikom im-
prezy turystycznej, sprawujaca opieke nad nimi i czuwajaca nad sposobem wykonania na ich
rzecz ushug.

Uslugi hotelarskie — krotkotrwate, ogoélnie dostgpne wynajmowanie domdow, mieszkan,
pokoi, miejsc noclegowych, a takze miejsc na ustawienie namiotow lub przyczep samocho-
dowych oraz swiadczenie, w obrebie obiektu, ushug z tym zwigzanych.

Turysta — osoba, ktéra podrozuje do innej miejscowosci poza swoim staltym miejscem
pobytu na okres nieprzekraczajacy 12 miesigcy, dla ktorej celem podrozy nie jest podjecie
stalej pracy w odwiedzanej miejscowosci i ktéra korzysta z noclegu przynajmniej przez jedna
noc.

133 Dz.U. 1997 r., nr 133 poz. 884, ze zm.
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Odwiedzajacy — osoba, ktora podrozuje do innej miejscowosci poza swoim statym miej-
scem pobytu, dla ktérej celem podrozy nie jest podjecie stalej pracy w odwiedzanej miejsco-
wosci oraz niekorzystajacq z noclegu.

Klient — osoba, ktora zamierza zawrze¢ lub zawarta umowe o $wiadczenie ustug turystycz-
nych na swoja rzecz lub na rzecz innej osoby, a zawarcie tej umowy nie stanowi przedmiotu
jej dzialalnosci gospodarczej, jak i osoba, na rzecz ktorej umowa zostala zawarta, a takze oso-
ba, ktdrej przekazano prawo do korzystania z ustug turystycznych objetych uprzednio za-
warta umowa.

2.1.3. Przepisy regulujace dzialalnos$¢ organizator6éw turystyki, poSrednikéow
i agentow turystycznych

Zaréwno dziatalno$¢ organizatoréw turystyki, jak i dziatalno$¢ posrednikow turystycz-
nych jest dzialalno$cia regulowana — tzn. dziatalnoscia gospodarcza, ktérej wykonywanie
wymaga spetnienia szczegdlnych warunkow, okreslonych przepisami prawa '3+, Uzaleznienie
legalnosci dziatalnosci od spetnienia okreslonych wymagan stanowi istotny element admini-
stracyjnoprawnej ochrony konsumenta. I tak dziatalno$¢ organizatoréw turystyki i posredni-
kéw turystycznych uzalezniona jest od dwoch wymogow:

1. Zapewnienia odpowiedniej kadry kierownicze;.

2. Zapewnienia zabezpieczenia finansowego, w szczegolnosci na powro6t klienta do kraju.

Ad 1.

Odpowiednia kadra kierownicza oznacza osoby:

a) posiadajace odpowiednie wyksztalcenie i praktyke;

b) niekarane za przestgpstwa przeciwko zdrowiu i zyciu, wiarygodnosci dokumentow, mie-
niu oraz przeciwko obrotowi gospodarczemu.

Ad 2.

Zabezpieczenie finansowe oznacza obowiazek zawarcia:

a) umowy gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej lub

b) umowy ubezpieczenia na rzecz klientow

—w zakresie pokrycia kosztow powrotu klienta do kraju, w wypadku gdy organizator tu-
rystyki lub posrednik turystyczny wbrew obowigzkowi nie zapewnia tego powrotu, a takze
na pokrycie zwrotu wplat wniesionych przez klientéw w razie niewykonania zobowiazan
umownych. W razie koniecznosci organ nadzoru — marszalek wojewddztwa — jest uprawnio-
ny do wystepowania na rzecz klientéw w sprawach wyplaty srodkow z tytutu umowy gwa-
rancji bankowej, umowy gwarancji ubezpieczeniowej lub umowy ubezpieczenia.

Dziatalno$¢ organizatordw i posrednikow turystycznych wymaga uzyskania wpisu do
rejestru. Organem rejestrowym jest marszatek wojewodztwa wilasciwy ze wzgledu na siedzibe
przedsigbiorcy, a w przypadku przedsigbiorcy zagranicznego — wybrany przez niego marsza-
lek wojewddztwa, chyba ze jest to przedsigbiorca zagraniczny, ktéry utworzyl oddziat na te-
rytorium Polski — wtedy organem wilasciwym do prowadzenia rejestru jest marszalek
wojewodztwa wlasciwy ze wzgledu na siedzibg oddziatu.

134 Ustawa z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (Dz.U. z 2004 r., nr 173,
poz. 1807).
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Wpisu do rejestru dokonuje si¢ na wniosek przedsigbiorcy. Wniosek powinien zawieraé
dane przedsigbiorcy oraz okreslenie przedmiotu i zasiggu terytorialnego jego dziatalnosci. Do
wniosku przedsigbiorca musi dolaczy¢ oryginal umowy ubezpieczeniowej lub gwarancji ban-
kowej, a takze o$§wiadczenie o zgodnosci z prawda danych we wniosku oraz o znajomosci
i spelnieniu warunkéw do wykonywania dziatalnosci, ktorej wiosek dotyczy.

Rejestr organizatorow i posrednikow turystycznych jest jawny, a kazdy konsument przed
zawarciem umowy o imprez¢ turystyczna powinien sprawdzic, czy jego potencjalny kontra-
hent znajduje si¢ w rejestrze. W rejestrze znajduja si¢ rowniez informacje o wysokosci ubez-
pieczenia na rzecz klientow.

Minister wlasciwy do spraw turystyki na podstawie dokumentéw dostarczanych przez
marszalkéw wojewoddztw prowadzi Centralng Ewidencje Organizatoréw Turystyki i Posredni-
kéw Turystyeznych. Co istotne, w ramach Ewidencji prowadzi si¢ takze wykazy:

a) przedsiebiorcow, ktérych wykreslono z rejestru;

b) przedsigbiorcow, ktorzy wykonywali dzialalno$¢ bez wymaganego wpisu do rejestru.

Minister wlasciwy do spraw turystyki oraz marszatek wojewddztwa sa jednoczesnie orga-
nami nadzoru nad dzialalno$cia organizatorow i posrednikéw turystycznych. W szczegolno-
$ci sa upowaznieni do kontroli prowadzonej przez przedsigbiorce dzialalnosci gospodarczej
w zakresie:

a) zgodnosci ze stanem faktycznym danych zawartych w o$wiadczeniu,

b) zgodnosci wykonywanej dzialalnos$ci z uzyskanym wpisem do rejestru;

¢) przestrzegania warunkow wykonywania dziatalnosci gospodarczej okreslonych ustawa.

W razie stwierdzenia przez ministra wlasciwego do spraw turystyki w wyniku kontroli
uchybien w sposobie wykonywania dziatalnosci gospodarczej wystepuje on do wlasciwego
marszaltka wojewddztwa o podjecie stosownych dzialan. Marszalek wojewddztwa moze
w szczegolnosci wydaé decyzj¢ o zakazie wykonywania dziatalnosci przez okres trzech lat.

Zgodnie z regulacjami ustawy o swobodzie dziatalnosci gospodarczej organ prowadzacy
rejestr dzialalnos$ci regulowanej wydaje decyzje¢ o zakazie wykonywania przez przedsiebiorce
dziatalnosci objetej wpisem, gdy:

a) przedsigbiorca ztozyl o§wiadczenie niezgodne ze stanem faktycznym;

b) przedsigbiorca nie usungl naruszen warunkéw wymaganych do wykonywania dziatal-
nosci regulowanej w wyznaczonym przez organ terminie;

¢) stwierdzi razace naruszenie warunkéw wymaganych do wykonywania dziatalnosci re-
gulowanej przez przedsigbiorce.

Takim razacym naruszeniem warunkow wykonywania dziatalnosci w przypadku ustug
turystycznych jest m.in.:

a) zawieranie umow z klientami bez uprzedniego zawarcia umowy gwarancji bankowej,
umowy gwarancji ubezpieczeniowej lub umowy ubezpieczenia;

b) nieprzedlozenie marszalkowi wojewodztwa oryginatu dokumentu umowy gwarancji ban-
kowej, umowy gwarancji ubezpieczeniowej lub umowy ubezpieczenia;

¢) niedopelnienie obowiazkéw wzgledem klienta;

d) powierzenie przez organizatora turystyki wykonywania zadan przewodnika turystycz-
nego lub pilota wycieczek osobie nieuprawnionej lub nieposiadajacej okreslonych przepisa-
mi kompetencji i umiejgtnosci;

e) wykonywanie dzialalno$ci poza zakresem terytorialnym okreslonym we wniosku.

W przypadku wydania decyzji o zakazie wykonywania dzialalnosci marszalek wojewodz-
twa z urzedu wykresla wpis przedsigbiorcy w rejestrze dziatalnosci regulowane;.
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2.1.4. Przepisy regulujace ochron¢ konsumenta

Ustawa o u. turyst. reguluje nastepujace elementy skladajace si¢ na system ochrony
konsumenta:
1. Prawo do informacji.
. Prawo do cesji.
. Wymogi co do tresci umowy.
. Zasady dokonywania zmian warunkéw umowy.
. Zasady dotyczace zmiany ceny.
. Odpowiedzialno$¢ organizatora.
. Jednokierunkowo dyspozytywny charakter przepiséw.
. Zasady dotyczace reklamacji ustug turystycznych.

0 NN DN kA~ W

Ad 1.

Czynigc zado$¢ wymaganiom Dyrektywy 90/314, ustawa o u. turyst. naktada na organiza-
toréw i posrednikow turystycznych obowiazki informacyjne. Konsument ma prawo do rzetel-
nej, wyczerpujacej i niewprowadzajacej w btad informacji na temat wszystkich faktow
zwiazanych z zawierang umowa o imprez¢ turystyczna. Ma to uczyni¢ z niego rownorzedne-
go kontrahenta dla przedsigbiorcy i pozwoli¢ mu podja¢ §wiadoma i autonomiczna decyzj¢.
Przechodzac do konkretnych uregulowan ustawowych, nalezy wskazaé, ze organizator tury-
styki lub posrednik turystyczny, ktory proponuje klientom imprezy turystyczne lub ustugi tury-
styczne, udostepniajac im odpowiednie informacje pisemne, a w szczegolnosci broszury, foldery,
katalogi, jest obowigzany wskaza¢ w tych materiatach w sposéb doktadny i zrozumiaty:

a) cen¢ imprezy turystycznej lub ustugi turystycznej albo sposéb jej ustalenia;

b) miejsce pobytu lub trase imprezy;

¢) rodzaj, klasg, kategorie lub charakterystyke srodka transportu;

d) polozenie, rodzaj i kategori¢ obiektu zakwaterowania, wedlug przepiséw kraju pobytu;

e) ilo$¢ i rodzaj positkow;

f) program zwiedzania i atrakcji turystycznych;

g) kwotg lub procentowy udziat zaliczki w cenie imprezy turystycznej lub ushugi turystycz-
nej oraz termin zaptaty calej ceny;

h) termin powiadomienia klienta na pismie o ewentualnym odwolaniu imprezy turystycz-
nej lub ushugi turystycznej z powodu niewystarczajacej liczby zgloszen, jezeli realizacja ushug
jest uzalezniona od liczby zgtoszen;

i) podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wynikajace z umowy;

j) ogdlne informacje o obowigzujacych przepisach paszportowych, wizowych i sanitar-
nych oraz o wymaganiach zdrowotnych dotyczacych udziatu w imprezie turystyczne;j.

Organizator turystyki lub posrednik turystyczny jest obowiazany poda¢ klientowi przed
zawarciem umowy:

a) ogdlne informacje o obowiazujacych przepisach paszportowych, wizowych i sanitar-
nych, w szczegolnosci o terminach oczekiwania na wydanie paszportu i wizy oraz o wymaga-
niach zdrowotnych dotyczacych udzialu w imprezie turystycznej;

b) informacje o mozliwosci zawarcia umowy ubezpieczenia od kosztéw rezygnacji z udzia-
tu w imprezie turystycznej oraz o zakresie ubezpieczenia od nastgpstw nieszczegsliwych wy-
padkéw i kosztéw leczenia.

Organizator turystyki jest obowiazany poinformowac klienta o szczeg6lnych zagrozeniach
zycia i zdrowia na odwiedzanych obszarach oraz o mozliwosci ubezpieczenia z tym zwigzane-
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go. Dotyczy to takze zagrozen powstalych po zawarciu umowy. Organizator turystyki jest
obowiazany we wlasciwym czasie, przed rozpoczeciem imprezy turystycznej, poda¢ klientom:

a) nazwisko lub nazwe lokalnego przedstawiciela organizatora turystyki (lub innej insty-
tucji), do ktorego klient moze zwracac¢ si¢ w razie trudnosci, a takze jego adres i numer tele-
fonu;

b) w odniesieniu do imprez turystycznych dla dzieci — informacje¢ o mozliwosci bezpo-
$redniego kontaktu z dzieckiem lub osoba odpowiedzialng w miejscu pobytu dziecka;

¢) planowany czas przejazdu, miejsca i czas trwania postojow;

d) szczegdtowe informacje dotyczace potaczen komunikacyjnych oraz miejsca, jakie klient
bedzie zajmowat w $rodku transportu, w szczegdlnosci kabiny na statku lub przedziatu sy-
pialnego w pociagu.

Informacje te powinny by¢ podane klientowi na pismie. Podkresli¢ nalezy, ze udzielenie
informacji nie zwalnia organizatora turystyki od obowiazku opieki nad turystami.

Ad 2.

Zgodnie z Dyrektywa 90/314 konsument ma prawo bez zgody organizatora turystyki prze-
nies¢ na osobeg spetniajaca warunki udzialu w imprezie turystycznej wszystkie przystugujace
mu z tytulu umowy o §wiadczenie ushug turystycznych uprawnienia, jezeli jednocze$nie oso-
ba ta przejmuje wszystkie wynikajace z tej umowy obowiazki. Cesja taka bedzie skuteczna
wobec organizatora turystyki, jezeli klient zawiadomi go o tym przed rozpoczgciem imprezy
turystycznej w terminie okreslonym w umowie.

Ad 3.

Umowa o §wiadczenie ustug turystycznych polegajacych na organizowaniu imprez tury-
stycznych wymaga formy pisemne;j. Jest to forma zastrzezona dla celow dowodowych.

Umowa powinna okreslaé:

a) organizatora turystyki i numer jego wpisu do rejestru oraz numer identyfikacji podat-
kowej (NIP), a takze imi¢ i nazwisko oraz pelniong funkcje osoby, ktdra w jego imieniu umowe
podpisala;

b) miejsce pobytu lub tras¢ wycieczki;

c) czas trwania imprezy turystycznej;

d) program imprezy turystycznej obejmujacy rodzaj, jakos¢ i terminy oferowanych ustug,
w tym:

—rodzaj, charakter i kategori¢ $rodka transportu oraz datg, godzing, miejsce wyjazdu i pla-
nowanego powrotu,

— potozenie, rodzaj i kategori¢ obiektu hotelarskiego zgodnie z przepisami kraju pobytu
lub opis wyposazenia obiektdw niezaliczanych do rodzajéw i kategorii,

—1ilo$¢ i rodzaj positkdw,

— program zwiedzania i inne uslugi wliczone w cene¢ imprezy turystycznej;

e) ceng imprezy turystycznej, wraz z wyszczegdlnieniem wszelkich koniecznych nalezno-
$ci, podatkéw 1 optat, jezeli nie s one zawarte w cenie oraz wyrazne sformutowanie okolicz-
nosci, ktére moga spowodowaé podwyzszenie ceny;

f) sposob zaplaty;

g) rodzaj i zakres ubezpieczenia turystow oraz nazwe i adres ubezpieczyciela;

h) termin powiadomienia klienta na pismie o ewentualnym odwolaniu imprezy turystycz-
nej lub ushugi turystycznej z powodu niewystarczajacej liczby zgloszen, jezeli realizacja ushug
jest uzalezniona od liczby zgloszen;
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1) termin zawiadomienia o przeniesieniu uprawnien i przejgciu obowiazkdéw na inna osobg;

j) sposdb zglaszania reklamacji zwiazanych z wykonywaniem ushug przez organizatora tury-
styki lub osobg¢ z nim wspotpracujaca wraz z podaniem terminu zglaszania takich reklamacji;

k) wymagania specjalne, o ktérych klient powiadomil organizatora turystyki lub posred-
nika turystycznego i na ktore strony umowy wyrazity zgode;

1) podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wynikajace z umowy.

Osoba, ktdéra zawarta z klientem umowe o $wiadczenie ushug turystycznych, jest obowia-
zana niezwlocznie dostarczy¢ klientowi jeden egzemplarz tej umowy. Organizatorzy turystyki
organizujacy imprezy turystyczne za granica maja obowiazek zawarcia na rzecz osob uczest-
niczacych w tych imprezach umoéw ubezpieczenia od nastepstw nieszczesliwych wypadkow
i kosztow leczenia.

Jesli klient wplaca nalezno$¢ za imprezg turystycznag lub zaliczke przekraczajaca 10% tej
sumy, organizator turystyki jest obowiazany wydac¢ klientowi pisemne potwierdzenie posia-
dania gwarancji lub pisemne potwierdzenie zawarcia umowy ubezpieczenia, wraz ze wskaza-
niem sposobu ubiegania si¢ o wyptate srodkoéw z tych umow.

Ad 4.
Ustawa o ustugach turyst. przewiduje dwa tryby zmiany warunkow:

1. Zmiana warunkow przed rozpoczeciem $wiadczenia ustugi turystyczne;j.

Organizator, ktory przed rozpoczgciem imprezy turystycznej jest zmuszony, z przyczyn od
niego niezaleznych, zmieni¢ istotne warunki umowy z klientem, z zastrzezeniem powinien nie-
zwlocznie o tym powiadomi¢ klienta. W takiej sytuacji klient powinien niezwlocznie poinfor-
mowaé organizatora, czy:

a) przyjmuje proponowang zmian¢ umowy albo

b) odstgpuje od umowy za natychmiastowym zwrotem wszystkich wniesionych §wiad-
czen i bez obowiazku zaptaty kary umowne;.

Jezeli klient odstepuje od umowy lub jezeli organizator odwotuje impreze turystyczna
z przyczyn niezaleznych od klienta, klient ma prawo, wedtug swojego wyboru:

a) uczestniczy¢ w imprezie zastgpczej o tym samym lub wyzszym standardzie, chyba ze
zgodzi si¢ na impreze o nizszym standardzie za zwrotem réznicy w cenie;

b) zada¢ natychmiastowego zwrotu wszystkich wniesionych swiadczen.

W takich wypadkach klient moze dochodzi¢ odszkodowania za niewykonanie umowy,
chyba ze odwotanie imprezy turystycznej nastapito z powodu:

a) zgloszenia si¢ mniejszej liczby uczestnikéw niz liczba minimalna okreslona w umowie,
a organizator powiadomil o tym klienta na pi§mie w uzgodnionym terminie;

b) sity wyzszej.

2. Zmiana warunkéw umowy po rozpoczeciu §wiadczenia ushugi.

Organizator turystyki, ktéry w czasie trwania danej imprezy turystycznej nie wykonuje
przewidzianych w umowie ustug, stanowiacych istotng czgs¢ programu tej imprezy, jest obo-
wiazany, bez obcigzania klienta dodatkowymi kosztami, wykona¢ w ramach tej imprezy odpo-
wiednie §wiadczenia zastgpcze. Jezeli jakos$¢ Swiadczenia zastepczego jest nizsza od jakosSci
ushugi okreslonej w programie imprezy turystycznej, klient moze zada¢ odpowiedniego obni-
zenia ceny imprezy. Jezeli wykonanie $wiadczen zastgpcezych jest niemozliwe albo klient z uza-
sadnionych powodéw nie wyrazil na nie zgody i odstapil od umowy, organizator turystyki
jest obowiazany, bez obciazania klienta dodatkowymi kosztami z tego tytutu, zapewni¢ mu
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powr6t do miejsca rozpoczecia imprezy turystycznej lub do innego uzgodnionego miejsca
w warunkach nie gorszych niz okreslone w umowie.

W razie odstapienia od umowy organizator turystyki nie moze zada¢ od klienta zadnych
dodatkowych $wiadczen z tego tytutu, w szczego6lnosci zaplaty kary umownej. Klient moze
zada¢ naprawienia szkody wyniklej z niewykonania umowy. Organizator bedzie jednak zwol-
niony z obowiazku zaplaty odszkodowania wowczas, gdy niemozno$¢ wykonania §wiadcze-
nia zastepczego jest spowodowana wylacznie:

a) dziataniami lub zaniechaniami os6b trzecich nieuczestniczacych w wykonywaniu §wiad-
czenia zastgpczego, jezeli tych dzialan lub zaniechan nie mozna byto przewidzie¢ ani uniknag;

b) sila wyzsza.

Jezeli w trakcie imprezy turystycznej klient stwierdza wadliwe wykonywanie umowy, po-
winien niezwlocznie zawiadomi¢ o tym wykonawce ustugi oraz organizatora turystyki. Umo-
wa powinna jednoznacznie okres$la¢ obowiazek klienta w tym zakresie.

Ad 5.

Do istotnych warunkéw umowy z pewnoscia nalezy cena za impreze turystyczng. Zgod-
nie ze standardami unijnymi cena ustalona w umowie nie moze by¢ podwyzszona, chyba ze
umowa wyraznie przewiduje mozliwo$¢ podwyzszenia ceny, a organizator turystyki udoku-
mentuje wplyw na podwyzszenie ceny jednej z nastgpujacych okolicznosci:

a) wzrostu kosztow transportu;

b) wzrostu optat urzedowych, podatkéw lub oplat naleznych za takie ushugi jak lotnisko-
we, zatadunkowe lub przetadunkowe w portach morskich i wzrostu oplat urzedowych, podat-
kéw lub optat naleznych za takie ustugi jak lotniskowe, zatadunkowe lub przetadunkowe
w portach morskich i lotniczych;

¢) wzrostu kurséw walut.

Jednak w okresie 20 dni przed data wyjazdu cena ustalona w umowie nie moze by¢ pod-
wyzszona. Podsumowujac, zmiana ceny jest mozliwa tylko wowczas, gdy wszystkie trzy prze-
stanki — wyrazny zapis w umowie, wzrost wymienionych w ustawie kosztéw oraz zachowanie
terminu — zostana spetnione tacznie.

Ad 6.

Organizator turystyki odpowiada wobec konsumenta za niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie umowy o $wiadczenie ushug turystycznych, chyba ze niewykonanie lub nienale-
zyte wykonanie jest spowodowane wylacznie:

a) dzialaniem lub zaniechaniem klienta;

b) dziataniem lub zaniechaniem o0s6b trzecich, nieuczestniczacych w wykonywaniu ustug
przewidzianych w umowie, jezeli tych dzialan lub zaniechan nie mozna byto przewidzie¢ ani
uniknag;

c) sita wyzsza.

Wylaczenie odpowiedzialnosci za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy nie
zwalnia organizatora turystyki od obowiazku udzielenia w czasie trwania imprezy turystycz-
nej pomocy poszkodowanemu klientowi.

Odpowiedzialnosci za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy o swiadczenie
ustug turystycznych nie mozna w drodze umowy wylaczy¢ lub ograniczy¢, takze w razie
wyboru prawa obcego. Organizatorzy turystyki w umowach z klientami moga ograniczy¢
odpowiedzialno$¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug w czasie imprezy tu-
rystycznej do dwukrotnosci ceny imprezy turystycznej wzgledem kazdego klienta. Ogra-
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niczenie to jednak, zgodnie z regulacjami Dyrektywy 90/314, nie moze dotyczy¢ szkod na
osobie.

Ad 7.

Przepisy ustawy o u. turyst. mogg by¢ umownie modyfikowane tylko w jednym kierunku,
tzn. na korzys¢ klienta. Postanowienia umow zawieranych przez organizatorow turystyki z klien-
tami mniej dla nich korzystne niz postanowienia ustawy sa niewazne. W miejsce takich po-
stanowien obowiazuja przepisy ustawy. Przykladowo zapis umowny méwiacy o tym, ze
organizator ma 20 dni na ustosunkowanie si¢ do reklamacji, bytby dopuszczalny jako bar-
dziej korzystny dla klienta, ale juz zapis umowny dajacy organizatorowi np. dni 40 bylby nie-
wazny, jako pogarszajacy sytuacje konsumenta. W takim przypadku zapis umowy zostatby
zastapiony regulacja ustawowa o 30 dniach.

Ad 8.

Uslugi turystyczne na wypadek ich nienalezytego wykonania moga by¢ przedmiotem
reklamacji. Konsument-uczestnik imprezy turystycznej, w sytuacji gdy dopatrzy si¢ uchybien
W sposobie wywiazywania si¢ przez organizatora turystycznego z zawartej umowy, powinien
w pierwszej kolejnosci zglosi¢ reklamacje do pilota wycieczki. Jednym z jego zadan jest przyj-
mowanie od klientéw reklamacji dotyczacych §wiadczonych im ustug.

Pilot wycieczek ma obowiazek potwierdzi¢ klientowi przyjecie reklamacji, a w wypadku jej
niezatatwienia, przekazac ja niezwlocznie organizatorowi turystyki. W wypadku odmowy
uwzglednienia reklamacji organizator turystyki jest obowiazany szczegdtowo uzasadni¢ na
pisSmie przyczyny odmowy. Jezeli organizator turystyki nie ustosunkuje si¢ do reklamacji na
pisSmie w terminie 30 dni od dnia zakonczenia imprezy turystycznej, a w wypadku zgloszenia
tej reklamacji po zakonczeniu imprezy turystycznej w terminie 30 dni od jej ztozenia, uwaza
si¢, ze uznal reklamacje za uzasadniong. Konsument w reklamacji powinien okresli¢ wady
imprezy turystycznej, dotaczy¢é dowody (np. zdjgcia w zestawieniu ze zdjeciami z folderdw,
o$wiadczenia innych uczestnikéw etc.).

Organizator bez watpienia ponosi wobec klient odpowiedzialno$¢ za niewtasciwa jakosé
$wiadczenia, w praktyce jednak czesto pojawia si¢ problem zwiazany z okresleniem wysoko-
$ci odszkodowania, ktérego moze zazada¢ konsument niezadowolony z ushugi.

Znacznie tatwiej przedstawia si¢ sprawa w przypadku konkretnych, materialnych szkdd,
prostych do obliczenia, np. umowa przewidywatla catodzienne wyzywienie, a posilek byt tyl-
ko jeden w ciagu dnia, w pozostalym zakresie trzeba bylo zywi¢ si¢ samemu — konsument
moze zazada¢ zwrotu calo$ci wydanych pienigdzy (nalezy zbiera¢ rachunki); hotel miat by¢
blisko plazy, okazalo si¢, ze do plazy trzeba bylo dojezdzaé autobusem — konsument moze
przedstawi¢ konkretne kwoty wydane na transport itd. Znacznie trudniej wyceni¢ straty nie-
materialne — rozczarowanie miejscem zakwaterowania, brak oczekiwanych wrazen, brak obie-
canego widoku, brudng plaze etc. W takim przypadku konsumenci moga sprébowac postuzy¢
si¢ tzw. Karta frankfurcka, ktdrej szerokie stosowanie na zasadzie dobrej praktyki wydaje si¢
by¢ bardzo atrakcyjne z punktu widzenia ochrony konsumenta. Karta frankfurcka zostata opra-
cowana przez Izbe Cywilna Wyzszego Sadu Krajowego, nie ma mocy wiazacej (nie jest pra-
wem stanowionym), jednakze jej postanowienia sa powszechnie stosowane zar6wno przez
niemieckie biura turystyczne, jak i sady.

Mimo ze zakres ochrony prawnej turysty w Polsce jest poréwnywalny ze standardami
europejskimi, to same przepisy prawne nie sa wystarczajace, aby poprawi¢ sytuacje na rynku
ushug turystycznych. Wydaje si¢ niezb¢dne wprowadzenie oraz postugiwanie si¢ innymi in-
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strumentami ulatwiajacymi dochodzenie roszczen przez turystéw. Takim rozwiazaniem, wzo-
rem Niemiec, mogloby by¢ stosowanie przez branzg turystyczng Karty frankfurckiej, ktéra
okresla wysoko$¢ odszkodowania (jako stopg procentowa) dla klientéw w razie nienalezyte-
go wykonania umowy o $wiadczenie ustug turystycznych przez biuro podrozy.

Stopa procentowa jest zasadniczo obliczana od tacznej ceny wycieczki. W razie wysta-
pienia wigkszej liczby wad stopy procentowe sa z reguty dodawane '3°.

W praktyce czgsto spotyka sie oferty specjalne typu ,,last minute” czy ,,first minute”,
w przypadkach ktérych mozna zakupi¢ impreze turystyczna po atrakcyjnej, nizszej cenie. Na-
lezy podkresli¢, ze konsument korzystajacy z takich okazji podlega peinej ochronie, umowa
zawierana w takim trybie powinna spelnia¢ wszystkie ustawowe wymagania, a w razie nie-
wiasciwej jakosci $wiadczenia usluge mozna reklamowac na zasadach ogolnych.

Tabela 3. Karta frankfurcka'3¢

L.p. Rodzaj wady Bonifikata w %

1 2 3

I | ZAKWATEROWANIE

1. | Zmiana oferowanego obiektu na inny 10-25

2. | Zmiana odlegtosci od plazy 5-10

3. | Zmiana warunkow noclegu (inne pigtro, bungalow na hotel itp.) 5-10

4. | Zamiana pokoju (np. 2- zamiast 1-osobowego) 20-25

5. | Gorszy pokdj (w stosunku do obietnic):
za ciasny 5-10
bez balkonu 5-10
bez obiecanego widoku (morze, gory) 5-10
bez pelnego wezta sanitarnego 15-25
bez WC 15
bez prysznica 10
bez klimatyzacji 10-20
bez radia i TV 5
brak estetyki 5-15
wymagajacy remontu i napraw 10-50
Robactwo 10-50

6. | Braki w wyposazeniu:
toalety 15
tazienki 15
przerwy w dostawie pradu lub gazu 10-20
przerwy w dostawie wody 10
brak windy 5-10

135 www.federacja-konsumentow.org.pl
136 Tabela pochodzi ze strony Federacji Konsumentow: www.federacja-konsumentow.org.pl
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1 2 3

7. | Obstuga:
brak serwisu hotelowego 25
brak higieny 10-20
rzadko zmieniana posciel 5-10

8. | Inne niewygody:

hatas w dzien 5-25
hatas w nocy 10-40
brzydkie zapachy 5-15
9. | Brak przewidzianych zabiegow:
kapieli termalnych 20-40
masazy 20-40
I | WYZYWIENIE
Bez positkow (a byly przewidziane) 50
2. | Wady menu:
jednostajne 5
nie do$¢ ciepte 10
niesmaczne 20-30

3. | Obstuga przy positkach:

samoobstuga zamiast kelnerskiej 10-15
dhugi czas oczekiwania 5-15
positki na zmiany 10
brak higieny na stotach 5-10
brudna zastawa 5-15

I | NIEKTORE Z POZOSTALYCH USTEREK

(w stosunku do obietnic)

brak basenu lub brudny 10-20
brudna plaza 10-20
zakaz kapieli w morzu braki w wyposazeniu plazowym 5-10
odwotanie przewidzianych wycieczek 20-30
wycieczki bez przewodnika 10-20
nieprzewidziana przeprowadzka proporcjonalnie do straty (np. 1 dzien —
czasu rownowartos¢)
IV | TRANSPORT
spdznienie ponad 4 godz. 5
zmiana klasy na gorsza 10-15
brak obiecanego transferu zwrot Kkosztow

taksdwek
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2.1.5. Przepisy regulujace dzialalno$¢ przewodnikow turystycznych
i pilotéw wycieczek

W zwiazku z tym, ze przewodnicy i piloci maja oprowadzac i opiekowacd si¢ turystami,
poddanie ich dziatalnosci szczeg6lnym uregulowaniom ma olbrzymie znaczenie, gtéwnie dla
bezpieczenstwa konsumentéw. Wymagania, od ktorych zalezy legalno$¢ dziatalnos$ci prze-
wodnikéw i pilotdéw, a takze kontrola organéw administracji, ktdrej dziatalnos¢ ta jest podda-
na, stanowig istotne elementy administracyjnoprawnej ochrony konsumenta. I tak zgodnie
z ustawg o ustugach turystycznych przewodnikiem turystycznym lub pilotem wycieczek moze
by¢ wylacznie osoba, ktéra posiada okreslone ustawa uprawnienia.

Przewodnik turystyczny to osoba zawodowo oprowadzajaca turystow lub odwiedzaja-
cych po wybranych obszarach, miejscowosciach i obiektach oraz udzielajaca o nich informa-
cji. Do zadan przewodnika turystycznego nalezy oprowadzanie wycieczek oraz fachowe
udzielanie ich uczestnikom informacji o kraju, odwiedzanych miejscowos$ciach, obszarach
i obiektach. Przewodnicy turystyczni otrzymujq uprawnienia nastepujacych rodzajow:

a) przewodnikéw gorskich dla okreslonych obszarow gorskich;

b) przewodnikow miejskich dla poszczegolnych miast;

¢) przewodnikdéw terenowych dla poszczegolnych wojewddztw, regionow oraz tras tury-
stycznych.

Uprawnienia przewodnikéw gorskich dziela si¢ na trzy klasy w zaleznosci od stopnia trud-
nosci tras i wycieczek. Uprawnienia przewodnika terenowego obejmuja réwniez miasta poto-
zone w obrebie wojewddztwa lub regionu.

Pilot wycieczek oznacza osobg towarzyszaca w imieniu organizatora turystyki uczestni-
kom imprezy turystycznej, sprawujaca opieke¢ nad nimi i czuwajacg nad sposobem wykona-
nia na ich rzecz ustug. Do zadan pilota wycieczek nalezy sprawowanie w imieniu organizatora
turystyki opieki nad uczestnikami imprezy turystycznej w niezbednym zakresie, wynikajacym
z charakteru imprezy, czuwanie nad sposobem wykonywania ustug swiadczonych na rzecz
uczestnikéw podczas imprezy oraz przyjmowanie od nich reklamacji dotyczacych $wiadczo-
nych im ustug, a takze reprezentowanie organizatora turystyki wobec kontrahentow $wiad-
czacych ustugi w trakcie trwania imprezy.

Uprawnienia przewodnika turystycznego lub pilota wycieczek otrzymuje osoba, ktdra:

a) ukonczyta 18 lat;

b) ukonczyta szkote $rednia;

¢) posiada stan zdrowia umozliwiajacy wykonywanie zadan przewodnika turystycznego
lub pilota wycieczek;

d) nie byta karana za przestepstwa umyslne lub inne popetione w zwiazku z wykonywa-
niem zadan przewodnika turystycznego lub pilota wycieczek;

e) odbyta szkolenie teoretyczne i praktyczne oraz zdata egzamin na przewodnika turystycz-
nego lub na pilota wycieczek.

Uprawnienia przewodnika turystycznego i pilota wycieczek nadaje, odmawia nadania,
zawiesza i przywraca oraz cofa marszatek wojewddztwa wlasciwy dla miejsca ich zamieszka-
nia. Nadanie uprawnien przewodnika turystycznego i pilota wycieczek dokumentuje si¢ poprzez
wydanie odpowiedniej legitymacji i identyfikatora. Osoby wykonujace zadania przewodnika
turystycznego lub pilota wycieczek podlegaja kontroli. Kontrola obejmuje:

a) posiadanie uprawnien co do ich obszaru i waznosci;

b) poprawnos¢ wykonywania zadan przewodnika turystycznego i pilota wycieczek.

Kontroli dokonuja osoby imiennie upowaznione przez marszatkéw wojewodztwa. Marszalek
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wojewodztwa przekazuje otrzymane wyniki kontroli marszatkowi wojewddztwa, ktory nadat
uprawnienia przewodnikowi turystycznemu lub pilotowi wycieczek.

Organizatorzy turystyki, podlegajacy obowiazkowi uzyskania wpisu w rejestrze, organi-
zujacy wycieczki w kraju i za granica, w ktorych uczestniczy co najmniej 10 osoéb realizuja-
cych wspdlny program, sa obowiazani, jezeli umowa nie stanowi inaczej, zapewnic
uczestnikom:

a) wycieczek w kraju — ustugi przewodnika turystycznego oraz opiekg pilota wycieczek;

b) wycieczek za granica — opieke pilota wycieczek;

¢) posiadajacych odpowiednie uprawnienia.

Przedsigbiorcy sq obowigzani wystawi¢ przewodnikowi turystycznemu i pilotowi wycie-
czek pisemne zlecenie, okreslajac w nim miejsce (obszar) i czas ushugi przewodnickiej lub
pilotarskiej oraz upowaznienie do dziatania w imieniu organizatora w zakresie niezbednym do
prowadzenia imprezy turystyczne;.

Organizator turystyki organizujacy wycieczki za granica jest obowiazany zapewnic opie-
ke pilota wycieczek posiadajacego znajomo$¢ jezyka powszechnie znanego w kraju odwie-
dzanym lub jezyka uzgodnionego z kontrahentem zagranicznym. Organizator turystyki
organizujacy wycieczki dla turystéw z zagranicy jest obowiazany zapewni¢ ustugi przewod-
nika turystycznego i opieke pilota wycieczek posiadajacych znajomo$¢ jezyka obcego umoz-
liwiajaca swobodny kontakt z uczestnikami lub jezyka uzgodnionego z kontrahentem
zagranicznym. Znajomos¢ jezyka obcego dokumentuje si¢ odpowiednimi dokumentami, ist-
nieje rowniez mozliwo$¢ zdania egzaminu.

2.1.6. Przepisy regulujace ustugi hotelarskie

Uslugi hotelarskie stanowia istotny element ustug turystycznych, w zwiazku z tym funk-
cjonowanie obiektow hotelarskich zostalo poddane szczegélowym uregulowaniom prawnym.
W ustawie o uslugach turystycznych znalazly si¢ przepisy normujace zaszeregowanie i kate-
goryzacje obiektéw hotelarskich, a takze ich kontrole przez odpowiednie organy. W kodeksie
cywilnym uj¢te zostaly regulacje zwiazane z odpowiedzialnoscia oséb utrzymujacych hotele
za rzeczy wniesione do hotelu.

Uslugi hotelarskie to krotkotrwale, ogdlnie dostepne wynajmowanie doméw, mieszkan,
pokoi, miejsc noclegowych, a takze miejsc na ustawienie namiotow lub przyczep samocho-
dowych oraz swiadczenie w obrgbie obiektu ustug z tym zwiazanych.

Uslugi hotelarskie moga by¢ §wiadczone w obiektach hotelarskich, ktére spelniajq wyma-
gania co do wielkos$ci obiektu, jego wyposazenia oraz zakresu swiadczonych ustug, ustalone
dla rodzaju i kategorii, do ktérych obiekt zostat zaszeregowany, a takze wymagania sanitarne,
przeciwpozarowe oraz inne okre$lone odrgbnymi przepisami. Ustugi hotelarskie moga by¢
$wiadczone rowniez w wynajmowanych przez rolnikéw pokojach i miejscach na ustawianie
namiotéw w prowadzonych przez nich gospodarstwach rolnych, jezeli obiekty te spetniaja
minimalne wymagania okre$lone ustawa (np. agroturystyka).

Istnieja nastepujace rodzaje obiektow hotelarskich:

a) hotele — obiekty posiadajace co najmniej 10 pokoi, w tym wigkszos$¢ miejsc w pokojach
jedno- i dwuosobowych, swiadczace szeroki zakres ustug zwiazanych z pobytem klientow;

b) motele — hotele potozone przy drogach, zapewniajace mozliwos¢ korzystania z ushug
motoryzacyjnych i dysponujace parkingiem;

¢) pensjonaty — obiekty posiadajace co najmniej 7 pokoi, Swiadczace dla swoich klientow
calodzienne wyzywienie;
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d) kempingi (campingi) — obiekty strzezone, umozliwiajace nocleg w namiotach, samo-
chodach mieszkalnych (campobusach) i przyczepach samochodowych, przyrzadzanie posit-
kéw, parkowanie samochoddw, a takze Swiadczace ustugi zwiazane z pobytem klientow; obiekty
te moga dodatkowo umozliwia¢ nocleg w domkach turystycznych lub innych obiektach sta-
tych;

e) domy wycieczkowe — obiekty posiadajace co najmniej 30 miejsc noclegowych, dosto-
sowane do samoobstugi klientéw oraz §wiadczace minimalny zakres ustug zwiazanych z po-
bytem klientow;

f) schroniska mlodziezowe — obiekty przeznaczone do indywidualnej i grupowej turysty-
ki mtodziezowej, dostosowane do samoobstugi klientéw;

g) schroniska — obiekty zlokalizowane poza obszarami zabudowanymi, przy szlakach tu-
rystycznych, §wiadczace minimalny zakres ustug zwiazanych z pobytem klientow;

h) pola biwakowe — obiekty niestrzezone, umozliwiajace nocleg w namiotach.

Wyraznie wiec widaé, ze zaszeregowanie (rodzaj) obiektu hotelarskiego zawiera informa-
cj¢ o rodzaju i standardzie §wiadczonych ustug.

Ponadto dla obiektow hotelarskich ustala si¢ réwniez kategorie, ktore sa nosnikiem infor-
macji o poziomie ustug $wiadczonych w obrebie obiektow hotelarskich danego rodzaju. I tak
ustawa przewiduje nastepujace kategorie dla:

a) hoteli, moteli i pensjonatow — pie¢ kategorii oznaczonych gwiazdkami;

b) kempingdw (camping6éw) — cztery kategorie oznaczone gwiazdkami;

¢) doméw wycieczkowych i schronisk mtodziezowych — trzy kategorie oznaczone cyframi
rzymskimi.

Na marginesie mozna wspomnie¢, ze nie ma jednolitych migdzynarodowych standardow
kategoryzacji obiektow hotelarskich, trzy gwiazdki w réznych krajach moga oznacza¢ rézny
poziom ustug, stad konsumenci przy zawieraniu umowy powinni domagac si¢ szczegétowych
informacji na temat wyposazenia hotelu'?’.

Zaszeregowania obiektow hotelarskich do poszczegdlnych rodzajow dokonuje, kategorig
nadaje oraz prowadzi ich ewidencj¢ marszalek wojewddztwa wlasciwy ze wzgledu na miejsce
polozenia obiektu hotelarskiego. Zaszeregowania pol biwakowych dokonuje i prowadzi ich
ewidencj¢ wojt (burmistrz, prezydent miasta) wlasciwy ze wzgledu na miejsce ich potozenia.
Przed rozpoczeciem $swiadczenia ustug hotelarskich w obiekcie hotelarskim przedsigbiorca jest
obowiazany uzyska¢ zaszeregowanie tego obiektu do odpowiedniego rodzaju i kategorii.
W razie rozpoczgcia $wiadczenia ustug w obiekcie hotelarskim, ktéry juz posiada zaszerego-
wanie, przedsigbiorca jest obowigzany wystapi¢ do wlasciwego marszatka wojewddztwa o po-
twierdzenie lub zmiang¢ dotychczasowego zaszeregowania.

Przedsigbiorcy $wiadczacy ustugi hotelarskie maja obowiagzek informowania wlasciwego
organu o okoliczno$ciach powodujacych zmiang rodzaju lub kategorii obiektu hotelarskiego
oraz o zakonczeniu swiadczenia ustug hotelarskich.

Marszalek wojewodztwa, wojt, burmistrz, prezydent miasta maja prawo kontrolowaé, w za-
kresie swojej wlasciwos$ci miejscowej, przestrzeganie ustawowych wymagan w stosunku do
wszystkich obiektéw hotelarskich i innych obiektow, w ktorych sa $wiadczone ustugi hote-
larskie. Jezeli obiekt pozostajacy poza ewidencja organu dokonujacego kontroli nie spelnia
wymagan przewidzianych dla rodzaju i kategorii, do ktérych zostal zaszeregowany, lub mini-
malnych wymagan dla innych obiektow swiadczacych ustugi hotelarskie, organ kontrolujacy
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zawiadamia organ prowadzacy ewidencje¢ obiektu. Organy moga wykonywaé nastepujace
czynnosci kontrolne:

a) dokonywac kontroli wszystkich pomieszczen i urzadzen wchodzacych w sktad kontro-
lowanych obiektoéw;

b) zada¢ od kierownika obiektu oraz od wszystkich osdb, ktore sq w tym obiekcie zatrud-
nione, pisemnych i ustnych informacji w sprawach objetych kontrola;

c¢) zada¢ okazania dokumentéw potwierdzajacych spelnienie przez obiekt ustawowych
wymagan.

Réwniez minister wlasciwy do spraw turystyki moze dokonywac¢ kontroli w zakresie spet-
niania przez obiekt hotelarski wymagan przewidzianych dla rodzaju i kategorii, do ktérych
zostal zaszeregowany. W razie stwierdzenia, ze obiekt hotelarski nie spetnia wymagan prze-
widzianych dla rodzaju i kategorii, do ktorych zostat zaszeregowany, minister wystgpuje do
wlasciwego organu o dokonanie zmiany rodzaju lub kategorii obiektu. Jezeli obiekt hotelarski
przestat spelnia¢ wymagania okreslone dla rodzaju i kategorii, wlasciwy organ dokonuje z urze-
du zmiany rodzaju lub kategorii obiektu badz uchyla decyzj¢ o zaszeregowaniu obiektu do
okreslonego rodzaju. Jezeli obiekt, w ktorym sa Swiadczone ustugi hotelarskie, nie spetnia
wymagan, organ prowadzacy ewidencj¢ obiektu moze nakaza¢ wstrzymanie $wiadczenia ushug
hotelarskich do czasu usunigcia stwierdzonych uchybien.

Zaszeregowanie, odmowa zaszeregowania, potwierdzenie zaszeregowania badz zmiana
zaszeregowania obiektu hotelarskiego do okreslonego rodzaju, nadanie, odmowa nadania lub
zmiana kategorii, odmowa wpisu do ewidencji obiektéw hotelarskich i wykreslenie z ewiden-
cji obiektow hotelarskich, a takze nakazanie wstrzymania $wiadczenia ustug hotelarskich
nastepuje w formie decyzji administracyjne;.

Podstawg odmowy wpisu do ewidencji obiektoéw hotelarskich jest decyzja o odmowie
zaszeregowania lub o odmowie potwierdzenia zaszeregowania obiektu hotelarskiego do okre-
$lonego rodzaju i kategorii.

W obiektach hotelarskich nalezy umiesci¢ na widocznym miejscu:

a) nazwe oraz siedzib¢ lub imi¢ i nazwisko, a takze adres przedsigbiorcy §wiadczacego
ushugi hotelarskie w tym obiekcie;

b) tablicg okreslajaca rodzaj i kategorie obiektu;

¢) informacj¢ o zakresie $wiadczonych ustug wraz z podstawowymi cenami;

d) informacj¢ o przystosowaniu obiektu do obstugi 0s6b niepelnosprawnych.

Ponadto na zewnatrz obiektu hotelarskiego musi by¢ umieszczona:

a) tablica okreslajaca rodzaj i kategorie obiektu;

b) informacja o przystosowaniu obiektu do obstugi 0oséb niepelnosprawnych.

Przedsigbiorcy $wiadczacy ustugi hotelarskie w obiektach hotelarskich moga w celu za-
pewnienia porzadku oraz bezpieczenstwa klientéw i ich mienia wydawac regulaminy porzad-
kowe wiazace wszystkie osoby przebywajace na terenie obiektu. W rozporzadzeniu Ministra
Gospodarki i Pracy z dnia 19 sierpnia 2004 r. w sprawie obiektow hotelarskich i innych obiek-
tow, w ktorych sa $wiadczone ushugi hotelarskie 133, zostaty okreslone bardzo szczegdtowo
wymagania dla poszczegdlnych rodzajow i kategorii obiektow hotelarskich co do wyposaze-
nia oraz zakresu $wiadczonych ustug, w tym ustug gastronomicznych, ze szczegdlnym
uwzglednieniem wymagan w zakresie:

a) zewngtrznych elementow zagospodarowania i urzadzenia;
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b) instalacji i urzadzen technicznych;

¢) podstawowych elementéw dotyczacych funkcji, programu obslugowego i uzyteczno-
$ci obiektu;

d) czgsci mieszkalnej;

e) oferty ustug podstawowych i uzupekiajacych.

Wykaz tych wymagan, a takze pelny cennik ushug powinny by¢ udostgpnione na zadanie
klienta.

Omawiajac ustugi hotelarskie, nie mozna poming¢ przepiséw kodeksu cywilnego, regulu-
jacych odpowiedzialno$¢ oséb utrzymujacych hotele za rzeczy wniesione do hotelu.

Utrzymujacy zarobkowo hotel lub podobny zaktad jest odpowiedzialny za utratg lub uszko-
dzenie rzeczy wniesionych przez osobg¢ korzystajaca z ustug hotelu. Sa tylko trzy okoliczno-
$ci zwalniajace od tej odpowiedzialnosci. Mianowicie osoba utrzymujaca zarobkowo hotel
nie odpowiada wowczas, gdy:

a) utrata lub uszkodzenie wyniklo z wlasciwosci rzeczy wniesionej;

b) utrata lub uszkodzenie powstato wskutek sity wyzszej;

¢) utrata lub uszkodzenie powstalo wylacznie z winy poszkodowanego lub osoby, ktéra
mu towarzyszyla, byta u niego zatrudniona albo go odwiedzala.

Rzecza wniesiong jest rzecz, ktora w czasie korzystania przez goscia z ustug hotelu znaj-
duje si¢ w tym hotelu albo znajduje si¢ poza nim, a zostala powierzona utrzymujacemu zarob-
kowo hotel albo umieszczona w miejscu przez niego wskazanym lub na ten cel przeznaczonym.
Rzecza wniesiona jest rowniez rzecz, ktora w krotkim, zwyczajowo przyjetym okresie poprze-
dzajacym lub nastgpujacym po tym, kiedy go$¢ korzystat z ustug hotelu, zostata powierzona
utrzymujacemu zarobkowo hotel albo umieszczona w miejscu przez niego wskazanym lub na
ten cel przeznaczonym. Pojazdéw mechanicznych i rzeczy w nich pozostawionych oraz zywych
zwierzat nie uwaza si¢ za rzeczy wniesione. Osoba prowadzaca hotel moze za nie odpowiadaé
jako przechowawca, jezeli zostata zawarta umowa przechowania (np. w przypadku parkingu
strzezonego przy hotelu). Wylaczenie lub ograniczenie tej odpowiedzialno$ci przez umowe
lub ogloszenie nie ma skutku prawnego. Oznacza to, ze hotelarz odpowiada za utratg lub
uszkodzenie rzeczy gosci i nie moze on zwolni¢ si¢ od tej odpowiedzialnosci, nawet jesli taki
zapis umiesci w umowie lub regulaminie.

Roszczenie o naprawienie szkody z powodu utraty lub uszkodzenia rzeczy wniesionych
do hotelu wygasa, jezeli poszkodowany po otrzymaniu wiadomosci o szkodzie nie zawiado-
mil o niej niezwlocznie utrzymujacego zaktad. Tak wigc w razie utraty lub uszkodzenia rzeczy
wniesionych do hotelu poszkodowany zobowiazany jest niezwlocznie zawiadomi¢ o tym
hotelarza, w przeciwnym razie jego roszczenia wygasaja. Dla celow dowodowych nalezy zro-
bi¢ to w formie pisemnej. Regulacja ta nie ma jednak zastosowania, gdy szkode wyrzadzit
utrzymujacy zarobkowo hotel albo gdy przyjat rzecz na przechowanie.

Roszczenia o naprawienie szkody wyniktej z utraty lub uszkodzenia rzeczy wniesionych
do hotelu przedawniaja si¢ z uptywem szesciu miesiecy od dnia, w ktérym poszkodowany
dowiedziat si¢ o szkodzie, a w kazdym razie z uptywem roku od dnia, w ktérym poszkodowa-
ny przestal korzysta¢ z ustug hotelu.

Odpowiedzialno$¢ materialna hotelarza za szkody spowodowane utrata lub uszkodzeniem
rzeczy (nawet kosztownos$ci) wniesionych przez gosci jest ograniczona. I tak w stosunku do
jednego goscia maksymalna odpowiedzialno$¢ ograniczona jest do kwoty réwnej stukrotne;
cenie wynajecia pokoju, liczonej za jedna dobe (w praktyce kwota ta moze wchodzi¢ w gre w razie
utraty lub uszkodzenia wigcej niz jednej rzeczy). Jednakze odpowiedzialno$¢ za jedna rzecz nie
moze przekroczy¢ wysokosci pigédziesieciokrotnej naleznosci za zakwaterowanie liczonej za dobe.
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Jest to maksymalna wysokos$¢ odszkodowania. Jezeli wyrzadzona szkoda ma nizsza wartos¢,
g0$¢ moze domagac si¢ tylko kwoty odpowiadajacej poniesionym przez niego stratom.

Ograniczenia zakresu obowiazku naprawienia szkody nie dotycza wypadku, gdy utrzy-
mujacy zarobkowo hotel lub podobny zaklad przyjal rzeczy na przechowanie albo odmdéwit
ich przyjecia na przechowanie, mimo ze obowiazany byt je przyjac, jak réwniez wypadku, gdy
szkoda wynikta z winy umyslnej lub razacego niedbalstwa jego lub osoby u niego zatrudnio-
nej. Warto podkresli¢, ze utrzymujacy zarobkowo hotel lub podobny zaktad jest obowigzany
przyja¢ na przechowanie pieniadze, papiery warto$ciowe i cenne przedmioty, w szczego6lno-
$ci kosztownosci i przedmioty majace warto$¢ naukowaq lub artystyczna. W zwiazku z czym
powinien zapewni¢ odpowiednie warunki umozliwiajace mu realizacjg¢ tych obowiazkow (bez-
pieczne skrytki, sejfy). Moze on odmowié przyjecia tych rzeczy tylko wowcezas, jezeli zagra-
7aja one bezpieczenstwu albo jezeli w stosunku do wielkosci lub standardu hotelu maja zbyt
duza wartos$¢ lub gdy zajmuja zbyt duzo miejsca. W przypadku utraty lub uszkodzenia rze-
czy, ktére zostaly przyjete na przechowanie lub powinny byly zosta¢ przyjete, osoba utrzy-
mujaca hotel ponosi pelng odpowiedzialnos$¢ do ich petnej wartosci.

Warto réwniez wskazac, ze w sytuacji,gdy utrata lub uszkodzenie rzeczy nastapito w hotelu
(dotyczy zar6wno hoteli w kraju, jak tez za granica, jezeli umowe zawarliSmy w Polsce) w czasie
trwania imprezy turystycznej, wowczas roszczenia odszkodowawcze nalezy kierowac bezposred-
nio do organizatora wypoczynku. Umowa o $wiadczenie ushug turystycznych ma charakter
umowy pakietowej i nie nalezy jej dzieli¢ na poszczegdlne swiadczenia (wyzywienie, zakwatero-
wanie, przelot) i do kazdego z nich stosowa¢ innych przepiséw, wlasciwych dla danego §wiad-
czenia. Wobec poszkodowanego turysty odpowiedzialno$é ponosi organizator turystyki'.

2.2. Timesharing

2.2.1. Uwagi ogolne

Timesharing oznacza szczeg6lny rodzaj turystyki, polegajacy na czasowym ,,wynajmowa-
niu” od przedsigbiorcy budynku, apartamentu, lokalu, polozonego w atrakcyjnej turystycz-
nie okolicy. Najczesciej konsument ma mozliwos¢ korzystania z danego apartamentu przez
kilka lat okres$long liczbe dni w roku. Aby méwié o timesharingu, umowa miedzy nabywca
(konsumentem) a przedsiebiorca musi by¢ zawarta na co najmniej trzy lata i nabywca musi
mie¢ zapewnione prawo korzystania z osrodka wakacyjnego w kazdym roku.

Regulacje prawne tej materii znajduja si¢ w ustawie z dnia 13 lipca 2000 r. o ochronie
nabywcow prawa korzystania z budynku lub pomieszczenia mieszkalnego w oznaczonym
czasie w kazdym roku oraz o zmianie ustaw Kodeks cywilny, Kodeks wykroczen i ustawy
o ksiggach wieczystych i hipotece '’ (dalej ustawa o timesharingu).

Ustawa o timesharigu stanowi implementacj¢ Dyrektywy 94/47 do polskiego porzadku
prawnego.

2.2.2. Zakres zastosowania

Ustawa o timesharingu okresla zasady ochrony nabywecy, ktory odptatnie uzyskuje od
przedsigbiorcy prawo korzystania z budynku lub pomieszczenia mieszkalnego w oznaczonym
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czasie w kazdym roku. Przez nabywcg rozumie si¢ osobe fizyczng, zawierajaca umowe poza
zakresem prowadzonej dziatalnosci gospodarczej. Celem ustawy jest wigc ochrona konsu-
menta.

2.2.3. Pojecie timesharingu

Jest to forma turystyki polegajaca na korzystaniu z budynku, np. o$rodka wakacyjnego,
bungalowu, hotelu lub pomieszczenia mieszkalnego, np. pokoju, apartamentu, okresowo, tzn.
przynajmniej raz w roku. Jednoczesnie umowa migdzy konsumentem a przedsigbiorca musi
by¢ zawarta co najmniej na trzy lata. Za nabycie prawa do czasowego korzystania konsu-
ment zobowigzuje si¢ do zaptaty przedsigbiorcy ryczattowego wynagrodzenia.

2.2.4. Ochrona nabywcy-konsumenta

Ustawa o timesharigu reguluje nastepujace elementy, skladajace si¢ na system ochrony
konsumenta-nabywcy:

1. Prawo do informacji.

2. Prawo do odstapienia od umowy.

3. Jednokierunkowo dyspozytywny charakter przepisow.

Ad 1.

Przedsigbiorca jest obowigzany doreczy¢ osobie zainteresowanej zawarciem umowy pi-
semny prospekt. Prospekt powinien by¢ sporzadzony zgodnie z wolg osoby zainteresowane;j
W jezyku urzedowym panstwa, w ktérym osoba ta ma miejsce zamieszkania lub ktorego jest
obywatelem. Jezeli w panstwie tym obowiazuje wigcej niz jeden jezyk urzedowy, prospekt
powinien by¢ sporzadzony w jednym z tych jezykdw, wybranym przez osobg zainteresowana.
Jezeli jednak nabywca ma miejsce zamieszkania w Polsce, prospekt powinien by¢ sporzadzo-
ny co najmniej w jezyku polskim. Ponadto wszystkie ogloszenia, reklamy, cenniki i inne infor-
macje dotyczace umowy timesharingu powinny zawiera¢ dane o sposobie uzyskania
prospektu.

Prospekt powinien zawiera¢ przynajmniej:

1. Imie, nazwisko oraz adres przedsigbiorcy, a gdy przedsigbiorca jest osoba prawna, tak-
ze jego nazwe (firme), siedzibe i adres, oznaczenie formy prawnej prowadzonej dziatalnosci
oraz nazwiska oséb uprawnionych do jej reprezentowania. Jezeli przedsigbiorca jest wpisany
we wlasciwym rejestrze, obowiazany jest podaé takze numer, pod ktérym zostat wpisany.

2. Jezeli przedsigbiorca nie jest wlascicielem budynku lub pomieszczenia mieszkalnego —
imi¢, nazwisko i adres wlasciciela, a gdy wiasciciel jest osoba prawna, jego nazwe (firmg),
siedzibe i adres oraz podstawe prawna dysponowania przez przedsiebiorce tym budynkiem
lub pomieszczeniem mieszkalnym.

3. Okreslenie tresci prawa korzystania z budynku lub pomieszczenia mieszkalnego w ozna-
czonym czasie w kazdym roku, wraz ze wskazaniem, czy nabywca moze je zamieni¢ lub prze-
nies¢ uprawnienie do jego wykonywania oraz zasady zbywania tego prawa i zwiazane z tym
koszty.

4. Okreslenie przestanek wykonywania prawa wymagane przepisami panstwa, w ktérym
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polozony jest budynek lub pomieszczenie mieszkalne, z zaznaczeniem czy zostaty one spel-
nione oraz ktore z nich nalezy jeszcze spetnic.

5. Okreslenie budynku lub pomieszczenia mieszkalnego albo wskazanie sposobu ich ozna-
czenia sposrod nieruchomosci bedacych w dyspozycji przedsigbiorcy; jezeli prospekt lub
umowa okresla budynek lub pomieszczenie mieszkalne — doktadny ich opis i polozenie, a w ra-
zie okreslenia sposobu ich oznaczenia — listg¢ budynkow lub pomieszczen mieszkalnych, kto-
rymi przedsigbiorca dysponuje.

6. Jezeli prawo nabywcy odnosi si¢ do budynku lub pomieszczenia mieszkalnego, ktore
sg projektowane lub w budowie — dane dotyczace zaawansowania robot budowlanych oraz
stanu infrastruktury, terminu zakonczenia budowy, pozwolenia na budowe, urzadzen pozwa-
lajacych na wlasciwe korzystanie z nieruchomosci, prawnego zabezpieczenia zakonczenia prac
budowlanych oraz zwrotu nalezno$ci nabywcy, gdy prace budowlane nie zostang zakonczo-
ne, ze wskazaniem warunkow dotyczacych wykonania zabezpieczenia.

7. Dane dotyczace ustug zwigzanych z korzystaniem z budynku lub pomieszczenia miesz-
kalnego, w szczegdlnosci jego utrzymanie, wywoz $mieci, dostarczanie wody, elektrycznosci
i gazu oraz warunkéw korzystania z tych ushug.

8. Dane dotyczace urzadzen przeznaczonych do wspdlnego uzywania, w szczegdlnosci
basenu, sauny oraz warunkéw korzystania z tych urzadzen.

9. Dane dotyczace zasad zarzadzania budynkiem lub pomieszczeniem mieszkalnym oraz
ponoszenia kosztow jego utrzymania, napraw i remontow.

10. Dane dotyczace wysokosci ryczaltowego wynagrodzenia za nabycie prawa oraz pod-
stawy obliczania innych nalezno$ci, w tym obciazen zwigzanych z korzystaniem z nierucho-
mosci, w szczegolnosci kosztow zarzadu, podatkéw i optat lokalnych, kosztow napraw
i remontow.

11. Informacje o prawie nabywcy do odstapienia od umowy, z pouczeniem o wymaganej
pisemnej formie o§wiadczenia woli o odstapieniu, wskazaniem adresata o§wiadczenia woli
o0 odstapieniu, terminu, w ktorym z prawa tego mozna skorzysta¢, wraz z powiadomieniem, ze
termin do odstapienia od umowy jest zachowany, jezeli nabywca przed jego uptywem wysle
na wskazany adres o§wiadczenie woli o odstapieniu od umowy.

12. Informacje o kosztach, ktore w przypadku ich poniesienia przez przedsigbiorce w zwiaz-
ku z zawarciem i odstapieniem od umowy beda podlega¢ zwrotowi przez nabywce w razie
skorzystania przez niego z prawa odstapienia od umowy.

13. Informacj¢ o sposobie uzyskiwania dodatkowych danych dotyczacych proponowa-
nej UMowy.

Przed zawarciem umowy przedsigbiorca moze zmieni¢ zawarte w prospekcie informacje
i dane, jezeli zmiany s nastgpstwem okolicznosci, na ktére nie miat wplywu. O zmianach tych
przedsigbiorca powinien poinformowacé drugg strone na pis$mie, przed zawarciem umowy.

Umowa powinna zawiera¢ dane i informacje przewidziane dla prospektu, z zaznaczeniem
jakie z nich zostaty zmienione w dozwolonym ustawg zakresie, a takze:

a) imig, nazwisko 1 miejsce zamieszkania nabywcy;

b) oznaczenie czasu w kazdym roku, w ktorym nabywca moze korzysta¢ z budynku lub
pomieszczenia mieszkalnego, albo okreslenie sposobu jego oznaczania;

¢) oznaczenie budynku lub pomieszczenia mieszkalnego, z ktérego nabywca moze korzy-
sta¢, albo okreslenie sposobu jego oznaczania;

d) okreslenie czasu na jaki umowa zostala zawarta;

e) stwierdzenie, ze wykonywanie nabytego prawa nie jest zwiazane z kosztami, cigzarami
ani zobowigzaniami innymi niz okre$lone w umowie;
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f) okreslenie miejsca i daty podpisania umowy przez kazda ze stron.

Prospekt stanowi cz¢$¢ umowy. W razie sprzecznosci tre$ci umowy z prospektem strony
sg zwigzane prospektem, chyba ze w umowie zostaly dokonane zmiany w dopuszczalnym
zakresie lub zostaly uzgodnione indywidualnie. Jezeli jednak prospekt nie zostal dorgczony
nabywcy przed zawarciem umowy albo nie zostat sporzadzony we wlasciwym jezyku, strony
sa zwigzane wylacznie umowa.

Umowa powinna by¢ zawarta na pismie pod rygorem niewaznosci, chyba ze dla ustano-
wienia lub przeniesienia prawa, z ktérego wynika uprawnienie do korzystania z budynku lub
pomieszczenia mieszkalnego, zastrzezona jest inna forma szczegoélna. Ustawa przewiduje bo-
wiem sytuacje, w ktorych tres¢ timesharingu moze dotyczy¢ praw na nieruchomosci i wyma-
ga¢ formy aktu notarialnego. Niedochowanie formy pisemnej oznacza, ze umowa z mocy prawa
jest niewazna, tzn. nie wywotluje ona okreslonych w jej tresci skutkéw prawnych, np. nabyw-
ca nie nabywa prawa korzystania z apartamentu oraz nie ma obowiazku zaptaty przedsigbior-
cy zryczaltowanego wynagrodzenia.

Umowa powinna by¢ sporzadzona, zgodnie z wola nabywcy, w jezyku urzgdowym pan-
stwa, w ktérym osoba ta ma miejsce zamieszkania lub ktérego jest obywatelem. Jezeli w pan-
stwie tym obowiazuje wigcej niz jeden jezyk urzgdowy, umowa powinna by¢ sporzadzona
w jednym z tych jezykow, wybranym przez nabywce. Jezeli jednak nabywca ma miejsce za-
mieszkania w Polsce, umowa powinna by¢ sporzadzona co najmniej w jezyku polskim. Przed-
sigbiorca obowigzany jest dorgczy¢ nabywcy dokument umowy bezposrednio po jej
zawarciu.

Obowiazek zawarcia umowy w formie pisemnej pod rygorem niewaznosci (i uwzglednie-
nie w niej wszystkich okreslonych ustawa danych), potaczony z obowiazkiem dorgczenia
dokumentu nabywcy, stanowi wazny element ochrony praw konsumenta.

Ad 2.

Nabywca moze odstapi¢ od umowy bez podania przyczyny w terminie dziesigciu dni od
dorgczenia mu dokumentu umowy, przez zlozenie przedsigbiorcy pisemnego o§wiadczenia woli
o0 odstapieniu od umowy. Konsumentom poleca si¢ wysylanie takich o§wiadczen listem po-
leconym.

Jezeli jednak umowa nie zawiera okreslonych ustawg danych i informacji, dziesig¢ciodnio-
wy termin do odstapienia ulega przedtuzeniu o okres od dorgczenia nabywcy dokumentu
umowy do dor¢czenia nabywcy na pisSmie uzupeknienia zawierajacego brakujace dane i infor-
macje. W razie niedoreczenia takiego uzupehienia termin ulega przedtuzeniu o trzy miesiace,
i wynosi woéwczas 3 miesiagce i 10 dni.

Do zachowania terminu do odstapienia od umowy wystarczy, jezeli nabywca przed jego
uplywem wysle na wskazany adres o§wiadczenie woli o odstapieniu od umowy. O zachowa-
niu terminu przesadza wigc data stempla pocztowego.

W razie skorzystania z prawa odstgpienia od umowy umowa uwazana jest za niezawarta,
a nabywca nie ponosi odpowiedzialnos$ci wobec przedsigbiorcy. Umowa moze jednak w ta-
kiej sytuacji zobowiazywaé nabywce do zwrotu przedsigbiorcy kosztéw niezbednych do za-
warcia umowy. Podkresli¢ jednak nalezy, ze koszty te musza by¢ uzasadnione, a przedsigbiorca
powinien wykaza¢, jakie koszty faktycznie poniost w zwiazku z zawarciem konkretnej umowy.
Nie mozna réwniez zapomniec, ze maja by¢ to koszty niezbedne. Zastrzeganie przez przedsig-
biorcéw w umowach z konsumentami wysokich ,,zryczaltowanych kosztéw” w razie skorzy-
stania z prawa odstapienia jest niedopuszczalne i jest sprzeczne z intencjg Dyrektywy 94/47.
W zakres ,.kosztoéw niezb¢dnych do zawarcia umowy” nie moga oczywiscie wchodzi¢ nakta-
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dy poniesione przez przedsigbiorce przed zawarciem umowy, bo powstalyby one takze wte-
dy, gdyby konsument nie podpisat umowy 4!,

Warto réwniez podkresli¢, ze przed uplywem terminu do odstapienia od umowy przedsig-
biorca nie moze przyjmowac od nabywcy zadnych $wiadczen okreslonych w umowie. Kon-
sument nie ma wigc obowiazku uiszczania jakichkolwiek oplat, w szczegdlnosci zaliczki czy
zadatku, w chwili zawierania umowy.

Ad3

Przepisy ustawy o timesharingu moga by¢ umownie modyfikowane tylko w jednym kie-
runku — tzn. na korzy$¢ konsumenta. Nie mozna w drodze umowy ograniczy¢ ani wylaczy¢
praw nabywcy okreslonych w ustawie.

2.3. Ochrona konsumenta-pasazera linii lotniczych w Polsce

Jak juz wspomniano, w tym zakresie bezposrednio obowiazuja rozporzadzenia unijne.
W tym miejscu mozna przedstawi¢ problemy, z jakimi w praktyce najczesciej boryka si¢ pol-
ski konsument-pasazer linii lotniczych. UOKiK przeprowadzit na przetomie lat 2006 1 2007 mo-
nitoring przedsigbiorcéw dzialajacych w branzy lotniczej. Kontrolg obj¢to 16 przewoznikdéw
majacych najwiekszy udzial w rynku w Polsce. Wyniki analizy opublikowano w Raporcie
z kontroli linii lotniczych w zakresie przestrzeganych praw konsumenckich w marcu 2007 r.
Badaniem objeto nastepujacych przewoznikow:

a) Air France S.A. Oddzial w Polsce,

b) Alitalia Wloskie Linie Lotnicze S.A. Oddziat w Polsce,

¢) Austrian Airlines S.A. Oddzial w Polsce,

d) British Airways Publiczna Spotka Akcyjna Oddzial w Polsce,

e) Deutsche Lufthansa S.A. Oddzial w Polsce,

) Krélewskie Linie Lotnicze KLM S.A. Oddziat w Polsce,

g) Nowy Przewoznik Sp. z 0.0. (Centralwings),

h) Polskie Linie Lotnicze LOT S.A.,

i) Scandinavian Airlines System (SAS) Oddziat w Polsce,

j) SkyEurope Airlines, a.s. S.A. Oddzial w Polsce,

k) Wizz Air Hungary Légikozlekedési Kft. (Spotka z 0.0.) Oddziat w Polsce,

1) Aer Lingus Limited (Irlandia),

1) Easyjet (Wielka Brytania),

m) Germanwings (Niemcy),

n) Norwegian Air Shuttle ASA (Norwegia),

0) Ryanair Ltd. (Irlandia).

Kontrola miala na celu ustalenie, czy w zwigzku z ustugami swiadczonymi przez przewoz-
nikow lotniczych nie wystapity nieprawidlowosci w zakresie naruszania obowiazku udziela-
nia konsumentom rzetelnej, prawdziwej i pelnej informacji, nieuczciwej lub wprowadzajacej
w blad reklamy i innych czynéw nieuczciwej konkurencji godzacych w zbiorowe interesy kon-
sumentow oraz czy we wzorcach umownych przewoznikéw lotniczych znajduja si¢ niedo-
zwolone postanowienia umowne.

Dokonana analiza objeta:

141 www.federacja-konsumentow.org.pl
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a) prawidlowo$¢ dokonywania rezerwacji i zakupu biletu lotniczego przez Internet (prawi-
dlowo$¢ §wiadczenia ustug droga elektroniczna);

b) prawidlowos¢ prezentowania cen biletow lotniczych na stronach internetowych prze-
woznikow oraz w reklamach;

¢) prawidlowos¢ sktadania oraz rozpatrywania reklamacji;

d) kontrolg stosowanych przez przewoznikdw wzorcow umow w umowach z konsumenta-
mi (ogdlnych warunkéw umow przewozu pasazeréw i bagazu) pod katem wystepowania nie-
dozwolonych postanowien umownych.

Przeprowadzona analiza dokumentéw przestanych przez przewoznikow lotniczych oraz
tresci stron internetowych wskazuje na szereg nieprawidtowosci. Sa to w szczego6lnosci:

1. Brak istotnych informacji w jezyku polskim na stronach internetowych przewoznikow.
W toku kontroli ustalono, ze na skierowanych do polskich konsumentéw stronach interne-
towych szereg informacji stanowiacych integralng czgs¢ umow nie jest dostgpna w jezyku
polskim.

2. Brak ogdlnych warunkéw przewozu lotniczego pasazerdw i bagazu w polskiej wersji
jezykowej. Kontrola wykazala, iz czterech z szesnastu skontrolowanych przewoznikow lotni-
czych operujacych na terenie Polski nie posiadatlo ogdlnych warunkéw przewozu lotniczego
pasazeréw i bagazu w polskiej wersji jezykowej. Jest to niezgodne z przepisami nakladajacy-
mi na przewoznikéw obowiazek udostepnienia pasazerom ogoélnych warunkow przewozu lot-
niczego pasazerow i bagazu przy zawieraniu umowy o przewoz.

3. Nieprawidtowosci dotyczace prezentowania cen biletéw lotniczych. Zakwestionowano
sposdb prezentowania na stronach internetowych oraz w reklamach cen biletow lotniczych.
Publikowane ceny biletow nie odzwierciedlaja faktycznych kosztow, jakie zobowiazany jest
ponies¢ pasazer w zwiazku z realizacjq ustugi przewozu lotniczego. Ponadto wszelkiego ro-
dzaju skfadniki ceny biletu lotniczego, m.in. podatki, oplaty lotniskowe, optata paliwowa, koszty
ubezpieczenia, prowizje za rezerwacje, nie sg szczegoétowo okreslone lub okreslone sa w spo-
sob nieczytelny. Przyktady naruszen:

a) wprowadzanie konsumentéw w btad co do rzeczywistych kosztow, jakie sa zwigzane
z zakupem biletu lotniczego poprzez okreslenie ceny biletu jako np.: ,,Taryfa: 1 zI”, a nastep-
nie doliczanie na kolejnych etapach rezerwacji szeregu dodatkowych oplat; w rezultacie rze-
czywista kwota, jaka pasazer musi zaplaci¢ za bilet, jest kilkadziesiat lub nawet kilkaset razy
Wyzsza,

b) doliczanie do ceny biletu lotniczego tzw. optaty paliwowej dopiero na koncowym eta-
pie dokonywania rezerwacji (pojawienie si¢ informacji o tej optacie po wypetnieniu rubryk
z danymi adresowymi); w ocenie UOKIK koszt oplaty paliwowej powinien by¢ uwzgledniony
w taryfie lotniczej, poniewaz kwestionowana konstrukcja ceny biletu pozwala na dowolne
okreslanie przez przewoznika wysokosci optat dodatkowych (np. ,,w zwiazku z niestabilng
sytuacja na rynku paliw”) przy rownoczesnym zanizaniu wartosci taryfy;

¢) informowanie konsumentéw dopiero na etapie dokonywania platnosci za bilet (po wpi-
saniu danych i wybraniu typu karty kredytowej) o pobieraniu ‘optaty manipulacyjnej za ptat-
no$¢ karta”; ponadto oplata za ptatno$¢ karta kredytowa pobierana jest za kazda osobg
podrézujaca i za kazdy odcinek lotu, co w ocenie UOKiK w zaden sposob nie odzwierciedla
rzeczywistych kosztéw ponoszonych przez przewoznika w zwigzku dokonywana transakcja;

d) doliczanie do ceny biletu lotniczego optaty za ubezpieczenie, ktorego wykupienie nie
jest obowiazkowe (podczas dokonywania rezerwacji koszt ubezpieczenia jest automatycznie
doliczany do ceny biletu); konsument ma mozliwos¢ rezygnacji z ubezpieczenia, jednak w tym
celu musi wykona¢ dodatkowe czynnosci; w opinii UOKIK automatyczne doliczanie do ceny
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biletu optaty za ubezpieczenie, ktorego wykupienie nie jest obowigzkowe, moze mie¢ na celu
wprowadzenie konsumenta w btad co do rzeczywistej potrzeby wykupienia pakietu ubezpie-
czeniowego;

e) nieprecyzyjne i niejednoznaczne okreslanie optat, ktére wchodza w sklad ceny biletu
lotniczego poprzez doliczane do taryfy np. ,,stalej oplaty pasazera” pobieranej w takiej same;j
wysokosci, niezaleznie od trasy lotu, czy tez pozycji ,,oplaty dodatkowe” lub ,,podatki”; po-
nadto w trakcie kontroli stwierdzono, iz bardzo czgsto nazwy poszczegolnych oplat i podat-
kéw okreslone sg jedynie w jezyku angielskim.

4. Nieprawidlowosci dotyczace promocji biletéw lotniczych. Stwierdzono liczne nieprawi-
dlowosci dotyczace prezentowania promocji biletéw lotniczych. Dostepne na stronach inter-
netowych informacje oraz materialy reklamowe dotyczace promocji biletow lotniczych sa
nierzetelne i moga wprowadza¢ konsumentow w blad co do warunkéw promocji. W szczegdl-
nosci sposoby prezentacji cen biletdw lotniczych w przedmiotowych promocjach moga wpro-
wadza¢ konsumentéw w blad, poniewaz podawana cena promocyjna rézni si¢ od tej faktycznie
pobieranej za wykonang ustuge. Przykladem moga by¢ dostgpne na stronach przewoznikow
informacje dotyczace promocyjnych cen biletow lotniczych:

,,Promocja. Bilety z Warszawy do Sztokholmu juz od 58 zt; do Malme juz od 78 zt”.
,,Bilety do Wtoch, Niemiec i na Wyspy za 1 zI”. ,,Oferty specjalne: Warszawa—Paryz
od 29 zt”. | Ceny promocyjne: Amsterdam from PLN 380; Rzym from PLN 400; Nowy
Jork from PLN 890”. ,,...w jedna strone od 1 PLN”. , Bruksela (Belgia) cena 0.00 PLN,
Budapeszt (Wegry) cena 0.00 PLN, Cork (Irlandia) cena 0.00”.

5. Nieprawidtowosci zwiazane ze sktadaniem oraz rozpatrywaniem reklamacji:

a) brak dostepu do informacji umozliwiajacych kontakt z przewoznikiem lotniczym,;

b) zastrzezenie, iz przewoznik lotniczy akceptuje reklamacje zgtaszane tylko w jezyku an-
gielskim;

¢) zastrzezenie, iz przewoznik odpowiada na reklamacje dotyczace tylko okreslonych kwestii.

6. Nieprawidlowosci stwierdzone w trakcie kontroli ogélnych warunkéw uméw przewozu
pasazerow i bagazu pod katem wystgpowania niedozwolonych postanowienn umownych. We
wzorcach uméw wszystkich skontrolowanych przewoznikéw UOKIK stwierdzil wystgpowa-
nie postanowien mogacych nosi¢ cechy klauzul abuzywnych. W szczego6lnosci sa to:

a) postanowienia wylaczajace lub ograniczajace odpowiedzialno$¢ przewoznika za szko-
dy na osobie;

b) postanowienia wylaczajace lub ograniczajace odpowiedzialno$¢ przewoznika za nie-
wykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy;

¢) postanowienia uprawniajace przewoznika do jednostronnej zmiany umowy;

d) postanowienia naruszajace zasad¢ ekwiwalentnosci swiadczen stron umowy;

) postanowienia uprawniajace przewoznika do dokonywania jednostronnej interpretacji
umowy;

f) postanowienia uzalezniajace odpowiedzialnos¢ przewoznika od spehienia przez kon-
sumenta nadmiernie uciazliwych formalnosci;

g) postanowienia niejednoznaczne.

Przyktadowe klauzule:

,,Przewoznik nie odpowiada za ewentualne zranienie, zachorowanie lub inny uszczer-
bek na zdrowiu, ze $miercia pasazera wlacznie, a takze za uszkodzenia bagazu, ktory
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Pasazer ma przy sobie, powstate w wyniku przewozu, w przypadku gdy Pasazerowi ze
wzgledu na jego stan fizyczny, umystowy lub wiek grozi podczas lotu niebezpieczen-
stwo powstania uszczerbku na zdrowiu lub wystapienia innej szkody”.

,,Przewoznik odpowiada za niedotrzymanie umowy, niedbalstwo lub z innego tytu-
tu w zwiazku ze szkoda spowodowana blgdami lub pominigciami w rozktadach lotu lub
w innych publikacjach o rozktadach, jak rowniez w danych przekazanych przez pra-
cownikow, agentow i przedstawicieli przewoznika o dniach i czasie przylotow i/lub
odlotoéw oraz o wykonywaniu jakiegokolwiek lotu — ale tylko w przypadkach dziatania
lub zaniechania przewoznika z zamiarem spowodowania szkody lub lekkomysInie i ze
$Swiadomoscia prawdopodobienstwa powstania szkody”.

»Przewoznik dolozy nalezytej starannosci, aby wysta¢ pasazera i jego bagaz w od-
powiednim czasie, zgodnie z obowiazujacym w dniu podrozy rozkladem. W razie ko-
niecznos$ci przewoznik ma prawo do zmiany typu samolotu lub zastapienia swojego
rejsu rejsem innego przewoznika. Godziny odlotu i przylotu opublikowane w rozkta-
dach moga ulec zmianie i nie sa objgte gwarancjq oraz nie stanowia czgsci umowy
o przewdz. Rozklady lotéw moga ulec zmianie bez uprzedzenia”.

,,Wszystkie zwroty podlegaja przepisom prawnym panstwa, w ktorym bilet zostat
sprzedany, i panstwa, w ktérym zwrot jest dokonywany. Z tym zastrzezeniem zwrot
nastepuje w walucie platnosci za bilet, ale wedtug uznania przewoznika moze by¢ row-
niez dokonany w innej walucie zgodnie z przepisami przewoznika”.

,,W przypadku nieodebrania bagazu w rozsadnym czasie przewoznik moze pobraé
oplate za przechowanie. W przypadku nieodebrania bagazu w ciagu trzech (3) miesig-
cy od jego dostarczenia na miejsce przeznaczenia, Przewoznik moze go zlikwidowaé
zgodnie ze swoimi przepisami i bedzie zwolniony od odpowiedzialnosci wzgledem
Pasazera”.

,Odpowiedzialno$¢ Przewoznika jest uzalezniona od przedstawienia przez Pasaze-
ra odpowiedniej dokumentacji, w tym, w stosownych przypadkach, udokumentowa-
nego dowodu zakupu, zawierajacego datg i ceng zakupu. W przypadku odpowiedzial-

nosci za Bagaz, odliczona zostanie amortyzacja” 42,

3. Podsumowanie

Ze wzgledu na fakt, ze sektor turystyczny stanowi wazny element wspolnego rynku, ushugi
turystyczne staly si¢ we Wspdlnotach Europejskich przedmiotem harmonizacji. Podstawowe
regulacje prawne tej materii znalazly si¢ w Dyrektywie 94/47 o organizowaniu podrdzy, waka-
cji i wycieczek. W Polsce Dyrektywe 94/47 implementuje ustawa o ustugach turystycznych.
Podkresli¢ nalezy, ze nie sa to jedyne uregulowania prawne normujace tak réznorodna i ob-
szerng dziedzing, jaka sa ustugi turystyczne. Nie mozna zapomnie¢ o przepisach kodeksu
cywilnego, ustawy o timesharingu, oraz rozporzadzeniach WE chroniacych pasazerow linii

142 Szerzej na ten temat patrz: Raport UOKIK z kontroli linii lotniczych w zakresie przestrzeganych
praw konsumenckich.
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lotniczych. Ustugi turystyczne obejmuja caly szereg réznego rodzaju ustug swiadczonych
konsumentom, takich jak transport, zakwaterowanie, ustugi gastronomiczne, przewodnickie.
Znaczacym elementem ochrony konsumentéw jest traktowanie umowy o impreze turystyczna
jako umowy o pakiet réznego rodzaju ushug, za ktére ponosi odpowiedzialno$¢ jeden pod-
miot — organizator turystyki. Zdecydowanie utatwia to konsumentom dochodzenie ich rosz-
czen z tytulu niewykonania lub niewlasciwego wykonania §wiadczenia. Warto réwniez
zauwazy¢, ze wymagania zwigzane z dziatalno$cia organizatorow turystyki, posrednikow tu-
rystycznych, przewodnikéw i pilotow, a takze w przypadku obiektow hotelarskich, stanowia
istotng czeg$¢ ochrony konsumenta. Kontrola organéw administracji nad przedsigbiorcami
$wiadczacymi ushugi dla konsumentdw ma zapewnic przede wszystkim bezpieczenstwo klien-
toéw, eliminowa¢ z rynku nierzetelnych i niespetniajacych warunkéw przedsigbiorcow z tej
branzy, a tym samym przyczynia¢ si¢ do poprawy sytuacji konsumenta na rynku ustug tury-
stycznych.

4. Kazusy

1. Panu Robertowi w czasie pobytu w hotelu skradziono laptop, ktérego cena wynosita
8000 zt. Takiej tez kwoty zazadal od hotelu tytutem odszkodowana. Cena pokoju za dobg w tym
hotelu wynosita 120 zi. Hotel odméwit konsumentowi wyplaty zadanej kwoty, sktonny byt
przekaza¢ 4000 zt. Ile pienigdzy hotel musi zwrdci¢ Robertowi? Na jakiej podstawie prawnej?

2. W hotelu trzygwiazdkowym klient chcial zostawi¢ w recepcji na przechowanie cenny
naszyjnik. Hotelarz odméwit, twierdzac, ze nie ma gdzie go przechowac. Czy wiasciciel hotelu
dziala zgodnie z prawem? Do jakiej wysokosci bedzie ponosit odpowiedzialno$¢ w razie kra-
dziezy naszyjnika? Podaj podstawy prawne.

3. Na 27 dni przed planowanym odlotem konsument otrzymat od biura podrozy pismo,
w ktorym organizator turystyki wzywat go do doptacenia 225 zt do ceny wycieczki, ze wzgle-
du na wzrost kosztéw podrdézy (ceny paliwa). Do pisma dotaczona byla dokumentacja po-
twierdzajaca podwyzke. Konsument, oburzony zmianga warunkdw, przejrzat uwaznie umowa
zawarta z biurem podrozy, gdzie nie byto ani stowa o mozliwosci podniesienia ceny. Czy biu-
ro podrozy dziata zgodnie z prawem? Podaj podstawe prawna.

4. Biuro podrézy odwotalo impreze turystyczng do Tajlandii w czerwcu i zaproponowato
pani Marcie D. wyjazd na tych samych warunkach we wrze$niu. Konsumentka nie przystata
na propozycje i zazadala zwrotu wptaconej gotowki. Biuro odpowiedziato, ze moze zwréci¢
pieniadze, ale dopiero za miesiac. Zanalizuj sytuacj¢, podaj podstawe prawna.

5. Pani Dorota zgodnie z umowa zawarta z biurem podrdzy miata by¢ zakwaterowana na
Krecie w czterogwiazdkowym hotelu usytuowanym nad brzegiem morza. Juz na lotnisku od
pilota otrzymata informacje, ze cata grupa zostanie zakwaterowana w innej miejscowosci, a tym
samym w innym hotelu niz gwarantowata umowa. Okazalo sig, ze hotel, do ktérego przybyli,
ma nizsza kategorie, jest polozony w miejscu nieatrakcyjnym turystycznie, przy ruchliwej ulicy.
Co w tej sytuacji moze zrobi¢ turystka, na jakiej podstawie prawne;j?



Ochrona konsumenta na rynku ustug turystycznych 129

6. Pan Jan K. zawart z biurem podrézy umowe na wycieczke objazdowa po Hiszpanii. Zrobit
to z duzym wyprzedzeniem i ,,0d reki” tez wptlacil calg kwotg. W dniu wyjazdu, doktadnie
w momencie wsiadania do autokaru, pilot zazadat od niego doptaty w wysokosci 300 zt (z po-
wodu skoku cen paliw) i od wptacenia uzaleznil jego udzial w imprezie. Zanalizuj sytuacje,
podaj podstawe prawna.

7. Na 19 dni przed planowanym odlotem konsument otrzymat od biura podrézy pismo,
w ktorym organizator turystyki wzywal go do doptacenia 225 zt do ceny wycieczki ze wzgle-
du na wzrost kosztéw podrdézy (ceny paliwa). Do pisma dotaczona byla dokumentacja po-
twierdzajaca podwyzke. Konsument, oburzony zmiang warunkow, przejrzat uwaznie umowa
zawartg z biurem podrozy, gdzie faktycznie byta mowa o mozliwosci podniesienia ceny. Czy
biuro podrozy dziata zgodnie z prawem? Podaj podstawe prawna.

8. W domu wycieczkowym o bardzo niskim standardzie klient chcial zostawi¢ w recepcji
na przechowanie cenny naszyjnik. Hotelarz odmowil, twierdzac, ze nie ma gdzie go przecho-
wac. Czy wlasciciel domu dziata zgodnie z prawem? Do jakiej wysokosci bedzie ponosit od-
powiedzialno$¢ w razie kradziezy naszyjnika? Podaj podstawy prawne.

9. Impreza turystyczna zorganizowana przez biuro podrozy stanowita dla konsumenta
pasmo rozczarowan — hotel byt polozony daleko od plazy — mimo ze umowa przewidywata co
innego, nie byto obiecanego widoku z okien ani fazienek w pokojach. Zamiast przewidywa-
nego w umowie pelnego wyzywienia byla tylko obiadokolacja, a przewodnik nie pojawit si¢
na ani jednej wycieczce — réwniez wbrew umowie. Co moze zrobi¢ konsument? Podaj podsta-
wy jego dzialania.

10. Konsument zostat listownie zaproszony na prezentacj¢ domkow i apartamentow, z kto-
rych mozna korzysta¢ w ramach umowy timesharingu. Na spotkaniu prezentacyjnym konsu-
ment zachgcony 30-procentowa bonifikata (jezeli podpisze umowe od razu) podpisat umowe
timesharingu, ktorej przedmiotem byto prawo korzystania z apartamentu w osrodku wakacyj-
nym w Pobierowie przez 10 lat przez dwa tygodnie w roku. Po doktadnym przeczytaniu w do-
mu tekstu umowy timesharingu postanowil jednak od niej odstapi¢, gdyz koszty zwiazane
z realizacja tej umowy byly wyzsze niz zapewnienia ustne prezentera. W tej sytuacji firma zaza-
data od konsumentki pokrycia kosztéw zawarcia umowy w wysokosci 1000 PLN. Czy firma dziata
zgodnie z obowiazujacym prawem? Czy konsument moze wycofa¢ si¢ z takiej umowy?






ROZDZIAL VIII

Ochrona konsumentow na rynku ustug finansowych

1. Uwagi ogélne

Zapewnienie jednolitej ochrony intereséw ekonomicznych konsumentow w Unii Europe;j-
skiej jest strategicznym celem prac Komisji Europejskiej w nastgpnych latach. Ochrona kon-
sumentoéw na rynku ushug finansowych stanowi wazne zagadnienie wymagajace szerszego
omdéwienia. Z jednej strony nalezy mie¢ na uwadze zlozono$¢ ustug finansowych, ktére obej-
mujg bankowo$¢, ubezpieczenia oraz obrot papierami warto$ciowymi ', Z drugiej strony na
podkreslenie zashuguje fakt, ze ustugi finansowe tacza si¢ ze szczegdlnym zagrozeniem dla
konsumenta, wynikajacym z wysokiego ryzyka ekonomicznego, znacznego stopnia skompli-
kowania transakcji finansowych, a takze z dokonywania ich na coraz szersza skal¢ przy po-
mocy mediow elektronicznych.

O ile w przypadku obrotu papierami wartosciowymi klient wystepuje bardziej w charakte-
rze inwestora niz konsumenta, w zwiazku z czym nie zastuguje na szczeg6lna ochrong, o tyle
sytuacja klienta-konsumenta na rynku ustug bankowych i ubezpieczeniowych wymaga bar-
dziej szczegolowego przedstawienia.

W niniejszym rozdziale zostaly omdwione regulacje prawne rynku ustug bankowych i ubez-
pieczeniowych w Unii Europejskiej i w Polsce.

2. Ochrona konsumenta na rynku uslug bankowych

Podstawowymi aktami prawnymi odnoszacymi si¢ do ustug bankowych w Polsce sa:

a) ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (Dz.U. nr 16, poz. 93, z pdzn. zm.);
ksigga trzecia: Zobowiazania. tytut ITII (Ogdlne przepisy o zobowiazaniach umownych); tytut
XX (Umowa rachunku bankowego), tytut XXXVII (Przekaz i papiery wartosciowe);

b) ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe (Dz.U. nr 140, poz. 939, z pdzn. zm.);

c¢) ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o listach zastawnych i bankach hipotecznych (Dz.U.
72000 r. nr 140, poz. 940, z p6zn. zm.);

d) ustawa z dnia 14 grudnia 1994 r., o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym (Dz.U. nr 9,
poz. 131, zpdzn. zm.);

143 Taka klasyfikacje ustug finansowych przyjmuje E. Letowska, Europejskie prawo uméw...,
s. 453, powolujac si¢ na prawo wspolnotowe — porownaj zatacznik XII ¢ uktadu europejskiego, wymie-
niajacy enumeratywnie rodzaje aktywnosci instytucji finansowych.
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e) ustawa z dnia 14 grudnia 1995 r. o spétdzielczych kasach oszczednosciowo-kredyto-
wych (Dz.U. z 1996 1. nr 1, poz. 2, z pdzn. zm.),

f) ustawa z dnia 20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim (Dz.U. nr 100, poz. 1081,
Z pozn. zm.),

g) ustawa z dnia 12 wrzesnia 2002 r. o kredycie konsumenckim (Dz.U. nr 169, poz. 1385,
z pézn. zm.),

h) ustawa z dnia 18 wrzesnia 2001 r. o podpisie elektronicznym (Dz.U. nr 130, poz. 1450,
z pézn. zm.).

2.1. Umowa rachunku bankowego

Umowe rachunku bankowego definiuje art. 725 k.c., ktory stanowi, iz przez umowg ra-
chunku bankowego bank zobowigzuje si¢ wzgledem posiadacza rachunku, na czas oznaczo-
ny lub nieoznaczony, do przechowywania jego srodkéw pienieznych oraz do przeprowadzania
na jego zlecenie rozliczen pieni¢znych.

Rachunki prowadzone przez banki mozemy podzieli¢ na cztery rodzaje:

a) rachunki rozliczeniowe, w tym biezace i pomocnicze;

b) rachunki lokat terminowych;

¢) rachunki oszczednosciowe, rachunki oszczgdnosciowo-rozliczeniowe oraz rachunki
terminowych lokat oszczednosciowych;

d) rachunki powiernicze.

W przypadku rachunku wspdlnego prowadzonego dla osob fizycznych, o ile umowa ra-
chunku bankowego nie stanowi inaczej: po pierwsze kazdy ze wspolposiadaczy rachunku
moze dysponowaé samodzielnie Srodkami pieni¢znymi zgromadzonymi na rachunku oraz po
drugie kazdy ze wspolposiadaczy rachunku moze w kazdym czasie wypowiedzie¢ umowe ze
skutkiem dla pozostatych wspotposiadaczy.

Umowa rachunku bankowego jest zawierana na piSmie. Forma pisemna zostala w tym
przypadku zastrzezona dla celéw dowodowych (tac. ad probationem). Zgodnie z ustawa Prawo
bankowe umowa rachunku bankowego powinna okresla¢ w szczegdlnosci:

a) strony umowy;

b) rodzaj otwieranego rachunku;

¢) walute rachunku;

d) czas trwania umowy;

e) o ile strony zastrzegaja oprocentowanie srodkow pieni¢znych zgromadzonych na ra-
chunku — wysoko$¢ tego oprocentowania i przestanki dopuszczalnos$ci jego zmiany przez
bank, a takze terminy wyplaty, postawienia do dyspozycji lub kapitalizacji naleznych od-
setek;

) wysoko$¢ prowizji i optat za czynno$ci zwigzane z wykonywaniem umowy oraz prze-
stanki i tryb ich zmiany przez bank;

g) formy i zakres rozliczen pienieznych dokonywanych na polecenie posiadacza rachun-
ku oraz terminy ich realizacji,

h) przestanki i tryb dokonywania zmian umowy;

1) przestanki i tryb rozwigzania umowy rachunku bankowego;

j) zakres odpowiedzialnos$ci banku za terminowe i prawidlowe przeprowadzenie rozliczen
pieni¢znych oraz wysokos$¢ odszkodowania za przekroczenie terminu realizacji dyspozycji
posiadacza rachunku.

Posiadacz rachunku bankowego dysponuje swobodnie §rodkami pieni¢znymi zgromadzo-
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nymi na rachunku. W umowie z bankiem moga by¢ zawarte postanowienia ograniczajace
swobod¢ dysponowania tymi srodkami.

Bank ma obowiazek dotozy¢ szczegdlnej starannosci w zakresie zapewnienia bezpieczen-
stwa przechowywanych srodkow pienigznych.

2.1.1. Regulaminy bankowe

Banki zgodnie z prawem bankowym w zakresie swojej dziatalno$ci moga wydawac regu-
laminy i ogélne warunki umow. Sa w nich szczegdtowo okreslane warunki otwierania i prowa-
dzenia rachunkéw bankowych, rodzaje wkladéw oszczednosciowych i warunki prowadzenia
rachunkow tych wktadow. Jezeli strony w umowie nie ustalaja odmiennie swoich praw i obo-
wiazkow, postanowienia regulaminéw bankowych sa obowiazujace dla obu stron. W zakre-
sie niedozwolonych postanowien umownych (postanowienia nieuzgodnione indywidualnie
z klientem, ktore ksztattuja jego prawa i obowiazki w sposob sprzeczny z dobrymi obyczaja-
mi, razaco naruszajac jego interesy) majg zastosowanie przepisy kodeksu cywilnego.

Regulaminy bankéw sa systematycznie badane szczegolnie wlasnie pod katem niedozwo-
lonych klauzul umownych od 2002 r. przez UOKIK. Zaliczono do nich:

a) oplate za nieuzasadniona reklamacije;

b) traktowanie taryfy optat i prowizji jako czego$ odrebnego od regulaminu;

c) zasady doreczania regulamindw i ich zmian;

d) optlate za zastrzezenie karty;

e) uzaleznienie przyjecie reklamacji od wysokosci kwoty reklamowanej transakcji,

f) optaty za czynnosci inne niz wymienione w tabeli optat i prowizji;

g) pobieranie oplat za wyplaty gotowkowe;

g) uprawnienie przewidziane dla banku dokonywanie cesji wierzytelnosci wynikajacych
z umowy bez zgody konsumenta;

i) zobowiazanie klienta do zgloszenia niezgodnosci salda nie p6zniej niz w terminie 14 dni
od daty wystawienia wyciagu lub spodziewanej daty jego wystawienia, a nie od daty otrzy-
mania, o czym stanowia przepisy kodeksu cywilnego;

j) brak okreslenia w regulaminie warunkow i przyczyn zmian umowy, czego wymaga Pra-
wo bankowe;

k) oplaty za otwarcie i zamknigcie rachunku 4.

W orzecznictwie sadowym i Komisji Nadzoru Bankowego wskazuje si¢ na nastepujace
obszary zagrozen intereséw konsumentow na rynku ushug bankowych:'#*

a) zastrzezenia budzi obcigzanie klientow bankéw prowizja lub optatami za czynnoscei, ktore
stanowia element sktadowy rachunku;

b) stabilizacja cen pozbawia deponentéw udziatu w premii inflacyjnej;

¢) system 10-procentowego udzialu w kosztach upadtosci banku przez deponenta, ktory
trzyma w banku wigcej niz 1000 zt, moze potencjalnie wptyna¢ na odptynigcie depozytéw z sys-
temu bankowego na inne rynki finansowe;

d) prawem konsumenta jest egzekwowanie zasady, iz w reklamie nie mozna wykorzysty-
wag atutu bardziej korzystnych od krajowych rozwiazan w zakresie depozytow;

e) ochrona konsumenta w jego kontaktach z bankiem powinna przyczynia¢ si¢ do zwigk-

144 A. Dabrowska, M. Janos-Kresko, 1. Ozimek, Ochrona i edukacja konsumentéw
we wspolczesnej gospodarce rynkowej, PWE, Warszawa 2005, s. 115.
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szenia sktonno$ci do oszczgdzania, zatem wprowadzenie podatku od odsetek depozytow
bankowych trudno uzna¢ za czynnik zmniejszajacy luke oszczednosci krajowych.

2.2. Wdrozenie Dyrektywy o kredycie konsumenckim do ustawodawstwa krajowego

Kredyty konsumencki jest obecnie regulowany przez Dyrektywe o kredycie konsumenc-
kim — dyrektywa Rady 87/102/EWG z dnia 22 grudnia 1986 r. Oparta ona zostala na zasadzie
harmonizacji minimalnej, co spowodowalo utworzenie si¢ znacznych réznic migdzy ustawo-
dawstwami poszczegdlnych panstw czlonkowskich w zakresie kredytow konsumenckich. To
w konsekwencji doprowadzito do znieksztalcenia konkurencji miedzy kredytodawcami w UE
i ograniczenia zakresu, w jakim konsumenci moga otrzymac kredyt w innych panstwach czton-
kowskich. Komisja rozpoczeta wigc prace nad nowa dyrektywa o kredycie konsumenckim. Po
dhugoletnich negocjacjach, podczas obrad otwartych dla publicznosci w dniu 21 maja 2007 r.,
Rada ds. Konkurencyjnosci osiagneta — wigkszoscia kwalifikowana — porozumienie politycz-
ne w sprawie zmienionego wniosku Komisji dotyczacego dyrektywy w sprawie uméw o kredyt
konsumencki (dok. 13193/05). Po ostatecznym zredagowaniu tekstu Rada przekazata projekt Par-
lamentowi Europejskiemu do drugiego czytania w ramach procedury wspoldecyzji. Nowa Dy-
rektywa 2008/48/WE zostala przyjeta przez Parlament Europejski i Rade 23 kwietnia 2008 1. 22 maja
zostata ona opublikowana w Dzienniku Urzgdowym Unii Europejskiej i od tego momentu bie-
gnie dwuletni okres dla Polski na jej implementacj¢ do naszego porzadku prawnego.

Nowa dyrektywa ma dwa gléwne cele: po pierwsze modyfikacje zasad ochrony konsu-
menta-kredytobiorcy stosowanych w panstwach czlonkowskich w ramach Dyrektywy Rady
7 1986 r. oraz po drugie promocj¢ rozwoju transgranicznego rynku kredytow konsumenckich.

Pierwszy cel ma by¢ osiagnigty poprzez wprowadzenie nastgpujacych zmian:

1. Szerszy zakres informacji udzielanych konsumentowi przed zawarciem umowy.

Podobnie jak poprzednia dyrektywa, projekt szczegdlng wagge przywiazuje do informacji
udzielanych konsumentowi przez kredytodawce jeszcze przed udzieleniem kredytu, majg one
bowiem utatwi¢ podjecie Swiadomej decyzji co do zawarcia umowy o kredyt. Nowa dyrekty-
wa porzadkuje formg udzielanych informacji Ciekawa propozycja dotyczaca informacji poda-
wanych przed zawarciem umowy jest wprowadzenie jednego standardowego formularza dla
wszystkich panstw czlonkowskich. Wprowadzono takze obowiazek wreczenia konsumento-
wi projektu umowy kredytowej przed jej podpisaniem.

2. Dluzszy czas na odstapienie od umowy.

Konsument bedzie dysponowal czternastoma dniami kalendarzowymi na odstapienie od
umowy o kredyt bez podania przyczyny. Okres ten ma si¢ rozpoczyna¢ w dniu zawarcia umowy
o kredyt albo w dniu, w ktérym konsument otrzymat warunki umowy oraz wymagane infor-
macje. Jest to niewatpliwie regulacja korzystna dla konsumenta.

3. Zmiana zakresu kredytu konsumenckiego.

Regulacja dyrektywy objeto kredyty od 200 do 75 tys. euro oraz wprowadzono dodatko-
we wylaczenia m.in:

a) kredyt zabezpieczony na nieruchomosci i kredyt przeznaczony na finansowanie naby-
cia nieruchomosci;

b) umowy najmu lub leasingu niezaktadajace obowiazku zakupu;

¢) kredyt lombardowy, jezeli odpowiedzialno$¢ konsumenta ograniczona jest do zastawu;
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d) kredyty niekomercyjne, np. pracownicze;
e) transakcje za pomoca kart debetowych z odroczonym terminem ptatnosci.

4. Wprowadzenie rekompensaty za przedterminowa splatg.

Nowoscig w stosunku do obecnie obowiazujacej dyrektywy jest wprowadzenie rekom-
pensaty dla kredytodawcy w przypadku przedterminowej splaty kredytu. Przewidziano w tym
przypadku dwie stawki rekompensaty: 0,5% sptaconej przed terminem kwoty, jezeli kredyto-
biorca dokona splaty kredytu w calosci lub w czgéci w ciagu ostatniego roku przed wyga-
$nigciem umowy o kredyt, oraz 1%, gdy do zamknigcia kredytu pozostanie wigcej czasu. Ma
by¢ ona jednak stosowana wylacznie w przypadkach kredytow o statej stopie procentowej,
o ile w chwili dokonywania przedterminowe;j splaty referencyjna stopa procentowa jest niz-
sza niz w chwili zawarcia umowy o kredyt 4. Panstwa cztonkowskie beda mialy prawo wpro-
wadzania przepisow, zgodnie z ktorymi kredytodawca moze domagaé si¢ rekompensaty za
przedterminowa sptate jedynie pod warunkiem, ze sptacana przed terminem cz¢$¢ kwoty kre-
dytu przekracza w ciagu 12 miesiecy pewien prog (nie przekraczajacy 10 000 euro) okreslony
przez panstwa cztonkowskie. Regulacja ta jest niestety mniej korzystna dla konsumentéw niz
obowiazujaca aktualnie w prawie polskim, gdzie konsument ma bezwarunkowe prawo do wcze-
$niejszej splaty catosci kredytu bez zadnych oplat.

5. Informacja na temat rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania w reklamie.

Nowa dyrektywa zaklada obowiazek udzielania w reklamie oraz w informacjach udziela-
nych przed zawarciem kredytu informacji o stopie procentowej, optatach i rzeczywistej rocz-
nej stopie oprocentowania.

Drugi cel dyrektywy, a mianowicie promocja rozwoju transgranicznego rynku kredytow
konsumenckich ma by¢ osiagnigta poprzez utatwienie obywatelom krajow UE zaciaganie kre-
dytéow konsumenckich w innych krajach cztonkowskich. Zawiera ona postanowienia doty-
czace korzystania przez instytucje kredytowe z baz danych o kredytobiorcach!#’.
Wprowadzono zasadg, iz dostgp do baz danych ma by¢ zapewniony dla kredytodawcow UE
na zasadach niedyskryminacyjnych. Obowigzkiem kredytodawcy jest poinformowanie kon-
sumenta w przypadku odmowy kredytu o informacjach z bazy, ktore staty si¢ przyczyna
odmowy.

2.3. Kredyt konsumencki

Regulacja zasad i trybu zawierania umow o kredyt konsumencki, zasad ochrony konsu-
menta, ktory zawarl umowe o kredyt konsumencki, oraz obowiazkow przedsigbiorcy, ktory
udzielit kredytu konsumenckiego, zostala zawarta w ustawie z dnia 20 lipca 2001 r. o kredy-

45 Zagrozenia dla konsumentéw na rynku ustug bankowosci detalicznej w Polsce, Raport Instytutu
Badan nad Gospodarka Rynkowa, UOKIK, Warszawa 2003, s. 32 i nast.

146 Referencyjna stopa procentowa jest zdefiniowana jako stopa procentowa, ktora stosuje Europej-
ski Bank Centralny lub banki centralne panstw cztonkowskich do swoich ostatnich gléwnych operacji
refinansowych.

4TW. Szpringer, Nowa dyrektywa o kredycie konsumenckim — implikacje dla bankéw, Materiaty
z Konferencji Uniwersytetu Warszawskiego ,,Prawne uwarunkowania wymiany informacji — nowe wy-
zwania”, 12.12.2008 r., Warszawa, s. 4.
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cie konsumenckim'*®. Niniejsza ustawa dokonala w zakresie swojej regulacji wdrozenia
Dyrektywy 87/102/EWG z dnia 22 grudnia 1986 r. w sprawie zblizenia przepiséw ustawo-
wych, wykonawczych i administracyjnych panstw cztonkowskich dotyczacych kredytu kon-
sumenckiego'’.

Przez umowe o kredyt konsumencki rozumie si¢ umowg, na mocy ktorej przedsigbiorca
w zakresie swojej dziatalnosci, zwany dalej ,.kredytodawca”, udziela lub daje przyrzeczenie
udzielenia konsumentowi kredytu w jakiejkolwiek postaci. Zgodnie z ustawg konsumentem
jest osoba fizyczna, ktéra zawiera umowe z przedsiebiorca w celu bezposrednio niezwiaza-
nym z dziatalno$cig gospodarcza.

Kredyt konsumencki jest udzielany przez rézne instytucje finansowe, beda to oczywiscie
banki, ale i lombardy, sprzedawcy ratalni czy posrednicy kredytowi. Zaliczymy tu pozyczki
gotowkowe, jak i sprzedaz na raty.

Zgodnie z ustawg za umowge o kredyt konsumencki uwaza si¢ w szczegolnosci:

a) umowe pozyczki;

b) umowg kredytu w rozumieniu przepiséw prawa bankowego;

¢) umowg o odroczeniu konsumentowi terminu spelnienia §wiadczenia pieni¢znego;

d) umowg, na mocy ktdrej §wiadczenie pieni¢zne konsumenta ma zosta¢ spelnione p6z-
niej niz $wiadczenie kredytodawcy;

e) umowg, na mocy ktérej kredytodawca zobowigzany jest do zaciagniecia zobowigzania
wobec osoby trzeciej, a konsument do zwrotu kredytodawcy spelnionego $wiadczenia.

Ustawg stosuje si¢ takze do umow, na mocy ktdérych spétdzielcza kasa oszczgdnosciowo-
-kredytowa w zakresie swojej dziatalno$ci udziela lub daje przyrzeczenie udzielenia swojemu
cztonkowi kredytu w celu bezposrednio niezwiazanym z dziatalno$cia gospodarcza.

Ustawy nie stosuje si¢ do umoéw o kredyt konsumencki:

a) o wysokosci wigkszej niz 80 000 zt albo réwnowartosci tej kwoty w innej walucie niz
waluta polska; wartos¢ waluty obcej oblicza sie¢ wedlug sredniego kursu oglaszanego przez
Narodowy Bank Polski dla danej waluty, obowiazujacego w dniu poprzedzajacym dzien za-
warcia umowy;

b) na mocy ktérych konsument nie jest zobowigzany do zaptaty oprocentowania ani in-
nych kosztéw zwigzanych z udzieleniem lub splata kredytu konsumenckiego — tzw. kredyt
darmowy.

Ustawodawca wylaczyt stosowanie przepisow ustawy takze w stosunku do kredytow:

a) w postaci nieprzewidzianego w umowie, utrzymujacego si¢ za zgoda kredytodawcy przez
okres co najmniej trzech miesigcy, ujemnego salda (do uméw tych stosuje si¢ art. 6,91 10
ustawy);

b) dotyczacych odplatnego korzystania z rzeczy lub praw, jezeli umowa nie przewiduje
przejscia wlasnosci rzeczy lub praw na konsumenta;

d) w postaci odroczenia terminu platnosci za §wiadczenie niepieni¢zne, ktdrego przed-
miotem jest stale lub sukcesywne dostarczanie energii elektrycznej, ciepta, paliw gazowych,
wody, odprowadzenia nieczystosci, wywoz $mieci lub $wiadczenie innych ustug, jezeli kon-
sument zobowiazany jest do zaplaty za spelnione §wiadczenie w ustalonych odstepach cza-
su w trakcie trwania umowy.

148 Dz.U. z 2001 r., nr 100, poz. 1081.
199 Dz.Urz. WE L 42 z 12.02.1987 z pézn. zm.
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e) przewidujacych limit zadhuzenia pozyczek i kredytow odnawialnych w rachunku oszczed-
nosciowo-rozliczeniowym lub w innych rachunkach oszcze¢dnos$ciowych innych niz rachunki
kredytowe (do umow tych stosuje si¢ art. 11 ustawy).

Umowa o kredyt konsumencki powinna by¢ zawarta na pismie, chyba ze odrgbne przepi-
sy przewidujq inng szczegdlng forme. Kredytodawca jest obowiazany niezwlocznie doreczy¢
konsumentowi egzemplarz umowy.

Umowa o kredyt konsumencki oprocz podstawowych danych identyfikujacych strony
powinna zawiera¢ nastepujace informacje okreslajace:

a) wysokos¢ kredytu;

b) zasady i terminy splaty kredytu;

¢) roczng stopg oprocentowania oraz warunki jej zmiany;

d) oplaty i prowizje oraz inne koszty zwigzane z udzieleniem kredytu, w tym optate za
rozpatrzenie wniosku kredytowego oraz przygotowanie i zawarcie umowy kredytowej, zwana
dalej ,,optata przygotowawcza”, bedace elementem catkowitego kosztu kredytu oraz warunki
ich zmiany;

e) informacje o catkowitym koszcie kredytu i rzeczywistej rocznej stopie oprocentowania;

f) sposob zabezpieczenia, jezeli umowa je przewiduje, oraz optaty nalezne kredytodawcy
z tego tytutu;

g) informacj¢ o pozostatych kosztach, do ktorych zaplaty zobowiazany jest konsument
w zwiazku z zawarta umowa;

h) informacje o tacznej kwocie wszystkich kosztow, oplat i prowizji, do ktérych zaplaty
zobowiazany jest konsument;

i) informacje o uprawnieniu i skutkach przedterminowej sptaty kredytu przez konsu-
menta;

j) informacje o terminie, sposobie i skutkach wykonania uprawnienia do odstapienia od
umowy przez konsumenta;

k) informacj¢ o skutkach uchybienia postanowieniom dotyczacym zasad i terminu splaty
kredytu;

1) informacje¢ o rocznej stopie oprocentowania zadluzenia przeterminowanego oraz wa-
runkach jej zmiany, a takze informacj¢ o innych kosztach ponoszonych przez konsumenta
w zwiazku z niewykonaniem przez niego zobowiazan wynikajacych z umowy, w tym o kosz-
tach upomnien lub wezwan do zaptaty, kosztach sadowych i postgpowania egzekucyjnego.

Wszystkie te informacje maja zapewni¢ konsumentowi mozliwos¢ dokonania swiadome-
go wyboru kredytu, ktdéry jest dla niego najodpowiedniejszy. Porownanie migdzy ofertami
roéznych instytucji finansowych ulatwia niewatpliwie konieczno$¢ stosowania przez nie jed-
nego wzoru na wyliczenie rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania. Ponadto obowiazek
umieszczenia doktadnych informacji w umowie sprawia, iz wyeliminowana zostala mozliwos¢
zatajania przez kredytodawcow kosztoéw kredytu.

Jezeli nie jest mozliwe podanie kosztow, do ktdrych poniesienia zobowiazany jest konsu-
ment, kredytodawca ma obowiazek okresli¢ ich szacunkowa wysoko$¢ oraz okolicznosci, od
ktérych zalezy ich ostateczna wysokos¢ i obowiazek zaptaty przez konsumenta.

Do obliczenia rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania, jezeli nie jest mozliwe okresle-
nie wysokosci kredytu konsumenckiego, czasu trwania umowy oraz terminéw splat kredytu,
przyjmuje si¢ zalozenie, iz kwota kredytu wynosi 8000 z1, a sptata kredytu nastgpuje w mie-
sigcznych ratach w ciagu 12 miesigcy kalendarzowych.

Pamigtac jednak nalezy, iz umowg o kredyt trzeba bardzo doktadnie przeczytaé przed jej
podpisaniem (w mysl zasady ,,Podpisa¢ mozesz, przeczyta¢ musisz”). Pordwna¢ nalezy zapi-
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sy umowy z przepisami ustawy, w przypadku gdy nie sa z nig zgodne, stosuje si¢ zamiast
nich odpowiednie regulacje ustawowe.

W przypadkach gdy kredytodawca nie dorgcza konsumentowi egzemplarza umowy w chwili
jej zawarcia, jest obowigzany wreczy¢ konsumentowi niepodpisany informacyjny egzemplarz
umowy odpowiadajacy jej tresci. Kredytodawca jest obowigzany niezwtocznie, nie pozniej
niz w terminie 7 dni od daty zawarcia umowy, dorgczy¢ konsumentowi podpisany przez stro-
ny egzemplarz umowy.

Bardzo rozpowszechniong wsrdd konsumentéw forma kredytu konsumenckiego jest za-
kup na raty réznego rodzaju débr konsumpceyjnych. Zgodnie z ustawa, jezeli kredyt konsu-
mencki przeznaczony jest na nabycie okreslonej rzeczy lub ustugi, umowa o kredyt
konsumencki, niezaleznie od danych podstawowych, o ktorych byla mowa wczesniej, po-
winna takze zawierac:

a) opis rzeczy lub ushugi;

b) ceng nabycia rzeczy lub ustugi, jezeli zaptata nastapilaby za gotowke oraz ceng naby-
cia przy wykorzystaniu kredytu;

c) czeg$¢ ceny, ktora konsument jest zobowiazany zaptaci¢ w gotowce;

d) warunki, od ktérych spetnienia uzaleznione jest przejscie wlasnosci rzeczy sprzedane;j
na konsumenta, jezeli umowa sprzedazy zostala zawarta z zastrzezeniem wlasnosci;

e) informacje, ze kredyt jest dostgpny wylacznie od wskazanego przez sprzedawce kredy-
todawcy, jezeli pomiedzy podmiotem, z ktorym konsument zawart umowg o nabycie rzeczy
lub ustugi a kredytodawca istnieje umowa, na mocy ktérej kredyt na nabycie rzeczy lub ushu-
gi jest dostepny wytacznie od tego kredytodawcy.

Przepisy dotyczace umowy o kredyt konsumencki przeznaczony na nabycie okreslonej
rzeczy lub ushugi stosuje si¢ odpowiednio do umowy o kredyt konsumencki przeznaczony
na nabycie okreslonego prawa.

Jezeli zadluzenie konsumenta w zwiazku z nieprzewidzianym w umowie przekroczeniem
salda na rachunku bankowym utrzymuje si¢ za zgoda kredytodawcy przez okres co najmnie;j
3 miesiecy, kredytodawca obowigzany jest poinformowaé konsumenta pisemnie o rocznej
stopie oprocentowania i innych kosztach kredytu oraz o kazdej ich zmianie.

Ustawodawca szczegotowo uregulowat kwestie kosztoéw ponoszonych przez kredytobiorce.
Zgodnie z regulacjq ustawowa taczna kwota wszystkich oplat, prowizji oraz innych kosztéw
zwiazanych z zawarciem umowy o kredyt konsumencki, z wylaczeniem udokumentowanych
lub wynikajacych z innych przepiséw prawa kosztow, zwigzanych z ustanowieniem, zmiana
lub wygasnigciem zabezpieczen i ubezpieczen, nie moze przekroczy¢ 5% kwoty udzielonego
kredytu konsumenckiego.

Kredytodawca zobowiazany jest do podania m.in. catkowitego kosztu kredytu, ktéry zgod-
nie z definicja ustawowa oznacza wszystkie koszty wraz z odsetkami i innymi optatami i pro-
wizjami, ktére konsument jest zobowiazany zaptacié¢ za kredyt, z wyjatkiem kosztow:

a) wyniklych z niewykonania przez konsumenta swoich zobowiazan wynikajacych z umo-
wy o kredyt konsumencki;

b) ponoszonych przez konsumenta w zwigzku z nabyciem rzeczy lub ustugi, niezaleznie
od tego, czy nabycie nastgpuje z wykorzystaniem kredytu;

¢) prowadzenia rachunku, z ktorego realizowane sa splaty oraz kosztow przelewdw i wplat
na ten rachunek, chyba ze konsument nie ma prawa wyboru podmiotu prowadzacego rachu-
nek, a koszty te przekraczajg koszty dla rachunkéw oszczednosciowych stosowane przez
podmiot prowadzacy rachunek;

d) ustanowienia, zmiany oraz zwiazanych z wygasnigciem zabezpieczen i ubezpieczenia,
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z wyjatkiem kosztow ubezpieczenia splaty kredytu — wraz z oprocentowaniem i pozostatymi
kosztami — na wypadek $mierci, inwalidztwa, choroby lub bezrobocia konsumenta;

e) wynikajacych ze zmiany kurséw walut.

Waznym uprawnieniem konsumenta zagwarantowanym przez ustawe jest mozliwo$¢ splaty
kredytu przed terminem okreslonym w umowie. Termin dokonania sptaty powinien odpowia-
da¢ terminom wnoszenia rat okreslonym w umowie. W przypadku wczesniejszej splaty
konsument jest obowiazany poinformowac¢ kredytodawce o swoim zamiarze najpozniej w ter-
minie 3 dni przed jej dokonaniem. Jezeli konsument sptaca kredyt przed terminem, woéwczas
w przypadku kredytu oprocentowanego nie jest zobowigzany do zaplaty oprocentowania za
okres po sptacie kredytu. Natomiast, jezeli zamierza sptaci¢ przed terminem kredyt nieopro-
centowany — ma prawo do zmniejszenia zaptaconych kredytodawcy prowizji i optat
proporcjonalnie do okresu, o ktdry skrécono czas korzystania z kredytu. Jest to wazna regula-
cja dla konsumentow ze wzgledu na praktyke stosowania wysokich prowizji przez kredytodawcow
w przypadku kredytow nieoprocentowanych. Brak takiego zapisu w ustawie powodowatby
w praktyce nieoptacalnos¢ wczesniejszej splaty kredytu nieoprocentowanego.

Za wczesniejsza splatg kredytu kredytodawca nie moze zastrzec prowizji. Kredytodawca
ma obowiazek rozliczenia si¢ z konsumentem w terminie 14 dni od dnia dokonania splaty
kredytu.

Czesta praktyka kredytodawcow jest zabezpieczanie splaty kredytu w postaci weksla.
Weksel lub czek konsumenta wreczony kredytodawey w celu spetnienia lub zabezpieczenia
$wiadczenia wynikajacego z umowy o kredyt konsumencki powinien zawiera¢ klauzulg ,,nie
na zlecenie” lub inng rownoznaczna. W razie przyjecia przez kredytodawce weksla lub czeku
niezawierajacego klauzuli ,,nie na zlecenie” i przeniesienia takiego weksla lub czeku na inng
osobe kredytodawca obowiazany jest do naprawienia poniesionej przez konsumenta szkody
w zwiazku z zaplata na rzecz posiadacza weksla lub czeku.

Bardzo istotnym dla konsumenta uprawnieniem jest mozliwo$¢ odstapienia od umowy
o kredyt konsumencki bez koniecznosci podawania przyczyny w terminie 10 dni od dnia
zawarcia umowy. Jezeli jednak umowa o kredyt konsumencki nie zawierata informacji o upraw-
nieniu do odstapienia od umowy, konsument moze odstapi¢ od umowy w terminie 10 dni od
dnia otrzymania informacji o prawie odstapienia od umowy, nie pdzniej jednak niz w terminie
3 miesigcy od dnia zawarcia umowy.

Obowigzkiem kredytodawcy jest wreczenie konsumentowi wzoru o$wiadczenia o odsta-
pieniu od umowy z oznaczeniem swojego imienia, nazwiska (nazwy) i adresu zamieszkania
(siedziby). Powinien by¢ on dorgczony przy zawieraniu umowy.

Konsument, cheac odstapi¢ od umowy, powinien zlozy¢ pod wskazanym przez kredyto-
dawce adresem oswiadczenie o odstapieniu od umowy, oczywiscie przed uptywem terminu.
W sytuacji gdy $wiadczenia zostato spetnione przez kredytodawce przed uplywem terminu
do odstapienia od umowy, odstapienie staje si¢ skuteczne, jezeli Swiadczenie zostanie zwrd-
cone kredytodawcy tacznie z o§wiadczeniem o odstgpieniu od umowy.

Jezeli spelnienie $wiadczenia przez kredytodawce nastapito na rzecz podmiotu, od ktore-
go konsument nabyt rzecz lub ustuge i migdzy tym podmiotem a kredytodawca istnieje umo-
wa regulujaca zasady udzielania kredytu konsumenckiego na nabycie rzeczy lub ushugi,
konsument moze odstapi¢ od umowy o kredyt konsumencki poprzez zlozenie o§wiadczenia.
Warunki zwrotu $§wiadczenia kredytodawcy okresla umowa zawarta migdzy podmiotem, od
ktérego konsument nabyt rzecz lub ustugg, a kredytodawca.

Przed uplywem terminu do odstapienia od umowy konsument nie jest zobowiazany do
splaty kredytu ani zaplaty oprocentowania. W razie odstapienia od umowy kredytodawca
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ma obowiazek niezwlocznie zwrdci¢ poniesione przez konsumenta na rzecz kredytodawcy
koszty udzielanego kredytu, z wyjatkiem oplaty przygotowawczej oraz pobranych przez kre-
dytodawce oplat zwigzanych z ustanowieniem zabezpieczenia.

Zgodnie z ustawa prawo do odstapienia od umowy nie przyshuguje konsumentowi w razie
zawarcia umowy o kredyt konsumencki przeznaczony na nabycie rzeczy lub prawa, ktorych
cena zalezy wylacznie od ruchu cen na rynku finansowym lub gietdowym.

W ustawie powtorzone zostaly regulacje dotyczace zakupow poza lokalem przedsigbior-
stwa lub na odlegtos¢, ktére znamy z ustawy o ochronie niektérych praw konsumentow oraz
odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny. Jezeli kredyt konsu-
mencki przeznaczony byl na nabycie okre$lonej rzeczy lub ushugi na podstawie umowy za-
wartej poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odleglo$é, to odstapienie przez konsumenta od
tej umowy jest skuteczne takze wobec umowy o kredyt konsumencki. W takim przypadku
kredytodawca obowiazany jest zwrdci¢ poniesione przez konsumenta koszty, z wyjatkiem
oplaty przygotowawczej i kosztéw zwiazanych z ustanowieniem zabezpieczenia.

Zdarzy¢ si¢ moze, iz powodem odstapienia od umowy, na podstawie ktorej konsument
nabyl rzecz lub ustuge, jest jej niewykonanie lub nienalezyte wykonanie. W takiej sytuacji
odstapienie od umowy jest skuteczne takze wobec umowy o kredyt konsumencki, jezeli po-
miedzy podmiotem, z ktérym konsument zawarl umowe o nabycie rzeczy lub ustugi, a kredy-
todawca istnieje umowa, na mocy ktorej kredyt na nabycie rzeczy lub ustugi jest dostepny
wylacznie od tego kredytodawcy. Jezeli natomiast to sprzedawca, z ktérym konsument zawart
umowe o nabycie rzeczy lub ushugi, udzielit kredytu we wlasnym imieniu, wéwczas odstapie-
nie od umowy sprzedazy jest skuteczne rowniez wobec umowy o kredyt konsumencki.

Jezeli natomiast z powodu nienalezytego wykonania zobowigzania nastapilo obnizenie
ceny rzeczy lub uslugi nabytej z wykorzystaniem kredytu konsumenckiego, konsument jest
zwolniony z obowiazku splaty kredytu w czesci odpowiadajacej kwocie, o ktora nastapilto
obnizenie ceny, jezeli migdzy podmiotem, z ktorym konsument zawart umowe o nabycie rze-
czy lub ustugi, a kredytodawca istnieje umowa, na mocy ktorej kredyt na nabycie rzeczy lub
ushugi jest dostepny wytacznie od tego kredytodawcy.

Jezeli konsument nie zaplacit w terminach okreslonych w umowie pelnych rat kredytu za
co najmniej dwa okresy ptatnosci, kredytodawca moze wypowiedzie¢ umowg po uprzednim
wezwaniu konsumenta, w trybie okreslonym w umowie kredytowej, do zaptaty zaleglych rat
lub ich czg$ci w terminie nie krétszym niz 7 dni od otrzymania wezwania pod rygorem wypo-
wiedzenia umowy. Termin wypowiedzenia umowy nie moze by¢ krétszy niz 30 dni.

W przypadku naruszenia przez kredytodawce postanowien art. 4—7 ustawy tres¢ zawar-
tej umowy o kredyt konsumencki ulega zmianie w ten sposob, ze konsument, po ztozeniu
kredytodawcy pisemnego o$§wiadczenia, obowiazany jest do zwrotu kredytu bez oprocento-
wania i innych kosztéw kredytu naleznych kredytodawcy, z wyjatkiem kosztéw ustanowienia
zabezpieczenia i ubezpieczenia kredytu, w terminie i w sposéb ustalony w umowie. Jezeli na-
tomiast umowa nie okresla sposobu splaty kredytu, konsument obowiazany jest do jego zwro-
tu w rownych ratach, platnych co miesiac od dnia zawarcia umowy. W przypadku gdy umowa
nie przewiduje terminu sptaty kredytu, konsument obowigzany jest do jego zwrotu w termi-
nie pieciu lat.

Rdéznego rodzaju podmioty oferujace kredyty konsumencie przescigaja si¢ w coraz to
nowych reklamach, ktére majq zacheci¢ potencjalnych kredytobiorcoéw do odwiedzenia ich
placowek i wziecia ,,najkorzystniejszego ze wszystkich dostgpnych na rynku” kredytow. W celu
wyeliminowania nieuczciwej, wprowadzajacej w blad konsumenta reklamy ustawodawca
wprowadzit zasade, iz w ofertach i reklamach dotyczacych kredytu konsumenckiego zawiera-
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jacych jakiekolwiek dane dotyczace kosztu kredytu konsumenckiego kredytodawca Iub pod-
miot posredniczacy w zawarciu umowy sa obowiazani podawaé rzeczywista roczng stopg
oprocentowania, wyliczona od calkowitego kosztu kredytu.

Postanowienia umowne nie moga wyltaczaé¢ ani ogranicza¢ uprawnien konsumenta prze-
widzianych w ustawie, takze w razie dokonania wyboru prawa obcego. W takich przypad-
kach stosuje si¢ przepisy ustawy.

Do umoéw objetych przepisami ustawy nie stosuje si¢ przepiséw kodeksu cywilnego
o sprzedazy na raty.

Warto takze wspomnie¢, iz ustawodawca przewidzial sankcje dla nieuczciwych kredyto-
dawcow, zgodnie z ktdrg pobieranie korzy$ci majatkowych przewyzszajacych wysokos¢ od-
setek maksymalnych okreslonych przez ustawe lub zastrzeganie sobie pobierania tych korzysci,
podlega grzywnie, karze ograniczenia wolnosci albo pozbawienia wolnosci do lat 2130,

2.4. Zasady dotyczace tajemnicy bankowej i ochrony danych osobowych

Zasady dotyczace ujawniania tajemnicy bankowej regulowane sg przez ustawg z dnia
29 sierpnia 1997 r. — Prawo bankowe. Zgodnie z nia: Bank, osoby w nim zatrudnione oraz
osoby, za ktorych posrednictwem bank wykonuje czynnosci bankowe, sa obowiazane za-
chowac¢ tajemnic¢ bankowa, ktora obejmuje wszystkie informacje dotyczace czynno$ci ban-
kowej, uzyskane w czasie negocjacji, w trakcie zawierania i realizacji umowy, na podstawie,
ktérej bank te czynnos¢ wykonuje.

Obowigzek, o ktorym mowa wyzej, nie dotyczy przypadkow, w ktorych:

a) bez ujawnienia informacji objgtej tajemnica bankowa — ze wzgledu na istote i charakter
czynnosci bankowej lub obowiazujace przepisy — nie jest mozliwe nalezyte wykonanie umo-
wy, na podstawie ktdrej jest wykonywana ta czynno$¢ bankowa, lub nalezyte wykonanie
czynnosci pozostajacych w zwiazku z zawarciem i wykonaniem tej umowy;

b) nastgpuje ujawnienie informacji objetych tajemnicg bankowa przedsiebiorcom lub przed-
sigbiorcom zagranicznym, ktérym bank powierzyt wykonywanie, stale lub okresowo, czynno-
$ci zwigzanych z wykonywaniem dzialalnosci bankowej, w zakresie niezbednym do nalezytego
wykonywania tych czynnosci;

¢) nastgpuje udzielenie informacji objetych tajemnicg bankowa adwokatom lub radcom
prawnym w zwiazku ze swiadczeniem przez nich pomocy prawnej na rzecz banku;

d) udzielenie informacji objetych tajemnica bankowa jest niezb¢dne do zawarcia i wyko-
nywania uméw sprzedazy wierzytelnosci zaklasyfikowanych zgodnie z odrgbnymi przepisami
do kategorii straconych;

e) udzielenie informacji objgtych tajemnica bankows jest niezbedne do zawarcia i wyko-
nania umow, o ktérych mowa w art. 92a ust. 1, oraz zwigzanych z nimi umow:

— o nadanie oceny inwestycyjnej (rating) sekurytyzowanym wierzytelno$ciom,

—ubezpieczenia od ryzyka niewyptacalnosci dluznikéw sekurytyzowanych wierzytel-
nosci;

f) udzielenie informacji objetych tajemnica bankowa jest niezbedne do zawarcia i wyko-
nania umowy z podmiotem, o ktorym mowa w art. 92a ust. 3, a podmiot ten zawarl z ban-

130 Zgodnie z art. 359 §2' maksymalna wysokos¢ wynikajacych z czynnolci prawnej nie moze
przekraczaé¢ czterokrotnosci wysokosci stopy kredytu lombardowego Narodowego Banku
Polskiego (czyli okoto 25%).
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kiem, od ktérego nabyl wierzytelnosci, umowe o obstuge tych sekurytyzowanych wierzy-
telnosci.

Banku nie obowiazuje, z zastrzezeniem informacji udzielanych Policji, zachowanie tajemni-
cy bankowej wobec osoby, ktorej dotycza informacje objete tajemnica. Osobom trzecim in-
formacje te moga by¢ ujawnione, z zastrzezeniem art. 105, 106a i 106b ustawy Prawo bankowe,
wylacznie gdy osoba, ktdrej informacje te dotycza, na piSmie upowazni bank do przekazania
okreslonych informacji wskazanej przez siebie osobie lub jednostce organizacyjne;.

Bank ma obowiazek udzielenia informacji stanowiacych tajemnicg bankowa wytacznie:

1) innym bankom i instytucjom kredytowym w zakresie, w jakim informacje te sa niezbed-
ne w zwigzku z wykonywaniem czynnosci bankowych oraz nabywaniem i zbywaniem wierzy-
telnosci,

la) na zasadzie wzajemno$ci — innym instytucjom ustawowo upowaznionym do udziela-
nia kredytow — o wierzytelnosciach oraz o obrotach i stanach rachunkow bankowych w za-
kresie, w jakim informacje te sa niezbedne w zwiazku z udzielaniem kredytéw, pozyczek
pieni¢znych, gwarancji bankowych i porgczen,

1b) innym bankom, instytucjom kredytowym lub instytucjom finansowym w zakresie nie-
zbednym dla wykonywania obowiazujacych je przepiséw dotyczacych nadzoru skonsolido-
wanego, w tym w szczeg6lnosci dla sporzadzania skonsolidowanych sprawozdan finanso-
wych obejmujacych takze bank, lub dla zarzadzania ryzykiem duzych zaangazowan.

Bank na zadanie udostgpnia informacje organom i instytucjom wymienionym w ustawie,
m.in: Komisji Nadzoru Bankowego w zakresie nadzoru, sadowi lub prokuratorowi w zwiazku
Z toczacym si¢ postgpowaniem o przestgpstwo lub przestepstwo skarbowe: przeciwko oso-
bie fizycznej bedacej strong umowy zawartej z bankiem, w zakresie informacji dotyczacych tej
osoby fizycznej, dyrektorowi Izby Celnej, Prezesowi NIK w zakresie niezb¢dnym do przepro-
wadzenia postepowania kontrolnego, Policji, komornikowi sadowemu.

Warto w tym miejscu nadmieni¢ dodatkowo, iz banki zgodnie z art. 182 ustawy z dnia
29 sierpnia 1997 r. Ordynacja podatkowa'>' sq obowiazane na pisemne zadanie naczelnika
urzedu skarbowego lub naczelnika urzgdu celnego do sporzadzenia i przekazania informacji
dotyczacych strony prowadzonego postegpowania w zakresie:

a) posiadanych rachunkéw bankowych lub rachunkéw oszczednosciowych, liczby tych
rachunkow, a takze obrotow i standw tych rachunkow;

b) posiadanych rachunkéw pienieznych lub rachunkéw papierdw wartosciowych, liczby
tych rachunkéw, a takze obrotéw i standw tych rachunkows;

¢) zawartych uméw kredytowych lub uméw pozyczek pienig¢znych, a takze umow depozy-
towych;

d) nabytych za posrednictwem bankéw akcji Skarbu Panstwa lub obligacji Skarbu Pan-
stwa, a takze obrotu tymi papierami warto§ciowymi;

e) obrotu wydawanymi przez banki certyfikatami depozytowymi lub innymi papierami
warto§ciowymi.

Uzasadnieniem zlamania tajemnicy bankowej w tym przypadku jest sytuacja, gdy z dowo-
déw zgromadzonych w toku postgpowania podatkowego wynika potrzeba uzupehienia tych
dowoddéw lub ich poréwnania z informacjami pochodzacymi z banku.

151 Dz.U. z 2005 r., nr 8., poz. 60 z p6zn. zm.
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2.4.1. Biuro Informacji Kredytowej

Art. 105 ust. 4 ustawy Prawo bankowe pozwala bankom wspdlnie z bankowymi izbami
gospodarczymi na utworzenie instytucji upowaznionej do gromadzenia, przetwarzania i udo-
stepniania bankom informacji stanowiacych tajemnic¢ bankowa, w zakresie w jakim informa-
cje te sa potrzebne w zwigzku z wykonywaniem czynnosci bankowych, a takze innym
instytucjom ustawowo upowaznionym do udzielania kredytéw — informacji o wierzytelno-
$ciach oraz o obrotach i stanach rachunk6éw bankowych w zakresie, w jakim informacje te sa
niezb¢dne w zwiazku z udzielaniem kredytdw, pozyczek pienieznych, gwarancji bankowych
i poreczen. Na mocy ww. artykutéw banki i Zwiazek Bankéw Polskich powotat do zycia w paz-
dzierniku 1997 r. Biuro Informacji Kredytowej S.A (BIK).

Aktualnie na podstawie art. 105 ustawy Prawo bankowe BIK przetwarza nastgpujace dane
o wygastych zobowiazaniach klientow wobec banku lub innej instytucji upowaznionej do
udzielania kredytow:

a) o terminowe;j sptacie zobowiazan wynikajacych z zawartej umowy tylko na podstawie
udzielonej przez nich zgody;

b) bez ich zgody przez okres 5 lat, jezeli spetnione sa tacznie nastepujace przestanki:

— klient nie wykonat zobowigzania lub dopuscil si¢ zwloki powyzej 60 dni w spelnieniu
$wiadczenia wynikajacego z umowy zawartej z bankiem lub inng instytucja upowazniona do
udzielania kredytow,

— po zaistnieniu okolicznosci, o ktorych mowa jest w poprzednim podpunkcie, uptyneto
co najmniej 30 dni od poinformowania tego klienta przez bank lub inng instytucj¢ ustawowo
upowazniong do udzielania kredytéw o zamiarze przetwarzania dotyczacych go informacji sta-
nowiacych tajemnice bankowa bez jego zgody.

Ponadto od 1 kwietnia 2007 r. banki i instytucje utworzone na podstawie art. 105 ust. 4
uzyskaty pozwolenie dodatkowo na przetwarzanie informacji dotyczacych osob fizycznych,
stanowiacych tajemnice bankowa (po wygasnieciu zobowiazania wynikajacego z umowy za-
wartej z bankiem lub inng instytucja upowazniona do udzielania kredytow) przez 12 lat, bez
zgody osoby, ktorej informacje dotycza, tylko dla celow stosowania przez banki metod staty-
stycznych.

2.5. Bankowy tytul egzekucyjny

Na podstawie ksiag bankéw lub innych dokumentéw zwiazanych z dokonywaniem czynno-
$ci bankowych banki moga wystawia¢ bankowe tytuly egzekucyjne. Ustawa okresla elementy,
ktore musza si¢ znalez¢ w bankowym tytule egzekucyjnym — jest to oznaczenie banku, ktory go
wystawil i na rzecz ktorego egzekucja ma by¢ prowadzona, dtuznika zobowiazanego do zapfaty,
wysoko$¢ zobowiazan dhuznika wraz z odsetkami i terminami ich platnosci, date wystawienia
bankowego tytulu egzekucyjnego, jak rowniez oznaczenie czynnosci bankowej, z ktorej wyni-
kaja dochodzone roszczenia, oraz wzmiank¢ o wymagalnosci dochodzonego roszczenia. Banko-
wy tytul egzekucyjny nalezy opatrzy¢ pieczecia banku wystawiajacego tytut oraz podpisami 0s6b
uprawnionych do dzialania w imieniu banku. W przypadku egzekucji przeciwko kilku osobom
lub z kilku czg¢$ci sktadowych majatku dluznika mozna wystawi¢ dalsze tytuly egzekucyjne.

Bankowy tytul egzekucyjny moze by¢ podstawg egzekucji prowadzonej wedtug przepi-
sow kodeksu postgpowania cywilnego po nadaniu mu przez sad klauzuli wykonalno$ci wy-
tacznie przeciwko osobie, ktora bezposrednio z bankiem dokonywata czynno$ci bankowej albo
jest dluznikiem banku z tytutu zabezpieczenia wierzytelnosci banku wynikajacej z czynnos$ci
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bankowej i ztozyla pisemne o$§wiadczenie o poddaniu si¢ egzekucji oraz gdy roszczenie obje-
te tytulem wynika bezposrednio z tej czynnosci bankowej lub jej zabezpieczenia. Oswiadcze-
nie, o ktérym mowa wczesniej, powinno okresla¢ kwote zadtuzenia, do ktorej bank moze
wystawi¢ bankowy tytut egzekucyjny, oraz termin, do ktérego bank moze wystapi¢ o nada-
nie temu tytutlowi klauzuli wykonalnosci. Dtuznik moze si¢ rowniez poddaé egzekucji wyda-
nia rzeczy, w przypadku gdy ustanowiono zastaw rejestrowy lub dokonano przeniesienia
wiasnos$ci w celu zabezpieczenia roszczenia.

2.6. Elektroniczne instrumenty platnicze

Do elektronicznych instrumentéw platniczych, zreszta coraz popularniejszych wsrod kon-
sumentow, zaliczamy karty platnicze, instrument pieniadza elektronicznego i ustugi bankowo-
$ci elektroniczne;.

Ustawa z dnia 12 wrzes$nia 2002 r. o elektronicznych instrumentach patniczych'>> doko-
nuje w zakresie swojej regulacji wdrozenia Dyrektywy nr 2000/46/WE z dnia 18 wrzesnia 2000 r.
w sprawie podejmowania i prowadzenia dziatalno$ci przez instytucje pieniadza elektroniczne-
go oraz nadzoru ostroznosciowego nad ich dzialalnoscia!>. Ustawa okresla zasady wyda-
wania i uzywania elektronicznych instrumentéw platniczych, w tym instrumentéw pieniadza
elektronicznego, prawa i obowiazki stron umoéw o elektroniczne instrumenty ptatnicze oraz
zasady tworzenia, organizacji, dziatalnosci oraz nadzoru, a takze likwidacji instytucji pienia-
dza elektronicznego.

Zgodnie z definicja ustawowa elektronicznym instrumentem platniczym jest kazdy in-
strument platniczy, w tym z dostgpem do srodkow pienigznych na odlegtos$é¢, umozliwiajacy
posiadaczowi dokonywanie operacji przy uzyciu elektronicznych no$nikéw informacji lub
elektroniczng identyfikacje¢ posiadacza niezbedna do dokonania operacji, w szczegdlnosci karte
platnicza lub instrument pieniadza elektronicznego. Natomiast instrument pieniadza elek-
tronicznego to urzadzenie elektroniczne, na ktérym jest przechowywany pieniadz elektronicz-
ny, w szczegblnosci karte elektroniczna zasilang do okreslonej wartosci.

Instytucja pieniadza elektronicznego wedlug ustawy jest inna niz bank osoba prawna
dziatajaca w formie spotki akcyjnej, utworzona i dzialajaca na podstawie zezwolenia wlasci-
wych wladz lub przepiséw prawa, ktorej przedmiotem dzialania jest prowadzenie we wlasnym
imieniu i na wlasny rachunek dziatalnosci polegajacej na wydawaniu do dyspozycji i wyku-
pie pieniadza elektronicznego oraz rozliczanie transakcji dokonywanych przy uzyciu instru-
mentdéw pieniadza elektronicznego.

Umowe o elektroniczny instrument platniczy pomiedzy wydawcg a posiadaczem zawiera
si¢ w formie pisemnej. Wymog formy pisemnej nie dotyczy umowy o instrument pieniadza
elektronicznego na okaziciela. Umowa ta powinna okresla¢ w szczegolnosci:

a) strony umowy;

b) rodzaj udostgpnianego elektronicznego instrumentu platniczego i urzadzen, z ktérych
moze korzysta¢ posiadacz, dokonujac operacji przy uzyciu tego instrumentu,

¢) rodzaje operacji, ktére mozna dokonywacé przy uzyciu elektronicznego instrumentu plat-
niczego;

d) terminy wykonywania przez wydawcg zlecen posiadacza;

152 Dz.U. z 2002 r., nr 169, poz. 1385 z pozn. zm.
153 Dz.Urz. WE L 275 z27.10.2000
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e) okreslenie ograniczen w dokonywaniu operacji, jezeli umowa je przewiduje;

f) terminy wykonywania przez posiadacza zobowiazan z tytutu operacji dokonanych przy
uzyciu elektronicznego instrumentu ptatniczego oraz z tytulu naleznych wydawcy optat i pro-
wizji lub sptaty naleznosci;

g) rodzaj i wysokos$¢ oplat i prowizji oraz warunki ich zmian;

h) zasady rozliczen z tytutlu operacji w walutach obcych oraz wskazanie stosowanych
kurséw walut;

i) zasady obliczania odsetek;

j) zasady, tryb i terminy sktadania oraz rozpatrywania reklamacji;

k) okres, na jaki zostala zawarta umowa, i warunki jej przedtuzania;

1) sposob, termin i wazne powody wypowiedzenia warunkéw umowy przez wydawce;

1) sposob postepowania w przypadku utraty elektronicznego instrumentu ptatniczego.

Do umowy o elektroniczny instrument platniczy dotacza si¢ wzor podpisu posiadacza lub
uzytkownika karty ptatniczej, w przypadku gdy postugiwanie si¢ takim instrumentem wyma-
ga uzycia podpisu posiadacza lub uzytkownika karty platniczej.

Rozwiazanie umowy o elektroniczny instrument ptatniczy moze nastapi¢ za wypowiedze-
niem przez ktdrakolwiek ze stron, z tym ze wydawca moze umowg wypowiedzie¢ tylko z waz-
nych powodoéw okreslonych w umowie.

Wydaweca elektronicznego instrumentu platniczego obowigzany jest oglasza¢ w miejscu
prowadzenia dzialalnos$ci lub przy uzyciu innych srodkéw publicznego komunikowania, w spo-
sob ogolnie dostepny stosowane stawki oprocentowania oraz wysokos¢ pobieranych optat
i prowizji.

Akceptant moze odmoéwi¢ przyjecia zaptaty elektronicznym instrumentem platniczym
w przypadku:

a) niewaznosci elektronicznego instrumentu platniczego;

b) zastrzezenia elektronicznego instrumentu platniczego;

¢) niezgodnosci podpisu na elektronicznym instrumencie ptatniczym z podpisem na do-
kumencie obciazeniowym,;

d) odmowy okazania dokumentu stwierdzajacego tozsamo$¢ przez posiadacza lub uzyt-
kownika w przypadku okreslonym w art. 10 ust. 1 albo stwierdzenia postugiwania sig¢ elektro-
nicznym instrumentem platniczym przez osobg nieuprawniona;

¢) niemoznosci uzyskania akceptacji dokonania operacji.

W razie uzasadnionych watpliwosci co do tozsamosci osoby chcacej dokonaé ptatnosci
elektronicznym instrumentem ptatniczym akceptant moze zadac, aby posiadacz elektronicz-
nego instrumentu ptatniczego lub uzytkownik karty platniczej okazat dokument stwierdzaja-
cy tozsamos¢.

Akceptant moze nawet zatrzymac elektroniczny instrument platniczy, o ile przewiduje to
umowa zawarta z agentem rozliczeniowym '**, w przypadku stwierdzenia:

a) niewaznosci elektronicznego instrumentu platniczego;

b) zastrzezenia elektronicznego instrumentu platniczego;

¢) niezgodnosci podpisu na elektronicznym instrumencie ptatniczym z podpisem na do-
kumencie obciazeniowym,;

d) poshugiwania si¢ elektronicznym instrumentem platniczym przez osobg nieuprawniona;

154 Art. 8 ust. 1 cyt. ustawy
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e) otrzymania polecenia zatrzymania elektronicznego instrumentu ptatniczego od agenta
rozliczeniowego.

Obowigzkiem akceptanta jest zachowanie procedur bezpieczenstwa okreslonych w umo-
wie z agentem rozliczeniowym, a w szczegdlnosci nieudostgpnianie danych o posiadaczu lub
uzytkowniku osobom nieuprawnionym oraz do niedopuszczenia do nieprawidlowego uzycia
lub do skopiowania elektronicznego instrumentu platniczego.

Akceptant oznacza miejsce, w ktorym prowadzi dzialalnos¢, w sposob umozliwiajacy jed-
noznaczne okreslenie, przy uzyciu jakich elektronicznych instrumentéw platniczych mozna
dokonywac¢ u niego operacji, np. na drzwiach sklepu czy przy kasie.

2.7. Umowa o karte platnicza

Konsumenci coraz cz¢$ciej dokonuja platnosci za zakupy wiasnie przy uzyciu karty plat-
niczej. Jest to niewatpliwie sposéb wygodniejszy i bezpieczniejszy od tradycyjnego ptace-
nia gotéwka. Stosujac kryterium limitu ptatnosci dokonywanych za pomocy karty, karty
platnicze mozemy podzieli¢ na kredytowe, debetowe i obciazeniowe. Karty kredytowe umoz-
liwiaja posiadaczowi korzystanie z przyznanego mu kredytu odnawialnego z uwzglednie-
niem limitu, do wysokosci ktérego mozna ptaci¢ karta, nie posiadajac srodkéw na koncie.
Karty debetowe funkcjonuja na zasadzie rozliczania transakcji natychmiast po otrzymaniu
przez Bank informacji o ich przeprowadzeniu. Najczg$ciej mozna si¢ nimi poshuzy¢ do wy-
sokosci aktualnego stanu konta powiekszonego czasami o tzw. limit zadtuzenia. Karty ob-
cigzeniowe pozwalaja na dokonywanie platnosci i pobieranie gotowki nie znajdujacej sie
na rachunku bankowym. Moment platnosci w tym przypadku jest odroczony w stosunku
do momentu zakupu.

Przez umowe o karte ptatnicza wydaweca karty platniczej zobowiazuje si¢ wobec posiada-
cza karty platniczej do rozliczania operacji dokonanych przy uzyciu karty ptatniczej, a posia-
dacz zobowiazuje si¢ do zaptaty kwot operacji wraz z naleznymi wydawcy kwotami optat
i prowizji lub do splaty swoich zobowigzan na rachunek wskazany przez wydawce. Umowe te
zawiera si¢ na czas oznaczony. Jezeli natomiast strony nie okresla czasu jej obowiazywania
uwaza si¢ ja za zawarta na okres 2 lat.

Istotne w tym miejscu jest wyjasnienie dwodch pojeé, tzn. posiadacza i uzytkownika karty
platniczej. Posiadacz jest osoba fizyczna, osoba prawna lub inny podmiot, ktéry na pod-
stawie umowy o elektroniczny instrument platniczy dokonuje w swoim imieniu i na swoja
rzecz operacji okreslonych w umowie. Natomiast uzytkownikiem karty platniczej jest osoba
fizyczna upowazniona przez posiadacza do dokonywania w imieniu i na rzecz posiadacza
operacji okreslonych w umowie, ktorej dane identyfikacyjne sa umieszczone na karcie plat-
niczej.

Wiascicielem karty platniczej jest jej wydawca. Posiadacz karty ptatniczej, jak i jej uzyt-
kownik sa zobowiazani do:

a) przechowywania karty ptatniczej i ochrony kodu identyfikacyjnego, z zachowaniem
nalezytej starannosci;

b) nieprzechowywania karty platniczej razem z kodem identyfikacyjnym;

¢) niezwlocznego zgloszenia wydawcy utraty lub zniszczenia karty platniczej;

d) nieudostgpniania karty platniczej i kodu identyfikacyjnego osobom nieuprawnionym;

e) okazania podczas dokonywania zaplaty karta ptatnicza, na zadanie akceptanta, doku-
mentu stwierdzajacego tozsamos¢.

Posiadacz moze odstapi¢ od umowy o kartg ptatnicza w terminie 14 dni od dnia otrzyma-
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nia pierwszej karty platniczej, o ile nie dokonal zadnej operacji przy uzyciu tej karty. W takim
przypadku wydawca zwraca posiadaczowi kwote poniesionych optat. Wydawca moze obcia-
zy¢ posiadacza kosztami zwigzanymi z wydaniem karty platniczej, w zakresie przewidzianym
W umowie.

W umowie o kart¢ platnicza wydawca moze zastrzec prawo do zmiany, bez zgody posia-
dacza, limitow i ograniczen dotyczacych kwot dokonywanych operacji, okreslonych w umo-
wie, w przypadku nieterminowej splaty naleznosci przez posiadacza lub stwierdzenia zagrozenia
ich terminowej splaty. W przypadku dokonania ww. zmian, wydawca jest obowiazany nie-
zwlocznie poinformowac o tym posiadacza.

Nalezy pamigtac, iz zgodnie z ustawa karta ptatnicza moze by¢ uzywana wylacznie przez
osobe, ktorej dane identyfikacyjne zostaly umieszczone na karcie platniczej. Posiadacz karty
moze przewidzie¢ w umowie o karte platnicza, ze karta platnicza bedzie uzywana przez uzyt-
kownika karty platniczej, okreslajac jednoczesnie sposob korzystania z niej.

Wydanie karty nastepuje po zawarciu umowy o kart¢ platnicza. Istotne jest, iz do chwili
jej wydania to wydawca ponosi odpowiedzialnos¢ za szkod¢ wynikajaca z uzycia karty przez
osobe nieuprawniona.

Ustawa zobowiazuje wydawcg karty ptatniczej do:

a) powiadomienia posiadacza przy zawarciu umowy o warunkach, terminie i miejscu wy-
dania karty platniczej;

b) przyjmowania przez cata dobg zgloszen posiadaczy lub uzytkownikéw kart ptatniczych
o utracie lub zniszczeniu karty platniczej, dokonywanych przy wykorzystaniu dostgpnych
srodkéw komunikowania;

¢) prowadzenia rejestru zgloszen utraty lub zniszczenia karty, zawierajacego dane o nu-
merze karty, osobie zglaszajacej, okolicznosciach wraz ze wskazaniem daty, godziny i minuty
przyjecia zgloszenia;

d) potwierdzania przyjecia zgloszenia w sposéb okreslony w umowie o kartg ptatnicza;

e) informowania posiadacza o sposobie oznaczenia akceptantow oraz bankomatéw i in-
nych miejsc, w ktérych moze dokonywac operacji przy uzyciu karty platniczej;

f) udostepniania posiadaczowi zestawienia operacji w sposob i w terminach okre$lonych
w umowie o karte platnicza, nie rzadziej jednak niz raz w miesiacu;

g) wprowadzenia procedur tworzenia i udostgpniania kodu identyfikacyjnego uniemozli-
wiajacych poznanie kodu przez osoby nieuprawnione.

Nalezy pamietac, iz posiadacz karty platniczej jest obowigzany zglosi¢ wydawcy niezgod-
nosci w zestawieniu operacji, dotyczace w szczegolnosci: kwestionowanych operacji ujetych
w zestawieniu oraz btedu Iub innych nieprawidtowosci w przeprowadzeniu rozliczenia — w ter-
minie okreslonym w umowie o kartg ptatnicza, ktéry nie moze by¢ krotszy niz 14 dni od dnia
otrzymania zestawienia. Posiadacz jest obowiazany takze niezwlocznie zgtosi¢ wydawcy nie-
otrzymanie zestawienia operacji w ustalonym w umowie terminie. Zgodnie z ustawg zglosze-
nia posiadacza, o ktérych mowa wyzej, powinny by¢ rozpatrzone niezwlocznie.

2.7.1. Odpowiedzialno$¢ posiadacza karty platniczej za operacje dokonane
przy uzyciu karty platniczej

Posiadacza oczywiscie obciazaja operacje dokonane przez osoby, ktérym udostepnit kar-
te platnicza lub ujawnit kod identyfikacyjny. Natomiast w przypadku utracenia karty, o ile
umowa nie przewiduje inaczej, posiadacza obciazaja operacje dokonane z uzyciem utraconej
karty platniczej do czasu zgloszenia wydawcy jej utraty, do kwoty stanowiacej rownowar-
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to$¢ w ztotych 150 euro'3. Ograniczenie to nie dotyczy operacji, do ktorych doszto z winy
posiadacza lub uzytkownika, a w szczego6lnosci gdy nie dopetnit on swoich obowiazkow.
Posiadacza nie obcigzaja operacje dokonane z uzyciem utraconej karty platniczej, jezeli ich
dokonanie nastgpitlo wskutek nienalezytego wykonania zobowiazania przez wydawce lub
akceptanta.

Posiadacza obcigzaja operacje dokonane po zgloszeniu utraty karty platniczej jej wydaw-
cy, jezeli doszto do nich z winy umyslnej jego lub uzytkownika.

Posiadacza nie obciazajq operacje, jezeli karta ptatnicza zostata wykorzystana bez fizycz-
nego przedstawienia i elektronicznej identyfikacji posiadacza lub bez zlozenia przez niego
wlasnorecznego podpisu na dokumencie obcigzeniowym. Uzycie kodu identyfikacyjnego nie
wystarcza do obciagzenia posiadacza zakwestionowana przez niego operacja, chyba ze zostal
ztozony bezpieczny podpis elektroniczny zgodnie z art. 5 ust. 1 ustawy z dnia 18 wrze$nia
2001 r. 0 podpisie elektronicznym ¢,

O ile umowa o karte platnicza przewiduje taka mozliwos¢, posiadacza obciazaja operacje
dokonane na odlegtos$¢, mimo iz karta ptatnicza zostata wykorzystana bez fizycznego przed-
stawienia.

Pamigetaé nalezy, iz postanowienia umowne mniej korzystne dla posiadacza sq niewazne
i w ich miejsce stosuje si¢ postanowienia ustawy.

2.7.2. Sytuacje stanowigce zagrozenie dla posiadaczy kart platniczych

Niewatpliwie karty platnicze ciesza si¢ ogromna popularno$cia wsrdd konsumentéw. Co
roku ro$nie liczba wydanych kart platniczych. Coraz czg¢sciej takze pojawiaja si¢ naduzycia
zwiazane z wykorzystaniem kart przez osoby nieupowaznione. Wykorzystywanie kart platni-
czych lub zawartych na nich danych w nielegalnych celach nosi nazwe¢ cardingu.

Mozna wyr6zni¢ nastepujace sytuacje stanowigce zagrozenie dla posiadaczy kart platni-
czych: 17

a) zagubienie lub kradziez karty — w takim przypadku posiadacz powinien jak najszybciej
zawiadomi¢ wydawcg o fakcie utraty karty, aby dokonaé zastrzezenia numeru karty; zgtosze-
nia te sg przyjmowane przez wydawcow przez cala dobe droga telefoniczna; niestety nawet
W sytuacji zastrzezenia karty w placowkach handlowych nie praktykujacych natychmiasto-
wej autoryzacji wszystkich transakcji mozliwe jest uzycie karty przez osobg nieupowazniona;

b) podrabianie i przerabianie autentycznych kart np. w celu przedluzenia ich terminu waz-
nosci czy zwigkszenia zakodowanego limitu wyptat;

c¢) skimming, czyli kopiowanie paska magnetycznego — urzadzenie umiejscowione np.
w bankomacie pozwala na skopiowanie takiego paska w kilka sekund;

d) przestgpczos¢ internetowa — oszustom internetowym do dokonywania zakupow przy uzy-
ciu Internetu wystarczy znajomos¢ imienia i nazwiska posiadacza karty, nr karty i daty jej wazno-
$ci: trzeba zdawac sobie z tego faktu sprawg i, dokonujac platnosci karta przez Internet, korzystaé
z szyfrowanego potaczenia, ponadto nalezy sprawdza¢ wyciag bankowy i zglasza¢ wszystkie
nieprawidlowosci, nawet mate kwoty nie powinny by¢ w tym przypadku bagatelizowane;

155 Rownowarto$¢ te oblicza si¢ wedlug sredniego kursu euro ogtaszanego przez NBP, obowiazuja-
cego w dniu dokonania zgtoszenia.

156 Dz.U.z 2001 r., nr 130, poz. 1450 oraz z 2002 r., nr 153, poz. 1271.

57TA.Dabrowska, M.Janos$-Kresko, I. Ozimek, op. cit., s. 125-126.
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e) nieodpowiednie umiejscowienie karty — karty platniczej nie powinno si¢ nosic¢ z klucza-
mi i innymi metalowymi przedmiotami, gdyz moga one przez namagnesowanie uszkodzi¢ za-
pis znajdujacy si¢ na pasku magnetycznym, podobne dziatanie ma telefon komdrkowy czy
nawet druga karta, jezeli stykaja si¢ one paskami magnetycznymi.

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Rysunek 1. Wartos¢ strat na skutek oszukanczych transakcji kartami ptatniczymi [w min zi]
Zrodto: NBP.

Dane dotycza oszustw dokonanych kartami sfalszowanymi, skradzionymi, zgubionymi,
niedoreczonymi. Obejmuja oszustwa kartami wydanymi przez banki dzialajace w Polsce, kto-
rych dokonano na terytorium Polski i w innych krajach.

Warto w tym miejscu zauwazy¢, ze niektdre z zagrozen moga zosta¢ w duzym stopniu
wyeliminowane przez zastgpowanie paskéw magnetycznych na kartach ptatniczych mikro-
procesorami. Statystyki niestety $wiadcza, iz karty z chipem sa dalej mniej popularne, naj-
prawdopodobniej przyczyna jest tu ich cena.

Karty z chipem 24 456
wciaz sa mato popularne
19738
14 365 15068
8280
1990

104 I 224 384 600 ]

r T T T T
1999 2001 2003 2005 2007

[ karty z czipem oraz chipem i paskiem [ karty z paskiem magnetycznym

Rysunek 2. Liczba kart ptatniczych réznych rodzajow [w tys. sztuk]

Zrédio: NBP.
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Placenie kartami w Internecie szybko zyskuje na popularnosci wsrod konsumentdw, nie-
watpliwie ze wzgledu na jego wygodg. Trzeba jednak przyznad, iz jest stabiej chronione przez
prawo. Wigkszos¢ wydawcow kart zastrzega w umowie, ze posiadacza karty obciazaja opera-
cje dokonane na odlegto$¢, mimo iz karta platnicza zostata wykorzystana bez fizycznego przed-
stawienia.

1000 1 Ptacenie kartami T 300
g 900 + w Internecie 96 tys. ; N
© . {4250 >
2 800 + szybko zyskuje 245 min 2}/ 5
700 + popularnosé / 1o00E
600 +
500 + 1 150
400 |
300 | 7100
200 4 150
100 + “25 min zt
0 } } + } 0
2003 2004 2005 2006 2007
------ liczba transakcji — wartos¢ transakgji

Rysunek 3. Liczba i warto$¢ transakcji dokonanych w Internecie

2.8. Umowa o ustugi bankowosci elektronicznej

Przez umowe o uslugi bankowosci elektronicznej bank zobowiazuje si¢ do zapewnienia
dostepu do srodkéw pienigznych zgromadzonych na rachunku za posrednictwem urzadzen
tacznosci przewodowej lub bezprzewodowej wykorzystywanych przez posiadacza, a takze do
wykonywania operacji lub innych czynnosci zleconych przez posiadacza, natomiast posia-
dacz upowaznia bank do obciazania jego rachunku kwota dokonanych operacji oraz nalezny-
mi bankowi oplatami i prowizjami albo zobowiazuje si¢ do zaptaty naleznosci na rachunek
wskazany przez bank w okreslonych terminach.

Umowa o ustugi bankowosci elektronicznej powinna dodatkowo okreslaé: zasady elek-
tronicznej identyfikacji posiadacza, a takze zasady postgpowania posiadacza w zwiazku ze
zleceniem dokonywania operacji oraz korzystania z innych ustug okreslonych w umowie.

Bank, $wiadczac ustugi na podstawie umowy o uslugi bankowosci elektronicznej, obo-
wigzany jest do:

a) zapewnienia posiadaczowi bezpieczenstwa dokonywania operacji, z zachowaniem na-
lezytej starannosci oraz przy wykorzystaniu wlasciwych rozwigzan technicznych;

b) udostepniania posiadaczowi informacji o dokonanych operacjach i zrealizowanych z te-
go tytuhu rozliczeniach oraz pobranych optatach i prowizjach w terminach i w sposéb okre-
$lony w umowie;

¢) niezwlocznego poinformowania o odmowie lub braku mozliwosci wykonania zleconej
operacji z przyczyn niezaleznych od banku.

Posiadacz natomiast jest obowiazany do nieujawniania informacji o dziataniu elektronicz-
nego instrumentu ptatniczego udostgpnionego w ramach umowy o ustugi bankowosci elek-
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tronicznej, ktérych ujawnienie moze spowodowac brak skutecznos$ci mechanizmoéow zapew-
niajacych bezpieczenstwo zlecanych operacji. Nalezy pamigtac, iz posiadacza obciazaja ope-
racje dokonane przez osoby, ktérym udostepnil ww. informacje.

Ustawodawca przyjal zasadg, iz zlecenia posiadacza dotyczace dokonania operacji przez
bank mogg zosta¢ odwotane tylko przed ich wykonaniem.

2.9. Umowa o instrument pieniadza elektronicznego

Przez umowe o instrument pieniadza elektronicznego bank albo instytucja pieniadza elek-
tronicznego zobowigzuja si¢ do udostgpnienia posiadaczowi pieniadza elektronicznego w za-
mian za $rodki pieni¢zne o nominalnej warto$ci wydanego pienigdza elektronicznego.

Umowa o instrument pienigdza elektronicznego powinna takze okresla¢:

a) informacje dotyczace urzadzen, za posrednictwem ktorych mozliwe jest udostgpnienie
posiadaczowi instrumentu pieniadza elektronicznego;

b) zasady i warunki nabycia przez posiadacza pieniadza elektronicznego;

¢) minimalna warto$¢ wykupu pieniadza elektronicznego;

d) warunki i termin wykupu pieniadza elektronicznego przez bank albo instytucj¢ pienia-
dza elektronicznego na zadanie posiadacza;

e) zasady dokonywania zaptaty przy uzyciu instrumentu pieniadza elektronicznego.

Umowa o instrument pieniadza elektronicznego nie moze ograniczy¢ odpowiedzialno$ci
banku lub instytucji pieniadza elektronicznego wobec posiadacza za utratg pieniadza elektro-
nicznego lub szkod¢ wynikla wskutek nieprawidlowego wykonania operacji zleconych przez
posiadacza, jezeli przyczyna utraty pieniadza elektronicznego lub nieprawidlowego wykona-
nia operacji bedzie wadliwe funkcjonowanie urzadzenia, na ktérego uzywanie bank lub insty-
tucja pieniadza elektronicznego wyrazity zgode.

W okresie obowigzywania umowy o instrument pieniadza elektronicznego posiadacz moze
zadaé od banku albo instytucji pieniadza elektronicznego wykupienia przechowywanego na
nim pieniadza elektronicznego w wartosci nominalnej, w formie gotéwkowej lub bezgotéwko-
wej. Ustawodawca przyjal w tym zakresie ograniczenie, na podstawie ktérego bank lub
instytucja pieniadza elektronicznego sa obowiazane wykupi¢ pieniadz elektroniczny przecho-
wywany na instrumencie pieniadza elektronicznego o wartosci nie mniejszej niz rownowartos¢
w zlotych 5 euro, obliczang wedlug $redniego kursu oglaszanego przez NBP obowiazujacego
w dniu wykupu.

Posiadacz ma obowiazek niezwlocznego zawiadomienia banku lub instytucji pieniadza
elektronicznego o utracie instrumentu pieniadza elektronicznego w trybie okreslonym
W umowie.

Bank oraz instytucja pieniadza elektronicznego maja obowiazek:

a) zapewni¢ bezpieczenstwo w zakresie przesylania pienigdza elektronicznego, wprowa-
dzajac rozwiazania uniemozliwiajace znieksztatcenie lub pozyskiwanie przez osoby nieupraw-
nione informacji o czynnos$ciach i rozliczeniach prowadzonych z posiadaczem;

b) umozliwi¢ posiadaczowi, za pomoca udostgpnionego instrumentu pieniadza elektro-
nicznego, identyfikacj¢ co najmniej 5 ostatnich operacji zrealizowanych przy uzyciu tego in-
strumentu oraz stanu Srodkoéw pozostajacych i przechowywanych na instrumencie pienigdza
elektronicznego;

¢) informowania posiadacza o sposobie oznaczenia miejsc, w ktorych mozna dokonaé
ponownego zasilenia instrumentu pieniadza elektronicznego.

Ustawodawca przyjal zasade, iz odpowiedzialno$¢ banku lub instytucji pienigdza elektro-
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nicznego wobec posiadacza, wynikajaca z umowy o instrument pieniadza elektronicznego,
ograniczona jest do warto$ci pieniadza elektronicznego nabytego przez posiadacza. Umowa
o instrument pieniadza elektronicznego moze jednak rozszerzy¢ odpowiedzialno$¢ banku oraz
instytucji pieniadza elektronicznego wobec posiadacza ponad to ograniczenie.

Wydawcy elektronicznych instrumentéw platniczych moga wymienia¢ pomigdzy soba
informacje o posiadaczach nienalezycie wykonujacych umowy o elektroniczny instrument
platniczy. Informacje, o ktorych mowa wyzej, w przypadku posiadaczy bedacych osobami
fizycznymi zawieraja nastepujace dane:

a) imi¢ i nazwisko,

b) numer PESEL,

¢) adres zamieszkania,

d) opis sposobu nienalezytego wykonywania umowy.

3. Uslugi ubezpieczeniowe

Uslugi ubezpieczeniowe niewatpliwie odgrywajq znaczaca rol¢ w gospodarce rynkowe;.
Ushuga ubezpieczeniowq jest umowa udzielenia ochrony ubezpieczeniowej przez zaktad ubez-
pieczeniowy ubezpieczajacemu.

Rynek ustug ubezpieczeniowych jest regulowany w Polsce przede wszystkim przez na-
stepujace akty prawne:

a) kodeks cywilny;

b) ustawe z dnia 22 maja 2003 r. o dzialalnosci ubezpieczeniowej 1%,

¢) ustawe z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowiazkowych, Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczen Komunikacyjnych;

d) ustawe z dnia 22 maja 2003 r. o0 nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzecz-
niku Ubezpieczonych;

e) ustawe z dnia 22 maja 2003 r. o posrednictwie ubezpieczeniowym.

Powyzsze regulacje prawne zawieraja szereg rozwiazan prokonsumenckich, w tym '>°:

a) natozenie na ubezpieczycieli obowiazku udostgpnienia, na wniosek ubezpieczonego,
uposazonego, uprawnionego z umowy, uprawnionego do odszkodowania czy tez poszkodo-
wanego, wszelkich posiadanych informacji zwiazanych z wypadkiem i oceng szkody;

b) jesli do ustalenia okolicznosci i wysokosci szkody niezbedne sa informacje bedace
w posiadaniu sadéw prokuratury i innych organow, instytucje te maja obowiazek udostepnic
je m.in. ubezpieczycielowi czy Rzecznikowi Ubezpieczonych;

c) okreslenie ramowego ksztattu ogélnych warunkéw uméow;

d) definicj¢ ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej;

e) doprecyzowanie przepiséw okreslajacych termin wyptaty odszkodowania;

f) zaostrzone regulacje dotyczace agentdw ubezpieczeniowych, m.in. w zakresie szkolen;

g) mozliwo$¢ tworzenia sadu polubownego w sprawach ubezpieczeniowych oraz upo-
waznienie Rzecznika Ubezpieczonych do wystepowania do Sadu Najwyzszego o podjecie
uchwaly majacej na celu interpretacj¢ przepisow prawnych;

h) zobowiazanie zaktadéw ubezpieczen do zamieszczania w ogdlnych warunkach umow

158 Dz.U. z 2003 r., nr 124, poz. 1151.
159 http://www.federacja-konsumentow.org.pl/story.php?story=262, 24.06.2008 r.
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na zycie okreslonych w ustawie, szczegoétowych informacji dotyczacych m.in. wszystkich kosz-
tow ubezpieczenia;

i) nowe przepisy dotyczace przypadkdw, gdy nabywa si¢ pojazd ubezpieczony przez po-
przedniego wlasciciela;

j) gradacja wysokosci oplat za brak umowy ubezpieczenia obowiazkowego;

k) rozszerzenie zadan Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego;

1) objecie ochrong ubezpieczeniowa odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdow te-
rytorium panstw UE oraz Wegier, Czech, Stowacji, Stowenii, Chorwacji, Szwajcarii, Cypru
i Islandii polaczonych umowa dotyczaca zaspokajania roszczen wynikajacych z migedzynaro-
dowego ruchu pojazdow.

Umowa ubezpieczeniowa ma z reguly charakter dobrowolny, z zastrzezeniem ustawy o ubez-
pieczeniach obowiazkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze
Ubezpieczycieli Komunikacyjnych.

Umowa ubezpieczeniowa oraz ogdlne warunki ubezpieczenia powinny by¢ sformutowane
jednoznacznie i w sposob zrozumialy, co jednak w praktyce wcale nie jest takie oczywiste —
wielu konsumentéw ma powazny problem ze zrozumieniem umoéw ubezpieczeniowych. Nale-
zy jednak pamigtaé, iz postanowienia sformutowane niejednoznacznie interpretowac¢ nalezy
na korzys¢ ubezpieczajacego, ubezpieczonego, uposazonego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia.

Umowa ubezpieczeniowa, zgodnie z art. 13 ust. 1 ustawy o dzialalnosci ubezpieczeniowej
powinna zawierac:

a) definicje poszczegolnych §wiadczen;

b) wysokos¢ sktadek odpowiadajacych poszczegdlnym §wiadczeniom podstawowym i do-
datkowym, zasady ustalania $wiadczen naleznych z tytulu umowy, w szczego6lnosci sposo-
bu kalkulacji i przyznawania premii, rabatow i udzialu w zyskach ubezpieczonego, okreslenie
stopy technicznej, wskazania warto$ci wykupu oraz wysoko$ci sumy ubezpieczenia w przy-
padku zmiany umowy ubezpieczenia na bezskltadkowa, o ile sa one gwarantowane, okresle-
nia kosztow oraz innych obciazen pobieranych przez zaklad ubezpieczen przy wyplacie
Swiadczen;

¢) opis tych czynnikéw w metodach kalkulacji rezerw techniczno-ubezpieczeniowych, ktore
moga mie¢ wplyw na zmian¢ wysokosci §wiadczenia zaktadu ubezpieczen;

d) wskazania przepisow regulujacych opodatkowanie swiadczen zaktadow ubezpieczen.

Dodatkowo w umowie ubezpieczenia na zycie, zwiazanym z ubezpieczeniowym funduszem
kapitalowym, zaklad ubezpieczen ma obowiazek podania '*:

a) wykazu oferowanych ubezpieczeniowych funduszy kapitatowych;

b) zasad ustalania warto$ci §wiadczen oraz wartosci wykupu ubezpieczenia, w tym row-
niez zasad umarzania jednostek ubezpieczeniowego funduszu kapitalowego i terminow ich
zmiany na $rodki pieni¢zne i wyplaty $wiadczenia;

¢) regulaminu lokowania srodkoéw ubezpieczeniowego funduszu kapitalowego obejmuja-
cego w szczegblnosci charakterystyke aktow wchodzacych w sktad tego funduszu, kryteria
doboru aktywdéw oraz zasady ich dywersyfikacji i inne ograniczenia inwestycyjne;

d) zasad i terminéw wyceny jednostek ubezpieczeniowego funduszu kapitalowego;

e) zasad ustalania wysokos$ci kosztow oraz wszelkich innych obciazen potraconych ze
sktadek ubezpieczeniowych lub z ubezpieczeniowego funduszu kapitalowego;

160 art, 13 ust. 4 ww. ustawy
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f) zasad alokacji sktadek ubezpieczeniowych w jednostki ubezpieczeniowego funduszu
kapitatowego oraz terminu zmiany sktadek na jednostki tego funduszu.

Ochrona konsumentéw na rynku ustug ubezpieczeniowych polega m.in. na rozszerzeniu
obowiazku informacyjnego zaktadu ubezpieczen (ZU) w zakresie reklamacji i rozpatrywania
skarg. Istotne jest przyznanie przez ustawodawce konsumentowi prawa do odstapienia od
umowy w ciagu 30 dni bez podawania przyczyny.

Ponadto zaktad ubezpieczen ma obowiazek pisemnego informowania o zmianie warunkow
umowy lub zmianie prawa wlasciwego dla zawartej umowy ubezpieczenia wraz z okresleniem
wplywu, jaki te zmiany beda mialy na warto$¢ swiadczen przystugujacych z tytutu zawartej
umowy. Nastgpnym obowiazkiem ZU jest przynajmniej raz na rok przekazanie pisemne;j infor-
macji o wysokosci $wiadczen przystugujacej z tytutu zawartej umowy, w tym takze o wartosci
wykupu. Jezeli z umowy ubezpieczenia przyshuguje swiadczenie ustalane na podstawie sumy
ubezpieczenia wyrazonej w ustalonej kwocie, ZU ma obowiazek w tym przypadku informo-
wac o kazdej zmianie w zakresie sumy ubezpieczenia. Informacja pisemna ma by¢ takze prze-
kazywana minimum raz w roku o warto$ci premii, jezeli umowa ubezpieczeniowa taka
przewiduje. Konsekwencja niespelnienia przez ZU powyzszych obowigzkéw informacyjnych
jest zagwarantowanie przez ustawodawce, iz zmiany w umowie ubezpieczenia beda skutecz-
ne tylko w czgsci korzystnej dla ubezpieczonego.

Integralng czg$¢ umowy ubezpieczenia stanowia ogolne warunki ubezpieczenia, ktore
powinny okresla¢ m.in.:

a) przedmiot i zakres ubezpieczenia;

b) sposdb zawierania umowy ubezpieczenia;

c) zakres i czas trwania odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen;

d) prawa i obowiazki stron umowy;

e) tryb, warunki, sposéb oraz przestanki i terminy wypowiedzenia umowy przez ubezpie-
czajacego lub zaktad ubezpieczen;

f) sposdb ustalania i optacania sktadki ubezpieczeniowej lub optat pobieranych przez za-
ktad ubezpieczen oraz metod ich indeksacji, a takze ich wysoko$¢;

g) sposdb indeksacji sktadki ubezpieczeniowej;

h) tryb, warunki oraz sposéb dokonywania zmiany umowy ubezpieczenia zawartej na czas
nieokreslony;

i) sposob ustalania wysokos$ci swiadczenia;

j) sposob i tryb dochodzenia roszczen z umowy ubezpieczenia;

k) informacje o sadzie wlasciwym dla rozstrzygniecia sporu mogacego wynikac z danej
umowy ubezpieczenia;

1) sumg ubezpieczenia i warunki jej zmiany.

3.1. Uslugi w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych

Umowy dotyczace ustug ubezpieczen komunikacyjnych sa powszechnie zawierane przez
konsumentow. Wyr6zni¢ tutaj mozemy ubezpieczenia obowigzkowe — odpowiedzialnos¢ cy-
wilng OC i dobrowolne auto casco — AC.

3.1.1. Ubezpieczenie OC

Ubezpieczeniem OC objeta jest odpowiedzialno$¢ cywilna kazdej osoby (kazdego spraw-
cy), ktora, kierujac pojazdem, wyrzadzita szkode. Jesli uzytkownik samochodu, jadac nim,
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wsiadajac do niego lub zaladowujac go, spowoduje wypadek, tzn. uszkodzi czyje$ mienie
badz przyczyni si¢ do powstania ,,szkdd osobowych”, ktérych skutkiem bedzie rozstroj zdro-
wia, uszkodzenie ciala lub §mier¢, zaktad ubezpieczen, z ktérym uzytkownik zawart umowe
OC, wyplaci osobom poszkodowanym przez niego odszkodowanie. Za szkod¢ zwiazana ,,z ru-
chem pojazdu” uwaza si¢ takze szkod¢ powstata podczas postoju lub parkowania. Z polisy
OC nie otrzyma odszkodowania sprawca wypadku.

Kierujacy pojazdem, cheac skutecznie uwolnic¢ si¢ od odpowiedzialnosci, musi wykazac,
ze szkoda byta wynikiem:

a) dziatania sily wyzszej, a wigc takiego zdarzenia zewnetrznego, ktérego nie mozna byto
przewidzie¢ i uniknag, np. przyczyna wypadku jest nagly opad gradu;

b) wylacznej winy poszkodowanego;

¢) wylacznej winy osoby trzeciej, za ktdra on nie ponosi odpowiedzialnosci.

W przypadku gdy poszkodowany przyczynia si¢ do powstania szkody, np. kierowca, ktory
jechal po zmroku bez wiaczonych $wiatet i zderzyt si¢ czolowo z innym pojazdem, odszkodo-
wanie zostaje zmniejszone.

Przepisy réznicuja wielko$¢ sumy gwarancyjnej. Nie bedzie ona mogta by¢ nizsza niz:
350000 euro na kazdego poszkodowanego w przypadku szkéd dotyczacych osoby oraz
200 000 euro w przypadku szkdd dotyczacych mienia, w odniesieniu do jednego zdarzenia,
niezaleznie od liczby poszkodowanych.

W przypadku gdy sprawca nie posiadal ubezpieczenia lub nie mogt by¢ zidentyfikowany,
odszkodowanie wyplaca Fundusz Gwarancyjny. Roszczenia zglasza si¢ do jakiegokolwiek za-
ktadu ubezpieczen, ktory posredniczy w przekazaniu dokumentéw do Funduszu, o czym zawia-
damia poszkodowanego. Zaktad ubezpieczen nie moze odmowic przyjecia zgloszenia roszczenia.

Z tytutu szkéd dotyczacych osob poszkodowanemu przystuguja rézne Swiadczenia, przede
wszystkim 6!

1. Zados$¢uczynienie za doznang krzywdg — jest jednorazowym swiadczeniem pieni¢znym,
majacym ztagodzi¢ cierpienia fizyczne i psychiczne poszkodowanego, zardwno terazniejsze,
jak i przyszie. Powinno by¢ ono ustalane w sposéb indywidualny, przy uwzglednieniu stop-
nia trwatego kalectwa, dlugotrwalos$ci choroby i zwigzanych z nig cierpien, ale takze np. wie-
ku poszkodowanego oraz zwigzanych z nim rokowan i mozliwosci na przysztosé, ktorych nie
bedzie mdgl wykorzystaé w zwiazku z kalectwem. Zados$éuczynienie moze by¢ pomniejszone,
gdy poszkodowany przyczynil si¢ do powstania szkody lub powigkszyl jej rozmiary.

2. Zwrot kosztow — zwigzanych z leczeniem i ewentualnym przygotowaniem do nowego
zawodu. Koszty zwiazane z leczeniem nalezy rozumie¢ szeroko, nie tylko jako koszty lekéw
czy zabieg6w rehabilitacyjnych. Zgodnie z orzecznictwem sagdowym naleza do nich réwniez
koszty dojazdéw na zabiegi, stosowanie specjalnej diety zaleconej przez lekarza, koszty ko-
niecznej opieki ze strony osob trzecich w okresie leczenia i rehabilitacji, koszty sprzgtu reha-
bilitacyjnego czy tez sprzgtu niezbednego do leczenia.

3. Stosowne odszkodowanie — jest $wiadczeniem jednorazowym naleznym osobom, kto-
rych sytuacja zyciowa ulegla pogorszeniu wskutek $mierci poszkodowanego. Pogorszenie
sytuacji zyciowej moze dotyczy¢ finanséw, ale takze moze polega¢ na pozbawieniu osoby
starszej czy niedoteznej pomocy w gospodarstwie domowym badz na braku pomocy w wy-
chowaniu dzieci w przypadku $mierci jednego z rodzicow. Gdy do odszkodowania uprawnio-
nych jest kilka 0sob, kazda z nich moze samodzielnie wystgpowac z roszczeniem.

161 http://www.federacja-konsumentow.org.pl/story.php?story=244, 24.06.2008 r.
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4. Renta, np. po pierwsze — renta z tytulu zwigkszonych potrzeb, gdy istnieje koniecznosé
stalego leczenia, opieki, dozywiania itp.; po drugie — renta uzupelniajaca, ktéra przystuguje
woweczas, gdy poszkodowany utracil czgsciowo lub catkowicie zdolno$¢ do pracy zarobko-
wej albo jezeli zwickszyly si¢ jego potrzeby lub zmniejszyty widoki powodzenia na przysztos¢;
po trzecie — renta alimentacyjna (platna w nastepstwie $mierci poszkodowanego), przyshugu-
jaca osobom, ktorym poszkodowany zapewniat srodki do zycia.

Szkoda majatkowa okreslana jest zwykle przez zaklady ubezpieczen jako szkoda czgscio-
wa lub catkowita. Jesli samochod nadaje si¢ do naprawy — biorae pod uwagg nie tylko wzgle-
dy ekonomiczne, ale takze bezpieczenstwo — mamy do czynienia ze szkodg czgsciowa. Wzgledy
ekonomiczne to zwlaszcza koszt naprawy, ktoéry nie powinien przekracza¢ wartosci pojazdu
przed uszkodzeniem. Naprawa musi gwarantowac bezpieczenstwo uzytkowania po jej wyko-
naniu. Naprawienie szkody cze$ciowej moze nastapi¢ poprzez: naprawe pojazdu w warsztacie
wskazanym przez zaklad ubezpieczen (z ktorym zaktad ma podpisang umowe), jest to system
bezgotowkowy, bo z warsztatem rozlicza si¢ bezposrednio zaktad ubezpieczen (wybdr sposo-
bu likwidacji szkody nalezy do poszkodowanego). Szkoda calkowita jest natomiast wtedy,
gdy koszt naprawy przewyzsza warto$¢ pojazdu przed uszkodzeniem. Naprawienie szkody
catkowitej polega na wyplaceniu odszkodowania odpowiadajacego aktualnej wartosci ryn-
kowej pojazdu w stanie przed wypadkiem. Odszkodowanie powinno umozliwi¢ zakup takiego
samego samochodu, jaki ulegl zniszczeniu, biorac pod uwage jego marke, rok produkc;ji, prze-
bieg itp. Jesli poszkodowany pozostawia sobie wrak samochodu, kwota odszkodowania jest
pomniejszona o wartos$¢ tych pozostatosci. W przypadku odszkodowania z tytulu OC nalezy
bra¢ pod uwage ceny rynkowe z dnia ustalania odszkodowania, a nie z dnia wypadku.

W $wietle uchwaty Sadu Najwyzszego z 12 pazdziernika 2001 r. mozna zada¢ takze wy-
réwnania szkody wynikajacej ze zmniejszenia warto$ci samochodu. Sad najwyzszy uznat, ze
odszkodowanie, oprocz kosztoéw naprawy, obejmuje takze zaplate sumy pieni¢znej odpowia-
dajacej réznicy migdzy wartoscia samochodu przed uszkodzeniem i po naprawie przy zatoze-
niu, ze naprawa byla prawidlowa, a zmniejszenie warto$ci samochodu nastapito wskutek jego
uszkodzenia.

3.1.2. Ubezpieczenia autocasco (AC)

Ubezpieczenie autocasco (AC) jest ubezpieczeniem dobrowolnym, z ktérego najczesciej
korzystaja posiadacze pojazdow.

Umowe ubezpieczenia AC podpisuje si¢ na podstawie wniosku, ktory przewaznie zawiera
wiele szczegolowych pytan dotyczacych pojazdu, sposobu jego uzytkowania, wlascicieli itp.
Nalezy mie¢ na uwadze, ze wszelkie niezgodnos$ci ze stanem faktycznym moga by¢ potem
przywotane jako przyczyna odmowy wyptlaty odszkodowania.

Ubezpieczenie AC chroni przed stratami materialnymi (nie eksploatacyjnymi) posiadacza
pojazdu, jezeli samochod zostanie skradziony, okradziony lub uszkodzony, a szkoda nie moze
by¢ pokryta z ubezpieczenia innej osoby. Warunki ubezpieczenia okres$laja, czy obejmuje ono
kazdego kierujacego pojazdem. Rowniez zakres terytorialny ubezpieczenia zalezy od konkret-
nej umowy. Przewaznie obejmuje szkody powstale na terenie Polski, natomiast poprzez zapta-
te dodatkowej sktadki mozna ten zakres rozszerzy¢.

Odszkodowanie — w razie powstania szkody — nie przystuguje nabywcy samochodu w ,,zlej
wierze”, mimo zawarcia umowy ubezpieczenia AC, np. jesli nie sprawdzono czy samochod
nie byt skradziony.
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Zaklady ubezpieczen wymagaja czgsto, aby w samochodzie zostaly zamontowane urza-
dzenia zabezpieczajace przed kradzieza. Czesto wyplata odszkodowania uzalezniona jest od
przedstawienia dokumentéw potwierdzajacych wyposazenie pojazdu w te (okreslone w OWU)
zabezpieczenia.

3.1.3 Ubezpieczenia nastepstw nieszczesSliwych wypadkéw (NNW)

NNW jest ubezpieczeniem dobrowolnym, ktérego warunki okreslone sa w ogolnych wa-
runkach ubezpieczenia, zatwierdzanych zwykle uchwalg zarzadu ubezpieczyciela. Jest to wiec
umowa zawierana ,,przez przystapienie”, co oznacza, ze faktycznie nie mamy wplywu na jej
tres¢, mozemy tylko wyrazi¢ zgodg na proponowane warunki albo poszuka¢ innego ubezpie-
czyciela. Umowa ubezpieczenia gwarantuje zwykle ochrong kierowcy i pasazerom pojazdu
wymienionego w umowie w zakresie nastgpstw nieszczegsliwych wypadkéw pozostajacych
w zwiazku z ruchem tego pojazdu.

Pojecie ,,nieszczgsliwy wypadek™ oznacza, zgodnie z OWU, zdarzenie nagle, wywolane
przyczyng zewngtrzna, pozostajace w zwiazku z ruchem pojazdu, w nastgpstwie ktorego ubez-
pieczony, niezaleznie od swej woli, doznal trwatego uszkodzenia ciala, rozstroju zdrowia lub
zmarl. Przewaznie ubezpieczeniem objete sg takze trwate nastgpstwa nieszczesliwych wypad-
kow, ktore mialy miejsce:

a) podczas wsiadania i wysiadania z pojazdu;

b) podczas przebywania w nim w czasie zatrzymania i postoju w trasie, podczas naprawy
pojazdu na trasie;

¢) bezposrednio przy zatadowywaniu i roztadowywaniu pojazdu.

3.1.4 Ubezpieczenia ,,assistance”

Przedmiotem ubezpieczenia jest pomoc techniczna, medyczna i informacyjna udzielana
ubezpieczonym, gdy wydarzy si¢ wypadek, awaria, kradziez, unieruchomienie pojazdu, uraz
ciata, a takze nagle zachorowanie kierowcy. Warto przed podpisaniem umowy rozszyfrowac
znaczenie powyzszych sytuacji. ,,Stowniczek” zawarty jest przewaznie w postanowieniach
ogolnych. zakres §wiadczen jest uzalezniony od rodzaju zdarzenia i odleglosci od miejsca
zamieszkania ubezpieczonego lub siedziby ubezpieczyciela. Swiadczenie polega na przyktad
przewaznie na:

a) organizacji i pokryciu kosztow naprawy pojazdu, holowania;

b) organizacji i pokryciu kosztéw przejazdu do najblizszego hotelu oraz kosztow zakwate-
rowania;

¢) organizacji i pokryciu kosztow transportu do szpitala.

Zwykle zawarcie umowy assistance nastepuje lacznie z zawarciem umowy autocasco i na
taki sam okres.

Nalezy pamigtac, iz roszczenia z umowy ubezpieczenia z reguly przedawniajq si¢ z uply-
wem trzech lat od dnia, w ktérym nastapito zdarzenie objete ubezpieczeniem. Wyjatek stano-
wig roszczenia dotyczace odpowiedzialnosci cywilnej, gdzie okres przedawnienia moze by¢
dluzszy, jesli np. roszczenia zwiazane sg z przestgpstwem (10 lat).
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4. Kazusy

1. Pani X w czasie pobytu w sanatorium w Ciechocinku wraz z innymi kuracjuszami zosta-
a zaproszona na prezentacje foteli z wmontowanym urzadzeniem masujacym kregostup. Fo-
tele kosztowaty 3500 zt, ale wydawaly sie by¢ naprawde skuteczne. Konsumentka podpisata
wigc umowe zakupu, razem z wnioskiem o kredyt, rowniez dostgpnym u sprzedawcy foteli.
Po trzech dniach pani X doszta jednak do wniosku, ze transakcja ta stanowi nadmierne ob-
cigzenie dla jej budzetu. Co moze w tej sytuacji zrobi¢? Czy musi dwukrotnie odstgpowac od
umow — osobno od umowy sprzedazy i osobno od umowy kredytu? Podaj podstawe prawna.

2. Konsument: ,,Pozyczytem w banku 90 000 zI na huczne wesele corki. Po trzech dniach
chcialem od umowy odstapié. Bank stwierdzit, ze nie mam takiego prawa. Jak to? Przeciez to
byt typowy kredyt konsumpcyjny! Czy bank ma racj¢?”. Podaj podstawe prawna.

3. Pan Z.: ,,Zawartem umowg o kredyt konsumencki, towarzystwo finansowe pozyczyto
mi 2000 zk. Po 6 dniach doszedlem jednak do wniosku, ze umowg zawarlem pochopnie, posta-
nowitem wiec skorzysta¢ z 10-dniowego terminu na odstapienie od umowy. W siedzibie firmy
ztozylem na pismie o$wiadczenie o wycofaniu si¢ z transakcji. Pieniedzy na wszelki wypadek
postanowitem im jeszcze nie oddawac”. Czy oswiadczenie pana Z. wywota oczekiwane przez
niego skutki? Podaj podstawg prawna.

4. Pan Kowalski: ,,Dwa miesiace temu zaciagnatem kredyt gotdwkowy na 10 000 zI na ko-
muni¢ dziecka. Myslatem, ze to dobry pomyst, ale juz tak nie mysle. Wedlug umowy kredyt
byt naprawdg tani, bardzo nisko oprocentowany. A teraz dowiaduj¢ sig, ze tak naprawde muszg
placi¢ wigcej — jakie$ dodatkowe koszty, prowizje, optaty manipulacyjne itp. Umowa na ten
temat milczy”. Czy konsument faktycznie musi ponies¢ te dodatkowe koszty? Podaj podsta-

Wy prawne.

5. Konsument zawart umowe o kredyt konsumencki. Z powodu innych wydatkéw nie placit
rat. Kredytodawca przystal mu pismo, w ktérym wypowiedzial mu umowe ze skutkiem na-
tychmiastowym. Czy ma do tego prawo? Podaj podstawe prawna.

6. Pan X: ,,Dwa dni temu zawarlem umowg¢ o kredyt na zakup pralki. Przeanalizowatem
doktadnie umowg, ale nie znalaztem tam informacji o przystugujacym mi prawie do odstapie-
nia o umowy”. Czy z tego faktu wynikaja dla kredytodawcy jakie$ konsekwencje? Podaj pod-
stawe prawna.

7. Pan Kowalski: ,,Na poczatku grudnia biezacego roku pozyczytem od banku 450 zt. Po
trzech dniach ztozylem mojemu kontrahentowi pismo o odstapieniu od umowy. Bank jednak
pismo odrzucil, twierdzac, ze w przypadku tak matej sumy pozyczki przepisy o kredycie kon-
sumenckim nie maja zastosowania”. Kto w tym sporze ma racj¢? Podaj podstawe prawna.

8. Sprzedawca udziela na sprzedawane przez siebie towary kredytu ,,0%” — tzn. ceng roz-
ktada na raty, nie pobierajac z tego tytulu zadnych optat. Czy w tym przypadku znajda zasto-
sowanie przepisy o kredycie konsumenckim? Podaj podstawe prawna.
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9. Pan Nowak: ,,Par¢ miesigcy temu zaciagnalem w banku kredyt wakacyjny. Wakacje mialem
luksusowe, to fakt, ale niestety trzy miesiace temu stracilem pracg. Moja sytuacja finansowa
pogorszyta si¢ do tego stopnia, ze od trzech miesigcy nie sptacam comiesigcznych rat. Bank
wezwal mnie do natychmiastowej zaptaty zalegtych rat, nie pdzniej niz do 14 dni od otrzyma-
nia monitu, z zagrozeniem wypowiedzenia mi umowy kredytu (z zachowaniem 30-dniowego
terminu wypowiedzenia). Czy bank ma do tego prawo? A gdzie miejsce na zwykle ludzkie
wspotczucie? Dodam jeszcze, Ze od jakiegos czasu przestalem odbieraé korespondencj¢ z ban-
ku.” Czy bank dziata legalnie? Podaj podstawe prawna.

10. Konsument pozyczyt od firmy kredytowej 1000 zl na rok czasu. Zgodnie z trescia umowy
koszt udzielenia kredytu (oplata przygotowawcza i prowizja) wynosi 300 zl, a oprocentowa-
nie kredytu 40%. Czy umowa ta jest zgodna z obowiazujacym przepisami? Jakie konsekwen-
cje groza pozyczkodawcy? Podaj podstawe prawna.

11. Pan Kowalski pozyczyl w banku 70 000 zt na zalozenie dziatalnosci gospodarczej i roz-
woj firmy. Czy w tym przypadku jest objety ochrona z ustawy o kredycie konsumenckim?
Podaj podstawe prawna.






ROZDZIAL IX

Ochrona konsumentow na rynku
ustug telekomunikacyjnych

1. Uwagi ogélne

Rynek usthug telekomunikacyjnych w Polsce przezywa w ostatnich latach intensywny
rozwoj. Uslugi telekomunikacyjne sa ustugami strategicznymi, nie tylko dla samych konsu-
mentow, ale i calego spoteczenstwa oraz gospodarki panstwa. Ochrona konsumentow zawie-
rajacych umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych nie jest sprawag tatwa, poniewaz
na rynku telekomunikacyjnym w Polsce mamy do czynienia w dalszym ciagu z pozycja domi-
nujaca operatora publicznego.

2. Rynek ushug telekomunikacyjnych

Rynek ustug telekomunikacyjnych jest rynkiem specyficznym, poniewaz nie dzialaja na
nim w petni mechanizmy rynkowe, a ponadto konkurencja w duzym stopniu jest ograniczo-
na. Wlasciwie co do niektorych ustug mamy do czynienia z warunkami zblizonymi do mono-
polistycznych. Niewatpliwie sytuacja ta jest wynikiem dlugotrwale istniejacego monopolu
panstwowego w telekomunikacji w PRL. Gospodarka sterowana centralnie spowodowata: po
pierwsze oderwanie cen ustug od rzeczywistych kosztow ich realizacji, a po drugie w zwigzku
z pozycja dominujacg Telekomunikacji Polskiej brak zainteresowania podnoszeniem jakosci,
réznorodnosci, innowacyjnosci czy rozwoju nowych technologii oferowanych ustug. Klient
wiasciwie nie mial nic do powiedzenia — chcac korzysta¢ z ustugi, musial zgodzi¢ si¢ na wa-
runki operatora, bez mozliwo$ci wyboru.

Obecnie rynek telekomunikacyjny podlega intensywnym przeobrazeniem. Sa one skut-
kiem przede wszystkim wstapienia Polski do UE, ktore wymusza m.in. integracj¢ naszego rynku
ushug telekomunikacyjnych z rynkiem unijnym. Stwarza to konieczno$¢ dostosowywania na-
szego prawa telekomunikacyjnego do wymogo6w i norm unijnych, oczywiscie takze w dziedzinie
ochrony konsumentéw. Liberalizacja rynku telekomunikacyjnego zgodnie z postanowieniami
UE ma i$¢ w kierunku przeksztatcenia dotychczasowego, zmonopolizowanego rynku w rynek
funkcjonujacy na zasadzie konkurencyjnosci z zagwarantowaniem $wiadczenia ustug po-
wszechnych po przystepnej cenie dla wszystkich uzytkownikéw, z zapewnieniem odpowiedniej
jakosci $wiadczonych ustug.

Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w Polsce jest dziatalnoscia regulowana, podle-
gajaca wpisowi do rejestru. Od 1990 r. mamy do czynienia z procesem jego liberalizacji i de-
monopolizacji. Od 1995 r. operatorzy ustug telekomunikacyjnych inni niz TP S.A. moga si¢
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ubiegaé o zezwolenie na prowadzenie dziatalnosci telekomunikacyjnej. W 2001 r. zlikwidowa-
no koncesjonowanie ustug oraz uwolniono rynek krajowych polaczen telefonicznych, nato-
miast w 2003 r. nastapito otwarcie rynku potaczen miedzynarodowych. Konsumenci zyskali
na mozliwo$ci wyboru operatora telekomunikacyjnego, konkurencjg dla TP S.A. stal si¢ m.in.
Dialog, Netia, Tele2, Niezalezny Operator Migdzystrefowy. Faktycznie jednak TP S.A. z pozy-
cji monopolisty przeksztalcila si¢ w operatora dominujacego. Mimo istniejacej konkurencji
TP S.A. nadal utrzymuje znaczacy udzial we wszystkich segmentach dziatalnosci, np. w po-
Taczeniach lokalnych ok. 80% rynku %2, Trzeba przyznac¢, ze udzial ten bedzie z biegiem czasu
stopniowo malal na rzecz konkurencji. Oczywiscie rozwijajaca si¢ konkurencja zmusza TP S.A.
do wzbogacania i unowoczesniania oferty. Nie mozna tu takze nie wspomnie¢ o dynamicznie
rozwijajacej si¢ telefonii komorkowej i internetowej (VoIP).

3. Usluga telekomunikacyjna

Usluga telekomunikacyjng zgodnie z definicja ustawowq zawarta w ustawie z dnia 16 lip-
ca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne ' jest przesytanie sygnalow w sieci telekomunikacyjne;j,
za wyjatkiem ushug poczty elektronicznej. Ustuga telekomunikacyjna oprocz przekazywania
wiadomosci za pomoca przewodow, fal radiowych, optycznych badz innych srodkéw wyko-
rzystujacych energie elektromagnetyczna (telekomunikacja)'®* sktada si¢ takze z ushug
materialnych i informacyjnych, np. przytaczenie do sieci czy biuro numeréw. Dla prawa kon-
sumenckiego mozna przyjac, iz ustuga telekomunikacyjna jest gromadzenie, przetwarzanie
i przesyltanie sygnatow w sieci telekomunikacyjnej oraz s$wiadczenie dodatkowych ushug zwia-
zanych z przesylaniem sygnatow !9,

Ustugi telekomunikacyjne mozemy podzieli¢ na'%:

a) ustugi telefoniczne,

b) przylaczenie do sieci,

¢) ustuga o podwyzszonej oplacie (np. konkursy audio-tele, horoskopy, serwisy informa-
cyjne),

d) zapewnienie szerokopasmowego dostgpu do Internetu.

Uslugi telekomunikacyjne naleza do ushug $wiadczonych w ogdlnym interesie gospodar-
czym (Services of General Econimic Interest — SGEI). Sa to ustugi o charakterze gospodar-
czym, majace ogromne znaczenie dla funkcjonowania spoleczenstwa i gospodarki panstwa.
Z tego wzgledu objete tez sa specjalnym rezimem panstwowym i specjalnymi regulacjami, do
ktérych przestrzegania wyznaczono panstwowe urzedy regulacyjne.

3.1. Pojecie ustugi powszechnej

W zwiazku ze §wiadczeniem ustug telekomunikacyjnych w ogolnym interesie gospodar-
czym przyjeto koncepcje tzw. ustugi powszechnej, do ktorej dostgp powinni mie¢ wszyscy

162 Dane szacunkowe TP S.A. — www.tp.pl

163 Dz.U. z 2004 r., nr 171, poz. 1800 z pozn. zm.

164 S, Piatek, Prawo telekomunikacyjne. Komentarz, C. H. Beck, Warszawa 2005, s. 129.
165 Ibidem, s. 415.

166 E, Kiezel (red.), op. cit.,s. 197.
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obywatele po przystgpnej cenie, bez wzgledu na jej optacalnos¢. W telekomunikacji na ushu-
ge powszechna skladaja si¢ podstawowe ustugi telekomunikacyjne, zaspokajajace potrzeby
zawodowe i spoleczne obywateli. Sa to ustugi dostgpne dla wszystkich uzytkownikéw sta-
cjonarnych, publicznych sieci telefonicznych na terytorium kraju, z zachowaniem odpowied-
niej jako$ci i po przystgpnej cenie. Zaliczamy do nich:

a) przylaczenie pojedynczego zakonczenia sieci w miejscu statego zameldowania abonen-
ta (lub do nieruchomosci, do ktérej abonent ma tytut prawny), z wylaczeniem sieci cyfrowe;j
z integracja ustug (ISDN);

b) utrzymanie tacza abonenckiego w gotowosci do §wiadczenia ushug;

¢) polaczenia telefoniczne krajowe i migdzynarodowe, w tym do sieci ruchomych, obej-
mujacych takze zapewnienie transmisji do faksu oraz transmisji danych, w tym potaczenia do
sieci Internet;

d) udzielanie informacji o numerach telefonicznych oraz udostepnianie spiséw abonentow;

e) $wiadczenie udogodnien dla oséb niepetnosprawnych;

) $wiadczenie ushug telefonicznych za pomocg aparatéw publicznych (publicznie dostep-
nych telefondéw, w ktérych polaczenie optacane jest automatycznie za pomocg np. monet).

Niewatpliwie zaliczenie ushug telekomunikacyjnych do ustug powszechnych sprawia, iz sa
one $wiadczone przez operatoréw nawet w sytuacjach, gdy nie sa optacalne pod wzgledem
ekonomicznym (np. na stabo zaludnionych terenach wiejskich). Ich podstawowa cecha jest
bowiem obowiazek swiadczenia ich przez operatora wybranego w drodze konkursu lub wy-
znaczonego w drodze decyzji Prezesa Urzgdu Komunikacji Elektronicznej. Mamy tutaj do
czynienia z jednej strony z doplata przez panstwo do ustug, ktérych §wiadczenie jest nieren-
towne, a z drugiej strony z intensywniejszym nadzorem, w szczegdlnosci cennika i regulami-
nu ustug. W naszym kraju operatorem takim jest Telekomunikacja Polska S.A.'67

4. Umowa o Swiadczenie ushlug telekomunikacyjnych

Umowe o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawiera sig, co zasady, w formie pi-
semnej. Wyjatkiem jest zawarcie umowy poprzez czynnosci faktyczne, np. zakup karty telefo-
nicznej, skorzystanie z aparatu publicznego. Zawarcie umowy w tej postaci nie pociaga za
soba utrudnien dowodowych w razie sporu (nie ma w tym przypadku zastosowania rygor ad
probationem).

Ustawodawca, cheac chroni¢ interesy konsumentow, wprowadzil szereg zakazow i obwa-
rowan odnoszacych si¢ do sposobu sformutowania i zawarcia umow o $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych. Mamy w tym przypadku do czynienia z ograniczeniem swobody za-
wierania umow po stronie sprzedawcy ustug telekomunikacyjnych. Zaliczy¢ mozemy tu:

1. Zakaz praktyki zwanej wiazaniem $wiadczen (tying), operator nie moze uzalezni¢ zawar-
cia umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych od korzystania przez konsumenta z in-
nych ustug tego przedsiebiorcy lub od nabycia urzadzenia od okre$lonego nabywcy.
Przykladem tutaj moze by¢ dziatanie TP S.A., ktéra uzaleznita mozliwos¢ skorzystania z ustu-
gi dostgpu do Internetu — tzw. ,Neostrady TP” od jednoczesnego oplacania abonamentu
telefonicznego. Czyli konsument, cheac jedng ustuge, musiat skorzystaé takze z drugiej, mimo
ze faktycznie jej nie potrzebowat.

167 Na podstawie decyzji z dnia 5 maja 2006 r., nr DRTD — WUD-6070-1/06(d).



164 Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

Nie naruszaja tego zakazu dzialania operatorow polegajace na laczeniu uslug w zestaw
promocyjny, jezeli oferuja jednoczesnie obie ushugi oddzielnie. Chodzi tu bowiem o mozli-
wos¢ swobodnego wyboru przez konsumenta, czy chce skorzysta¢ z jednej ustugi, czy moze
z dwdch, na preferencyjnych warunkach.

2. Zakaz stosowania w umowach o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych klauzuli za-
braniajacej konsumentowi zmieniania dostawcy oraz zawierania z innym dostawcg takiej umowy
(czyli wlasciwie klauzuli zabraniajacej rozwigzania umowy przez abonenta). Czgsta praktyka
stosowang przez operatoréw ushug telekomunikacyjnych majaca na celu zachecenie ich do
zawarcia umowy jest oferowanie roznego rodzaju ulg, np. obnizenie czy niepobieranie przez
okreslony w umowie okres abonamentu czy sprzedaz urzadzen po nizszej cenie. W takim
przypadku operatorzy ustug telekomunikacyjnych w zamian zobowiazuja abonenta do zawar-
cia umowy na okreslony, zwykle 2-letni okres, przy czym odstapienie od takiej umowy przed
czasem wiaze si¢ z koniecznoscia zaptaty wysokiej optaty. Trzeba pamigtac, iz zgodnie z pra-
wem, roszczenie odszkodowawcze operatora musi by¢ wskazane wyraznie w umowie oraz nie
moze by¢ wyzsze niz warto$¢ zaoferowanej klientowi ulgi. Umowa nie moze zawiera¢ dodat-
kowych zastrzezen w formie sankcji.

3. Zakaz uzaleznienia zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych od po-
dania przedsigbiorcy danych osobowych abonenta w zakresie szerszym niz dopuszczony
w ustawie. Art. 57 Prawa telekomunikacyjnego uprawnia operatora do przetwarzania naste-
pujacych danych dotyczacych uzytkownika bedacego osoba fizyczna: a) nazwisk i imion,
b) imion rodzicéw, c) miejsca i daty urodzenia, d) adresu miejsca zameldowania na pobyt sta-
ly, ) PESEL, f) nazwy i serii dokumentéw potwierdzajacych tozsamos¢, g) zawartych w do-
kumentach potwierdzajacych mozliwos¢ wykonania zobowiazania wobec dostawcy publicznie
dostgpnych ustug telekomunikacyjnych wynikajacego z umowy. Wykorzystanie jakichkol-
wiek innych danych wymaga uzyskania zgody abonenta.

4. Operator wyznaczony do swiadczenia ustug powszechnych nie moze odmowi¢ zawar-
cia umowy, jezeli potencjalny klient spelnia wszystkie warunki okreslone w regulaminie $wiad-
czenia tych ustug, a samg umowe ma obowigzek zawrze¢ w terminie 30 dni od ztozenia wniosku.
W umowie powinien by¢ okreslony termin rozpoczgcia $wiadczenia ustugi. W przypadku
bezzasadnej odmowy przez operatora zawarcia umowy, konsument moze wytoczy¢ powddz-
two o ustalenie stosunku prawnego.

5. Obowigzek operatora do roztozenia na raty, na zadanie abonenta, oplaty za przylacze-
nie pojedynczego zakonczenia sieci gtéwnej lokalizacji abonenta.

4.1. Elementy umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych

Umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych powinna zawierac:

a) nazwe, adres i siedzibg¢ dostawcy ustug;

b) swiadczone ustugi, dane o ich jakos$ci, w tym o czasie oczekiwania na przytaczenie do
sieci lub terminie rozpoczecia §wiadczenia ustugi,

c) zakres obshugi serwisowe;j;

d) dane szczegolowe dotyczace cen, w tym pakietdw cenowych, oraz sposoby uzyskania
informacji o aktualnym cenniku;

e) czas trwania umowy oraz warunki jej przedluzenia czy rozwigzania;

f) wysoko$¢ kar umownych w przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania
ushugi;
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g) tryb postepowania reklamacyjnego;

h) informacj¢ o mozliwos$ci rozwiazania sporu w drodze mediacji lub poddania go pod
rozstrzygnigcie sadu polubownego.

Istotne jest zabezpieczenie intereséw konsumenta w zakresie korzystania z ustug teleko-
munikacyjnych o podwyzszonej optacie, w tej sytuacji prawo chroni go w nastgpujacy spo-
sOb108:

a) dostawca tej ustugi jest zobowigzany wraz z jej numerem poda¢ do wiadomoscei pu-
blicznej cene za jednostke rozliczeniowsa potaczenia (netto i brutto);

b) rozpoczecie korzystania prze uzytkownika z ustugi o podwyzszonej oplacie musi by¢
poprzedzone informacja o cenie jednostki rozliczeniowej potaczenia;

¢) uzytkownik musi mie¢ mozliwo$¢ zakonczenia korzystania z ustugi o podwyzszonej
oplacie przed rozpoczeciem jej naliczania;

d) rejestr numerow ustug o podwyzszonej optacie wraz z informacja o cenie prowadzony
przez Prezesa UKE znajduje si¢ na stronie internetowej Urzedu.

Konsument ma zagwarantowane prawo do swobodnego wyboru operatora ushugi teleko-
munikacyjnej. O ile konsument zawart umowg z operatorem o znaczacej pozycji rynkowe;j, jest
on uprawniony do wyboru dowolnego dostawcy publicznie dostgpnych ustug telekomuni-
kacyjnych. W tym celu moze podpisa¢ umowe o preselekcje¢ lub wybierajac numer dostgpu
tego operatora, tzw. prefiks. Operator przylaczajacy nie moze w takim wypadku wysuwaé
wobec abonenta zadnych roszczen.

Istotna z punktu widzenia konsumenta jest takze swoboda zmiany i przeniesienia numeru.
Zmiana numeru jest mozliwa, jezeli abonent wykaze, iz korzystanie z przydzielonego numeru
jest dla niego uciazliwe, np. z powodu licznych potaczen pomyltkowych. Nie ma tutaj potrze-
by udowadniania przez konsumenta takiej uciazliwosci, wystarczy np. przedstawienie wyka-
zu polaczen przychodzacych. Natomiast przeniesienie numeru jest mozliwe na zadanie
abonenta zmieniajacego miejsce zamieszkania, jednak tylko w obrebie tej samej strefy nume-
racyjnej, w przypadku kiedy dostawca postuguje si¢ numerami zawierajacymi wskaznik ob-
szaru geograficznego, wykorzystywany do kierowania polaczen do statej lokalizacji
zakonczenia sieci, tzw. numer kierunkowy. Istnieje takze mozliwos$¢ przenoszenia numeru mig-
dzy r6znymi operatorami. Nie ma takiej jednak mozliwosci pomigdzy operatorami stacjonar-
nymi i komérkowymi. Operator ma prawo obcigzy¢ abonenta kosztami za zmiang¢ lub
przeniesienie numeru, za wyjatkiem sytuacji gdy przyczyna takiego przeniesienia lub zmiany
byto dziatanie operatora'®®. Operator ma 21 dni od dnia ztozenia przez abonenta wniosku na
zmiang lub przeniesienie numeru, chyba ze wyda decyzje odmowna.

Zgodnie z prawem dostawca ustug telekomunikacyjnych ma obowiazek zapewnié uzyt-
kownikom:

a) mozliwos¢ uzyskania potaczenia z konsultantem dostawcy ustug;

b) podstawowy wykaz wykonanych ustug telekomunikacyjnych zawierajacy informacje
o zrealizowanych ptatnych polaczeniach z podaniem dla kazdego typu potaczen ilosci jedno-
stek rozliczeniowych odpowiadajacych warto$ci zrealizowanych przez abonenta potaczen;

¢) szczegotowy wykaz wykonanych ustug telekomunikacyjnych (tzw. billing), moze by¢
za niego pobierana oplata w wysokosci okreslonej w cenniku.

18E, Kiezel (red.), op. cit., s. 214.
1698 Piatek, op. cit., s. 478.
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5. Odpowiedzialno$¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
ushug telekomunikacyjnych

Wyrézniamy dwie podstawy odpowiedzialnosci przedsigbiorcow telekomunikacyjnych:

1. Na zasadach ogdlnych — przepisy kodeksu cywilnego stosuje si¢ w stosunku do przed-
sigbiorcy telekomunikacyjnego nie§wiadczacego ustugi powszechnej. W przypadku przed-
sigbiorcy $wiadczacego ustuge powszechna stosuje si¢ przepisy kodeksu cywilnego tylko
gdy dopuscit sie¢ on niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowiazania na skutek winy
umyslnej, razacego niedbalstwa lub czynu niedozwolonego.

2. Na zasadach wynikajacych z Prawa telekomunikacyjnego — odpowiada przedsigbiorca
$wiadczacy ushuge powszechna z powodu niewykonania lub nienalezytego wykonania zo-
bowiazania z innych przyczyn niz powyzsze.

Ponadto przedsigbiorca telekomunikacyjny §wiadczacy ustugi miedzynarodowe odpowiada
za ich niewykonanie lub nienalezyte wykonanie w zakresie i na zasadach ustalonych w umo-
wach miedzynarodowych, ktorych Rzeczpospolita Polska jest strona.

Za kazdy dzien przerwy w $wiadczeniu ushugi powszechnej ptatnej okresowo abonentowi
przystuguje odszkodowanie w wysokosci 1/15 $redniej oplaty miesigcznej liczonej wedlug
rachunko6w z ostatnich trzech okreséw rozliczeniowych, jednak za okres nie dluzszy niz ostat-
nie 12 miesigcy. Odszkodowanie przyshuguje za kazda pelna (tj. ukonczona) dobg. Odszkodo-
wanie jednak nie przystuguje, jezeli w okresie rozliczeniowym taczny czas przerw byl krotszy
od 36 godzin, tzn., ze wszystkie przerwy w okresie rozliczeniowym sumuja si¢. Nieistotne dla
zasadnosci poniesienia odpowiedzialnosci przez operatora jest, czy abonent mial zamiar w tym
czasie korzysta¢ z ustugi, czy tez nie.

Niestety w tym miejscu nalezy zauwazy¢, iz konsument nie moze domaga¢ si¢ odszkodo-
wania w wysokosci faktycznie poniesionej szkody. Odszkodowanie za niewykonanie badz
nienalezyte wykonanie ushugi telekomunikacyjnej, jako ze jest zobowiazaniem niepienieznym,
traktowane jest jako kara umowna (art. 483 k.c.).

Nalezy pamigtac, iz niezaleznie jednak od odszkodowania, za kazdy dzien, w ktérym na-
stapila przerwa w §wiadczeniu ustugi telefonicznej ptatnej okresowo trwajaca dtuzej niz 12
godzin, abonentowi przystuguje zwrot 1/30 miesi¢cznej optaty abonamentowej. Czyli w przy-
padku gdy przerwa w §wiadczeniu ustug bedzie dtuzsza niz 12 godzin, a okresie rozliczenio-
wym wyniesie ponad 36 godzin, to abonent powinien otrzymac i odszkodowanie i odpowiedni
zwrot abonamentu.

Natomiast z tytutu niedotrzymania z winy przedsiebiorcy wyznaczonego ($wiadczacego
ushuge powszechna):

a) terminu zawarcia umowy o $wiadczenie ustugi powszechnej lub

b) okreslonego w umowie o $wiadczenie ustugi powszechnej terminu rozpoczecia §wiad-
czenia tych uslug

— za kazdy dzien przekroczenia terminu przyshuguje uzytkownikowi koncowemu od przed-
sigbiorcy wyznaczonego odszkodowanie w wysokosci 1/30 okreslonej w umowie miesigczne;j
oplaty abonamentowej, stosowanej przez tego przedsigbiorce za $wiadczenie ustugi powszech-
nej platnej okresowo.
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5.1. Reklamacja uslugi telekomunikacyjnej

Abonent moze skorzystac¢ z trzech sposobdw ztozenia reklamacji ustugi telekomunikacyj-
nej 170.

a) ustnie do protokotu — osoba, ktdra ja przyjmuje w oddziale firmy, jest zobowiazana do
potwierdzenia na pis$mie, ze ja przyjela;

b) telefonicznie — operator jest zobowigzany potwierdzi¢ to na piSmie w ciagu 14 dni;
potwierdzajac przyjecie reklamacji, powinien jednoczesnie poda¢ nazwe, adres i numer telefo-
nu do jednostki, ktora zajmuje si¢ rozpatrzeniem reklamacji; potwierdzenie to nie jest wyma-
gane, jezeli operator udzielit odpowiedzi w terminie 14 dni od momentu telefonicznego zlozenia
reklamacji;

¢) pisemnie (list, faks, poczta elektroniczna) — operator jest obowiazany potwierdzi¢ to na
pismie w ciagu 14 dni; potwierdzajac przyjecie reklamacji, powinien jednoczesnie poda¢ na-
zwe, adres i numer telefonu do jednostki, ktéra zajmuje sie rozpatrzeniem reklamacji; potwier-
dzenie to nie jest wymagane, jezeli operator udzielit odpowiedzi w terminie 14 dni od momentu
telefonicznego zlozenia reklamacji.

Reklamacja moze by¢ ztozona w kazdej jednostce obstugujacej uzytkownikow danego
dostawcy 7.

Reklamacja moze by¢ wniesiona przez abonenta z powoddéw: niedotrzymania, z winy do-
stawcy ustug, okreslonego w umowie terminu rozpoczecia $wiadczenia ustugi; niewykonania
badz nienalezytego wykonania ustugi telekomunikacyjnej Iub nieprawidlowego obliczania
naleznosci z tytutu §wiadczenia ustugi.

Zgodnie z przepisami reklamacja ustugi telekomunikacyjnej powinna zawierac:

a) imi¢ i nazwisko albo nazwg oraz adres zamieszkania reklamujacego;

b) okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu;

¢) przedstawienie okolicznos$ci uzasadniajacych reklamacjg;

d) przydzielony reklamujacemu numer, ktérego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny
nadany reklamujacemu przez dostawce ustug lub adres miejsca zakonczenia sieci;

e) date ztozenia wniosku o zawarcie umowy — w przypadku reklamacji umowy o przyta-
czenie do sieci;

f) dat¢ zawarcia umowy i okreslony w niej termin rozpoczgcia Swiadczenia ustugi teleko-
munikacyjnej — w przypadku reklamacji niedotrzymania terminu rozpoczgcia Swiadczenia ustugi;

g) okreslenie dlugosci przerwy w $wiadczeniu ustug — w przypadku reklamacji awarii lub
wylaczenia telefonu;

h) wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci — w przypadku gdy reklamujacy
zada ich wyplaty;

i) numer konta bankowego lub adres wlasciwy do wyptlaty odszkodowania lub innej na-
leznosci lub wniosek o ich zaliczenie na poczet przysztych ptatnosci;

j) podpis reklamujacego —w przypadku reklamacji ztozonej pisemnie.

Dostawca publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych jest obowiazany do rozpa-
trzenia reklamacji ustugi telekomunikacyjnej. Ustawodawca przyjat domniemanie, iz w przy-

170 Ustugi, Poradnik UOKIK, s. 37.

171 84 Rozporzadzenia Ministra Infrastruktury z dnia 21 pazdziernika 2004 r. w sprawie trybu
postgpowania reklamacyjnego oraz warunkdw, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja ustugi telekomu-
nikacyjnej (Dz.U. z 2004 r., nr 226, poz. 2290 i 2291).
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padku gdy reklamacja ustugi telekomunikacyjnej nie zostanie rozpatrzona w terminie 30 dni
od dnia jej zlozenia, uwaza si¢, ze ta reklamacja zostata uwzgledniona. Wowcezas dostawca
ushugi telekomunikacyjnej ma nastgpne 30 dni na rozliczenie si¢ z abonentem. Od odmowy
uwzglednienia reklamacji odwolanie nie przyshuguje. Zakonczenie postepowania reklamacyj-
nego jest natomiast niezbgdne, by konsument méglt wnies¢ sprawe do sadu lub rozpoczecie
postepowania mediacyjnego.

W przypadku operatora §wiadczacego ushuge powszechna drogg postgpowania reklama-
Cyjnego uwaza si¢ za wyczerpang, jezeli przedsigbiorca wyznaczony nie zaptacit dochodzonej
naleznosci w terminie 30 dni od dnia, w ktorym reklamacja ustugi telekomunikacyjnej zostata
uznana.

Nalezy pamigtac, iz roszczenia o niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustugi teleko-
munikacyjnej przedawniaja si¢ z uptywem 12 miesig¢cy od konca okresu rozliczeniowego, w kto-
rym zakonczyla si¢ przerwa w $§wiadczeniu ustugi telekomunikacyjnej, albo od dnia, w ktorym
ustuga zostala nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana.

Bieg przedawnienia roszczen zawiesza si¢ na okres od dnia wniesienia reklamacji ustugi
telekomunikacyjnej do dnia udzielenia na nia odpowiedzi, nie dluzej jednak niz na okres prze-
widziany do rozpatrzenia reklamacji.

6. Kazusy

1. Pan Kowalski: ,,Otrzymawszy faktur¢ od operatora za mijajacy okres rozliczeniowy ustug
telekomunikacyjnych, doszedlem do wniosku, ze kwota do zaplaty jest za wysoka i z cala
pewnoscig musiata zaj$¢ tu jakas pomytka. Udatem si¢ wiec do najblizszego punktu obstugi
klienta w celu ztozenia reklamacji. Na miejscu pracownik odmowit przyjecia reklamacji, twier-
dzac, ze zgloszenia reklamacyjne przyjmowane sa wytacznie w siedzibie gtdéwnej operatora.
Czy pracownik punktu obstugi klienta dziata legalnie?”” Udziel odpowiedzi panu Kowalskie-
mu, podaj podstawy prawne.

2. Dnia 29 listopada 2007 r. konsumentka zgtosila reklamacj¢ dotyczaca faktury za ushugi
telekomunikacyjne, zadajac obnizenia abonamentu i zaplaty odszkodowania za liczne i dlugo-
trwale przerwy (powyzej 24 h) w swiadczeniu ushugi telefonicznej. Dnia 7.01.2008 r. otrzymala
od operatora pisemng odpowiedz, w ktdrej stwierdzal on, ze w tym przypadku nie ma pod-
staw do uznania reklamacji. Czy konsumentka ma szanse na wygranie tej sprawy w sadzie?
Czy operator zachowal si¢ zgodnie z prawem? Podaj podstawy prawne.

3. Pan Nowak rozlicza si¢ z operatorem co miesiac — okres rozliczeniowy liczy si¢ od pierw-
szego do ostatniego dnia kazdego miesiaca. W styczniu w $§wiadczeniu ustug telefonicznych
wystepowaly liczne i dlugotrwate przerwy. Od kiedy zaczyna biec 12-miesigczny termin na
ztozenie reklamacji? Podaj podstawy prawne (styczen ma 31 dni).

4. Pani Kowalska otrzymata od operatora fakturg¢ 10.01.2007 r., ktorej termin ptatnosci
uplywat 27.01.2007 r. Rok p6zniej — dnia 24.01.2008 r. pani Kowalska zareklamowata owg stycz-
niowa fakture. Czy zmiescila si¢ w terminie? Podaj podstawe prawna.

5.Pan X dnia 16.10.2007 r. zareklamowat fakture za ushugi telekomunikacyjne, zadajac zwrotu
czesci abonamentu i wyptlaty odszkodowania tacznie w sumie 70 zt. Dnia 10 listopada otrzy-
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mal od operatora pisemna odpowiedz, w ktdrej operator uznal jego roszczenia. Jednoczes$nie
w pi$mie tym byla informacja, ze pieniadze zostang przelane na konto bankowe konsumenta
w ciagu najblizszych trzech miesigcy. Czy operator dziata zgodnie z prawem? Podaj podstawy
prawne.

6. Konsument przestal do operatora zgloszenie reklamacyjne listem. Po trzech tygodniach
nie otrzymal jednak zadnego potwierdzenia od adresata. Skontaktowal si¢ z operatorem tele-
fonicznie i ustyszal, ze operator ma na pisemne potwierdzenie reklamacji 30 dni. Czy operator
udzielit konsumentowi prawdziwych informacji? Podaj podstawy prawne.

7. Konsumentka zglosita operatorowi reklamacje z tytulu niedotrzymania z winy operatora
terminu zawarcia umowy o §wiadczenie ustugi powszechnej. Operator pisemnie poinformo-
wal ja, ze zgloszona przez nig sprawa nie podlega rozpatrzeniu w trybie reklamacyjnym. Czy
operator ma racj¢? Podaj podstawy prawne.

8. Pani Wisniewska: ,, Nie spodobala mi si¢ faktura, ktora otrzymatam od operatora. Uwa-
zam, ze suma do zaptaty zostala znacznie zawyzona, a przedstawione polaczenia w ogdle nie
mialy miejsca. Niezwloczne udalam si¢ wigc do punktu obstugi klienta w celu zgloszenia re-
klamacji. Pracownik poinformowat mnie jednak, Ze nie przyjmie mojej reklamacji ustnie, gdyz
zgodnie z obowiazujacym prawem musz¢ ja ztozy¢ na pi$mie i bezwzglednie opatrzy¢ swoim
wiasnorecznym podpisem. Czy ten pan ma racj¢?” Udziel odpowiedzi konsumentce, podaj
podstawy prawne.

9. Na reklamacj¢ konsumenta operator udzielit odmownej odpowiedzi telefonicznie po
dwdch miesigcach. Jakim obowiazkom uchybit? Jakie groza mu konsekwencje? Podaj pod-
stawy prawne.

10. W okresie rozliczeniowym nastapity 3 przerwy — kazda 20-godzinna — w §wiadczeniu
ushugi powszechnej. Czego moze zazada¢ konsument i na jakiej podstawie prawnej?

11. Konsumentka miata w okresie rozliczeniowym 3 przerwy w §wiadczeniu ushug po-
wszechnych — jednogodzinng i dwie dwugodzinne. Na podstawie art. 105 Prawa telekomuni-
kacyjnego zazadata od operatora zaptaty odszkodowania i zwrotu oplaty abonamentowej. Czy
miala do tego prawo?






ROZDZIAL X

Ochrona konsumentow na rynku ushug pocztowych

1. Uwagi ogélne

Uslugi pocztowe podobnie jak ustugi telekomunikacyjne sa strategiczne dla funkcjono-
wania spoteczenstwa. Jest to rynek w duzej mierze regulowany przez panstwo, gdzie mecha-
nizmy wolnego rynku i swobodnej konkurencji sa w znacznym stopniu ograniczone. Rodzi to
wiele problemdéw dla samych konsumentow, ktérzy maja czgsto ogromne problemy z docho-
dzeniem swoich praw, szczegolnie w zakresie tzw. przesytek nieewidencjonowanych.

2. Rynek ustug pocztowych

Rynek ushug pocztowych, podobnie zreszta jak wezesniej omawianych ustug telekomuni-
kacyjnych, jest rynkiem o specyficznych warunkach. Tutaj takze przez kilkadziesiat lat mieli-
$my do czynienia z monopolem panstwa, ktory przyczynit si¢ nie tylko do pogorszenia jakosci
oferowanych ustug, ale takze do braku odpowiedniej ochrony interesow konsumentow. Od
kilkunastu lat rynek uslug pocztowych podlega intensywnym przeobrazeniom, zwigzanym
z tendencjami liberalizacyjnymi, postgpem technologicznym czy wreszcie potrzeba dostoso-
wania polskiego prawa do przepiséw UE. Wszystkie te procesy prowadza do rozwoju lepszej
ochrony intereso6w konsumentow. Trzeba jednak przyznac, ze efekty przeobrazenia rynku ustug
pocztowych nadal sa stabo widoczne dla przecigtnego konsumenta. Dzieje si¢ tak przede
wszystkim z dwoch powodow ograniczajacych w znaczny sposob rozwdj konkurencji. Po
pierwsze uzaleznienie §wiadczenia ustug pocztowych w zakresie przesylek do 2000 g od ze-
zwolenia wlasciwego organu, a pozostalych ustug od wpisu do rejestru prowadzonego przez
ten organ, po spetnieniu oczywiscie okreslonych wymagan. W ten sposob ograniczono kon-
kurencje w zakresie najpopularniejszych mniejszych przesytek. Po drugie Poczta Polska jako
operator publiczny ma zgodnie z art. 47 ust. 1 Prawa pocztowego przyznang wytacznos¢ na
$wiadczenie tzw. ,,ustug zastrzezonych” !, Sa to ustugi obejmujace przyjmowanie, przemiesz-

172 Inne podmioty moga takze $wiadczy¢ ushugi zastrzezone, ale tylko wtedy, gdy pobrana przez nie
optata nie jest nizsza niz dwuipdtkrotnos¢ optaty za przyjecie, przemieszczenie i dorgczenie przesytki
listowej stanowiacej przesytke z najnizszego przedzialu wagowego i najszybszej kategorii okreslonej
w cenniku ustug pocztowych Poczty Polskie;j.



172 Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

czanie i doreczanie w obrocie krajowym przesytek z korespondencja, przesytek reklamowych
i innych przesytek, nadanych w sposob uniemozliwiajacy sprawdzenie zawartosci oraz wszyst-
kich przesytek w obrocie zagranicznym o masie do 50 g. Wylacznosé Poczty Polskiej w tym
zakresie ushug pocztowych zostala wprowadzona jako narzadzie rekompensujace operatoro-
wi publicznemu $wiadczenie ustlug powszechnych po niskich cenach. Z jednej strony wpro-
wadzenie surowych wymagan dla firm $wiadczacych uslugi pocztowe jest rozwigzaniem
korzystnym dla konsumentéw, z drugiej strony jednak przyznanie bardzo silnej pozycji na
rynku Poczcie Polskiej powoduje obnizenie jakosci §wiadczonych przez nig ushug oraz zmniej-
sza motywacje do sprostania wymaganiom konsumentow.

Podsumowujac, obecnie rynek ushug pocztowych mozemy podzieli¢ na trzy sektory: za-
strzezony dla Poczty Polskiej, ograniczony dla innych operatoréw pocztowych poprzez ko-
niecznos¢ uzyskania zezwolenia oraz wolny. Obraz ten ulegnie zmianie w nastgpnym roku, gdyz
dominujaca pozycja Poczty Polskiej zostala jej zagwarantowana przez ustawodawcg do 2009 r.

Juz teraz jest duza szansa na zwigkszenie konkurencji na rynku ustug pocztowych, gdyz
obecnie na rynku dziata ok. 150 firm prywatnych dorgczajacych przesylki, a liczba ta na pew-
no wzros$nie w zwiazku z duzym zainteresowaniem zagranicznych gigantow pocztowych (np.
Deutsche Post, La Poste, UPS) polskim rynkiem 73, Rozw6j konkurencji niewatpliwie sprzy-
ja¢ bedzie poprawie jakosci ushug pocztowych.

3. Pojecie ustugi pocztowej

Zgodnie z ustawa z dnia 12 czerwca 2003 1. Prawo pocztowe ™ usluge pocztowa stanowi,
wykonywane w obrocie krajowym lub zagranicznym, zarobkowe:

a) przyjmowanie, przemieszczanie i dorgczanie przesylek oraz drukéw nieopatrzonych
adresem, zwanych dalej ,,drukami bezadresowymi”;

b) prowadzenie punktéw wymiany umozliwiajacych przyjecie i wymiang korespondencji
miedzy podmiotami korzystajacymi z obstugi tych punktéw;

¢) realizowanie przekazow pocztowych.

Usluga pocztowa nie jest:

a) przemieszczanie i dorgczanie wlasnych przesytek, jezeli jest wykonywane bez udziatu
0sob trzecich;

b) przemieszczanie i doreczanie dokumentow dotyczacych towaréw przemieszczanych wraz
Z nimi;

¢) przewoz rzeczy innych niz korespondencja, wykonywany na podstawie odrgbnych
przepisow;

d) wzajemna nieodptatna wymiana korespondencji, dokonywana wylacznie przez wymie-
niajace si¢ podmioty;

e) przyjmowanie, przemieszczanie i dorgczanie przesylek przez poczte specjalng ministra
wiasciwego do spraw wewnetrznych;

g) przyjmowanie, przemieszczanie i dorgczanie przesytek przez pocztg Ministra Obrony
Narodowej — wojskowa poczte polowa.

1B E. Kiezel (red.), op. cit., s. 203.
174 Dz.U. z 2003 r., nr 130, poz. 1180 z pozn. zm.
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3.1. Pojecie ustugi powszechnej

Ushugi pocztowe, podobnie jak ustugi telekomunikacyjne, o ktorych byla mowa wezesniej,
naleza do ustug §wiadczonych w ogolnym interesie gospodarczym (SGEI). W zwiazku z bar-
dzo istotna rola, jaka odgrywaja ustugi pocztowe w funkcjonowaniu spoleczenstwa, tutaj takze,
tak jak w przypadku ustug telekomunikacyjnych, wyrézniono ushugi powszechne. Zaliczamy
do nich ushugi swiadczone w obrocie krajowym i zagranicznym na terytorium Rzeczypospo-
litej Polskiej, w sposéb jednolity, w porownywalnych warunkach i po przystepnych cenach,
z zachowaniem wymaganej prawem jakosci oraz z zapewnieniem co najmniej jednego opréz-
niania nadawczej skrzynki pocztowej i dorgczania przesylek w kazdy dzien roboczy i nie mniej
niz 5 dni w tygodniu, ktére polegajq na:

a) przyjmowaniu, przemieszczaniu i doreczaniu: przesytek listowych do 2000 g, w tym prze-
sylek poleconych i przesytek z zadeklarowana wartoscia, paczek pocztowych do 10 kg, w tym
z zadeklarowang wartoscia, przesytek dla ociemnialych;

b) dor¢czaniu nadestanych z zagranicy paczek pocztowych do 20 kg;

¢) realizowaniu przekazéw pocztowych.

Zgodnie z art. 46 Prawa pocztowego operatorem wyznaczonym do realizowania ustug
powszechnych jest obecnie Poczta Polska. Operator wyznaczony ma obowiazek realizowania
ushug powszechnych po przystepnej cenie, ktéra czyni je dostgpnymi dla wszystkich oby-
wateli, dlatego tez dziatalnos¢ ta jest dotowana z budzetu panstwa'”>.

Konsument na rynku ushug pocztowych jest wlasciwie stabo chroniony. Ustawodawca
zabezpieczyl interesy konsumentdw tylko w pewnym stopniu. Wynika to takze z faktu, iz ustugi
pocztowe sa $wiadczone na podstawie umow, ktore najczesciej zawierane sa w sposob doro-
zumiany, np. poprzez wrzucenie listu do skrzynki opatrzonego znaczkiem. Wzajemne prawa
i obowiazki nie wynikaja tylko z umowy, ale i z regulaminu opracowywanego przez operatora
ushugi pocztowej. Wydanie regulaminu $wiadczenia uslug pocztowych jest wrecz obowigz-
kiem ustawowym operatordéw, wynikajacym z Prawa pocztowego. Operatorzy pocztowi nie
maja obowiazku przedktadania regulaminu $wiadczenia ushug, jezeli spehia trzy warunki: po
pierwsze, gdy chodzi o drobne biezace sprawy zycia codziennego, po drugie, gdy w odnie-
sieniu do danej kwestii poslugiwanie si¢ regulaminem jest zwyczajowo przyjete oraz po trze-
cie, gdy o tresci regulaminu mozna si¢ tatwo dowiedzie¢. Wynika z tego wniosek, ze regulamin
taki powinien by¢ umieszczony w latwo dostgpnym miejscu, np. wywieszony na poczcie. Tutaj
jednak powazny problem stanowi niefrasobliwo$¢ samych konsumentdw, ktorzy czesto w ogo-
le regulaminu nie czytaja, a to sprawia, iz po prostu nie wiedza, w jaki sposdéb powinna by¢
zrealizowana ushuga pocztowa, ktora wlasnie zakupili.

4. Umowa o $wiadczenie ushlugi pocztowej

4.1. Zawarcie umowy o Swiadczenie ustug pocztowych

Zawarcie umowy o swiadczenie ustug pocztowych nastepuje w szczegdlnosci przez takie
czynnosci faktyczne jak:

175 Zgodnie z art. 17 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia 30 lipca 1997 r. o pafistwowym przedsigbiorstwie
uzytecznosci publicznej ,,Poczta Polska” (Dz.U. z 1997 r., nr 106, poz. 675 z pézn. zm.).
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a) przyjecie przez operatora przesylki do przemieszczenia i dorgczenia;

b) wrzucenie przesyiki listowej, z wylaczeniem przesylek rejestrowanych oraz podlegaja-
cych ustawowemu zwolnieniu z optat pocztowych, do nadawczej skrzynki pocztowej opera-
tora;

¢) przyjecie przekazu pocztowego.

Poczte Polska jako operatora publicznego obowiazuje zakaz odmowy zawarcia umowy
o $wiadczenie ustug pocztowych. Ustawodawca wprowadzit kilka wyjatkow, ktore wylaczaja
obowiazywanie tego zakazu, a mianowicie:

a) nie sa spelnione wymagania dotyczace swiadczenia ustug pocztowych okreslone w usta-
wie lub w przepisach wydanych na jej podstawie, a takze w regulaminach wykonywania ustug
pocztowych;

b) zawarto$¢ lub opakowanie przesylki naraza osoby trzecie lub operatora na szkodg;

¢) na opakowaniu przesyltki lub w widocznej czgsci jej zawartosci znajdujq si¢ napisy,
wizerunki, rysunki lub inne znaki graficzne naruszajace prawo lub znaki optaty pocztowej nie
spelniajace wymagan okreslonych w ustawie;

d) ustuga pocztowa miataby by¢ wykonywana w catosci lub cze$ci na obszarze nieobje-
tym zezwoleniem lub wpisem do rejestru;

e) przyjmowanie lub przemieszczanie przesyiki jest zabronione na podstawie odrebnych
przepisow;

f) przesytka nie spetnia okreslonych przez operatora warunkéw wymaganych do zawar-
cia umowy.

Nalezy wspomnie¢ o uprawnieniu konsumenta nadajacego przesytke do odstapienia od
umowy o dostarczenie przesyiki rejestrowanej (listu poleconego) lub do zmiany jej warun-
kéw, poprzez wskazanie innego odbiorcy po zawarciu tej umowy, a przed dorgczeniem prze-
sylki rejestrowanej, za zwrotem kosztow. Oczywiscie warunkiem jest tutaj, aby przesytka nie
doszla jeszcze do adresata. Uprawnienie to dotyczy tylko przesytek rejestrowanych, nie ma
takiej mozliwosci w przypadku innego rodzaju ustug pocztowych.

Poczta Polska jako operator ustug powszechnych zostata zobowiazana przez ustawodaw-
c¢ do zachowania odpowiedniej jakosci wykonywanych ushug pocztowych poprzez:

a) zachowanie termindéw doreczenia i wskaznika terminowosci dorgczen;

b) utrzymanie w celu zapewnienia dostgpnosci ustug odpowiedniej infrastruktury;

c) zabezpieczanie przesylek.

Terminy doreczenia okreslono dla przesytek listowych najszybszej kategorii na 4 dni po dniu
nadania, oraz 6 dni dla przesytek listowych innych. Termin dor¢czenia nie wydtuza sie w zwigz-
ku z dniami wolnymi od pracy oraz nie rozréznia si¢ w tym wzgledzie przesylek listowych na
krajowe i zagraniczne. Nie ma natomiast okreslonych terminéw dorgczenia dla pozostatych prze-
sylek, okreslaja je w sposoéb dowolny operatorzy w regulaminach wykonywania ustug.

Natomiast wskaznik terminowo$ci dorgczen, ktdry precyzuje zatacznik nr 2 do rozporza-
dzenia ministra infrastruktury z dnia 9 stycznia 2004 r. w sprawie warunkéw wykonywania
powszechnych ustug pocztowych ! jest to liczba przesytek, ktora powinna by¢ doreczona
w okreslonym terminie. Badaniem zachowania wskaznika terminowosci dorgczen zajmuje si¢
Prezes UKE i corocznie oglasza jego wyniki w Biuletynie UKE.

Wymdg natomiast utrzymania wlasciwej infrastruktury zgodnie z ww. rozporzadzeniem
obejmuje utworzenie sieci co najmniej 8240 placéwek operatora publicznego, czynnych co

176 Dz.U. z 2004 r., nr 5, poz. 34 z pozn. zm.
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najmniej 5 dni w tygodniu oraz respektowanie warunkéw technicznych przewidzianych dla
nadawczych skrzynek pocztowych.

5. Odpowiedzialno$¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
uslug pocztowych

Operatorzy $wiadczacy ushugi pocztowe inne niz powszechne odpowiadaja za ich niewy-
konanie lub nienalezyte wykonanie zgodnie z przepisami kodeksu cywilnego. Operator pu-
bliczny, czyli Poczta Polska, odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie powszech-
nej ustugi pocztowej na warunkach okreslonych w Prawie pocztowym.

Ustawa wylaczyta odpowiedzialno$¢ operatora publicznego, w przypadku gdy niewyko-
nanie lub nienalezyte wykonanie powszechnej ustugi pocztowej nastapito:

a) wskutek sity wyzszej;

b) wylacznie z powodu naruszenia przez nadawce lub adresata przepiséw ustawy albo
regulaminu $§wiadczenia powszechnych ustug pocztowych;

¢) wylacznie z powodu szczegdlnej podatnosci przesylanej rzeczy na uszkodzenia wyni-
kajacej z jej wad lub naturalnych wlasciwosci.

W przypadku gdy Poczta Polska realizuje ustugi pocztowe inne niz powszechne, odpo-
wiada takze na warunkach ogdlnych, jak inni operatorzy pocztowi.

Operator publiczny odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie powszech-
nej ustugi pocztowej jedynie w zakresie okreslonym ustawa, chyba ze niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie powszechnej ustugi pocztowej jest nastgpstwem czynu niedozwo-
lonego.

Nalezy pamigtad, iz roszczenie z tytutu nienalezytego wykonania ustugi pocztowej wyga-
sa wskutek przyjecia przesylki bez zastrzezen. Nie dotyczy to jednak roszczen z tytutu niewi-
docznych ubytkéw lub uszkodzen przesylki zgloszonych przez adresata operatorowi nie
pozniej niz po uplywie 7 dni od przyjecia przesylki.

Z tytuhu niewykonania lub nienalezytego wykonania powszechnej ushugi pocztowej przy-
shuguje odszkodowanie:

a) za utratg przesylki poleconej — w wysokosci zadanej przez nadawce, nie wyzszej jednak
niz pieédziesigciokrotno$¢ oplaty pobranej przez operatora publicznego za traktowanie prze-
syltki jako przesytki poleconej;

b) za utratg paczki pocztowej — w wysokosci zadanej przez nadawce, nie wyzszej jednak
niz dziesigciokrotnos$¢ optaty pobranej za jej nadanie;

c) za utrate przesyltki z zadeklarowana wartoscia — w wysokosci zadanej przez nadawce,
nie wyzszej jednak niz zadeklarowana wartos$¢ przesytki,

d) za ubytek zawartosci lub uszkodzenie paczki pocztowej lub przesyltki poleconej — w wy-
sokosci zadanej przez nadawcg lub w wysokosci zwyktej wartosci utraconych lub uszkodzo-
nych rzeczy, nie wyzszej jednak niz maksymalna wysoko$¢ odszkodowania, o ktorym mowa
w pkt 1 lub 2;

e) za ubytek zawartosci przesytki z zadeklarowana wartoscig — w wysokosci zwyktej war-
tosci utraconych rzeczy;

f) za uszkodzenie zawarto$ci przesyltki z zadeklarowana wartoscia — w wysokosci zwyklej
wartosci rzeczy, ktorych uszkodzenie stwierdzono.

Odszkodowanie powyzsze nie moze by¢ jednak wyzsze niz zadeklarowana warto$¢
przesyiki.
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W przypadku niezrealizowania przekazu pocztowego przystuguje odszkodowanie w wy-
sokosci pigciokrotnej oplaty pobranej za jego nadanie. Ponadto zwrotowi podlega kwota
pieni¢zna okre$lona w przekazie pocztowym.

W przypadku niewykonania ustugi operator, niezaleznie od naleznego odszkodowania,
zwraca w calo$ci optate pobrana za wykonanie ustugi.

W przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania powszechnej ushugi pocztowej
w zakresie przesylki rejestrowanej i przekazu pocztowego prawo wniesienia reklamacji przy-
shuguje nadawcy albo adresatowi — gdy nadawca zrzeknie si¢ na jego rzecz prawa dochodze-
nia roszczen albo gdy przesylka lub kwota pieni¢zna okreslona w przekazie pocztowym
zostanie dorgczona adresatowi.

Jak widaé, jezeli chodzi o pocztowe ustugi powszechne, ustawodawca skorzystat z insty-
tucji kary umownej, ktéra uniemozliwia konsumentom dochodzenie odszkodowania w wyso-
kosci rzeczywiscie poniesionej straty. Natomiast w przypadku §wiadczenia ushug pocztowych
innych niz powszechne wysokos¢ odszkodowania nie jest ograniczona i odpowiada rzeczy-
wistej szkodzie.

Postgpowanie w przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi poczto-
wej dzieli si¢ na:

a) postgpowanie skargowe, ktore mozna wszcza¢ w przypadku niezachowania terminu
doreczenia przesylki listowej poprzez wniesienie skargi;

b) postepowanie reklamacyjne, ktére polega na wniesieniu reklamacji w razie niewykona-
nia lub nienalezytego wykonania ustugi pocztowej w zakresie przesylki rejestrowanej i prze-
kazu pocztowego.

Niestety, trzeba tu podkresli¢ utomnos¢ ochrony intereséw konsumentdéw na rynku ustug
pocztowych, bowiem ogranicza si¢ ona jedynie do przesylek rejestrowanych i przekazow
pocztowych. Z tego tez wzgledu reklamacje przesylek nieewidencjonowanych sg najczesciej
traktowane przez operatorow jako bezzasadne.

5.1. Skarga na niezachowanie terminu dore¢czenia przesylki listowej

Skarge na niezachowanie terminu dorgczenia przesylki listowej wnosi sig:

a) nie wezesniej niz:

— piatego dnia od dnia nadania przesylki listowej — w przypadku przesytek najszybszej
kategorii,

— siddmego dnia od dnia nadania — w przypadku pozostalych przesytek listowych;

b) nie pdzniej niz po uptywie 30 dni od dnia nadania przesytki listowe;.

Skarge mozna wnie$§¢ w dowolnej formie w kazdej placowce Poczty Polskiej. Oczywiscie
najlepsza forma dla celdéw dowodowych bedzie forma pisemna. Moze ja wnie$¢ adresat lub
nadawca. Skarga zostaje przekazana niezwlocznie przez placowke, w ktdrej ja ztozono, do jed-
nostki organizacyjnej wlasciwej do jej rozpatrzenia. Jednostka ta ma obowiazek udzielenia
odpowiedzi na skargg w terminie nie dluzszym niz 14 dni. Niestety, Prawo pocztowe nie przy-
znaje konsumentom roszczen odszkodowawczych, w zwiazku z czym skargi w praktyce sa
jedynie sygnatem dla Poczty Polskiej o pewnych nieprawidlowosciach w wykonywanych przez
nig ustugach.

Nadawca albo adresat moga zglosi¢ reklamacje w kazdej placéwce operatora Swiadczace-
go powszechne ushugi pocztowe.
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5.2. Reklamacja na niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ushugi pocztowej

Reklamacje na niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustugi pocztowej natomiast wnosi
si¢ w okreslonych terminach:

a) w przypadku przesytki rejestrowanej oraz w przypadku przekazu pocztowego — jezeli
przesytka lub zawiadomienie o probie jej dorgczenia (awizo) nie zostaly dorgczone w ciagu
14 dni roboczych, wéwczas juz 15. dnia mozna wnie$¢ reklamacjg, nie pozniej jednak niz w ter-
minie 12 miesiecy od dnia nadania;

b) w przypadku uszkodzonej przesylki rejestrowanej lub przesytki rejestrowanej, w ktorej
adresat stwierdzi ubytek zawartosci — reklamacj¢ nalezy wnie$¢ natychmiast po przyjeciu przez
adresata przesyiki; istnieje takze mozliwos¢ ztozenia pisemnego oswiadczenia o stwierdzeniu
uszkodzenia lub ubytku w zawarto$ci, a nastgpnie nie pézniej niz w ciagu 12 miesigcy ztoze-
nia reklamacji na poczcie;

¢) w przypadku stwierdzenia uszkodzen lub ubytkéw niewidocznych bezposrednio przy
jej przyjeciu reklamacje sktada si¢ w ciagu 7 dni od dnia przyjecia przesyiki rejestrowane;.

Nalezy Scisle przestrzega¢ wyzej wymienionych terminéw wnoszenia reklamacji, ponie-
waz zgloszenie reklamacji po ich uptywie skutkuje pozostawieniem przez operatora reklamacji
bez rozpoznania.

Reklamacj¢ mozna zlozy¢ w dowolnej formie, ale niewatpliwie najlepsza dla konsumenta
forma ze wzgledow dowodowych jest forma pisemna z potwierdzeniem odbioru. W reklamacji
powinny si¢ znalez¢!’”:

a) dane sktadajacego reklamacje;

b) opis (rodzaj) reklamowanej przesylki i uzasadnienie reklamacji;

¢) kwote odszkodowania, w przypadku gdy reklamujacy jej zada,

W przypadku przesyiki rejestrowanej dotaczy¢ nalezy do reklamacji takze:

a) oryginal potwierdzenia nadania przesylki rejestrowanej lub przekazu pocztowego;

b) o$§wiadczenie o zrzeczeniu si¢ prawa do dochodzenia roszczen — w przypadku przenie-
sienia uprawnien przez nadawce na adresata;

¢) protokol sporzadzony bezposrednio przy przyjeciu uszkodzonej przesylki rejestrowa-
nej —w przypadku jej przyjecia przez adresata oraz opakowanie uszkodzonej przesyiki;

d) oswiadczenie o stwierdzeniu:

—widocznych ubytkéw przesylki rejestrowanej, zlozone bezposrednio przy przyjeciu prze-
syltki, albo

—niewidocznych ubytkéw lub uszkodzen przesytki rejestrowanej z zachowaniem 7 dni od
dnia doreczenia.

Obowiazkiem operatora ustug pocztowych jest rozpatrzenie reklamacji w terminie 14 dni
od dnia jej otrzymania. Wyjatkowo termin ten moze ulec przedtuzeniu do 30 dni, gdy niezbed-
ne jest przeprowadzenie dodatkowego postgpowania wyjasniajacego, w szczeg6lnosci jezeli:

a) zebrane w dotychczasowym postgpowaniu dowody i wyjasnienia wymagaja uzupet-
nienia dla rzetelnego rozpatrzenia reklamacji;

b) uzyskanie dowodow i wyjasnien w terminie 14 dni od dnia otrzymania reklamacji nie bylo
mozliwe pomimo zachowania nalezytej starannos$ci operatora w ustaleniu stanu faktycznego.

W przypadku nieuznania reklamacji przez operatora pocztowego konsumentowi przystu-
guje prawo wniesienia odwotania. Ma do tego 14 dni od dnia dorg¢czenia odpowiedzi na re-

77 Ustugi, Poradhnik..., s. 31.
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klamacjg¢. Odwotanie przesyta do jednostki odwolawczej za pomoca jednostki, z ktérej otrzy-
mal odpowiedz. Operator pocztowy ma 30 dni na rozpatrzenie odwotania. Jezeli go nie uzna,
jego odpowiedz powinna zawiera¢ pouczenie o wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyj-
nego i prawie dochodzenia roszczen:

a) w postepowaniu sadowym;

b) w postgpowaniu mediacyjnym prowadzonym przez Prezesa urzgdu Komunikacji Elek-
tronicznej;

¢) w postepowaniu przed statym konsumenckim sadem polubownym. Dziatajacym przy
Prezesie UKE.

Droge postepowania reklamacyjnego uwaza si¢ za wyczerpana w przypadku odmowy
uznania reklamacji przez operatora albo niezaptacenia dochodzonej naleznosci w terminie 90 dni
od dnia wniesienia reklamacji.

Nalezy pamietac, iz roszczenia dochodzone na podstawie ustawy przedawniaja si¢ z upty-
wem 12 miesigcy od dnia nadania przesylki lub przekazu pocztowego. Bieg przedawnienia
roszczen zawiesza si¢ na okres od dnia wniesienia reklamacji do dnia wyczerpania drogi po-
stegpowania reklamacyjnego.



ROZDZIAL XI

Rozstrzyganie sporow konsumenckich

1. Uwagi ogélne

Realizacja praw konsumenta wymaga zapewnienia realnej ochrony na wypadek ich naru-
szenia. Spory konsumenckie moga by¢ rozstrzygane albo w drodze postgpowan przed po-
wszechnymi sadami cywilnymi, albo w drodze alternatywnych postgpowan arbitrazowych
i mediacyjnych.

2. Rozstrzyganie sporéw konsumenckich przed sadem powszechnym

Konsumentom w razie naruszenia ich praw przystuguje prawo do sadu. Procedury regu-
luje kodeks postgpowania cywilnego. Legitymacja czynna do wystgpowania z roszczeniami
do sadu powszechnego w sprawie konsumenckiej przystuguje:

a) zainteresowanemu konsumentowi;

b) powiatowemu (miejskiemu) rzecznikowi konsumentow;

¢) organizacji spolecznej zajmujacej si¢ ochrona praw konsumentéw (jesli jej zadania sta-
tutowe nie polegaja na prowadzeniu dziatalnosci gospodarcze;j);

d) prokuratorowi.

Postgpowanie przed sadem powszechnym moze toczy¢ si¢ jako:
1. Postgpowanie zwykle.
2. Postgpowanie uproszczone.

Ad 1.

Wszczecie postgpowania nastgpuje poprzez wniesienie pozwu. Pozew powinien spetniaé
wszystkie wymagania formalne, w szczegdlnosci powinien zawieraé:

a) oznaczenie sadu;

b) imig¢ i nazwisko lub nazwe stron;

c¢) doktadnie okreslone zadanie, a w sprawach o prawa majatkowe takze oznaczenie war-
tosci przedmiotu sporu;

d) przytoczenie okolicznosci faktycznych uzasadniajacych zadanie.

Pozew moze takze zawiera¢ wnioski o wezwanie wskazanych §wiadkow i biegtych, o do-
konanie oglgdzin, o polecenie pozwanemu dostarczenia na rozprawe posiadanego dokumen-
tu etc. Pozew powinien by¢ optacony zgodnie z obowiazujacymi przepisami i wlasnorgcznie
podpisany.
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Jezeli warto$¢ zadania konsumenta nie przekracza 75 tysigcy zltotych, sprawa bedzie roz-
patrywana przez sad rejonowy, jesli kwota jest wyzsza, pozew powinien by¢ zlozony do sadu
okregowego. W przypadku gdy pozew jest nieprawidlowo napisany, niekompletny, nieopta-
cony albo gdy nie zostata dostarczona odpowiednia liczba jego odpiséw, sad zwraca go
konsumentowi do poprawienia lub uzupehienia. Koszy postgpowania okresla ustawa o kosz-
tach sadowych w sprawach cywilnych!78.

Do wad postgpowania przed sadem powszechnym w polskich realiach nalezy zaliczy¢
dlugotrwatos¢ postgpowania, a takze wysokie koszty zwiazane z nadmierna tendencja do
powotywania biegtych i zarzadzania ekspertyz'”.

Ad 2.

Sprawy rozpatrywane w trybie uproszczonym to sprawy o roszczenia wynikajace z umow,
jezeli wartos¢ przedmiotu sporu nie przekracza 10 tysigcy zlotych, a takze roszczenia w spra-
wach wynikajacych z rekojmi, gwarancji jakosci lub z niezgodnosci towaru konsumpcyjnego
z umowga sprzedazy konsumenckiej, jezeli warto$¢ przedmiotu umowy nie przekracza tej kwo-
ty. Pisma procesowe w postepowaniu uproszczonym wnoszone sg na urzedowych formula-
rzach. Formularze te sa udostgpniane w budynkach sadéw, a takze na stronie internetowe;j
Ministerstwa Sprawiedliwosci'#°. W ramach tego postepowania jednym pozwem mozna do-
chodzi¢ tylko jednego roszczenia. Kumulacja roszezen jest dopuszczalna tylko wtedy, gdy
roszczenia te wynikaja z tej samej umowy lub uméw tego samego rodzaju.

Materiat dowodowy powinien by¢ w catosci zgloszony w pozwie lub w odpowiedzi na
pozew. Dowody zgloszone pozniej mogg by¢ brane pod uwagg tylko wowczas, gdy strona
wykaze, ze nie mogta ich przytoczy¢ wczesniej albo ze potrzeba ich powotania powstala
pozniej.

Postgpowanie to zaktada szybko$¢ rozstrzygnigcia z jednej strony (obowiazek formula-
rzowy, koncentracja materialu dowodowego), a z drugiej strony stanowi szans¢ na zmniejsze-
nie nadmiernej ilosci opinii bieglych (zwigkszenie uznania s¢dziowskiego w zakresie oceny
zasadnosci roszczen) '8!, Jednak w sytuacji gdy sad uzna, ze sprawa jest szczeg6lnie zawila,
lub ze jej rozstrzygnigecie wymaga eksperckich wiadomosci, wowczas rozpoznaje ja w zwy-
klym trybie.

Na koniec mozna jeszcze wspomnieé, ze legitymacja czynna przystuguje konsumentowi
réwniez w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolony, bowiem po-
wodztwo w takiej sprawie moze wytoczy¢ m.in. kazdy, kto wedlug oferty pozwanego mogiby
zawrze¢ Z nim umowe zawierajaca postanowienie, ktdrego uznania za niedozwolone zada si¢
pozwem '#2, Konsumentowi przystuguje takze prawo wytaczania powddztw w przypadku nie-
uczciwych praktyk rynkowych 83,

178 Ustawa z dnia 28 lipca 2005 r. (Dz.U. z 2005 ., nr 167, poz. 1398).

179 Patrz szerzej na ten temat E. e towska, Europejskie prawo uméw..., s. 594 i nast.
180 www.ms.gov.pl

81 E. L etowska, Europejskie prawo uméw..., s. 597.

182 Szerzej na ten temat patrz rozdziat I11.

183 Szerzej na ten temat patrz rozdziat V.
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3. Pozasadowe sposoby rozstrzygania sporow z udzialem konsumentéw
w regulacjach Unii Europejskiej

3.1. Uwagi ogdlne

W Unii Europejskiej ze wzgledu na wysokie koszty i diugie procedury sadowe w dokumen-
tach wspolnotowych dotyczacych ochrony konsumentow (Zalecenia Komisji '#) zaleca sie roz-
wijanie procedur pozasadowych, czyli tzw. ADR — czyli alternatywnych systeméw pozasadowego
rozstrzygania sporé6w konsumenckich (4/fernative Dispute Resolution). Sa one bardziej efek-
tywne, tansze, mniej sformalizowane, a wigc tym samym w wigkszym stopniu dostgpne dla
konsumenta. Mimo Ze pozasadowe rozstrzyganie sporow nie zostato uregulowane odpowied-
nig dyrektywa, to wspomniane wyzej Zalecenia Komisji ustalaja pewne zasady organizacji sa-
doéw polubownych i prowadzenia mediacji oraz zalecaja ich wprowadzanie jako formy realizacji
jednego z podstawowych praw konsumenckich, czyli prawa dostgpu do wymiaru sprawiedli-
wosci. Podkresli¢ jednak nalezy, ze zalecenia te nie maja charakteru prawnie wiazacego.

3.2. Zalecenia Komisji Europejskiej w sprawie rozstrzygania sporow konsumenckich

Zalecenie Komisji z 30 marca 1998 r. w sprawie zasad majacych zastosowanie do organow
odpowiedzialnych za pozasadowe rozstrzyganie sporéw konsumenckich wskazuje na koniecz-
no$¢ zagwarantowania nastepujacych zasad:

Zasady niezawisloS$ci (niezaleznosci)

Zapewnienie niezawistos$ci podmiotu decyzyjnego ma na celu zagwarantowanie bezstron-
nosci jego dzialan. Jest to szczegolnie istotne w przypadku sporéw rozstrzyganych jedno-
osobowo. Niezawistosci w tym wypadku gwarantuja w szczegdlnosci nastepujace srodki:

a) osoba wyznaczona na to stanowisko posiada niezbedne do pelnienia tej funkcji umie-
jetnosci, doswiadczenie i kompetencje w szczegdlnosci w zakresie prawa;

b) osoba wyznaczona na to stanowisko powotywana jest na wystarczajaco dluga kaden-
cj¢, co zapewni niezawistos$¢ jej dziatan, a osoby takiej nie mozna zwolni¢ z obowiazkéw bez
uzasadnionej przyczyny.

W przypadku decyzji podejmowanych kolektywnie niezawistos¢ podmiotu odpowiedzial-
nego za podjecie decyzji nalezy zapewni¢ przez réwng reprezentacj¢ konsumentoéw i profe-
sjonalistow badz tez kierujac si¢ kryteriami podanymi powyze;j.

Zasada jawnoSci (transparencji)

W celu zapewnienia jawnosci procedury stosuje si¢ odpowiednie $rodki. Obejmuja one:

184 Zalecenie Komisji 98/257/WE z dnia 30 marca 1998 r. co do zasad majacych zastosowanie do
organdw odpowiedzialnych za pozasadowe rozstrzyganie sporéw konsumenckich (Dz.U. L 115
z 17.4.1998 1.) oraz Zalecenie Komisji 2001/310/WE z dnia 4 kwietnia 2001 r. w sprawie zasad dotycza-
cych organow pozasadowych uczestniczacych w polubownym rozstrzyganiu sporéw konsumenckich
(Dz.U. L 109 z 19.4.2001 r.).
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a) dostarczenie kazdej osobie, na jej prosbe, nastgpujacych informacji w formie pisemne;j
lub w innej stosownej postaci:

— szczegolowy opis rodzajow spordw, jakie mozna przekazywac do rozstrzygnigcia dane-
mu organowi, oraz wszelkich istniejacych ograniczen co do zasiggu terytorialnego i wartosci
sporu,

— zasady regulujace przekazanie sprawy organowi, w tym wszelkie wymogi wstepne, jakie
ewentualnie musi spetni¢ konsument, jak rowniez inne zasady proceduralne, w tym zwtaszcza
dotyczace pisemnego badz ustnego charakteru postgpowania, osobistego stawiennictwa i je-
zykow, w jakich prowadzone jest postgpowanie,

— szacunkowy koszt postgpowania ponoszony przez strony, w tym reguly odnoszace si¢
do zasadzania kosztow na zakonczenie postgpowania,

— rodzaj regul stuzacych jako podstawa decyzji wydawanych przez organ (przepisy pra-
wa, wzglad na sluszno$¢, kodeksy postepowania itp.),

—wewnetrzne zasady podejmowania decyzji przez organ,

— moc obowiazujaca wydanej decyzji; nalezy tu jasno stwierdzi¢, czy decyzja jest wiazaca
dla profesjonalisty, czy tez dla obydwu stron. W przypadku decyzji wiazacej nalezy podac,
jakie kary groza za niedostosowanie si¢ do niej, jak rowniez dostgpne dla strony przegrywa-
jacej srodki odwotawcze;

b) wydanie przez wlasciwy organ rocznego raportu wymieniajacego podjete decyzje,
umozliwiajacego oceng uzyskanych wynikow i okreslenie charakteru rozpatrywanych spraw.

Zasada kontradyktoryjnosci (spornosci)

Procedura powinna pozwala¢ wszystkim zainteresowanym stronom na przedstawienie
swego stanowiska wlasciwemu organowi oraz na zapoznanie si¢ z argumentami i dowodami
przedstawionymi przez druga strong oraz z wszelkimi o§wiadczeniami ekspertow.

Zasada efektywnosci (skutecznosci)

Efektywnos$¢ procedury zapewnia si¢ za pomocg §rodkéw gwarantujacych:

a) dostgp konsumenta do procedury bez obowigzku korzystania z adwokata;

b) bezptatnos¢ procedury lub umiarkowane optaty;

c) krotki okres czasu dzielacy wystapienie do organu od wydania postanowienia;

d) czynna rol¢ wlasciwego organu, co umozliwia mu uwzglednienie wszelkich czynnikéw
sprzyjajacych rozstrzygnieciu sporu.

Zasada legalnosci

W szczegdlnosci decyzja wydana przez organ nie moze spowodowac pozbawienia kon-
sumenta ochrony przyznanej mu ustawowymi przepisami panstwa, na ktérego terytorium
organ powstal. W przypadku sporéw ponadgranicznych decyzja wydana przez organ nie moze
spowodowac pozbawienia konsumenta ochrony przyznanej mu ustawowymi przepisami pan-
stwa cztonkowskiego, w ktorym stale zamieszkuje. Wszelkie decyzje nalezy przekazywac stro-
nom mozliwie jak najszybciej, w formie pisemnej lub w innej stosownej postaci, z podaniem
podstaw, na ktorych si¢ opieraja.
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Zasada wolnosci

Decyzja wydana przez dany organ moze by¢ wiazaca dla obu stron tylko wowczas, gdy
strony zostaly zawczasu poinformowane o tej mocy obowiazujacej i wyrazily na to jedno-
znaczng zgodg. Jednoczesnie korzystanie przez konsumenta z procedury pozasadowej nie moze
wynikaé z poddania si¢ jej przed powstaniem sporu, jesli zobowiazanie takie miatoby pozba-
wia¢ konsumenta przystugujacego mu prawa wniesienia sprawy do sadu w celu rozstrzy-
gnigcia sporu.

Zasada ta wyznacza lini¢ graniczng mi¢dzy dozwolonym i pozadanym (w interesie szyb-
ko$ci obrotu) dziataniem na rzecz uproszczenia sposobu dochodzenia praw w trybie pozasa-
dowym, a zakazem ograniczef prawa do sadu jako podstawowego prawa jednostki'®>.

Zasada reprezentacji

Procedura nie pozbawia stron prawa do korzystania z reprezentacji lub pomocy osoby
trzeciej na wszystkich etapach postepowania.

Z kolei Zalecenie Komisji z dnia 4 kwietnia 2001 r. w sprawie zasad dotyczacych organow
pozasadowych uczestniczacych w polubownym rozstrzyganiu sporéw konsumenckich, kto-
re rozwijaja 1 uzupelniaja zasady z 1998 r., wskazuje na istotna role nastepujacych zasad:

Zasada bezstronnosci

Nalezy ja zagwarantowaé poprzez zapewnienie, aby osoby rozstrzygajace spor byly wy-
znaczane na czas okreslony oraz aby nie byto mozliwos$ci ich zwalniania z pelnionych obo-
wiazkéw bez sprawiedliwego uzasadnienia ani zeby nie byly w ewentualnym lub rzeczywistym
konflikcie interesow z ktorakolwiek ze stron oraz aby udostepniali informacje o swojej bez-
stronnosci oraz wlasciwosci obydwu stronom przed rozpoczeciem procedury.

Zasada przejrzystosci

Nalezy zagwarantowac¢ przejrzystos¢ procedury. Informacje na temat szczegdtéw funkcjo-
nowania i dostepnosci procedury powinny by¢ tatwo dostepne dla stron na prostych wa-
runkach, tak aby strony mogly je uzyska¢ i dysponowaé nimi przed rozpoczgciem sporu.
W szcezegdblnosci powinny by¢ udostgpniane informacje na temat:

a) dzialania procedury, rodzajow sporow, jakie moga by¢ rozstrzygane w ramach niej, oraz
jakichkolwiek ograniczen w jej dziataniu;

b) zasad regulujacych wszelkie wstgpne wymogi, jakie strony powinny spetni¢, oraz in-
nych zasad proceduralnych, w szczegdInosci tych dotyczacych dziatania procedury oraz je¢-
zykow, w ktorych procedura bedzie prowadzona;

¢) kosztéw ponoszonych przez strony, o ile takie sa przewidywane;

d) wszelkich merytorycznych zasad, jakie moga by¢ stosowane (przepisy prawne, najlep-
sze praktyki handlowe, zasady sprawiedliwosci, kodeksy postgpowania);

18 E. L etowska, Europejskie prawo uméw..., s. 591.
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e) statusu (mocy wiazacej) uzgodnionego rozwigzania.

Ponadto uzgodniony przez strony sposob rozwigzania sporu powinien zosta¢ zapisany
na trwatym $rodku oraz wyraznie wskazywac¢ na podstawy, na ktérych si¢ opiera. Zapis po-
winien zosta¢ udostgpniony obydwu stronom. Ujawnieniu powinny podlegaé réwniez infor-
macje na temat dzialania danej procedury, w tym:

a) informacje na temat liczby i rodzaju skarg wniesionych w ramach niej oraz ich wyni-
kow;

b) czasu przeznaczonego na rozstrzygniecie skarg;

¢) problemow wyniktych ze skarg;

d) zapis przestrzegania uzgodnionych rozwiazan, o ile jest znany.

Zasada efektywnoSci

Nalezy zagwarantowaé efektywno$¢ procedury. Powinna by¢ ona tatwo dostepna dla
obydwu stron, na przyktad poprzez mozliwos$¢ wykorzystania srodkéw elektronicznych, umoz-
liwiajacych kontaktowanie si¢ na odleglos¢, niezaleznie od tego gdzie strony si¢ znajduja.
Procedura powinna by¢ albo bezptatna dla konsumentéw, albo niezbedne koszty powinny
by¢ proporcjonalne do wartosci przedmiotu sporu, a takze umiarkowane. Strony powinny
mie¢ dostep do procedury bez obowiazku korzystania z prawnika. Niezaleznie od powyzsze-
g0, strony powinny méc by¢ reprezentowane lub wspierane przez strong trzecia na kazdym
etapie procedury. Po przekazaniu sporu powinien on zosta¢ rozpatrzony w najkrétszym moz-
liwym terminie. Organ odpowiedzialny za procedure powinien dokonywaé okresowego prze-
gladu swoich dziatan w celu zapewnienia, aby spory migdzy stronami byly rozpatrywane
niezwlocznie i odpowiednio. Postgpowanie stron powinno by¢ kontrolowane przez organ
odpowiedzialny za procedur¢ celem zapewnienia, aby dazyly one do poszukiwania wiasciwe-
£0, uczciwego 1 niezwlocznego rozstrzygnigcia sporu. Jezeli postepowanie jednej ze stron nie
jest zadowalajace, obydwie strony powinny by¢ o tym poinformowane celem umozliwienia
im rozwazenia, czy warto dalej kontynuowa¢ pozasadowa procedur¢ rozstrzygania sporu.

Zasada uczciwoSci

Nalezy zagwarantowa¢ uczciwos¢ procedury, a w szczegolnosci:

a) strony powinny by¢ informowane o ich prawie do odmowy uczestniczenia lub do
wycofania si¢ z procedury oraz o dostepnosci innych alternatywnych postgpowan;

b) obydwie strony powinny mie¢ mozliwo$¢ swobodnego i tatwego przedstawienia wszel-
kich argumentdw, informacji lub dowodéw majacych znaczenie dla ich sprawy w trybie pouf-
nym, chyba Ze strony wyraza zgodg na przekazanie takich informacji drugiej stronie; jezeli na
jakimkolwiek etapie strona trzecia zasugeruje ewentualne rozwigzania dla rozstrzygniecia sporu,
kazda strona powinna mie¢ mozliwo$¢ przedstawienia swojego stanowiska oraz skomento-
wania wszelkich argumentow, informacji lub dowodéw przedstawionych przez druga strong;

¢) obydwie strony powinny by¢ zachecane do pelnej wspoltpracy, w szczegdlnosci po-
przez przekazywanie wszelkich informacji niezbednych dla uczciwego rozwiazania sporu;

d) zanim strony uzgodnia sugerowane rozwiazanie dla rozstrzygnigcia sporu, powinny
mieé rozsadny czas na rozwazenie tego rozwiazania.

Ponadto konsument powinien by¢ informowany w jasny i zrozumialy sposéb przed wy-
razeniem zgody na sugerowane rozwiazanie o nastgpujacych sprawach:

a) ze posiada wybor odnosnie tego, czy wyrazi¢ zgode, czy nie, na sugerowane rozwiazanie;
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b) ze sugerowane rozwiazanie moze by¢ mniej korzystne niz wynik orzeczony przez sad
stosujacy normy ogolne;

¢) ze przed uzgodnieniem lub odrzuceniem sugerowanego rozwigzania ma prawo do uzy-
skania niezaleznej porady;

d) na temat statusu (mocy wiazacej) uzgodnionego rozwiazania.

Kraje czlonkowskie Unii Europejskie notyfikuja Komisj¢ Europejska w sprawie krajowych
podmiotéw pozasadowych spetniajacych kryteria minimalne okreslone w Zaleceniach Komi-
sji Europejskiej. Informacje na temat notyfikowanych systeméw ADR sa gromadzone, aktu-
alizowane i udostgpniane przez Komisje¢ Europejska poprzez baze danych. Baza danych
wykorzystywana jest zwlaszcza w sporach ponadgranicznych. Pozwala konsumentom, przed-
sigbiorcom i organizacjom konsumenckim okresla¢ najwtasciwsza dostepna pozasadowq me-
tode rozwiazywania sporéw %, Polska notyfikowata do bazy ADR trzy instytucje: Arbitra
Bankowego, Rzecznika Ubezpieczonych oraz Inspekcje Handlowa. Dla przyktadu mozna po-
da¢, ze Niemcy notyfikowaly 203 ciata ADR, Wielka Brytania 24, Francja 19, a Dania 15'¥.

3.3. Gléwne rodzaje systeméw ADR wystepujace w Unii Europejskiej

3.3.1. Mediacja i koncyliacja

Poprzez mediacj¢ lub koncyliacj¢ strony staraja si¢ osiagnac ugode z udziatem trzeciej
strony. Zadanie mediatora polega na ulatwieniu stronom znalezienia satysfakcjonujacego ich
rozstrzygnigcia. Sam nie narzuca zadnego rozwiazania, ale dba o to, by strony samodzielnie
osiggnely kompromis. W systemie koncyliacyjnym strona trzecia po wystuchaniu racji obu
stron stara si¢ zaproponowac najlepsze dla nich rozstrzygniecie. Propozycja ta nie musi by¢
wigzaca dla stron.

W postgpowaniu mediacyjnym i koncyliacyjnym strony nie sg ograniczone przepisami
prawa materialnego i procesowego. Rozwiazanie sporu nie musi by¢ zatem oparte na kon-
kretnej normie prawnej, lecz moze odwotywac si¢ do zasad uczciwosci, stusznosci, lojalnosei
lub dobrych obyczajow. Najczesciej ugoda zawarta w takim postgpowaniu wymaga dodatko-
wo nadania przez sad klauzuli wykonalno$ci.

3.3.2. Arbitraz

Arbitraz jest metoda pozasadowego rozstrzygania sporow najbardziej zblizong do proce-
dur sadowych. Arbitraz jest typem procedury, w ramach ktdrej strony wybieraja jedna albo
wigcej neutralnych oséb, ktorym przedstawiaja sprawe w celu uzyskania ostatecznego i wia-
zacego prawnie rozstrzygniecia. Moze on mie¢ charakter badz jednorazowy, badz zinstytu-
cjonalizowany. W arbitrazu doraznym kazda ze stron sporu wybiera wlasnego arbitra (lub
arbitréw), a ci nastepnie powoluja superarbitra. Tak wybrany sklad rozstrzyga spér w opar-
ciu o uzgodnione wczesniej zasady. Arbitraz instytucjonalny funkcjonuje najczesciej w opar-
ciu o profesjonalng organizacj¢ zajmujaca si¢ arbitrazem. W niektorych modelach arbitrazu
moze powsta¢ konieczno$¢ przeprowadzenia dodatkowego postgpowania egzekucyjnego przed
sadem powszechnym.

186 www.gov.konsument.pl
187 http://ec.europa.eu
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3.3.3. Komisja Skargowa

Konsumenckie organizacje, stowarzyszenia przedsigbiorcow lub instytucje gospodarcze
moga wspolnie lub niezaleznie organizowaé komisje skargowe bazujace na przepisach prawa
powszechnego lub rozwiazaniach opartych na zasadzie samoregulacji (tzw. soft-law). Komi-
sje skargowe maja charakter kolektywny, z rowna reprezentacja srodowiska konsumentow
i przedsigbiorcow.

Rozstrzygnigcia komisji sq najczesciej niewiazace dla stron, cho¢ w niektorych systemach
wiaza one przedsigbiorce. Niektore komisje skargowe moga prowadzi¢ sprawy konsumenckie
nawet bez zgody przedsigbiorcy. Decyzja taka, cho¢ niewiazaca, ma istotne znaczenie dla jego
reputacji.

3.3.4. Ombudsman

Ombudsman (rzecznik) jest jednoosobowa instytucja powotana do rozstrzygania sporow
miedzy przedsiebiorcami a konsumentami. Na stanowisko ombudsmana powotywana jest
osoba o wysokich kwalifikacjach merytorycznych, cieszaca si¢ wysokim autorytetem i niepo-
szlakowana opinia. Najczesciej ten typ ADR jest tworzony z inicjatywy przedsiebiorcow z okre-
$lonej branzy i stanowi jeden z instrumentéw samoregulacji. Cho¢ ombudsman jest powolywany
przez przedsiebiorcow, to zwykle w swoich rozstrzygnieciach jest organem niezaleznym. Ombud-
sman jest zazwyczaj kompetentny w wyznaczonym zakresie spraw i wypracowuje decyzje w opar-
ciu o przepisy prawne, zasadg rdwnosci lub wytyczne przyjete w branzy. Jego decyzje sa zwykle
wiazace dla przedsigbiorcy albo nie sa wiazace dla zadnej ze stron %8 .

4. Pozasadowe sposoby rozstrzygania sporow
z udzialem konsumentéw w Polsce

4.1. Uwagi ogélne

Rozstrzyganie spraw konsumenckich przez powszechne sady cywilne, opisane w punk-
cie 2 niniejszego rozdziatu, nie wydaje si¢ by¢ wystarczajace dla zapewnienia konsumentom
nalezytej ochrony. Do wad tradycyjnego postgpowania sadowego w tego typu sprawach
zaliczy¢ trzeba stosunkowo niska warto$¢ przedmiotu sporu w poréwnaniu z kosztami same-
g0 postgpowania, jego dlugotrwatos¢, niepewnos¢ rezultatu, a takze opory psychiczne sa-
mych konsumentow ',

W zwiazku z tym ze rozstrzyganie sporéw przed sadami powszechnym w obecnej sytuacji
faktycznej i prawnej nie zapewnia nalezytego poziomu ochrony, alternatywna metod¢ docho-
dzenia roszczen przez konsumentow moga stanowi¢ polubowne postepowania pozasadowe —
arbitrazowe i mediacyjne przed konsumenckimi organami quasi sagdowymi. Postepowania te
naleza do grupy ADR (ang. Alternative Dispute Resolution), czyli alternatywnego systemu
pozasadowego rozstrzygania sporéw konsumenckich. Jest to mozliwos$¢ rozwiazania sporu
cywilnoprawnego konsumenta z przedsigbiorca bez potrzeby angazowania sadu powszech-

188 www.konsument.gov.pl
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nego, pelnomocnikéw procesowych i ponoszenia wysokich kosztoéw sadowych. Aby pomdc
konsumentowi i przedsiebiorcy w osiagnieciu rozstrzygnigcia spornej sprawy, systemy ADR
korzystaja z koncepcji zastosowania trzeciej strony, tj. arbitra, mediatora lub ombudsmana.
Procedury pozasadowe stanowia najczesciej alternatywg w stosunku do postgpowan sado-
wych w wielu krajach. Moga tez by¢ postgpowaniem uzupehiajacym albo poprzedzajacym
postegpowanie sadowe.

Ze wzgledu na wlasciwos¢ rzeczowa mozna wyrdzni¢ systemy, w ramach ktérych rozstrzy-
gane sa spory jedynie w okreslonych branzach, np. telekomunikacji, ubezpieczeniach, i takie,
ktére obejmujg swym zasiggiem wszystkie sprawy konsumenckie.

Pozasadowe systemy rozstrzygania sporoOw najczesciej powstaja na mocy porozumien
miedzy organizacjami przedsigbiorcow i konsumentow.

Migdzy poszczegdlnymi systemami wystepuja rowniez zasadnicze rdznice co do mocy
wiazacej ich orzeczen. W niektdérych przypadkach majq one formg zalecen (np. model media-
tora, ombudsmana), w innych moc wiazaca dla przedsiebiorcy (np. arbitraz, komisja skargo-
wa), a w jeszcze innych wiaza obie strony (np. arbitraz).

Pozasadowe rozjemcze procedury rozstrzygania sporéw konsumenckich w réznych wa-
riantach od lat funkcjonuja z powodzeniem w krajach Unii Europejskiej. Takze w Polsce ich
upowszechnienie moze w znaczacy sposob przyczyni¢ si¢ do poprawy sytuacji konsumen-
tow — najstabszych i najczesciej poszkodowanych uczestnikow rynku.

Polski system sktada si¢ z dwoch duzych mechanizméw ADR dzialajacych w oparciu
o struktury Inspekcji Handlowej — tzn. jednostki IH prowadzace mediacje oraz stale polubowne
sady konsumenckich przy IH, ktére majq ogdlny, wielosektorowy charakter. Ponadto w na-
szym kraju funkcjonuja rowniez sektorowe podmioty rozstrzygajace spory konsumenckie, tj.:

a) Arbiter Bankowy — arbitraz;

b) Rzecznik Ubezpieczonych — mediacja i arbitraz;

¢) Urzad Komunikacji Elektronicznej (UKE) — mediacja i arbitraz.

Obecnie w Polsce funkcjonuja trzy systemy ADR notyfikowane do Bazy ADR Komisji
Europejskiej. Sa to Arbiter Bankowy i Rzecznik Ubezpieczonych — obydwie instytucje naleza
do sieci FIN-NET ', oraz Inspekcja Handlowa. Ponizej zostana przedstawione postgpowa-
nia skladajace si¢ na polski system ADR.

4.2. Postgpowanie przed stalym polubownym sadem konsumenckim
przy Inspekcji Handlowej

State polubowne sady konsumenckie przy wojewddzkich inspektoratach Inspekcji Han-
dlowej dziataja na podstawie ustawy o Inspekcji Handlowej (dalej ustawa o IH). Tworzone sa
na podstawie umow o zorganizowaniu takich sadow zawartych przez Wojewddzkich Inspek-

190 Europejskie Centrum Konsumenckie: www.konsument.gov.pl. Za sprawa Komisji utworzono
europejska sie¢ organow krajowych, ktérych wspdlnym celem jest utatwianie konsumentom dostgpu do
procedur pozasadowych stuzacych rozstrzyganiu sporéw transgranicznych, w przypadku gdy sprze-
dawca ma swoja siedzibe w panstwie cztonkowskim innym niz miejsce zamieszkania konsumenta. Sie¢
pozasadowego rozstrzygania sporéw w dziedzinie ustug finansowych FIN-NET taczy okoto trzydzie-
stu organow krajowych wlasciwych do pozasadowego rozstrzygania spordw, ktore spetniajq wymogi
Zalecenia Komisji z 1998 r. FIN-NET pozwala konsumentom, ktorzy staja przed problemem zwiaza-
nym z sektorem ustug finansowych (banki, ubezpieczenia, inwestycje), na uzyskanie bezposredniego
dostepu do srodka pozasadowego rozstrzygania sporow.
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toréw z organizacjami pozarzadowymi reprezentujacymi konsumentow lub przedsiebiorcéw
oraz innymi zainteresowanymi jednostkami organizacyjnymi. Obecnie w Polsce funkcjonuje
16 statych sadéw i 15 osrodkow zamiejscowych.

Do zakresu kognicji sadow polubownych naleza spory o prawa majatkowe wynikte z umow
sprzedazy produktow i $wiadczenia ustug zawartych pomiedzy konsumentami i przedsiebior-
cami. Szczegdtowo wewngtrzng organizacje sadow i tryb ich funkcjonowania okresla regula-
min'?!. W postepowaniu przed sadami polubownymi w zakresie nieuregulowanym ustawa
o IH stosuje si¢ przepisy kodeksu postgpowania cywilnego.

W skiad statego polubownego sadu konsumenckiego przy Wojewddzkim Inspektorze
Inspekcji Handlowej wchodza przewodniczacy oraz stali arbitrzy. Statych arbitrow wyznaczaja
organizacje reprezentujace konsumentéw i organizacje reprezentujace przedsigbiorcow. Co
najmniej jedna trzecig liczby statych arbitrow powinny stanowi¢ osoby majace wyzsze wy-
ksztalcenie prawnicze. Arbitréw wpisuje si¢ na listg stalych arbitréw i odbiera od nich slubo-
wanie. Lista sklada si¢ z cze$ci A, na ktdrg wpisuje si¢ statych arbitréw wyznaczonych przez
organizacje reprezentujace konsumentdw, i z czgsci B, na ktora wpisuje si¢ stalych arbitrow
wyznaczonych przez organizacje reprezentujace przedsiebiorcow. Liste udostgpnia si¢ do
wgladu stronom na ich zadanie. Kadencja statych arbitréw trwa cztery lata. Przewodniczacy
jest powolywany sposrod statych arbitrow majacych wyzsze wyksztalcenie prawnicze na okres
kadencji.

Schemat postgpowania przed statym polubownym sadem konsumenckim przy Inspekcji
Handlowej przedstawia si¢ nastepujaco:

1. Wplyw do sadu wniosku o rozpatrzenie sporu przez sad polubowny.

2. Wstegpne badanie przedmiotowego wniosku przez przewodniczacego sadu.

3. Dorgczenie wniosku stronie przeciwne;.

4. Przygotowanie rozprawy.

5. Przebieg rozprawy.

6. Wydanie wyroku.

Ad 1.

Whiosek o rozpatrzenie sporu przez sad polubowny moze by¢ zlozony zaroéwno przez
konsumenta, jak i przedsigbiorcg. Wniosek powinien zawiera¢ dokladne oznaczenie stron,
sformutowanie roszczenia i argumentacje strony. Powinien by¢ wiasnorecznie podpisany,
wnioskodawca powinien rowniez dolaczy¢ do niego jego odpis dla dorgczenia go stronie
przeciwnej.

Ad 2.

Przewodniczacy sadu dokonuje wstgpnego badania wniosku o rozpatrzenie sporu przez
sad, po czym:

a) jezeli wniosek nie dotyczy sporu majatkowego wyniktego z umowy sprzedazy produk-
tow lub ushug zawartej migdzy przedsigbiorca a konsumentem, przewodniczacy pozostawia
wniosek bez dalszego biegu, o czym niezwlocznie zawiadamia wnioskodawce;

b) jezeli sprawie nie mozna nada¢ dalszego biegu dlatego, ze we wniosku nie oznaczono
lub niedoktadnie oznaczono strony, lub przedmiot sporu albo wniosek nie jest podpisany

191 Regulamin stanowi zatacznik do rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwosci z 25 wrzesnia 2001 r.,
(Dz.U. z 2001 r., nr 113, poz. 1214).
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badz do wniosku nie dolaczono jego odpisu dla dorgczenia go stronie przeciwnej, przewod-
niczacy wzywa wnioskodawce, pod rygorem zwrocenia wniosku, do poprawienia lub uzupel-
nienia w terminie tygodniowym od dnia dorgczenia wezwania. Po bezskutecznym uptywie
terminu przewodniczacy zwraca wniosek wnioskodawcy;

c) jezeli w wyniku wstgpnego badania wniosku okaze sig, ze sprawie mozna nada¢ dalszy
bieg, przewodniczacy podejmuje dalsze czynnosci.

Ad 3.

Jezeli w wyniku wstepnego badania wniosku okaze si¢, ze sprawie mozna nada¢ dalszy
bieg, przewodniczacy dorgcza odpis wniosku stronie przeciwnej i wzywa ja, aby w terminie
tygodniowym od dnia dorgczenia wezwania ztozyla na pismie odpowiedz na wniosek wraz
z o$wiadczeniem, czy zgadza si¢ na rozstrzygniecie sporu przez sad polubowny. W razie bez-
skutecznego uplywu tygodniowego terminu albo jezeli strona, ktérej doreczono odpis wnio-
sku, oswiadczy, ze nie zgadza si¢ na rozstrzygnigcie sprawy przez sad wskazany we wniosku,
przewodniczacy zwraca wniosek wnioskodawcy, informujac o przyczynie zwrotu. W przypadku
gdy w ciagu tygodnia od dnia dorgczenia wezwania strona wezwana oswiadczy, iz zgadza si¢
na rozstrzygnigcie sprawy przez sad polubowny, podejmowane sa czynnosci przygotowuja-
Cce rozprawe.

Ad 4.

Do zakresu dzialan przewodniczacego nalezy podjecie dziatan przygotowujacych roz-
prawe, tj.:

a) wyznaczenie terminu i miejsca rozprawy;

b) termin rozprawy powinien by¢ wyznaczony tak, aby od daty ztozenia zapisu na sad
polubowny do rozprawy nie uptynelo wigcej niz miesiac, chyba ze zachodza niedajace si¢
usunaé przeszkody;

¢) rozprawa odbywa si¢ w siedzibie wojewodzkiego inspektoratu Inspekcji Handlowej,
chyba ze szczego6lne wzgledy przemawiaja za jej wyznaczeniem w innym miejscu;

d) jednoczesnie z zawiadomieniem stron o terminie rozprawy przewodniczacy wzywa je,
aby w terminie tygodniowym od dnia doreczenia wezwania wyznaczyly do sktadu orzekaja-
cego po jednym arbitrze z listy, pod rygorem wyznaczenia ich z urzgdu; jezeli w terminie ty-
godniowym strona nie wyznaczyla arbitra, wyznacza go przewodniczacy, majac na uwadze,
ze w skladzie orzekajacym jeden z arbitréw powinien by¢ wyznaczony z czesci A, a drugi —
z czg$ci B listy;

e) przewodniczacy wyznacza superarbitra sposrdd stalych arbitrow majacych wyzsze wy-
ksztalcenie prawnicze.

Ad 5.

Sad orzekajacy rozpoznaje sprawe na rozprawie w sktadzie: superarbiter oraz dwoch arbi-
trow. Rozprawa jest jawna i odbywa si¢ w ten sposéb, ze po wywotaniu sprawy superarbiter
udziela glosu stronom, najpierw wnioskodawcy, a potem stronie przeciwnej, ktore zglaszaja
ustnie swe zadania i wnioski oraz przedstawiaja twierdzenia i dowody na ich poparcie. Na-
stepnie stosownie do okolicznosci sad przeprowadza postgpowanie dowodowe. Superarbi-
ter powinien sktania¢ strony do pojednania, zwlaszcza po wstepnym wyjasnieniu stanowisk
stron. W przypadkach wymagajacych wiadomosci specjalnych z zakresu jakosci produktow
lub ustug sad po wystuchaniu wnioskow stron moze wezwaé w charakterze bieglego rzeczo-
znawcg z listy rzeczoznawcow, prowadzonej przez IH. Rozprawa odbywa si¢ bez wzgledu na



190 Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

niestawiennictwo jednej lub obu stron, chyba ze przed rozpoczeciem rozprawy strona wnio-
sta o jej nieprzeprowadzanie i wykazala, ze nie moze stawic si¢ z przyczyn od niej niezalez-
nych. Sad odracza rozprawg, jezeli stwierdzi nieprawidlowos$¢ w dorgczaniu zawiadomienia
albo jezeli nieobecno$¢ strony jest wywotana nadzwyczajnym wydarzeniem lub inng znana
sadowi przeszkoda, ktorej nie mozna przezwyciezy¢. Superarbiter zamyka rozprawe, gdy sad
uzna sprawe¢ za dostatecznie wyjasniona. Przed zamknigciem rozprawy superarbiter udziela
glosu stronom. Po zamknigciu rozprawy sad odbywa niejawna naradg, po ktdrej wydaje wyrok.

Ad 6.

Wydanie wyroku powinno nastapi¢ w ciagu trzech dni od dnia zamknigcia rozprawy. Wyrok
zapada wigkszoscig glosow i jest podpisywany przez caly sktad orzekajacy. Wyrok powinien
zawierac:

a) oznaczenie sadu, superarbitra, arbitréw i protokolanta;

b) date i miejsce wydania wyroku;

¢) oznaczenie stron;

d) oznaczenie przedmiotu sprawy;

e) rozstrzygniecie o zadaniach stron;

f) przytoczenie motywow, ktérymi kierowat si¢ sad przy wydaniu wyroku;

g) podpisy superarbitra i arbitrow.

Sad dorecza obu stronom za pokwitowaniem lub dowodem dorgczenia odpis wyroku pod-
pisany tak jak oryginat w terminie 14 dni od dnia wydania wyroku.

Wyrok sadu polubownego ma taka sama moc jak wyrok sadu powszechnego. Oznacza
to, ze moze by¢ przymusowo wykonany przez komornika, po uprzednim stwierdzeniu jego
wykonalnosci przez sad panstwowy. Od decyzji sadu polubownego nie przystuguje odwota-
nie. Istnieje natomiast prawo do wniesienia skargi do sadu powszechnego o uchylenie wy-
roku sadu polubownego w terminie trzech miesi¢cy od doreczenia wyroku. Sad powszechny
moze uchyli¢ wyrok sadu polubownego wowczas, gdy:

a) brak bylo zapisu na sad polubowny;

b) strona byla pozbawiona moznosci obrony swoich praw przed sadem polubownym;

¢) wyrok sadu polubownego dotyczy sporu nieobjetego zapisem na sad polubowny lub
wykracza poza zakres takiego zapisu;

d) nie zachowano wymagan co do sktadu sadu polubownego lub podstawowych zasad
postepowania przed tym sadem,;

e) wyrok uzyskano za pomocg przestgpstwa albo podstawa wydania wyroku byl doku-
ment podrobiony lub przerobiony;

) w tej samej sprawie miedzy tymi samymi stronami zapadt prawomocny wyrok sadu (po-
waga res iudicata).

Uchylenie wyroku sadu polubownego nastgpuje takze wtedy, gdy sad stwierdzit, ze we-
dlug ustawy spor nie moze by¢ rozstrzygnigty przez sad polubowny albo ze wyrok sadu
polubownego jest sprzeczny z podstawowymi zasadami polskiego porzadku prawnego %2,

Od wniosku o rozpatrzenie sprawy przez sad konsumencki nie jest pobierana zadna opta-
ta. Postgpowanie przed stalym polubownym sadem konsumenckim, mimo ze oczywiscie tan-
sze, niekiedy moze jednak taczy¢ sie z pewnymi kosztami (w szczegdlnosci w przypadku
koniecznosci powotania biegtych). W takich wypadkach, jezeli podjecie przez sad okreslone;j

192 Art. 1206 kodeksu postepowania cywilnego.
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czynnosci jest polaczone z wydatkami, sad wzywa strong, ktéra o nig wnosita do ztozenia
zaliczki na pokrycie wydatkéw. Jezeli obie strony wnosity o podjgcie czynnosci lub sad czyn-
no$¢ zarzadzil z urzedu, wzywa sie strony do ztozenia zaliczki w rownych cze¢sciach lub w in-
nym stosunku. Sad uzaleznia podjecie czynnosci od uiszezenia zaliczki w wyznaczonym
terminie.

4.3. Postepowanie mediacyjne prowadzone przez Inspekcj¢ Handlowa

Podstawe prawna do prowadzenia mediacji stanowi art. 36 ustawy o IH. Zgodnie z zawar-
tymi tam regulacjami:

a) jezeli przemawia za tym charakter sprawy, wojewddzki inspektor podejmuje dzialania
mediacyjne w celu polubownego zakonczenia sporu cywilnoprawnego migdzy konsumentem
a przedsigbiorca;

b) postgpowanie mediacyjne wszczyna si¢ na wniosek konsumenta lub z urzedu, jezeli
wymaga tego ochrona interesu konsumenta;

¢) w toku postgpowania mediacyjnego wojewddzki inspektor zapoznaje przedsigebior-
c¢ z roszczeniem konsumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa majace zastosowa-
nie w sprawie oraz ewentualne propozycje polubownego zakonczenia sporu;

d) wojewddzki inspektor moze wyznaczy¢ stronom termin do polubownego zakonczenia;

e) wojewdodzki inspektor odstgpuje od postgpowania mediacyjnego, jezeli w wyznaczo-
nym terminie sprawa nie zostala polubownie zakonczona oraz w razie o§wiadczenia co naj-
mniej przez jedna ze stron, ze nie wyraza zgody na polubowne zakonczenie sprawy.

Ponadto mediacj¢ prowadzi si¢ na zasadach bezstronnos$ci, przejrzystosci, efektywnosci
i uczciwosci okreslonych w Zaleceniu Komisji 2001/310 oraz w wytycznych postgpowania
w sprawach dotyczacych polubownego zatatwiania sporéw konsumenckich w drodze media-
cji wydanych przez Gléwnego Inspektora Inspekcji Handlowe;.

Postepowanie mediacyjne jest dobrowolne dla obu stron. Oznacza to, ze obie strony musza
wyrazi¢ zgod¢ na rozwiazanie zaistniatego sporu w taki sposob. Konsument wyraza swoja
zgode poprzez ztozenie wniosku do Inspekcji Handlowej, przedsigbiorca — przystepujac do
mediacji. W toku mediacji przedsigbiorca moze zaproponowac rozwigzanie sporu, ktore nie
bedzie satysfakcjonowato konsumenta. Nie ma on obowiazku przyjmowania tej propozycji.
Jesli, zdaniem konsumenta, mediacja nie przyniosta oczekiwanych skutkow lub gdy przedsie-
biorca nie przystapit do mediacji, lub podtrzymat swoje negatywne stanowisko, konsumento-
wi pozostaje dochodzenie swoich praw na drodze powodztwa sadowego przed sadem
powszechnym. Przed skierowaniem sprawy do sadu konsument moze ztozy¢ wniosek do sta-
lego polubownego sadu konsumenckiego. Dla uruchomienia postgpowania mediacyjnego
konsument musi wnie$¢ wniosek o mediacj¢ do Inspekcji Handlowej. Wniosek powinien
zawierac:

a) dane osobowe konsumenta,

b) dane przedsiebiorcy,

¢) przedmiot sporu,

d) zadania konsumenta.

Do wniosku nalezy dotaczy¢ kserokopie dokumentéw majacych zwiazek ze sprawa. Wnio-
sek powinien by¢ opatrzony wlasnorgcznym podpisem wnioskodawcy.

W przypadku wniesienia wniosku o wszczgcie mediacji telegraficznie lub za pomoca dale-
kopisu, telefaksu, poczty elektronicznej albo za pomoca formularzy umieszczonych na stro-
nach internetowych Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw lub Europejskiego Centrum
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Konsumenckiego, umozliwiajacych wprowadzenie danych do systemu teleinformatycznego
tych instytucji, procedur¢ mediacji wszczyna si¢ z urzedu.

Postgpowanie mediacyjne jest bezptatne zarowno dla konsumenta, jak i przedsigbiorcy.

Po ztozeniu wniosku wojewddzki inspektor zapoznaje przedsigbiorcg z roszczeniem kon-
sumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa majgce zastosowanie w sprawie oraz
ewentualne propozycje polubownego zakonczenia sporu. Jezeli konsument nie sprzeciwia sie
proponowanemu przez mediatora lub przedsigbiorce polubownemu rozwiazaniu sporu, do-
mniemywa si¢, ze wyraza na nie zgode. Konsument powinien by¢ pouczony o skutkach bra-
ku sprzeciwu. W razie osiggnigcia porozumienia, mediator dokumentuje uzgodnione przez
strony rozwiazanie sporu, a nastgpnie sporzadza protokot mediacji w trzech egzemplarzach,
z ktorych jeden dorgcza konsumentowi, drugi dorgcza przedsigbiorcy, a trzeci pozostawia
w aktach sprawy.

Wojewaddzki inspektor Inspekcji Handlowej moze wyznaczy¢ stronom termin do polubow-
nego zakonczenia sprawy. W przypadku gdy w wyznaczonym terminie sprawa nie zostanie
polubownie zakonczona lub w razie o§wiadczenia co najmniej przez jedna ze stron, ze nie
wyraza zgody na polubowne zakonczenie sprawy, wojewddzki inspektor odstgpuje od poste-
powania mediacyjnego. Mediacja moze by¢ przeprowadzana w siedzibie przedsigbiorcy badz
w siedzibie wojewddzkiego inspektoratu Inspekcji Handlowej lub delegaturze badz korespon-
dencyjnie, w tym z wykorzystaniem poczty elektroniczne;j.

Konsument nie ma obowiazku bra¢ udzialu w procedurze mediacji. O jej wynikach zosta-
nie powiadomiony na pismie.

Uczciwos$¢ procedury mediacji jest gwarantowana poprzez prawo stron sporu do:

a) odmowy uczestniczenia lub do wycofania si¢ z procedury w kazdym czasie;

b) zlozenia pozwu do sadu powszechnego i prawo do zlozenia wniosku o rozpatrzenie
sporu przez staly polubowny sad konsumencki na kazdym etapie procedury, o ile nie s za-
dowolone z przebiegu lub wynikéw procedury mediacji;

¢) swobodnego i fatwego przedstawienia wszelkich argumentow, informacji lub dowodow
majacych znaczenie dla sprawy;

d) zastrzezenia poufnos$ci okreslonych przedstawionych argumentéw, informaciji i dowo-
déw — udostepnienie drugiej stronie argumentéw, informacji i dowodow, ktérych poufnosé
zostata zastrzezona wymaga pisemnej zgody strony, ktéra dokonala zastrzezenia;

e) przedstawienia swojego stanowiska oraz ustosunkowania si¢ do wszelkich informacji
lub dowodoéw przedstawionych przez druga strone, w kazdym przypadku gdy inspektor za-
sugeruje stronom ewentualne rozwigzanie dla rozstrzygnigcia sporu;

) rozwazenia w rozsadnym czasie sugerowanego rozwiazania dla rozstrzygniecia sporu
przed jego uzgodnieniem; jezeli ktérakolwiek ze stron sporu odméwi udziatu w mediacji, pro-
cedury mediacji nie wszczyna si¢ badz odstgpuje si¢ od dalszego prowadzenia mediacji wsz-
czetej z urzedu.

Skorzystanie z procedury mediacji nie ma wpltywu na mozliwos¢ wniesienia sporu do sadu
powszechnego lub wniosku o rozpatrzenie sporu przez staly polubowny sad konsumencki
przy wojewodzkim inspektorze Inspekcji Handlowej. Rozwiazanie sporu uzgodnione przez
strony w wyniku procedury mediacji ma charakter dobrowolny i nie podlega egzekucji admi-
nistracyjnej ani sadowej, jak tez nie stuzy od niego odwolanie!*3.

193 Informacje na temat postepowania mediacyjnego pochodza ze strony internetowej Inspekcji

Handlowej: www.giih.gov.pl
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4.4. Postepowanie przed arbitrem bankowym

W razie sporu miedzy bankiem a konsumentem istnieje mozliwo$¢ uruchomienia postepo-
wania arbitrazowego przed Arbitrem Bankowym. Oczywiscie konsument moze dochodzié¢
swoich roszczen przed sadem powszechnym, ale ma takze alternatywna mozliwo$¢ — Banko-
wy Arbitraz Konsumencki. Spory bankowe nie sa natomiast rozstrzygane przez polubowne
sady dzialajace przy Inspekcji Handlowej. Dziatalno$¢ Arbitra Bankowego datuje si¢ od po-
czatku 2002 r. Dziata on przy Zwiazku Bankow Polskich, powotuje go Zarzad Zwiazku Ban-
koéw Polskich, za$ zasady postepowania przed Arbitrem zawiera Regulamin bankowego
arbitrazu konsumenckiego (uchwata Zwiazku Bankow Polskich)!**. Siedziba Arbitra miesci
si¢ w Warszawie. Arbiter rozstrzyga spory miedzy bankami zrzeszonymi w Zwigzku Bankow
Polskich (do Zwiazku nie naleza SKOK-i, ani para banki), a konsumentami — klientami banku
(tylko osoby fizyczne, ktore zawieraja umowe z bankiem w celu niezwiazanym z dziatalno$cig
gospodarcza). Oprdcz tego regulamin przewiduje takze mozliwo$¢ rozstrzygania przed Arbi-
trem sporéw miedzy konsumentem a bankiem nie bedacym wprawdzie cztonkiem Zwiazku, ale
ktéry ztozy oswiadczenie o poddaniu si¢ rozstrzygnieciom Arbitra. Przedmiotem postgpowa-
nia przed Arbitrem moga by¢ tylko spory, ktdre tacznie spelniaja nastgpujace przestanki:

a) dotycza roszczen pienieznych z tytutu niewykonania lub niewlasciwego wykonania
zobowiazania przez bank na rzecz konsumenta;

b) powstaty po 1 lipca 2001 r.;

¢) w ktérych warto$¢ przedmiotu sporu nie przekracza 8 tys. zt (do wartosci przedmiotu
sporu nie wlicza si¢ odsetek i innych kosztow, zadanych obok roszczenia gtownego, a w przy-
padku kilku roszczen sumuje si¢ ich wartosc).

Przedmiotem postepowania przed Arbitrem Bankowym nie moga by¢ sprawy zwiazane ze
$wiadczeniami Skarbu Panstwa, w szczegdlnosci dotyczace ksiazeczek mieszkaniowych i kre-
dytow z doplatami ze srodkéw budzetowych. Wszczecie postgpowania przed Arbitrem na-
stgpuje na pisemny wniosek konsumenta. Wniosek powinien zawierac:

a) doktadne oznaczenie stron;

b) doktadne okreslenie zadania wraz z uzasadnieniem;

¢) podanie warto$ci przedmiotu sporu.

Do wniosku powinien by¢ dotaczony réwniez dokument potwierdzajacy zakonczenie
postepowania reklamacyjnego w banku, lub o$wiadczenie konsumenta, ze nie uzyskat od
banku odpowiedzi. Wynika stad, ze warunkiem wszczecia postepowania przed Arbitrem jest
zakonczenie postepowania reklamacyjnego w samym banku.

Kolejnym warunkiem rozpoczgcia czynnoscei przez Arbitra jest uiszczenie przez konsumenta
oplaty (50 zt, a jesli przedmiot wartosci sporu jest mniejszy od tej sumy — 20 zt).

Podkresli¢ nalezy, ze postgpowanie przed Arbitrem moze rozpoczaé tylko konsument —
nigdy bank. Bank, chcac dochodzi¢ swoich roszczen od konsumenta, musi wytoczy¢ powddz-
two przed sadem powszechnym. Arbiter, po wniesieniu przez konsumenta wniosku i uiszcze-
niu stosownej oplaty, podejmuje badz decyzje o skierowaniu sprawy do rozpoznania, badz
do o zwrocie wniosku.

1941 lipca 2001 roku weszta w zycie uchwata XII Walnego Zgromadzenia Zwiazku Bankow Polskich
w sprawie przyjecia Regulaminu bankowego arbitrazu konsumenckiego, obecnie Arbiter dziata w opar-
ciu o Regulamin stanowiacy Zatacznik do Uchwaty nr 15 XVII Walnego Zgromadzenia ZBP z dnia
26 kwietnia 2006 r.
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Wnhiosek zostaje zwrdcony wowczas, gdy:

a) postgpowanie przed Arbitrem Bankowym jest niedopuszczalne ze wzgledu na Regulamin
(spor powstat przed 1 lipca 2001, przedmiot sporu ma wigksza warto$¢ niz 8 tys. zl, strona nie
nalezy do Zwiazku Bankéw Polskich, sprawa dotyczy ksiazeczek mieszkaniowych itp.);

b) tre$¢ wniosku jest niezrozumiata i mimo wezwan nie zostala poprawiona lub uzupetniona,

c) sprawa jest tak skomplikowana, ze jej rozpoznanie wymagatoby powolania §wiadkow
i bieglych, co w ocenie Arbitra wymaga postgpowania sadowego;

d) konsument nie udowodni zakonczenia postgpowania reklamacyjnego;

e) jezeli sprawa jest rozstrzygana lub juz zostata rozstrzygnieta przez sad powszechny
badz polubowny (powaga res iudicata);

f) jezeli rozstrzygnaé sprawe moze tylko sad polubowny (gdy strony ztozyty zapis na
taki sad).

Postgpowanie moze zosta¢ zawieszone na wniosek konsumenta albo zgodny wniosek obu
stron. O zawieszeniu postepowania Arbiter Bankowy zawiadamia konsumenta i bank. W ra-
zie zawieszenia postgpowania na wniosek konsumenta lub na zgodny wniosek konsumenta
i banku postgpowanie nie podjgte przez ktorakolwiek ze stron w ciagu roku zostaje umorzo-
ne. W takim przypadku optata nie podlega zwrotowi. Oprocz tego konsument moze w kaz-
dym czasie cofna¢ wniosek o rozpoznanie sprawy przed Arbitrem, czego skutkiem jest
umorzenie post¢gpowania.

Postgpowanie przed Arbitrem ma na celu polubowne zalatwienia sprawy — ugoda jest
zakonczeniem najbardziej pozadanym. Arbiter Bankowy powinien w kazdym stadium poste-
powania naktania¢ konsumenta i bank do polubownego rozwiazania sporu poprzez zawarcie
ugody.

Dopiero wtedy gdy porozumienie migdzy konsumentem a bankiem jest niemozliwe, Arbi-
ter sam rozstrzyga spor na posiedzeniu niejawnym. W wyjatkowych wypadkach, ze wzgledu
na charakter sporu, Arbiter wyznacza rozprawe. W szczegdlnych przypadkach, ze wzgledu
na charakter sporu, Arbiter bankowy wyznacza rozprawe, na ktéra wzywa konsumenta i bank.
Postgpowanie konczy wydanie przez Arbitra orzeczenia, ktére powinno zawieraé:

a) wymienienie stron,

b) oznaczenie przedmiotu sprawy,

¢) rozstrzygniecie Arbitra,

d) rozstrzygnigcie co do kosztow,

) uzasadnienie orzeczenia.

Bank przegrywajacy zwraca konsumentowi uiszczong oplate i jest zobowigzany do ponie-
sienia kosztow postgpowania. W razie zas ugody nie ustala si¢ w ogdle kosztow postepowa-
nia przed Arbitrem, a konsument uzyskuje zwrot potowy uiszczonej oplaty.

Orzeczenia Arbitra bankowego sa dla banku ostateczne. Bank obowiazany jest wykonad
orzeczenie Arbitra bankowego nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia otrzymania wypisu
orzeczenia. Natomiast konsument niezadowolony z rozstrzygniecia moze skierowa¢ sprawe
na droge postgpowania sadowego. W sprawach nieuregulowanych w regulaminie stosuje
si¢ odpowiednio przepisy kodeksu postgpowania cywilnego.

4.5. Postegpowanie przed polubownym sadem konsumenckim przy Prezesie UKE

Prawo telekomunikacyjne pozwala konsumentom unikna¢ dtugotrwatego oczekiwania na
rozstrzygniecie ich spordéw z przedsiebiorcami telekomunikacyjnymi lub operatorami poczto-
wymi dzigki instytucji polubownego sadu konsumenckiego dziatajacego przy Prezesie UKE.
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Podstawe prawng dla dziatalnosci sadu stanowi ustawa Prawo telekomunikacyjne. Zgodnie
z art. 110 tej ustawy stale polubowne sady konsumenckie przy Prezesie UKE tworzone sg na
podstawie umow o zorganizowaniu takich sadéw, zawartych przez Prezesa UKE z organiza-
cjami pozarzadowymi reprezentujacymi konsumentow, przedsigbiorcéw telekomunikacyjnych
lub operatoréw pocztowych. Do wlasciwosci sadu nalezg sprawy: o prawa majatkowe wyni-
kte zuméw o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w tym o zapewnienie przylaczenia do
publicznej sieci telekomunikacyjnej, zawartych pomigedzy konsumentami i przedsigbiorcami
telekomunikacyjnymi, oraz o prawa majatkowe wynikle z uméw o §wiadczenie ustug poczto-
wych. Prawo dochodzenia roszczen w tym postgpowaniu wynikajacych ze stosunkdéw z ope-
ratorami telekomunikacyjnymi i pocztowymi przyshuguje konsumentowi po wyczerpaniu drogi
postepowania reklamacyjnego.

Szczegdtowo organizacje¢ i tryb funkcjonowania sadu okresla regulamin, stanowiacy za-
tacznik do rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwos$ci z dnia 21 grudnia 2004 r. w sprawie okre-
$lenia regulaminu organizacji i dzialania statych polubownych sadéw konsumenckich przy
UKE!'%. W sprawach nieuregulowanych w regulaminie stosuje sie odpowiednio przepisy
kodeksu postepowania cywilnego.

W skiad statego polubownego sadu konsumenckiego przy Prezesie UKE wchodza: prze-
wodniczacy oraz arbitrzy. Arbitr6w wyznaczajg organizacje pozarzadowe reprezentujace kon-
sumentoOw oraz organizacje reprezentujace przedsigbiorcow telekomunikacyjnych lub
operatoré6w pocztowych, bedace stronami umowy o zorganizowaniu sadu polubownego.
Arbitrem moze by¢ osoba, ktéra: posiada wyksztalcenie wyzsze, posiada pelng zdolnos¢ do
czynnosci prawnych, korzysta z pelni praw publicznych, nie byla prawomocnie skazana za
przestgpstwo umyslne, w ciagu ostatnich 5 lat nie zostala skreslona z listy arbitréw z po-
wodu razacego naruszenia obowiazkow arbitra. Przy rozpatrywaniu sprawy arbiter jest bez-
stronny i nie reprezentuje zadnej ze stron postepowania ani Prezesa UKE. Kadencja arbitrow
trwa cztery lata. Prezes UKE skresla arbitra z listy przed uptywem kadencji w przypadku
utraty ktérego$ z warunkow niezbednych do petnienia funkcji arbitra (utraty lub ograni-
czenia zdolno$ci do czynnosci prawnych, utraty petni praw publicznych, prawomocnego
skazania za przestgpstwo umyslne), a takze w sytuacji razacego naruszenia obowiazkow
arbitra, odmowy zlozenia §lubowania czy w koncu w razie ztozenia przez arbitra wniosku
o skreslenie z listy.

Przewodniczacego powotuje i odwoluje Prezes UKE. Przewodniczacy jest powotywany
sposrod arbitréw majacych wyzsze wyksztalcenie prawnicze na okres kadencji. Kieruje sa-
dem i reprezentuje go na zewnatrz.

Podkresli¢ nalezy, ze warunkiem rozpoznania sprawy przez sad polubowny jest zgoda obu
stron — i konsumenta, i operatora. Jesli jedna ze stron nie wyrazi zgody na prowadzenie po-
stgpowania przed sadem polubownym w swojej sprawie, pozostaje jedynie postgpowanie
przed sadem powszechnym.

Schemat postepowania przed stalym polubownym sadem konsumenckim przy Prezesie
UKE przedstawia si¢ nastepujaco:

1. Wpltyw do UKE wniosku o rozpatrzenie sporu przez sad polubowny.

2. Wstepne badanie przedmiotowego wniosku przez przewodniczacego sadu.

3. Doreczenie wniosku stronie przeciwne;.

4. Przygotowanie rozprawy.

195 Dz.U. z 2004 r., nr 281, poz. 2794.



196 Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

5. Przebieg rozprawy.
6. Wydanie wyroku.

Ad 1.

Postgpowanie moze by¢ wszczgte na wniosek konsumenta, operatora telekomunikacyjne-
go lub operatora pocztowego. Wniosek powinien zawiera¢ sformulowanie roszczenia i argu-
mentacje strony oraz powinien by¢ wlasnorgcznie podpisany. Do wniosku nalezy dotaczy¢:

a) odpis wniosku podpisany odrgcznie;

b) zapis na sad polubowny w dwdch egzemplarzach, podpisanych odrecznie;

¢) dwie kopie umowy zawartej pomiedzy konsumentem a przedsigbiorca telekomunikacyj-
nym lub operatorem pocztowym,;

d) kserokopie wszystkich innych dokumentéw zwigzanych ze sprawa w dwoch egzempla-
rzach.

Ad 2.

Przewodniczacy dokonuje wstgpnego badania wniosku o rozpatrzenie sporu przez sad
polubowny, niezwlocznie po wniesieniu go przez konsumenta, przedsigbiorce telekomunika-
cyjnego lub operatora pocztowego, a nastepnie:

a) w przypadku gdy wniosek nie dotyczy sporu o prawa majatkowe wyniklte z uméw o ustugi
telekomunikacyjne lub pocztowe, wniosek pozostawiany jest bez dalszego biegu; o zaistnie-
niu takiej sytuacji wnioskodawca powiadamiany zostaje pisemnie;

b) w przypadku gdy ztozony wniosek dotyczy sporu o prawa majatkowe wynikle z umow
o ushugi telekomunikacyjne lub pocztowe, jednak wystepuja w nim braki formalne (brak ozna-
czenia strony lub przedmiotu sporu, brak podpisu, brak odpisu wniosku dla dorgczenia go
stronie przeciwnej), wowczas wnioskodawca wzywany jest, pod rygorem zwrdcenia wnio-
sku, do jego uzupetnienia lub poprawienia w terminie tygodniowym od dnia dorgczenia we-
zwania; po bezskutecznym uplywie tego terminu wniosek zwracany jest wnioskodawcy;

¢) w przypadku gdy ztozony wniosek dotyczy sporu o prawa majatkowe wynikle z uméw
o ushugi telekomunikacyjne lub pocztowe i nie wystepuja w nim braki formalne, sprawie nada-
wany jest dalszy bieg.

Ad 3.

Jezeli w wyniku wstepnego badania wniosku okaze si¢, ze sprawie mozna nada¢ dalszy
bieg, przewodniczacy dorgcza odpis wniosku stronie przeciwnej i wzywa ja, aby w terminie
czternastu dni od dnia dorgczenia wezwania ztozyla na pismie odpowiedZ na wniosek wraz
z o$wiadczeniem, czy zgadza si¢ na rozstrzygnigcie sporu przez sad polubowny. Jezeli strona
o$wiadczy, iz nie zgadza si¢ na rozstrzygnigcie sprawy przez sad polubowny lub jezeli w cia-
gu 14 dni od dnia dorgczenia wezwania nie przedstawi takiego o§wiadczenia (co traktowane
jest jako niewyrazenie zgody na rozstrzygnigcie sprawy przez sad polubowny), wniosek zwra-
cany jest wnioskodawcy, wraz z podaniem przyczyn zwrotu. W przypadku gdy w ciagu 14 dni
od dnia dorgczenia wezwania strona wezwana oswiadczy, ze zgadza si¢ na rozstrzygnigcie
sprawy przez sad polubowny, podejmowane sa czynnosci przygotowujace rozprawe.

Ad 4.

W ramach przygotowan do rozprawy:

a) wyznaczony zostaje termin i miejsce rozprawy;

b) termin rozprawy wyznacza si¢ tak, aby od daty zlozenia o§wiadczenia strony, iz zgadza
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si¢ na rozstrzygnigcie sprawy przez sad polubowny, do dnia rozprawy nie uptynelo wigcej
niz miesiac, chyba ze zachodza niedajace si¢ usunaé przeszkody;

¢) rozprawa odbywa si¢ w siedzibie UKE w Warszawie lub siedzibie oddzialu okrggowego
UKE, wlasciwego ze wzgledu na miejsce zamieszkania konsumenta;

d) strony sa natychmiast informowane o wyznaczeniu terminu i miejsca rozprawy z jed-
noczesnym wezwaniem, aby w terminie tygodniowym od dnia dorgczenia wezwania wyzna-
czyly do sktadu orzekajacego po jednym arbitrze z wlasciwej czesci listy, pod rygorem
wyznaczenia ich z urzedu; po bezskutecznym uptywie tego terminu w zaleznosci od przed-
miotu sporu arbitrzy wyznaczani sa z urzedu.

Ad 5.

Gwarancja obiektywnosci orzeczen sadu jest trzyosobowy sktad orzekajacy sktadajacy
si¢ z superarbitra oraz dwoch arbitréw, przy czy jeden z nich reprezentuje organizacje konsu-
menckie, drugi za$ reprezentuje organizacje przedsigbiorcow.

Superarbiter, wyznaczany przez przewodniczacego sadu polubownego, przewodniczy roz-
prawie. Rozprawa odbywa si¢ bez wzgledu na niestawiennictwo jednej lub obu stron, chyba
ze przed rozpoczgciem rozprawy strona wniosta o jej nieprzeprowadzanie i wykazata, ze nie
moze stawi¢ si¢ z przyczyn od niej niezaleznych.

Sad polubowny odracza rozprawg, jezeli stwierdzi nieprawidlowo$¢ w doreczaniu wezwa-
nia albo jezeli nieobecno$¢ strony jest wywolana nadzwyczajnym wydarzeniem lub inng znana
sadowi przeszkoda, ktérej nie mozna przezwyciezy¢.

Rozprawa odbywa si¢ w ten sposéb, ze po wywolaniu sprawy superarbiter udziela glosu
stronom, najpierw wnioskodawcy, a potem stronie przeciwnej, ktore zglaszaja ustnie swe
zadania i wnioski oraz przedstawiaja twierdzenia i dowody na ich poparcie. W razie nieobec-
nosci strony lub stron na rozprawie superarbiter przedstawia ich wnioski, twierdzenia i do-
wody znajdujace si¢ w aktach sprawy. Nastepnie, stosownie do okolicznosci, sad przeprowadza
postepowanie dowodowe, tj. przestuchuje §wiadkow i powotuje bieglych. Superarbiter moze
wylaczy¢ jawnos¢ rozprawy ze wzgledu na ochrong prywatnosci osoby fizycznej lub tajem-
nicy przedsigbiorcy.

Po wstepnym wyjasnieniu stanowisk stron superarbiter podejmuje czynnosci sktaniajace
strony do zawarcia ugody. Superarbiter zamyka rozprawe, gdy sad uzna sprawg za dostatecz-
nie wyjasniona. Przed zamknigciem rozprawy superarbiter udziela glosu stronom. Po zamknig-
ciu rozprawy sad odbywa niejawna narade, po ktorej wydaje wyrok.

Ad 6.

Wyrok zawiera¢ powinien:

a) oznaczenie sadu, superarbitra, arbitréw i protokolanta;

b) date i miejsce wydania wyroku;

¢) oznaczenie stron;

d) oznaczenie przedmiotu sprawy;

e) rozstrzygniecie o zadaniach stron;

f) przytoczenie motywow, ktorymi kierowat si¢ sad przy wydaniu wyroku;

g) podpisy superarbitra i arbitréw.

Sad polubowny dorgcza obu stronom za pokwitowaniem lub dowodem doreczenia odpis
wyroku podpisany tak jak oryginal, w terminie 14 dni od wydania wyroku.

Wyrok sadu polubownego ma taka sama moc jak wyrok sadu powszechnego. Oznacza
to, ze moze by¢ przymusowo wykonany przez komornika, po uprzednim stwierdzeniu jego
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wykonalnos$ci przez sad panstwowy. Od decyzji sadu polubownego nie przystuguje od-
wotanie.

Istnieje natomiast prawo do wniesienia skargi o uchylenie wyroku sadu polubownego do
sadu powszechnego w terminie trzech miesiecy od dorgczenia wyroku. Sad powszechny moze
uchyli¢ wyrok sadu polubownego tylko wéwczas, kiedy uzna, iz sad polubowny naruszyt
przepisy prawa, w tym przepisy proceduralne, tj., gdy:

a) brak bylo zapisu na sad polubowny;

b) strona byla pozbawiona moznosci obrony swoich praw przed sadem polubownym;

¢) wyrok sadu polubownego dotyczy sporu nieobjetego zapisem na sad polubowny lub
wykracza poza zakres takiego zapisu;

d) nie zachowano wymagan co do sktadu sadu polubownego lub podstawowych zasad
postepowania przed tym sadem;

e) wyrok uzyskano za pomocg przestgpstwa albo podstawa wydania wyroku byl doku-
ment podrobiony lub przerobiony;

) w tej samej sprawie miedzy tymi samymi stronami zapadt prawomocny wyrok sadu (po-
waga res iudicata).

Uchylenie wyroku sadu polubownego nastgpuje takze wtedy, gdy sad stwierdzil, ze, we-
dlug ustawy, spor nie moze by¢ rozstrzygnigty przez sad polubowny albo ze wyrok sadu
polubownego jest sprzeczny z podstawowymi zasadami polskiego porzadku prawnego !*°.

Postgpowanie przed sadem polubownym pociaga za soba konieczno$¢ ponoszenia kosz-
tow z tytulu oplat za czynnosci sadu, w szczegdlnosci wynagrodzenia dla arbitréw czy bie-
glych!?7,

W 2005 r. do sadu wplynely 102 wnioski z zapisem na sad polubowny. Wnioskowane do
sadu sprawy kierowane byly przeciwko: Telekomunikacji Polskiej S.A., Telefonii Dialog S.A.,
Tele2 Polska sp. z 0.0., PTK Centertel sp. z 0.0., Polskiej Telefonii Cyfrowej sp. z 0.0., Poczcie
Polskiej. Przedmiotem sporu byly:

a) oplaty za polaczenia migdzynarodowe realizowane przez dialery;

b) optlaty za potaczenia z numerami 0700..., 0400..., 0300...;

¢) naliczanie oplat przez dwdch operatorow w ramach ustugi preselekcji (sprawy dotycza-
ce Tele2 i TP S.A.);

d) czas potaczenia i zwigzane z tym oplaty;

) rozwiazanie umowy przed uplywem terminu — naliczanie kary umowne;j;

) wystawianie rachunkéw dotyczacych zaleglych lub skorygowanych ptatnosci do roku
wstecz,

g) Neostrada TP;

h) wysoko$¢ odszkodowania za utracone przesytki pocztowe.

Wspomniane wyzej 102 wnioski konsumentdéw zostaty nastgpnie przestane do pozwanych
operatoréw w celu podpisania przez nich zapisu na sad polubowny (a wiec wyrazenia zgody

196 Art. 1206 kodeksu postepowania cywilnego.

197 Decyzja Nr 2/2005 Przewodniczacego Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego przy Preze-
sie Urzedu Regulacji Telekomunikacji i Poczty z dnia 30 sierpnia 2005 r. w sprawie wysokosci optat za
czynnosci Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego przy Prezesie Urzedu Regulacji Telekomunika-
cji i Poczty (od 14 stycznia 2006 r. Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego przy Prezesie Urzedu
Komunikacji Elektronicznej) okresla szczegotowo zasady tryb wnoszenia i rozliczania optat za czynno-
$ci sadu.
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na poddanie si¢ rozstrzygnigciu arbitréw sadu). Niestety w wiekszosci przypadkéw operato-
rzy odméwili dokonania zapisu na sad. Tylko w czterech przypadkach operatorzy zgodzili si¢
na poddanie sprawy pod rozstrzygniecie arbitrow sadu polubownego.

4.6. Postepowanie mediacyjne prowadzone przez UKE

Zgodnie z ustawami Prawo telekomunikacyjne i Prawo pocztowe konsument moze wysta-
pi¢ do Prezesa Urzgdu Komunikacji Elektronicznej z wnioskiem o przeprowadzenie postepo-
wania mediacyjnego w sprawie zaistniatego sporu z operatorem. Prawo dochodzenia roszczen
W tym postgpowaniu wynikajacych ze stosunkéw z operatorami telekomunikacyjnymi i pocz-
towymi przystuguje konsumentowi po wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego.

Zgodnie z art. 109 ustawy Prawo telekomunikacyjne:

a) spor cywilnoprawny miedzy konsumentem a dostawcg publicznie dostgpnych ushug
telekomunikacyjnych moze by¢ zakonczony polubownie w drodze postgpowania mediacyj-
nego;

b) postepowanie mediacyjne prowadzi Prezes UKE na wniosek konsumenta lub z urzedu,
jezeli wymaga tego ochrona interesu konsumenta;

¢) w toku postgpowania mediacyjnego Prezes UKE zapoznaje operatora z roszczeniem
konsumenta, przedstawia stronom przepisy prawa majace zastosowanie w sprawie oraz ewen-
tualne propozycje polubownego zakonczenia sporu;

d) Prezes UKE moze wyznaczy¢ stronom termin do polubownego zakonczenia sprawy;

e) Prezes UKE odstepuje od postepowania mediacyjnego, jezeli w wyznaczonym terminie
sprawa nie zostata polubownie zakonczona oraz w razie o$§wiadczenia co najmniej jednej ze
stron, ze nie wyraza ona zgody na polubowne zakonczenie sprawy.

Zgodnie z art. 62a ustawy Prawo pocztowe:

a) spor cywilnoprawny miedzy konsumentem a operatorem $wiadczacym ustugi poczto-
we moze by¢ zakonczony polubownie w drodze postepowania mediacyjnego;

b) postepowanie mediacyjne prowadzi Prezes UKE na wniosek konsumenta lub z urzedu,
jezeli wymaga tego ochrona interesu konsumenta;

¢) w toku postgpowania mediacyjnego Prezes UKE zapoznaje operatora z roszczeniem
konsumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa majace zastosowanie w sprawie oraz
ewentualne propozycje polubownego zakonczenia sporu;

d) Prezes UKE moze wyznaczy¢ stronom termin polubownego zakonczenia sprawy;

e) Prezes UKE odstepuje od postepowania mediacyjnego, jezeli w wyznaczonym terminie
sprawa nie zostata polubownie zakonczona oraz w razie o$§wiadczenia co najmniej jednej ze
stron, ze nie wyraza ona zgody na polubowne zakonczenie sprawy.

Konsument we wniosku o przeprowadzenie mediacji powinien opisac zaistnialy problem
oraz dotaczy¢ do wniosku posiadane dokumenty, ktére potwierdzaja jego argumenty (np. do-
wody wplaty, odpowiedz od operatora, zawiadomienie do prokuratury o popetieniu prze-
stepstwa etc). Oprdcz opisu sprawy we wniosku powinno by¢ obowiazkowo zawarte:

a) oswiadczenie o zgodzie na polubowne zakonczenie sporu w trakcie mediacji;

b) propozycja rozstrzygnigcia sporu;

¢) oswiadczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego;

d) pelnomocnictwo, jesli wystepuje si¢ w imieniu innej osoby.

Droga postepowania mediacyjnego jest mozliwa tylko w przypadku, gdy wystepuje o me-
diacje konsument, operator nie ma mozliwosci jej uruchomienia. Jesli wniosek bedzie niekom-
pletny, wnioskodawca jest wzywany do jego uzupelnienia. Postgpowanie mediacyjne
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prowadzone jest wylacznie korespondencyjnie. Wniosek o wszczecie postgpowania media-
cyjnego nie podlega oplacie skarbowe;j'%®.

Warunkiem prowadzenia przez Prezesa postgpowania mediacyjnego jest zgoda obu stron —
tj. konsumenta i operatora — na taki tryb rozwiazania sporu. W toku postepowania mediacyj-
nego Prezes UKE zapoznaje operatora telekomunikacyjnego lub pocztowego z roszczeniem
konsumenta, ewentualnie przedstawia stronom sporu przepisy prawa majace zastosowanie
w sprawie, oraz przekazuje operatorowi oczekiwania wnioskodawcy co do sposobu zakon-
czenia sporu. Prezes UKE moze tez wyznaczy¢ stronom termin do zakonczenia mediacji.

Postgpowanie mediacyjne moze nie przynie$¢ oczekiwanego rezultatu. W szczeg6lnosci
operator moze nie uzna¢ roszczenia konsumenta. Prezes UKE odstepuje od postgpowania
mediacyjnego, jezeli w wyznaczonym terminie sprawa nie zostanie polubownie zakonczona
oraz w razie oswiadczenia co najmniej jednej ze stron, Ze nie wyraza ona zgody na polubow-
ne zakonczenie sprawy. Wtedy pozostaje dochodzenie roszczen przed sadem polubownym
lub powszechnym.

Postgpowanie mediacyjne nie jest prowadzone drugi raz w tej samej sprawie ani w przy-
padku res iudicata — tzn. jesli spor zostal juz rozstrzygnigty przez sad powszechny lub sad
polubowny !*°.

4.7. Sad polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych

Sad polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych zostat utworzony w celu realizacji dy-
rektyw wspolnotowych naktadajacych na panstwa cztonkowskie Unii Europejskiej obowia-
zek stworzenia instrumentéw zapewniajacych konsumentom ustug finansowych mozliwosé
rozstrzygania sporéw na drodze polubownej, m.in. poprzez arbitraz?%, Podstawe prawna jego
dziatania stanowi ustawa o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubez-
pieczonych. Zgodnie z art. 20 tej ustawy do zadan Rzecznika nalezy podejmowanie dziatan
w zakresie ochrony 0sob, ktérych interesy reprezentuje, w szczegdlnosci poprzez stwarzanie
mozliwo$ci polubownego i pojednawczego rozstrzygania sporow.

Nie jest to sad jedynie konsumencki, do jego wlasciwosci nalezy rozstrzyganie sporow
pomiedzy ré6znymi podmiotami (w szczegolnosci ubezpieczonym moze by¢ tez przedsigbior-
ca), a wniosek o uruchomienie postgpowania moze wnies$¢ kazdy podmiot, ktérego spory
majatkowe z umowy ubezpieczenia poddano pod wlasciwosé sadu polubownego?®! . Nie-
mniej jednak daje on réwniez konsumentom mozliwo$¢ pozasadowego rozstrzygnigcia sporu
wyniktego z umowy ubezpieczenia. Szczegdlowo organizacje i tryb dziatania sadu okresla re-
gulamin sadu polubownego przy Rzeczniku Ubezpieczonych?'?.

W braku szczegotowej regulacji regulaminu w postgpowaniu przed sadem polubownym
przy Rzeczniku Ubezpieczonych stosuje si¢ odpowiednio przepisy kodeksu postgpowania
cywilnego.

198 Ustawa z dnia 16 listopada 2006 r. o optacie skarbowej (Dz.U. nr 225, poz. 1635).

199 Informacje na temat postgpowania mediacyjnego pochodza ze strony internetowej Urzedu:
www.uke.gov.pl

200 www.rzu.gov.pl

201 Wyliczenie podmiotow znajduje si¢ w przypisie 63.

202 Zarzadzenie Rzecznika Ubezpieczonych z 25 marca 2004 r. w sprawie utworzenia sadu oraz
nadania regulaminu sadu.
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Siedziba sadu polubownego jest Warszawa. W sktad sadu polubownego wchodzi nie mniej
niz 20 arbitréw, z ktorych co najmniej potowa musi posiada¢ wyksztalcenie prawnicze. Arbi-
trow powotuje bezterminowo Rzecznik Ubezpieczonych sposrod osob:

a) wyrozniajacych si¢ wiedza oraz do§wiadczeniem zawodowym w zakresie ubezpieczen
gospodarczych lub zabezpieczenia spolecznego;

b) dajacych rekojmie nalezytego wykonywania obowiazkow arbitra;

¢) posiadajacych wyzsze wyksztalcenie;

d) posiadajacych pelna zdolno$¢ do czynnosci prawnych.

Arbiter w zakresie orzekania jest niezalezny. Funkcja arbitra wygasa z mocy prawa w przy-
padku $mierci, ztozenia rezygnacji lub skazania prawomocnym wyrokiem za przestgpstwo.
Arbiter moze by¢ takze odwolany w sytuacji dtugotrwalej choroby lub innych okolicznosci
uniemozliwiajacych arbitrowi wykonywanie obowiazkéw, naruszenia prawa badz razacego
niewypelniania obowigzkdw arbitra. Arbitrzy wpisywani sa na listg arbitréw, ktora ma charak-
ter jawny. Sposrod arbitréw wybierany jest prezes sadu, ktory reprezentuje sad polubowny
na zewnatrz oraz kieruje jego pracami.

Warunkiem przeprowadzenia rozprawy jest wyrazenie zgody przez stron¢ pozwana (np.
zaklad ubezpieczen, towarzystwo emerytalne) na rozstrzygnigcie sporu przez sad polubowny.
Jezeli strona przeciwna nie wyrazi zgody na rozstrzygnigcie sporu przez sad polubowny,
postepowanie to nie moze si¢ odby¢. Sad polubowny orzeka w sporach o prawa majatkowe
wynikajace ze stosunku ubezpieczenia®®®, ktorych warto$é przedmiotu sporu wynosi co
najmniej 1000 zt. To ograniczenia nie ma jednak charakteru bezwzglednego, gdyz prezes sadu
polubownego moze z urzedu lub na wniosek jednej ze stron uzna¢ wlasciwo$¢ postepowania
polubownego z uwagi z na stopien skomplikowania lub z innych waznych przyczyn, mimo ze
przedmiot sporu nie przekracza 1000 zi.

Schemat postepowania przed polubownym sadem przy Rzeczniku Ubezpieczonych przed-
stawia si¢ nastgpujaco:

1. Wplyw do sadu wniosku o rozpatrzenie sporu przez sad polubowny.

2. Wstepne badanie przedmiotowego wniosku.

3. Dorgczenie wniosku stronie przeciwne;.

203 Pomigdzy:

a) ubezpieczajacymi, ubezpieczonymi, uposazonymi lub uprawnionymi z umowy ubezpieczenia
a zaktadem ubezpieczen;

b) podmiotami posiadajacymi uprawnienie do dochodzenia roszczen o odszkodowanie lub swiad-
czenie od Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego a Ubezpieczeniowym Funduszem Gwaran-
cyjnym;

¢) podmiotami, ktérym przystuguje roszczenie o odszkodowanie lub $wiadczenie od Polskiego
Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych a Polskim Biurem Ubezpieczycieli Komunikacyjnych;

d) pomiedzy czlonkami otwartych funduszy emerytalnych lub osobami uprawnionymi do otrzy-
mania $rodkdw na wypadek $mierci cztonka otwartego funduszu emerytalnego a Powszechnymi Towa-
rzystwami Emerytalnymi;

e) pomiedzy uczestnikami pracowniczych programéw emerytalnych lub osobami uprawnionymi do
otrzymania srodkow na wypadek $mierci uczestnika pracowniczego programu emerytalnego a podmio-
tami prowadzacymi pracownicze programy emerytalne;

f) pomiedzy ubezpieczajacymi, ubezpieczonymi, uposazonymi lub uprawnionymi z uméw ubez-
pieczenia a agentami ubezpieczeniowymi pomiedzy ubezpieczajacymi, ubezpieczonymi;

g) uposazonymi lub uprawnionymi z uméw ubezpieczenia a brokerami ubezpieczeniowymi.
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4. Przygotowanie rozprawy.
5. Przebieg rozprawy.
6. Wydanie wyroku.

Ad 1.

Whiosek powinien zawierac:

a) oznaczenie stron sporu,

b) doktadne okreslenie roszczenia wraz z uzasadnieniem oraz powotaniem dowoddow,

¢) przedstawienie okolicznosci sporu, w tym zwlaszcza stanowiska strony przeciwnej, o ile
takie znane jest stronie wnioskujace;j.

Do wniosku nalezy dolaczy¢:

a) odpisy (kserokopie) dokumentéw istotnych dla sprawy;

b) dowod wniesienia oplaty rejestracyjnej w wysokosci okreslonej w taryfie;

¢) wskazanie arbitra.

Ad 2.

Wstepne badanie wniosku o rozpatrzenie sporu przez sad polubowny shuzy ocenie wia-
Sciwosci sadu, a takze kompletnosci wniosku. W razie brakéw formalnych wnioskodawca
jest wzywany do uzupelnienie wniosku w terminie 14 dni od chwili otrzymania wezwania.

Ad 3.

Gdy wniosek zostat ztozony prawidlowo lub gdy jego wady zostaly usunigte, sekretarz
sadu polubownego zwraca si¢ do drugiej strony z pytaniem o zgod¢ na poddanie sporu pod
rozstrzygnigcie sadu polubownego, okreslajac termin na odpowiedz nie dtuzszy niz 30 dni
od dnia otrzymania zawiadomienia. W razie odmowy poddania sporu pod rozstrzygnigcie sadu
polubownego badz w razie bezskutecznego uplywu terminu, postgpowanie umarza si¢, 0 czym
niezwlocznie powiadamia si¢ wnioskodawce. Zgoda drugiej strony sporu na uczestnictwo
W postgpowaniu polubownym przed sadem (lub istnienie wczesniejszego zobowiazania stro-
ny do poddawania wszystkich sporéw, w ktorych wiasciwy jest sad polubowny pod jurys-
dykcja tego sadu) skutkuje uruchomieniem kolejnego etapu postgpowania.

Ad 4.

W przypadku gdy strona pozwana wyraza zgode na poddanie sporu pod rozstrzygniecie
w trybie polubownym powiadamia o tym sad polubowny, dotaczajac jednoczesnie odpowiedz
na zarzuty zawarte w pozwie oraz ustosunkowujac si¢ do wysokosci roszczenia. Kazda ze
stron ma prawo wskazaé jednego arbitra z listy arbitréw sadu polubownego. Stronom przy-
shuguje jednorazowe prawo sprzeciwu co do osoby arbitra wskazanego przez strong prze-
ciwna. W braku zgody co do osoby arbitra wyznacza go prezes sadu. W przypadku wyrazenia
zgody na poddanie sporu pod rozstrzygniecie sadu polubownego sad zawiadamia o tym fakcie
wnioskodawce. Wnioskodawca jest zobowiazany do uiszczenia oplaty arbitrazowej w termi-
nie 30 dni od dnia otrzymania zawiadomienia o wyrazeniu zgody, pod rygorem umorzenia
postepowania. Termin rozprawy wyznacza superarbiter.

Ad 5.
Sad polubowny co do zasady orzeka w sktadzie trzyosobowym: superarbitra przewodni-
czacego sktadowi orzekajacemu oraz dwoch arbitréw wskazanych przez strony. Wyjatek sta-
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nowia spory, w ktorych wartos$¢ roszczenia nie przekracza 5000 zt — woéwczas sad polubowny
orzeka w skladzie jednoosobowym. Postgpowanie polubowne moze by¢ prowadzone na roz-
prawie lub na posiedzeniu niejawnym. Rozprawa sklada si¢ z:

a) przedstawienia sprawy, w tym zwlaszcza okreslenia stron, przedmiotu sporu i jego
wartosci;

b) wstepnych o$wiadczen stron, zawierajacych w szczegolnosci okreslenie stanowiska
W sprawie oraz wnioskéw dowodowych;

¢) postgpowania dowodowego;

d) koncowych o$wiadczen stron zawierajacych ich ostateczne stanowisko w sprawie;

e) zamkniecia rozprawy.

W razie nieobecnosci strony na rozprawie superarbiter lub wyznaczony przez niego arbi-
ter przedstawia wniesione przez niag dowody, wnioski oraz o§wiadczenia znajdujace si¢ w ak-
tach sprawy. Superarbiter zamyka rozprawe, gdy zespot orzekajacy w §wietle postgpowania
dowodowego uzna sprawe za dostatecznie wyjasniona. Strony moga w kazdym stadium
postepowania zawrze¢ ugodg, z wyjatkiem sytuacji, gdy sad polubowny uzna zawarcie ugo-
dy za niedopuszczalne ze wzgledu na jej sprzecznos¢ z prawem lub zasadami wspolzycia
spolecznego, a zwlaszcza razace naruszenie interesu ubezpieczajacego, ubezpieczonego,
uprawnionego z umowy ubezpieczenia, cztonka funduszy emerytalnych lub uczestnika pra-
cowniczych programéw emerytalnych.

Ad 6.

Po zakonczeniu wlasciwego postepowania polubownego zespot orzekajacy po niejawne;j
naradzie wydaje wyrok. Wyrok sadu zapada wigkszo$cia glosow. Wyrok zawiera:

a) podstawe wlasciwosci sadu polubownego (zapis na sad polubowny);

b) miejsce i datg jego wydania;

¢) oznaczenie zespolu orzekajacego;

d) oznaczenie stron;

e) rozstrzygnigcie w zakresie przedmiotu sporu;

f) rozstrzygnigcie w zakresie kosztow postepowania;

g) podpisy czlonkéw zespotu orzekajacego.

Sad polubowny dorecza stronom odpis wyroku. Wyrok sadu polubownego jest wiazacy,
nie przystuguje od niego odwolanie. Wyrok sadu polubownego oraz ugoda przed nim zawar-
ta maja moc prawna na réwni z wyrokiem sadu panstwowego lub ugoda zawartg przed takim
sadem, po stwierdzeniu przez sad panstwowy ich wykonalnosci. Kazda ze strona moze zadaé
uchylenia wyroku sadu polubownego przez sad powszechny w terminie trzech miesigcy od
dorgczenia wyroku, jezeli:

a) brak bylo zapisu na sad polubowny;

b) strona byla pozbawiona moznosci obrony swoich praw przed sadem polubownym;

¢) wyrok sadu polubownego dotyczy sporu nieobjetego zapisem na sad polubowny lub
wykracza poza zakres takiego zapisu;

d) nie zachowano wymagan co do skladu sadu polubownego lub podstawowych zasad
postepowania przed tym sadem,;

e) wyrok uzyskano za pomocg przestgpstwa albo podstawa wydania wyroku byl doku-
ment podrobiony lub przerobiony;

) w tej samej sprawie miedzy tymi samymi stronami zapadl prawomocny wyrok sadu (po-
waga res iudicata).

Uchylenie wyroku sadu polubownego nastgpuje takze wtedy, gdy sad stwierdzil, ze,
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wedlug ustawy, spor nie moze by¢ rozstrzygnigty przez sad polubowny albo ze wyrok sadu
polubownego jest sprzeczny z podstawowymi zasadami polskiego porzadku prawnego®* .
Z postepowaniem przed sadem polubownym wiaze si¢ koniecznos¢ poniesienia okreslo-
nych kosztow, tj. oplata rejestracyjna, wynagrodzenie arbitrow czy koszty opinii bieglych?®* .
Jako przyktad mozna wskazaé, ze w r. 2007 do sadu polubownego przy RU skierowanych
zostato 29 wnioskow o rozpatrzenie sprawy, a jedynie w dwoch przypadkach zaklady ubez-
pieczen wyrazily zgode na rozstrzygniecie sporu przez sad polubowny?% .

4.8. Postepowanie mediacyjne prowadzone przez sad polubowny
przy Rzeczniku Ubezpieczonych

Kazdy z podmiotéw uprawnionych do wszczecia postgpowania przed sadem polubow-
nym moze rowniez zwrocié si¢ do sadu polubownego z wnioskiem o przeprowadzenie poste-
powania mediacyjnego.

Whiosek w postgpowaniu mediacyjnym powinien zawierac:

a) dokladne oznaczenie stron sporu;

b) doktadne okreslenie roszczenia wraz z uzasadnieniem oraz powolaniem dowodows;

¢) przedstawienie okolicznosci sporu, w tym zwlaszcza stanowiska strony przeciwnej, o ile
takie znane jest stronie wnioskujace;j.

Jezeli okoliczno$ci sporu nie sa przedstawione dostatecznie dokladnie, wzywa si¢ wnio-
skodawce o uzupetnienie wniosku w terminie 14 dni od chwili otrzymania wezwania, pod
rygorem zakonczenia postepowania mediacyjnego. Gdy wniosek zostat ztozony prawidlo-
wo, sekretarz sadu polubownego dorecza go drugiej stronie i wzywa ja do zlozenia o$wiad-
czenia w przedmiocie wyrazenia zgody na wzigcie udzialu w postepowaniu mediacyjnym.
W przypadku wyrazenia zgody druga strona uiszcza polowg oplaty mediacyjnej w terminie
30 dni od dnia dorgczenia wniosku. Po uplywie terminu postgpowanie mediacyjne ulega
zakonczeniu. Po wyrazeniu przez druga strong sporu zgody na postgpowanie mediacyjne
sad zawiadamia o tym wnioskodawce. Strony wspdlnie wyznaczaja mediatora z listy arbi-
trow sadu polubownego. W przypadku braku zgody co do osoby mediatora wyznacza go
prezes sadu polubownego.

Zawiadamiajac wnioskodawceg o wyrazeniu zgody przez drugg strong, sad wzywa go do
uiszczenia polowy optaty mediacyjnej oraz przekazania dowodu jej wniesienia w terminie 14 dni
od dnia otrzymania zawiadomienia, pod rygorem zakonczenia postgpowania.

Mediator wyznacza termin i przeprowadza spotkanie pojednawcze, podczas ktorego, po
zapoznaniu si¢ ze stanowiskiem stron, przedstawia im propozycj¢ polubownego rozwiazania
sporu. Przed spotkaniem pojednawczym mediator moze porozumiewac si¢ ze stronami, a tak-
ze zwracac si¢ do nich o przedstawienie swojego stanowisko na pismie.

Postepowanie mediacyjne powinno si¢ zakonczy¢ na pierwszym spotkaniu, chyba ze stro-
ny i mediator postanowig inaczej. Jezeli okoliczno$ci sprawy tego wymagaja, mediator, za zgoda
stron, moze wlaczy¢ do postepowania innego arbitra z listy arbitrow.

W razie akceptacji przez strony sporu warunkoéw ugody przedstawionych przez mediato-
ra, tre$¢ ugody umieszcza si¢ w protokole, ktéry podpisuja strony i mediator. W przypadku

204 Art. 1206 kodeksu postgpowania cywilnego
205 Taryfa optat za czynnosci sadu polubownego, stanowi zatacznik do regulaminu sadu polubownego.
206 www.rzu.gov.pl
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niedoprowadzenia do zawarcia ugody mediator sktada do akt sadu polubownego odpowied-
nie o§wiadczenie na pismie.

Postgpowanie mediacyjne konczy si¢ w przypadku:

a) nieuzupeinienia brakéw formalnych we wskazanym terminie;

b) nieuzyskania zgody drugiej strony na przeprowadzenie postgpowania mediacyjnego;

¢) zawarcia ugody;

d) zlozenia przez mediatora o$wiadczenia o niedoprowadzeniu do ugody;

e) przekazania sprawy do rozstrzygnigcia w trybie postepowania polubownego;

f) nieztozenia przez druga strong o§wiadczenia w kwestii przystapienia do postgpowania
mediacyjnego w zakre$lonym terminie.

Wszelkie o§wiadczenia, wyjasnienia i propozycje stron ztozone w trakcie postepowania
mediacyjnego w zwiazku z mozliwoscia ugodowego zakonczenia sporu moga by¢ za zgoda
stron powolywane i brane pod uwagg w postgpowaniu polubownym. W razie zawarcia ugo-
dy w postepowaniu mediacyjnym prezes sadu polubownego wskazuje arbitra wlasciwego do
wydania wyroku zatwierdzajacego ugode. Do ugody zawartej w postepowaniu mediacyjnym
stosuje si¢ odpowiednio przepisy dotyczace ugody zawartej w postgpowaniu polubownym.

5. Podsumowanie

Konsumenci w sytuacji naruszenia ich intereséw majgq mozliwos$¢ podjecia ich ochrony
albo w drodze postepowania przed sadem powszechnym, albo w drodze alternatywnych
postepowan rozjemczych przed quasi sadami. Postgpowanie przed sadem powszechnym taczy
si¢ jednak z r6znego rodzaju niedogodnosciami dla konsumentéw, zwiazanymi z dlugotrwato-
$cig postgpowania, niepewnoscia rezultatu, mozliwymi kosztami. Alternatywa moga by¢ szyb-
sze, tansze 1 mniej sformalizowane postgpowania polubowne i mediacyjne, jakkolwiek ich
rzeczywista dostepnos¢ moze budzi¢ watpliwosci ze wzgledu na dobrowolno$¢ zaré6wno
mediacji, jak i poddania sprawy rozstrzygnigciu sadow polubownych. Wydaje si¢ bowiem, ze
fakt, iz obie strony — i konsument, i przedsigbiorca — musza wyrazi¢ zgode na taka forme
jurysdykcji, stanowi istotng wade tych postgpowan. W praktyce przedsigbiorcy czgsto nie
zgadzajq si¢ na rozpatrzenie sprawy przed sadem polubownym, liczac na to, ze konsument
nie wniesie sprawy do sadu powszechnego, bojac si¢ kosztow i przewleklosci postepowania,
i tym samym zrezygnuje ze swoich roszczen. Potwierdzenie tej tezy stanowia dane statystyczne
przytoczone w niniejszym rozdziale.

6. Kazusy

1. Pan Kowalski, w wyniku sporu ze sprzedawcg ztozyl do stalego polubownego sadu
konsumenckiego przy Inspekcji Handlowej wniosek o rozpatrzenie sprawy przez ten sad.
Sprzedawca réwniez wyrazil zgode na taki sposob rozstrzygniecia konfliktu. Po przeprowa-
dzeniu rozprawy sktad orzekajacy wydat orzeczenie na niekorzy$¢ konsumenta. Zdenerwo-
wany pan Kowalski zapowiedzial, ze w takim razie odwota si¢ do sadu powszechnego. Czy
panu Kowalskiemu przystuguje $rodek odwotawczy? W jakich sytuacjach mozna wnies¢
skarge o uchylenie wyroku?
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2. Pani Kowalska postanowita dochodzi¢ swoich roszczen majatkowych wyniklych z umo-
wy zawartej z bankiem w drodze postgpowania przed Arbitrem Bankowym. We wniosku o uru-
chomienie postgpowania konsumentka ocenita warto$¢ roszczenia na 30 000 zt. Czy sprawa
ma szanse na rozstrzygnigcie w tym trybie?

3. Panstwo Wisniewscy zlozyli wniosek o rozpatrzenie sporu wyniklego z umowy zawar-
tej z operatorem telekomunikacyjnym do konsumenckiego sadu polubownego przy UKE.
Swiadomie wybrali ten sposob dochodzenia roszczen, obawiajac si¢ dtugotrwatosci i kosz-
tow postgpowania przed sadem powszechnym. Ich sprawa, na podstawie obowiazujacych
przepisow, niewatpliwie nalezata do wlasciwosci sadu polubownego przy UKE. Jednak juz
w toku postepowania reklamacyjnego operator zapowiedzial konsumentom, ze nie wyrazi zgo-
dy na postepowanie polubowne. Czy wola operatora ma w tym wypadku znaczenie? Czy przed-
sigbiorca telekomunikacyjny moze uniemozliwi¢ konsumentom dochodzenie roszczen przed
sadem polubownym?

4. Pan Nowak zgodzil si¢ na rozwiazanie jego sporu ze sprzedawca w drodze postepowa-
nia mediacyjnego prowadzonego przez Inspekcj¢ Handlowa. W wyniku prowadzonych roz-
méw sprzedawca zaproponowal pewne rozwigzanie, ktore nie wydawato si¢ by¢ atrakcyjne
w ocenie konsumenta. Czy konsument musi je przyjac?



Bibliografia

Opracowania

Biegun E.,, Halikowski J,, Jezioro J.,, Kierzyk T., Odpowiedzialnos¢ za jakosé¢
Swiadczenia w wybranych umowach, Kolonia Limited, Wroctaw 2006.

Bo¢ J. (red.), Prawniczy stownik wyrazow trudnych, Kolonia Limited, Wroctaw 2005.

Chudzik M, Fran A, Grzywacz A, Korus K., Spyra M., Prawo handlu elek-
tronicznego, Oficyna Wydawnicza Branta, Bydgoszcz—Krakow 2005.

Dabrowska A., Jano$§-Kresko M., Ozimek 1., Ochrona i edukacja konsumentow
we wspoiczesnej gospodarce rynkowej, PWE, Warszawa 2005.

Kierzyk T., Prawo konsumenckie, Seria wydawnicza PWSZ, Legnica 2002.
Kierzyk T., Odpowiedzialnos¢ za niezgodnosé produktu z umowaq, ,,Rejent” 2004, nr 7.

Kiezel E. (red.), Ochrona interesow konsumentow w Polsce w aspekcie integracji euro-
pejskiej, Difin, Warszawa 2007.

Kurzynska A. Rekojmia a ustawowa odpowiedzialnos¢ sprzedawcy za niezgodnosé
towaru z umowq — poréwnanie sytuacji konsumenta pod rzqdami poprzedniej i obecnej
regulacji prawnej, ,,Zeszyty Naukowe” PWSZ im. Witelona w Legnicy, nr 1, Legnica
2007.

Letowska E., Europejskie prawo umow konsumenckich, C. H. Beck 2004.

Letowska E., Ochrona niektorych praw konsumentow. Komentarz, C. H. Beck, Warsza-
wa 2001.

Letowska E., Prawo umow konsumenckich, C. H. Beck, Warszawa 2002.

Maliszewska-Nienartowicz J., Sprzedaz konsumencka — wybrane problemy praw-
ne, ,,Glosa” 2002, nr 12.

Niepokulczycka M., Polityka konsumencka i ochrona interesow konsumentow, Fede-
racja Konsumentow, Warszawa 2000.

Ochrona konsumenta. Aspekty prawne i instytucjonalne. Nowe uregulowania, tom 1,
UOKIK, Warszawa 2000.

Piatek S., Prawo telekomunikacyjne. Komentarz, C. H. Beck, Warszawa 2005.

Podrecki P. (red.), Prawo Internetu, Wydawnictwo Prawnicze Lexis Nexis, Warszawa
2004.

Sadowska A., Elektroniczne oswiadczenie woli w swietle projektowanych zmian prze-
pisow Kodeksu cywilnego dotyczqcych zawarcia umowy i formy czynnosci prawnych,
,Kwartalnik Prawa Prywatnego” 2001, nr 1.



208 Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

Skory M., Klauzule abuzywne w polskim prawie ochrony konsumenta, Zakamycze 2005.

Sprawozdanie za rok 2007 z funkcjonowania wspélnotowego systemu szybkiego informo-
wania (RAPEX), IP/08/597, opublikowane dnia 17 kwietnia 2008.

Sprzedaz na odleglo$é, czyli... Zakupy bez wychodzenia z domu, ,,Swiat Konsumenta” 2005
nr 11 (49).

Stefanicki R., Sprzedaz konsumencka w swietle ustawy o szczegolnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej, ,,Monitor prawniczy” 2004, nr 7.

Stosio A. Umowy zawierane przez Internet, Dom Wydawniczy ABC, Warszawa 2002.

Szpringer W., Nowa dyrektywa o kredycie konsumenckim — implikacje dla bankow,
materialy z Konferencji Uniwersytetu Warszawskiego ,,Prawne uwarunkowania wymiany
informacji — nowe wyzwania”, 12.12.2008 r. Warszawa.

Zagrozenia dla konsumentow na rynku ustug bankowosci detalicznej w Polsce, Raport
Instytutu Badan nad Gospodarka Rynkowa, UOKiK, Warszawa 2003.

Zespo6t Biura Rady Krajowej Federacji Konsumentow (red.), System ochro-
ny konsumentow w krajach Unii, Warszawa 2000.

Zutawska C., Komentarz do Kodeksu cywilnego. Zobowigzania. Ksiega III, pod red.
G. Bienka, Warszawa 1999.

Zrédla internetowe

Europejskie Centrum Konsumenckie: www.konsument.gov.pl
http://ec.europa.eu

www.ce.info.pl
www.federacja-konsumentow.org.pl
www.giih.gov.pl
www.gov.konsument.pl
Www.ms.gov.pl

www.nfz.gov.pl
www.oznaczenie-ce.pl
www.rzu.gov.pl

www.tp.pl

www.uke.gov.pl

Akty prawne

Decyzja Nr 2/2005 Przewodniczacego Statlego Polubownego Sadu Konsumenckiego przy
Prezesie Urzgdu Regulacji Telekomunikacji i Poczty z dnia 30 sierpnia 2005 r. w sprawie
wysokosci optat za czynnosci Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego przy Preze-
sie Urzgdu Regulacji Telekomunikacji i Poczty (od 14 stycznia 2006 r. Statlego Polubow-
nego Sadu Konsumenckiego przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej).

Decyzja 1926/2006/WE z dnia 18 grudnia 2006 r. Dz.U. L 404 z 30.12.2006 .



Bibliografia 209

Dyrektywa 84/450/EWG z dnia 10 wrzesnia 1984 r. w sprawie zblizenia przepisow ustawo-
wych, wykonawczych i administracyjnych panstw czlonkowskich dotyczacych reklamy
wprowadzajacej w blad, Dz. Urz. WE L 250 z 19.09.1984 r.

Dyrektywa Rady 85/577/EWG z dnia 20 grudnia 1985 r. w sprawie ochrony konsumentow
w odniesieniu do uméw zawartych poza lokalem przedsigebiorstwa.

Dyrektywa 87/102/EWG z dnia 22 grudnia 1986 r. w sprawie zblizenia przepisow ustawowych,
wykonawczych i administracyjnych panstw cztonkowskich dotyczacych kredytu konsu-
menckiego, Dz. Urz. WE L 42 7 12.02.1987 r. ze zm.

Dyrektywa 90/314 z dnia 13 czerwca 1990 r. w sprawie zorganizowanych podrozy, wakacji
i wycieczek, Dz. Urz. WE L 158 z 23 czerwca 1990 .

Dyrektywa 92/49/EWG z dnia 18 lipca 1992 r. w sprawie koordynacji przepisow ustawowych,
wykonawczych 1 administracyjnych odnoszacych si¢ do ubezpieczen bezposrednich
innych niz ubezpieczenia na zycie oraz zmieniajaca dyrektywy 73/239/EWG i 88/357/EWG
(trzecia dyrektywa w sprawie ubezpieczen innych niz ubezpieczenia na zycie), Dz. Urz.
WE L 228 711.08.1992 1.

Dyrektywa 94/47 z dnia 26 pazdziernika 1994 r. w sprawie ochrony nabywcéw w odniesieniu
do niektorych aspektow umoéw odnoszacych si¢ do nabywania praw do korzystania
z nieruchomosci w oznaczonym czasie, O.J. L 280 z dnia 29 pazdziernika 1994 r.

Dyrektywa 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 20 maja 1997 r. w sprawie
ochrony konsumentow w przypadku umoéw zawieranych na odleglosc.

Dyrektywa 97/55/WE z dnia 6 pazdziernika 1997 r. zmieniajacej dyrektywe 84/450/EWG
dotyczaca reklamy wprowadzajacej w btad w celu wlaczenia do niej reklamy poréwnaw-
czej.

Dyrektywa 98/6 z dnia 16 lutego 1998 r. o ochronie konsumentéw przy podawaniu ceny
oferowanych im wyrobow, Dz.U. WE nr 80 z dnia 18 marca 1998 r.

Dyrektywa 98/78/WE z dnia 27 pazdziernika 1998 r. w sprawie dodatkowego nadzoru nad
zaktadami ubezpieczen w grupach ubezpieczeniowych, Dz. Urz. WE L. 230 2 05.12.1998 r.

Dyrektywa 99/44 z dnia 25 maja 1999 r. w sprawie okreslonych aspektow sprzedazy i gwa-
rancji na dobra konsumpcyjne, DzU WE nr L 171 z dnia 9 lipca 1999 r.

Dyrektywa nr 2000/46/WE z dnia 18 wrzesnia 2000 r. w sprawie podejmowania i prowadzenia
dziatalnosci przez instytucje pieniadza elektronicznego oraz nadzoru ostroznosciowego
nad ich dziatalnoscia, Dz. Urz. WE L 275 2 27.10.2000 r.

Dyrektywa 2002/83/WE z dnia 5 listopada 2002 r. dotyczacej ubezpieczen na zycie, Dz. Urz.
WE L 3452 19.12.2002 .

Dyrektywa 2005/29 WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 maja 2005 r. dotyczaca
nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych przez przedsigbiorstwa wobec konsu-
mentoéw na rynku wewnetrznym oraz zmieniajaca Dyrektywe Rady 84/450/EWG, ,,.Dyrek-
tywa o nieuczciwych praktykach handlowych”, Dz. Urz. UE L 149 z 11.06.2005 r.

Dyrektywa o niedozwolonych klauzulach umownych w sprawach konsumenckich, EWG 93/
13 z 5 kwietnia 1993 r. OJ L 95/29 z 21. kwietnia 1993 r.

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 19 maja 1998 w sprawie nakazoéw
zaprzestania szkodliwych praktyk w celu ochrony intereséw konsumentow, Dz. Urz. UE
L 166z 11.06.1998 1.



210 Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

Dyrektywa Rady 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie nieuczciwych warunkow
w umowach konsumenckich.

Konwencja wiedenska z dnia 11 kwietnia 1980 r. o umowach migdzynarodowej sprzedazy
towardw, ratyfikowana przez Polske w 1996 r. (Dz.U. z 1997 1., nr 45, poz. 286 1 287).

Konwencja z Lugano z 16.09.1988 r., ratyfikowana przez Polske 26.08.1999 ., Dz.U. z 2000 r.,
nr 10, poz. 1321 133.

Ministerstwo Sprawiedliwosci Komisja Kodyfikacyjna Prawa Cywilnego, Zielona Ksigga,
optymalna wizja Kodeksu cywilnego w Rzeczypospolitej Polskiej, pod redakcja Zbignie-
wa Radwanskiego, Warszawa 2006 r.

Regulamin sadu polubownego przy Rzeczniku Ubezpieczonych — Zarzadzenie Rzecznika
Ubezpieczonych z 25 marca 2004 r. w sprawie utworzenia sadu oraz nadania Regulaminu
sadu.

Regulamin stanowiacy zatacznik do rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwosci z 25 wrze$nia
2001 r.,, Dz.U 22001 r., nr 113, poz. 1214.

Regulamin stanowiacy Zatacznik do Uchwaty nr 15 XVII Walnego Zgromadzenia ZBP z dnia
26 kwietnia 2006 .

Rezolucja Rady z dnia 14.04.1975 r. w sprawie wstepnego programu EWG dotyczacego
polityki ochrony i informowania konsumentow, O.J. C 92 of 25.04.1975.

Rozporzadzenie Ministra Finanséw z dnia 10 czerwca 2002 r. w sprawie szczegolowych zasad
uwidaczniania cen towarow i ustug oraz sposobu oznaczania ceng towarOw przeznaczo-
nych do sprzedazy, Dz.U. z 2002, nr 99, poz. 849.

Rozporzadzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 19 sierpnia 2004 r. w sprawie obiektow
hotelarskich i innych obiektow, w ktorych sg $wiadczone ustugi hotelarskie.

Rozporzadzenia Ministra Infrastruktury z dnia 21 pazdziernika 2004 r. w sprawie trybu
postgpowania reklamacyjnego oraz warunkow jakim powinna odpowiadaé reklamacja
ustugi telekomunikacyjnej (Dz. U. z 2004 r., nr 226, poz. 2290 i 2291).

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (WE) z dnia 11 lutego 2004 r. ustanawia-
jace wspolne zasady odszkodowania i pomocy dla pasazerow w przypadku odmowy
przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego opo6znienia lotow, nr 261/2004, Dz.U. L
46 z 17 lutego 2004 r.

Rozporzadzenie Rady Ministrow z 18 wrzesnia 2001 r. w sprawie szczegdtowych warunkéw
dotyczacych bezpieczenstwa zabawek, Dz.U. z dnia 17 pazdziernika 2001 r., nr 120, poz.
1278.

Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 28 kwietnia 2004 r. w sprawie sposobu dzialania
krajowego systemu monitorowania wypadkow konsumenckich, Dz.U. z dnia 1 maja
2004 r.

Rozporzadzenie Prezesa Rady Ministrow z dnia 29 wrzesnia 2004 r. w sprawie nadania statutu
Narodowemu Funduszowi Zdrowia, Dz.U. z 2004 r., nr 213, poz. 2161.

Rozporzadzenia Rady (WE) w sprawie odpowiedzialnos$ci przewoznika lotniczego z tytulu
wypadkow w celu dostosowania do postanowien konwencji montrealskiej, nr 889/2002
zmieniajace rozporzadzenie (WE) nr 2027/97; Dz.U. L 140 z 13 maja 2002 r. (wlaczajace
konwencje montrealska do prawa UE w zakresie ujednolicenia niektdrych przepisow



Bibliografia 211

dotyczacych miedzynarodowego przewozu lotniczego, Dz.U. L 194 z 18 lipca 2001 t.).
Rozporzadzenie (WE) nr 178/2002 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 28 stycznia 2002 .
ustanawiajacego ogolne zasady i wymagania prawa zywnosciowego, powolujacego
Europejski Urzad do Spraw Bezpieczenstwa Zywnosci oraz ustanawiajacego procedury
w sprawie bezpieczenstwa zywnosci zostaly wdrozone przez ustawe z dnia 25 sierpnia
2006r. o bezpieczenstwie zywnosci 1 zywienia, Dz.U. z 2006 r., nr 171, poz. 1225.

Uchwata XII Walnego Zgromadzenia Zwigzku Bankdéw Polskich w sprawie przyjecia Regu-
laminu bankowego arbitrazu konsumenckiego.

Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, Dz.U. z 2007 r., nr 171,
poz.1206.

Ustawa z 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny, Dz.U. z 1964 r., nr 16, poz. 93 ze zm.

Ustawa z 17 listopada 1964 r. Kodeks postgpowania cywilnego, Dz.U. z 1064 r., nr 43, poz.
296 ze zm.

Ustawa z dnia 14 marca 1985 r. o Panstwowej Inspekcji Sanitarnej, Dz.U. z 1985 r., nr 12,
poz. 49.

Ustawa z 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, Dz.U. z 1993 r., nr 153,
poz. 1503 ze zm.

Ustawa z dnia 30 lipca 1997 1. o panstwowym przedsigbiorstwie uzytecznosci publicznej
»Poczta Polska”, Dz.U. 1997 r., nr 106, poz. 675 ze zm.

Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych, Dz.U. 1997 r., nr 133 poz. 884
ze zm.

Ustawa z 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe, Dz.U. z 1997 r., nr 140, poz. 939 ze zm.

Ustawa z dnia 13 lipca 2000 r. o ochronie nabywcow prawa korzystania z budynku lub
pomieszczenia mieszkalnego w oznaczonym czasie w kazdym roku oraz o zmianie ustaw
Kodeks cywilny, Kodeks wykroczen i ustawy o ksiggach wieczystych i hipotece, Dz. U.
2000 r., nr 74, poz. 855.

Ustawa z 15 grudnia 2000 o Inspekcji Handlowej, Dz.U. z 2001 r., nr 4, poz. 25 ze zm.
Ustawa z dnia 5 lipca 2001 r. o cenach, Dz.U. z 2001 r., nr 97, poz. 1050.
Ustawa z dnia 20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim, Dz.U. z 2001 r., nr 100, poz. 1081.

Ustawa z dnia 18 wrzesnia 2001 r. o podpisie elektronicznym, Dz.U. z 2001 r., nr 130, poz.
1450 oraz z 2002 r., nr 153, poz. 1271.

Ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
o zmianie Kodeksu cywilnego, Dz.U. z 2002 r., nr 141, poz. 1176.

Ustawa z dnia 30 sierpnia 2002 r. o systemie oceny zgodnosci, Dz.U. z 2004 r., nr 204 poz.
2087 oraz z 2005 r., nr 64, poz. 565.

Ustawa z dnia 12 wrzesnia 2002 r. o elektronicznych instrumentach ptatniczych, Dz.U. 2002 r.,
nr 169, poz. 1385 ze zm.

Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku
Ubezpieczonych, Dz. U. z 2003 r., nr 124, poz. 1153 ze zm.

Ustawa z dnia 22 maja 2003 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej, Dz.U. 2003 r., nr 124, poz.
1151.



212 Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

Ustawa z dnia 12 czerwca 2003 r. Prawo pocztowe, Dz.U. z 2003 r., nr 130, poz. 1188 ze zm.

Ustawa z dnia 12 grudnia 2003 r. o ogdlnym bezpieczenstwie produktéw, Dz.U. z 2003 r.,
nr 229, poz. 22751z 2007 r., nr 35, poz. 215.

Ustawa z dnia 29 stycznia 2004 r. o Inspekcji Weterynaryjnej, Dz. U. 2004 r., nr 33, poz. 287
z pbzn. zm.

Ustawa z dnia 2 lipca 2004 o swobodzie dziatalnos$ci gospodarczej, Dz.U. z 2004 r., nr 173,
poz. 1807.

Ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne, Dz. U. 2004 r., nr 171, poz. 1800 ze zm.

Ustawa z dnia 27 sierpnia 2004 r. o $wiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze
srodkow publicznych, Dz.U. z 2004 r., nr 210, poz. 2135 ze zm.

Ustawa z dnia 28 lipca 2005 r. o kosztach sadowych w sprawach cywilnych, Dz.U. z 2005 r.,
nr 167, poz. 1398.

Ustawa z dnia 29 grudnia 2005 r. o przeksztalceniach i zmianach w podziale zadan i kompe-
tencji organdéw panstwowych wiasciwych w sprawach lacznosci, radiofonii i telewizji
Dz.U. 22005 r., nr 267, poz. 2258 ze zm.

Ustawa z dnia 24 sierpnia 2006 r. o panstwowym zasobie kadrowym i wysokich stanowiskach
panstwowych, Dz.U. z 2006 r., nr 170, poz. 1217 ze zm.

Ustawa z dnia 16 listopada 2006 r. o optacie skarbowej, Dz. U. z 2006 r., nr 225, poz. 1635.

Ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw, Dz. U. z 2007 r., nr 50,
poz. 331 ze zm.

Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
Dz.U. z2007 r.,nr 171, poz. 1206.

Zalecenie Komisji 98/257/WE z dnia 30 marca 1998 r. co do zasad majacych zastosowanie
do organdéw odpowiedzialnych za pozasadowe rozstrzyganie sporéw konsumenckich,
DzU.L 1152 17.4.1998 .

Zalecenie Komisji 2001/310/WE z dnia 4 kwietnia 2001 r. w sprawie zasad dotyczacych

organéw pozasadowych uczestniczacych w polubownym rozstrzyganiu sporéw konsu-
menckich, Dz.U. L 109 z 19.4.2001 r.



Wykaz skrotow

ARD - alternatywne systemy pozasadowego rozstrzygania sporéw konsumenckich
(Alternative Dispute Resolution)

EKES — Europejski Komitet Ekonomiczno-Spoteczny

IH — Inspekcja Handlowa

k.c. — kodeks cywilny

MSP — male i $rednie przedsigbiorstwa

RM — Rada Ministréw

SDR — kwota w przeliczeniu na walutg lokalng

UKE — Urzad Komunikacji Elektronicznej

UOKIK — Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

UONPK - Ustawa o ochronie niektérych praw konsumentow
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