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ROZDZIA£ I

Podstawowe za³o¿enia polityki konsumenckiej
w Unii Europejskiej i w Polsce

1. Uwagi ogólne

Polityka konsumencka jest to ogó³ �wiadomych dzia³añ pañstwa, zmierzaj¹cych do ukszta³-
towania takich warunków, które u³atwiaj¹ realizacjê d¹¿eñ konsumentów do mo¿liwie najpe³-
niejszego zaspokajania, ze swoich dochodów, odczuwanych potrzeb1.  Istotn¹ zasad¹ prawa
konsumenckiego jest zasada horyzontalno�ci, a wiêc przenikanie zagadnieñ konsumenckich
przez wszystkie inne aspekty prawne i gospodarcze objête aktywno�ci¹ UE. Zasada hory-
zontalno�ci ochrony konsumentów ma zastosowanie do wszystkich sektorów gospodarki
i wszystkich rodzajów umów.

Ochrona konsumentów jest zadaniem priorytetowym UE, bowiem przyczyniæ siê ma do
poprawy warunków ¿ycia obywateli Wspólnoty, dlatego te¿ od wielu lat mo¿na obserwowaæ
w³a�nie rozwój polityki konsumenckiej.

Pierwszy program konsumencki zatytu³owany Wstêpny program dotycz¹cy polityki ochro-
ny i informowania konsumentów2 zosta³ uchwalony w 1975 r. Program ten potwierdza³ zmia-
nê podej�cia Wspólnot do po¿¹danego standardu ¿ycia, który przesta³ byæ rozumiany
wy³¹cznie w sposób ilo�ciowy, jako wzrost dochodu i si³y nabywczej obywateli. Konieczny
natomiast sta³ siê rozwój aspektów jako�ciowych w szerokim tego s³owa znaczeniu � tj. pod-
stawowych praw konsumentów. Mia³y one obj¹æ swoim zakresem takie zagadnienia jak: zdro-
wie i bezpieczeñstwo, ochronê interesu ekonomicznego, dostêp do edukacji i informacji,
swobodê zrzeszania i reprezentacji, dostêp do wymiaru sprawiedliwo�ci.

Nastêpnym posuniêciem w celu utworzenia polityki konsumenckiej Wspólnot by³ obo-
wi¹zuj¹cy od 1 lipca 1987 r. Jednolity akt europejski. G³ównym jego celem by³o stworzenie
do koñca 1992 r. tzw. jednolitego rynku wewnêtrznego, na którym nie wystêpuj¹ ograniczenia
w swobodnym przep³ywie osób, kapita³u, towarów i us³ug. Jednolity akt europejski w spo-
sób jednoznaczny obligowa³ pañstwa cz³onkowskie do �ci�lejszej wspó³pracy, a Komisjê do
wzmo¿enia prac na rzecz wzmocnienia wspólnego rynku. Pañstwa cz³onkowskie zosta³y na
mocy art. 100a Traktatu o UE zobowi¹zane do zapewnienia wysokiego poziomu ochrony kon-
sumentów.

1 E. K i e ¿ e l (red.), Ochrona interesów konsumentów w Polsce w aspekcie integracji europejskiej,
Difin, Warszawa 2007, s. 29.

2 Rezolucja Rady z dnia 14.04.1975 r. w sprawie wstêpnego programu EWG dotycz¹cego polityki
ochrony i informowania konsumentów, O.J. C 92 of 25.04.1975.
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Znacz¹cy krok dla rozwoju polityki konsumenckiej Wspólnot Europejskich nast¹pi³ do-
piero po podpisaniu w 1992 r. w Maastricht przez pañstwa cz³onkowskie Traktatu o Unii
Europejskiej, który wprowadza w art. 3 do zadañ UE wzmocnienie ochrony konsumentów,
samej za� ochronie konsumentów po�wiêca odrêbny artyku³ (art. 129a Traktatu). Zaowoco-
wa³o to przyjêciem wielu dyrektyw konsumenckich w kolejnych latach.

Wspólnota w traktacie z Amsterdamu z 1997 r. w art. 153 zagwarantowa³a konsumentom,
i¿ zakres ich ochrony obejmuje: ochronê zdrowia, bezpieczeñstwo, ochronê interesów ekono-
micznych, zapewnienie prawa do informacji, edukacji i organizowania siê dla ochrony ich
interesów. Konsumenci Wspólnoty zyskali tym samym znacznie wiêkszy wp³yw na sprawy
ich dotycz¹ce. Traktat zwraca uwagê na rosn¹ce zwi¹zki miêdzy interesem konsumentów i in-
nymi interesami wystêpuj¹cymi na rynku i w polityce spo³ecznej. Obliguje te¿ instytucje
Wspólnoty i pañstwa cz³onkowskie do uwzglêdniania interesów konsumentów w trakcie
tworzenia i realizowania innych polityk i dzia³añ.

G³ówne za³o¿enia polityki konsumenckiej w Unii Europejskiej na najbli¿sze lata zosta³y
okre�lone w opracowanej przez Komisjê Europejsk¹ Strategii polityki konsumenckiej UE na
lata 2007�2013. Jest to ju¿ kolejna strategia z rzêdu. W dokumencie tym zwrócono uwagê
na nowe problemy konsumentów, zwi¹zane z ewolucj¹ sposobów sprzeda¿y produktów
i us³ug, czyli dynamicznym rozwojem handlu elektronicznego. G³ówne cele strategiczne dla
poprawy ochrony konsumentów UE to przede wszystkim wzmocnienie pozycji konsumen-
tów UE, zwiêkszenie dobrobytu konsumentów w odniesieniu do cen, wyboru, jako�ci, przy-
stêpno�ci oraz bezpieczeñstwa, a tak¿e skuteczna ochrona konsumentów przed powa¿nymi
zagro¿eniami, zw³aszcza tymi, z którymi nie mog¹ sobie poradziæ sami3.

Celem Komisji jest stworzenie do 2013 r. bardziej zintegrowanego i skutecznego rynku
wewnêtrznego, w szczególno�ci w jego wymiarze detalicznym. Konsumenci bêd¹ mieli jedna-
kowo wysoki stopieñ zaufania do produktów, podmiotów handlowych, technologii i metod
sprzeda¿y na wszystkich rynkach detalicznych w UE, które bêd¹ odznacza³y siê tak¿e równie
wysokim poziomem ochrony. Rynki konsumenckie bêd¹ konkurencyjne, otwarte, przejrzyste
i sprawiedliwe. Produkty i us³ugi bêd¹ bezpieczne. Konsumenci bêd¹ mieli dostêp do pod-
stawowych us³ug po przystêpnych cenach. Handlowcy, a w szczególno�ci M�P, bêd¹ mogli
³atwo wprowadzaæ do obrotu i sprzedawaæ produkty konsumentom w ca³ej UE.

W realizacji tych celów Komisja ma kierowaæ siê odpowiednimi artyku³ami Traktatu, któ-
re s¹ równie¿ odzwierciedlone w celach operacyjnych nowego konsumenckiego programu
finansowego na lata 2007�20134, w którym okre�lone zosta³y ramy prawne dla wydatków
przeznaczonych na politykê konsumenck¹ w okresie objêtym niniejsz¹ strategi¹:

(a) Zapewnienie wysokiego poziomu ochrony konsumentów poprzez proste ramy praw-
ne, podniesienie stanu wiedzy, poprawê konsultacji i lepsze reprezentowanie interesów kon-
sumentów.

(b) Zapewnienie skutecznego stosowania przepisów prawnych, szczególnie poprzez
wspó³pracê w zakresie egzekwowania prawa, informowanie, edukowanie i dochodzenie
roszczeñ.

Priorytetami strategii polityki konsumenckiej s¹ ulepszenia w obszarze monitorowania
rynków konsumenckich oraz krajowych kierunków polityki konsumenckiej, uregulowañ praw-

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

3 M. Mendza -Drozd, Opinia EKES dotycz¹ca �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 konsumentów, wypracowanie lepszych �rodków egzekwowania
prawa i dochodzenia roszczeñ, lepsze informowanie i edukowanie konsumentów oraz umiesz-
czenie konsumentów w centrum innych strategii i przepisów UE.

Lepsze monitorowanie rynków konsumenckich oraz krajowych polityk konsumenckich ma
byæ osi¹gniête poprzez zapewnienie doskonalszego otoczenia regulacyjnego oraz efektyw-
niejszego kontaktu z obywatelami UE. W tym celu trzeba intensywniejszych dzia³añ maj¹-
cych na celu opracowanie narzêdzi monitoringu i wska�ników pozwalaj¹cych na dokonywanie
oceny funkcjonowania rynku z punktu widzenia konsumentów. Bardzo istotne jest równie¿
dok³adniejsze analizowanie zachowania konsumentów w celu opracowania lepszych uregu-
lowañ prawnych. Niezbêdne s¹ instrumenty umo¿liwiaj¹ce monitorowanie rynków pod k¹tem
podstawowych wyników, takich jak bezpieczeñstwo, satysfakcja, ceny i skargi, jak równie¿
pozwalaj¹ce na lepsze monitorowanie integracji wewnêtrznego rynku detalicznego i skutecz-
no�ci krajowych systemów ochrony konsumentów. Potrzebna jest w tym zakresie �ci�lejsza
wspó³praca pomiêdzy krajowymi i wspólnotowymi organami odpowiedzialnymi za opracowa-
nie i wdra¿anie polityki konsumenckiej i polityki konkurencji.

Lepsze uregulowania prawne w dziedzinie ochrony konsumentów � aby osi¹gn¹æ ten
cel, potrzebna jest analiza istniej¹cego systemu ochrony interesów konsumentów UE.

Lepsze �rodki egzekwowania prawa i dochodzenia roszczeñ � jest to priorytet, którego
realizacjê rozpoczêto ju¿ w poprzedniej strategii. Niew¹tpliwie stosowanie prawa konsumenc-
kiego wymaga dzia³añ ze strony wielu zainteresowanych stron: konsumentów, handlowców,
mediów, pozarz¹dowych organizacji konsumenckich, organów samoregulacyjnych oraz w³adz
publicznych. Dzia³ania skoncentruj¹ siê na wdra¿aniu inicjatyw, które zosta³y ju¿ rozpoczête,
wype³nianiu pozostaj¹cych luk oraz zapewnianiu koordynacji i spójno�ci. Komisja bêdzie
równie¿ monitorowa³a skuteczno�æ krajowych systemów wykonawczych, korzystaj¹c z an-
kiet i innych narzêdzi.

Lepsze informowanie i edukowanie konsumentów UE � poprzez wsparcie dzia³añ podej-
mowanych na szczeblu krajowym, regionalnym i lokalnym; ma ono na celu wypracowania
jeszcze lepszego systemu informacji i edukacji konsumentów. W szczególno�ci jest tu prze-
widziany dalszy rozwój Sieci Europejskich Centrów Konsumenckich.

Konsumenci w centrum innych polityk i regulacji UE � niew¹tpliwie bezpo�redni wp³yw
na konsumentów ma wiêkszo�æ polityk realizowanych przez UE, m.in. polityka w dziedzinie rynku
wewnêtrznego, przedsiêbiorstw, ochrony �rodowiska, us³ug finansowych, transportu, konku-
rencji, energii i handlu. Niezbêdne jest uwzglêdnianie interesów konsumentów w przepisach
reguluj¹cych takie zagadnienia jak bezpieczeñstwo produktów, transport, telekomunikacja, ener-
gia i konkurencja5. Niezbêdne jest systematyczne uwzglêdnianie ochrony interesów konsumen-
tów przy wprowadzaniu nowych regulacji prawnych w poszczególnych sektorach gospodarki.

Nale¿y zaj¹æ siê przede wszystkim dwiema g³ównymi kwestiami. Po pierwsze: o ile libera-
lizacja podstawowych us³ug przynios³a znaczne korzy�ci dla wiêkszo�ci konsumentów? Nie-
zbêdne bêdzie utrzymanie �rodków ochronnych dla tej niewielkiej grupy, dla której
funkcjonowanie rynku siê nie sprawdza. Dostêp do podstawowych us³ug po przystêpnej cenie
ma kluczowe znaczenie dla nowoczesnej i elastycznej gospodarki, jak równie¿ dla integracji
spo³ecznej. Wykazanie, ¿e ¿adna grupa konsumentów nie zosta³a pominiêta, pomo¿e równie¿
w uzyskaniu politycznego poparcia dla dzia³añ dotycz¹cych podstawowych us³ug. Po dru-
gie: dzia³ania podejmowane na poziomie UE wymagaj¹ wiêkszego nacisku na monitorowanie

Podstawowe za³o¿enia polityki konsumenckiej w Unii Europejskiej i w Polsce

5 M. M e n d z a - D r o z d, op. cyt.
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kluczowych rynków konsumenckich w celu zapewnienia korzystnych wyników dla konsu-
mentów. Podstawowe us³ugi wymagaj¹ równie¿ mocniejszych gwarancji dotycz¹cych przej-
rzysto�ci rynku, a tak¿e lepszych mechanizmów rozpatrywania skarg i dochodzenia roszczeñ.
Istotnym zagadnieniem jest promowanie przez UE odpowiedzialnej konsumpcji, zgodnej z za-
sadami zrównowa¿onego rozwoju. Zauwa¿ono konieczno�æ lepszego informowania us³ugo-
dawców, detalistów i samych konsumentów w tym w³a�nie zakresie.

2. Przegl¹d przepisów implementuj¹cych dyrektywy konsumenckie

W nastêpnych latach niezbêdne jest dokonanie przez Urz¹d Ochrony Konkurencji i Kon-
sumentów (UOKiK) przegl¹du dyrektyw konsumenckich implementowanych do polskiego po-
rz¹dku prawnego. Ma on na celu zwiêkszenie ochrony prawnej interesów konsumentów, a tak¿e
ujednolicenie prawa zobowi¹zañ w pañstwach cz³onkowskich. UOKiK bêdzie wspó³pracowa³
w tym zakresie z Komisj¹ Europejsk¹ i innymi w³a�ciwymi organami. Projekt ten realizowany
ma byæ we wszystkich pañstwach cz³onkowskich. Jego g³ównym za³o¿eniem jest analiza ist-
niej¹cego systemu ochrony konsumentów w UE oraz wskazanie jego s³abych punktów, nad
którymi nale¿a³oby siê zastanowiæ. Projektem objête s¹ nastêpuj¹ce dyrektywy:

� Dyrektywa Rady 85/577/EWG z dnia 20 grudnia 1985 r. w sprawie ochrony konsumen-
tów w odniesieniu do umów zawartych poza lokalem przedsiêbiorstwa,

� Dyrektywa 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 20 maja 1997 r. w sprawie
ochrony konsumentów w przypadku umów zawieranych na odleg³o�æ,

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

� Dyrektywa 94/47/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 26 pa�dziernika 1994 r.
w sprawie ochrony nabywców w odniesieniu do niektórych aspektów umów odnosz¹cych
siê do nabywania praw do korzystania z nieruchomo�ci w systemie podzia³u czasu,

� Dyrektywa 1999/44/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 25 maja 1999 r. w spra-
wie niektórych aspektów sprzeda¿y towarów konsumpcyjnych i zwi¹zanych z tym gwarancji,

� Dyrektywa Rady 90/314/EWG z dnia 13 czerwca 1990 r. w sprawie zorganizowanych pod-
ró¿y, wakacji i wycieczek,

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

W tym miejscu nale¿y wspomnieæ o przedsiêwziêciu realizowanym przez Komisjê Kody-
fikacyjn¹ Prawa Cywilnego, tzw. Zielon¹ Ksiêgê, która zawiera optymaln¹ wizjê kodeksu cy-
wilnego wraz z materia³ami uzupe³niaj¹cymi6. Poruszona w niej zosta³a kwestia optymalnej
regulacji cywilnoprawnych instrumentów ochrony konsumenta.

Z dokonanej w Zielonej Ksiêdze analizy dotychczasowej implementacji dyrektyw konsu-
menckich w Polsce wynika, ¿e w tym zakresie funkcjonuje model mieszany. Czê�æ regulacji
wprowadzona zosta³a do kodeksu cywilnego (definicja konsumenta, klauzule abuzywne,
odpowiedzialno�æ za produkt niebezpieczny), a czê�æ do ustaw pozakodeksowych (sprzeda¿
konsumencka, kredyt konsumencki, umowy zawierane na odleg³o�æ i poza lokalem). Wymu-
szone to zosta³o przez krótkie terminy dla implementacji przez Polskê norm UE � dostosowa-

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

6 Z. R a d w a ñ s k i (red.), Zielona Ksiêga, optymalna wizja Kodeksu cywilnego w Rzeczypospolitej
Polskiej, Ministerstwo Sprawiedliwo�ci Komisja Kodyfikacyjna Prawa Cywilnego, Warszawa 2006.
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nie polskiego porz¹dku prawnego stanowi³o warunek przyjêcia Polski do Wspólnoty.
Niestety, w praktyce taka b³yskawiczna wrêcz implementacja prowadzi³a do dalszej dezin-

tegracji polskiego prawa cywilnego. Dyrektywy konsumenckie UE nie stanowi¹ bowiem ja-
kiego� zwartego systemu prawnego reguluj¹cego okre�lony obszar stosunków spo³ecznych
w sposób ca³o�ciowy i uporz¹dkowany. Maj¹ one charakter �punktowy� w tym sensie, ¿e
odnosz¹ siê tylko do pewnych fragmentów relacji spo³ecznych i to wybranych nie wedle
kryteriów prawnych, lecz ekonomicznych. S¹ to zarazem regulacje nader szczegó³owe, obej-
muj¹ce postanowienia zaliczane do ró¿nych ga³êzi prawa. Wszystko to sprawia szczególne
trudno�ci dla wch³oniêcia ich przez systemy prawa cywilnego oparte na kodeksie cywilnym,
do których nale¿y Polska7.

Komisja Kodyfikacyjna Prawa Cywilnego zdecydowa³a siê realizowaæ koncepcjê pe³nej
integracji dyrektyw konsumenckich do projektowanego kodeksu cywilnego w zakresie, w jakim
odnosz¹ siê one do relacji cywilnoprawnych. Stwierdzono bowiem, ¿e zarówno mno¿enie
ustaw oko³okodeksowych, jak i tworzenie odrêbnych kodyfikacji konsumenckich nie sprzyja
spójno�ci polskiego prawa cywilnego. Ponadto obni¿a siê funkcjonalno�æ jego stosowania,
prowadz¹c do dekodyfikacji tego systemu i obni¿enia rangi podstawowego aktu prawnego
na obszarze ca³ego prawa prywatnego.

3. Polityka konsumencka w Polsce

Ramy i priorytety w zakresie ochrony konsumentów w Polsce zosta³y okre�lone przez
Radê Ministrów w Strategii polityki konsumenckiej na lata 2007�2009. Dokument ten
stanowi pi¹t¹ ju¿ z kolei strategiê dzia³añ Rz¹du Rzeczypospolitej Polskiej podejmowanych
w celu wzmocnienia poziomu ochrony praw konsumentów na polskim rynku oraz zapewnie-
nia im równych szans na rynku wspólnotowym. Brak pe³nego czasowego skorelowania pol-
skiej polityki konsumenckiej z polityk¹ wspólnotow¹, która obejmuje okres od 2007 do 2013 r.
uzasadniono perspektyw¹ bardzo dynamicznych zmian zachodz¹cych na polskim rynku.

G³ównymi celami Strategii jest: tworzenie bezpiecznego i przyjaznego konsumentom ryn-
ku, promowanie dialogu spo³ecznego na rzecz ich ochrony oraz mechanizmów samoregulacji,
tworzenie efektywnego systemu informacji, poradnictwa i dochodzenia roszczeñ konsumen-
tów oraz prowadzenie aktywnej polityki informacyjnej i edukacyjnej.

 Tworzenie bezpiecznego i przyjaznego rynku jest realizowane poprzez m.in. przys³uguj¹-
ce Prezesowi UOKiK prawo wydawania decyzji nakazuj¹cych zaniechanie stosowania prak-
tyk naruszaj¹cych zbiorowe interesy konsumentów oraz analizowania wzorców umownych.
W Strategii zwrócono uwagê na potrzebê kontynuacji analizy wzorców, ze szczególnym
uwzglêdnieniem us³ug bankowych, w tym e-money, przewozów lotniczych i kolejowych, a tak-
¿e us³ug telekomunikacyjnych i medialnych � w tym poczty elektronicznej, us³ug �wiadczo-
nych przez operatorów telewizji kablowej, sklepy internetowe, portale aukcyjne.

Jako istotne uznano popularyzowanie � przez Urz¹d i wspó³pracuj¹ce z nim organy � formy
pozas¹dowego rozstrzygania sporów konsumenckich. Planowany jest intensywny rozwój
ADR � internetowego systemu rozstrzygania sporów konsumenckich, bazy skarg konsumenc-
kich oraz infolinii konsumenckiej, obs³ugiwanej przez wykwalifikowanych ekspertów.

Niezwykle wa¿nym zagadnieniem jest ochrona zdrowia i ¿ycia konsumentów. S³u¿yæ temu

Podstawowe za³o¿enia polityki konsumenckiej w Unii Europejskiej i w Polsce

7 Z. Radwañsk i, op. cit., s. 75�105
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celowi ma eliminacja z rynku produktów z³ej jako�ci, poprzez przeprowadzanie systematycznych
kontroli, a tak¿e podawanie do publicznej wiadomo�ci informacji na temat produktów zagra¿a-
j¹cych zdrowiu konsumentów. W za³o¿eniach na najbli¿sze lata przyjêto badania bezpieczeñ-
stwa zw³aszcza wyrobów importowanych, takie bowiem s¹ najczê�ciej kwestionowane.

Do 2009 r. zaplanowano równie¿ przegl¹d dyrektyw unijnych w zakresie ochrony praw-
nych i ekonomicznych interesów konsumentów, przede wszystkim w celu uproszczenia i ujed-
nolicenia uregulowañ prawnych oraz zniwelowania ewentualnych niespójno�ci miêdzy
poszczególnymi dyrektywami. Wszystkie te dzia³ania maj¹ zwiêkszyæ poziom ochrony kon-
sumentów, w szczególno�ci w �wietle nowych praktyk marketingowych, takich technologii
jak Internet i handel mobilny. Ponadto w ramach rozwoju powszechnej edukacji w zakresie
praw konsumenckich kontynuowane bêd¹ programy informacyjne oraz kampanie promuj¹ce
prawa konsumenckie.

Koordynacja zadañ zwi¹zanych z realizacj¹ polityki konsumenckiej powinna byæ, wed³ug
opinii RM, tak jak w poprzednich latach przynale¿na Prezesowi UOKiK. Zadania szczególne
natomiast powinny byæ jednocze�nie realizowane przez wszystkie resorty. Podkre�lono w tym
miejscu konieczno�æ kontynuowania wspó³pracy z organizacjami konsumenckimi jako nie-
zbêdny element dla prawid³owej i pe³nej realizacji zadañ z zakresu ochrony konsumentów.
Wspó³praca ta przejawiaæ siê powinna przede wszystkim w zlecaniu im zadañ z zakresu reali-
zacji polityki konsumenckiej, a tak¿e podejmowaniu starañ zmierzaj¹cych do zapewnienia im
odpowiedniego poziomu �rodków finansowych. Nie mniej istotnym dzia³aniem w ramach re-
alizacji Strategii pozostaje rozszerzenie wspó³pracy z organizacjami zrzeszaj¹cymi przedsiê-
biorców.

Polityka konsumencka rz¹du na lata 2007�2009, wzorem dzia³añ podejmowanych w tym
zakresie w latach poprzednich, musi odwo³ywaæ siê do podstawowych warto�ci europejskich,
takich jak zasady demokracji, solidarno�ci i subsydiarno�ci. Szczególnie istotna jest zasada
subsydiarno�ci, zgodnie z któr¹ zadania z zakresu ochrony konsumentów realizowane s¹ na
kilku p³aszczyznach. Pierwsz¹, nadrzêdn¹ p³aszczyznê kreuje Prezes UOKiK poprzez tworze-
nie szczegó³owych zasad polityki ochrony konsumentów. Realizacja tej polityki dokonywana
jest ju¿ wspólnie z poszczególnymi ministerstwami, pozarz¹dowymi organizacjami konsumenc-
kimi i szczeblem samorz¹dowym (rzecznicy konsumentów), którzy tworz¹ kolejn¹ p³aszczyznê
aktywno�ci na rzecz konsumentów.

Polityka konsumencka rz¹du na lata 2007�2009 stanowi kontynuacjê dzia³añ zdefiniowa-
nych w rz¹dowym dokumencie Strategia polityki konsumenckiej na lata 2004�2006 i ma
byæ ukierunkowana na dalsz¹ realizacjê i wzmacnianie czterech podstawowych celów, tj.: sty-
mulacji bezpiecznego i prokonsumenckiego rynku, dalszego rozwoju dialogu konsumenckie-
go i wzmacniania mechanizmów samoregulacyjnych, wzmacniania i rozwoju efektywnego
i skutecznego systemu poradnictwa i dochodzenia roszczeñ konsumenckich oraz prowadze-
nia proaktywnej polityki informacyjno-edukacyjnej. Szczegó³owe cele na najbli¿sze lata s¹
nastêpuj¹ce:

1. Ochrona praw konsumentów na rynku dóbr w³asno�ci intelektualnej w kontek�cie zmie-
niaj¹cych siê form dystrybucji.

2. Wdro¿enie mechanizmów wspó³pracy w zakresie Rozporz¹dzenia 2006/2004/WE.
3. Zapewnienie kontynuacji i rozwoju projektów takich jak Baza Skarg Konsumenckich

oraz Infolinia.
4. Wzmacnianie doradztwa w sprawach dotycz¹cych kredytów konsumenckich.
5. Stymulacja rozwoju nowych instrumentów s³u¿¹cych egzekwowaniu praw konsumen-

tów, takich jak: powództwa zbiorowe oraz rozwój systemów on-line s³u¿¹cych rozstrzyganiu

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej



11

sporów konsumenckich (ADR).
Realizacja celów polityki konsumenckiej wymaga wzmocnienia dotychczas stosowanych

metod i sposobów dzia³ania.
Powa¿ny problem, przed którym stoi realizacja polityki konsumenckiej, to braki kadrowe

(zarówno na szczeblu administracji rz¹dowej, jak i samorz¹dowej oraz pozarz¹dowych organi-
zacji konsumenckich) uniemo¿liwiaj¹ce podejmowanie dzia³añ na szersz¹ skalê. Wykonalno�æ
wielu zaplanowanych dzia³añ (np. rozwój systemów ADR, monitoring rynku nowych techno-
logii) zale¿na jest w³a�nie od wzmocnienia kadrowego, ale i tak¿e zapewnienia odpowiednich
�rodków na ich realizacjê (dotyczy to przede wszystkim organizacji konsumenckich). W mi-
nionych latach czê�æ strategicznych dzia³añ realizowanych by³o ze �rodków unijnych, na
które � w zwi¹zku z kilkuletnim ju¿ cz³onkostwem w UE � RP nie bêdzie mog³a ju¿ liczyæ w do-
tychczasowym wymiarze.

Na sposób realizacji polityki konsumenckiej istotny wp³yw ma sam fakt po³¹czenia w jed-
nej instytucji rz¹dowej polityki antymonopolowej i polityki ochrony konsumentów. Takie
usytuowanie instytucjonalne pozwala bowiem prowadziæ ka¿d¹ z nich z szerszej perspekty-
wy, z uwzglêdnieniem wp³ywu decyzji z jednego obszaru na drugi i wykorzystaniem efektu
synergii. Efektywne wspó³dzia³anie miêdzy polityk¹ konkurencji i polityk¹ ochrony konsu-
mentów oznacza równie¿ przenoszenie tych rozwi¹zañ, które sprawdzi³y siê w jednej sferze
na drug¹. Obowi¹zuj¹ca od 21 kwietnia 2007 r. nowa ustawa antymonopolowa (o czym sze-
rzej poni¿ej) przewiduje miêdzy innymi umo¿liwienie Prezesowi Urzêdu nak³adania kar
pieniê¿nych na przedsiêbiorców stosuj¹cych praktyki naruszaj¹ce zbiorowe interesy konsu-
mentów.

4. Wdro¿enie mechanizmów wspó³pracy
w zakresie Rozporz¹dzenia 2006/2004/WE

Za jedno z istotniejszych wyzwañ w zakresie mechanizmów wspó³pracy przy transgra-
nicznym rozstrzyganiu sporów konsumenckich uznane zosta³o wspieranie mechanizmów
wspó³pracy pomiêdzy organami ochrony konsumentów w ramach wdra¿ania Rozporz¹dzenia
Nr 2006/2004/WE z dnia 27 pa�dziernika 2004 r. w sprawie wspó³pracy w dziedzinie ochrony
konsumentów8. Rozporz¹dzenie wspólnotowe jest niezwykle istotne dla podwy¿szania po-
ziomu ochrony i umo¿liwia formaln¹ wspó³pracê pomiêdzy organami ochrony konsumentów
z ró¿nych pañstw w zwi¹zku z transgranicznymi naruszeniami.

Istotno�æ tej regulacji wi¹¿e siê z faktem coraz wiêkszej bezradno�ci organów administra-
cji jednego pañstwa przy skutecznym egzekwowaniu swoich praw w zwi¹zku z coraz wiêksz¹
mobilno�ci¹ konsumentów oraz tendencj¹ do delokalizacji przedsiêbiorców. W zwi¹zku z tym,
i¿ krajowe organy ochrony konsumentów nie posiadaj¹ kompetencji do badania przypadków
naruszenia prawa wykraczaj¹cych poza ich jurysdykcjê, celem regulacji wspólnotowej jest
u³atwienie wspó³pracy z innymi organami ochrony konsumentów pañstw cz³onkowskich Unii
Europejskiej oraz Komisj¹ Europejsk¹ w przypadkach naruszenia przepisów wewn¹trzwspól-
notowych. Rozporz¹dzenie Nr 2006/2004/WE przewiduje ustanowienie sieci organów zajmu-
j¹cych siê egzekwowaniem prawa ochrony konsumentów na terytorium ca³ej Wspólnoty,

Podstawowe za³o¿enia polityki konsumenckiej w Unii Europejskiej i w Polsce

8 Strategia polityki konsumenckiej na lata 2007�2009, s. 41.
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w ramach której krajowe organy ochrony konsumentów �wiadczyæ bêd¹ wzajemn¹ pomoc
polegaj¹c¹ m.in. na wymianie informacji, wykrywaniu i �ledzeniu naruszeñ wewn¹trzwspól-
notowych oraz podejmowaniu dzia³añ w celu doprowadzenia do ich zaprzestania lub zakazu.
Dzia³ania te s¹ niezbêdne dla nale¿ytego funkcjonowania rynku wewnêtrznego oraz dla sku-
tecznej ochrony konsumentów na terenie ca³ej Wspólnoty.

Zgodnie ze stanem notyfikacji dokonanej przez Polskê, funkcjê Jednolitego Urzêdu £¹czni-
kowego, czyli organu koordynuj¹cego w Polsce wdra¿anie rozporz¹dzenia bêdzie pe³niæ Pre-
zes Urzêdu Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Natomiast dokonana przez Polskê
notyfikacja9 w³a�ciwych organów nie ma charakteru jednolitego:

a) w stosunku do Dyrektywy 89/552/EEC Prezes UOKiK zg³oszony jest jako organ w³a-
�ciwy wraz z Krajow¹ Rad¹ Radiofonii i Telewizji,

b) w stosunku do Dyrektywy 2001/83/EC Prezes UOKiK jest notyfikowany razem z G³ów-
nym Inspektorem Farmaceutycznym,

c) w stosunku do rozporz¹dzenia 261/2004 � Prezes UOKiK jest notyfikowany jako organ
w³a�ciwy razem z Prezesem Urzêdu Lotnictwa Cywilnego,

d) w stosunku do pozosta³ych 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 zg³oszonym organem w³a�ciwym jest Prezes
UOKiK.

Uznano, i¿ skuteczne wdro¿enie procedur wspó³pracy bêdzie wymaga³o podjêcia przez
organy w³a�ciwe oraz jednolity urz¹d ³¹cznikowy dzia³añ faktycznych, jak i prawnych, ukie-
runkowanych na skuteczne egzekwowanie przepisów rozporz¹dzenia oraz stworzenie odpo-
wiednich procedur koordynacji wewn¹trzkrajowej. Ponadto skuteczne wdro¿enie procedur
wspó³pracy bêdzie wymaga³o wspó³pracy z Ministrem Spraw Wewnêtrznych i Administracji
odpowiedzialnym za pod³¹czenie wszystkich organów do sieci informatycznej stworzonej na
potrzeby realizacji przedmiotowego rozporz¹dzenia.

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

9 notyfikacja � podanie do wiadomo�ci, powiadomienie, zg³oszenie
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ROZDZIA£ II

System instytucjonalnej ochrony konsumentów
w Unii Europejskiej i w Polsce

1. Uwagi ogólne

Ochrona szeroko rozumianych interesów konsumentów to jedno z zadañ pañstwa. Do
jego realizacji niezbêdne jest, obok dzia³alno�ci prawodawczej, zbudowanie odpowiedniej
infrastruktury organizacyjnej s³u¿¹cej ochronie praw konsumentów. Ogó³ urzêdów, organów
i instytucji tworzy w danym kraju system instytucjonalnej ochrony praw konsumentów.
W pañstwach cz³onkowskich Unii Europejskiej, w zale¿no�ci od przyjêtych w nich rozwi¹zañ
prawnych, wyró¿niæ mo¿na nastêpuj¹ce modele systemu instytucjonalnej ochrony praw kon-
sumentów:

1. Model ombudsmana, w którym najwa¿niejsz¹ rolê odgrywa jednoosobowy urz¹d rzecz-
nika praw konsumentów. Jest to instytucja niezale¿na od struktur administracji, powo³ywana
najczê�ciej na okre�lony czas. Ombudsman wyposa¿ony jest w uprawnienia w³adcze. Model
ten jest charakterystyczny dla wiêkszo�ci krajów skandynawskich.

2. Model administracyjny, w którym prowadzenie polityki konsumenckiej spoczywa w rêku
administracji. Z regu³y jest to jeden wyspecjalizowany organ, najczê�ciej usytuowany w mi-
nisterstwach gospodarczych, dysponuj¹cy rozbudowan¹ struktur¹ terenow¹. Model admini-
stracyjny jest typowy dla Francji.

3. Model s¹dowy, oparty na dzia³alno�ci s¹dów, przy czym ich powszechna dostêpno�æ
oraz szybko�æ postêpowania (tzw. s¹dy ma³ych ¿¹dañ) gwarantuje pokrzywdzonemu konsu-
mentowi sprawne uzyskanie rekompensaty. Model s¹dowy to domena krajów anglosaskich.

4. Model niemiecki, w którym zadania z zakresu ochrony praw konsumentów realizowane
s¹ przez silne organizacje konsumenckie, którym pañstwo przekazuje �rodki finansowe na ich
dzia³alno�æ, sobie pozostawiaj¹c funkcje koordynacyjne i kontrolne10.

Poni¿ej przedstawiono urzêdy, organy i instytucje realizuj¹ce politykê konsumenck¹11

w Unii Europejskiej i w Polsce.

10 Z e s p ó ³  B i u r a  R a d y  K r a j o w e j  F e d e r a c j i  K o n s u m e n t ó w (red.), System ochrony
konsumentów w krajach Unii Europejskiej, Federacja Konsumentów, Warszawa 2000, s. 4�5.

11 Polityka konsumencka to ogó³ �wiadomych dzia³añ pañstwa, zmierzaj¹cych do zapewnienia
ochrony szeroko pojmowanych interesów konsumenta.
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2. System instytucjonalnej ochrony konsumentów w Unii Europejskiej

2.1. Komisja Europejska i Sieæ Europejskich Centrów Konsumenckich
w Europie (ECC-Net)

Komisja Europejska jest organem o charakterze ponadnarodowym, reprezentuje interesy
Wspólnoty, ma prawo inicjatywy legislacyjnej oraz odpowiada za zapewnienie w³a�ciwego
stosowania prawa unijnego w krajach cz³onkowskich. Wa¿nym elementem ³¹cz¹cym Komisjê
Europejsk¹ i konsumentów europejskich jest sieæ Europejskich Centrów Konsumenckich
w Europie (ECC-Net)12.

Sieæ Europejskich Centrów Konsumenckich zosta³a powo³ana, aby doradzaæ konsumen-
tom w sprawach ich praw konsumenckich i organizowaæ ³atwy dostêp do procedur odszko-
dowawczych, zw³aszcza w sprawach ponadgranicznych. Sieæ zosta³a utworzona w 2005 r.
w wyniku po³¹czenia dwóch istniej¹cych poprzednio sieci: Europejskich Centrów Konsumenc-
kich, inaczej zwanych Euroguichets, które udostêpnia³y informacje oraz zapewnia³y wsparcie
w sprawach ponadgranicznych, oraz Europejskiej Sieci Pozas¹dowej (EEJ-Net), która poma-
ga³a konsumentom rozwi¹zywaæ sprawy sporne poprzez rozstrzyganie sporów drog¹ pozas¹-
dow¹ z wykorzystaniem takich procedur jak mediacja czy arbitra¿.

Zadaniem Sieci Europejskich Centrów Konsumenckich jest dostarczanie konsumentom
kompleksowej obs³ugi � od informacji na temat ich praw konsumenckich po pomoc w uwzglêd-
nianiu ich skarg i rozwi¹zywaniu sporów. Sieæ Europejskich Centrów Konsumenckich poma-
ga konsumentom korzystaæ z mo¿liwo�ci, jakie stwarza jednolity rynek Unii Europejskiej bez
zagro¿enia dla ich zdrowia, bezpieczeñstwa oraz interesów ekonomicznych.

Jest to tak¿e wa¿ny o�rodek informacji lokalnej dla Komisji Europejskiej13.
Sieæ dzia³a na terenie ca³ej Unii Europejskiej, Norwegii i Islandii14. Do jej zadañ nale¿y

m.in.:
a) informowanie konsumentów o mo¿liwo�ciach, jakie stwarza jednolity rynek UE;
b) pomoc w rozwi¹zywaniu indywidualnych problemów czy skarg konsumenckich zwi¹-

zanych z transakcjami ponadgranicznymi;
c) pomoc konsumentom w korzystaniu z pozas¹dowych procedur rozstrzygania sporów

o zasiêgu paneuropejskim;
d) pomoc w ³atwym i �wiadomym korzystaniu z tych procedur w kontek�cie ponadgra-

nicznym;
e) wspó³praca wewn¹trz sieci, a tak¿e z innymi europejskimi sieciami, takimi jak np. Fin-

-Net (Financial Network, czyli Sieæ Finansowa);
f ) dostarczanie informacji na temat krajowego i unijnego prawodawstwa oraz orzecz-

nictwa;
g) dostarczanie analiz porównawczych w zakresie cen, legislacji i innych kwestii istot-

nych dla konsumentów;
h) dostarczanie Komisji Europejskiej informacji na temat problemów konsumenckich w UE.

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

12 A. D ¹ b r o w s k a,  M. J a n o � - K r e s ³ o,  I. O z i m e k, Ochrona i edukacja konsumentów we wspó³-
czesnej gospodarce rynkowej, PWE, Warszawa 2005, s. 41.

13 Ibidem, s. 41.
14 Informacje na temat sieci ECC-Net pochodz¹ ze strony www.konsument.gov.pl.
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2.2. Dyrekcja Generalna ds. Zdrowia i Ochrony Konsumentów

Organami Komisji Europejskiej odpowiedzialnymi za realizacjê wspólnej polityki w poszcze-
gólnych sektorach oraz za ogólny zarz¹d administracyjny s¹ Dyrekcje Generalne15.

Celem Dyrekcji Generalnej ds. Zdrowia i Ochrony Konsumentów jest dzia³alno�æ na rzecz
polepszenia jako�ci ¿ycia poprzez podwy¿szenie poziomu ochrony zdrowia, bezpieczeñstwa,
a tak¿e interesów gospodarczych i zdrowia publicznego konsumentów. W zakresie polityki
ochrony konsumentów Dyrekcja podejmuje dzia³ania zwi¹zane z:

a) podnoszeniem bezpieczeñstwa interesów konsumenta na rynku wewnêtrznym;
b) wspieraniem inicjatyw legislacyjnych korzystnych dla konsumentów;
c) podejmowaniem inicjatyw informacyjnych i edukacyjnych konsumentów16.

2.3. Europejska Grupa Konsultacyjna ds. Konsumentów (ECCG)

9 pa�dziernika 2003 r., decyzj¹ Komisji Europejskiej, zosta³a ustanowiona Europejska Gru-
pa Konsultacyjna ds. Konsumentów, która zast¹pi³a dotychczasowy Komitet Konsumencki.
Zadaniem Grupy jest reprezentowanie interesów konsumentów w Komisji i opiniowanie spraw
dotycz¹cych tworzenia i wdra¿ania polityki oraz dzia³añ w zakresie ochrony interesów kon-
sumentów. Grupa jest organem doradczym Komisji, z którym omawiane s¹ wszelkie kwestie
dotycz¹ce ochrony interesów konsumentów. Grupa w szczególno�ci:

a) jest g³ównym forum do kontaktów z organizacjami konsumenckimi;
b) doradza i wskazuje Komisji, kiedy inne polityki i dzia³ania maj¹ konsekwencje dla kon-

sumentów;
c) informuje Komisjê o przebiegu realizacji polityki konsumenckiej w krajach cz³onkow-

skich17.

2.4. Europejskie organizacje konsumenckie

Omawiaj¹c system ochrony konsumentów w Unii Europejskiej wspomnieæ nale¿y rów-
nie¿ o organizacjach konsumenckich funkcjonuj¹cych na obszarze UE, których podstawo-
wym zadaniem jest dzia³alno�æ na rzecz ochrony konsumentów. Nale¿¹ do nich m.in:
Europejska Organizacja Konsumencka, Stowarzyszenie Konsumentów Europejskich, Europej-
skie Stowarzyszenie na Rzecz Koordynowania Reprezentacji Konsumentów w Normalizacji
oraz Europejska Wspólnota Spó³dzielni Spo¿ywców.

2.4.1. Europejska Organizacja Konsumencka

Organizacja ta ma siedzibê w Brukseli. Celem jej dzia³ania jest wp³ywanie na rozwój poli-
tyki konsumenckiej UE oraz promowanie i ochrona interesów wszystkich europejskich kon-
sumentów.

System instytucjonalnej ochrony konsumentów w Unii Europejskiej i w Polsce

15 A. D ¹ b r o w s k a,  M. J a n o � - K r e s ³ o,  I. O z i m e k, op. cit., s. 41.
16 E. K i e ¿ e l (red.), op. cit., s. 73.
17 A. D ¹ b r o w s k a,  M. J a n o � - K r e s ³ o,  I. O z i m e k, op. cit., , s. 42, 43; E. K i e ¿ e l (red.),

op. cit., s. 73.
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2.4.2. Stowarzyszenie Konsumentów Europejskich

Stowarzyszenie ma siedzibê w Brukseli. Jego celem jest wspólna praca w interesie konsu-
mentów, skoncentrowana g³ównie na problematyce �wiadomo�ci spo³ecznej i ekologicznej,
a tak¿e wzmacnianie wspó³pracy miêdzy organizacjami konsumenckimi.

2.4.3. Europejskie Stowarzyszenie na Rzecz Koordynowania Reprezentacji
Konsumentów w Normalizacji

Do priorytetowych obszarów dzia³ania Stowarzyszenia nale¿¹: bezpieczeñstwo dzieci,
konstrukcje, urz¹dzenia domowe, ochrona �rodowiska, informowanie spo³eczeñstwa, bezpie-
czeñstwo us³ug i ruchu drogowego. Celem tej organizacji jest zapewnienie nale¿ytej repre-
zentacji interesów konsumentów przed europejskimi instytucjami normalizuj¹cymi,
wypowiadanie siê na temat problemów europejskiej polityki normalizacyjnej i jej skutków dla
konsumentów, komentowanie projektów dyrektyw zwi¹zanych z normalizacj¹.

2.4.4. Europejska Wspólnota Spó³dzielni Spo¿ywców

Organizacja ta reprezentuje konsumentów w komitetach doradczych utworzonych przy
Komisji Europejskiej. Dzia³alno�æ organizacji obejmuje politykê ¿ywno�ciow¹, ochronê �ro-
dowiska, politykê konsumenck¹, rozwój spó³dzielczo�ci i prawa, informacjê spo³eczn¹. Euro-
pejska Wspólnota Spó³dzielni Spo¿ywców prowadzi dzia³alno�æ w zakresie promowania,
ochrony i reprezentowania interesów konsumenckich na poziomie europejskim18.

3. System instytucjonalnej ochrony konsumentów w Polsce

3.1. Urz¹d Ochrony Konkurencji i Konsumentów (UOKiK)

3.1.1. Struktura organizacyjna

Organizacja i dzia³alno�æ UOKiK w zasadniczej mierze uregulowane s¹ w ustawie o ochronie
konkurencji i konsumentów19. Ustawa jest efektem wdro¿enia Dyrektywy 98/27/WE20.

W sk³ad Urzêdu wchodzi Centrala w Warszawie oraz delegatury w wiêkszych miastach
Polski, tj. w Bydgoszczy, w Gdañsku, w Katowicach, w Krakowie, w Lublinie, w £odzi, w Po-
znaniu, w Warszawie i we Wroc³awiu. Centralnym organem administracji rz¹dowej w³a�ciwym
w sprawach ochrony konkurencji i konsumentów jest Prezes UOKiK. Prezesa UOKiK powo-
³uje i odwo³uje Prezes Rady Ministrów spo�ród osób nale¿¹cych do pañstwowego zasobu
kadrowego. Pañstwowy zasób kadrowy oznacza zbiór kandydatów na wysokie stanowiska

18 Opis unijnych organizacji konsumenckich za: A. D ¹ b r o w s k a,  M. J a n o � - K r e s ³ o,  I. O z i -
m e k, op. cit., s. 43 i nast., E. K i e ¿ e l (red.), op. cit., s. 71 i nast., tam te¿ patrz szerzej na ten temat.

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

20 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 19 maja 1998 w sprawie nakazów zaprzesta-
nia szkodliwych praktyk w celu ochrony interesów konsumentów (Dz. Urz. UE L 166 z 11.06.1998 r.).

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej
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pañstwowe, m.in. na kierowników centralnych urzêdów administracji rz¹dowej21. Prezes Rady
Ministrów sprawuje równie¿ nadzór nad dzia³alno�ci¹ Prezesa UOKiK.

Kompetencje Prezesa UOKiK, zapewniaj¹ce realizacjê powierzonych mu zadañ, maj¹ nie-
jednorodny charakter. W�ród nich mo¿na wyró¿niæ:

a) uprawnienia w³adcze (orzecznicze), polegaj¹ce na wydawaniu decyzji administracyjnych;
b) uprawnienia procesowe, polegaj¹ce na wytaczaniu powództw w sprawie o uznanie

wzorca umowy za niedozwolony;
c) uprawnienia informacyjno-edukacyjne, polegaj¹ce na propagowaniu wiedzy z zakresu

praw konsumenta oraz szerzeniu �wiadomo�ci konsumenckiej;
d) uprawnienia kontrolne, polegaj¹ce na zlecaniu wyspecjalizowanym jednostkom okre-

�lonych czynno�ci kontrolnych;
e) uprawnienia do wspó³uczestnictwa w procesie legislacyjnym przez opracowywanie pro-

jektów aktów prawnych.

3.1.2. Kompetencje w³adcze (orzecznicze) Prezesa UOKiK

Prezes UOKiK wydaje decyzje administracyjne w przypadkach:
a) stosowania przez przedsiêbiorcê praktyk ograniczaj¹cych konkurencjê,
b) nadu¿ywania przez przedsiêbiorcê pozycji dominuj¹cej na rynku w³a�ciwym,
c) kontroli koncentracji na rynku,
d) stosowania przez przedsiêbiorcê praktyk naruszaj¹cych zbiorowe interesy konsumentów.
W zwi¹zku z tym ¿e przedmiotem niniejszego opracowania jest ochrona praw konsumenta,

szczegó³owo omówione zostan¹ tylko praktyki naruszaj¹ce zbiorowe interesy konsumentów.
W �wietle obowi¹zuj¹cych przepisów zakazane s¹ praktyki naruszaj¹ce zbiorowe interesy

konsumentów. Przez praktykê tak¹ rozumie siê godz¹ce w interesy konsumentów bezprawne
dzia³anie przedsiêbiorcy, w szczególno�ci:

1. Stosowanie postanowieñ wzorców umów, które zosta³y wpisane do rejestru postano-
wieñ uznanych za niedozwolone.

2. Naruszanie obowi¹zku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i pe³nej informacji.
3. Nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji.
Nale¿y podkre�liæ, ¿e wymienione w ustawie zachowania stanowi¹ jedynie przyk³ady prak-

tyk naruszaj¹cych zbiorowe interesy konsumentów; listy tej w ¿adnym wypadku nie nale¿y
rozumieæ jako katalogu zamkniêtego.

Ad 1.
Stosowanie niedozwolonych postanowieñ wzorców umownych oznacza pos³ugiwanie siê

przez przedsiêbiorcê jednostronnie przygotowanymi wzorcami umów, zawieraj¹cymi klauzule

System instytucjonalnej ochrony konsumentów w Unii Europejskiej i w Polsce

21 Wg ustawy z dnia 24 sierpnia 2006 r. o pañstwowym zasobie kadrowym i wysokich stanowiskach
pañstwowych (Dz.U. z 2006 r., nr 170, poz. 1217, ze zm.), pañstwowy zasób kadrowy tworz¹:

a) urzêdnicy s³u¿by cywilnej;
b) osoby, które z³o¿¹ z wynikiem pozytywnym egzamin;
c) osoby, które wygraj¹ konkurs og³oszony przez Prezesa Rady Ministrów;
d) osoby mianowane przez Prezydenta Rzeczypospolitej Polskiej na pe³nomocnych przedstawicie-

li Rzeczypospolitej Polskiej w innych pañstwach i przy organizacjach miêdzynarodowych;
e) osoby posiadaj¹ce stopieñ naukowy doktora.
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godz¹ce w interesy konsumentów, mimo wyroku s¹du ochrony konkurencji i konsumentów
i wpisu danej klauzuli do rejestru klauzul abuzywnych22.

Ad 2.
Naruszanie obowi¹zku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i pe³nej informacji.

S³absza pozycja konsumenta na rynku w stosunku do jego kontrahentów bardzo czêsto spo-
wodowana jest deficytem informacji po jego stronie. Prawo konsumenckie w du¿ej mierze
opiera wiêc ochronê konsumenta na rozbudowanym obowi¹zku informacyjnym ci¹¿¹cym na
przedsiêbiorcy23.

Ad 3.
Nieuczciwe praktyki rynkowe i czyny nieuczciwej konkurencji uregulowane s¹ w od-

rêbnych ustawach � w ustawie z 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzia³aniu nieuczciwym prak-
tykom rynkowym24 oraz w ustawie z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej
konkurencji25. Obie ustawy wdra¿aj¹ do polskiego porz¹dku prawnego dyrektywy unij-
ne26.

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsiêbiorców wobec konsumentów jest nieuczci-
wa wówczas, je¿eli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposób zniekszta³ca lub
mo¿e zniekszta³ciæ zachowanie konsumenta przed zawarciem umowy, w trakcie jej zawierania
lub po jej zawarciu. W szczególno�ci tak¹ praktyk¹ bêdzie rozpowszechnianie nieprawdzi-
wych informacji, a tak¿e informacji prawdziwych w sposób mog¹cy wprowadziæ w b³¹d oraz
organizowanie systemu konsorcyjnego27  z udzia³em konsumentów28.
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22 Szerzej na ten temat patrz rozdzia³ III.
23 E. £ ê t o w s k a, Ochrona niektórych praw konsumentów. Komentarz, C. H. Beck, Warszawa

2001, s. 40.
24 Dz.U. z 2007 r., nr 171, poz.1206.
25 Dz.U. z 2003 r., nr 153, poz. 1503, ze zm.
26 Ustawa o przeciwdzia³aniu nieuczciwym praktykom rynkowym dokonuje wdro¿enia Dyrekty-

wy 2005/29 WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 maja 2005 r. dotycz¹cej nieuczciwych
praktyk handlowych stosowanych przez przedsiêbiorstwa wobec konsumentów na rynku wewnêtrz-
nym oraz zmieniaj¹cej Dyrektywê Rady 84/450/EWG, dyrektywy 97/7/WE, 98/27/WE, 2002/65/WE
Parlamentu Europejskiego i Rady oraz Rozporz¹dzenie 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 nieuczciwej konkurencji dokonuje wdro¿enia nastêpuj¹cych dyrektyw Wspólnot
Europejskich:

a) Dyrektywy 84/450/EWG z dnia 10 wrze�nia 1984 r. w sprawie zbli¿enia przepisów ustawo-
wych, wykonawczych i administracyjnych pañstw cz³onkowskich dotycz¹cych reklamy wprowadza-
j¹cej w b³¹d (Dz. Urz. WE L 250 z 19.09.198d),

b) Dyrektywy 97/55/WE z dnia 6 pa�dziernika 1997 r. zmieniaj¹cej dyrektywê 84/450/EWG doty-
cz¹c¹ reklamy wprowadzaj¹cej w b³¹d w celu w³¹czenia do niej reklamy porównawczej (Dz. Urz. WE L
290 z 23.10.1997).

27 System konsorcyjny nazywany jest równie¿ systemem argentyñskim. Oznacza tworzenie grup
samofinansuj¹cych siê, w których uzyskanie np. po¿yczki gotówkowej uzale¿nione jest od wniesienia
op³aty i wyniku losowania. Wy³oniony w drodze losowania �szczê�liwiec� otrzymuje po¿yczkê, któr¹
nastêpnie sp³aca w ratach. Reszta uczestników grupy musi sp³acaæ raty, a na po¿yczkê czekaæ do
nastêpnych losowañ, bez ¿adnej gwarancji wylosowania.

28 Patrz rozdzia³ V.
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Czynem nieuczciwej konkurencji jest dzia³anie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczaja-
mi, je¿eli zagra¿a lub narusza interes klienta. Czynami nieuczciwej konkurencji s¹ m.in. wpro-
wadzaj¹ce w b³¹d oznaczenie przedsiêbiorstwa, oszukañcze oznaczenie geograficznego
pochodzenia towarów, na�ladownictwo produktów, a tak¿e nieuczciwa lub zakazana reklama.

W przypadkach z³amania zakazu stosowania praktyk naruszaj¹cych zbiorowe interesy
konsumentów Prezes UOKiK wydaje decyzjê o uznaniu danej praktyki za naruszaj¹c¹ zbioro-
we interesy konsumentów i nakazuj¹c¹ zaniechanie jej stosowania.

 Decyzja mo¿e okre�laæ sposoby prowadz¹ce do usuniêcia skutków tych naruszeñ, mo¿e
m.in. nak³adaæ na przedsiêbiorcê obowi¹zek z³o¿enia odpowiedniego o�wiadczenia, np. w pra-
sie. Od decyzji przys³uguje odwo³anie do s¹du. S¹dem w³a�ciwym jest S¹d Okrêgowy w War-
szawie � S¹d Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

3.1.3. Kompetencje procesowe Prezesa UOKiK

Uprawnienia procesowe oznaczaj¹ uprawnienia do wytaczania powództw przed s¹dem prze-
ciwko przedsiêbiorcom. Czynna legitymacja procesowa przys³uguje Prezesowi UOKiK w spra-
wach o uznanie postanowieñ wzorca umowy za niedozwolone29.Wcze�niejsze uprawnienia
Prezesa do wytaczania powództw równie¿ przeciw przedsiêbiorcom dopuszczaj¹cym siê czy-
nów nieuczciwej konkurencji zosta³y zniesione ustaw¹ o przeciwdzia³aniu nieuczciwym prak-
tykom rynkowym.

3.1.4. Kompetencje informacyjno-edukacyjne Prezesa UOKiK

Do zakresu dzia³añ Prezesa UOKiK nale¿¹ równie¿ dzia³ania w obszarze edukacji i informacji
konsumenckiej, tj. opracowywanie i wydawanie publikacji o prawie konsumenckim, przygoto-
wywanie programów edukacyjnych popularyzuj¹cych wiedzê o ochronie konsumentów, a tak-
¿e upowszechnianie orzecznictwa konsumenckiego, w szczególno�ci przez zamieszczanie decyzji
Prezesa na stronie internetowej Urzêdu. Wiele zadañ z zakresu budowania �wiadomo�ci konsu-
menckiej Prezes wykonuje przy pomocy pozarz¹dowych organizacji konsumenckich.

3.1.5. Uprawnienia kontrolne Prezesa UOKiK

Prezes UOKiK ma prawo zlecania Inspekcji Handlowej przeprowadzenie kontroli przedsiê-
biorców i produktów, sprawuje równie¿ nadzór nad ogólnym bezpieczeñstwem produktów.

 3.1.6. Wspó³uczestnictwo Prezesa UOKiK w procesie legislacyjnym

Do zakresu dzia³añ Prezesa UOKiK nale¿y opracowywanie i przedk³adanie Radzie Mini-
strów projektów aktów prawnych dotycz¹cych ochrony konkurencji i konsumentów.

Ponadto Prezes UOKiK wydaje Dziennik Urzêdowy Urzêdu Ochrony Konkurencji i Kon-
sumentów, w którym mog¹ byæ publikowane jego decyzje, orzeczenia s¹du ochrony konku-
rencji i konsumentów, a tak¿e informacje, komunikaty, og³oszenia z zakresu spraw
konsumenckich. Prezes UOKiK prowadzi równie¿ rejestr postanowieñ wzorców umowy uzna-
nych za niedozwolone oraz rejestr produktów niebezpiecznych.

System instytucjonalnej ochrony konsumentów w Unii Europejskiej i w Polsce

29 Patrz rozdzia³ III.
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3.2. Inspekcja Handlowa

Inspekcja Handlowa to kolejny wa¿ny organ administracji rz¹dowej, który wspomaga
dzia³ania Prezesa UOKiK. Dzia³a g³ównie w oparciu o ustawê z 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji
Handlowej30 (dalej ustawa o IH). Stanowi wyspecjalizowany organ kontroli powo³any do
ochrony interesów i praw konsumentów oraz interesów gospodarczych pañstwa. Dzia³alno-
�ci¹ Inspekcji kieruje Prezes UOKiK.

Do zadañ Inspekcji Handlowej nale¿y:
a) kontrola legalno�ci i rzetelno�ci dzia³ania przedsiêbiorców prowadz¹cych dzia³alno�æ

gospodarcz¹ w zakresie produkcji, handlu i us³ug;
b) kontrola jako�ci i bezpieczeñstwa towarów i us³ug;
c) kontrola przestrzegania przez sprzedawców detalicznych i sprzedawców hurtowych prze-

pisów o zu¿ytym sprzêcie elektrycznym i elektronicznym;
d) podejmowanie mediacji w celu ochrony interesów i praw konsumentów;
e) organizowanie i prowadzenie sta³ych polubownych s¹dów konsumenckich;
f ) prowadzenie poradnictwa konsumenckiego;
g) wspó³dzia³anie z powiatowym (miejskim) rzecznikiem konsumentów, organami admini-

stracji rz¹dowej i samorz¹dowej, organami kontroli oraz pozarz¹dowymi organizacjami konsu-
menckimi.

Inspekcja Handlowa nie ma uprawnieñ kontrolnych m.in. w stosunku do przedsiêbiorców
produkuj¹cych energiê, przedsiêbiorców produkuj¹cych paliwa, banków oraz prowadzonej
przez nie dzia³alno�ci bankowej, ubezpieczeñ oraz dzia³alno�ci ubezpieczeniowej, us³ug pocz-
towych i telekomunikacyjnych, us³ug w zakresie edukacji, us³ug w zakresie ochrony zdrowia
i opieki spo³ecznej.

Inspekcja wykonuje swoje zadania w oparciu o plan kontroli, mo¿e tak¿e podejmowaæ
kontrole nieplanowane, je�li tego wymaga interes konsumentów lub interes gospodarczy
pañstwa. Plany kontroli o znaczeniu krajowym zatwierdza Prezes UOKiK.

3.3. Powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentów

 W �wietle ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów zadania w dziedzinie ochrony
interesów konsumentów wykonuje równie¿ samorz¹d terytorialny. Na szczeblu samorz¹du
powiatowego zadania te wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik konsumentów.

Rzecznika powo³uje i odwo³uje rada powiatu lub rada miasta na prawach powiatu spo-
�ród osób z wy¿szym wykszta³ceniem, w szczególno�ci prawniczym lub ekonomicznym, i z co
najmniej piêcioletni¹ praktyk¹ zawodow¹. Zasadniczo wystarczy wiêc jakiekolwiek wykszta³-
cenie wy¿sze i jakakolwiek praktyka zawodowa, aby ubiegaæ siê o stanowiska rzecznika, co
mo¿e budziæ pewne w¹tpliwo�ci. Co do zasady, rzecznika powo³uje siê dla ka¿dego powiatu,
ale powiaty mog¹, w drodze porozumienia, utworzyæ jedno wspólne stanowisko rzecznika
konsumentów, chocia¿by ze wzglêdu na wielko�æ powiatów lub liczbê zamieszkuj¹cej je lud-
no�ci31. Rzecznik jest zatrudniony w starostwie powiatowym, jest podporz¹dkowany radzie
powiatu lub miasta i ponosi przed ni¹ odpowiedzialno�æ.
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30 Dz.U. z 2001 r., nr 4, poz. 25, ze zm.
31 T. K i e r z y k, Prawo konsumenckie, Seria wydawnicza PWSZ, Legnica 2002, s. 25.
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Do zadañ rzecznika nale¿y:
a) zapewnienie bezp³atnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie

ochrony interesów konsumentów;
b) sk³adanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesów konsumentów;
c) wystêpowanie do przedsiêbiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,
d) wspó³dzia³anie z w³a�ciwymi miejscowo delegaturami Urzêdu, organami Inspekcji Han-

dlowej oraz organizacjami konsumenckimi;
e) wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz wstêpowanie, za ich zgod¹, do to-

cz¹cego siê postêpowania w sprawach o ochronê interesów konsumentów;
f) wytaczanie powództw w sprawie o uznanie postanowieñ wzorca umowy za niedozwolony,
g) w razie dokonania przez przedsiêbiorcê nieuczciwej praktyki rynkowej wystêpowanie

z roszczeniami o zaniechanie tej praktyki.
Rzecznik konsumentów jest obowi¹zany przekazywaæ na bie¿¹co delegaturom Urzêdu

wnioski i sygnalizowaæ problemy dotycz¹ce ochrony konsumentów, które wymagaj¹ podjê-
cia dzia³añ przez organy administracji rz¹dowej. Równie szeroko powinno byæ rozumiane
wspó³dzia³anie z organizacjami konsumenckimi. Chodzi tu w szczególno�ci o sygnalizowanie
problemów dotycz¹cych naruszeñ praw konsumentów odpowiednim jednostkom, wzajemne
informowanie o zamierzonych dzia³aniach i ich koordynowanie, wymianê do�wiadczeñ, sk³a-
danie wniosków co do publikacji, programów i testów niezbêdnych do konsumenckiej edu-
kacji, a tak¿e zg³aszanie potrzeb w zakresie ochrony konsumenta wymagaj¹cych odpowiednich
rozwi¹zañ prawnych32.

Przy Prezesie UOKiK dzia³a Krajowa Rada Rzeczników Konsumentów, która jest sta³ym
organem opiniodawczo-doradczym Prezesa w zakresie spraw zwi¹zanych z ochron¹ praw
konsumentów na szczeblu samorz¹du powiatowego. Do zadañ Rady nale¿y w szczególno�ci:

a) przedstawianie propozycji zmian legislacyjnych w przepisach dotycz¹cych ochrony praw
konsumentów,

b) opiniowanie projektów aktów prawnych.

3.4. Organizacje konsumenckie

Na mocy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów kolejnym istotnym ogniwem
ochrony interesów konsumentów s¹ organizacje konsumenckie. Reprezentuj¹ one interesy
konsumentów wobec organów administracji rz¹dowej i samorz¹dowej oraz mog¹ uczestni-
czyæ w realizacji rz¹dowej polityki konsumenckiej.

Organizacje konsumenckie maj¹ w szczególno�ci prawo do:
a) opiniowania projektów aktów prawnych i innych dokumentów dotycz¹cych praw i in-

teresów konsumentów;
b) opracowywania i upowszechniania konsumenckich programów edukacyjnych;
c) wykonywania testów produktów i us³ug oraz publikowania ich wyników;
d) wydawania czasopism, opracowañ badawczych, broszur i ulotek;
e) prowadzenia nieodp³atnego poradnictwa konsumenckiego oraz udzielania nieodp³atnej

(chyba ¿e statut stanowi inaczej) pomocy konsumentom w dochodzeniu ich roszczeñ.
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32 M. N i e p o k u l c z y c k a, Polityka konsumencka i ochrona interesów konsumentów, Federacja
Konsumentów, Warszawa 2000, s. 41.
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Organy administracji rz¹dowej i samorz¹dowej s¹ obowi¹zane do zasiêgania opinii orga-
nizacji konsumenckich w sprawach dotycz¹cych kierunków dzia³ania na rzecz ochrony inte-
resów konsumentów. Najwiêksz¹ organizacj¹ konsumenck¹ jest Federacja Konsumentów.

3.4.1. Federacja Konsumentów

Federacja Konsumentów jest niezale¿n¹ organizacj¹ pozarz¹dow¹, której g³ównym celem
jest ochrona indywidualnego konsumenta w Polsce. Zasiêgiem swojej dzia³alno�ci obejmuje
ca³e terytorium Polski poprzez sieæ oddzia³ów terenowych. Federacja Konsumentów w szcze-
gólno�ci:

a) inicjuje prokonsumenckie zmiany w przepisach prawnych,
b) tworzy lobby na rzecz polityki konsumenckiej,
c) prowadzi edukacjê konsumenck¹ w szko³ach,
d) udziela nieodp³atnie porad prawnych konsumentom,
e) wytacza powództwa przed s¹dem w imieniu konsumentów.
Porady prawne �wiadczone przez Federacjê Konsumentów stanowi¹ jeden z wa¿niejszych

aspektów jej dzia³alno�ci.
Federacja Konsumentów zwolniona jest z op³at s¹dowych. Od 2004 r. posiada status or-

ganizacji po¿ytku publicznego.
Przyk³adowo mo¿na przedstawiæ informacje o skali bezp³atnego poradnictwa i pomocy

prawnej w zakresie uprawnieñ konsumentów oraz dochodzenia ich roszczeñ wykonanych przez
Federacjê Konsumentów w 2007 r.:

a) wyst¹pienia pisemne do podmiotów gospodarczych i organów administracji pañstwo-
wej � 8368,

b) porady pisemne � 8271,
c) porady bezpo�rednie � 39601,
d) porady i interwencje telefoniczne � 60674,
e) ilo�æ napisanych pozwów � 689,
f ) sprawy s¹dowe z powództwa FK � 165,
g) udzia³ w rozprawach s¹dów powszechnych � 357,
h) udzia³ w rozprawach s¹dów polubownych � 734,
i ) przeprowadzone mediacje � 33033.
Federacja Konsumentów nie posiada uprawnieñ kontrolnych.
System instytucjonalnej ochrony konsumentów tworz¹ równie¿ organy i urzêdy o cha-

rakterze bran¿owym, do których zadañ nale¿y m.in. ochrona interesów konsumentów w okre-
�lonej bran¿y, poddanej ich kontroli. Do tej grupy nale¿¹ w szczególno�ci: Rzecznik
Ubezpieczonych, Urz¹d Komunikacji Elektronicznej, rzecznicy praw pacjenta.

3.5. Rzecznik Ubezpieczonych

Rzecznik Ubezpieczonych dzia³a w oparciu o ustawê z dnia 22 maja 2003 r.34 o nadzorze
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33 Przytoczone informacje o Federacji Konsumentów pochodz¹ z strony internetowej Federacji:
www.federacja-konsumentów.org.pl

34 Dz.U. z 2003 r., nr 124, poz. 1153, ze zm.
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ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz o Rzeczniku Ubezpieczonych. Ustawa ta stanowi im-
plementacjê dyrektyw Wspólnot Europejskich35.

Rzecznik Ubezpieczonych posiada osobowo�æ prawn¹, jego siedzib¹ jest Warszawa. Rzecz-
nik wykonuje swoje zadania przy pomocy podleg³ego mu Biura Rzecznika. Powo³ywany jest przez
Prezesa Rady Ministrów na czteroletni¹ kadencjê. Rzecznikiem mo¿e byæ wy³¹cznie osoba:

a) wyró¿niaj¹ca siê wiedz¹ i do�wiadczeniem w zakresie ubezpieczeñ oraz organizacji i funk-
cjonowania funduszy emerytalnych,

b) posiadaj¹ca wykszta³cenie wy¿sze.
Odwo³anie Rzecznika przed up³ywem kadencji mo¿e nast¹piæ wy³¹cznie z przyczyn enume-

ratywnie wymienionych w ustawie (m.in. z³o¿enia rezygnacji, niewype³niania obowi¹zków na
skutek d³ugotrwa³ej choroby, ra¿¹cego naruszenia Konstytucji lub ustaw, skazania prawomoc-
nym wyrokiem za umy�lne przestêpstwo). Kadencja Rzecznika wygasa w przypadku jego �mierci.

Rzecznik Ubezpieczonych reprezentuje interesy osób ubezpieczaj¹cych, ubezpieczonych,
uposa¿onych lub uprawnionych z umów ubezpieczenia, cz³onków funduszy emerytalnych
i uczestników pracowniczych programów emerytalnych. Do jego zadañ nale¿y wiêc równie¿
ochrona konsumenckich interesów ubezpieczonych i uprawnionych z umów ubezpieczenia.

Do zadañ Rzecznika Ubezpieczonych nale¿y w szczególno�ci:
a) ochrona osób, których interesy reprezentuje, w szczególno�ci przez rozpatrywanie skarg

w indywidualnych sprawach;
b) opiniowanie projektów aktów prawnych dotycz¹cych ubezpieczeñ;
c) informowanie w³a�ciwych organów nadzoru o dostrze¿onych nieprawid³owo�ciach

w dzia³aniu zak³adów ubezpieczeñ, funduszy emerytalnych, towarzystw emerytalnych;
d) stwarzanie mo¿liwo�ci polubownego i pojednawczego rozstrzygania sporów wynikaj¹-

cych z umów ubezpieczeniowych;
e)  inicjowanie i organizowanie dzia³alno�ci edukacyjnej i informacyjnej w dziedzinie ochro-

ny ubezpieczaj¹cych i ubezpieczonych;
f ) wystêpowanie do zak³adów ubezpieczeñ, funduszy emerytalnych, towarzystw emery-

talnych o udzielenie informacji lub wyja�nieñ, udostêpnianie akt oraz dokumentów.
W celu realizacji ustawowych zadañ Rzecznik Ubezpieczonych wspó³pracuje w szczegól-

no�ci z krajowymi i zagranicznymi organizacjami konsumenckimi oraz z Rzecznikiem Praw
Obywatelskich.

Przy Rzeczniku dzia³a Rada Ubezpieczonych, która jest jego organem opiniodawczo-
-doradczym. W sk³ad Rady Ubezpieczonych wchodz¹ m.in. przedstawiciele samorz¹du tery-
torialnego, krajowych organizacji konsumenckich, Rzecznika Praw Obywatelskich.

Rzecznik podejmuje swoje czynno�ci z urzêdu b¹d� na wniosek, np. osób wystêpuj¹cych
do niego ze skarg¹.
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35 S¹ to nastêpuj¹ce dyrektywy:
a) Dyrektywa 92/49/EWG z dnia 18 lipca 1992 r. w sprawie koordynacji przepisów ustawowych,

wykonawczych i administracyjnych odnosz¹cych siê do ubezpieczeñ bezpo�rednich innych ni¿ ubez-
pieczenia na ¿ycie oraz zmieniaj¹ca dyrektywy 73/239/EWG i 88/357/EWG (trzecia dyrektywa w spra-
wie ubezpieczeñ innych ni¿ ubezpieczenia na ¿ycie) (Dz. Urz. WE L 228 z 11.08.1992),

b) Dyrektywa 98/78/WE z dnia 27 pa�dziernika 1998 r. w sprawie dodatkowego nadzoru nad
zak³adami ubezpieczeñ w grupach ubezpieczeniowych (Dz. Urz. WE L 230 z 05.12.1998),

c) Dyrektywa 2002/83/WE z dnia 5 listopada 2002 r. dotycz¹cej ubezpieczeñ na ¿ycie (Dz. Urz. WE
L 345 z 19.12.200b).
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Rzecznik, po zapoznaniu siê ze skierowanym do niego wnioskiem, mo¿e:
a)  podj¹æ czynno�æ;
b) wskazaæ wnioskodawcy przys³uguj¹ce mu prawa i �rodki dzia³ania;
c) przekazaæ sprawê w³a�ciwo�ciowym organom;
d)  nie podj¹æ czynno�ci, o czym zawiadamia, uzasadniaj¹c swoje stanowisko, wniosko-

dawcê oraz osobê, której sprawa dotyczy.
Kontroli Rzecznika poddane s¹ tak¿e wzorce umowne. Zak³ady ubezpieczeñ s¹ zobligo-

wane do przekazywania Rzecznikowi wzorów umów ubezpieczenia i wniosków o ubezpiecze-
nie, tekstów ogólnych warunków ubezpieczeñ oraz inne dokumenty i formularze stosowane
przez zak³ad ubezpieczeñ przy zawieraniu umów ubezpieczenia. Rzecznik zosta³ równie¿ wy-
posa¿ony w kompetencje procesowe, w celu realizacji zadañ z zakresu ochrony praw konsu-
mentów. Mo¿e wytaczaæ powództwo na rzecz konsumentów w sprawach dotycz¹cych
nieuczciwej praktyki rynkowej dotycz¹cej dzia³alno�ci ubezpieczeniowej, jak równie¿ za zgod¹
powoda wzi¹æ udzia³ w tocz¹cym siê ju¿ postêpowaniu. Przy Rzeczniku dzia³a sta³y s¹d po-
lubowny.

Rzecznik sk³ada corocznie Prezesowi Rady Ministrów sprawozdanie ze swojej dzia³alno-
�ci. Sprawozdanie jest jawne.

3.6.  Urz¹d Komunikacji Elektronicznej

Na mocy ustawy z dnia 29 grudnia 2005 r. o przekszta³ceniach i zmianach w podziale za-
dañ i kompetencji organów pañstwowych w³a�ciwych w sprawach ³¹czno�ci, radiofonii i te-
lewizji36 zosta³ utworzony centralny organ administracji rz¹dowej � Prezes Urzêdu Komunikacji
Elektronicznej (UKE) w miejsce zniesionego z dniem 13 stycznia 2006 r. Urzêdu Regulacji
Telekomunikacji i Poczty (URTiP). Prezes Urzêdu Komunikacji Elektronicznej jest organem
regulacyjnym w zakresie dzia³alno�ci pocztowej i telekomunikacyjnej, podleg³ym ministrowi
w³a�ciwemu do spraw transportu. Prezesa powo³uje Prezes Rady Ministrów. Zadania Prezesa
UKE reguluj¹: ustawa o przekszta³ceniach i zmianach w podziale zadañ i kompetencji orga-
nów pañstwowych w³a�ciwych w sprawach ³¹czno�ci, radiofonii i telewizji; ustawa z dnia
16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne37 oraz ustawa z dnia 12 czerwca 2003 r. Prawo pocz-
towe38. Oprócz zadañ zwi¹zanych z regulowaniem dzia³alno�ci telekomunikacyjnej i poczto-
wej Prezes UKE zajmuje siê równie¿ ochron¹ interesów konsumentów w sprawach nale¿¹cych
do zakresu jego dzia³alno�ci. W Urzêdzie Komunikacji Elektronicznej dzia³a od 15 lutego 2007 r.
Centrum Informacji Konsumenckiej (CIK)39, gdzie na pytania konsumentów odpowiadaj¹
pracownicy zajmuj¹cy siê prawami konsumenta w zakresie us³ug telekomunikacyjnych i pocz-
towych. W Centrum Informacji Konsumenckiej mo¿na uzyskaæ poradê m.in. w nastêpuj¹cych
kwestiach:

a) jak reklamowaæ rachunek telefoniczny;
b) na co zwracaæ uwagê, zawieraj¹c umowê na us³ugi: telefonii stacjonarnej, mobilnej (ko-

mórki) lub o dostêp do Internetu;
c) czego mo¿na ¿¹daæ od dostawcy publicznie dostêpnych us³ug telekomunikacyjnych;
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36 Dz.U. z 2005 r., nr 267, poz. 2258 ze zm.
37 Dz.U. z 2004 r., nr 171, poz. 1800, ze zm.
38 Dz.U. z 2003 r. nr 130, poz. 1188 ze zm.
39 Informacje na temat jego dzia³alno�ci pochodz¹ ze strony internetowej urzêdu: www.uke.gov.pl
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d) kto to jest przedsiêbiorca wyznaczony i jakie ma obowi¹zki;
e) jak mo¿na rozstrzygn¹æ spór z dostawc¹ us³ug itp.
CIK udziela konsumentom informacji i porad z zakresu us³ug telekomunikacyjnych i pocz-

towych w sprawach nale¿¹cych do kompetencji Prezesa UKE. Celem Centrum jest doprowa-
dzenie do bardziej �wiadomego korzystania przez konsumentów z us³ug telekomunikacyjnych
i pocztowych. Centrum Informacji Konsumenckiej stanowi istotny krok podjêty przez Preze-
sa UKE w celu poprawy ochrony praw konsumentów us³ug telekomunikacyjnych i poczto-
wych. Prezes UKE zajmuje siê równie¿ edukacj¹ konsumenck¹. W tym zakresie Urz¹d
Komunikacji Elektronicznej przygotowa³ specjalny Poradnik konsumenta (dedykowany
dla abonentów i u¿ytkowników us³ug telekomunikacyjnych i pocztowych) dostêpny w ser-
wisie internetowym Urzêdu. Celem poradnika jest upowszechnianie informacji dotycz¹cych:

a) zasad �wiadczenia us³ug telekomunikacyjnych i pocztowych;
b) podstawowych praw i obowi¹zków u¿ytkowników us³ug telekomunikacyjnych i pocz-

towych, w tym us³ugi powszechnej;
c) pozas¹dowych sposobów rozwi¹zywania sporów miêdzy konsumentami a przedsiêbior-

cami telekomunikacyjnymi i pocztowymi.
Ponadto Urz¹d prowadzi mediacje miêdzy konsumentami a przedsiêbiorcami �wiadcz¹cy-

mi us³ugi telekomunikacyjne i pocztowe celem pozas¹dowego rozstrzygania sporów z tej
dziedziny. Przy Urzêdzie dzia³a tak¿e sta³y polubowny s¹d konsumencki, do którego w³a�ci-
wo�ci nale¿¹ spory maj¹tkowe konsumentów z operatorami.

3.7. Rzecznicy praw pacjenta

Coraz czê�ciej wskazuje siê, i¿ pacjentów placówek medycznych powinno traktowaæ siê
jako konsumentów specyficznego rodzaju us³ug, jakie stanowi¹ us³ugi medyczne. Rolê re-
prezentantów interesów konsumentów-pacjentów w tym zakresie pe³ni¹ rzecznicy praw pa-
cjenta.

Rzecznicy praw pacjenta dzia³aj¹ w strukturach Narodowego Funduszu Zdrowia. Na uwagê
zas³uguje fakt, ¿e ustawa z dnia 27 sierpnia 2004 r. o �wiadczeniach opieki zdrowotnej finan-
sowanych ze �rodków publicznych40 milczy na temat dzia³alno�ci rzeczników. Regulacje praw-
ne w tej materii znajduj¹ siê w rozporz¹dzeniu Prezesa Rady Ministrów z dnia 29 wrze�nia
2004 r. w sprawie nadania statutu Narodowemu Funduszowi Zdrowia  41, gdzie w strukturze
organizacyjnej centrali Funduszu wymienia siê Rzecznika Praw Pacjenta, a w strukturze od-
dzia³ów wojewódzkich Biuro Rzecznika Praw Pacjenta.

Do zadañ i kompetencji rzecznika nale¿y w szczególno�ci42:
a) kontrola przestrzegania praw pacjenta;
b) przyjmowanie i analiza skarg i wniosków pacjentów;
c) podejmowanie dzia³añ interwencyjnych w sytuacjach naruszenia praw pacjenta;
d) wspó³praca z Rzecznikiem Praw Obywatelskich oraz z Biurem Praw Pacjenta Minister-

stwa Zdrowia;
e) wspó³praca z organizacjami rz¹dowymi i pozarz¹dowymi dzia³aj¹cymi na rzecz praw

pacjenta;
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40 Dz.U. z 2004 r., nr 210, poz. 2135, ze zm.
41 Dz.U. z 2004 r., nr 213, poz. 2161.
42 www.nfz.gov.pl



26

f ) monitorowanie przestrzegania praw pacjenta przez komórki organizacyjne NFZ oraz pla-
cówki ochrony zdrowia udzielaj¹ce �wiadczeñ medycznych w oparciu o umowê z NFZ;

g) wspó³udzia³ w organizowaniu szkoleñ i narad dotycz¹cych przestrzegania praw pacjenta.

4.  Podsumowanie

Ogó³ organów, urzêdów i instytucji realizuj¹cych politykê konsumenck¹ w danym kraju
tworzy system instytucjonalnej ochrony konsumenta. W zale¿no�ci od przyjêtych w pañ-
stwie konkretnych rozwi¹zañ prawnych mo¿emy mieæ do czynienia z modelem administracyj-
nym, ombudsmañskim, s¹dowym lub niemieckim, w praktyce spotyka siê równie¿ systemy
mieszane, zawieraj¹ce elementy ró¿nych modeli.

W Polsce system instytucjonalnej ochrony konsumenta tworz¹: Urz¹d Ochrony Konku-
rencji i Konsumentów, Inspekcja Handlowa, powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentów,
organizacje pozarz¹dowe, a tak¿e organy i urzêdy bran¿owe, zajmuj¹ce siê ochron¹ interesów
konsumenta na wybranym odcinku stosunków spo³ecznych (np. Rzecznik Ubezpieczonych,
czy UKE). Jest to system hybrydowy, z przewag¹ elementów modelu administracyjnego.

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej
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ROZDZIA£ III

Niedozwolone postanowienia wzorców umownych
i ochrona konsumenta przed krzywdz¹c¹ tre�ci¹ umowy

1. Uwagi ogólne

W przypadku wielu umów zawieranych przez przedsiêbiorców z konsumentami, w szcze-
gólno�ci umów ubezpieczenia, umów o us³ugi bankowe, umów o us³ugi telefonii komórko-
wej, umów o us³ugi turystyczne, w praktyce wykszta³ci³ siê pewien powszechny sposób ich
zawierania. W zwi¹zku z tym ¿e umowy te zawierane s¹ masowo, a jednocze�nie nierzadko
charakteryzuj¹ siê znacznym stopniem skomplikowania, kszta³towanie wszystkich warunków
umowy z ka¿dym konsumentem indywidualnie by³oby bardzo utrudnione lub wrêcz niemo¿-
liwe; przedsiêbiorcy pos³uguj¹ siê zatem jednostronnie przygotowywanymi wzorcami umo-
wy. Taki sposób zawierania umów oznacza dla konsumentów wiêksze zagro¿enie krzywdz¹c¹
tre�ci¹ umowy. Przedsiêbiorca ma mo¿liwo�æ umieszczenia w przygotowywanych przez siebie
wzorcach umownych postanowieñ niekorzystnych dla konsumentów, nierównomiernie kszta³-
tuj¹cych rozk³ad praw i obowi¹zków, niejasno sformu³owanych. Odpowiednie regulacje praw-
ne w tej materii � zarówno unijne, jak i krajowe � maj¹ na celu zapewnienie ochrony konsumenta
przed krzywdz¹c¹ tre�ci¹ umowy i eliminacjê z obrotu niedozwolonych postanowieñ.

2. Ochrona konsumenta przed krzywdz¹c¹ tre�ci¹ umowy
w regulacjach Unii Europejskiej

2.1. Uwagi ogólne

Unormowania prawne w tym zakresie zawiera Dyrektywa o niedozwolonych klauzulach
umownych w sprawach konsumenckich43 (dalej Dyrektywa 93/13). Dyrektywa 93/13 adreso-
wana jest do pañstw cz³onkowskich, które maj¹ obowi¹zek w³¹czenia jej postanowieñ do
przepisów krajowych. Celem dyrektywy jest zbli¿enie przepisów pañstw cz³onkowskich, od-
nosz¹cych siê do nieuczciwych warunków umownych w umowach zawieranych pomiêdzy
sprzedawc¹ a konsumentem, w szczególno�ci gdy warunki te nie zosta³y indywidualnie wy-
negocjowane.

43 Dyrektywa EWG 93/13 z 5 kwietnia 1993 r. OJ L 95/29 z 21 kwietnia 1993 r.
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2.2. Najwa¿niejsze definicje

Nieuczciwe warunki � oznaczaj¹ warunki umowy, które nie by³y indywidualnie negocjo-
wane, je�li stoj¹ w sprzeczno�ci z wymogami dobrej wiary, powoduj¹c znacz¹c¹ nierównowa-
gê wynikaj¹cych z umowy praw i obowi¹zków stron ze szkod¹ dla konsumenta. Warunki
umowy zawsze zostan¹ uznane za nie wynegocjowane indywidualnie, je¿eli zosta³y sporz¹-
dzone z wyprzedzeniem i konsument nie mia³ w zwi¹zku z tym wp³ywu na ich tre�æ, zw³aszcza
je�li zosta³y przedstawione konsumentowi w formie uprzednio sformu³owanej umowy stan-
dardowej. Je�li sprzedawca lub dostawca twierdzi, ¿e standardowe warunki umowne zosta³y
wynegocjowane indywidualnie, to na nim spoczywa ciê¿ar dowodu w tym zakresie.

Konsument � oznacza ka¿d¹ osobê fizyczn¹, która zawiera umowê zawieraj¹c¹ nieuczciwe
warunki w celach niezwi¹zanych ze swoj¹ dzia³alno�ci¹ gospodarcz¹ lub zawodow¹.

Sprzedawca lub dostawca � oznacza ka¿d¹ osobê fizyczn¹ lub prawn¹, która w umowach
zawieraj¹cych nieuczciwe warunki dzia³a w celach zwi¹zanych ze swoj¹ dzia³alno�ci¹ gospo-
darcz¹ lub zawodow¹.

2.3. Ochrona konsumenta

Na mocy Dyrektywy 93/13 przepisy krajowe powinny gwarantowaæ konsumentom jasno�æ
i przystêpno�æ postanowieñ umownych. W przypadku umów, w których warunki s¹ konsu-
mentom przedstawiane na pi�mie, warunki te powinny byæ sporz¹dzone prostym i zrozumia-
³ym jêzykiem. Wszelkie w¹tpliwo�ci co do tre�ci warunku nale¿y natomiast interpretowaæ na
korzy�æ konsumenta.

Pañstwa cz³onkowskie maj¹ obowi¹zek ustanowiæ, ¿e na mocy prawa krajowego nieuczci-
we warunki w umowach zawieranych przez sprzedawców lub dostawców z konsumentami nie
bêd¹ wi¹¿¹ce dla konsumenta, a umowa w pozosta³ej czê�ci bêdzie nadal obowi¹zywa³a stro-
ny, je¿eli jest to mo¿liwe, po wy³¹czeniu z niej nieuczciwych warunków. Kraje Wspólnoty
musz¹ równie¿ podj¹æ kroki dla zapewnienia, i¿ konsument nie utraci ochrony przyznanej mu
na mocy Dyrektywy 93/13 poprzez wybór prawa pañstwa trzeciego.

2.4. Kontrola wzorców umownych

Pañstwa cz³onkowskie powinny zapewniæ stosowne i skuteczne �rodki maj¹ce na celu
zapobieganie sta³emu stosowaniu nieuczciwych warunków w umowach zawieranych przez
sprzedawców z konsumentami. W szczególno�ci przepisy krajowe powinny stworzyæ mo¿li-
wo�æ wytaczania powództw przez osoby i organizacje zajmuj¹ce siê ochron¹ konsumentów,
przed s¹dami lub przed organami administracyjnymi maj¹cymi odpowiednie kwalifikacje do
decydowania czy warunki umowy sporz¹dzone dla celów ogólnego wykorzystania s¹ nie-
uczciwe. Krajowe s¹dy i organy administracyjne musz¹ dysponowaæ �rodkami, dziêki któ-
rym stosowanie niedozwolonych klauzul w umowach z konsumentami zostanie wyelimino-
wane.

2.5. Minimalny charakter ochrony

Pañstwa cz³onkowskie zachowuj¹ mo¿liwo�æ przyjmowania lub utrzymania w mocy bar-
dziej surowych przepisów dotycz¹cych niedozwolonych postanowieñ umownych w celu
ochrony konsumenta. W Dyrektywie 93/13 przyjêto wiêc zasadê minimalnej harmonizacji, tj.
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pañstwa cz³onkowskie mog¹ dla ochrony konsumenta przyj¹æ postanowienia bardziej rygo-
rystyczne ni¿ przewiduje dyrektywa.

2.6. Klauzule, które mog¹ byæ uznane za nieuczciwe

W Dyrektywie 93/13 znalaz³ siê przyk³adowy i niewyczerpuj¹cy wykaz warunków, które
mog¹ byæ uznane za nieuczciwe. Zgodnie z tym katalogiem s¹ to warunki, których celem lub
skutkiem jest m.in.:

a) wy³¹czenie lub ograniczenie odpowiedzialno�ci prawnej sprzedawcy w przypadku �mierci
konsumenta lub doznania przez niego obra¿eñ cia³a spowodowanych dzia³aniem lub zanie-
chaniem ze strony sprzedawcy;

b) wy³¹czenie lub ograniczenie praw konsumenta wobec sprzedawcy w przypadku nie-
wywi¹zywania siê przez sprzedawcê ze zobowi¹zañ umownych;

c) sporz¹dzenie umowy wi¹¿¹cej dla konsumenta, podczas gdy �wiadczenie us³ug przez
sprzedawcê lub dostawcê zale¿ne jest od warunku, którego spe³nienie zale¿y tylko od dobrej
woli sprzedawcy lub dostawcy;

d) na³o¿enie na konsumenta obowi¹zku wniesienia ra¿¹co wysokiego odszkodowania
w razie niewykonania przez niego zobowi¹zañ;

e) upowa¿nienie sprzedawcy lub dostawcy do rozwi¹zania umowy wed³ug jego w³asnego
uznania, podczas gdy konsument nie ma takiego prawa;

f ) umo¿liwienie sprzedawcy lub dostawcy wypowiedzenie umowy zawartej na czas nie-
okre�lony bez w³a�ciwego powiadomienia;

g) automatyczne przed³u¿anie umowy zawartej na czas okre�lony, o ile konsument nie
o�wiadczy inaczej w przypadku, gdy wyznaczony dla konsumenta nieprzekraczalny termin,
w którym mo¿e zawiadomiæ o nieprzed³u¿aniu umowy, jest stanowczo za krótki;

h) nieodwo³alne zwi¹zanie konsumenta warunkami, z którymi nie mia³ realnej mo¿liwo�ci
zapoznania siê wcze�niej przed zawarciem umowy;

i) umo¿liwienie sprzedawcy lub dostawcy, wed³ug w³asnego uznania, jednostronnej zmia-
ny warunków, bez uzasadnionego powodu wymienionego w umowie;

j) mo¿liwo�æ ustalania ceny towaru w momencie dostawy;
k) przyznanie sprzedawcy lub dostawcy, a nie konsumentowi, prawa ustalania czy do-

starczone towary i us³ugi s¹ zgodne z tymi, które by³y zamawiane;
l) zobowi¹zanie konsumenta do wype³nienia wszystkich jego zobowi¹zañ wynikaj¹cych

z umowy, podczas gdy sprzedawca lub dostawca nie wype³nia swoich;
³) wy³¹czenie lub ograniczenie prawa konsumenta do wyst¹pienia na drogê s¹dow¹.
Wykaz powy¿szych warunków nie jest wyczerpuj¹cy i ma jedynie charakter przyk³adowy.

Kraje cz³onkowskie w przepisach krajowych mog¹ rozszerzyæ zakres tych warunków lub zre-
dagowaæ je bardziej restrykcyjnie.

Dyrektywa, reguluj¹c problematykê postanowieñ niedozwolonych, pomija takie postano-
wienia, które by³y indywidualnie negocjowane i na których brzmienie konsument mia³ realny
wp³yw. Tego rodzaju rozwi¹zanie uwzglêdnia zasadê swobody kontraktowania44.

Jednocze�nie ustawodawca unijny, w art. 3 ust. 2 przedmiotowej dyrektywy, uzna³, ¿e �je-
¿eli osoba prowadz¹ca dzia³alno�æ gospodarcz¹ twierdzi, ¿e klauzula umowna by³a indywidu-
alnie uzgodniona, spoczywa na niej w ca³o�ci ciê¿ar udowodnienia tego faktu�. Dziêki takiemu

44 M. S k o r y, Klauzule abuzywne w polskim prawie ochrony konsumenta, Zakamycze 2005, s. 56.
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rozwi¹zaniu pozycja procesowa konsumenta kszta³tuje siê znacznie korzystniej, gdy¿ wyka-
zywanie przez niego, ¿e postanowienia umowne nie by³y indywidualnie uzgadniane w prak-
tyce mog³oby okazaæ siê bardzo trudne45.

Dyrektywa ma mieæ zastosowanie w stosunku do wszystkich umów zawieranych pomiê-
dzy konsumentami a osobami prowadz¹cymi dzia³alno�æ gospodarcz¹, tak¿e wówczas gdy
nale¿y ona do sfery publicznej. Regulacja ma wiêc charakter generalny, za wyj¹tkiem umów
o pracê, umów z zakresu prawa spadkowego, rodzinnego i prawa spó³ek, do których posta-
nowienia dyrektywy nie maj¹ zastosowania. Ochrona konsumenta ma charakter generalny
tak¿e z tego wzglêdu, ¿e obejmuje wszystkie umowy, niezale¿nie od formy ich zawarcia46.

3. Ochrona konsumenta przed krzywdz¹c¹ tre�ci¹ umowy
w regulacjach polskich

3.1. Uwagi ogólne

Dyrektywê 93/13 implementuj¹ do polskiego porz¹dku krajowego przepisy kodeksu cy-
wilnego47.

Ustalony przez jedn¹ ze stron wzorzec umowy, w szczególno�ci ogólne warunki umów,
wzór umowy, regulamin, wi¹¿e drug¹ stronê, je¿eli zosta³ jej dorêczony przed zawarciem umo-
wy. W razie gdy pos³ugiwanie siê wzorcem jest w stosunkach danego rodzaju zwyczajowo
przyjête, wi¹¿e on tak¿e wtedy, gdy druga strona mog³a siê z ³atwo�ci¹ dowiedzieæ o jego
tre�ci. Jednak¿e w wypadku umów zawieranych z udzia³em konsumentów wyj¹tek ten ma
zastosowanie jedynie do umów powszechnie zawieranych w drobnych, bie¿¹cych sprawach
¿ycia codziennego. W razie sprzeczno�ci tre�ci umowy z wzorcem umowy strony s¹ zwi¹zane
tylko umow¹. Ponadto wzorzec umowy powinien byæ sformu³owany jednoznacznie i w spo-
sób zrozumia³y, a postanowienia niejednoznaczne t³umaczy siê na korzy�æ konsumenta.

Zwa¿ywszy, ¿e ten sposób zawierania umów z udzia³em konsumentów znacznie zwiêksza
ryzyko umieszczenia we wzorcu zapisów dla nich niekorzystnych48, postanowienia umowy
zawieranej z konsumentem nie uzgodnione indywidualnie nie wi¹¿¹ go, je¿eli kszta³tuj¹ jego
prawa i obowi¹zki w sposób sprzeczny z dobrymi obyczajami, ra¿¹co naruszaj¹c jego inte-
resy 49.

U¿ywaj¹c sformu³owania �postanowienia umowy zawieranej z konsumentem�, ustawo-
dawca da³ do zrozumienia, ¿e przedmiotem badania mog¹ byæ nie tylko postanowienia umo-
wy istniej¹cej, a wiêc ju¿ zawartej, ale tak¿e te, które s¹ zwi¹zane z procesem zawierania
umowy50.
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45 Patrz szerzej na ten temat M. S k o r y, op. cit., s. 56.
46 M. S k o r y, op. cit., s. 57.
47 Art. 384 i nastêpne ustawy z 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz.U. z 1964 r., nr 16, poz. 93,

ze zm.).
48 Wzorce mog¹ byæ rozbudowane, napisane prawniczym jêzykiem, drobn¹ czcionk¹, skonstruowa-

ne w taki sposób, ¿e czytaj¹cy konsument nie zrozumie ich tre�ci, nie wspominaj¹c o czêstych niestety
przypadkach, kiedy konsument zawiera umowê, w ogóle nie czytaj¹c wzorca umownego.

49 Art. 3851 kodeksu cywilnego.
50 M. S k o r y, op. cit., s. 129.
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Polskie regulacje, w �lad za unijnymi, dotycz¹ wy³¹cznie postanowieñ nie uzgodnionych
indywidualnie. O uzgodnieniu postanowienia bêdzie mo¿na mówiæ wówczas, gdy obie stro-
ny �wiadomie wyrazi³y wolê ujêcia go w tre�ci umowy, np. takie postanowienia, co do któ-
rych strony podjê³y negocjacje51.

Aby uznaæ postanowienia umowy za niedozwolone, obie przes³anki � tzn. � sprzeczno�æ
z dobrymi obyczajami� i �ra¿¹ce naruszenie interesów konsumenta� � musz¹ byæ spe³nione
³¹cznie52. Nie dotyczy to jednak postanowieñ okre�laj¹cych g³ówne �wiadczenie stron, w tym
cenê, je¿eli zosta³y sformu³owane w sposób jednoznaczny. W razie w¹tpliwo�ci uwa¿a siê, ¿e
niedozwolonymi postanowieniami umownymi s¹ te, które w szczególno�ci:

a) wy³¹czaj¹ lub ograniczaj¹ odpowiedzialno�æ wzglêdem konsumenta za szkody na osobie;
b) wy³¹czaj¹ lub istotnie ograniczaj¹ odpowiedzialno�æ wzglêdem konsumenta za niewy-

konanie lub nienale¿yte wykonanie zobowi¹zania;
c) wy³¹czaj¹ lub istotnie ograniczaj¹ potr¹cenie wierzytelno�ci konsumenta z wierzytelno-

�ci¹ drugiej strony;
d) przewiduj¹ postanowienia, z którymi konsument nie mia³ mo¿liwo�ci zapoznaæ siê przed

zawarciem umowy;
e) zezwalaj¹ kontrahentowi konsumenta na przeniesienie praw i przekazanie obowi¹zków

wynikaj¹cych z umowy bez zgody konsumenta;
f ) uzale¿niaj¹ zawarcie umowy od przyrzeczenia przez konsumenta zawierania w przysz³o-

�ci dalszych umów podobnego rodzaju;
g) uzale¿niaj¹ zawarcie tre�æ lub wykonanie umowy od zawarcia innej umowy, nie maj¹cej

bezpo�redniego zwi¹zku z umow¹ zawieraj¹c¹ oceniane postanowienie;
h) uzale¿niaj¹ spe³nienie �wiadczenia od okoliczno�ci zale¿nych tylko od woli kontrahen-

ta konsumenta;
i ) przyznaj¹ kontrahentowi konsumenta uprawnienia do dokonywania wi¹¿¹cej interpre-

tacji umowy;
j) uprawniaj¹ kontrahenta konsumenta do jednostronnej zmiany umowy bez wa¿nej przy-

czyny wskazanej w tej umowie;
k) przyznaj¹ tylko kontrahentowi konsumenta uprawnienie do stwierdzania zgodno�ci

�wiadczenia z umow¹;
l) wy³¹czaj¹ obowi¹zek zwrotu konsumentowi uiszczonej zap³aty za �wiadczenie nie spe³-

nione w ca³o�ci lub czê�ci, je¿eli konsument zrezygnuje z zawarcia umowy lub jej wykonania;
³) przewiduj¹ utratê prawa ¿¹dania zwrotu �wiadczenia konsumenta spe³nionego wcze-

�niej ni¿ �wiadczenie kontrahenta, gdy strony wypowiadaj¹, rozwi¹zuj¹ lub odstêpuj¹ od
umowy;

m) pozbawiaj¹ wy³¹cznie konsumenta uprawnienia do rozwi¹zania umowy, odst¹pienia od
niej lub jej wypowiedzenia;

n) zastrzegaj¹ dla kontrahenta konsumenta uprawnienie wypowiedzenia umowy zawartej na
czas nieoznaczony, bez wskazania wa¿nych przyczyn i stosownego terminu wypowiedzenia;

o) nak³adaj¹ wy³¹cznie na konsumenta obowi¹zek zap³aty ustalonej sumy na wypadek
rezygnacji z zawarcia lub wykonania umowy;

p) nak³adaj¹ na konsumenta, który nie wykona³ zobowi¹zania lub odst¹pi³ od umowy,
obowi¹zek zap³aty ra¿¹co wygórowanej kary umownej lub odstêpnego;
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51 M. S k o r y, op. cit., s. 130, 131.
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r) stanowi¹, ¿e umowa zawarta na czas oznaczony ulega przed³u¿eniu, o ile konsument,
dla którego zastrze¿ono ra¿¹co krótki termin, nie z³o¿y przeciwnego o�wiadczenia;

s) przewiduj¹ wy³¹cznie dla kontrahenta konsumenta jednostronne uprawnienie do zmia-
ny, bez wa¿nych przyczyn, istotnych cech �wiadczenia;

t) przewiduj¹ uprawnienie kontrahenta konsumenta do okre�lenia lub podwy¿szenia ceny
lub wynagrodzenia po zawarciu umowy bez przyznania konsumentowi prawa odst¹pienia od
umowy;

u) uzale¿niaj¹ odpowiedzialno�æ kontrahenta konsumenta od wykonania zobowi¹zañ przez
osoby, za po�rednictwem których kontrahent konsumenta zawiera umowê lub przy których
pomocy wykonuje swoje zobowi¹zanie, albo uzale¿niaj¹ tê odpowiedzialno�æ od spe³nienia
przez konsumenta nadmiernie uci¹¿liwych formalno�ci;

w) przewiduj¹ obowi¹zek wykonania zobowi¹zania przez konsumenta mimo niewykona-
nia lub nienale¿ytego wykonania zobowi¹zania przez jego kontrahenta;

z) wy³¹czaj¹ jurysdykcjê s¹dów polskich lub poddaj¹ sprawê pod rozstrzygniêcie s¹du
polubownego polskiego lub zagranicznego albo innego organu, a tak¿e narzucaj¹ rozpozna-
nie sprawy przez s¹d, który wed³ug ustawy nie jest miejscowo w³a�ciwy.

Lista powy¿szych klauzul jest wzorowana na li�cie stanowi¹cej za³¹cznik do Dyrektywy
93/13 (chocia¿ nie identyczna). Nale¿y podkre�liæ, ¿e przedstawione w art. 3853 k.c. niedo-
puszczalne postanowienia umowne nie tworz¹ zamkniêtego katalogu klauzul abuzywnych,
wyliczenie to ma charakter przyk³adowy. Lista ta obejmuje natomiast najbardziej typowe,
najczê�ciej wystêpuj¹ce w praktyce klauzule niesymetrycznie kszta³tuj¹ce prawa i obowi¹zki
miêdzy stronami (na niekorzy�æ konsumenta, który w stosunku do kontrahenta ma rozbudo-
wane obowi¹zki, uszczuplone prawa, narzucony sposób dochodzenia roszczeñ etc.). Nale¿y
podkre�liæ, ¿e wymienione klauzule nie s¹ bezwzglêdnie zakazane, natomiast mog¹ zostaæ
uznane za niedozwolone �w razie w¹tpliwo�ci�. W szczególno�ci takie w¹tpliwo�ci co do
charakteru klauzuli bêd¹ istnia³y w razie sporu miêdzy stronami czy zg³oszenia zarzutu przez
konsumenta53.

3.2. Abstrakcyjna kontrola wzorców

Abstrakcyjna kontrola wzorców oznacza kontrolê samego wzorca, w oderwaniu od kon-
kretnej umowy zawartej z jego wykorzystaniem. Sam fakt sporz¹dzenia wzorca w celu jego
stosowania w umowach zawieranych z konsumentami stanowi wiêc przes³ankê do przepro-
wadzania jego kontroli.

Dyrektywa 93/13 przewiduj¹ca abstrakcyjn¹ kontrolê wzorców spowodowa³a tak¿e zmia-
ny w przepisach kodeksu postêpowania cywilnego54. Dyrektywa 93/13 na³o¿y³a na pañstwa
cz³onkowskie obowi¹zek wyposa¿enia s¹dów lub organów administracyjnych w kompeten-
cjê badania, czy warunki umowy sporz¹dzone dla celów ogólnego wykorzystania s¹ nieuczci-
we, a je¿eli tak, to eliminowania ich z obrotu. Abstrakcyjna kontrola wzorców wymaga wiêc
ich oceny i ewentualnego zakazu stosowania w oderwaniu od konkretnej umowy 55. W tym
wypadku nie musi istnieæ poszkodowany konsument, który zawar³ umowê z zastosowaniem
wzorca zawieraj¹cego klauzule abuzywne (niedozwolone). Do przeprowadzenia kontroli wy-
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53 E. £ ê t o w s k a, Europejskie prawo umów�, s. 112.
54 Ustawa z 17 listopada 1964 r. (Dz.U. nr 43, poz. 296 ze zm.).
55 E. £ ê t o w s k a, Europejskie prawo umów�, s. 156.
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starczy sam fakt sporz¹dzenia wzorca w celu jego stosowania w umowach zawieranych z kon-
sumentami.

 Postêpowanie w sprawach o uznanie wzorca umowy za niedozwolony nale¿y do w³a�ci-
wo�ci S¹du Okrêgowego w Warszawie � S¹du Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Legi-
tymacja czynna do wytoczenia powództwa przys³uguje ka¿demu, kto móg³by zawrzeæ umowê
zawieraj¹c¹ postanowienie, którego uznania za niedozwolone ¿¹da siê pozwem, organizacja
spo³eczna, do której zadañ statutowych nale¿y ochrona interesów konsumentów, powiatowy
(miejski) rzecznik konsumentów, Prezes Urzêdu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, a tak-
¿e zagraniczna organizacja wpisana na listê organizacji uprawnionych w pañstwach Unii Eu-
ropejskiej.

Powództwo wytacza siê przeciwko przedsiêbiorcy pos³uguj¹cemu siê danym wzorcem.
W razie uwzglêdnienia powództwa s¹d w sentencji wyroku przytacza tre�æ postanowieñ wzorca
umowy uznanych za niedozwolone i zakazuje ich wykorzystywania.

Prawomocny wyrok � co niezwykle istotne � jest skuteczny wzglêdem wszystkich (erga
omnes), od chwili wpisania uznanego nim postanowienia za niedozwolone do rejestru niedo-
zwolonych postanowieñ umownych. Oznacza to, ¿e postanowienia takie � nawet dalej wy-
stêpuj¹ce we wzorcach umownych � bêd¹ bezskuteczne. Ponadto pos³ugiwanie siê takimi
postanowieniami przez jakiegokolwiek przedsiêbiorcê bêdzie stanowiæ praktykê naruszaj¹c¹
zbiorowe interesy konsumentów. Rejestr prowadzi Prezes UOKiK. Rejestr, co zrozumia³e, ze
wzglêdu na skuteczno�æ wobec wszystkich wpisanych tam wyroków w sprawie klauzul nie-
dozwolonych jest jawny.

Przyk³adowe postanowienia uznane za niedozwolone:

�W przypadku zaginiêcia lub zniszczenia garderoby odszkodowanie dla klienta sta-
nowi kwota odpowiadaj¹ca jej warto�ci, nie wiêcej jednak ni¿ równowarto�æ 10-krot-
nej ceny za wykonan¹ us³ugê.�56

�Je¿eli po zakoñczeniu procesu reklamacyjnego reklamacja Posiadacza karty nie
zosta³a w ca³o�ci lub czê�ci uznana, PKO BP S.A. ma prawo do obci¹¿enia rachunku
kosztami jej wyja�nienia.�57

 �W przypadku rezygnacji ze studiów po rozpoczêciu roku akademickiego lub skre-
�lenia z listy studentów student zobowi¹zany jest do zap³aty 1500 z³ (jeden tysi¹c
piêæset z³otych) z tytu³u ponoszonych przez Uczelniê kosztów utrzymania miejsca.
Wysoko�æ op³aty mo¿e ulec zmianie.�58
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56 16.02.2002 r., Sygn. akt XVII Amc 7/00, S¹d Okrêgowy w Warszawie � S¹d Antymonopolowy,
powód: Miejski Rzecznik Konsumentów w Radomiu, pozwana: Ekologiczna Pralnia Chemiczna �Fra-
nia� Sp. z o.o. we Wroc³awiu.

57 30.09.2002, Sygn. akt XVII Amc 47/01, S¹d Okrêgowy w Warszawie � S¹d Antymonopolowy,
powód: Prezes Urzêdu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, pozwana: Powszechna Kasa Oszczêd-
no�ci Bank Polski S.A. w Warszawie.

58 20.05.2004, Sygn. akt XVII Amc 35/03, S¹d Okrêgowy w Warszawie � S¹d Ochrony Konkurencji
i Konsumentów, powód: Miejski Rzecznik Konsumentów w Warszawie, pozwany: Olsztyñska Szko³a
Wy¿sza.
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3.3. Kontrola incydentalna

Kontrola ta oznacza badanie wzorca zastosowanego w konkretnej umowie, w takim przy-
padku kontrola jest zwi¹zana z konkretn¹ umow¹. Incydentalna kontrola wzorca powinna siê
toczyæ przed s¹dem w³a�ciwym do rozpatrywania sporów wynikaj¹cych z danych umów, a le-
gitymacja czynna przys³uguje samemu konsumentowi (lub podmiotom wytaczaj¹cym powódz-
twa na jego korzy�æ, a nie w interesie publicznym, jak to jest w przypadku kontroli abstrakcyjnej).
Zapadaj¹cy wyrok wi¹¿e tylko w danej sprawie, nie jest natomiast skuteczny erga omnes.

4. Podsumowanie

W zwi¹zku z tym ¿e powszechnie stosowana w umowach zawieranych z konsumentami
praktyka pos³ugiwania siê jednostronnie przygotowanymi przez przedsiêbiorcê wzorcami
stanowi istotne zagro¿enie interesów konsumenta, prawodawca unijny ustanowi³ Dyrektywê
93/13, która ma chroniæ konsumentów przed krzywdz¹c¹ tre�ci¹ umowy. W Polsce dyrektywê
implementuj¹ do polskiego porz¹dku prawnego regulacje kodeksu cywilnego. Przepisy za-
bezpieczaj¹ konsumentów przed nie ustalanymi indywidualnie klauzulami, ra¿¹co naruszaj¹-
cymi ich interesy. Jednocze�nie obowi¹zuj¹ce w tym zakresie regulacje przewiduj¹ procedury
eliminowania z obrotu niedozwolonych postanowieñ umownych (w szczególno�ci poprzez
abstrakcyjn¹ kontrolê wzorców).

5. Kazusy

1. Konsument zawar³ umowê o imprezê turystyczn¹ z biurem podró¿y. Zgodnie z tre�ci¹
umowy jej czê�æ stanowi³ tak¿e regulamin, wydany konsumentowi po podpisaniu umowy.
W domu konsument znalaz³ w regulaminie niepokoj¹cy zapis, zgodnie z którym konsument w
razie rezygnacji z wycieczki w terminie do 14 dni przed planowanym wylotem bêdzie musia³
zap³aciæ op³atê manipulacyjn¹ w wysoko�ci 200 z³ oraz 80% ceny ca³ej imprezy, a w razie rezy-
gnacji w krótszym terminie � op³atê manipulacyjn¹ w wysoko�ci 200 z³, oraz 95% ceny ca³ej
imprezy. W biurze podró¿y, do którego konsument uda³ siê w celu wyja�nienia i skorygowania
powy¿szego zapisu, us³ysza³, ¿e skoro podpisa³ umowê, w której jeden z punktów stanowi³, ¿e
regulamin stanowi jej integraln¹ czê�æ, to tym samym jest regulaminem zawsze zwi¹zany, a ka¿-
dy s¹d przyzna racjê biuru podró¿y. Czy w tym wypadku organizator turystyki mia³ racjê?

2. Konsument wsiad³ do autobusu komunikacji miejskiej okre�lonej linii i skasowa³ jeden
normalny bilet. W trakcie jego podró¿y zosta³a w autobusie przeprowadzona kontrola, w wy-
niku której konsument dowiedzia³ siê, ¿e musi zap³aciæ karê, gdy¿ nie skasowa³ biletu za baga¿,
a jego torba ma takie wymiary, ¿e podlega op³acie. Konsument zaprotestowa³, twierdz¹c, ¿e
nie móg³ wiedzie o obowi¹zku zap³aty, gdy¿ regulamin przewozu w komunikacji miejskiej wi-
sz¹cy w autobusie by³ czê�ciowo podarty, czê�ciowo zamazany, a tym samym ca³kowicie
nieczytelny. Czy konsument ma racjê? Uzasadnij swoje stanowisko.

3. Konsument w dniu 10 maja 2008 r. zg³osi³ reklamacjê w banku. Okaza³o siê, ¿e reklama-
cja by³a bezzasadna, w zwi¹zku z czym bank na³o¿y³ na konsumenta obowi¹zek zap³aty 20 z³.
Konsument sprawdzi³ rejestr wzorców niedozwolonych i stwierdzi³, ¿e zapis o pobieraniu op³at
za reklamacjê, która nie zosta³a uznana, stanowi klauzulê abuzywn¹. Czy konsument musi
zap³aciæ 20 z³?

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej
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ROZDZIA£ IV

Ochrona interesów konsumentów
w umowach sprzeda¿y

1. Uwagi ogólne

Umowy sprzeda¿y s¹ niew¹tpliwie najczê�ciej zawieranymi umowami przez konsumentów.
Na potrzeby niniejszego opracowania rozbili�my umowy sprzeda¿y na cztery rodzaje:

a) sprzeda¿ konsumenck¹,
b) sprzeda¿ poza lokalem przedsiêbiorstwa,
c) sprzeda¿ na odleg³o�æ,
d) sprzeda¿ przez Internet.

2. Sprzeda¿ konsumencka

Sprzeda¿ konsumenck¹ reguluje ustawa z dnia 27 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach
sprzeda¿y konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego59 � zwana dalej �ustaw¹ o sprze-
da¿y� lub �ustaw¹�.

Ustawa dokona³a implementacji do prawa polskiego Dyrektywy 99/44 z dnia 25 maja 1999 r.
w sprawie okre�lonych aspektów sprzeda¿y i gwarancji na dobra konsumpcyjne60 oraz na
p³aszczy�nie cywilnoprawnej Dyrektywy 98/6 z dnia 16 lutego 1998 r. o ochronie konsumen-
tów przy podawaniu ceny oferowanych im wyrobów61. Wzorcem dla dyrektywy o sprzeda¿y
by³a konwencja wiedeñska z dnia 11 kwietnia 1980 r. o umowach miêdzynarodowej sprzeda¿y
towarów, ratyfikowana przez Polskê w 1996 r.62

2.1. Zakres zastosowania ustawy

Ustawê stosuje siê do sprzeda¿y konsumenckiej. Zgodnie z definicj¹ ustawow¹ sprzeda¿
konsumencka to dokonywana w zakresie dzia³alno�ci przedsiêbiorstwa sprzeda¿ rzeczy ru-
chomej osobie fizycznej, która tê rzecz nabywa w celu niezwi¹zanym z dzia³alno�ci¹ zawo-
dow¹ lub gospodarcz¹.

59 Dz.U. z 2002 r., nr 141, poz. 1176.
60 Dz.U. WE nr L 171 z dnia 9 lipca 1999 r
61 Dz.U. WE nr 80 z dnia 18 marca 1998 r.
62 Dz.U. z 1997 r., nr 45, poz. 286 i 287.
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Zgodnie z art. 1 ust. 1 towarem konsumpcyjnym s¹ jedynie rzeczy ruchome (do 2002 r.
towarem mog³a byæ tak¿e nieruchomo�æ). Ustawy nie stosuje siê do sprzeda¿y gazu lub wody
rozliczanych za pomoc¹ licznika, a tak¿e energii elektrycznej, chyba ¿e s¹ one sprzedawane
w okre�lonej ilo�ci (np. gaz w butlach turystycznych, woda mineralna w butelkach, baterie
elektryczne, akumulatory).

 Stronami umowy sprzeda¿y konsumenckiej s¹;
1. Konsument � osoba fizyczna (zgodnie z okre�leniem zawartym w ustawie osoba fizyczna,

która nabywa rzecz ruchom¹ w celu niezwi¹zanym z dzia³alno�ci¹ zawodow¹ lub gospodarcz¹),
2. Sprzedawca � osoba (fizyczna lub prawna) dokonuj¹ca sprzeda¿y w zakresie dzia³alno-

�ci przedsiêbiorstwa.
Ustawê o sprzeda¿y konsumenckiej stosuje siê równie¿ do:
a) umowy dostawy, je¿eli umowa ta jest zawierana w zakresie dzia³alno�ci przedsiêbior-

stwa dostawcy, a odbiorc¹ jest osoba fizyczna, która nabywa rzeczy w celu niezwi¹zanym
z jej dzia³alno�ci¹ gospodarcz¹ ani zawodow¹;

b) umowy sprzeda¿y rzeczy ruchomej zawartej przez komisanta z osob¹ fizyczn¹, która
nabywa rzecz w celu niezwi¹zanym z jej dzia³alno�ci¹ gospodarcz¹ ani zawodow¹;

c) umowy o dzie³o zawartej w zakresie dzia³alno�ci przedsiêbiorstwa przyjmuj¹cego zamó-
wienie z osob¹ fizyczn¹, która zamawia dzie³o, bêd¹ce rzecz¹ ruchom¹, w celu niezwi¹zanym
z jej dzia³alno�ci¹ gospodarcz¹ ani zawodow¹.

Podkre�liæ nale¿y, i¿ ustawa wy³¹czy³a stosowanie do sprzeda¿y konsumenckiej przepi-
sów kodeksu cywilnego (art. 556�581 k.c.) (art. 1 ust. d).

2.2. Obowi¹zki sprzedawcy

Ustawa wprowadzi³a szereg obowi¹zków sprzedawcy, które maj¹ zagwarantowaæ konsu-
mentom mo¿liwo�æ dokonania rozs¹dnego wyboru na podstawie jasnych, zrozumia³ych i wy-
czerpuj¹cych informacji, czyli:

A. Obowi¹zek podania dwóch cen towaru: ceny towaru konsumpcyjnego oraz jego ceny
jednostkowej (ceny za jednostkê miary), chyba ¿e wyra¿aj¹ tê sam¹ kwotê albo towar ofero-
wany jest luzem.

Dyrektywa 98/6 z 16 lutego 1998 r. o ochronie konsumentów przy podawaniu ceny ofero-
wanych wyrobów63 wymaga, aby przepisy wewnêtrzne nakazywa³y podawaæ dwie ceny
konsumentowi. W polskim prawie kwestiê tê reguluje art. 12 ustawy z dnia 5 lipca 2001 r. o ce-
nach64, a w sposób szczegó³owy � rozporz¹dzenie Ministra Finansów z dnia 10 czerwca 2002 r.
w sprawie szczegó³owych zasad uwidaczniania cen towarów i us³ug oraz sposobu oznacza-
nia cen¹ towarów przeznaczonych do sprzeda¿y65.

Zgodnie z art. 12 ustawy o cenach:
1. Towar przeznaczony do sprzeda¿y detalicznej oznacza siê cen¹.
2. W miejscach sprzeda¿y detalicznej i �wiadczenia us³ug uwidacznia siê, (�) ceny jed-

nostkowe towarów i us³ug w sposób zapewniaj¹cy prost¹ i niebudz¹c¹ w¹tpliwo�ci informa-
cjê o ich wysoko�ci.

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

63 Dz. Urz. WE nr 80 z dnia 18 marca 1998 r.
64 Dz.U. z 2001 r., nr 97, poz. 1050.
65 Dz.U. z 2002, Nr 99, poz. 849.
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Doprecyzowanie obowi¹zków sprzedawcy detalicznego ma zapewniæ konsumentowi po-
równanie poziomu cen towarów danego rodzaju i podjêcie racjonalnej decyzji o wyborze
oferowanego towaru w sytuacji przejrzysto�ci co do istotnych warunków umowy, do któ-
rych zalicza siê cena.

Przy wystawianiu na sprzeda¿ wiêkszej ilo�ci okre�lonego towaru cenê uwa¿a siê za uwi-
docznion¹, je¿eli wywieszkê umie�ci siê tylko przy jednej sztuce identycznego towaru. Wy-
wieszki umieszcza siê w miejscu ogólnodostêpnym i widocznym dla ka¿dego kupuj¹cego,
bezpo�rednio przy towarach lub w blisko�ci towarów, których dotycz¹, w taki sposób, aby
nie mo¿na by³o pomyliæ ceny okre�lonego towaru z cen¹ innego, a w szczególno�ci podob-
nego towaru. Napisy na wywieszkach powinny byæ wyra�ne i czytelne, tak aby nie budzi³y
w¹tpliwo�ci kupuj¹cych. Ceny towarów przeznaczonych do sprzeda¿y, lecz umieszczonych
w miejscu niedostêpnym i niewidocznym dla kupuj¹cych, a w szczególno�ci na zapleczu,
uwidacznia siê w zestawieniach cen, zwanych dalej �cennikami�. Cenniki wywiesza siê, wy-
k³ada lub w inny sposób udostêpnia w miejscu sprzeda¿y towarów tak, aby by³y one czytel-
ne dla kupuj¹cych.

Wyj¹tek tutaj stanowi oznaczenie towaru kodem kreskowym w sklepach samoobs³ugo-
wych. Przedsiêbiorca obowi¹zany jest w tym przypadku spe³niæ kilka warunków:

a) towary nieoznaczone cen¹ zostan¹ opatrzone odpowiednimi wywieszkami;
b) liczba czytników umieszczonych przez przedsiêbiorcê na sali sprzeda¿y zapewni kupu-

j¹cym niezw³oczne odczytanie cen poszczególnych towarów na podstawie kodu kreskowe-
go, przy czym na ka¿de rozpoczête 400 metrów kwadratowych powierzchni sprzeda¿owej
powinien przypadaæ co najmniej 1 czytnik, nie uwzglêdniaj¹c czytników zainstalowanych
w kasach rejestruj¹cych;

c) masa lub objêto�æ towaru nieoznaczonego cen¹ nie przekroczy 5 kilogramów lub 5 li-
trów odpowiednio dla towarów sprzedawanych wed³ug masy lub objêto�ci; w przypadku
towarów paczkowanych podane wielko�ci dotycz¹ odpowiednio jednostek masy i objêto�ci
netto bez opakowania; towary przeznaczone do sprzeda¿y na sztuki nie przekrocz¹ swoj¹
wielko�ci¹ sumy wymiarów, przy pomiarze w skrajnych punktach (d³ugo�ci, szeroko�ci i wy-
soko�ci), 2 metrów oraz masy ca³kowitej 5 kilogramów lub objêto�ci 5 litrów;

d) pracownicy obs³ugi wyodrêbnionych stoisk lub dzia³ów zostan¹ zobowi¹zani do nie-
zw³ocznego odczytu ceny towaru na podstawie kodu kreskowego na ka¿de ¿yczenie kupuj¹-
cego wyra¿one na sali sprzeda¿y;

e) cena towaru odczytana na podstawie kodu kreskowego nie mo¿e byæ wy¿sza od ceny
uwidocznionej przy identycznym towarze;

f ) system czytników, na ¿yczenie kupuj¹cego, dokonuje odczytu ceny sprzeda¿y ka¿de-
go towaru wraz z jego nazw¹ handlow¹ lub zrozumia³ym dla kupuj¹cego skrótem tej nazwy,
umo¿liwiaj¹cym ³atw¹ identyfikacjê towaru i ceny.

B. Obowi¹zek potwierdzenia na pi�mie wszystkich istotnych postanowieñ zawartej umowy
przy sprzeda¿y na raty, na przedp³aty, na zamówienie, wed³ug wzoru, na próbê, za cenê po-
wy¿ej dwóch tysiêcy z³otych, a tak¿e zawsze na ¿¹danie kupuj¹cego w pozosta³ych przypad-
kach.

To minimum powinno obejmowaæ informacje (niezbêdne dla kupuj¹cego do dochodzenia
roszczeñ), które potwierdzaj¹ fakt zawarcia umowy sprzeda¿y z okre�lonym sprzedawc¹ (np.
paragon). Nale¿y uznaæ, ¿e potwierdzenie (nie nale¿y uto¿samiaæ z samym zawarciem umowy)
mo¿e nast¹piæ w dowolny sposób, np. poprzez wystawienie i wydanie faktury VAT.

Ochrona interesów konsumentów w umowach sprzeda¿y
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C. Obowi¹zek udzielenia kupuj¹cemu informacji w jêzyku polskim, które bêd¹ jasne,
zrozumia³e i niewprowadzaj¹ce w b³¹d, a zatem wystarczaj¹ce do pe³nego korzystania ze
sprzedanego towaru konsumpcyjnego.

Je¿eli towar sprzedawany jest w opakowaniu jednostkowym lub zestawie, sprzedawca
obowi¹zany jest zamie�ciæ na towarze albo trwale z nim po³¹czyæ informacjê o nazwie towaru,
okre�laj¹c¹ producenta lub importera, kraj pochodzenia towaru, znak bezpieczeñstwa, znak
zgodno�ci wymagany przez odrêbne przepisy, informacjê o dopuszczeniu do obrotu w RP,
okre�lenie energoch³onno�ci stosownie do towaru oraz inne dane wskazane w odrêbnych
przepisach.

Je¿eli towar nie jest sprzedawany w opakowaniu jednostkowym lub zestawie, informacja
mo¿e zostaæ ograniczona do nazwy towaru, g³ównej cechy u¿ytkowej, wskazania producenta
lub importera oraz kraju pochodzenia towaru.

Pamiêtaæ nale¿y, i¿ tre�æ informacji przekazywanych przez sprzedawcê w zwi¹zku z obo-
wi¹zkiem informacyjnym, w tym sposób oznakowania towaru lub ich brak, mo¿e mieæ wp³yw
na stwierdzenie niezgodno�ci towaru z umow¹.

Niektóre z produktów zgodnie z polskim ustawodawstwem wymagaj¹ szczególnego ozna-
kowania, mo¿emy do nich zaliczyæ m.in.:

Tekstylia � rozporz¹dzenie Rady Ministrów z 19 pa�dziernika 2001 r. w sprawie bezpie-
czeñstwa i znakowania produktów w³ókienniczych (Uzd Nr 144, poz. 1616), zgodnie z którym
ka¿dy produkt w³ókienniczy wprowadzany do obrotu wymaga oznakowania w sposób okre-
�lony w rozporz¹dzeniu, tzn. oznakowuje siê go jednostkowo, za pomoc¹ etykiety, wszywki
firmowej oraz wszywki informacyjnej.

Obuwie � znakowanie i etykietowanie obuwia, które powinno wskazywaæ, z jakiego mate-
ria³u wykonano poszczególne elementy obuwia (wierzch, podszewka lub podszewka z wy-
�ció³k¹). Oznakowanie zawiera oznaczenia s³owne i z wykorzystaniem piktogramów. Zosta³o to
dok³adnie omówione w rozporz¹dzeniu Rady Ministrów z dnia 19 pa�dziernika 2004 r. Dodatko-
we wymagania dotycz¹ce znakowania obuwia przeznaczonego do sprzeda¿y konsumentom66.

Zabawki � rozporz¹dzenie Rady Ministrów z 18 wrze�nia 2001 r. w sprawie szczegó³o-
wych warunków dotycz¹cych bezpieczeñstwa zabawek67, zgodnie z którym sprzedawca od-
powiada za nieprawid³owo oznakowane zabawki. Rozporz¹dzenie okre�la równie¿, co jest, a co
nie jest zabawk¹, oraz okre�la wykaz towarów, które nie s¹ zabawkami.

W za³¹czniku do rozporz¹dzenia mo¿na znale�æ szczegó³owe wymagania dotycz¹ce wy-
twarzania zabawek oraz dotycz¹ce niezbêdnych informacji na opakowaniach. O tym, co po-
winno byæ na opakowaniu kosmetyków, sprzedawca mo¿e dowiedzieæ siê z ustawy z 30 marca
2001 r. o kosmetykach68.

Oznakowania sprzêtu elektrycznego dotyczy rozporz¹dzenie Rady Ministrów z 3 lipca
2001 r. w sprawie wymagañ zasadniczych dla sprzêtu elektrycznego, warunków i trybu doko-
nywania oceny zgodno�ci oraz sposobu oznakowania sprzêtu elektrycznego69.

D. Obowi¹zek zapewnienia w miejscu sprzeda¿y odpowiednich warunków techniczno-
-organizacyjnych umo¿liwiaj¹cych dokonanie wyboru towaru konsumpcyjnego, sprawdze-
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66 Dz.U. z 2004 r., nr 240, poz. 2409.
67 Dz.U. z 2001 r., nr 120, poz. 1278.
68 Dz.U. z 2001 r., nr 42, poz. 472.
69 Dz.U. z 2001 r., nr 120, poz. 1276.
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nie jako�ci i kompletno�ci oraz sprawdzenie funkcjonowania g³ównych mechanizmów i pod-
stawowych podzespo³ów.

Od kupuj¹cego wymagana jest przy tym staranno�æ w³a�ciwa dla przeciêtnego konsumen-
ta, np. zwrócenie uwagi na brak podstawowych czê�ci. Brak czê�ci sk³adowych lub nieprawi-
d³owo�ci w dzia³aniu skomplikowanych urz¹dzeñ niestwierdzone w chwili zakupu nie powoduj¹
zwolnienia sprzedawcy od odpowiedzialno�ci za niezgodno�æ towaru z umow¹, gdy¿ to przed-
siêbiorca zobowi¹zany jest do staranno�ci w³a�ciwej dla profesjonalisty. Nale¿y pamiêtaæ, i¿
konsument nie ma obowi¹zku dokonywania dok³adnego badania towaru w chwili zakupu, po-
niewa¿ przyjmuje siê, ¿e oferowany towar jest pe³nowarto�ciowy, dobrej jako�ci, nie posiada
ukrytych cech decyduj¹cych o jej obni¿eniu w stosunku do poziomu okre�lonego w umowie.

E. Obowi¹zek wyja�nienia znaczenie poszczególnych postanowieñ umowy na ¿¹danie
kupuj¹cego.

F. Obowi¹zek wydania kupuj¹cemu wraz z towarem konsumpcyjnym wszystkich elemen-
tów jego wyposa¿enia oraz sporz¹dzonej w jêzyku polskim instrukcji obs³ugi, konserwacji.

Jest to niew¹tpliwie istotne dla prawid³owego u¿ytkowania produktu, które ma tak¿e zna-
czenie dla bezpieczeñstwa konsumenta. Instrukcja nie jest dobr¹ wol¹ sprzedawcy, a jego
obowi¹zkiem ustawowym70.

2.3. Niezgodno�æ towaru z umow¹

Sprzedawca odpowiada wobec konsumenta w przypadku wyst¹pienia niezgodno�ci to-
waru z umow¹, je¿eli wyst¹pi³a ona w chwili wydania towaru. Nale¿y tu pamiêtaæ, ¿e termin
niezgodno�ci towaru z umow¹ ma inne znaczenie ni¿ pojêcie wady. Nie stanowi niezgodno�ci
z umow¹ wada, która zosta³a w umowie przewidziana lub która jest zwyk³¹ w³a�ciwo�ci¹ da-
nego towaru. Za przyk³ad mo¿e pos³u¿yæ obuwie celowo postarza³e (fabrycznie nowy, lakie-
rowany zamsz, który ze swej natury jest podatny na przetarcia), je�li rzecz zosta³a jako taka
oznaczona. Odpowiedni opis i odpowiednie oznaczenie do³¹czone do towaru mog¹ wiêc zgod-
nie z ustaw¹ zwolniæ sprzedawcê od odpowiedzialno�ci.

Towar jest niezgodny z umow¹, je¿eli:
a) nie odpowiada podanemu przez sprzedawcê opisowi lub nie ma cechy okazanej kupu-

j¹cemu próbki albo wzoru, a tak¿e gdy nie nadaje siê do celu okre�lonego przez kupuj¹cego
przy zawarciu umowy, chyba ¿e sprzedawca zg³osi³ zastrze¿enia co do takiego przeznaczenia;

b) nie nadaje siê do celu, do jakiego tego rodzaju towar jest zwykle u¿ywany, oraz gdy
jego w³a�ciwo�ci nie odpowiadaj¹ w³a�ciwo�ciom cechuj¹cym towar tego rodzaju;

c) nie odpowiada oczekiwaniom dotycz¹cym towaru tego rodzaju, opartym na sk³adanych
publicznie zapewnieniach sprzedawcy, producenta lub jego przedstawiciela; w szczególno�ci
uwzglêdnia siê zapewnienia, wyra¿one w oznakowaniu towaru lub reklamie, odnosz¹ce siê
do w³a�ciwo�ci towaru, w tym tak¿e terminu, w jakim towar ma je zachowaæ71;
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70 E. K i e ¿ e l (red.), op. cit., s. 118.
71 Na równi z zapewnieniem producenta traktuje siê zapewnienie osoby, która wprowadza towar do

obrotu krajowego w zakresie dzia³alno�ci swojego przedsiêbiorstwa, oraz osoby, która podaje siê za
producenta przez umieszczenie na towarze swojej nazwy, znaku towarowego lub innego oznaczenia
odró¿niaj¹cego.
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d) nieprawid³owo�æ w jego zamontowaniu i uruchomieniu, je¿eli czynno�ci te zosta³y wy-
konane w ramach umowy sprzeda¿y przez sprzedawcê lub przez osobê, za któr¹ ponosi on
odpowiedzialno�æ, albo przez kupuj¹cego wed³ug instrukcji otrzymanej przy sprzeda¿y72.

Nale¿y dodaæ tutaj, i¿ zgodnie z ustaw¹ sprzedawca nie jest zwi¹zany zapewnieniem wy-
ra¿onym w reklamie produktu, je¿eli wykaza³, ¿e zapewnienia tego nie zna³ ani, oceniaj¹c roz-
s¹dnie, znaæ nie móg³ albo ¿e nie mog³o ono mieæ wp³ywu na decyzjê kupuj¹cego o zawarciu
umowy, albo te¿ ¿e jego tre�æ sprostowano przed zawarciem umowy (ciê¿ar dowodu spoczy-
wa tu na sprzedawcy.)

Przyk³ady:

Sprzedawca ekspresu do kawy marki X na terenie Szwecji nadawa³ reklamê w jêzy-
ku szwedzkim w telewizji satelitarnej z Sztokholmu. Kowalski po obejrzeniu reklamy
w telewizji kablowej na terenie Polski postanowi³ zakupiæ reklamowany ekspres. Jed-
nak nie mo¿na uznaæ, ¿e polski sprzedawca zna³ lub móg³ znaæ zapewnienia sprzedaw-
cy szwedzkiego. Takim argumentem uwolni siê od odpowiedzialno�ci.

Producent ekspresu do kawy marki Y zapewni³ w reklamie emitowanej w ca³ej Eu-
ropie, ¿e jego ekspres ubija automatycznie mleko. Kowalski zakupi³ ekspres od pol-
skiego sprzedawcy. Niestety funkcji takiej przedmiotowy ekspres nie posiada³. Nale¿y
przyj¹æ, ¿e staranno�æ wymagana od przedsiêbiorcy obejmuje równie¿ znajomo�æ asor-
tymentu i zapewnieñ producenta, wiêc sprzedawca nie uwolni siê od odpowiedzialno-
�ci w opisanej sytuacji.

2.4. Wy³¹czenie odpowiedzialno�ci sprzedawcy

Zgodnie z art. 7 ustawy sprzedawca nie odpowiada za niezgodno�æ towaru konsumpcyj-
nego z umow¹, gdy kupuj¹cy o tej niezgodno�ci wiedzia³ lub, oceniaj¹c rozs¹dnie, powinien
by³ wiedzieæ. To samo odnosi siê do niezgodno�ci, która wynik³a z przyczyny tkwi¹cej w ma-
teriale dostarczonym przez kupuj¹cego. Wiedza konsumenta o niezgodno�ci niweczy odpo-
wiedzialno�æ sprzedawcy, która w takim wypadku by³aby nieuzasadniona, ze wzglêdu na brak
nieekwiwalentno�ci �wiadczeñ.

Wiêcej uwagi nale¿y po�wiêciæ drugiej czê�ci art. 7, która zwalnia sprzedawcê od odpo-
wiedzialno�ci równie¿ wtedy, gdy konsument o niezgodno�ci nie wiedzia³, ale, oceniaj¹c roz-
s¹dnie, powinien by³ wiedzieæ. Ustawa nak³ada wiêc na konsumenta obowi¹zek zachowania
nale¿ytej staranno�ci przy sprawdzaniu, czy kupowany przez niego towar posiada okre�lone
cechy. Nale¿y podzieliæ pogl¹d, ¿e nie nale¿y powy¿szej przes³anki zwalniaj¹cej rozszerzaæ na
korzy�æ sprzedawcy, ale ograniczyæ j¹ do sytuacji wyra�nie widocznych braków w danym
towarze73 . Akt staranno�ci nale¿y rozumieæ jako �zwyczajowo przyjête czynno�ci zwi¹zane
z obejrzeniem rzeczy, sprawdzeniem funkcjonowania jej g³ównych elementów. Nale¿y widzieæ
tu tylko czynno�ci, które wykonuje siê powierzchownie, rutynowo, zwyczajowo, nie wcho-
dz¹c g³êbiej w badanie towaru, albowiem do tego ustawodawca kupuj¹cego nie zobligowa³�74 .
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72 Art. 4�6 ustawy o szczególnych�
73 Tak J. M a l i s z e w s k a - N i e n a r t o w i c z, Sprzeda¿ konsumencka � wybrane problemy praw-

ne, �Glosa� 2002, nr 12, s. 15.
74 T. K i e r z y k, Odpowiedzialno�æ za niezgodno�æ produktu z umow¹. �Rejent� 2004, nr 7, s. 101.
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Wi¹¿e siê to �ci�le z obowi¹zkiem sprzedawcy zapewnienia warunków organizacyjnych. Zgod-
nie z art. 3 ust. 3 ustawy o sprzeda¿y konsumenckiej sprzedawca ma obowi¹zek zapewnienia
w miejscu sprzeda¿y odpowiednich warunków organizacyjno-technicznych umo¿liwiaj¹cych
dokonanie wyboru towaru oraz sprawdzenie jego jako�ci, kompletno�ci i funkcjonowania
g³ównych mechanizmów i podstawowych podzespo³ów.

 2.5. Uprawnienia kupuj¹cego z tytu³u niezgodno�ci
towaru konsumpcyjnego z umow¹

Konsument w przypadku wyst¹pienia niezgodno�ci towaru z umow¹ mo¿e:

A. W pierwszej kolejno�ci ¿¹daæ doprowadzenia towaru do stanu zgodnego z umow¹
poprzez jego bezp³atn¹ naprawê lub wymianê na nowy. Wybór roszczenia nale¿y do kupuj¹-
cego. Najlepiej z³o¿yæ o�wiadczenie woli w formie pisemnej, dla celów dowodowych. Wybór
ten nie mo¿e byæ, co do zasady, zmieniony bez uzgodnienia z konsumentem przez sprzedaw-
cê. Pamiêtaæ nale¿y o sprecyzowaniu roszczenia podczas sk³adania reklamacji, poniewa¿
w przeciwnym razie sprzedawca mo¿e po bezskutecznym wezwaniu konsumenta zadecydo-
waæ sam o sposobie za³atwienia reklamacji.

W razie gdy kupuj¹cy zg³osi roszczenie o wymianê, a wymiana bêdzie niemo¿liwa lub bêdzie
wymaga³a nadmiernych kosztów, kupuj¹cy bêdzie uprawniony do ¿¹dania naprawy.

W przypadku uznania roszczenia kupuj¹cego polegaj¹cego na nieodp³atnej naprawie lub
wymianie sprzedawca obowi¹zany jest równie¿ do zwrotu kosztów poniesionych przez kupu-
j¹cego, w szczególno�ci kosztów demonta¿u, dostarczenia, robocizny, materia³ów oraz po-
nownego zamontowania i uruchomienia75.

Roszczenie kupuj¹cego powinno byæ (o ile jest to mo¿liwe) zaspokojone niezw³ocznie po
z³o¿eniu reklamacji. W pozosta³ych przypadkach, gdy np. istnieje konieczno�æ zasiêgniêcia
opinii rzeczoznawcy, sprowadzenie czê�ci zamiennych, reklamacja powinna byæ zakoñczona
w terminie ustalonym przez strony, z tym ¿e sprzedawca w terminie 14 dni powinien zaj¹æ
stanowisko, w razie potrzeby z podaniem przyczyn opó�nienia. W przypadku niewywi¹zania
siê z tego obowi¹zku stosuje siê domniemanie prawne, i¿ uzna³ roszczenie za uzasadnione76.
Je¿eli w tym terminie sprzedawca nie ustosunkuje siê do ¿¹dania kupuj¹cego, ten ostatni mo¿e
wyznaczyæ sprzedawcy dodatkowy termin na wykonanie zobowi¹zania, z zastrze¿eniem, i¿ po
tym terminie bêdzie uprawniony do odst¹pienia od umowy.

B. W przypadku gdy:
a) naprawa ani wymiana s¹ niemo¿liwe lub wymagaj¹ nadmiernych kosztów,
b) sprzedawca nie naprawi albo nie wymieni towaru w odpowiednim czasie (przy okre�la-

niu odpowiedniego czasu naprawy lub wymiany uwzglêdnia siê rodzaj towaru i cel jego na-
bycia),

c) naprawa albo wymiana nara¿a³yby kupuj¹cego na znaczne niedogodno�ci � kupuj¹cy
mo¿e odst¹piæ od umowy lub ¿¹daæ obni¿enia ceny.

Nale¿y podkre�liæ, ¿e ustawa o sprzeda¿y konsumenckiej wprowadza sekwencyjno�æ ¿¹dañ
konsumenta. Innymi s³owy konsument musi najpierw skorzystaæ z uprawnieñ przewidzianych
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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 przes³anek mo¿e przej�æ
do ¿¹dañ z drugiego etapu.

Pierwszeñstwo ma wiêc ¿¹danie przywrócenia towaru do stanu zgodnego z umow¹ przez
naprawê lub wymianê. ̄ ¹danie odst¹pienia od umowy za zwrotem wzajemnych �wiadczeñ, jak
i ¿¹danie stosunkowego obni¿enia ceny, przewidziane jest dopiero w drugim, dalszym etapie.

W poprzednio obowi¹zuj¹cym stanie prawnym wycofanie siê z niesatysfakcjonuj¹cej trans-
akcji i otrzymanie zwrotu gotówki by³o du¿o bardziej dostêpne dla konsumenta. Obecnie
wydaje siê, ¿e odst¹pienie od umowy bêdzie nale¿a³o do rzadko�ci. Na pierwszy plan wysu-
wa siê bowiem wyra�nie przywrócenie towaru do stanu zgodnego z umow¹ przez naprawê
lub wymianê. Przewa¿a pogl¹d, ¿e jest to znaczne pogorszenie sytuacji konsumenta, który
nie ma obecnie mo¿liwo�ci swobodnego wyboru (miêdzy napraw¹, wymian¹, stosunkowym
obni¿eniem ceny a odst¹pieniem od umowy) tego �rodka, który uznaje za najbardziej korzyst-
ny77. Przyjêcie sekwencyjno�ci ¿¹dañ w miejsce ich wyboru uznaæ nale¿y za rozwi¹zanie nie-
korzystne dla konsumenta.

Kupuj¹cy nie mo¿e odst¹piæ od umowy, gdy niezgodno�æ towaru konsumpcyjnego
z umow¹ jest nieistotna. �Nieistotno�æ niezgodno�ci� stanowi wyra¿enie niedookre�lone, wy-
magaj¹ce interpretacji. Wydaje siê jednak, ¿e przy ocenie �istotno�ci� niezgodno�ci z umow¹
powinno siê uwzglêdniæ nie tylko �niezdatno�æ do zwyk³ego u¿ytku� czy �bezwarto�ciowo�æ
rzeczy�, ale tak¿e punkt widzenia samego konsumenta78.

Konsument nie ma zagwarantowanego prawa do zwrotu pe³nowarto�ciowego towaru, np.
z powodu nieodpowiedniego rozmiaru. Przyjmowanie zwrotów jest uzale¿nione od dobrej woli
sprzedawców.

 2.6. Terminy i tryb dochodzenia roszczeñ

Sprzedawca odpowiada za niezgodno�æ towaru konsumpcyjnego z umow¹, je¿eli kupuj¹-
cy stwierdzi tê niezgodno�æ przed up³ywem dwóch lat od wydania towaru. W przypadku
wymiany towaru na nowy termin dwuletni biegnie na nowo. Od momentu stwierdzenia przez
kupuj¹cego niezgodno�ci towaru z umow¹ biegnie roczny termin przedawnienia jego rosz-
czeñ. Termin ten nie mo¿e siê koñczyæ wcze�niej ni¿ z up³ywem dwóch lat od wydania towa-
ru, ale w niektórych wypadkach mo¿e skoñczyæ siê pó�niej, np. w wypadku stwierdzenia
niezgodno�ci towaru z umow¹ w trzynastym i nastêpnym miesi¹cu od wydania towaru.

Zawiadomienie sprzedawcy o niezgodno�ci towaru z umow¹ przerywa bieg przedawnie-
nia, co powoduje, ¿e termin ten biegnie na nowo (art. 124 k.c.).

Kupuj¹cy (konsument) powinien zawiadomiæ sprzedawcê o niezgodno�ci towaru z umow¹
najpó�niej przed up³ywem dwóch miesiêcy od stwierdzenia niezgodno�ci. W tym celu wy-
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77 E. £ ê t o w s k a, Europejskie prawo umów�, s. 391 � chocia¿ autorka pisze nie o ustawie, a o dy-
rektywie, któr¹ ustawa implementuje; J. M a l i s z e w s k a - N i e n a r t o w i c z, op. cit., s. 18; R. S t e f a -
n i c k i, Sprzeda¿ konsumencka w �wietle ustawy o szczególnych warunkach sprzeda¿y konsumenckiej,
�Monitor prawniczy� 2004, nr 7, s. 319; A. K u r z y ñ s k a, Rêkojmia a ustawowa odpowiedzialno�æ
sprzedawcy za niezgodno�æ towaru z umow¹ � porównanie sytuacji konsumenta pod rz¹dami poprzed-
niej i obecnej regulacji prawnej, �Zeszyty Naukowe� PWSZ im. Witelona w Legnicy, nr 1, s. 81 i nast.,
Legnica 2007.

78 Szerzej patrz R. S t e f a n i c k i, op. cit., s. 319; C. ̄ u ³ a w s k a, Komentarz do Kodeksu cywilnego.
Zobowi¹zania. Ksiêga III, pod red. G. B i e ñ k a, Warszawa 1999, s. 50 i nast.
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starczy wys³aæ zawiadomienie do sprzedawcy. Trzeba to zrobiæ w sposób, który pozwala³by
w razie w¹tpliwo�ci udowodniæ, ¿e takie zawiadomienie mia³o miejsce, np. poprzez wys³anie
listu poleconego, ewentualnie za potwierdzeniem odbioru.

Kupuj¹cy traci uprawnienia, je¿eli przed up³ywem dwóch miesiêcy od stwierdzenia nie-
zgodno�ci towaru konsumpcyjnego z umow¹ nie zawiadomi o tym sprzedawcy. Termin ten
jest liczony od chwili stwierdzenia, ¿e towar jest niezgodny z umow¹.

Je¿eli przedmiotem sprzeda¿y konsumenckiej jest rzecz u¿ywana, termin odpowiedzialno-
�ci sprzedawcy za niezgodno�æ towaru z umow¹ strony mog¹ w umowie skróciæ (zgodn¹
wol¹), jednak¿e nie poni¿ej jednego roku.

Uprawnieñ, jakie wynikaj¹ z niniejszej ustawy, nie mo¿na ograniczyæ ani wy³¹czyæ w dro-
dze umowy zawartej przed zawiadomieniem sprzedawcy o niezgodno�ci towaru z umow¹79.
Dopuszczalne jest zatem rozszerzenie odpowiedzialno�ci sprzedawcy (na korzy�æ kupuj¹-
cego).

 2.7. Gwarancja jako�ci

 Udzielanie gwarancji na towar konsumpcyjny nie jest obligatoryjne. W odró¿nieniu od
uprzednio obowi¹zuj¹cych w tej materii przepisów kodeksu cywilnego, ustawa nie przewidu-
je na³o¿enia na gwaranta ¿adnych minimalnych wymagañ dotycz¹cych za³atwiania reklamacji
z tego tytu³u.

Zawarcie umowy gwarancyjnej nie mo¿e wi¹zaæ siê z odrêbn¹ op³at¹.
Termin gwarancji oraz inne uprawnienia nabywcy mog¹ byæ swobodnie kszta³towane przez

gwaranta, oczywi�cie w granicach swobody umów (art. 3531 k.c.), z uwzglêdnieniem przepi-
sów o niedozwolonych klauzulach umownych (art. 3851 i nast. k.c.). To znaczy, i¿ gwarant
mo¿e uzale¿niæ wymianê towaru od dokonania np. czterech napraw. Mo¿e tak¿e zamie�ciæ
dodatkowe wymogi: dostarczenie towaru z oryginalnym opakowaniem (np. telewizor), doko-
nanie monta¿u i uruchomienia tylko przez autoryzowany serwis (np. piec gazowy).

Gwarancja mo¿e zostaæ udzielona przez o�wiadczenie zobowi¹zuj¹cego siê, z³o¿one w do-
wolnej formie, pod warunkiem ¿e kszta³tuje okre�lone obowi¹zki gwaranta. Podkre�la siê,
i¿ z mocy prawa s¹ dla gwaranta w tej kwestii wi¹¿¹ce takie o�wiadczenia gwarancyjne (za-
pewnienia, co do w³a�ciwo�ci towaru wraz z przyrzeczeniem okre�lonych �wiadczeñ w razie
ich braku), jakie znalaz³y siê w reklamie danego rodzaju. Wy³¹cznie w przypadku udzielenia
gwarancji przez sprzedawcê jest on zobowi¹zany potwierdziæ fakt zawarcia umowy gwaran-
cyjnej poprzez wrêczenie dokumentu gwarancyjnego (nie ma takiego obowi¹zku producent,
importer, dystrybutor, udzielaj¹cy tzw. gwarancji komercjalnej). W tym jedynie zakresie za-
chowano poprzednio obowi¹zuj¹c¹ zasadê pisemnej gwarancji. Sprzedawca udzielaj¹cy gwa-
rancji powinien tak¿e sprawdziæ zgodno�æ znajduj¹cych siê na towarze oznaczeñ z danymi
zawartymi w dokumencie gwarancyjnym oraz stan plomb i pozosta³ych zabezpieczeñ, je¿eli
rzecz je posiada80.

Tre�æ dokumentu gwarancyjnego powinna umo¿liwiæ identyfikacjê gwaranta, w szczegól-
no�ci za� jego nazwê i adres lub jego przedstawiciela w Polsce. Powinna okre�laæ tak¿e czas
trwania gwarancji i jej terytorialny zasiêg. Ponadto w dokumencie powinien siê znale�æ wy-
kaz punktów serwisowych.
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Podobnie jak kodeks cywilny, tak i ustawa � utrzymuj¹ zasadê, ¿e zobowi¹zanie gwaran-
cyjne stanowi odrêbny tytu³ odpowiedzialno�ci cywilnej od ustawowej odpowiedzialno�ci
sprzedawcy z tytu³u niezgodno�ci z umow¹. Gwarant powinien wiêc poinformowaæ kupuj¹-
cego, ¿e gwarancja na sprzedany towar konsumpcyjny nie wy³¹cza, nie ogranicza ani nie
zawiesza uprawnieñ kupuj¹cego wynikaj¹cych z niezgodno�ci towaru z umow¹. Wybór upraw-
nienia, to znaczy skorzystanie z gwarancji jako�ci albo z ustawowej odpowiedzialno�ci sprze-
dawcy, nale¿y do kupuj¹cego.

Przyk³ad:

Pani Nowak zakupi³a pralkê automatyczn¹ marki X. W pralce po dwóch miesi¹-
cach zaczê³a wyciekaæ woda. Konsumentka, reklamuj¹c pralkê, skorzysta³a z gwaran-
cji jako�ci. Serwis dokona³ naprawy w domu konsumentki. Po trzech tygodniach z pralki
znowu zaczê³a wyciekaæ woda. Konsumentka, reklamuj¹c tê sam¹ wadê, musi zarekla-
mowaæ j¹ na podstawie gwarancji, a nie niezgodno�ci towaru z umow¹.
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Tabela 1. Zasady sk³adania reklamacji81

81 �ród³o: E. K i e ¿ e l, op. cit., s. 120�121.

Wyszczególnienie Gwarancja Niezgodno�æ towaru z umow¹

Podstawa prawna Umowa gwarancyjna. O�wiadczenie gwa-
ranta zawarte w dokumencie gwarancyj-
nym lub reklamie

Ustawa z 27.07.2002 r. o szcze-
gólnych warunkach sprzeda¿y
konsumenckiej i zmianie kodek-
su cywilnego

Dokumentacja Dokument gwarancyjny zawieraj¹cy pod-
stawowe dane potrzebne do dochodzenia
roszczeñ, w tym nazwa, adres gwaranta
oraz czas trwania i terytorialny zasiêg
ochrony gwarancyjnej

Bez lub dokument wystawiony
przez sprzedawcê, w tym faktu-
ra VAT, paragon, kwit kasowy,
umowa itp.

Udzielaj¹cy Sprzedawca lub producent Sprzedawca

Obowi¹zkowo�æ Nieobowi¹zkowa Obowi¹zkowa

Rodzaj uprawnieñ Okre�la gwarant Nieodp³atna naprawa
Wymiana na nowy
Obni¿enie ceny
Odst¹pienie od umowy

Decyduj¹cy Gwarant Konsument

Czas
obowi¹zywania

Okre�la gwarant 2 lata, nie mniej ni¿ 1 rok w przy-
padku rzeczy u¿ywanej

Miejsce sk³adania
reklamacji

Miejsce wskazane w gwarancji, najczê�ciej
punkt serwisowy

Sprzedawca, od którego zakupio-
no towar

Czas od ujawnienia
wady, w którym nale-
¿y z³o¿yæ reklamacjê

Okre�la gwarancja 2 miesi¹ce od ujawnienia niezgod-
no�ci towaru z umow¹
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2.8. Reklamowanie produktów ¿ywno�ciowych

Terminy reklamacji produktów ¿ywno�ciowych zosta³y uregulowane w rozporz¹dzeniu
ministra gospodarki, pracy i polityki spo³ecznej z dnia 30 stycznia 2003 r. w sprawie terminów
zawiadomienia sprzedawcy o stwierdzeniu niezgodno�ci towaru ¿ywno�ciowego z umow¹82.
Zgodnie z jego postanowieniami kupuj¹cy traci uprawnienia z tytu³u niezgodno�ci towaru
¿ywno�ciowego z umow¹, je¿eli nie zawiadomi o tym sprzedawcy niezw³ocznie po stwierdze-
niu niezgodno�ci towaru z umow¹, jednak nie pó�niej ni¿ w terminie 3 dni od dnia otwarcia
opakowania w przypadku towaru paczkowanego:

a) oznakowanego terminem przydatno�ci do spo¿ycia lub dat¹ minimalnej trwa³o�ci;
b) dla którego nie okre�la siê daty minimalnej trwa³o�ci albo terminu przydatno�ci do

spo¿ycia.
Natomiast w terminie 3 dni od dnia sprzeda¿y lub otrzymania towaru � w przypadku to-

waru sprzedawanego luzem, odmierzanego w miejscu zakupu lub dostarczanego do miejsca
zamieszkania kupuj¹cego.

Zawiadomienie o stwierdzeniu niezgodno�ci z umow¹ powinno nast¹piæ nie pó�niej ni¿
przed up³ywem daty minimalnej trwa³o�ci towaru lub terminu jego przydatno�ci do spo¿ycia.
Warunek ten nie odnosi siê do towarów wymienionych w ust. 1 rozporz¹dzenia, dla których
nie zosta³a ustalona data minimalnej trwa³o�ci lub termin przydatno�ci do spo¿ycia.

3. Sprzeda¿ poza lokalem przedsiêbiorstwa

Pozycja konsumenta dokonuj¹cego zakupów poza lokalem przedsiêbiorstwa wymaga szcze-
gólnej ochrony prawnej. Polski ustawodawca uregulowa³ ten rodzaj sprzeda¿y w rozdziale 1
ustawy z 2 marca 2000 r. o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialno�ci
za szkodê wyrz¹dzon¹ przez produkt niebezpieczny83. W ustawie dokonano implementacji
nastêpuj¹cych dyrektyw:

a) Dyrektywy 85/374/EWG z dnia 25 lipca 1985 r. w sprawie zbli¿enia przepisów ustawo-
wych, wykonawczych i administracyjnych pañstw cz³onkowskich dotycz¹cych odpowiedzial-
no�ci za produkty wadliwe84, zmienionej dyrektyw¹ 1999/34/WE85;
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b) Dyrektywy 85/577/EWG z dnia 20 grudnia 1985 r. w sprawie ochrony konsumentów
w odniesieniu do umów zawartych poza lokalem przedsiêbiorstwa86;

c) Dyrektywy 93/13/EWG z dnia 5 kwietnia 1993 r. w sprawie nieuczciwych warunków
w umowach konsumenckich87;

d) Dyrektywy 97/7/WE z dnia 20 maja 1997 r. w sprawie ochrony konsumentów w przy-
padku umów zawieranych na odleg³o�æ88.

Prze�wiadczenie o konieczno�ci objêcia konsumenta wzmocnion¹ ochron¹ oparto miêdzy
innymi na nastêpuj¹cych przes³ankach:

a) inicjowanie zawarcia umowy przez przedsiêbiorcê,
b) wykorzystanie elementu zaskoczenia konsumenta w domu, miejscu pracy lub innym

miejscu,
c) stosowanie wyszukanych metod socjotechnicznych,
d) brak mo¿liwo�ci porównania towaru,
e) profesjonalizm sprzedawców,
f ) ma³o czasu na zastanowienie siê,
g) czêsto niedo�wiadczenie potencjalnych nabywców89.
Stronami przedmiotowej umowy sprzeda¿y jest konsument i przedsiêbiorca. Umowê przed-

siêbiorca mo¿e zawrzeæ osobi�cie, jak i poprzez swojego przedstawiciela czy pos³añca.
Przez lokal przedsiêbiorstwa rozumie siê miejsce przeznaczone do obs³ugiwania publicz-

no�ci i oznaczone zgodnie z przepisami o dzia³alno�ci gospodarczej. W rozstrzygniêciu, czy
umowy s¹ zawierane w, czy te¿ poza lokalem przedsiêbiorstwa, nale¿y odwo³aæ siê do kryte-
rium przestrzennego i funkcjonalnego Niestety nie mamy tutaj jednoznacznego stanowiska
doktryny, w zwi¹zku z czym lokal przedsiêbiorstwa mo¿emy rozumieæ dwojako: w szerszym
znaczeniu lokalem przedsiêbiorstwa bêdzie ka¿de miejsce, które s³u¿y celom przedsiêbiorstwa,
m.in. stoiska, stragany czy nawet stó³ na pasa¿u hipermarketu. Istotne jest tutaj zastanowie-
nie siê, czy miejsce to z regu³y s³u¿y przedsiêbiorcy na prowadzenie dzia³alno�ci w sposób
systematyczny, powtarzalny. W wê¿szym znaczeniu lokalem przedsiêbiorstwa jest jedynie lokal
sklepowy90. W pi�miennictwie wskazano równie¿, ¿e oceniaj¹c, czy dosz³o do zawarcia umo-
wy poza, czy w lokalu przedsiêbiorstwa, w ka¿dym przypadku nale¿y uwzglêdniæ okoliczno-
�ci faktyczne konkretnej sprawy91.

 W praktyce stwierdzenie, czy mamy do czynienia z lokalem przedsiêbiorstwa, mo¿e jed-
nak powodowaæ trudno�ci. Bowiem ustawa nie wymaga, aby dzia³alno�æ gospodarcza pro-
wadzona w �lokalu� przedsiêbiorstwa odpowiada³a �ci�le rodzajowi zawieranej transakcji. Nie
zabrania te¿ wynajmowaæ przestrzeni handlowej, np. w zak³adach us³ugowych. Nale¿y przy-
j¹æ tutaj kryterium zwi¹zku funkcjonalnego miêdzy rodzajem prowadzonej dzia³alno�ci a cha-
rakterem lokalu92. Brak takiego zwi¹zku stawia konsumenta w sytuacji zaskoczenia, która mo¿e
przyczyniæ siê do impulsywnej decyzji o nabyciu towaru, nie podpartej rozs¹dn¹ ocen¹.
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Przyk³ad:

Pani A. Kowalska zakupi³a komplet garnków na prezentacji zorganizowanej przez
ich dystrybutora w restauracji. Po powrocie do domu rozmy�li³a siê i postanowi³a
produkt zwróciæ. Przedsiêbiorca stwierdzi³, i¿ nie ma prawa do odst¹pienia od umowy,
poniewa¿ zawarto umowê w lokalu przedsiêbiorstwa.

Nie mo¿na siê zgodziæ ze stanowiskiem przedsiêbiorcy, poniewa¿ restauracja (tak samo
jak autokar podczas wycieczki) nie jest miejscem z regu³y przeznaczonym do sprzeda¿y towa-
rów konsumpcyjnych. Mamy tu do czynienia z elementem zaskoczenia konsumenta, przez co
decyzja przez niego podjêta jest mniej przemy�lana i �wiadoma ni¿ zakup towaru w sklepie.

3.1. Obowi¹zki przedsiêbiorcy

Ustawa w sposób kompleksowy reguluje szereg obowi¹zków przedsiêbiorcy wzglêdem
konsumenta. Ma to na celu ochronê s³abszej strony przed agresywn¹ sprzeda¿¹, akwizycj¹
dokonywan¹ przez przedsiêbiorców (w domu, w miejscu pracy)93.

Przedsiêbiorca, który proponuje konsumentowi zawarcie umowy poza lokalem przedsiê-
biorstwa, ma obowi¹zek okazania przed zawarciem umowy dokumentu potwierdzaj¹cego pro-
wadzenie dzia³alno�ci gospodarczej oraz dokumentu to¿samo�ci. W razie zawierania umów
w imieniu przedsiêbiorcy zawieraj¹cy umowê okazuje ponadto dokument potwierdzaj¹cy swoje
umocowanie.

Sprzedawca przed zawarciem umowy powinien poinformowaæ konsumenta na pi�mie o pra-
wie odst¹pienia od umowy oraz wrêczyæ wzór o�wiadczenia o odst¹pieniu, z oznaczeniem
swojego imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresem zamieszkania (siedziby); obowi¹zany jest
tak¿e wrêczyæ konsumentowi pisemne potwierdzenie zawarcia umowy, stwierdzaj¹ce jej datê
i rodzaj oraz przedmiot �wiadczenia i cenê.

3.2. Uprawnienia konsumenta

W sprzeda¿y poza lokalem przedsiêbiorstwa konsument ma wiêksze uprawnienia w po-
równaniu z dokonywaniem zakupów w sklepach. Po pierwsze konsument, który zawar³ umo-
wê poza lokalem przedsiêbiorstwa, mo¿e od niej odst¹piæ bez podania przyczyn, sk³adaj¹c
stosowne o�wiadczenie na pi�mie w terminie dziesiêciu dni od zawarcia umowy. Do zacho-
wania tego terminu wystarczy wys³anie o�wiadczenia przed jego up³ywem. Nie jest dopusz-
czalne zastrze¿enie, ¿e konsumentowi wolno odst¹piæ od umowy za zap³at¹ oznaczonej sumy
(odstêpne). W razie odst¹pienia od umowy jest ona uwa¿ana za niezawart¹, a konsument jest
zwolniony z wszelkich zobowi¹zañ. To, co strony �wiadczy³y, ulega zwrotowi w stanie nie-
zmienionym, chyba ¿e zmiana by³a konieczna w granicach zwyk³ego zarz¹du. Zwrot powinien
nast¹piæ niezw³ocznie, nie pó�niej ni¿ w terminie czternastu dni. Je¿eli konsument dokona³
jakichkolwiek przedp³at, nale¿¹ siê od nich odsetki ustawowe od daty dokonania przedp³aty.
Je¿eli natomiast konsument nie zosta³ poinformowany na pi�mie o prawie odst¹pienia od
umowy, bieg terminu dziesiêciodniowego nie rozpoczyna siê. W takim wypadku konsument
mo¿e odst¹piæ od umowy w terminie dziesiêciu dni od uzyskania informacji o prawie odst¹-
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pienia. Konsument nie mo¿e jednak z tego powodu odst¹piæ od umowy po up³ywie trzech
miesiêcy od jej wykonania.

Przepisów o umowach zawieranych z konsumentami poza lokalem przedsiêbiorstwa nie
stosuje siê do umów:

a) o charakterze ci¹g³ym lub okresowym, zawieranych na podstawie oferty sprzeda¿y lub
przez odwo³anie siê do og³oszeñ, reklam, cenników i innych informacji skierowanych do ogó³u
albo do poszczególnych osób, je¿eli konsument móg³ uprzednio zapoznaæ siê z tre�ci¹ otrzy-
manej oferty lub informacji pod nieobecno�æ drugiej strony umowy, a zarazem w tej ofercie
lub informacji, jak i w umowie zastrze¿ono prawo konsumenta do odst¹pienia od umowy
w terminie dziesiêciu dni od dnia jej zawarcia;

b) sprzeda¿y artyku³ów spo¿ywczych dostarczanych okresowo przez sprzedawcê do miej-
sca zamieszkania konsumenta;

c) powszechnie zawieranych w drobnych bie¿¹cych sprawach ¿ycia codziennego, o war-
to�ci przedmiotu umowy do równowarto�ci 10 euro;

d) o prace budowlane;
e) dotycz¹cych nieruchomo�ci, z wy³¹czeniem us³ug remontowych;
f ) ubezpieczenia, w tym o cz³onkostwo w otwartych funduszach emerytalnych, oraz re-

asekuracji;
g) dotycz¹cych papierów warto�ciowych oraz jednostek uczestnictwa w funduszach po-

wierniczych i inwestycyjnych (us³ugi inwestycyjne).

4. Umowy zawierane na odleg³o�æ

Dokonywanie zakupów na odleg³o�æ staje siê coraz bardziej popularne w�ród konsumen-
tów, którzy ceni¹ sobie wygodê i bogaty asortyment wyrobów. Niestety, zakupy te nios¹ ze
sob¹ szereg zagro¿eñ dla konsumenta, zwi¹zanych z mo¿liwo�ci¹ naruszenia jego interesów
ekonomicznych czy ograniczeniu prywatno�ci. Bardzo wa¿na jest wiêc ochrona polskich
konsumentów w tych w³a�nie dwóch aspektach. Regulacje dotycz¹ce dokonywania zaku-
pów na odleg³o�æ ustawodawca zawar³ w rozdziale 2 UONPK.

Umowami na odleg³o�æ s¹ umowy: po pierwsze, zawierane bez jednoczesnej obecno�ci
stron; po drugie, je¿eli kontrahentem konsumenta jest przedsiêbiorca, który w taki sposób
zorganizowa³ swoj¹ dzia³alno�æ; po trzecie, przy wykorzystaniu �rodków porozumiewania siê
na odleg³o�æ, w szczególno�ci drukowanego lub elektronicznego formularza zamówienia nie-
zaadresowanego lub zaadresowanego, listu seryjnego w postaci drukowanej lub elektronicz-
nej, reklamy prasowej z wydrukowanym formularzem zamówienia, reklamy w postaci
elektronicznej, katalogu, telefonu, telefaksu, radia, telewizji, automatycznego urz¹dzenia wy-
wo³uj¹cego, wizjofonu, wideotekstu, poczty elektronicznej lub innych �rodków komunikacji
elektronicznej w rozumieniu ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o �wiadczeniu us³ug drog¹ elektro-
niczn¹94.

Wykorzystanie w celu z³o¿enia propozycji zawarcia umowy jakiegokolwiek �rodka komu-
nikacji elektronicznej oraz telefonu, wizjofonu, telefaksu, automatycznego urz¹dzenia wywo-
³uj¹cego mo¿e nast¹piæ wy³¹cznie za uprzedni¹ zgod¹ konsumenta. Ustawodawca w ten
sposób wprowadza zasadê poszanowania prywatno�ci konsumenta jeszcze przed zawarciem
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umowy. Zgodnie z art. 6 ust. 2 propozycja zawarcia umowy w postaci oferty, zaproszenia do
sk³adania ofert lub zamówieñ albo do podjêcia rokowañ powinna jednoznacznie i w sposób
zrozumia³y informowaæ o zamiarze zawarcia umowy przez tego, kto j¹ sk³ada.

Ustawodawca nie wskaza³ w ustawie kryterium przedmiotowego odnosz¹cego siê do ro-
dzaju umowy zawieranej na odleg³o�æ. Przepisy UONPK adekwatne wiêc bêd¹ do umów
sprzeda¿y, jak i innych umów (np. dostarczania us³ug).

4.1. Obowi¹zki sprzedawcy

Przede wszystkim na sprzedawcê zosta³o na³o¿one spe³nienie obowi¹zku informacyjnego.
Trzeba przyznaæ, ¿e jego zakres jest wiêkszy ni¿ w przypadku umów poza lokalem przedsiê-
biorstwa.

Konsument powinien byæ poinformowany, przy u¿yciu �rodka porozumiewania siê na
odleg³o�æ, najpó�niej w chwili z³o¿enia mu propozycji zawarcia umowy, o:

a) imieniu i nazwisku (nazwie), adresie zamieszkania (siedziby) przedsiêbiorcy oraz orga-
nie, który zarejestrowa³ dzia³alno�æ gospodarcz¹ przedsiêbiorcy, a tak¿e numerze, pod którym
przedsiêbiorca zosta³ zarejestrowany;

b) istotnych w³a�ciwo�ciach �wiadczenia i jego przedmiotu;
c) cenie lub wynagrodzeniu obejmuj¹cych wszystkie ich sk³adniki, a w szczególno�ci c³a

i podatki;
d) zasadach zap³aty ceny lub wynagrodzenia;
e) kosztach oraz terminie i sposobie dostawy;
f ) prawie odst¹pienia od umowy w terminie dziesiêciu dni;
g) kosztach wynikaj¹cych z korzystania ze �rodków porozumiewania siê na odleg³o�æ,

je¿eli s¹ one skalkulowane inaczej ni¿ wedle normalnej taryfy;
h) terminie, w jakim oferta lub informacja o cenie albo wynagrodzeniu maj¹ charakter wi¹-

¿¹cy;
i) minimalnym okresie, na jaki ma byæ zawarta umowa o �wiadczenia ci¹g³e lub okresowe;
j) miejscu i sposobie sk³adania reklamacji;
k) prawie wypowiedzenia umowy, o którym mowa w art. 8 ust. 3.
Informacje powinny byæ sformu³owane jednoznacznie, w sposób zrozumia³y i ³atwy do

odczytania. Ustawodawca wprowadzi³ obowi¹zek potwierdzenia ww. informacji przez przed-
siêbiorcê na pi�mie najpó�niej w momencie rozpoczêcia spe³niania �wiadczenia. Obowi¹zek
ten (za wyj¹tkiem informacji identyfikuj¹cych przedsiêbiorcê) nie dotyczy jednorazowych
�wiadczeñ, które same s¹ spe³niane przy u¿yciu �rodków porozumiewania siê na odleg³o�æ
i za które rachunek wystawia operator �rodków porozumiewania siê (osoba fizyczna lub prawna,
która w ramach swojego przedsiêbiorstwa udostêpnia co najmniej jeden �rodek porozumie-
wania siê na odleg³o�æ, dostêpny dla konsumenta i przedsiêbiorcy).

Zgodnie z ustaw¹, w przypadku braku odmiennego umówienia siê stron przedsiêbiorca
powinien wykonaæ umowê zawart¹ na odleg³o�æ najpó�niej w terminie trzydziestu dni po z³o-
¿eniu przez konsumenta o�wiadczenia woli o zawarciu umowy. Je¿eli przedsiêbiorca nie mo¿e
spe³niæ �wiadczenia z tego powodu, ¿e przedmiot �wiadczenia nie jest dostêpny, powinien
niezw³ocznie, najpó�niej jednak w terminie trzydziestu dni od zawarcia umowy, zawiadomiæ
o tym konsumenta i zwróciæ ca³¹ otrzyman¹ od niego sumê pieniê¿n¹. W wypadku gdy przed-
siêbiorca nie mo¿e wykonaæ zobowi¹zania z powodu choæby przej�ciowej niemo¿no�ci spe³-
nienia �wiadczenia o w³a�ciwo�ciach zamówionych przez konsumenta, przedsiêbiorca mo¿e,
je¿eli zawarto takie zastrze¿enie w umowie, zwolniæ siê z zobowi¹zania przez spe³nienie �wiad-
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czenia zastêpczego, odpowiadaj¹cego tej samej jako�ci i przeznaczeniu oraz za tê sam¹ cenê
lub wynagrodzenie, informuj¹c zarazem konsumenta na pi�mie o jego prawie nieprzyjêcia tego
�wiadczenia i odst¹pienia od umowy, ze zwrotem rzeczy na koszt przedsiêbiorcy.
W takim wypadku konsument ma prawo odst¹piæ od umowy i zwróciæ rzecz na koszt przed-
siêbiorcy.

4.2. Uprawnienia konsumenta

Jednym z podstawowych uprawnieñ konsumenta zawieraj¹cego umowê na odleg³o�æ,
wprowadzonych przez UONPK w celu ochrony jego interesów ekonomicznych � jest mo¿li-
wo�æ odst¹pienia od niej bez podania przyczyn, poprzez z³o¿enie stosownego o�wiadczenia
na pi�mie w terminie dziesiêciu dni. Termin ten ustala siê zgodnie z art. 10 ust. 1 i 2 UONPK,
tj. liczy siê go od dnia wydania rzeczy, a gdy umowa dotyczy �wiadczenia us³ugi � od dnia
jej zawarcia. W razie braku potwierdzenia wymaganych ustaw¹ informacji termin, w którym
konsument mo¿e odst¹piæ od umowy, wynosi trzy miesi¹ce i liczy siê od dnia wydania rze-
czy, a gdy umowa dotyczy �wiadczenia us³ugi � od dnia jej zawarcia.

Ustawodawca chroni tak¿e przedsiêbiorców przed nadu¿yciami ze strony konsumentów,
a mianowicie w przypadku potwierdzenia konsumentowi po rozpoczêciu biegu terminu trzy-
miesiêcznego otrzyma potwierdzenie, termin ten ulega skróceniu do dziesiêciu dni od tej daty.
Do zachowania tego terminu wystarczy wys³anie o�wiadczenia przed jego up³ywem.

Nie jest dopuszczalne zastrze¿enie, ¿e konsumentowi wolno odst¹piæ od umowy za za-
p³at¹ odstêpnego czy jakiejkolwiek kary umownej.

Odst¹pienie przez konsumenta od umowy wywo³uje taki skutek, i¿ umowa jest uwa¿ana
za niezawart¹, a konsument jest zwolniony z wszelkich zobowi¹zañ. To, co strony �wiadczy-
³y, ulega zwrotowi w stanie niezmienionym, chyba ¿e zmiana by³a konieczna w granicach
zwyk³ego zarz¹du. Zwrot powinien nast¹piæ niezw³ocznie, nie pó�niej ni¿ w terminie czterna-
stu dni. Konsumenta zawieraj¹cego umowê na odleg³o�æ obci¹¿aj¹ koszty odes³ania produk-
tu do przedsiêbiorcy95.

Je¿eli konsument zgodzi³ siê na dokonanie przedp³aty, nale¿¹ siê od ich kwoty odsetki
ustawowe od daty dokonania przedp³aty.

Je¿eli �wiadczenie konsumenta ma byæ spe³nione z wykorzystaniem kredytu lub po¿yczki
udzielonych przez przedsiêbiorcê albo gdy umowa przewidywa³a wykorzystanie kredytu udzie-
lonego na podstawie porozumienia kredytodawcy z przedsiêbiorc¹, odst¹pienie od umowy
zawartej na odleg³o�æ jest skuteczne tak¿e wobec umowy kredytu lub po¿yczki zawartej przez
konsumenta. Nie ma tu znaczenia, czy kredyt lub po¿yczka zosta³a udzielona przez przedsiê-
biorcê, czy na podstawie porozumienia z innym kredytodawc¹ (np. bankiem).

W przypadku dokonywania przez konsumenta p³atno�ci kart¹ za towar lub us³ugê naby-
wan¹ na odleg³o�æ i stwierdzeniu niew³a�ciwego wykorzystania tej karty w wykonaniu umo-
wy kupuj¹cy mo¿e ¿¹daæ uniewa¿nienia, na koszt przedsiêbiorcy, zap³aty dokonanej kart¹
p³atnicz¹. Oczywi�cie przedsiêbiorca ma w tym przypadku obowi¹zek naprawienia konsumen-
towi poniesionej przez niego szkody.

Pamiêtaæ nale¿y, i¿ spe³nienie �wiadczenia niezamówionego przez konsumenta nastêpuje
na ryzyko przedsiêbiorcy i nie nak³ada na konsumenta ¿adnych zobowi¹zañ. Jest to uregulo-
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wanie istotne ze wzglêdu na czêsto wykorzystywan¹ przez przedsiêbiorców praktykê wysy-
³ania niezamówionych produktów (np. wysy³anie niezamówionych ksi¹¿ek).

Ustawodawca wy³¹czy³ stosowanie do umów zawartych na odleg³o�æ przepisów doty-
cz¹cych obowi¹zków informacyjnych, trzydziestodniowego terminu spe³nienia �wiadczenia,
a tak¿e mo¿liwo�ci odst¹pienia przez konsumenta od umowy (nie dotyczy to niezgodno�ci
towaru z umow¹) w nastêpuj¹cych przypadkach:

a) sprzeda¿y artyku³ów spo¿ywczych dostarczanych okresowo przez sprzedawcê do miesz-
kania lub miejsca pracy konsumenta;

b) �wiadczenia, w �ci�le oznaczonym okresie, us³ug w zakresie zakwaterowania, transpor-
tu, rozrywek, gastronomii.

W wypadku rozrywek na �wie¿ym powietrzu przedsiêbiorca mo¿e zastrzec tak¿e wy³¹cze-
nie obowi¹zku zawiadomienia o niemo¿no�ci spe³nienia �wiadczenia, o którym mowa w art.
12 ust. 2, jednak tylko we wskazanych w umowie okoliczno�ciach.

Przepisy ustawy, zgodnie z art. 16 ust. 1 UONPK, nie maj¹ w ogóle zastosowania w przy-
padku umów na odleg³o�æ:

a) z wykorzystaniem automatów sprzedaj¹cych, z wykorzystaniem innych automatów
umieszczonych w miejscach prowadzenia handlu;

b) dotycz¹cych inwestycji kapita³owych;
c) ubezpieczenia, w tym o cz³onkostwo w otwartych funduszach emerytalnych, oraz re-

asekuracji;
d) zwi¹zanych z wykonywaniem czynno�ci bankowych oraz tak¿e czynno�ci dokonywa-

nych przez spó³dzielcze kasy oszczêdno�ciowo-kredytowe;
e) rent;
f ) dotycz¹cych terminowych operacji finansowych i opcji;
g) zawartych z operatorami telekomunikacji przy wykorzystaniu publicznych automatów

telefonicznych;
h) dotycz¹cych nieruchomo�ci, z wyj¹tkiem najmu;
i) sprzeda¿y z licytacji.

Przyk³ad:

Pan Sebastian C. zakupi³ na Allegro nowy odtwarzacz Mp3. Umówi³ siê ze sprze-
daj¹cym, ¿e ui�ci p³atno�æ przelewem na wskazane przez niego konto. Po otrzymaniu
przesy³ki okaza³o siê, i¿ odtwarzacz nie spe³nia jego oczekiwañ (mia³ subiektywne
wra¿enia, ¿e jest mniejszych rozmiarów). Czy mo¿e odst¹piæ od umowy?

W tym przypadku mamy do czynienia z dwoma mo¿liwo�ciami: po pierwsze, je¿eli odtwa-
rzacz by³ zakupiony w opcji �kup teraz� i sprzedawc¹ by³ przedsiêbiorca prowadz¹cy w ten
sposób dzia³alno�æ, mo¿e od umowy odst¹piæ bez podania przyczyny w ci¹gu 10 dni od otrzy-
mania towaru (lub w terminie 3 miesiêcy, je¿eli nie zosta³ poinformowany przez przedsiêbiorcê
o prawie odst¹pienia). Je¿eli natomiast zakupi³ odtwarzacz poprzez licytacjê, odst¹piæ od umo-
wy w tym przypadku nie mo¿e.

Ochrona interesów konsumentów w umowach sprzeda¿y
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5. Sprzeda¿ przez Internet

5.1. Uwagi ogólne

W ostatnim czasie konsumenci na coraz szersz¹ skalê zawieraj¹ umowy za po�rednictwem
sieci Internet. W zwi¹zku z tym, ¿e umowy zawierane przez Internet stanowi¹ w obrocie kon-
sumenckim znacz¹c¹ czê�æ umów zawieranych na odleg³o�æ, a tak¿e ze wzglêdu na specyfikê
tego �rodka komunikacji zasadne wydaje siê przedstawienie trybów zawierania umów w sie-
ci, a tak¿e najczê�ciej spotykane naruszenia prawa przez e-sprzedawców i zwi¹zane z tym
zagro¿enia dla e-konsumentów.

5.2. Tryby zawierania umów w Internecie

5.2.1. Uwagi ogólne

Zgodnie z przepisami kodeksu cywilnego umowy mog¹ byæ zawierane w trybie oferto-
wym, w drodze negocjacji b¹d� w trybie aukcji lub przetargu. Równie¿ w przypadku umów
zawieranych przez Internet zastosowanie znajdzie który� z powy¿szych sposobów. Przy czym
oferta elektroniczna zosta³a uregulowana w sposób szczególny w sytuacji zawierania umów
poprzez strony WWW, natomiast do negocjacji, aukcji i przetargów tocz¹cych siê w sieci
stosuje siê regulacje ogólne.

5.2.2. Podzia³ �rodków komunikacji elektronicznej

Umowami zawieranymi z konsumentami na odleg³o�æ s¹ miêdzy innymi umowy zawierane
przy wykorzystaniu �rodków komunikacji elektronicznej. Kodeks cywilny przewiduje podzia³
�rodków komunikacji elektronicznej na96:

a) pocztê elektroniczn¹ albo podobne �rodki indywidualnego porozumiewania siê na od-
leg³o�æ

b) inne � w szczególno�ci strony WWW.
Te pierwsze bywaj¹ nazywane �rodkami off-line, a drugie �rodkami on-line97. Rozró¿nie-

nie to odzwierciedla ró¿n¹ skalê zagro¿eñ pewno�ci obrotu wystêpuj¹cych przy poszczegól-
nych �rodkach komunikacji elektronicznej. W stosunkowo najmniejszym stopniu wystêpuj¹
one przy poczcie elektronicznej, przypominaj¹cej sk³adanie o�wiadczeñ woli listownie. Ko-
nieczne jest bowiem samodzielne sporz¹dzenie tre�ci o�wiadczenia, podjêcie czynno�ci zwi¹za-
nych z wys³aniem danych pod wskazany adres etc. Eliminuje to do pewnego stopnia ryzyko
pope³nienia b³êdu przy wprowadzaniu danych, zapobiega tak¿e nieprzemy�lanemu sk³adaniu
o�wiadczeñ woli. Zagro¿enia te pojawiaj¹ siê natomiast w przypadku sk³adania o�wiadczeñ woli
za pomoc¹ stron WWW. Ze wzglêdu na ³atwo�æ pomy³kowego klikniêcia w ikonê strony inter-
netowej istnieje du¿e ryzyko zaci¹gniêcia niechcianego zobowi¹zania. Nietrudno te¿ o z³o¿enie
omy³kowego o�wiadczenia woli, np. wpisanie 11 sztuk zamiast 1 zamawianego towaru98.
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96 Art. 661 § 4 k.c.
97 M. C h u d z i k,  A. F r a ñ,  A. G r z y w a c z,  K. K o r u s,  M. S p y r a, Prawo handlu elektroniczne-

go, Oficyna Wydawnicza Branta, Bydgoszcz�Kraków 2005, s. 66.
98 Ibidem, s. 67.
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5.2.3. Zawarcie umowy w trybie ofertowym

Tryby prowadz¹ce do zawarcia umowy stanowi¹ przedmiot prawa cywilnego, w tym miej-
scu przedstawione zostan¹ jedynie najwa¿niejsze kwestie. Oferta oznacza jednostronne
o�wiadczenie woli, sk³adane drugiej stronie, wyra¿aj¹ce stanowczy zamiar zawarcia umowy
i zawieraj¹ce jej istotne postanowienia. Sk³adaj¹cy ofertê to tzw. oferent, a jej adresat to ob-
lat. Z³o¿enia oferty wywo³uje stan zwi¹zania ofert¹ po stronie oferenta. Okres zwi¹zania ofert¹
trwa:

a) przez czas wyznaczony przez oferenta;
b) a gdy termin nie zostanie okre�lony to:
� w przypadku oferty sk³adanej miêdzy obecnymi � do czasu gdy nie zostanie przyjêta

niezw³ocznie;
� przypadku oferty sk³adanej miêdzy nieobecnymi � do czasu gdy oferent móg³ w zwy-

k³ym toku czynno�ci otrzymaæ odpowied� od oblata, wys³an¹ bez nieuzasadnionego opó�-
nienia.

Przyjêcie oferty przez oblata prowadzi do zawarcia umowy.
Oferta sk³adana za po�rednictwem stron WWW zosta³a uregulowana w sposób szczegól-

ny, w celu wzmocnienia pewno�ci obrotu. Art. 661 § 1�3 modyfikuje, w stosunku do regulacji
ogólnej, stan zwi¹zania ofert¹, nak³ada równie¿ obowi¹zki na przedsiêbiorcê, który sk³ada ofer-
tê w postaci elektronicznej lub gdy zaprasza do sk³adania ofert czy rozpoczêcia negocjacji. Pod-
kre�liæ jeszcze raz nale¿y, ¿e owe szczególne regulacje nie maj¹ zastosowania do zawierania umów
za pomoc¹ poczty elektronicznej albo podobnych �rodków porozumiewania siê na odleg³o�æ.
Dotycz¹ one tylko zawierania umów w trybie on-line � za po�rednictwem stron WWW.

Je�li oferta jest sk³adana za pomoc¹ stron WWW, wtedy, ze wzglêdu na wiêksze zagro¿e-
nia zwi¹zane z tym sposobem, przepisy wprowadzaj¹ stosowne instrumenty wzmacniaj¹ce
pewno�æ obrotu. S¹ to:

1. Obowi¹zek potwierdzenia otrzymania oferty.
2. Obowi¹zki informacyjne.
W przypadku zawierania umów za pomoc¹ poczty elektronicznej nie ma ani obowi¹zku

potwierdzenia, ani obowi¹zku informacyjnego.

Ad 1.
Oferent, sk³adaj¹c ofertê, odmiennie ni¿ w przypadku regulacji ogólnej, nie jest ni¹ zwi¹-

zany, a¿ do chwili potwierdzenia jej otrzymania od drugiej strony. Moc¹ art. 661 § 1 zwi¹zanie
ofert¹ jest uzale¿nione od dokonania przez oblata szczególnej czynno�ci � potwierdzenia otrzy-
mania oferty. Potwierdzenie powinno nast¹piæ niezw³ocznie, co w przypadku obrotu elektro-
nicznego nale¿y interpretowaæ bardzo �ci�le. Potwierdzenie mo¿e nast¹piæ w jakiejkolwiek
formie � np. komunikat na stronie WWW, e-mail, telefonicznie99. W razie sporu co do doko-
nania potwierdzenia, zgodnie z zasad¹ ogóln¹, ciê¿ar dowodu spoczywaæ bêdzie na adresa-
cie oferty. Podkre�liæ nale¿y, ¿e potwierdzenie otrzymania oferty nie jest jednoznaczne
z przyjêciem oferty100. Do momentu otrzymania potwierdzenia istnieje wiêc mo¿liwo�æ odwo-
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99 Przes³anie potwierdzenia tradycyjn¹ poczt¹ nie spe³ni w tym wypadku wymogu niezw³oczno�ci.
100 Chocia¿ w praktyce czêsto siê zdarza, ¿e przyjêcie oferty niejako �wch³ania� potwierdzenie �

np. sklep internetowy informuje nas, ¿e przyj¹³ nasze zamówienie i przyst¹pi³ do jego realizacji, tym
samym potwierdza nam, ¿e nasze zamówienie do niego dotar³o.



54

³ania lub zmiany oferty przez oferenta. Je�li chodzi o okres zwi¹zania ofert¹ z³o¿on¹ w postaci
elektronicznej, to zastosowanie w tym przypadku znajd¹ uregulowania ogólne. I tak �rodki
komunikacji elektronicznej (poczta elektroniczna, strony WWW) to �rodki komunikacji miê-
dzy nieobecnymi, gdy¿ brakuje tu bezpo�redniej styczno�ci pomiêdzy oferentem a oblatem.

Ad 2.
Zgodnie z art. 661 § 2 i § 3 obowi¹zek ten spoczywa wy³¹cznie na podmiocie profesjonal-

nym, i to bez wzglêdu na to, czy utrzymywana przez niego strona WWW stanowi ofertê, czy
zaproszenie do sk³adania ofert lub do negocjacji. Informacje powinny byæ udzielone przed
zawarciem umowy w sposób jednoznaczny i zrozumia³y.

Informacje objête obowi¹zkiem:
a) czynno�ci techniczne sk³adaj¹ce siê na zawarcie umowy (w szczególno�ci opisanie ko-

lejnych etapów zawierania umowy, wyja�nienie, czy tre�æ strony WWW stanowi ofertê, czy
jedynie zaproszenie do sk³adania ofert, czy potwierdzenie otrzymania ofert jest jednoznaczne
z jej przyjêciem);

b) skutki prawne potwierdzenia (je¿eli tre�æ strony WWW stanowi ofertê, przedsiêbiorca
powinien informowaæ o konieczno�ci potwierdzenia oferty, je�li za� stanowi jedynie zapro-
szenie do sk³adania ofert, to powinien poinformowaæ u¿ytkownika Internetu o tym, ¿e od
momentu otrzymania potwierdzenia jest zwi¹zany swoim zamówieniem);

c) zasady i sposoby utrwalania, zabezpieczania i udostêpniania przez przedsiêbiorcê dru-
giej stronie tre�ci zawieranej umowy;

d) metody i �rodki do wykrywania i korygowania b³êdów (przedsiêbiorca ma obowi¹zek
zapewniæ mo¿liwo�æ weryfikacji i korygowania zamówienia);

e) jêzyki w których umowa mo¿e byæ zawarta,
f ) stosowanie i dostêpno�æ kodeksów etycznych.
W przypadku gdy potencjalnym kontrahentem przedsiêbiorcy jest konsument, oprócz

przedstawionych powy¿ej danych obowi¹zek informacyjny poszerza siê o dane z ustawy
o ochronie niektórych praw konsumentów101.

W zwi¹zku z obowi¹zkiem potwierdzenia oferty nale¿y udzieliæ niezwykle wa¿nej w tej sytu-
acji odpowiedzi na pytanie, kto w sytuacji zawierania umów poprzez strony WWW jest oferen-
tem, a kto oblatem. Czy oferentem jest sklep wirtualny prezentuj¹cy swoje towary na stronie
internetowej, a oblatem konsument-u¿ytkownik Internetu, czy mo¿e odwrotnie � prezentowane
towary stanowi¹ jedynie zaproszenie do sk³adania ofert kupna, a tym samym zamówienie kon-
kretnego towaru stanowi ofertê konsumenta kierowan¹ do sprzedawcy � oblata?

W doktrynie przewa¿a pogl¹d, ¿e prezentacja czy opis towaru na stronie WWW z ozna-
czeniem ceny nie stanowi oferty, a jedynie zaproszenie do sk³adania ofert. Strona WWW nie
jest bowiem miejscem sprzeda¿y, a prezentacja towaru nie jest wystawieniem rzeczy w rozu-
mieniu art. 543 k.c. W takiej sytuacji to konsument-u¿ytkownik Internetu jest oferentem,
a sprzedawca oblatem. Zamówienie konsumenta stanowi ofertê kupna towaru prezentowane-
go na danej stronie za okre�lon¹ cenê. Konsument bêdzie zwi¹zany swoim zamówieniem pod
warunkiem, ¿e sprzedawca niezw³ocznie potwierdzi otrzymanie zamówienia (oferty).

Mo¿liwa jest jednak równie¿ sytuacja odwrotna, szczególnie wówczas gdy sam sprzedawca
swoje prezentacje nazywa ofert¹102.
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101 Patrz pkt 4. niniejszego rozdzia³u.
102 Dalsze rozwa¿ania w tym zakresie przekraczaj¹ zakres niniejszego opracowania. Szerzej na ten
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5.2.4. Zawarcie umowy w drodze negocjacji

Tryb negocjacyjny znajduje zastosowanie w przypadku umów nietypowych, o du¿ym
stopniu skomplikowania, gdzie przyszli kontrahenci mog¹ poprzez rokowania osi¹gn¹æ poro-
zumienie co do wszystkich kwestii przysz³ej umowy. Negocjacje mog¹ odbywaæ siê tak¿e
w Internecie, najczê�ciej za pomoc¹ elektronicznych �rodków komunikacji miêdzy obecnymi,
takimi jak internetowy telefon czy wirtualne dealrooms103. Ten tryb zawierania umów nie ma
odrêbnej regulacji je�li chodzi o �rodowisko Internetu, zastosowanie znajduj¹ wiêc przepisy
ogólne 104.

5.2.5. Aukcje i przetargi w Internecie

Aukcje internetowe ciesz¹ siê du¿¹ popularno�ci¹ w�ród u¿ytkowników Internetu. I w tym
przypadku, podobnie jak przy negocjacjach, brak szczególnej regulacji dla przetargu i aukcji
prowadzonej za pomoc¹ �rodków komunikacji elektronicznej. Stosuje siê wiêc przepisy ogól-
ne105. Aukcje internetowe wystêpuj¹ w bardzo ró¿nych odmianach, w szczególno�ci mog¹
byæ kwalifikowane jako aukcje lub przetarg. Z aukcj¹ bêdziemy mieli do czynienia wówczas,
gdy oferty sk³adane przez osoby zainteresowane s¹ jawne, a wygrywa osoba oferuj¹ca naj-
wy¿sz¹ cenê, a z przetargiem, gdy oferty nie s¹ znane innym uczestnikom. Poza tym w zale¿-
no�ci od tre�ci regulaminu mo¿na wyró¿niæ aukcje, w których:

a) organizator jest osob¹, która �oferuje� do sprzeda¿y w³asne towary lub us³ugi;
b) organizator �oferuje� we w³asny imieniu cudze towary;
c) organizator nie oferuje ¿adnych towarów lub us³ug, a jedynie udostêpnia zaintereso-

wanym osobom swoje strony WWW w celu zawarcia umowy106.
Warto podkre�liæ, ¿e konsumenci powinni mieæ �wiadomo�æ, i¿ wygrana aukcja interneto-

wa oznacza zawarcie umowy ze wszystkimi tego konsekwencjami. Potwierdza to orzecznic-
two s¹dowe. Chocia¿by wyrok w precedensowym procesie dotycz¹cym internetowej aukcji
samochodu terenowego. S¹d Rejonowy dla Warszawy-Pragi Pó³noc orzek³, ¿e zwyciêstwo
w licytacji na Allegro oznacza zawarcie miêdzy stronami umowy cywilnej. S¹d zdecydowa³, ¿e
licytacja w serwisie internetowym zasadniczo niczym nie ró¿ni siê od klasycznej aukcji � za-
koñczona jest przybiciem (w formie e-maila informuj¹cego o zakoñczeniu licytacji), czyli ja-
snym komunikatem o zawarciu umowy sprzeda¿y danego przedmiotu.

Na zakoñczenie nale¿y zwróciæ uwagê na fakt, ¿e umowy zawierane w drodze aukcji inter-
netowych mog¹ byæ równie¿ umowami zawieranymi na odleg³o�æ, w sytuacji gdy kupuj¹cym
jest konsument, a sprzedaj¹cym jest przedsiêbiorca, ale wydaje siê, ¿e wy³¹cznie w sytuacji,
gdy konsument skorzysta³ z opcji �kup teraz�.
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temat patrz: M. C h u d z i k,  A. F r a ñ,  A. G r z y w a c z,  K. K o r u s, M. S p y r a, A. S a d o w s k a,
Elektroniczne o�wiadczenie woli w �wietle projektowanych zmian przepisów Kodeksu cywilnego dotycz¹-
cych zawarcia umowy i formy czynno�ci prawnych, �Kwartalnik Prawa Prywatnego� 2001, nr 1, s.125;
A. S t o s i o, Umowy zawierane przez Internet, Dom Wydawniczy ABC, Warszawa 2002, s. 99.

103 P. P o d r e c k i (red.), Prawo Internetu, Wydawnictwo Prawnicze Lexis Nexis, Warszawa 2004,
s. 33.

104 Art. 72 i nastêpne k.c.
105 Art. 70 i nastêpne k.c.
106 P. P o d r e c k i (red.), op. cit., s. 36.
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Na mocy bowiem art. 16 ustawy o ochronie niektórych praw konsumentów� przepisów
o umowach zawieranych na odleg³o�æ nie stosuje siê do umów sprzeda¿y z licytacji107.

5.2.6. Zawieranie umowy przez Internet z wykorzystaniem wzorca umownego

Zawieranie umów przez Internet z konsumentami mo¿e odbywaæ siê równie¿ z wykorzy-
staniem elektronicznych wzorców umowy. Zgodnie z art. 384 § 4 k.c., je¿eli jedna ze stron
pos³uguje siê wzorcem umowy w postaci elektronicznej (proponentem wzorca w praktyce jest
przedsiêbiorca, dysponent strony WWW), powinna udostêpniæ go drugiej stronie przed
zawarciem umowy w taki sposób, aby mog³a ona ten wzorzec przechowywaæ i odtwarzaæ
w zwyk³ym toku czynno�ci. Oznacza to, ¿e tre�æ wzorca powinna byæ w szczególno�ci mo¿-
liwa do zapisania w komputerze konsumenta, a sam wzorzec powinien byæ sporz¹dzony w pliku
powszechnie u¿ywanego formatu. Poza tym w stosunku do elektronicznych wzorców umo-
wy maj¹ zastosowanie wszystkie regulacje omówione w rozdziale III, tak¿e te dotycz¹ce klau-
zul abuzywnych.

5.3. Najczêstsze nieprawid³owo�ci w e-handlu

W 2004 r. UOKiK przeprowadzi³ kontrolê w zakresie sprzeda¿y on-line. Wyniki kontroli
zosta³y opublikowane w raporcie w pa�dzierniku 2004 r. UOKiK zbada³ ogó³em 186 polskich
e-sklepów, oferuj¹cych towary nale¿¹ce do ró¿nych segmentów sprzeda¿y; we wszystkich
przypadkach UOKiK stwierdzi³ naruszenia przepisów. Nieprawid³owo�ci dotyczy³y:

a) niekompletnej informacji o przedsiêbiorcy;
b) braku mo¿liwo�ci korygowania b³êdów w zamówieniu;
c) braku zapewnienia potwierdzenia zamówienia;
d) braku informacji o czynno�ciach technicznych sk³adaj¹cych siê na procedurê zawarcia

umowy;
e) braku wskazania jêzyka, w którym mo¿e byæ zawarta umowa;
f ) nieudostêpniania regulaminów, co stanowi naruszenie art. 384 § 4 kodeksu cywilnego;
g) braku informacji o czasie, w którym oferta oraz materia³y informacyjne s¹ wi¹¿¹ce;
h) wykorzystywania danych osobowych niezgodnie z przepisami ustawy o ochronie da-

nych osobowych � np. do celów marketingowych bez uzyskania zgody konsumenta, zmu-
szanie do podania danych osobowych jeszcze przed z³o¿eniem zamówienia;

i) braku informacji o prawie do odst¹pienia od umowy;
j) niew³a�ciwego okre�lenia terminu, w którym konsumenci mog¹ od umowy odst¹piæ (np.

3, 5, 7 dni);

107 Wydaje siê bowiem w tym przypadku zasadne rozró¿nianie s³owa aukcja od licytacja. Chocia¿
w doktrynie prezentowany jest pogl¹d, ¿e aukcja i licytacja to pojêcia to¿same (P. P o d r e c k i, op. cit.,
s. 245), nale¿y zwróciæ uwagê na fakt, ¿e w przypadku Internetu ju¿ niekoniecznie. O ile w przypadku
aukcji odbywaj¹cej siê w sposób tradycyjny nie mo¿na sobie jej wyobraziæ bez tzw. �post¹pieñ�, czyli
w³a�nie licytowania, tzn. przebijania oferty ofert¹ korzystniejsz¹, o tyle na aukcjach internetowych taka
mo¿liwo�æ istnieje, w³a�nie poprzez wybór opcji �kup teraz�. W takim przypadku mamy do czynienia
bardziej z trybem ofertowym ni¿ z aukcj¹, mimo ¿e umowa jest zawierana, przynajmniej z nazwy,
w drodze aukcji internetowej. Zreszt¹ w wy³¹czeniach ustawodawca u¿y³ s³owa �licytacja�, z ³aciny za�
s³owo licitatio oznacza podwy¿szanie ceny z ¿¹dzy korzy�ci (J. B o æ, Prawniczy s³ownik wyrazów
trudnych, Kolonia Limited, Wroc³aw 2005).
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k) braku wskazania sposobu i/lub terminu sk³adania i /lub rozpatrywania reklamacji;
l ) braku wskazania s¹du w³a�ciwego do rozpatrywania ewentualnych sporów;
³ ) braku informacji o stosowanych kodeksach etyki.
Z powy¿szych danych wynika wiêc, ¿e niestety prawa konsumentów-u¿ytkowników In-

ternetu nie zawsze s¹ przez przedsiêbiorców przestrzegane, a najczê�ciej spotykane narusze-
nia prowadz¹ do deficytu informacji po stronie konsumenta, co stanowi istotne zagro¿enie
dla jego interesów.

5.4. Podsumowanie

Zawieranie umów w Internecie mo¿e odbywaæ siê miêdzy ró¿nymi podmiotami, przedsta-
wione tu tryby prowadz¹ce do zawarcia umowy w sieci maj¹ zastosowanie do wszystkich
umów, nie tylko tych zawieranych z udzia³em konsumentów. Niemniej jednak konsumenci
bardzo czêsto zawieraj¹ umowy z przedsiêbiorcami w³a�nie przez Internet, zw³aszcza zakupy
w wirtualnych sklepach i na aukcjach internetowych ciesz¹ siê popularno�ci¹ w�ród konsu-
mentów. Umowy mog¹ byæ zawarte w trybie ofertowym, w drodze negocjacji, aukcji lub prze-
targu, przy czym tylko tryb ofertowy w sieci zosta³ uregulowany w sposób szczególny.
W przypadku zawierania umów on-line, e-oferta zosta³a ukszta³towana odmiennie. Modyfika-
cje dotycz¹ zwi¹zania ofert¹ i obowi¹zku informacyjnego spoczywaj¹cego na przedsiêbiorcy.
Je¿eli u¿ytkownik Internetu jest konsumentem, a jego wirtualny kontrahent przedsiêbiorc¹,
wówczas, oprócz przepisów ogólnych, zastosowanie znajduj¹ regulacje szczególne reguluj¹-
ce obrót konsumencki. W przypadku umów zawieranych przez konsumentów przez Internet
bêd¹ to wiêc w szczególno�ci ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów� czy usta-
wa o szczególnych warunkach sprzeda¿y konsumenckiej.

6. Kazusy

1. Ksiêgarnia internetowa okre�la tre�æ swojej strony WWW jako zaproszenie do sk³ada-
nia ofert (zaproszenie do zawarcia umowy). Internauta zamawia ksi¹¿kê w ksiêgarni interneto-
wej poprzez stronê WWW. Po wype³nieniu formularza naciska na ikonê �wy�lij�. Nie wy�wietla
siê jednak strona z informacj¹ potwierdzaj¹c¹ otrzymanie zamówienia, potwierdzenie nie dociera
równie¿ na pocztê elektroniczn¹. Po tygodniu ksi¹¿ka zostaje przes³ana internaucie wraz
z wezwaniem do zap³aty. Czy internauta musi ksi¹¿kê kupiæ? Jaki charakter prawny mia³o
jego zamówienie? Jakiego obowi¹zku nie dope³ni³a ksiêgarnia internetowa? Podaj podsta-
wy prawne.

2. Dnia 29 listopada 2005 r. Rafa³ kupi³ w sklepie internetowym zestaw filmów na DVD.
Sprzedawca zastrzega na swojej stronie WWW, ¿e konsumentom zawieraj¹cym z nim umowy
dotycz¹ce nagrañ audialnych i wizualnych nie przys³uguje prawo do odst¹pienia od umowy.
20 grudnia Rafa³ otrzyma³ przesy³kê, rozpakowa³, sprawdzi³, czy z zakupionym towarem wszyst-
ko jest ok. Po czterech dniach okaza³o siê, ¿e takie same filmy dosta³ �pod choinkê�. Co mo¿e
w tej sytuacji zrobiæ Rafa³? Czy ma prawo do zwrotu towaru? Czy sprzedawca mo¿e wy³¹czyæ
prawo do odst¹pienia zawsze w przypadku nagrañ audio-wizualnych? Podaj podstawê prawn¹.

3. Pan Marek kupi³ 3.03.2004 r. w sklepie internetowym wielofunkcyjnego robota kuchen-
nego. Dnia 10.03.2004 r. dostarczono mu przesy³kê. Pan Marek jednak postanowi³ wycofaæ
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siê z umowy. 19.03.2004 r. wys³a³ do sprzedawcy o�wiadczenie o odst¹pieniu od umowy (li-
stem poleconym). Dotar³o ono do przedsiêbiorcy dopiero 22.03.2004 r. Sprzedawca stwierdzi³,
¿e konsument nie dotrzyma³ 10-dniowego terminu, który up³yn¹³ 13.03.04 r., a wiêc od umowy
odst¹piæ ju¿ nie mo¿e. Czy sprzedawca ma racjê? Podaj podstawê prawn¹.

4. Pan Krzysztof wylicytowa³ na aukcji internetowej odkurzacz. W dwa dni od odebrania
przesy³ki doszed³ do wniosku, ¿e jednak nie jest zadowolony z transakcji. Na podstawie przepi-
sów o umowach zawieranych na odleg³o�æ postanowi³ skorzystaæ ze swojego prawa do odst¹-
pienia od umowy. Czy mo¿e to zrobiæ? Je�li tak, to w jakim terminie? Podaj podstawy prawne.

5. Pan Rafa³ kupi³ 9.09.2007 r. w sklepie internetowym komputer. Przesy³kê otrzyma³
29.09.07 r. Dnia 30.09. podj¹³ decyzjê o wycofaniu siê z tej transakcji � w tym celu wys³a³ tego
samego dnia do swojego kontrahenta o�wiadczenie o odst¹pieniu od umowy, komputer po-
zostawiaj¹c w domu. Sprzedawca skontaktowa³ siê z panem Rafa³em po 10 dniach, twierdz¹c,
¿e jego o�wiadczenie o odst¹pieniu od umowy jest bezskuteczne, gdy¿ zosta³o wys³ane bez
komputera. Kto w tym sporze ma racjê? Podaj podstawy prawne.

6. Dnia 1 marca konsument kupi³ u akwizytora, po jego d³ugotrwa³ej i przekonuj¹cej prze-
mowie, budzik elektroniczny za 23 z³. Po dwóch dniach doszed³ jednak do wniosku, ¿e nie
by³a to udana transakcja � po pierwsze budzik ju¿ mia³, a po drugie dotar³o do niego, ¿e kupi³
towar tylko po to, aby pozbyæ siê uci¹¿liwego sprzedawcy. Co mo¿e zrobiæ konsument? Na
jakiej podstawie prawnej? Przyjmij, ¿e akwizytor poinformowa³ na pi�mie konsumenta o swo-
ich danych i prawie do odst¹pienia od umowy.

7. Dnia 16 marca Marian kupi³ u akwizytora, po jego d³ugotrwa³ej i przekonuj¹cej przemo-
wie, odkurzacz dla alergików za 2300 z³. Po dwóch dniach doszed³ jednak do wniosku, ¿e nie
by³a to udana transakcja � po pierwsze odkurzacz ju¿ mia³, po drugie nie by³ alergikiem, a po
trzecie dotar³o do niego, ¿e kupi³ towar tylko po to, aby pozbyæ siê uci¹¿liwego sprzedawcy.
Co mo¿e zrobiæ konsument? Na jakiej podstawie prawnej? Przyjmij, ¿e akwizytor poinformo-
wa³ na pi�mie konsumenta o swoich danych i prawie do odst¹pienia od umowy.

8. Dnia 26 marca Darek kupi³ u akwizytora, po jego d³ugotrwa³ej i przekonuj¹cej przemo-
wie, wielofunkcyjnego robota kuchennego za 2600 z³. Po dwóch dniach doszed³ jednak do
wniosku, ¿e nie by³a to udana transakcja � po pierwsze podobnego robota ju¿ mia³, a po
drugie dotar³o do niego, ¿e kupi³ towar tylko po to, aby pozbyæ siê uci¹¿liwego sprzedawcy.
W zwi¹zku z tym, ¿e akwizytor poinformowa³ na pi�mie konsumenta o swoich danych i pra-
wie do odst¹pienia od umowy, Darek wys³a³ mu o�wiadczenie o odst¹pieniu od umowy.
Sprzedawca odpisa³, ¿e w sytuacji, kiedy Darek ju¿ robota rozpakowa³ i nawet u¿y³, prawo do
odst¹pienia ju¿ mu nie przys³uguje. Kto ma racjê? Podaj podstawê prawn¹.

9. 30.03.2003 r. Dorota kupi³a u akwizytora extra odkurzacz za 2000 z³. Przedsiêbiorca po-
informowa³ j¹ ustnie o prawie do odst¹pienia od umowy w terminie 10 dni. Dorota by³a jed-
nak zadowolona z zakupu do czasu powrotu mê¿a z podró¿y s³u¿bowej. Wróci³ on do domu
17.04.2003 r., urz¹dzi³ awanturê, u�wiadomi³ Dorotê, ¿e taki sam odkurzacz mo¿na kupiæ w sklepie
o po³owê taniej. Dorota poczu³a siê oszukana przez akwizytora, który opowiada³ o tym nie-
szczêsnym sprzêcie w samych superlatywach. Co mo¿e zrobiæ pani Dorota, na jakiej podsta-
wie prawnej?
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10. Przedsiêbiorca kupi³ na potrzeby swojej firmy trzy rega³y, robione na zamówienie, na
podstawie zdjêcia w katalogu. Po przywiezieniu ich do biura okaza³o siê, ¿e odcieñ i faktura
mebli znacznie ró¿ni¹ siê od mebli na fotografii w katalogu. Mê¿czyzna napisa³ reklamacjê,
powo³uj¹c siê na art. 4 ust. 2 i art. 8 ustawy o szczególnych warunkach sprzeda¿y konsu-
menckiej, za¿¹da³ wymiany towaru na nowy, zgodny z umow¹. Czy ma szanse na pozytywne
za³atwienie swojej sprawy?

11. Pan X kupi³ 17.01.2008 r. komputer w sklepie Y. Ju¿ 20.02.2008 r. w sprzêcie ujawni³a siê
niezgodno�æ towaru z umow¹. Pan X w zg³oszeniu reklamacyjnym napisa³, ¿e ¿¹da zwrotu
gotówki. Sprzedawca sprzêt naprawi³. Czy sprzedawca dzia³a³ zgodnie z prawem? Czy konsu-
ment mia³ prawo za¿¹daæ zwrotu gotówki? Podaj podstawy prawne.

12. W odpowiedzi na zg³oszenie reklamacyjne konsumenta, w którym konsument doma-
ga³ siê naprawy lub wymiany, sprzedawca po 10 dniach poinformowa³ go na pi�mie, ¿e rekla-
macja jest uzasadniona, a reklamowany towar zostanie naprawiony w ci¹gu maksymalnie 14 dni
roboczych. Czy postêpowanie sprzedawcy jest zgodne z prawem? Podaj podstawê prawn¹.

13. Dnia 16.03.2006 r. konsument kupi³ parê obuwia. 17.03.2007 r. buty reklamowa³, na skutek
czego w tym samym dniu sprzedawca towar wymieni³. Dnia 17.03.2008 ponownie uda³ siê do
sklepu w celu z³o¿enia reklamacji. Tym razem jednak sprzedawca odmówi³ wype³nienia zg³o-
szenia reklamacyjnego, twierdz¹c, ¿e konsument ma wyj¹tkowego pecha, gdy¿ termin dwu-
letniej odpowiedzialno�ci sprzedawcy up³yn¹³ poprzedniego dnia. Kto ma racjê? Podaj
podstawy prawne.

14. Konsument chcia³ zareklamowaæ w sklepie telefon, powo³uj¹c siê na niezgodno�æ to-
waru konsumpcyjnego z umow¹. Sprzedawca w zg³oszeniu reklamacyjnym napisa³, ¿e jest to
reklamacja gwarancyjna. Czy ma to dla konsumenta jakiekolwiek znaczenie? Czy jest ró¿nica
miêdzy odpowiedzialno�ci¹ za niezgodno�æ towaru z umow¹ a gwarancj¹, a je�li tak, to jaka?
Co jest atrakcyjniejsze dla konsumenta? Uzasadnij swoje stanowisko, podaj¹c odpowiednie
artyku³y.

15. Konsument kupi³ farbê do malowania wnêtrz na podstawie okazanej próbki. Wkrótce
okaza³o siê, ¿e zakupiona farba znacznie ró¿ni siê kolorem od próbki. Jak¹ umowê konsument
zawar³? Czego mo¿e ¿¹daæ i na jakiej podstawie? Podaj w³a�ciwe artyku³y.

16. Pani X kupi³a p³aszcz damski we³niany w styczniu 2007 r. W po³owie marca zauwa¿y³a,
¿e p³aszcz w kilku miejscach siê pruje, jednak by³o coraz cieplej, w zwi¹zku z czym nie posz³a
go reklamowaæ. O sprawie przypomnia³a sobie w sezonie jesiennym, kiedy w pa�dzierniku
wyci¹gnê³a p³aszcz z szafy. Tym razem niezw³ocznie uda³a siê do sklepu w celu zg³oszenia
reklamacji. Co konsumentka powinna wpisaæ w rubryce �data zauwa¿enia niezgodno�ci�, ¿eby
mieæ szanse na pozytywne za³atwienie reklamacji? Podaj podstawy prawne.
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ROZDZIA£ V

Ochrona zbiorowych interesów konsumentów

1. Uwagi ogólne

W �wietle obowi¹zuj¹cych przepisów zakazane s¹ praktyki naruszaj¹ce zbiorowe interesy
konsumentów. Przez praktykê tak¹ rozumie siê godz¹ce w interesy konsumentów bezprawne
dzia³anie przedsiêbiorcy, w szczególno�ci nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczci-
wej konkurencji.

2. Ochrona konsumentów przed nieuczciw¹ konkurencj¹

Bardzo wa¿nym aspektem ochrony konsumentów jest zapewnienie dzia³ania wolnego
rynku, który stwarza konsumentom mo¿liwo�æ wyboru miêdzy produktami wielu producen-
tów czy dostawców us³ug. Zgodnie z ustaw¹ o ochronie konkurencji i konsumentów zakaza-
ne s¹ dzia³ania przedsiêbiorców ograniczaj¹ce konkurencjê. Po pierwsze ustawodawca zakaza³
porozumieñ, których celem lub skutkiem jest wyeliminowanie, ograniczenie lub naruszenie
w inny sposób konkurencji na rynku w³a�ciwym, polegaj¹cych w szczególno�ci na:

a) ustalaniu, bezpo�rednio lub po�rednio, cen i innych warunków zakupu lub sprzeda¿y
towarów;

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

c) podziale rynków zbytu lub zakupu;
d) stosowaniu w podobnych umowach z osobami trzecimi uci¹¿liwych lub niejednolitych

warunków umów, stwarzaj¹cych tym osobom zró¿nicowane warunki konkurencji;
e) uzale¿nianiu zawarcia umowy od przyjêcia lub spe³nienia przez drug¹ stronê innego

�wiadczenia, nie maj¹cego rzeczowego ani zwyczajowego zwi¹zku z przedmiotem umowy;
f ) ograniczaniu dostêpu do rynku lub eliminowaniu z rynku przedsiêbiorców nieobjêtych

porozumieniem;
g) uzgadnianiu przez przedsiêbiorców przystêpuj¹cych do przetargu warunków sk³ada-

nych ofert, w szczególno�ci dotycz¹cych zakresu prac lub ceny.
Po drugie zakazane jest nadu¿ywanie pozycji dominuj¹cej na rynku w³a�ciwym przez jed-

nego lub kilku przedsiêbiorców, które polega w szczególno�ci na:
a) bezpo�rednim lub po�rednim narzucaniu nieuczciwych cen, w tym cen nadmiernie

wygórowanych albo ra¿¹co niskich, odleg³ych terminów p³atno�ci lub innych warunków
zakupu albo sprzeda¿y towarów;
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b) ograniczeniu produkcji, zbytu lub postêpu technicznego ze szkod¹ dla kontrahentów
lub konsumentów;

c) stosowaniu w podobnych umowach z osobami trzecimi uci¹¿liwych lub niejednolitych
warunków umów, stwarzaj¹cych tym osobom zró¿nicowane warunki konkurencji;

d) uzale¿nianiu zawarcia umowy od przyjêcia lub spe³nienia przez drug¹ stronê innego
�wiadczenia, niemaj¹cego rzeczowego ani zwyczajowego zwi¹zku z przedmiotem umowy;

e) przeciwdzia³aniu ukszta³towaniu siê warunków niezbêdnych do powstania b¹d� rozwo-
ju konkurencji;

f ) narzucaniu przez przedsiêbiorcê uci¹¿liwych warunków umów, przynosz¹cych mu nie-
uzasadnione korzy�ci;

g) stwarzaniu konsumentom uci¹¿liwych warunków dochodzenia swoich praw.
Prezes UOKiK wydaje decyzjê o uznaniu praktyki za ograniczaj¹c¹ konkurencjê i nakazu-

j¹c¹ zaniechanie jej stosowania, je¿eli stwierdzi naruszenie zakazu.

3. Ochrona konsumenta przed nieuczciwymi praktykami rynkowym

Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzia³aniu nieuczciwym praktykom rynkowym108

dokonuje w zakresie swojej regulacji wdro¿enia Dyrektywy 2005/29/WE Parlamentu Europej-
skiego i Rady z dnia 11 maja 2005 r. dotycz¹cej nieuczciwych praktyk handlowych stosowa-
nych przez przedsiêbiorstwa wobec konsumentów na rynku wewnêtrznym oraz zmieniaj¹cej
Dyrektywê Rady 84/450/EWG, Dyrektywy 97/7/WE, 98/27/WE, 2002/65/WE Parlamentu Eu-
ropejskiego i Rady oraz Rozporz¹dzenie (WE) nr 2006/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady
(�Dyrektywa o nieuczciwych praktykach handlowych�)109 Dyrektywa ta odnosi siê bezpo-
�rednio do praktyk zwi¹zanych z wywieraniem wp³ywu na ekonomiczne decyzje konsumen-
tów. Za³o¿eniem dyrektywy jest zast¹pienie jednolitymi regulacjami istniej¹cych w pañstwach
cz³onkowskich rozbie¿nych klauzul generalnych oraz poszczególnych zasad prawnych doty-
cz¹cych nieuczciwych praktyk rynkowych.

Ustawa ta zakazuje stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych, czyli takich praktyk sto-
sowanych przez przedsiêbiorców wobec konsumentów, które s¹ sprzeczne z dobrymi obycza-
jami i w istotny sposób zniekszta³caj¹ lub mog¹ zniekszta³ciæ zachowanie rynkowe przeciêtnego
konsumenta przed zawarciem umowy dotycz¹cej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej
zawarciu. W szczególno�ci s¹ to: praktyki rynkowe wprowadzaj¹ce w b³¹d oraz agresywne
praktyki rynkowe, a tak¿e stosowanie sprzecznego z prawem kodeksu dobrych praktyk.

Ponadto za nieuczciw¹ praktykê rynkow¹ ustawodawca uznaje tak¿e prowadzenie dzia³al-
no�ci w formie systemu konsorcyjnego lub organizowanie grupy z udzia³em konsumentów
w celu finansowania zakupu w systemie konsorcyjnym.

3.1. Dzia³anie wprowadzaj¹ce w b³¹d

Praktykê rynkow¹ uznaje siê za dzia³anie wprowadzaj¹ce w b³¹d, je¿eli dzia³anie to w jaki-
kolwiek sposób powoduje lub mo¿e powodowaæ podjêcie przez przeciêtnego konsumenta
decyzji dotycz¹cej umowy, której inaczej by nie podj¹³, w szczególno�ci:

108 Dz.U. z dnia 20 wrze�nia 2007 r.
109 Dz. Urz. UE L 149 z 11.06.2005.
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a) rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji;
b) rozpowszechnianie prawdziwych informacji w sposób mog¹cy wprowadzaæ w b³¹d;
c) dzia³anie zwi¹zane z wprowadzeniem produktu na rynek, które mo¿e wprowadzaæ w b³¹d

w zakresie produktów lub ich opakowañ, znaków towarowych, nazw handlowych lub innych
oznaczeñ indywidualizuj¹cych przedsiêbiorcê lub jego produkty, w szczególno�ci reklama
porównawcza w rozumieniu art. 16 ust. 3 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nie-
uczciwej konkurencji110;

d) nieprzestrzeganie kodeksu dobrych praktyk, do którego przedsiêbiorca dobrowolnie
przyst¹pi³, je¿eli przedsiêbiorca ten informuje w ramach praktyki rynkowej, ¿e jest zwi¹zany
kodeksem dobrych praktyk.

Dzia³anie, które wprowadza konsumenta w b³¹d, mo¿e w szczególno�ci dotyczyæ:
a) istnienia produktu, jego rodzaju lub dostêpno�ci;
b) cech produktu, w szczególno�ci jego pochodzenia geograficznego lub handlowego,

ilo�ci, jako�ci, sposobu wykonania, sk³adników, daty produkcji, przydatno�ci, mo¿liwo�ci i spo-
dziewanych wyników zastosowania produktu, wyposa¿enia dodatkowego, testów i wyników
badañ lub kontroli przeprowadzanych na produkcie, zezwoleñ, nagród lub wyró¿nieñ uzy-
skanych przez produkt, ryzyka i korzy�ci zwi¹zanych z produktem;

c) obowi¹zków przedsiêbiorcy zwi¹zanych z produktem, w tym us³ug serwisowych i pro-
cedury reklamacyjnej, dostawy, niezbêdnych us³ug i czê�ci;

d) praw konsumenta, w szczególno�ci prawa do naprawy lub wymiany produktu na nowy
albo prawa do obni¿enia ceny lub do odst¹pienia od umowy;

e) ceny, sposobu obliczania ceny lub istnienia szczególnej korzy�ci cenowej;
f ) rodzaju sprzeda¿y, powodów stosowania przez przedsiêbiorcê praktyki rynkowej,

o�wiadczeñ i symboli dotycz¹cych bezpo�redniego lub po�redniego sponsorowania, infor-
macji dotycz¹cych sytuacji gospodarczej lub prawnej przedsiêbiorcy lub jego przedstawicie-
la, w tym jego imienia i nazwiska (nazwy), maj¹tku, kwalifikacji, statusu, posiadanych zezwoleñ,
cz³onkostwa lub powi¹zañ oraz praw w³asno�ci przemys³owej i intelektualnej lub nagród i wy-
ró¿nieñ.

Oceniaj¹c, czy praktyka rynkowa wprowadza w b³¹d przez dzia³anie, nale¿y uwzglêdniæ
wszystkie jej elementy oraz okoliczno�ci wprowadzenia produktu na rynek, w tym sposób
jego prezentacji.

3.2. Zaniechanie wprowadzaj¹ce w b³¹d

Praktykê rynkow¹ uznaje siê za zaniechanie wprowadzaj¹ce w b³¹d, je¿eli pomija istotne
informacje potrzebne przeciêtnemu konsumentowi do podjêcia decyzji dotycz¹cej umowy i tym
samym powoduje lub mo¿e powodowaæ podjêcie przez przeciêtnego konsumenta decyzji
dotycz¹cej umowy, której inaczej by nie podj¹³. W razie w¹tpliwo�ci za istotne uwa¿a siê
informacje, które przedsiêbiorca stosuj¹cy praktykê rynkow¹ jest obowi¹zany podaæ konsu-
mentom na podstawie odrêbnych przepisów.

Zaniechaniem przedsiêbiorcy, które wprowadza konsumenta w b³¹d, mo¿e w byæ w szcze-
gólno�ci:

 a) zatajenie lub nieprzekazanie w sposób jasny, jednoznaczny lub we w³a�ciwym czasie
istotnych informacji dotycz¹cych produktu;

110 Dz.U. z 2003 r., nr 153, poz. 1503, z pó�n. zm.
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 b) nieujawnienie handlowego celu praktyki, je¿eli nie wynika on jednoznacznie z okolicz-
no�ci i je¿eli powoduje to lub mo¿e spowodowaæ podjêcie przez przeciêtnego konsumenta
decyzji dotycz¹cej umowy, której inaczej by nie podj¹³.

W przypadku propozycji nabycia produktu za istotne informacje, o których mowa w ust.1,
uznaje siê w szczególno�ci:

 a) istotne cechy produktu w takim zakresie, w jakim jest to w³a�ciwe dla danego �rodka
komunikowania siê z konsumentami i produktu;

 b) imiê, nazwisko (nazwê) i adres przedsiêbiorcy (siedzibê) oraz przedsiêbiorcy, na które-
go rzecz dzia³a;

 c) cenê uwzglêdniaj¹c¹ podatki lub, w przypadku gdy charakter produktu nie pozwala
w sposób racjonalny na wcze�niejsze obliczenie ceny, sposób, w jaki cena jest obliczana, jak
równie¿ wszelkie dodatkowe op³aty za transport, dostawê lub us³ugi pocztowe lub, w sytu-
acji gdy wcze�niejsze obliczenie tych op³at nie jest w sposób racjonalny mo¿liwe, informacjê
o mo¿liwo�ci powstania takich dodatkowych kosztów;

 d) uzgodnienia dotycz¹ce sposobu p³atno�ci, dostawy lub wykonania produktu oraz
procedury rozpatrywania reklamacji;

 e) informacje o istnieniu prawa do odst¹pienia od umowy lub rozwi¹zania umowy, je¿eli
prawo takie wynika z ustawy lub umowy.

Przy ocenie, czy praktyka rynkowa wprowadza w b³¹d przez zaniechanie, nale¿y uwzglêdniæ
wszystkie jej elementy oraz okoliczno�ci wprowadzenia produktu na rynek, w tym sposób jego
prezentacji. W przypadku gdy ze specyfiki �rodka komunikowania siê z konsumentami stoso-
wanego dla danej praktyki rynkowej wynikaj¹ ograniczenia przestrzenne lub czasowe, ograni-
czenia te i wszystkie �rodki podjête przez przedsiêbiorcê w celu udostêpnienia informacji
konsumentom w inny sposób uwzglêdnia siê przy ocenie, czy dosz³o do pominiêcia informacji.

3.3. Nieuczciwe praktyki rynkowe

Nieuczciwymi praktykami rynkowymi w ka¿dych okoliczno�ciach zgodnie z art. 7 cyt.
ustawy s¹ nastêpuj¹ce praktyki rynkowe wprowadzaj¹ce w b³¹d:

1. Podawanie przez przedsiêbiorcê informacji, ¿e zobowi¹za³ siê on do przestrzegania ko-
deksu dobrych praktyk, je¿eli jest to niezgodne z prawd¹.

2. Pos³ugiwanie siê certyfikatem, znakiem jako�ci lub równorzêdnym oznaczeniem, nie maj¹c
do tego uprawnienia.

3. Twierdzenie, ¿e kodeks dobrych praktyk zosta³ zatwierdzony przez organ publiczny lub
inny organ, je¿eli jest to niezgodne z prawd¹.

4. Twierdzenie, ¿e:
a) przedsiêbiorca uzyska³ stosowne uprawnienie od organu publicznego lub podmiotu

prywatnego;
b) praktyki rynkowe lub produkt zosta³y zatwierdzone, zaaprobowane lub uzyska³y inne

stosowne uprawnienie od organu publicznego lub podmiotu prywatnego
� przy jednoczesnym niespe³nieniu warunków zatwierdzenia, aprobaty lub warunków nie-

zbêdnych do uzyskania innego stosownego uprawnienia.
5. Reklama przynêta, która polega na propozycji nabycia produktu po okre�lonej cenie,

bez ujawniania, ¿e przedsiêbiorca mo¿e mieæ uzasadnione podstawy, aby s¹dziæ, ¿e nie bê-
dzie w stanie dostarczyæ lub zamówiæ u innego przedsiêbiorcy dostawy tych lub równorzêd-
nych produktów po takiej cenie, przez taki okres i w takich ilo�ciach, jakie s¹ uzasadnione,
bior¹c pod uwagê produkt, zakres reklamy produktu i oferowan¹ cenê.
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6. Reklama przynêta i zamiana, która polega na propozycji nabycia produktu po
okre�lonej cenie, a nastêpnie odmowie pokazania konsumentom reklamowanego produk-
tu lub odmowie przyjêcia zamówieñ na produkt lub dostarczenia go w racjonalnym ter-
minie lub demonstrowaniu wadliwej próbki produktu, z zamiarem promowania innego
produktu.

7. Twierdzenie, ¿e produkt bêdzie dostêpny jedynie przez bardzo ograniczony czas lub ¿e
bêdzie on dostêpny na okre�lonych warunkach przez bardzo ograniczony czas, je¿eli jest to
niezgodne z prawd¹, w celu nak³onienia konsumenta do podjêcia natychmiastowej decyzji
dotycz¹cej umowy i pozbawienia go mo¿liwo�ci �wiadomego wyboru produktu.

8. Zobowi¹zanie siê do zapewnienia us³ug serwisowych konsumentom, z którymi przed-
siêbiorca przed zawarciem umowy komunikowa³ siê w jêzyku niebêd¹cym jêzykiem urzêdo-
wym pañstwa cz³onkowskiego, na którego terytorium przedsiêbiorca ma swoj¹ siedzibê,
a nastêpnie udostêpnienie takich us³ug jedynie w innym jêzyku, bez wyra�nego poinformo-
wania o tym konsumenta przed zawarciem przez niego umowy.

9. Twierdzenie lub wywo³ywanie wra¿enia, ¿e sprzeda¿ produktu jest zgodna z prawem,
je¿eli jest to niezgodne z prawd¹.

10. Prezentowanie uprawnieñ przys³uguj¹cych konsumentom z mocy prawa, jako cechy
wyró¿niaj¹cej ofertê przedsiêbiorcy.

11. Kryptoreklama, która polega na wykorzystywaniu tre�ci publicystycznych w �rodkach
masowego przekazu w celu promocji produktu w sytuacji, gdy przedsiêbiorca zap³aci³ za tê
promocjê, a nie wynika to wyra�nie z tre�ci lub z obrazów lub d�wiêków ³atwo rozpoznawal-
nych przez konsumenta.

12. Przedstawianie nierzetelnych informacji dotycz¹cych rodzaju i stopnia ryzyka, na jakie
bêdzie nara¿one bezpieczeñstwo osobiste konsumenta lub jego rodziny, w przypadku gdy
nie nabêdzie produktu.

13. Reklamowanie produktu podobnego do produktu innego przedsiêbiorcy w sposób
celowo sugeruj¹cy konsumentowi, ¿e produkt ten zosta³ wykonany przez tego samego przed-
siêbiorcê, je¿eli jest to niezgodne z prawd¹.

14. Zak³adanie, prowadzenie lub propagowanie systemów promocyjnych typu piramida,
w ramach których konsument wykonuje �wiadczenie w zamian za mo¿liwo�æ otrzymania ko-
rzy�ci materialnych, które s¹ uzale¿nione przede wszystkim od wprowadzenia innych konsu-
mentów do systemu, a nie od sprzeda¿y lub konsumpcji produktów.

15. Twierdzenie, ¿e przedsiêbiorca wkrótce zakoñczy dzia³alno�æ lub zmieni miejsce jej wy-
konywania, je¿eli jest to niezgodne z prawd¹.

16. Twierdzenie, ¿e nabycie produktu jest w stanie zwiêkszyæ szansê na wygran¹ w grach
losowych.

17. Twierdzenie, ¿e produkt jest w stanie leczyæ choroby, zaburzenia lub wady rozwojowe,
je¿eli jest to niezgodne z prawd¹.

18. Przekazywanie nierzetelnych informacji dotycz¹cych warunków rynkowych lub do-
stêpno�ci produktu, z zamiarem nak³onienia konsumenta do zakupu produktu na warunkach
mniej korzystnych ni¿ warunki rynkowe.

19. Twierdzenie, w ramach praktyki rynkowej, ¿e organizowany jest konkurs lub promocja
z nagrodami, a nastêpnie nieprzyznanie opisanych nagród lub ich odpowiedniego ekwiwa-
lentu.

20. Prezentowanie produktu jako �gratis�, �darmowy�, �bezp³atny� lub w podobny spo-
sób, je¿eli konsument musi ui�ciæ jak¹kolwiek nale¿no�æ, z wyj¹tkiem bezpo�rednich kosztów
zwi¹zanych z odpowiedzi¹ na praktykê rynkow¹, odbiorem lub dostarczeniem produktu.
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21. Umieszczanie w materia³ach marketingowych faktury lub podobnego dokumentu, su-
geruj¹cego obowi¹zek zap³aty, który wywo³uje u konsumenta wra¿enie, ¿e ju¿ zamówi³ rekla-
mowany produkt, mimo ¿e tego nie zrobi³.

22. Twierdzenie lub stwarzanie wra¿enia, ¿e sprzedawca nie dzia³a w celu zwi¹zanym z jego
dzia³alno�ci¹ gospodarcz¹ lub zawodow¹, lub podawanie siê za konsumenta, je¿eli jest to
niezgodne z prawd¹.

23. Wywo³ywanie u konsumenta wra¿enia, ¿e us³ugi serwisowe dotycz¹ce danego pro-
duktu s¹ dostêpne w pañstwie cz³onkowskim innym ni¿ pañstwo cz³onkowskie, w którym
produkt ten zosta³ sprzedany, je¿eli jest to niezgodne z prawd¹.

Praktykê rynkow¹ uznaje siê za agresywn¹, je¿eli przez niedopuszczalny nacisk w znacz-
ny sposób ogranicza lub mo¿e ograniczyæ swobodê wyboru przeciêtnego konsumenta lub
jego zachowanie wzglêdem produktu i tym samym powoduje lub mo¿e powodowaæ podjêcie
przez niego decyzji dotycz¹cej umowy, której inaczej by nie podj¹³.

Za niedopuszczalny nacisk ustawodawca uwa¿a ka¿dy rodzaj wykorzystania przewagi
wobec konsumenta, w szczególno�ci u¿ycie lub gro�bê u¿ycia przymusu fizycznego lub psy-
chicznego, w sposób znacznie ograniczaj¹cy zdolno�æ przeciêtnego konsumenta do podjêcia
�wiadomej decyzji dotycz¹cej umowy.

Przy ocenie, czy praktyka rynkowa jest agresywna, nale¿y uwzglêdniæ wszystkie jej ce-
chy i okoliczno�ci wprowadzenia produktu na rynek, a w szczególno�ci:

a) czas, miejsce, rodzaj lub uci¹¿liwo�æ danej praktyki;
b) celowe wykorzystanie przez przedsiêbiorcê przymusowego po³o¿enia konsumenta lub

innych okoliczno�ci na tyle powa¿nych, ¿e ograniczaj¹ one zdolno�æ konsumenta do podjê-
cia �wiadomej decyzji dotycz¹cej umowy;

c) uci¹¿liwe lub niewspó³mierne bariery pozaumowne, które przedsiêbiorca wykorzystuje,
aby przeszkodziæ konsumentowi w wykonaniu jego praw umownych, w tym prawa do odst¹-
pienia i wypowiedzenia umowy lub do rezygnacji na rzecz innego produktu lub przedsiêbior-
cy;

d) gro�by podjêcia dzia³ania niezgodnego z prawem lub u¿ycie obra�liwych sformu³owañ
b¹d� sposobów zachowania.

Ustawodawca w art. 8 cytowanej ustawy stwierdzi³, i¿ nieuczciwymi praktykami rynkowy-
mi w ka¿dych okoliczno�ciach s¹ nastêpuj¹ce agresywne praktyki rynkowe:

a) wywo³ywanie wra¿enia, ¿e konsument nie mo¿e opu�ciæ pomieszczeñ przedsiêbiorcy
bez zawarcia umowy;

b) sk³adanie wizyt w miejscu zamieszkania konsumenta, nawet je¿eli nie przebywa on tam
z zamiarem sta³ego pobytu, ignoruj¹c pro�bê konsumenta o jego opuszczenie lub zaprzesta-
nie takich wizyt, z wyj¹tkiem przypadków egzekwowania zobowi¹zañ umownych, w zakresie
dozwolonym przez obowi¹zuj¹ce przepisy;

c) uci¹¿liwe i niewywo³ane dzia³aniem albo zaniechaniem konsumenta nak³anianie do na-
bycia produktów przez telefon, faks, pocztê elektroniczn¹ lub inne �rodki porozumiewania siê
na odleg³o�æ, z wyj¹tkiem przypadków egzekwowania zobowi¹zañ umownych, w zakresie
dozwolonym przez obowi¹zuj¹ce przepisy;

d) ¿¹danie od konsumenta zg³aszaj¹cego roszczenie, w zwi¹zku z umow¹ ubezpieczenia,
przedstawienia dokumentów, których w sposób racjonalny nie mo¿na uznaæ za istotne dla
ustalenia zasadno�ci roszczenia, lub nieudzielanie odpowiedzi na stosown¹ korespondencjê,
w celu nak³onienia konsumenta do odst¹pienia od zamiaru wykonania jego praw wynikaj¹-
cych z umowy ubezpieczenia;

e) umieszczanie w reklamie bezpo�redniego wezwania dzieci do nabycia reklamowanych
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produktów lub do nak³onienia rodziców lub innych osób doros³ych do kupienia im reklamo-
wanych produktów;

f ) ¿¹danie natychmiastowej lub odroczonej zap³aty za produkty b¹d� zwrotu lub przecho-
wania produktów, które zosta³y dostarczone przez przedsiêbiorcê, ale nie zosta³y zamówione
przez konsumenta, z wyj¹tkiem sytuacji, gdy produkt jest produktem zastêpczym dostarczo-
nym zgodnie z art. 12 ust. 3 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektórych praw kon-
sumentów oraz o odpowiedzialno�ci za szkodê wyrz¹dzon¹ przez produkt niebezpieczny111;

g) informowanie konsumenta o tym, ¿e je¿eli nie nabêdzie produktu, przedsiêbiorcy mo¿e
groziæ utrata pracy lub �rodków do ¿ycia;

h) wywo³ywanie wra¿enia, ¿e konsument ju¿ uzyska³, uzyska bezwarunkowo lub po wy-
konaniu okre�lonej czynno�ci nagrodê lub inn¹ porównywaln¹ korzy�æ, gdy w rzeczywisto-
�ci nagroda lub inna porównywalna korzy�æ nie istnieje lub uzyskanie nagrody lub innej
porównywalnej korzy�ci uzale¿nione jest od wp³acenia przez konsumenta okre�lonej kwoty
pieniêdzy lub poniesienia innych kosztów.

Ustawodawca uzna³ za nieuczciw¹ praktyk¹ rynkow¹ równie¿ stosowanie kodeksu do-
brych praktyk, którego postanowienia s¹ sprzeczne z prawem.

4. Uprawnienia konsumenta

Zgodnie z ustaw¹, w przypadku gdy przedsiêbiorca dopuszcza siê dokonania nieuczciwej
praktyki rynkowej, konsument, którego interes zosta³ zagro¿ony lub naruszony, mo¿e ¿¹daæ:

 a) zaniechania tej praktyki;
 b) usuniêcia skutków tej praktyki;
 c) z³o¿enia jednokrotnego lub wielokrotnego o�wiadczenia odpowiedniej tre�ci i w od-

powiedniej formie;
 d) naprawienia wyrz¹dzonej szkody na zasadach ogólnych, w szczególno�ci ¿¹dania

uniewa¿nienia umowy z obowi¹zkiem wzajemnego zwrotu �wiadczeñ oraz zwrotu przez przed-
siêbiorcê kosztów zwi¹zanych z nabyciem produktu;

 e) zas¹dzenia odpowiedniej sumy pieniê¿nej na okre�lony cel spo³eczny zwi¹zany ze
wspieraniem kultury polskiej, ochron¹ dziedzictwa narodowego lub ochron¹ konsumentów.

Z roszczeniami, oprócz roszczenia o usuniêcie skutków nieuczciwej praktyki rynkowej,
z którym mo¿e wyst¹piæ jedynie konsument, mog¹ równie¿ wyst¹piæ:

 a) Rzecznik Praw Obywatelskich;
 b) Rzecznik Ubezpieczonych;
 c) krajowa lub regionalna organizacja, której celem statutowym jest ochrona interesów

konsumentów;
 d) powiatowy (miejski) rzecznik konsumentów.
 Udowodnienie, ¿e dana praktyka rynkowa nie stanowi nieuczciwej praktyki wprowadza-

j¹cej w b³¹d spoczywa na przedsiêbiorcy, któremu zarzuca siê stosowanie nieuczciwej prak-
tyki rynkowej.

Roszczenia z tytu³u nieuczciwej praktyki rynkowej, oprócz roszczenia o naprawienie wy-
rz¹dzonej szkody, ulegaj¹ przedawnieniu z up³ywem lat trzech. Bieg przedawnienia rozpoczy-
na siê oddzielnie co do ka¿dego naruszenia.
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ROZDZIA£ VI

Ochrona konsumentów
w zakresie bezpieczeñstwa produktów

1. Uwagi ogólne

Zapewnienie bezpieczeñstwa konsumentów jest jednym z priorytetów polityki konsumenc-
kiej Unii Europejskiej. Rynek wspólnotowy rok rocznie zalewaj¹ miliony ró¿nego rodzaju pro-
duktów, które nie zawsze s¹ bezpieczne dla ich u¿ytkowników. W rozdziale omówione zosta³y
regulacje, których celem jest zapewnienie ochrony konsumentów w zakresie bezpieczeñstwa
produktów.

2. Ochrona konsumenta przed produktami niebezpiecznymi

Wymagania dotycz¹ce bezpieczeñstwa produktów, obowi¹zki producentów i dystrybuto-
rów w zakresie bezpieczeñstwa produktów oraz zasady i tryb sprawowania nadzoru w celu
zapewnienia bezpieczeñstwa produktów wprowadzanych na rynek reguluje ustawa z dnia
12 grudnia 2003 r. o ogólnym bezpieczeñstwie produktów112. W ustawie dokonano implemen-
tacji postanowieñ Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2001/95/WE z 3 grudnia 2001 r.

Ustawa zawiera legaln¹ definicjê produktu. Zgodnie z ni¹ produktem jest rzecz ruchoma
nowa lub u¿ywana, jak i naprawiana lub regenerowana przeznaczona do u¿ytku konsumen-
tów lub co do której istnieje prawdopodobieñstwo, ¿e mo¿e byæ u¿ywana przez konsumen-
tów, nawet je¿eli nie by³a dla nich przeznaczona, dostarczana lub udostêpniana przez
producenta lub dystrybutora, zarówno odp³atnie, jak i nieodp³atnie, w tym równie¿ w ramach
�wiadczenia us³ugi.

Produktem nie jest natomiast przedmiot obs³ugiwany przez us³ugodawcê (�rodek komu-
nikacji publicznej, przyrz¹dy i urz¹dzenia w gabinecie fryzjerskim itp.) Zatem uraz, któremu
uleg³by konsument u fryzjera na skutek dzia³ania jakiego� urz¹dzenia, nie nale¿y do obszaru
monitorowanego przez nasz system. Natomiast uraz spowodowany u¿ywaniem takiego urz¹-
dzenia samodzielnie w warunkach domowych, kupionego lub po¿yczonego, jest traktowany
jako wypadek konsumencki.

Produktem nie jest równie¿ antyk, albo przedmiot, którego wadliwo�æ i konieczno�æ na-
prawy przed u¿yciem zosta³a u�wiadomiona konsumentowi przez dostawcê.

Zgodnie z ustaw¹ za producenta uwa¿a siê:

112 Dz.U. z 2003 r. Nr 229, poz. 2275; z 2007 r. Nr 35, poz. 215.
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a) przedsiêbiorcê prowadz¹cego w Unii Europejskiej lub na terytorium pañstw cz³onkow-
skich Europejskiego Porozumienia o Wolnym Handlu (EFTA) � stron umowy o Europejskim
Obszarze Gospodarczym � dzia³alno�æ polegaj¹c¹ na wytwarzaniu produktu albo ka¿d¹ inn¹
osobê, która wystêpuje jako wytwórca, umieszczaj¹c na produkcie b¹d� do niego do³¹czaj¹c
swoje nazwisko, nazwê, znak towarowy b¹d� inne odró¿niaj¹ce oznaczenie, a tak¿e osobê,
która naprawia lub regeneruje produkt;

b) przedstawiciela wytwórcy, a je¿eli wytwórca nie wyznaczy³ przedstawiciela � importera
produktu, w przypadkach gdy wytwórca nie prowadzi dzia³alno�ci w Unii Europejskiej lub na
terytorium pañstw cz³onkowskich Europejskiego Porozumienia o Wolnym Handlu (EFTA) �
stron umowy o Europejskim Obszarze Gospodarczym;

c) przedsiêbiorcê uczestnicz¹cego w dowolnym etapie procesu dostarczania lub udostêp-
niania produktu, je¿eli jego dzia³anie mo¿e wp³ywaæ na w³a�ciwo�ci produktu zwi¹zane z jego
bezpieczeñstwem.

2.1. Pojêcie produktu bezpiecznego

Produktem bezpiecznym jest produkt, który w zwyk³ych lub w innych, daj¹cych siê w spo-
sób uzasadniony przewidzieæ, warunkach jego u¿ywania, z uwzglêdnieniem czasu korzysta-
nia z produktu, a tak¿e, w zale¿no�ci od rodzaju produktu, sposobu uruchomienia oraz
wymogów instalacji i konserwacji, nie stwarza ¿adnego zagro¿enia dla konsumentów lub stwa-
rza znikome zagro¿enie, daj¹ce siê pogodziæ z jego zwyk³ym u¿ywaniem i uwzglêdniaj¹ce
wysoki poziom wymagañ dotycz¹cych ochrony zdrowia i ¿ycia ludzkiego.

Przy ocenie bezpieczeñstwa produktu uwzglêdnia siê:
a) cechy produktu, w tym jego sk³ad, opakowanie, instrukcjê monta¿u i uruchomienia,

a tak¿e � bior¹c pod uwagê rodzaj produktu � instrukcjê instalacji i konserwacji;
b) oddzia³ywanie na inne produkty, je¿eli mo¿na w sposób uzasadniony przewidzieæ, ¿e

bêdzie u¿ywany ³¹cznie z innymi produktami;
c) wygl¹d produktu, jego oznakowanie, ostrze¿enia i instrukcje dotycz¹ce jego u¿ytkowa-

nia i postêpowania z produktem zu¿ytym oraz wszelkie inne udostêpniane konsumentowi
wskazówki lub informacje dotycz¹ce produktu;

d) kategorie konsumentów nara¿onych na niebezpieczeñstwo w zwi¹zku z u¿ywaniem
produktu, w szczególno�ci dzieci i osoby starsze.

O bezpieczeñstwie produktu decyduj¹ okoliczno�ci z chwili wprowadzenia go do obrotu,
sposób prezentacji na rynku oraz podane konsumentowi informacje o jego w³a�ciwo�ciach.
Do stwierdzenia, ¿e produkt nie jest bezpieczny, nie wystarcza mo¿liwo�æ osi¹gniêcia wy¿-
szego poziomu bezpieczeñstwa lub dostêpno�æ innych produktów stwarzaj¹cych mniejsze
zagro¿enia dla konsumentów.

Przy dokonywaniu oceny, czy produkt stwarza powa¿ne zagro¿enie (przez które ustawa
rozumie wymagaj¹ce natychmiastowych dzia³añ naruszenie wymagañ bezpieczeñstwa),
uwzglêdnia siê bezpo�rednie lub odsuniête w czasie skutki u¿ywania produktu, w tym sto-
pieñ i prawdopodobieñstwo utraty zdrowia lub ¿ycia przez konsumentów, stopieñ nara¿enia
poszczególnych kategorii konsumentów oraz mo¿liwo�æ prawid³owej oceny ryzyka przez
konsumentów i mo¿liwo�ci jego unikniêcia.

W przypadku gdy brak jest szczegó³owych przepisów Wspólnoty Europejskiej dotycz¹-
cych bezpieczeñstwa okre�lonego produktu, produkt wprowadzony na rynek polski uznaje
siê za bezpieczny, je¿eli spe³nia okre�lone odrêbnymi przepisami polskimi szczegó³owe wy-
magania dotycz¹ce bezpieczeñstwa produktów
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Ustawa wprowadzi³a domniemanie, zgodnie z którym produkt spe³niaj¹cy wymagania
wynikaj¹ce z norm krajowych pañstw cz³onkowskich Unii Europejskiej, bêd¹cych transpo-
zycj¹ norm europejskich uznanych przez Komisjê Europejsk¹ za zgodne z przepisami doty-
cz¹cymi ogólnego bezpieczeñstwa produktów, do których odniesienia Komisja Europejska
opublikowa³a w Dzienniku Urzêdowym Unii Europejskiej, jest produktem bezpiecznym w za-
kresie wymagañ objêtych tymi normami. Brak przepisów unijnych oraz ww. norm sprawia, i¿
do oceny bezpieczeñstwa produktu bierze siê po uwagê spe³nianie przez ten produkt:

a) wymagañ wynikaj¹cych z dobrowolnych norm krajowych pañstw cz³onkowskich Unii
Europejskiej bêd¹cych transpozycj¹ norm europejskich innych ni¿ normy uznane przez Ko-
misjê Europejsk¹ za zgodne z przepisami dotycz¹cymi ogólnego bezpieczeñstwa produktów;

b) Polskich Norm;
c) zaleceñ Komisji Europejskiej okre�laj¹cych wskazówki co do oceny bezpieczeñstwa

produktu;
d) obowi¹zuj¹cych w danym sektorze zasad dobrej praktyki odnosz¹cych siê do bezpie-

czeñstwa produktów;
e) aktualnego stanu wiedzy i techniki;
f ) uzasadnionych oczekiwañ konsumentów co do bezpieczeñstwa produktu.
Prezes Polskiego Komitetu Normalizacyjnego og³asza dwa razy w roku, wed³ug stanu na

dzieñ 30 czerwca i 31 grudnia ka¿dego roku, w drodze obwieszczenia, w Dzienniku Urzêdo-
wym Rzeczypospolitej Polskiej �Monitor Polski�, numery i tytu³y Polskich Norm, bêd¹cych
transpozycj¹ norm europejskich, uznanych przez Komisjê Europejsk¹ za zgodne z przepisami
dotycz¹cymi ogólnego bezpieczeñstwa produktów, do których odniesienia Komisja Europej-
ska opublikowa³a w Dzienniku Urzêdowym Unii Europejskiej.

2.2. Obowi¹zki producentów i dystrybutorów
w zakresie bezpieczeñstwa produktów

Podstawowym obowi¹zkiem producenta jest wprowadzanie na rynek wy³¹cznie produk-
tów bezpiecznych. Ustawa zobowi¹zuje producentów wprowadzaj¹cych produkty na rynek
polski, w zakresie prowadzonej dzia³alno�ci, do dostarczania konsumentom informacji w jêzy-
ku polskim, które po pierwsze umo¿liwiaj¹ im ocenê zagro¿eñ zwi¹zanych z produktem w cza-
sie zwyk³ego lub mo¿liwego do przewidzenia okresu jego u¿ywania (je¿eli takie zagro¿enia
nie s¹, przy braku odpowiedniego ostrze¿enia, natychmiast zauwa¿alne) oraz po drugie doty-
cz¹cych mo¿liwo�ci przeciwdzia³ania tym zagro¿eniom.

Ponadto producent, zachowuj¹c nale¿yt¹ staranno�æ w zakresie prowadzonej dzia³alno-
�ci, jest zobowi¹zany podejmowaæ dzia³ania odpowiednie do w³a�ciwo�ci dostarczanego
produktu umo¿liwiaj¹ce uzyskiwanie przez tego producenta wiedzy o zagro¿eniach, które
produkt mo¿e stwarzaæ oraz maj¹ce na celu unikniêcie zagro¿eñ, w tym � o ile jest to nie-
zbêdne � umo¿liwiaj¹ce wycofanie produktu z rynku, w³a�ciwe i skuteczne ostrze¿enie kon-
sumentów lub wycofanie produktu od konsumentów. Dzia³ania te mog¹ w szczególno�ci
polegaæ na:

a) umieszczeniu na produkcie lub jego opakowaniu nazwy i adresu producenta oraz ozna-
czenia identyfikuj¹cego produkt lub, w razie potrzeby, partiê produktu, chyba ¿e nieumiesz-
czenie takich informacji jest uzasadnione;

b) przeprowadzaniu badañ próbek wprowadzonych na rynek produktów, analizowaniu
skarg konsumentów oraz, w miarê potrzeby, prowadzeniu rejestru tych skarg oraz bie¿¹cym
informowaniu dystrybutorów o prowadzonej w ten sposób kontroli.
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Ustawa nak³ada szereg obowi¹zków równie¿ na dystrybutorów produktów. S¹ oni zobo-
wi¹zani dzia³aæ z nale¿yt¹ staranno�ci¹ w celu zapewnienia bezpieczeñstwa produktów, w szcze-
gólno�ci przez niedostarczanie produktów, o których wiedz¹ lub o których, zgodnie
z posiadanymi informacjami i do�wiadczeniem zawodowym, powinni wiedzieæ, ¿e nie spe³niaj¹
one wymagañ bezpieczeñstwa. Ponadto zosta³ na³o¿ony na nich obowi¹zek uczestniczenia w mo-
nitorowaniu bezpieczeñstwa produktów wprowadzonych na rynek, w szczególno�ci poprzez:

a) przyjmowanie od konsumentów informacji o zagro¿eniach powodowanych przez pro-
dukty i przekazywanie je niezw³ocznie producentom, organowi nadzoru oraz Inspekcji Han-
dlowej;

b) przechowywanie i niezw³ocznie udostêpnianie na ¿¹danie organu nadzoru i Inspekcji
Handlowej dokumentacji niezbêdnej do ustalenia pochodzenia produktów.

Producenci i dystrybutorzy, w zakresie prowadzonej dzia³alno�ci, s¹ zobowi¹zani wspó³-
pracowaæ z organem nadzoru i Inspekcj¹ Handlow¹ w celu unikniêcia lub eliminacji zagro¿eñ
stwarzanych przez produkty przez nich dostarczane lub udostêpniane. Je¿eli natomiast uzy-
skali informacjê, ¿e wprowadzony na rynek produkt nie jest bezpieczny, s¹ zobowi¹zani po-
wiadomiæ o tym niezw³ocznie organ nadzoru113.

2.3. Nadzór nad ogólnym bezpieczeñstwem produktów

Organem sprawuj¹cym nadzór nad ogólnym bezpieczeñstwem produktów w zakresie okre-
�lonym ustaw¹ jest Prezes Urzêdu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, który wykonuje
swoje zadania przy pomocy Inspekcji Handlowej.

Nadzór nad ogólnym bezpieczeñstwem produktów obejmuje:
a) okresowe monitorowanie oraz ocenê skuteczno�ci kontroli spe³niania przez produkty

ogólnych wymagañ dotycz¹cych bezpieczeñstwa, z uwzglêdnieniem rodzajów kontrolowa-
nych produktów i badanych zagro¿eñ;

b) zatwierdzanie okresowych planów kontroli produktów w zakresie spe³niania ogólnych
wymagañ dotycz¹cych bezpieczeñstwa i monitorowanie ich realizacji;

c) prowadzenie postêpowañ w sprawie ogólnego bezpieczeñstwa produktów;
d) prowadzenie rejestru produktów niebezpiecznych oraz gromadzenie danych o produk-

tach, które nie spe³niaj¹ szczegó³owych wymagañ dotycz¹cych bezpieczeñstwa;
e) gromadzenie informacji dotycz¹cych bezpieczeñstwa produktów, przekazywanie ich

w³a�ciwym organom oraz monitorowanie sposobu wykorzystania tych informacji;
f ) gromadzenie przekazywanych przez producentów i dystrybutorów powiadomieñ, o któ-

rych mowa w art. 12 ust. 3. ustawy.
Po pierwsze ustawa upowa¿ni³a konsumentów do przekazywania organowi nadzoru lub In-

spekcji Handlowej informacji o niespe³nieniu wymagañ dotycz¹cych bezpieczeñstwa produk-
tów; po drugie: do zg³aszania organowi nadzoru wniosków w sprawie dzia³ania nadzoru rynku
i kontroli ogólnych wymagañ dotycz¹cych bezpieczeñstwa produktów oraz po trzecie: do przed-
stawiania organowi nadzoru opinie w sprawie �rodków podjêtych na podstawie art. 28 ustawy.

113 Powiadomienie to powinno zawieraæ co najmniej:
a) informacje umo¿liwiaj¹ce dok³adn¹ identyfikacjê produktu lub partii produktów;
b) opis zagro¿enia stwarzanego przez produkt;
c) informacje mog¹ce s³u¿yæ ustaleniu przebiegu obrotu produktem;
d) opis dzia³añ podjêtych w celu zapobie¿enia zagro¿eniom zwi¹zanym z produktem.
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Informacje o prawdopodobieñstwie niespe³nienia przez produkt wprowadzony na rynek
wymagañ dotycz¹cych bezpieczeñstwa, w szczególno�ci informacje przekazane przez konsu-
mentów organ nadzoru przekazuje Inspekcji Handlowej albo zgodnie z w³a�ciwo�ci¹: Pañ-
stwowej Inspekcji Sanitarnej, Inspekcji Jako�ci Handlowej Artyku³ów Rolno-Spo¿ywczych,
Urzêdowi Rejestracji Produktów Leczniczych, Wyrobów Medycznych i Produktów Biobój-
czych.

Kontrola produktów w zakresie spe³niania ogólnych wymagañ dotycz¹cych bezpieczeñ-
stwa jest wykonywana przez Inspekcjê Handlow¹114. Podejmuje ona czynno�ci kontrolne na
wniosek organu nadzoru lub z urzêdu. W toku prowadzonego postêpowania kontrolnego
Inspekcja Handlowa mo¿e w szczególno�ci:

a) ¿¹daæ wszelkich informacji niezbêdnych do stwierdzenia, czy produkt jest bezpieczny;
b) sprawdzaæ, w ramach posiadanych uprawnieñ, bezpieczeñstwo wprowadzonych na

rynek produktów a¿ do ostatniego etapu ich u¿ywania.
W przypadku stwierdzenia w wyniku kontroli, ¿e istnieje znaczne prawdopodobieñstwo, ¿e

produkt nie jest bezpieczny, wojewódzki inspektor Inspekcji Handlowej przekazuje organowi
nadzoru za po�rednictwem G³ównego Inspektora Inspekcji Handlowej protokó³ kontroli wraz
z aktami kontroli po up³ywie terminu do wniesienia uwag, niezw³ocznie, nie pó�niej ni¿ w termi-
nie 7 dni. Je¿eli natomiast stwierdzono, ¿e produkt nie jest oznakowany zgodnie z wymagania-
mi, mo¿e on, w drodze decyzji, ¿¹daæ usuniêcia niezgodno�ci w okre�lonym terminie. W przy-
padku ustalenia, i¿ produkt mo¿e stwarzaæ zagro¿enie w okre�lonych warunkach, mo¿e, w drodze
decyzji, po pierwsze ¿¹daæ oznakowania produktu odpowiednimi wyra�nie i zrozumiale sformu-
³owanymi w jêzyku polskim ostrze¿eniami o zagro¿eniach, jakie mo¿e on stwarzaæ; po drugie
wstrzymaæ wprowadzanie produktu na rynek do czasu jego odpowiedniego oznakowania

Prezes UOKIK wszczyna z urzêdu postêpowanie w sprawie ogólnego bezpieczeñstwa
produktu, zwane dalej �postêpowaniem�, w przypadku gdy z ustaleñ kontroli wynika znacz-
ne prawdopodobieñstwo, ¿e produkt nie spe³nia ogólnych wymagañ dotycz¹cych bezpie-
czeñstwa115.

W toku prowadzonego postêpowania lub w celu wstêpnego zbadania zasadno�ci jego
wszczêcia mo¿e on:

a) poddawaæ badaniom próbki produktów lub powo³ywaæ bieg³ych w celu wydania opinii
na temat bezpieczeñstwa produktów;

b) ¿¹daæ informacji niezbêdnych do stwierdzenia, czy produkt jest bezpieczny;
c) wystêpowaæ z wnioskiem do Inspekcji Handlowej o przeprowadzenie kontroli w celu

ustalenia, czy produkt spe³nia ogólne wymagania bezpieczeñstwa lub czy przedsiêbiorca
wyeliminowa³ zagro¿enia stwarzane przez produkt.

2.3.1. �rodki nadzoru

Je¿eli w toku postêpowania zostanie stwierdzone, ¿e istnieje znaczne prawdopodobieñ-
stwo, ¿e produkt nie jest bezpieczny, Prezes UOKIK zakazuje, w drodze decyzji, producento-

114 Do kontroli stosuje siê przepisy ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (Dz.U.
z 2001 r. Nr 4, poz. 25, z pó�n. zm. z uwzglêdnieniem przepisów cyt. ustawy.

115 Mo¿e tak¿e wszcz¹æ z urzêdu postêpowanie, je¿eli z innych dostêpnych informacji, w szczegól-
no�ci z powiadomienia przekazanego przez organy kraju cz³onkowskiego Unii Europejskiej, wynika, ¿e
produkt mo¿e nie byæ bezpieczny.
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wi lub dystrybutorowi jego dostarczania, oferowania lub prezentowania przez czas niezbêd-
ny do przeprowadzenia oceny, badañ i kontroli jego bezpieczeñstwa, nie d³u¿szy jednak ni¿
30 dni. W przypadkach szczególnie skomplikowanych oraz je¿eli jest to niezbêdne do prze-
prowadzenia badañ, zakaz ten mo¿e zostaæ przed³u¿ony, nie mo¿e on jednak ³¹cznie przekro-
czyæ 90 dni. Je¿eli uzna tak¿e, ¿e produkt mo¿e powodowaæ powa¿ne zagro¿enie dla zdrowia
i ¿ycia konsumentów mo¿e o fakcie wydanie ww. decyzji poinformowaæ opiniê publiczn¹.

W przypadku stwierdzenia, ¿e produkt mo¿e stwarzaæ zagro¿enie w okre�lonych warun-
kach, organ nadzoru mo¿e, w drodze decyzji, ¿¹daæ oznakowania produktu odpowiednimi,
wyra�nie i zrozumiale sformu³owanymi w jêzyku polskim ostrze¿eniami o zagro¿eniach, jakie
produkt mo¿e stwarzaæ, a tak¿e uzale¿niæ wprowadzanie produktu na rynek od wcze�niejsze-
go spe³nienia ogólnych wymagañ dotycz¹cych bezpieczeñstwa.

W przypadku stwierdzenia, ¿e produkt mo¿e stwarzaæ zagro¿enie dla okre�lonych katego-
rii konsumentów, organ nadzoru mo¿e, w drodze decyzji, nakazaæ ostrze¿enie tych konsu-
mentów lub powiadomienie opinii publicznej o zagro¿eniu, okre�laj¹c termin i formê ostrze¿enia
lub powiadomienia.

Je¿eli stwierdzono w wyniku kontroli, ¿e produkt nie jest bezpieczny, w przypadku pro-
duktów, które nie zosta³y wprowadzone na rynek, organ nadzoru po pierwsze nakazuje wyeli-
minowanie zagro¿eñ stwarzanych przez produkt; po drugie zakazuje wprowadzania produktu
na rynek i nakazuje podjêcie czynno�ci niezbêdnych do zapewnienia przestrzegania tego
nakazu.Natomiast w przypadku produktów wprowadzonych na rynek nakazuje:

a) wyeliminowanie zagro¿eñ stwarzanych przez produkt;
b) natychmiastowe wycofanie produktu z rynku (wycofanie produktu z rynku polega na

odebraniu przez producenta wszystkich egzemplarzy produktu od dystrybutorów oraz zaka-
zaniu prezentowania i oferowania przez dystrybutorów takiego produktu konsumentom);

c) ostrze¿enie konsumentów, okre�laj¹c termin i formê ostrze¿enia;
d) wycofanie produktu od konsumentów i jego zniszczenie � mo¿e zostaæ nakazane wy-

³¹cznie w przypadku, gdy inne dzia³ania by³yby niewystarczaj¹ce dla zapobie¿enia powa¿-
nym zagro¿eniom powodowanym przez produkt. Producent jest obowi¹zany w tym przypadku
odebraæ produkt dostarczony przez konsumentów i zwróciæ kwotê, za jak¹ produkt zosta³
nabyty, bez wzglêdu na stopieñ zu¿ycia produktu.

Zgodnie z ustaw¹ konsumentowi bêd¹cemu w posiadaniu produktu, w odniesieniu do
którego wydano decyzjê nakazuj¹c¹ wycofanie od konsumentów, przys³uguje roszczenie o od-
kupienie produktu za kwotê, za jak¹ produkt zosta³ nabyty, bez wzglêdu na stopieñ jego zu-
¿ycia. Przys³uguje ono konsumentowi wobec dystrybutora, od którego konsument naby³
produkt, o ile konsument posiada dowód zakupu produktu. Natomiast, je¿eli nie dysponuje
dowodem zakupu, roszczenie kieruje do producenta produktu.

W przypadku stwierdzenia, ¿e produkt stwarza powa¿ne zagro¿enie, organ nadzoru nada-
je ww. decyzjom rygor natychmiastowej wykonalno�ci

Organ nadzoru wydaje decyzjê o umorzeniu postêpowania, je¿eli stwierdzi, ¿e produkt
jest bezpieczny lub producent lub dystrybutor usun¹³ przyczyny zagro¿eñ albo postêpowa-
nie z innych przyczyn sta³o siê bezprzedmiotowe.

Organ nadzoru mo¿e, w drodze decyzji, na³o¿yæ na producenta lub dystrybutora karê
pieniê¿n¹ w wysoko�ci do 100 000 z³.
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2.4. Rejestr produktów niebezpiecznych

Prezes UOKIK prowadzi rejestr produktów niebezpiecznych, w którym s¹ gromadzone
informacje o produktach, które nie spe³niaj¹ ogólnych wymagañ dotycz¹cych bezpieczeñ-
stwa, w szczególno�ci:

a) dane umo¿liwiaj¹ce identyfikacjê produktu;
b) informacje o rodzaju i zakresie zagro¿eñ stwarzanych przez produkt oraz o �rodkach,

jakie zastosowano w odniesieniu do produktu.
Dokonuje wpisów do rejestru produktów niebezpiecznych w przypadku wydania decyzji,

¿e produkt nie jest bezpieczny lub stwarza zagro¿enie dla okre�lonych grup konsumentów.
Prezes UOKIK mo¿e usun¹æ wpis w rejestrze w przypadku, gdy osoba zainteresowana

udowodni, ¿e wycofano produkt z rynku albo niezgodno�ci z wymaganiami dotycz¹cymi bez-
pieczeñstwa zosta³y wyeliminowane.

W celu potwierdzenia, ¿e z rynku wycofano produkty niespe³niaj¹ce wymagañ bezpie-
czeñstwa lub ¿e niezgodno�ci z wymaganiami bezpieczeñstwa zosta³y wyeliminowane, Inspek-
cja Handlowa mo¿e przeprowadziæ kontrolê na wniosek Prezesa UOKIK.

Wpis w rejestrze usuwa siê nie wcze�niej ni¿: w terminie 6 miesiêcy od przekazania przez
osobê zainteresowan¹ dowodów wycofania produktu z rynku lub w terminie 12 miesiêcy od
przekazania przez osobê zainteresowan¹ dowodów potwierdzaj¹cych wyeliminowanie niezgod-
no�ci z wymaganiami bezpieczeñstwa. Je¿eli zosta³a przeprowadzona kontrola przez Inspek-
cjê Handlow¹, wymienione terminy, liczy siê od zakoñczenia kontroli.

Wpis w rejestrze produktów niebezpiecznych anuluje siê, je¿eli decyzja, na podstawie której
dokonano wpisu, zosta³a uchylona lub stwierdzono jej niewa¿no�æ.

Informacje zawarte w rejestrze produktów niebezpiecznych s¹ oczywi�cie publicznie do-
stêpne. Prezes UOKIK mo¿e dodatkowo w ka¿dym czasie odrêbnie podaæ do publicznej wia-
domo�ci fakt dokonania wpisu do rejestru produktów niebezpiecznych.

Prezes UOKIK prowadzi tak¿e krajowy system informacji o produktach niebezpiecznych,
w którym gromadzone s¹ informacje o:

a) produktach, które nie spe³niaj¹ ogólnych wymagañ bezpieczeñstwa; produkt zostaje
objêty systemem po wpisaniu go do rejestru produktów niebezpiecznych;

b) produktach, które nie spe³niaj¹ szczegó³owych wymagañ bezpieczeñstwa; produkt
zostaje objêty systemem na wniosek Inspekcji Sanitarnej;

c) wyrobach niezgodnych z zasadniczymi wymaganiami; wyrób zostaje objêty systemem
po wpisaniu go do rejestru wyrobów niezgodnych z zasadniczymi wymaganiami;

d) innych produktach, je¿eli okre�laj¹ to przepisy odrêbne; produkt zostaje objêty syste-
mem w przypadkach okre�lonych w tych przepisach.

2.5. Odpowiedzialno�æ za produkt niebezpieczny

Z dniem 1 lipca 2000 r. do polskiego kodeksu cywilnego zosta³y w³¹czone nowe regulacje
zgodne przepisami prawa europejskiego (a szczególnie z Dyrektyw¹ 85/374 EWG z dnia 25 lipca
1985 r. w sprawie ujednolicenia prawnych i administracyjnych przepisów pañstw cz³onkow-
skich o odpowiedzialno�ci za wadliwe produkty). S¹ to artyku³y 4491�44911 dotycz¹ce odpo-
wiedzialno�ci za szkodê wyrz¹dzon¹ przez produkt niebezpieczny. Zosta³y one umieszczone
w kodeksie cywilnym po tytule po�wiêconym czynom niedozwolonym, a przed tytu³em za-
wieraj¹cym przepisy o odpowiedzialno�ci z tytu³u niewykonania lub nienale¿ytego wykona-
nia zobowi¹zañ.

Ochrona konsumentów w zakresie bezpieczeñstwa produktów
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Zanim artyku³y te pojawi³y siê w kodeksie cywilnym, nabywcy produktów niebezpiecz-
nych korzystali z ochrony zarówno na podstawie odpowiedzialno�ci deliktowej, jaki i kon-
traktowej. Nowe regulacje prawne wzmocni³y jedynie tê ochronê, jednocze�nie nie wy³¹czaj¹c
odpowiedzialno�ci na zasadach ogólnych (czyli odpowiedzialno�æ deliktowa i odpowiedzial-
no�æ za szkody wynik³e z niewykonania lub nienale¿ytego wykonania zobowi¹zañ i odpo-
wiedzialno�æ z tytu³u rêkojmi za wady i gwarancji jako�ci).

Za szkodê wyrz¹dzon¹ przez produkt niebezpieczny odpowiada przede wszystkim pro-
ducent � taki, który wytwarza go w zakresie swojej dzia³alno�ci gospodarczej. Jednak od-
powiada nie tylko wytwórca finalnego produktu, ale tez wytwórca materia³u, surowca czy
czê�ci sk³adowej, chyba ¿e wy³¹czn¹ przyczyn¹ szkody by³a wadliwa konstrukcja albo
wskazówki producenta; ich odpowiedzialno�æ jest solidarna. Odpowiedzialno�æ producen-
ta powstaje z momentem wprowadzenia produktu do obrotu w zakresie jego dzia³alno�ci
gospodarczej. W celu ochrony interesów konsumentów ustawodawca zastosowa³ domnie-
manie prawne, ze produkt niebezpieczny, który spowodowa³ szkodê, zosta³ wytworzony
i wprowadzony do obrotu w zakresie dzia³alno�ci gospodarczej producenta � tak wiec to
na producencie spoczywa ciê¿ar dowodu, ¿e by³o inaczej. Zakresem odpowiedzialno�ci nie
zosta³a objêta szkoda wyrz¹dzona przez produkt np. w fazie ich wytwarzania czy sk³adowa-
nia u producenta.

Za szkodê wyrz¹dzon¹ przez produkt niebezpieczny odpowiadaj¹ tak¿e inne osoby maj¹-
ce istotny wp³yw na pojawienie siê produktu w obrocie. Zaliczono do nich importera produk-
tów zagranicznych, osobê podaj¹c¹ siê za producenta poprzez umieszczenie swojego
oznaczenia na produkcie oraz wytwórcê materia³ów i czê�ci sk³adowych, z których produkt
finalny zosta³ wytworzony. Do odpowiedzialno�ci równie¿ mo¿e zostaæ poci¹gniêty sprze-
dawca produktu, ale jedynie w przypadkach szczególnych, je¿eli nie mo¿na stwierdziæ, kto
jest producentem lub importerem. ¯eby zwolniæ siê z odpowiedzialno�ci, sprzedawca musi
wskazaæ w ci¹gu miesi¹ca od daty zawiadomienia o szkodzie wymienione wy¿ej osoby, a gdy
jest to niemo¿liwe, osobê, od której sam naby³ produkt.

 Podmiotem uprawnionym do dochodzenia odszkodowania jest ka¿dy, kto poniós³ szko-
dê wyrz¹dzon¹ przez produkt niebezpieczny, jednak kr¹g osób jest ograniczony do tych, któ-
rzy doznali szkody w mieniu osobistym � tak wiec do osób fizycznych. Ochron¹ s¹ objêci
jednak nie tylko nabywcy produktu, ale te¿ inne osoby, które znalaz³y siê w zasiêgu jego
oddzia³ywania. Poszkodowany musi udowodniæ fakt wytworzenia produktu niebezpieczne-
go, szkodê i zwi¹zek przyczynowy.

Producent produktu ponosi odpowiedzialno�æ na zasadzie ryzyka. Zasada ta opiera siê
na za³o¿eniu, ¿e je�li kto� odnosi korzy�ci z dzia³alno�æ gospodarczej, powinien te¿ ponosiæ
ryzyko niebezpieczeñstw z tym zwi¹zanych i odpowiadaæ za szkody st¹d wynik³e. Odpowie-
dzialno�æ zosta³a uniezale¿niona przez ustawodawcê od winy. Osoba odpowiedzialna za szkodê
wyrz¹dzon¹ przez produkt niebezpieczny mo¿e jednak unikn¹æ odpowiedzialno�ci poprzez
wykazanie, ¿e:

a) produktu nie wprowadzi³a do obrotu;
b) wprowadzenie do obrotu nast¹pi³o poza zakresem jej dzia³alno�ci;
c) w³a�ciwo�ci niebezpieczne produktu pojawi³y siê po jego pierwszej komercjalizacji, nie

mo¿na by³o przewidzieæ w³a�ciwo�ci produktu, uwzglêdniaj¹c stan nauki techniki w chwili
jego wprowadzenia do obrotu;

d) w³a�ciwo�ci produktu wynika³y z zastosowania przepisów prawa.
Wyró¿niamy trzy przes³anki odpowiedzialno�ci: wytworzenie i wprowadzenie do obrotu

niebezpiecznego produktu w zakresie dzia³alno�ci gospodarczej producenta, szkodê oraz
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adekwatny zwi¹zek przyczynowy pomiêdzy wytworzeniem i wprowadzeniem produktu do
obrotu i szkod¹.

Oczywi�cie, zgodnie z art. 361 §1 k.c. najwa¿niejsz¹ przes³ank¹ odpowiedzialno�ci bêdzie
wyst¹pienie szkody w granicach adekwatnego zwi¹zku przyczynowego. W takim przypadku:

a) je�li jest to szkoda na osobie (art. 444 i 445 §1), poszkodowany mo¿e siê domagaæ
pe³nego odszkodowania;

b) szkoda zosta³a wyrz¹dzona na mieniu osobistym poszkodowanego (art. 4492 k.c.) � je-
�li nie przekroczy warto�ci 500 euro, powy¿ej 500 euro � mo¿e dochodziæ na zasadach ogól-
nych; odszkodowanie za szkodê na mieniu nie obejmuje natomiast uszkodzenia samego
produktu ani korzy�ci, jakie poszkodowany móg³by osi¹gn¹æ w zwi¹zku z jego u¿ywaniem

Odpowiedzialno�ci za szkodê wywo³an¹ przez produkt niebezpieczny nie mo¿na wy³¹czyæ
ani ograniczyæ w umowie. Poszkodowany mo¿e dochodziæ, wraz z odszkodowaniem, zado�æ-
uczynienia za doznan¹ krzywdê. Istnieje mo¿liwo�æ jednoczesnego wytoczenia powództwa
przeciwko wszystkim (producent, importer, wytwórca materia³ów) odpowiedzialnym albo ka¿-
demu z nich oddzielnie.

Roszczenia z tytu³u odpowiedzialno�ci za produkt przedawniaj¹ siê z up³ywem trzech lat
od chwili, kiedy poszkodowany dowiedzia³ siê lub przy zachowaniu nale¿ytej staranno�ci móg³
siê dowiedzieæ o szkodzie i osobie obowi¹zanej do jej naprawienia, jednak w ka¿dym przy-
padku z up³ywem lat dziesiêciu od wprowadzenia niebezpiecznego produktu do obrotu.

2.6. Wypadek konsumencki

Wypadkiem konsumenckim zgodnie z definicj¹ ustawow¹ jest zdarzenie nag³e pozostaj¹-
ce w zwi¹zku z u¿ywaniem produktu, niezamierzone przez u¿ytkownika, którego nastêpstwem
jest utrata ¿ycia lub uszkodzenie cia³a wymagaj¹ce pomocy medycznej, w szczególno�ci ska-
leczenie, zatrucie, oparzenie, ugryzienie lub u¿¹dlenie116.

Mimo podobieñstwa nastêpstw do wypadków konsumenckich nie zaliczamy:
a) wypadków przy pracy (inna dziedzina prawna, inny nadzór � bezpieczeñstwo i higiena

pracy);
b) wypadków zdarzaj¹cych siê w ruchu drogowym (wypadki komunikacyjne);
c) skutków napa�ci innych osób;
d) samookaleczeñ i zamachów samobójczych.
Prowadzenie systemu monitorowania wypadków konsumenckich zosta³o uregulowane

rozporz¹dzeniem Rady Ministrów z dnia 28 kwietnia 2004 r. w sprawie sposobu dzia³ania kra-
jowego systemu monitorowania wypadków konsumenckich117.

Organem administracji publicznej w³a�ciwym do prowadzenia krajowego systemu moni-
torowania wypadków konsumenckich jest minister w³a�ciwy do spraw zdrowia.

Zadaniem systemu monitorowania jest gromadzenie informacji dotycz¹cych wypadków
konsumenckich, w szczególno�ci danych o okoliczno�ciach wypadków i ich skutkach zdro-
wotnych oraz o produktach maj¹cych zwi¹zek z wypadkami. Dane o wypadkach konsumenc-
kich s¹ zbierane przez wybrane zak³ady opieki zdrowotnej, dzia³aj¹ce w tym zakresie na
podstawie umów zawartych z ministrem w³a�ciwym do spraw zdrowia.

Ochrona konsumentów w zakresie bezpieczeñstwa produktów
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Informacje gromadzone w systemie umo¿liwiaj¹ identyfikowanie produktów, które ze wzglê-
du na swoje cechy lub okoliczno�ci u¿ytkowania mog¹ okazaæ siê niebezpieczne. Na tej pod-
stawie mog¹ byæ podejmowane przez organ nadzoru odpowiednie dzia³ania interwencyjne,
a tak¿e mo¿e byæ podejmowana przez w³a�ciwe instytucje dzia³alno�æ informacyjna i edu-
kacyjna 118.

2.7. Oznakowanie CE i jego znaczenie

Znak CE stanowi deklaracjê producenta, ¿e wyrób wprowadzany do obrotu spe³nia za-
sadnicze wymagania okre�lone najczê�ciej w rozporz¹dzeniach wydawanych na podsta-
wie ustawy z dnia 30 sierpnia 2002 r. o systemie oceny zgodno�ci119 � wprowadzaj¹cych do
polskiego prawa tzw. dyrektywy nowego podej�cia. Dotycz¹ one ponad dwudziestu grup
produktów � miêdzy innymi urz¹dzeñ elektrycznych (w tym sprzêtu elektronicznego i AGD),
zabawek, �rodków ochrony indywidualnej, materia³ów budowlanych, maszyn i wind. Tylko
te wyroby, dla których istniej¹ zasadnicze wymagania okre�lone w przepisach, powinny mieæ
znak CE.

Podkre�liæ nale¿y, i¿ znak CE nie jest handlowym �wiadectwem jako�ci ani nie potwierdza
pochodzenia towaru z Unii Europejskiej. Nie jest on równie¿ certyfikatem bezpieczeñstwa,
poniewa¿ jego znaczenie jest szersze � oznacza zgodno�æ z zasadniczymi wymaganiami, któ-
re dotycz¹ równie¿ na przyk³ad emisji zak³óceñ elektromagnetycznych, ha³asu albo zu¿ycia
energii. Dziêki temu konsument, kupuj¹c w dowolnym pañstwie Unii Europejskiej produkt ze
znakiem CE, zyskuje pewno�æ, ¿e mo¿e go bezpiecznie i bezproblemowo u¿ywaæ w swoim
kraju.

Unia Europejska postawi³a na swobodny przep³yw wyrobów i us³ug miêdzy jej krajami
cz³onkowskimi. Istotne jest dla bezpieczeñstwa konsumentów, by by³y to wyroby zgodne
z wymaganiami bezpieczeñstwa, a wiêc nie stwarzaj¹ce w warunkach normalnego u¿ytkowa-
nia zagro¿eñ dla ich u¿ytkowników. Pewne grupy wyrobów ze wzglêdu na swoje w³a�ciwo�ci
mog¹ stanowiæ pewne zagro¿enie dla zdrowia, mienia czy �rodowiska. W celu jego wyelimi-
nowania zosta³y opracowane dyrektywy zawieraj¹ce wymagania zasadnicze, których spe³-
nienie jest warunkiem wprowadzenia produktu do obrotu. Dowodem spe³nienia przez wyrób
tych wymagañ jest umieszczenie na nim oznakowania CE, poprzedzone przeprowadzeniem
oceny zgodno�ci i wystawieniem deklaracji WE.

Znak CE mo¿na umie�ciæ na wyrobie tylko wtedy, gdy ocena zgodno�ci wykaza³a, ¿e
spe³nia on wymagania wszystkich obowi¹zuj¹cych go dyrektyw. W zale¿no�ci od dyrektywy
producent lub jego upowa¿niony przedstawiciel mo¿e przeprowadziæ ocenê zgodno�ci we
w³asnym zakresie lub musi korzystaæ z pomocy jednostki notyfikowanej.

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej
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Tabela 2: Produkty objête oznakowaniem CE

  Polskie akty prawneGrupa produktów Dyrektywy UE

Polski akt prawny przenosz¹cy now¹ dyrektywê do prawa
krajowego powinien zostaæ wydany najpó�niej do 29.06.
2008 r. i zacz¹æ obowi¹zywaæ najpó�niej od 29.12.2009 r.;
Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki z dnia 20 grudnia
2005 r. w sprawie zasadniczych wymagañ dla maszyn i ele-
mentów bezpieczeñstwa (Dz.U. z 2005 r., nr 259, poz. 2170)

Maszyny 98/79/WE
2006/42/W

Niskonapiêciowy
sprzêt elektryczny

2006/95/WE Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki z dnia 21 sierpnia
2007 r. w sprawie zasadniczych wymagañ dla sprzêtu
elektrycznego (Dz.U. nr 155 z 2007 r. poz. 1089)

Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spo-
³ecznej z dnia 2 grudnia 2003 r.w sprawie wymagañ zasad-
niczych w zakresie zu¿ycia energii elektrycznej przez sprzêt
ch³odniczy (Dz.U. z 2003 r., nr 219, poz. 2157)

Efektywno�æ
energetyczna
ch³odziarek
i zamra¿arek

96/57/WE

Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spo-
³ecznej z dnia 14 listopada 2003 r. w sprawie zasadniczych
wymagañ dla zabawek (Dz.U. z 2003 r., nr 210, poz. 2045)

Zabawki 88/378/EWG
93/68/EWG

Aktywne
implanty
medyczne

Ustawa o wyrobach medycznych z dnia 20 kwietnia 2004 r.
(Dz.U. z 2004 r., nr 93, poz. 896 z pó�n. zm.). Wesz³a w ¿y-
cie 1 maja 2004 r.

90/385/EWG
93/42/EWG
93/68/EWG
2007/47/WE

2007/47/WEWyroby medyczne

Wyroby medyczne
do diagnostyki
in vitro

98/79/WE

Ustawa o wyrobach budowlanych z dnia 16 kwietnia 2004 r.
(Dz.U. z 2004 r., nr 92, poz. 881 z 30.04.2004). Wesz³a
w ¿ycie 1 maja 2004 r.
Niektóre rozporz¹dzenia 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)

Wyroby
budowlane

89/106/EWG
93/68/EWG

Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki z dnia 23 grudnia
2005 r. w sprawie zasadniczych wymagañ dla prostych zbior-
ników ci�nieniowych (Dz.U. z 2005 r., nr 259, poz. 2171)

Proste
zbiorniki
ci�nieniowe

87/404/EWG
90/488/EWG
93/68/EWG

Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki z dnia 21 grudnia
2005 r. w sprawie zasadniczych wymagañ dla �rodków ochro-
ny indywidualnej (Dz.U. z 2005 r., nr 259, poz. 217)

�rodki Ochrony
Indywidualnej

89/686/EWG
93/95/EWG
93/68/EWG
96/58/WE

Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki z dnia 21 grudnia
2005 r. w sprawie zasadniczych wymagañ dla urz¹dzeñ spa-
laj¹cych paliwa gazowe (Dz.U. z 2005 r., nr 263, poz. 2201)

Urz¹dzenia
spalaj¹ce paliwa
gazowe

90/396/EWG
93/68/EWG

1 2 3
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1 2 3

Efektywno�æ
energetyczna
kot³ów wodnych

Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 20 pa�-
dziernika 2005 r. w sprawie zasadniczych wymagañ doty-
cz¹cych efektywno�ci energetycznej nowych wodnych
kot³ów grzewczych opalanych paliwami ciek³ymi lub gazo-
wymi (Dz.U. z 2005 r., nr 218, poz. 1846, zmiana: Dz.U.
z 2006 r., nr 240, poz. 1741)

92/42/EWG
93/68/EWG
2004/8/WE

Emisja ha³asu
przez urz¹dzenia
u¿ywane
na zewn¹trz
pomieszczeñ

Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki z dnia 21 grudnia
2005 r. w sprawie zasadniczych wymagañ dla urz¹dzeñ u¿y-
wanych na zewn¹trz pomieszczeñ w zakresie emisji ha³asu
do �rodowiska (Dz.U. z 2005 r., nr 263, poz. 2202, zmia-
ny: Dz.U. z 2006 r., nr 32, poz. 223, Dz.U. z 2007 r., nr 105
poz. 718)

2000/14/WE
2005/88/WE

Kompatybilno�æ
elektromagnetyczna

Ustawa z 13.04.2007 r. o kompatybilno�ci elektromagne-
tycznej (Dz.U. z 2007 r., nr 82, poz. 556) � wchodzi w ¿y-
cie 20.07.2007 � przewiduje dwuletni okres przej�ciowy,
w czasie którego mo¿na stosowaæ dotychczasowe lub nowe
przepisy

2004/108/WE

Materia³y
wybuchowe do
u¿ytku cywilnego

Ustawa z dnia 21 czerwca 2002 r. o materia³ach wybucho-
wych do u¿ytku cywilnego (Dz.U. z 2002 r., nr 117, poz.
1007, z pó�n. zm.)

 93/15/EWG

Telekomunikacyjne
urz¹dzenia
koñcowe
i urz¹dzenia
radiowe

Ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne
(Dz.U. z 2004 r., nr 171, poz. 1800 z pó�n. zm.)
Rozporz¹dzenie Ministra Infrastrukturyz dnia 15 kwietnia
2004 r. w sprawie dokonywania oceny zgodno�ci telekomu-
nikacyjnych urz¹dzeñ koñcowych przeznaczonych do do-
³¹czania do zakoñczeñ sieci publicznej i urz¹dzeñ 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 � wesz³a w ¿ycie 2 marca 2006 r.)

1999/5/WE

Urz¹dzenia
ci�nieniowe

Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki z dnia 21 grudnia
2005 r. w sprawie zasadniczych wymagañ dla urz¹dzeñ ci-
�nieniowych i zespo³ów urz¹dzeñ ci�nieniowych (Dz.U.
z 2005 r., nr 63, poz. 2200)

97/23/WE

94/25/WE
2003/44/WE

Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 19 listo-
pada 2004 r. w sprawie zasadniczych wymagañ dla rekre-
acyjnych jednostek p³ywaj¹cych (Dz.U. z 2004 r., nr 258,
poz. 2584)

Rekreacyjne
jednostki
p³ywaj¹ce

Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki z dnia 8 grudnia
2005 r. w sprawie zasadniczych wymagañ dla d�wigów i ich
elementów bezpieczeñstwa (Dz.U. z 2005 r., nr 263, poz.
2198)

95/16/WED�wigi

2000/9/WE Rozporz¹dzenie Ministra Infrastruktury z dnia 11 grudnia
2003 r. w sprawie zasadniczych wymagañ dla kolei linowych
przeznaczonych do przewozu osób (Dz.U. z 2004 r., nr 15,
poz. 130)

Urz¹dzenia
linowe
do przewozu osób
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1 2 3

Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 14 czerw-
ca 2005 r. w sprawie zasadniczych wymagañ w zakresie
efektywno�ci energetycznej dla stateczników do lamp fluore-
scencyjnych (Dz.U. z 2005 r., nr 110, poz. 929)

Efektywno�æ
energetyczna
stateczników
do o�wietlenia
fluorescencyjnego

2000/55/WE

Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki z dnia 22 grudnia
2005 r. w sprawie zasadniczych wymagañ dla urz¹dzeñ i sys-
temów ochronnych przeznaczonych do u¿ytku w przestrze-
niach zagro¿onych wybuchem (Dz.U. z 2005 r., nr 263, poz.
2203)

Wyposa¿enie
u¿ywane
w przestrzeniach
zagro¿onych
wybuchem

94/9/WE

Rozporz¹dzenie Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spo-
³ecznej z dnia 11 grudnia 2003 r. w sprawie zasadniczych
wymagañ dla wag nieautomatycznych podlegaj¹cych ocenie
zgodno�ci (Dz.U. z 2004 r., nr 4, poz. 23)

Wagi
nieautomatyczne

90/384/EWG
93/68/EWG

2.8. System RAPEX

System szybkiego ostrzegania o produktach niebezpiecznych � RAPEX utworzono dla
zapewnienia wysokiego poziomu ochrony zdrowia i bezpieczeñstwa konsumentów na obsza-
rze Jednolitego Rynku Unii Europejskiej. Podstaw¹ prawn¹ jego funkcjonowania jest Dyrek-
tywa 2001/95/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z 3 grudnia 2001 r. w sprawie ogólnego
bezpieczeñstwa produktów.

G³ównym i bezpo�rednim celem funkcjonowania systemu jest zapewnienie szybkiej wy-
miany informacji miêdzy pañstwami cz³onkowskimi i Komisj¹ Europejsk¹ na temat produktów
stwarzaj¹cych zagro¿enie oraz �rodków podjêtych w danym kraju, by wykluczyæ lub ograni-
czyæ ich wprowadzanie na rynek, a tak¿e ewentualnie u¿ytkowanie.

RAPEX obejmuje wszystkie produkty nie¿ywno�ciowe przeznaczone dla konsumentów
oraz takie, co do których istnieje prawdopodobieñstwo, ¿e mog¹ byæ przez nich u¿yte.

Liczba powiadomieñ w ramach systemu RAPEX znacznie wzros³a w ci¹gu ostatnich kilku
lat, a od roku 2004 � kiedy to wesz³y w ¿ycie nowe przepisy dotycz¹ce bezpieczeñstwa pro-
duktów � potroi³a siê, osi¹gaj¹c w 2007 r. liczbê 1605 (w 2004 r. � 468 powiadomieñ). Przy-
czyn¹ sta³ego wzrostu liczby ostrze¿eñ w ramach RAPEX jest skuteczniejsze egzekwowanie
przepisów dotycz¹cych bezpieczeñstwa produktów przez organy krajowe, wiêksza �wiado-
mo�æ obowi¹zków w�ród przedsiêbiorstw, lepsza wspó³praca z krajami trzecimi i dzia³ania z za-
kresu budowania sieci kontaktów koordynowane przez Komisjê120.

3. Bezpieczeñstwo ¿ywno�ci

Wymagania i procedury niezbêdne dla zapewnienia bezpieczeñstwa ¿ywno�ci i ¿ywienia
zgodnie z przepisami rozporz¹dzenia (WE) nr 178/2002 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia

120 Sprawozdanie za rok 2007 z funkcjonowania wspólnotowego systemu szybkiego informowania
(RAPEX), IP/08/597, opublikowane dnia 17 kwietnia 2008 r.
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28 stycznia 2002 r. ustanawiaj¹cego ogólne zasady i wymagania prawa ¿ywno�ciowego, po-
wo³uj¹cego Europejski Urz¹d do Spraw Bezpieczeñstwa ¯ywno�ci oraz ustanawiaj¹cego pro-
cedury w sprawie bezpieczeñstwa ¿ywno�ci zosta³y wdro¿one przez ustawê z dnia 25 sierpnia
2006 r. o bezpieczeñstwie ¿ywno�ci i ¿ywienia121. Ustawa okre�la w szczególno�ci: wymaga-
nia zdrowotne ¿ywno�ci, wymagania dotycz¹ce przestrzegania zasad higieny w odniesieniu
do ¿ywno�ci oraz wyrobów przeznaczonych do kontaktu z ¿ywno�ci¹, procedury i organy
w³a�ciwe do przeprowadzania kontroli ¿ywno�ci.

Ustawodawca zakaza³ wprowadzania do obrotu, a tak¿e stosowania do produkcji ¿ywno-
�ci �rodków spo¿ywczych niespe³niaj¹cych wymagañ zdrowotnych. �rodki spo¿ywcze za-
wieraj¹ce zanieczyszczenia lub inne substancje w ilo�ciach szkodliwych dla zdrowia mog¹
byæ wykorzystane do produkcji �rodków spo¿ywczych oraz wprowadzane do obrotu tylko
i wy³¹cznie po obni¿eniu tych zanieczyszczeñ lub substancji do dopuszczalnych poziomów
lub po ich usuniêciu. Aromaty i rozpuszczalniki u¿ywane lub stosowane w produkcji ¿ywno-
�ci nie mog¹ zawieraæ pierwiastków i substancji chemicznych w ilo�ciach szkodliwych dla
zdrowia cz³owieka.

Zgodnie z ustaw¹ �rodki spo¿ywcze mog¹ byæ poddawane napromienianiu promieniowa-
niem jonizuj¹cym wy³¹cznie w celu:

a) zmniejszenia liczby przypadków chorób spowodowanych spo¿yciem ¿ywno�ci przez
niszczenie drobnoustrojów chorobotwórczych;

b) zapobiegania psuciu siê ¿ywno�ci przez opó�nienie lub powstrzymanie procesów roz-
k³adu i przez niszczenie mikroorganizmów odpowiedzialnych za te procesy;

c) przed³u¿enia okresu przydatno�ci do spo¿ycia przez hamowanie naturalnych procesów
biologicznych zwi¹zanych z dojrzewaniem lub kie³kowaniem;

d) usuniêcia organizmów szkodliwych dla zdrowia ro�lin lub dla ¿ywno�ci pochodzenia
ro�linnego.

Napromienianie ¿ywno�ci promieniowaniem jonizuj¹cym jest dopuszczalne wy³¹cznie, je-
¿eli: po pierwsze nie stanowi zagro¿enia dla zdrowia lub ¿ycia cz³owieka, po drugie jest ko-
rzystne dla konsumentów, po trzecie jest uzasadnione technologicznie oraz nie bêdzie
wykonywane w celu zastêpowania wymagañ zdrowotnych oraz warunków sanitarnych i hi-
gienicznych w produkcji i w obrocie ¿ywno�ci¹, po czwarte ¿ywno�æ poddawana temu na-
promienianiu: spe³nia obowi¹zuj¹ce wymagania zdrowotne oraz nie zawiera substancji
chemicznych s³u¿¹cych do jej konserwacji lub stabilizacji.

Ustawodawca szczególnym nacisk po³o¿y³ na tzw. �rodki spo¿ywcze specjalnego prze-
znaczenia ¿ywieniowego, które musz¹ spe³niaæ wymagania okre�lone dla �rodków spo¿yw-
czych powszechnie spo¿ywanych oraz dodatkowo szczególne wymagania w zakresie ich
sk³adu oraz sposobu produkcji. �rodki spo¿ywcze specjalnego przeznaczenia ¿ywieniowego,
ze wzglêdu na swoje przeznaczenie, obejmuj¹ nastêpuj¹ce grupy:

a) preparaty do pocz¹tkowego ¿ywienia niemowl¹t, w tym mleko pocz¹tkowe oraz prepa-
raty do dalszego ¿ywienia niemowl¹t, w tym mleko nastêpne;

b) �rodki spo¿ywcze uzupe³niaj¹ce, obejmuj¹ce produkty zbo¿owe przetworzone i inne
�rodki spo¿ywcze dla niemowl¹t i ma³ych dzieci w wieku od roku do 3 lat;

c) �rodki spo¿ywcze stosowane w dietach o ograniczonej zawarto�ci energii w celu re-
dukcji masy cia³a;

d) dietetyczne �rodki spo¿ywcze specjalnego przeznaczenia medycznego;
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121 Dz.U. z 2006 r., nr 171, poz. 1225.
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e) �rodki spo¿ywcze zaspokajaj¹ce zapotrzebowanie organizmu przy intensywnym wysi³-
ku fizycznym, zw³aszcza sportowców;

f ) �rodki spo¿ywcze dla osób z zaburzeniami metabolizmu wêglowodanów (cukrzyca);
g) �rodki spo¿ywcze niskosodowe, w tym sole dietetyczne o niskiej zawarto�ci sodu lub

bezsodowe;
h) �rodki spo¿ywcze bezglutenowe.
Ustawodawca przyj¹³ tak¿e bardziej rygorystyczne wymagania dotycz¹ce reklamy powy¿-

szych �rodków spo¿ywczych. Reklama preparatów do pocz¹tkowego ¿ywienia niemowl¹t
zgodnie z ustaw¹ mo¿e byæ prowadzona wy³¹cznie w publikacjach popularnonaukowych
specjalizuj¹cych siê w upowszechnianiu wiedzy z zakresu opieki nad dzieckiem lub w publi-
kacjach naukowych i musi byæ ograniczona do informacji potwierdzonych badaniami nauko-
wymi. Informacje zawarte w reklamie nie mog¹ sugerowaæ, ¿e karmienie sztuczne jest
równowa¿ne lub korzystniejsze od karmienia piersi¹.

Natomiast prezentacja i reklama suplementów diety nie mo¿e zawieraæ informacji stwier-
dzaj¹cych lub sugeruj¹cych, ¿e zbilansowana i zró¿nicowana dieta nie mo¿e dostarczyæ wy-
starczaj¹cych dla organizmu ilo�ci sk³adników od¿ywczych. Na ich opakowaniach musi byæ
umieszczony wyra�ny napis �suplement diety�.

Ustawodawca po�wiêci³ uwagê tak¿e naturalnym wodom mineralnym, wprowadzaj¹c
wymóg wprowadzana ich do obrotu jedynie w opakowaniach zamkniêtych w sposób zabez-
pieczaj¹cy je przed zanieczyszczeniem oraz zmian¹ w³a�ciwo�ci i zafa³szowaniem naturalnej
wody mineralnej. Ponadto w celu ochrony konsumentów przed wprowadzaniem ich w b³¹d
przez producentów oznaczenie �naturalna woda mineralna� nie mo¿e pojawiaæ siê na opako-
waniach innych wód spo¿ywczych.

Naturalne wody mineralne wprowadzane do obrotu na terytorium Rzeczypospolitej Pol-
skiej musz¹ byæ uznane jako naturalne wody mineralne przez:

a) G³ównego Inspektora Sanitarnego, je¿eli woda wydobywana jest z otworu znajduj¹ce-
go siê na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej;

b) w³a�ciwy organ innego pañstwa cz³onkowskiego Unii Europejskiej, je¿eli woda wydo-
bywana jest z otworu znajduj¹cego siê na terytorium tego pañstwa;

c) G³ównego Inspektora Sanitarnego albo w³a�ciwy organ innego pañstwa cz³onkowskie-
go Unii Europejskiej, je¿eli woda wydobywana jest z otworu znajduj¹cego siê na terytorium
pañstwa trzeciego.

Odrêbne uregulowanie objê³o tak¿e grzyby �wie¿e, suszone oraz pieczarki uprawne. Grzy-
by �wie¿e, pieczarki oraz grzyby suszone dopuszcza siê do obrotu lub produkcji przetworów
grzybowych oraz �rodków spo¿ywczych zawieraj¹cych grzyby, je¿eli spe³niaj¹ liczne wymogi
szczególne dotycz¹ce gatunku, postaci i czysto�ci.

Ustawodawca przyj¹³ kilka zasad dotycz¹cych oznakowania �rodków spo¿ywczych. Ozna-
kowanie �rodka spo¿ywczego obejmuje wszelkie informacje w postaci napisów i innych ozna-
czeñ, w tym znaki towarowe, nazwy handlowe, elementy graficzne i symbole, dotycz¹ce
�rodka spo¿ywczego i umieszczone na opakowaniu, etykiecie, obwolucie, ulotce, zawiesz-
ce oraz w dokumentach, które s¹ do³¹czone do tego �rodka spo¿ywczego lub odnosz¹ siê
do niego.

Oznakowanie �rodka spo¿ywczego powszechnie spo¿ywanego nie mo¿e zawieraæ okre-
�lenia �dietetyczny� lub w inny sposób sugerowaæ, ¿e jest to �rodek spo¿ywczy specjalnego
przeznaczenia ¿ywieniowego.

�rodki spo¿ywcze niebêd¹ce preparatami do pocz¹tkowego ¿ywienia niemowl¹t nie mog¹
byæ oznakowane, prezentowane, reklamowane i wprowadzane do obrotu w sposób wskazu-
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j¹cy lub mog¹cy sugerowaæ, ¿e s¹ wystarczaj¹ce do zaspokajania potrzeb ¿ywieniowych
zdrowych niemowl¹t przez pierwsze 6 miesiêcy ¿ycia.

Zgodnie z ustaw¹ oznakowanie �rodka spo¿ywczego nie mo¿e wprowadzaæ konsumenta
w b³¹d, w szczególno�ci:

a) co do charakterystyki �rodka spo¿ywczego, w tym jego nazwy, rodzaju, w³a�ciwo�ci,
sk³adu, ilo�ci, trwa³o�ci, �ród³a lub miejsca pochodzenia, metod wytwarzania lub produkcji;

b) przez przypisywanie �rodkowi spo¿ywczemu dzia³ania lub w³a�ciwo�ci, których nie
posiada;

c) przez sugerowanie, ¿e �rodek spo¿ywczy posiada szczególne w³a�ciwo�ci, je¿eli wszyst-
kie podobne �rodki spo¿ywcze posiadaj¹ takie w³a�ciwo�ci.

Nie mo¿e tak¿e przypisywaæ �rodkowi spo¿ywczemu w³a�ciwo�ci zapobiegania chorobom
lub ich leczenia albo odwo³ywaæ siê do takich w³a�ciwo�ci.

�rodki spo¿ywcze musz¹ byæ oznakowane w sposób zrozumia³y dla konsumenta, napisy
musz¹ byæ wyra�ne, czytelne i nieusuwalne, umieszczone w widocznym miejscu, a tak¿e nie
mog¹ byæ w ¿aden sposób ukryte, zas³oniête lub przes³oniête innymi nadrukami lub obrazka-
mi. �rodki spo¿ywcze wprowadzane do obrotu na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej musz¹
byæ oznakowane w jêzyku polskim.

Oznakowanie �rodka spo¿ywczego zawiera informacje istotne dla ochrony zdrowia i ¿ycia
cz³owieka, w szczególno�ci:

a) nazwê, pod któr¹ �rodek spo¿ywczy jest wprowadzany do obrotu, oraz
b) inne dane umo¿liwiaj¹ce identyfikacjê oraz odró¿nienie �rodka spo¿ywczego od innych

�rodków spo¿ywczych.
Zgodnie z ustaw¹ obowi¹zkiem podmiotów dzia³aj¹cych na rynku w zakresie produkcji

lub obrotu materia³ami i wyrobami przeznaczonymi do kontaktu z ¿ywno�ci¹ jest przestrzega-
nie w zak³adach zasad dobrej praktyki produkcyjnej oraz dobrej praktyki higienicznej.

Natomiast podmioty dzia³aj¹ce na rynku spo¿ywczym s¹ obowi¹zane przestrzegaæ w za-
k³adach wymagañ higienicznych okre�lonych w rozporz¹dzeniu nr 852/2004, zgodnie z który-
mi osoba pracuj¹ca w styczno�ci z ¿ywno�ci¹ powinna uzyskaæ okre�lone przepisami
o chorobach zaka�nych i zaka¿eniach orzeczenie lekarskie dla celów sanitarno-epidemiolo-
gicznych o braku przeciwwskazañ do wykonywania prac, przy wykonywaniu których istnieje
mo¿liwo�æ przeniesienia zaka¿enia na inne osoby.

Organami urzêdowej kontroli ¿ywno�ci, o których mowa w art. 4 rozporz¹dzenia nr 882/
2004 w zakresie bezpieczeñstwa ¿ywno�ci, s¹:

a) organy Pañstwowej Inspekcji Sanitarnej, zgodnie z w³a�ciwo�ci¹ okre�lon¹ przepisami
ustawy z dnia 14 marca 1985 r. o Pañstwowej Inspekcji Sanitarnej;

b) organy Inspekcji Weterynaryjnej, zgodnie z w³a�ciwo�ci¹ okre�lon¹ przepisami usta-
wy z dnia 29 stycznia 2004 r. o Inspekcji Weterynaryjnej122;

 c) inne organy w zakresie posiadanych kompetencji.

3.1. System RASFF

RASFF jest systemem wczesnego ostrzegania o niebezpiecznych produktach ¿ywno�ciowych
i �rodkach ¿ywienia zwierz¹t, powo³anym do ¿ycia przez Rozporz¹dzenie nr 178/2002 Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 28 stycznia 2002r. Jego podstawowym celem jest ochrona ¿ycia
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i zdrowia konsumentów. Jego realizacja  nastêpuje poprzez zbieranie i niezw³oczne przekazywa-
nie przez krajowe punkty kontaktowe informacji o niebezpieczeñstwach ze strony produktów
¿ywno�ciowych i �rodków ¿ywienia zwierz¹t kompetentnym organom oraz Komisji Europejskiej.

Urzêdowe kontrole przeprowadzane s¹ przez organy:
a) Inspekcji Sanitarnej,
b) Inspekcji Weterynaryjnej,
c) Inspekcji Jako�ci Handlowej Artyku³ów Rolno-Spo¿ywczych,
d) Inspekcji Ochrony Ro�lin i Nasiennictwa,
e) Inspekcji Handlowej,
f) organy s³u¿by celnej.
Obejmuj¹ one zadania dotycz¹ce powiadamiania o niebezpiecznej ¿ywno�ci, w tym ¿ywno-

�ci pochodzenia zwierzêcego, oraz paszach okre�lonych w przepisach o paszach oraz o mate-
ria³ach i wyrobach przeznaczonych do kontaktu z ¿ywno�ci¹, w ramach sieci systemu RASFF.

Organem, który kieruje sieci¹ systemu RASFF oraz prowadzi krajowy punkt kontaktowy
systemu RASFF i jest odpowiedzialny za jego funkcjonowanie oraz powiadamia Komisjê Eu-
ropejsk¹ o stwierdzonych przypadkach niebezpiecznej ¿ywno�ci oraz pasz jest zgodnie
z ustaw¹ G³ówny Inspektor Sanitarny.

3.2. Monitoring ¿ywno�ci i ¿ywienia

Zadania zwi¹zane z funkcjonowaniem programu monitoringu na potrzeby oceny ryzyka
realizuje Rada do Spraw Monitoringu ¯ywno�ci i ¯ywienia, zwana dalej �Rad¹�, dzia³aj¹ca
przy ministrze w³a�ciwym do spraw zdrowia. W sk³ad Rady wchodzi:

a) po jednym przedstawicielu ka¿dej jednostki badawczo-rozwojowej;
b) dziewiêciu przedstawicieli nauki reprezentuj¹cych kierunki badañ objête zakresem mo-

nitoringu z uczelni oraz jednostek badawczo-rozwojowych niebêd¹cych wykonawcami tych
badañ;

 c) po dwóch przedstawicieli ministra w³a�ciwego do spraw zdrowia oraz ministra w³a�ci-
wego do spraw rolnictwa;

 d) po jednym przedstawicielu ministra w³a�ciwego do spraw �rodowiska oraz Prezesa
Urzêdu Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

Przewodnicz¹cym Rady jest przedstawiciel ministra w³a�ciwego do spraw zdrowia, a za-
stêpc¹ przewodnicz¹cego � przedstawiciel ministra w³a�ciwego do spraw rolnictwa wskazani
przez w³a�ciwego ministra. Cz³onków Rady powo³uje i odwo³uje minister w³a�ciwy do spraw
zdrowia w uzgodnieniu lub na wniosek ministrów i w³adz uczelni, których przedstawiciele
wchodz¹ w sk³ad Rady, oraz Prezesa Urzêdu Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

Do zadañ Rady nale¿y w szczególno�ci:
 a) przygotowywanie perspektywicznych kierunków badañ monitoringowych;
 b) przygotowywanie okresowych planów badañ monitoringowych;
 c) opiniowanie wykonanych badañ monitoringowych w odniesieniu do za³o¿onych ce-

lów i uzyskiwanych wyników oraz raportu z badañ monitoringowych przygotowywanego
corocznie przez jednostki badawczo-rozwojowe prowadz¹ce badania monitoringowe;

 d) wspó³udzia³ w upowszechnianiu wyników badañ monitoringowych, publikowanych
w raporcie z badañ monitoringowych w ramach dzia³alno�ci zawodowej cz³onków Rady;

 e) wspó³praca z organami urzêdowej kontroli ¿ywno�ci;
 f ) doradztwo naukowe na rzecz organów urzêdowej kontroli ¿ywno�ci;
 g) dokonywanie oceny ryzyka.
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3.3. W³a�ciwo�æ organów oraz wspó³praca w zakresie bezpieczeñstwa ¿ywno�ci

Nadzór nad przestrzeganiem przepisów prawa ¿ywno�ciowego oraz nad wykonywaniem
urzêdowych kontroli ¿ywno�ci w zakresie okre�lonym w ustawie sprawuje minister w³a�ciwy
do spraw zdrowia, który dzia³a w porozumieniu z ministrem w³a�ciwym do spraw rolnictwa
oraz ministrem w³a�ciwym do spraw rynków rolnych.

Minister w³a�ciwy do spraw zdrowia jest organem w³a�ciwym w zakresie koordynacji spraw
z zakresu zapewnienia bezpieczeñstwa ¿ywno�ci, w tym dzia³añ dotycz¹cych analizy ryzyka.

Minister w³a�ciwy do spraw zdrowia wspó³pracuje z Europejskim Urzêdem do Spraw
Bezpieczeñstwa ¯ywno�ci. Wspó³praca ta obejmuje w szczególno�ci:

a) wyznaczanie przedstawiciela do Forum Doradczego Urzêdu;
b) sk³adanie do Urzêdu wniosków o wydanie opinii naukowych w sprawach objêtych

zakresem dzia³ania Urzêdu;
c) przekazywanie Urzêdowi zgromadzonych danych naukowych dotycz¹cych bezpieczeñ-

stwa ¿ywno�ci;
d) przekazywanie, na ¿¹danie Urzêdu, dodatkowych danych niezbêdnych do oceny ry-

zyka;
e) wyznaczanie jednostek naukowych, które mog¹ uczestniczyæ w wype³nianiu zadañ

Urzêdu, w szczególno�ci przez wydawanie opinii naukowych.
Nadzór nad rynkiem produktów ¿ywno�ciowych powinien uwzglêdniaæ, ¿e konsumenci

czêsto dokonuj¹ zakupu produktów najtañszych w sklepach wielkopowierzchniowych. To
w³a�nie produkty z tzw. dolnej pó³ki s¹ czêsto fa³szowane przez ich producentów, np. sery
z dodatkiem t³uszczy ro�linnych. Dlatego te¿ istnieje konieczno�æ ci¹g³ego monitorowania pro-
duktów tanich wprowadzanych przez sklepy wielkopowierzchniowe pod w³asn¹ mark¹, szcze-
gólnie artyku³ów mlecznych, miêsnych, piekarskich i rybnych.
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ROZDZIA£ VII

Ochrona konsumenta na rynku us³ug turystycznych

1. Konsument na rynku us³ug turystycznych
w regulacjach Unii Europejskiej

1.1. Uwagi ogólne

Us³ugi turystyczne stanowi¹ szczególny przedmiot zainteresowania Wspólnot Europej-
skich. Wynika to z wielu przyczyn, m.in. z faktu, ¿e us³ugi te czêsto maj¹ charakter transgra-
niczny, staj¹ siê coraz bardziej popularne (na coraz szersz¹ skalê dostêpne dla coraz wiêkszej
liczby osób), a ponadto tury�ci to w przewa¿aj¹cej czê�ci konsumenci � czyli osoby podró-
¿uj¹ce w celach nie zwi¹zanych ze swoj¹ dzia³alno�ci¹ gospodarcz¹ czy zawodow¹, a w ce-
lach w³a�nie turystycznych � tzn. wypoczynkowym, rekreacyjnym etc.

 Ponadto us³ugi turystyczne s¹ dla konsumenta us³ugami szczególnie niebezpiecznymi.
Ró¿ne s¹ �ród³a tych zagro¿eñ. Po pierwsze cech¹ charakterystyczn¹ us³ugi turystycznej jest
zró¿nicowanie jej tre�ci � pakiet objêtych ni¹ �wiadczeñ mo¿e kszta³towaæ siê bardzo ró¿nie
w ka¿dym przypadku. Po drugie �wiadczenia turystyczne ich beneficjenci otrzymuj¹ od wielu
ró¿nych podmiotów (przewo�nicy, hotelarze, organizatorzy zwiedzania etc.), z którymi konsu-
menta us³ugi nie ³¹czy prawny stosunek, a których z kolei ³¹cz¹ stosunki prawne
najrozmaitszych odmian z biurem podró¿y. Po trzecie mo¿na wymieniæ kolejne ryzyko us³ugi
turystycznej: s¹ 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 uzale¿niaj¹cych go od �wiadcz¹cego us³ugê. W koñcu
tak¿e kosztowno�æ us³ugi i fakt, ¿e jest ona czêsto realizowana w innym kraju ni¿ ten, którego
konsument jest obywatelem, s¹ �ród³em szczególnych konsumenckich zagro¿eñ. Powszech-
nie znanym ryzykiem jest równie¿ pozostawienie turystów za granic¹ bez mo¿liwo�ci
realizowania nale¿nych �wiadczeñ, a nierzadko powrotu do kraju, z powodu niewyp³acalno-
�ci organizatora podró¿y123. Standardy prawne w Unii Europejskiej w zakresie ochrony
konsumentów us³ug turystycznych zawiera Dyrektywa 90/314 dnia 13 czerwca 1990 r. w spra-
wie zorganizowanych podró¿y, wakacji i wycieczek (dalej Dyrektywa 90/314)124. Celem
dyrektywy jest zbli¿enie systemów prawnych pañstw cz³onkowskich w zakresie dotycz¹cym
imprez turystycznych sprzedawanych lub oferowanych na sprzeda¿ na wspólnym rynku, co
zapewni tury�cie-konsumentowi mo¿liwo�æ korzystania w taki sam sposób z rynku turystycz-
nego w ka¿dym pañstwie cz³onkowskim UE. Nale¿y zaznaczyæ, i¿ przed dostosowaniem

123 E. £ ê t o w s k a, Europejskie prawo umów�, s. 327�329
124 Dz. Urz. WE L 158 z 23 czerwca 1990 r.
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systemów prawnych poszczególnych pañstw cz³onkowskich do wymogów dyrektywy w za-
kresie dotycz¹cym us³ug turystycznych istnia³y w poszczególnych systemach krajowych
znaczne rozbie¿no�ci125. Prawodawca europejski dostrzeg³, ¿e sektor turystyczny stanowi
istotn¹ czê�æ rynku wewnêtrznego, a przepisy prawa krajowego pañstw cz³onkowskich doty-
cz¹ce zorganizowanych podró¿y, wakacji i wycieczek oraz praktyka w tej dziedzinie istotnie
siê ró¿ni³y, co ogranicza³o swobodê �wiadczenia us³ug tego rodzaju oraz powodowa³o znie-
kszta³cenia konkurencji pomiêdzy podmiotami gospodarczymi maj¹cymi siedzibê w ró¿nych
pañstwach cz³onkowskich. By³ to równie¿ istotny czynnik odstraszaj¹cy konsumentów od
dokonywania zakupu imprez turystycznych w innych pañstwach Wspólnoty ze wzglêdu na
szczególny charakter us³ug turystycznych, które generalnie wymagaj¹ wydatkowania znacz-
nych kwot pieniêdzy z góry, podczas gdy wykonanie us³ug nastêpuje w pañstwie innym ni¿
to, w którym konsument stale zamieszkuje. Ustanowienie wspólnych regu³ dotycz¹cych im-
prez turystycznych mia³o spowodowaæ usuniêcie tych przeszkód i tym samym powstanie
wspólnego rynku w sferze us³ug turystycznych, umo¿liwiaj¹c w ten sposób podmiotom go-
spodarczym maj¹cym siedzibê w jednym pañstwie cz³onkowskim �wiadczenie us³ug
w pozosta³ych krajach Unii, a konsumentom Wspólnoty czerpanie korzy�ci z porównywal-
nych warunków zakupu we wszystkich pañstwach cz³onkowskich.

Ponadto znaczenie turystyki w gospodarkach stale ro�nie, a przyjêcie przynajmniej w mini-
malnym zakresie wspólnych regu³ w celu nadania tej dziedzinie wymiaru wspólnotowego sta-
nowi dla sektora imprez turystycznych w pañstwach cz³onkowskich bodziec do dalszego rozwoju
i wzrostu rentowno�ci. Co wa¿ne, jest to korzystne nie tylko dla obywateli Wspólnoty kupuj¹-
cych imprezy turystyczne wed³ug tych regu³, ale przyci¹ga tak¿e turystów spoza Wspólnoty,
którzy chc¹ korzystaæ z imprez turystycznych o zagwarantowanym standardzie.

 Regulacje wspólnotowe objê³y równie¿ ochronê konsumentów korzystaj¹cych czasowo
z nieruchomo�ci (tzw. timesharing), oraz ochronê konsumentów � pasa¿erów linii lotniczych.

1.2. Regulacje dotycz¹ce zorganizowanych podró¿y, wakacji i wycieczek
(Dyrektywa 90/314)

1.2.1. Najwa¿niejsze definicje

Impreza turystyczna � oznacza wcze�niej ustalon¹ kombinacjê nie mniej ni¿ dwóch z na-
stêpuj¹cych us³ug sprzedawanych lub oferowanych do sprzeda¿y w ³¹cznej cenie, o okresie
ich �wiadczenia d³u¿szym ni¿ 24 godziny lub obejmuj¹cym nocleg:

a) transport,
b) zakwaterowanie,
c) inne us³ugi turystyczne niezwi¹zane z transportem lub zakwaterowaniem stanowi¹ce

znacz¹c¹ czê�æ imprezy turystycznej.
Organizator � oznacza podmiot, który zawodowo organizuje imprezy turystyczne i sprze-

daje je lub oferuje na sprzeda¿, zarówno w sposób bezpo�redni, jak i za po�rednictwem punktu
sprzeda¿y detalicznej.

Konsument � oznacza ka¿dego, kto nabywa imprezê turystyczn¹ lub wyra¿a zgodê na jej
nabycie lub osobê, w imieniu której g³ówny kontrahent wyra¿a zgodê na nabycie imprezy,
b¹d� osobê, na któr¹ kontrahent przenosi prawa do udzia³u w imprezie.

125 www.konsument.gov.pl

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej



89

1.2.2. Dzia³alno�æ organizatora imprezy turystycznej

Na mocy Dyrektywy 90/314 pañstwa cz³onkowskie powinny na³o¿yæ na organizatorów
(i/lub punkty sprzeda¿y detalicznej) obowi¹zek w³a�ciwego zabezpieczenia finansowego na
wypadek swojej niewyp³acalno�ci oraz obowi¹zek udokumentowania tego zabezpieczenia.
Zabezpieczenie finansowe organizatora ma umo¿liwiaæ zwrot nadp³aconych pieniêdzy oraz
powrót konsumenta z podró¿y.

1.2.3. Obowi¹zek informacyjny (prawo do informacji)

Niezwykle istotne z punktu widzenia konsumenta jest zapewnienie mu dostêpu do rzetel-
nej informacji. W zwi¹zku z tym, wed³ug Dyrektywy 90/314, organizator turystyczny powi-
nien byæ zobowi¹zany przez przepisy krajowe do udzielania konsumentom wyczerpuj¹cych,
rzetelnych i nie wprowadzaj¹cych w b³¹d informacji. Przed zawarciem umowy organizator
powinien udzieliæ konsumentowi ogólnych informacji o wymogach paszportowych oraz wi-
zowych, jak równie¿ o warunkach zdrowotnych, które nale¿y spe³niæ w czasie podró¿y i po-
bytu. Obowi¹zkiem informacyjnym powinny byæ objête tak¿e nastêpuj¹ce dane:

a) o czasie i miejscu postojów oraz po³¹czeñ komunikacyjnych, jak równie¿ szczegó³ów
dotycz¹cych miejsca, które ma zaj¹æ konsument w czasie podró¿y, np.: kabina lub koja na
statku, przedzia³ sypialny w poci¹gu;

b) o nazwie, adresie i numerze telefonu lokalnego przedstawiciela organizatora i/lub punk-
tu sprzeda¿y detalicznej, a w przypadku braku takiego � lokalnych agencji, na których po-
moc móg³by liczyæ konsument w razie pojawienia siê trudno�ci; w przypadku braku takich
przedstawicieli lub agencji konsument musi dysponowaæ numerem telefonu lub inn¹ infor-
macj¹, która pozwoli mu skontaktowaæ siê z organizatorem i/lub punktem sprzeda¿y deta-
licznej;

c) w przypadku podró¿y lub pobytu za granic¹ osób ma³oletnich informacji umo¿liwiaj¹-
cych nawi¹zanie bezpo�redniego kontaktu z dzieckiem lub osob¹ odpowiedzialn¹ za dziecko
w miejscu jego pobytu;

d) o mo¿liwo�ci wykupu dobrowolnej polisy ubezpieczeniowej na pokrycie kosztów od-
st¹pienia konsumenta od umowy lub kosztów pomocy, w tym kosztów powrotu do kraju
w razie wypadku lub choroby.

1.2.4. Umowa

W �wietle Dyrektywy 90/314 przepisy krajowe musz¹ gwarantowaæ, aby umowy by³y
sporz¹dzane na pi�mie w formie wyczerpuj¹cej i przystêpnej dla konsumenta, a kopie takiego
dokumentu by³y wydawane konsumentowi. Umowa powinna okre�laæ:

a) cel podró¿y i, je¿eli przewidziane s¹ terminy pobytu, w³a�ciwe terminy wraz z datami;
b) �rodki, cechy i kategorie transportu, daty oraz miejsca wyjazdu i powrotu;
c) w przypadku gdy impreza zawiera zakwaterowanie � jego lokalizacjê, kategoriê tury-

styczn¹ lub poziom komfortu, najwa¿niejsze cechy oraz rozk³ad posi³ków;
d) je¿eli do odbycia imprezy wymagana jest minimalna liczba uczestników � nieprzekra-

czalny termin, w jakim konsument powinien zostaæ poinformowany o odwo³aniu podró¿y;
e) trasê podró¿y;
f ) planowane zwiedzanie, wycieczki lub inne us³ugi, które s¹ w³¹czone w ogóln¹, uzgod-

nion¹ cenê imprezy;
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g) nazwê i adres organizatora, punktu sprzeda¿y detalicznej oraz w razie potrzeby ubez-
pieczyciela;

h) cenê imprezy, wskazanie mo¿liwo�ci zmiany ceny oraz okre�lenie op³at, podatków i na-
rzutów obci¹¿aj¹cych us³ugi (op³aty lotniskowe, op³aty za wej�cie na pok³ad i zej�cie na l¹d
w portach oraz na lotniskach, op³aty turystyczne), je¿eli takie koszty nie s¹ uwzglêdnione
w cenie imprezy;

i ) harmonogram i sposób p³atno�ci;
j ) szczególne wymagania, o których konsument poinformowa³ organizatora i/lub punkt

sprzeda¿y detalicznej podczas dokonywania rezerwacji, a które zosta³y zaakceptowane przez
obie strony;

k) terminy sk³adania przez konsumenta skarg dotycz¹cych niewykonania lub niew³a�ci-
wego wykonania umowy.

1.2.5. Prawa konsumenta

Dyrektywa 90/314 gwarantuje, ¿e:
a) w pewnych okoliczno�ciach konsument powinien mieæ mo¿liwo�æ przeniesienia rezer-

wacji imprezy turystycznej na osobê trzeci¹; je¿eli zaistniej¹ przeszkody uniemo¿liwiaj¹ce
konsumentowi skorzystanie z imprezy turystycznej, mo¿e on odst¹piæ rezerwacjê osobie, która
spe³nia wszystkie warunki wymagane do udzia³u w imprezie � po uprzednim powiadomieniu
o swoim zamiarze organizatora lub punktu sprzeda¿y detalicznej przed dat¹ rozpoczêcia pod-
ró¿y;

b) w pewnych okoliczno�ciach konsument powinien mieæ swobodê odst¹pienia od umo-
wy udzia³u w imprezie turystycznej zorganizowanej przed jej rozpoczêciem;

c) uprawnienia konsumenta w przypadku gdy organizator imprezy odwo³uje j¹ przed uzgod-
nion¹ dat¹ wyjazdu, powinny byæ jasno okre�lone.

1.2.6. Zmiana warunków umowy

Dyrektywa 90/314 przewiduje dwa tryby zmiany warunków umowy:
1. Zmiana warunków umowy przed dat¹ rozpoczêcia �wiadczenia us³ugi.
2. Zmiana warunków umowy po rozpoczêciu �wiadczenia us³ugi.

Ad 1.
Je¿eli organizator przed dat¹ rozpoczêcia podró¿y stwierdzi, ¿e jest zmuszony zmieniæ

w sposób znacz¹cy którekolwiek z istotnych postanowieñ umowy (np. miejsce zakwaterowa-
nia), powinien zawiadomiæ o tym konsumenta mo¿liwie jak najszybciej, aby umo¿liwiæ mu
podjêcie w³a�ciwej decyzji, w szczególno�ci:

a) albo o odst¹pieniu od umowy bez zap³acenia kary umownej,
b) albo o zaakceptowaniu za³¹cznika do umowy okre�laj¹cego dokonane zmiany i ich wp³yw

na cenê.
Konsument powinien zawiadomiæ jak najszybciej o swej decyzji organizatora lub punkt

sprzeda¿y detalicznej.
Je¿eli konsument odst¹pi od umowy (w sytuacji zmiany postanowieñ umowy) lub je�li

z jakiejkolwiek przyczyny organizator odwo³a us³ugê przed uzgodnion¹ dat¹ rozpoczêcia pod-
ró¿y, konsument jest uprawniony:

a) albo do skorzystania z imprezy zastêpczej takiej samej lub wy¿szej jako�ci, je¿eli orga-
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nizator lub punkt sprzeda¿y detalicznej mo¿e zaoferowaæ tak¹ us³ugê zastêpcz¹; je¿eli ofero-
wana impreza jest ni¿szej jako�ci, organizator zwraca konsumentowi ró¿nicê w cenie;

b) albo do ¿¹dania zwrotu ca³o�ci kwot wp³aconych w ramach umowy.
W takim przypadku konsument ma równie¿ prawo do odszkodowania od organizatora lub

punktu sprzeda¿y detalicznej, z wyj¹tkiem przypadków gdy odwo³anie imprezy wynika z:
a) braku minimalnej liczby uczestników wymaganych do odbycia siê imprezy, a konsu-

ment zosta³ powiadomiony na pi�mie o jej odwo³aniu w terminie wskazanym w opisie lub
b) dzia³ania si³y wy¿szej, tzn. niezwyk³ych i nieprzewidzianych okoliczno�ci niezale¿nych

od strony, która siê na nie powo³uje i których konsekwencji mimo zachowania nale¿ytej sta-
ranno�ci nie mo¿na by³o unikn¹æ, z wy³¹czeniem sprzedania wiêkszej ni¿ dostêpne ilo�ci miejsc.

Ad 2.
W przypadku gdy po rozpoczêciu podró¿y znacz¹ca czê�æ us³ug objêtych imprez¹ nie

zosta³a zrealizowana lub organizator przewiduje, ¿e nie bêdzie w stanie zrealizowaæ znacznej
ich czê�ci, powinien zaoferowaæ alternatywne rozwi¹zania bez dodatkowych kosztów pono-
szonych przez konsumenta w celu kontynuowania imprezy i stosownie do okoliczno�ci za-
p³aciæ konsumentowi odszkodowanie z tytu³u ró¿nicy pomiêdzy us³ugami oferowanymi a tymi,
które zosta³y zrealizowane.

Je¿eli nie mo¿na zaoferowaæ takich rozwi¹zañ, lub z uzasadnionych powodów konsument
odmawia ich zaakceptowania, organizator powinien zapewniæ konsumentowi odpowiedni trans-
port do miejsca rozpoczêcia podró¿y lub innego miejsca uzgodnionego z konsumentem oraz
wyp³aciæ mu odszkodowanie.

1.2.7. Zmiana ceny

Cena ustalona w umowie w zasadzie nie powinna ulegaæ zmianie, z wyj¹tkiem przypad-
ków gdy podwy¿szenie lub obni¿enie ceny jest wyra�nie przewidziane w umowie. Umowa
wyra�nie musi przewidywaæ mo¿liwo�æ podwy¿szenia lub obni¿enia ceny i precyzyjnie okre-
�laæ sposób jej kalkulacji, dopuszczaj¹c zmiany w:

a) wysoko�ci kosztów transportu, w tym kosztów paliwa;
b) wysoko�ci op³at, podatków i narzutów obci¹¿aj¹cych pewne us³ugi, jak op³aty lotni-

skowe lub op³aty za wej�cie na pok³ad i zej�cie na l¹d;
c) kursach wymiany walut, które dotycz¹ danej imprezy turystycznej.
Cena nie mo¿e byæ podwy¿szona w okresie dwudziestu dni poprzedzaj¹cych rozpoczêcie

podró¿y.

1.2.8. Odpowiedzialno�æ organizatora

Dyrektywa 90/314 nak³ada na regulacje krajowe obowi¹zek zapewnienia, aby organizator
(i/lub punkt sprzeda¿y detalicznej) by³ odpowiedzialny wobec konsumenta za w³a�ciwe wy-
konanie zobowi¹zañ wynikaj¹cych z umowy, powinien tak¿e ponosiæ odpowiedzialno�æ za
szkodê wyrz¹dzon¹ konsumentowi z tytu³u niewykonania lub niew³a�ciwego wykonania
umowy, chyba ¿e wadliwe wykonanie umowy nie wynika³o z jego winy. Jednocze�nie jednak
powinna istnieæ mo¿liwo�æ ograniczenia odpowiedzialno�ci z tytu³u umowy udzia³u w impre-
zie turystycznej (w przypadku szkody innej ni¿ uszkodzenie cia³a).

Pañstwa cz³onkowskie powinny zapewniæ odpowiedzialno�æ organizatora wobec konsu-
menta za w³a�ciwe wykonanie zobowi¹zañ wynikaj¹cych z umowy, niezale¿nie od tego, czy
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obowi¹zki te maj¹ byæ wykonane przez organizatora czy innego us³ugodawcê (np. hotelarza,
przewo�nika itp.). Organizator powinien byæ zwolniony od odpowiedzialno�ci wtedy, gdy
niewykonanie lub nienale¿yte wykonanie umowy jest wynikiem:

a) zaniedbañ, które ujawni¹ siê w trakcie wykonywania umowy, spowodowanych przez
konsumenta;

b) takich zaniedbañ, które spowodowane s¹ przez stronê trzeci¹, niezwi¹zan¹ ze �wiad-
czeniem us³ug objêtych umow¹ i których nie mo¿na by³o przewidzieæ lub unikn¹æ;

c) braków spowodowanych si³¹ wy¿sz¹ lub zdarzeniem, którego organizator, nawet za-
chowuj¹c nale¿yt¹ staranno�æ, nie móg³ przewidzieæ lub im zapobiec.

Zwolnienie od odpowiedzialno�ci za szkodê w tych okoliczno�ciach nie zwalnia organiza-
tora od obowi¹zku udzielenia natychmiastowej pomocy konsumentowi, który znalaz³ siê w trud-
nej sytuacji.

Konsument powinien mieæ obowi¹zek zawiadomienia danego us³ugodawcy oraz organi-
zatora i/lub punkt sprzeda¿y detalicznej o zauwa¿onym na miejscu jakimkolwiek zaniedbaniu
w wykonaniu umowy. Zawiadomienie to ma byæ dokonane przy najbli¿szej sposobno�ci na
pi�mie lub w innej w³a�ciwej formie. Obowi¹zek ten musi byæ jasno i wyra�nie okre�lony
w umowie.

1.2.9. Minimalny charakter ochrony

Pañstwa cz³onkowskie zachowuj¹ mo¿liwo�æ przyjmowania lub utrzymania w mocy bar-
dziej surowych przepisów dotycz¹cych umów udzia³u w imprezach turystycznych w celu
ochrony konsumenta. W Dyrektywie 90/314 przyjêto wiêc zasadê minimalnej harmonizacji, tj.
pañstwa cz³onkowskie mog¹ dla ochrony konsumenta przyj¹æ postanowienia bardziej rygo-
rystyczne ni¿ przewiduje dyrektywa.

1.2.10. Reklamacja

Zgodnie z Dyrektyw¹ 90/314 w przypadku reklamacji organizator i/lub punkt sprzeda¿y
detalicznej, lub jego lokalny przedstawiciel, je¿eli taki istnieje, musz¹ podj¹æ natychmiastowe
starania w celu znalezienia w³a�ciwych rozwi¹zañ.

1.3. Ochrona nabywców prawa do korzystania z nieruchomo�ci
na podstawie czasowego udzia³u

1.3.1. Uwagi ogólne

 Regulacje w zakresie ochrony nabywców w odniesieniu do niektórych aspektów umów
o nabyciu prawa do korzystania z nieruchomo�ci na podstawie czasowego udzia³u (tzw. time-
sharing) s¹ przedmiotem Dyrektywy 94/47126.
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Timesharing stanowi szczególny rodzaj turystyki. Polega on na czasowym �wynajmowa-
niu� przez konsumenta od przedsiêbiorcy budynku, apartamentu lub lokalu, po³o¿onego
najczê�ciej w atrakcyjnym turystycznie rejonie.

Z praktycznego punktu widzenia  dla konsumenta timesharing wi¹¿e siê ze szczególnymi
zagro¿eniami:

a) konsumentowi-nabywcy prawa do korzystania z nieruchomo�ci narzuca siê nierzadko
uci¹¿liwe klauzule, a zw³aszcza: zakazy odst¹pienia od umowy, obowi¹zek zap³aty w takim
wypadku wygórowanego odstêpnego lub kary umownej, niejasno przedstawia siê koszty
partycypacji w utrzymaniu nieruchomo�ci oraz sprawy obligatoryjnych us³ug dodatkowych,
op³at i dop³at, przewiduje siê w³a�ciwo�æ odleg³ych s¹dów i egzotycznego prawa w³a�ciwe-
go, co utrudnia konsumentowi realizacjê jego praw;

b) oferta formu³owana jest zarazem sugestywnie i niejasno � to co proponuje organizator
timesharingu przedstawia siê konsumentowi jako nadzwyczajn¹ okazjê, sugeruj¹c¹ �nabycie
udzia³u we w³asno�ci�, podczas gdy naprawdê chodzi o udzia³ w czasowym korzystaniu z w³a-
sno�ci;

c) formu³uje siê kontrakt w niezrozumia³ym jêzyku z wyci¹giem t³umaczenia (jedynie frag-
ment tre�ci umowy);

d) timesharing czêsto bywa powi¹zany z umow¹ o kredyt127.
Prawodawca europejski zauwa¿y³ wiêc potrzebê uregulowania umów zwi¹zanych z naby-

ciem prawa do korzystania z nieruchomo�ci na podstawie czasowego udzia³u, zw³aszcza ¿e
w�ród dotychczasowych unormowaniach istnia³y znaczne rozbie¿no�ci w regulacjach poszcze-
gólnych pañstw cz³onkowskich. Celem Dyrektywy 94/47 by³o wiêc wyeliminowanie ró¿nic
poprzez ustanowienie wspólnych regu³ zapewniaj¹cych ochronê konsumentów-nabywców.
Dyrektywa 94/47 adresowana jest do pañstw cz³onkowskich, które musz¹ implementowaæ jej
postanowienia do przepisów krajowych.

1.3.2. Najwa¿niejsze definicje

Umowa odnosz¹ca siê do nabycia prawa do korzystania z jednej lub kilku nieruchomo-
�ci na podstawie udzia³u czasowego � oznacza umowê zawart¹ przynajmniej na trzy lata, na
podstawie której, p³ac¹c pewn¹ zrycza³towan¹ cenê, nabywa siê prawo do korzystania z nie-
ruchomo�ci w okre�lonym lub pozostaj¹cym do okre�lenia okresie w roku, który to okres nie
mo¿e byæ jednak krótszy ni¿ jeden tydzieñ.

Nieruchomo�æ � oznacza jakikolwiek budynek lub czê�æ budynku nadaj¹c¹ siê do wyko-
rzystania jako pomieszczenie, do którego odnosi siê prawo bêd¹ce przedmiotem umowy.

Zbywca � oznacza osobê fizyczn¹ lub prawn¹, która, dzia³aj¹c w ramach transakcji objê-
tych Dyrektyw¹ 94/47 i w ramach swojej dzia³alno�ci zawodowej, ustanawia, przenosi lub
zobowi¹zuje siê przenie�æ prawo bêd¹ce przedmiotem umowy.

Nabywca � oznacza jak¹kolwiek osobê fizyczn¹, która nabywa prawo do korzystania z nie-
ruchomo�ci dla celów niezwi¹zanych z jej dzia³alno�ci¹ zawodow¹, lub osobê, dla której pra-
wo to zostaje ustanowione.

Ochrona konsumenta na rynku us³ug turystycznych
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1.3.3. Ochrona konsumenta-nabywcy

W ramach gwarancji ochrony konsumenta w Dyrektywie 94/47 przewidziane zosta³y na-
stêpuj¹ce uprawnienia:

1. Prawo do informacji.
2. Prawo do odst¹pienia.

Ad 1.
Cech¹ charakterystyczn¹ dyrektyw konsumenckich (a tak¿e ustaw je implementuj¹cych

do prawa krajowego) jest rozbudowany obowi¹zek informacyjny po stronie profesjonalisty.
Uzasadnione jest to faktem, i¿ konsument jako s³absza i mniej do�wiadczona strona umowy
zas³uguje na rozbudowan¹ ochronê w formie wyczerpuj¹cej informacji.

W Unii Europejskiej konsument ma prawo zawsze wiedzieæ co, od kogo i na jakich warun-
kach kupuje. Regulacje pañstw cz³onkowskich powinny nak³adaæ na zbywcê obowi¹zek do-
starczenia ka¿dej osobie prosz¹cej o informacje na temat nieruchomo�ci odpowiednich
dokumentów na jej temat. Informacje te powinny stanowiæ integraln¹ czê�æ umowy. O jakich-
kolwiek zmianach nale¿y powiadomiæ nabywcê zanim umowa zostanie zawarta. Jakiekolwiek
zmiany musz¹ byæ w umowie wyra�nie zaznaczone. Reklama dotycz¹ca danej nieruchomo�ci
musi wskazywaæ na mo¿liwo�æ otrzymania przedmiotowych dokumentów.

Przepisy regulacji krajowych musz¹ gwarantowaæ:
a) zawieranie umów w formie pisemnej i uwzglêdnianie w niej okre�lonych minimalnych

danych;
b) sporz¹dzanie umów, zgodnie z wol¹ osoby zainteresowanej, w jêzyku pañstwa cz³on-

kowskiego, którego nabywca jest sta³ym mieszkañcem lub w jêzyku pañstwa cz³onkowskie-
go, którego jest obywatelem;

c) dostarczenie nabywcy uwierzytelnionego t³umaczenia umowy w jêzyku pañstwa cz³on-
kowskiego, na terytorium którego nieruchomo�æ siê znajduje (ale jêzyk ten musi byæ oficjal-
nym jêzykiem Wspólnoty).

W umowie powinny znale�æ siê przynajmniej nastêpuj¹ce dane:
a) to¿samo�æ i adresy zamieszkania (siedziby) stron wraz z dok³adn¹ informacj¹ na temat

statusu prawnego zbywcy w czasie zawarcia umowy oraz to¿samo�æ i adres zamieszkania
w³a�ciciela;

b) dok³adny charakter prawa, które jest przedmiotem umowy;
c) dok³adny opis okre�lonej nieruchomo�ci i jej po³o¿enia;
d) je¿eli nieruchomo�æ jest w budowie, nale¿y okre�liæ:
� zaawansowanie budowy,
� prawdopodobny termin ukoñczenia,
� w wypadku jakiej� specyficznej nieruchomo�ci nale¿y podaæ numer pozwolenia budow-

lanego oraz nazwê (nazwy) i aktualny adres (adresy) osób odpowiedzialnych,
� zaawansowanie prac wykoñczeniowych (instalacja gazowa, elektryczna, wodoci¹gowa

oraz telefoniczna),
� gwarancje dotycz¹ce ukoñczenia nieruchomo�ci oraz gwarancje dotycz¹ce zwrotu p³at-

no�ci, je�li nieruchomo�æ nie zostanie ukoñczona;
e) us³ugi: o�wietlenie, woda, utrzymanie, wywóz �mieci itp.;
f ) urz¹dzenia wspólne, do których nabywca ma lub bêdzie mieæ prawo, np. basen, sauna

itp., oraz na jakich warunkach mo¿e z nich korzystaæ;
g) zasady utrzymania i konserwacji nieruchomo�ci oraz warunki zarz¹dzania nieruchomo�ci¹;

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej
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h) dok³adny okres korzystania z prawa bêd¹cego przedmiotem umowy oraz dok³adn¹ datê,
do której nabywca jest upowa¿niony do korzystania z tego prawa;

i ) cena, jak¹ nabywca bêdzie p³aci³ za korzystanie z praw przys³uguj¹cych mu na podsta-
wie umowy, przybli¿one koszty u¿ytkowania urz¹dzeñ, korzystania z us³ug oraz podstawa
obliczania op³at zwi¹zanych z korzystaniem z nieruchomo�ci, obowi¹zkowe ustawowe op³aty,
np. podatki, oraz op³aty administracyjne zwi¹zane z zarz¹dzaniem, utrzymaniem i konserwacj¹
nieruchomo�ci;

j) postanowienie stwierdzaj¹ce, ¿e nabycie prawa nie bêdzie siê wi¹za³o z innymi koszta-
mi, op³atami i zobowi¹zaniami ni¿ te, które zosta³y okre�lone w umowie;

k) informacje na temat, czy istnieje lub nie istnieje mo¿liwo�æ zamiany lub zbycia praw
wynikaj¹cych z umowy na osobê trzeci¹;

l) informacja o prawie do odst¹pienia od umowy, wraz z okre�leniem wysoko�ci kosztów,
jakie nabywca bêdzie musia³ ponie�æ, je¿eli z niego skorzysta;

³) data i miejsce podpisania umowy przez ka¿d¹ ze stron.

Ad 2.
Pañstwa cz³onkowskie s¹ zobowi¹zane zawrzeæ w swoich uregulowaniach prawnych po-

stanowienia gwarantuj¹ce nabywcy prawo odst¹pienia od umowy bez podania przyczyny
w ci¹gu dziesiêciu dni kalendarzowych od podpisania przez obie strony umowy b¹d� te¿ wi¹-
¿¹cej umowy przedwstêpnej. Je¿eli umowa nie zawiera okre�lonych informacji, nabywcy po-
winno przys³ugiwaæ prawo uniewa¿nienia umowy w okresie trzech miesiêcy. Je¿eli informacje
te zostan¹ dostarczone w ci¹gu trzech miesiêcy, dziesiêciodniowy okres do odst¹pienia od
umowy powinien rozpoczynaæ siê dopiero od momentu dostarczenia informacji. Nabywca,
który ma zamiar skorzystaæ z prawa do odst¹pienia, musi mieæ obowi¹zek, przed up³ywem
odpowiedniego terminu, zawiadomienia o tym swojego kontrahenta. O zachowaniu terminu
powinno przes¹dzaæ wys³anie przed jego up³ywem pisemnego zawiadomienia (data stempla
pocztowego).

Mimo i¿ nabywca korzysta z prawa do odst¹pienia, mo¿na od nabywcy wymagaæ w pew-
nych przypadkach op³acenia tych wydatków, które zosta³y poniesione w zwi¹zku z zawar-
ciem lub odst¹pieniem od umowy. Przepisy krajowe musz¹ wymagaæ, aby wydatki takie by³y
jasno okre�lone w umowie. Natomiast, gdy nabywca korzysta z prawa do uniewa¿nienia
umowy w sytuacji niekompletno�ci umowy, nie nale¿y wymagaæ od niego wnoszenia ¿ad-
nych op³at.

Pañstwa cz³onkowskie s¹ zobowi¹zane zawrzeæ w swoich uregulowaniach prawnych po-
stanowienia zabraniaj¹ce wnoszenia przez nabywcê jakichkolwiek zaliczek przed up³ywem
okresu, w którym mo¿e on skorzystaæ z prawa odst¹pienia od umowy.

Kraje Wspólnoty s¹ zobowi¹zane zawrzeæ w swoich przepisach postanowienia zapewnia-
j¹ce, ¿e jakakolwiek klauzula, na podstawie której nabywca zrzeka siê praw przys³uguj¹cych
mu dziêki niniejszej dyrektywie lub na podstawie której zbywca zostaje zwolniony od zobo-
wi¹zañ wynikaj¹cych z Dyrektywy 94/47, nie bêdzie wi¹¿¹ca dla nabywcy.

1.3.4. Sankcje za naruszenia

Pañstwa cz³onkowskie s¹ zobowi¹zane zawrzeæ w swoich ustawodawstwach postanowie-
nia dotycz¹ce skutków niezastosowania siê do Dyrektywy 94/47.

Ochrona konsumenta na rynku us³ug turystycznych
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1.3.5. Minimalny charakter ochrony

Pañstwa zachowuj¹ mo¿liwo�æ przyjmowania lub utrzymania w mocy bardziej surowych
przepisów dotycz¹cych umów o timesharingu w celu ochrony konsumenta-nabywcy. W Dy-
rektywie 94/47 przyjêto wiêc zasadê minimalnej harmonizacji, tj. pañstwa cz³onkowskie mog¹
dla ochrony konsumenta przyj¹æ postanowienia bardziej rygorystyczne ni¿ przewiduje dy-
rektywa.

1.3.6. Proponowane zmiany w Dyrektywie 94/47

W pa�dzierniku 2007 r. Europejski Komitet Ekonomiczno-Spo³eczny (EKES) wyda³ opiniê
w sprawie wniosku Komisji Europejskiej dotycz¹cego Dyrektywy Parlamentu Europejskiego
i Rady w sprawie ochrony konsumentów w odniesieniu do niektórych aspektów u¿ytkowa-
nia nieruchomo�ci w oznaczonym czasie, d³ugoterminowych produktów wakacyjnych, wy-
miany i odsprzeda¿y. Powy¿sza dyrektywa dotycz¹ca timesharingu obowi¹zuje od 1994 r.
i zgodnie ze strategi¹ polityki konsumenckiej zosta³a poddana przegl¹dowi. Od czasu jej przy-
jêcia na rynku pojawi³o siê wiele ofert nowych produktów, które nie wchodz¹ w zakres wspo-
mnianej dyrektywy (np. kluby wakacyjne), co skutkuje powa¿nymi problemami nie tylko dla
konsumentów, ale równie¿ dla przedsiêbiorców, którzy chc¹ dzia³aæ zgodnie z prawem.

Wniosek Komisji przewiduje przede wszystkim zmianê zakresu i definicji zawartych w dy-
rektywie tak, aby objê³y one nowe produkty wakacyjne oraz uaktualnienie wymogów
odnosz¹cych siê do informacji skierowanej do konsumentów oraz umów zawieranych z kon-
sumentami.

EKES w swojej opinii popiera proponowane przez Komisjê rozwi¹zania, szczególnie te
dotycz¹ce rozszerzenia zakresu stosowania dyrektywy oraz definicji i charakterystyki nowych
produktów, wzmocnienia obowi¹zku udzielania informacji przed zawarciem umowy i zamiesz-
czania tych informacji w tre�ci umowy oraz ujednolicenia okresu na odst¹pienie od umowy
i zakazu pobierania w tym czasie jakichkolwiek op³at.

Jednak, zdaniem EKES, proponowany przez Komisjê poziom �rodków maj¹cych chroniæ
konsumentów jest zbyt niski, a szereg sytuacji w dalszym ci¹gu zosta³o pozostawione do
dowolnego uznania przez pañstwa cz³onkowskie. Z uwagi na swoisty charakter omawianego
prawa i du¿e zró¿nicowanie pomiêdzy pañstwami cz³onkowskimi uzasadniona by³aby przy
wprowadzaniu dyrektywy w ¿ycie harmonizacja maksymalna.

G³ówne postulaty EKES to:
a) ulepszenie tre�ci g³ównej umowy timesharingu i jej zwi¹zku z umowami dodatkowymi,

szczególnie z umowami kredytowymi;
b) zapewnienie stronom umowy w³a�ciwej informacji, a szczególnie stronie mniej poinfor-

mowanej, czyli konsumentom.
Zdaniem EKES, nale¿y równie¿ rozwa¿yæ sytuacjê, w której pañstwa cz³onkowskie mia³y-

by mo¿liwo�æ wprowadzenia sankcji karnych wobec powa¿nych naruszeñ przepisów Dyrek-
tywy 94/47128.
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1.4. Ochrona konsumenta-pasa¿era linii lotniczych

1.4.1. Podstawy prawne

Regulacje zwi¹zane z ochron¹ konsumenta-pasa¿era linii lotniczych znalaz³y siê w dwóch
rozporz¹dzeniach wspólnotowych: w Rozporz¹dzeniu ustanawiaj¹cym wspólne zasady od-
szkodowania i pomocy dla pasa¿erów w przypadku odmowy przyjêcia na pok³ad albo odwo-
³ania lub du¿ego opó�nienia lotów129 (dalej Rozporz¹dzenie 261/2004) oraz w Rozporz¹dzeniu
w sprawie odpowiedzialno�ci przewo�nika lotniczego130 (dalej Rozporz¹dzenie 889/200b).

Prawodawca europejski dostrzeg³, ¿e dzia³anie Wspólnoty w dziedzinie transportu lotni-
czego powinno mieæ na celu zapewnienie wysokiego poziomu ochrony konsumentów-pasa-
¿erów, szczególnie ¿e odmowa przyjêcia na pok³ad i odwo³anie lub du¿e opó�nienie lotów
powoduj¹ dla nich powa¿ne problemy i niedogodno�ci.

 Ponadto w ramach wspólnej polityki transportowej wa¿ne jest zapewnienie w³a�ciwego
poziomu odszkodowañ dla pasa¿erów uczestnicz¹cych w wypadkach lotniczych. W zwi¹zku
z powy¿szym, ustanawiaj¹c powy¿sze rozporz¹dzenia, Wspólnota podnios³a standardy ochro-
ny, zarówno poprzez wzmocnienie praw pasa¿erów, jak i zapewnienie przewo�nikom lotniczym
dzia³alno�ci w ujednoliconych warunkach na zliberalizowanym rynku.

Rozporz¹dzenia te wi¹¿¹ w ca³o�ci i s¹ bezpo�rednio stosowane we wszystkich pañstwach
cz³onkowskich, w zwi¹zku z czym nie wymaga³y implementacji do polskiego systemu praw-
nego. Dla konsumentów oznacza to, ¿e dochodz¹c swoich praw, bêd¹ powo³ywaæ siê bezpo-
�rednio na Rozporz¹dzenia 261/2004 i 889/2002.

1.4.2. Zasady odszkodowania i pomocy dla pasa¿erów w przypadku odmowy
przyjêcia na pok³ad albo odwo³ania lub du¿ego opó�nienia lotów

Rozporz¹dzenie 261/2004 przyznaje minimalne prawa dla pasa¿erów odlatuj¹cych z lotni-
ska znajduj¹cego siê na terytorium pañstwa cz³onkowskiego oraz pasa¿erów odlatuj¹cych
z lotniska znajduj¹cego siê w kraju trzecim i l¹duj¹cych na lotnisku w pañstwie cz³onkowskim
w nastêpuj¹cych sytuacjach:

1. Odmowy przyjêcia na pok³ad wbrew ich woli.
2. Odwo³ania ich lotu.
3. Opó�nienia ich lotu.
4. Umieszczenia ich w klasie wy¿szej lub ni¿szej.
Pasa¿erowie musz¹ jednak posiadaæ potwierdzon¹ rezerwacjê na dany lot, musz¹ stawiæ

siê w umówionym czasie na odprawê pasa¿erów, a je¿eli czas nie zosta³ okre�lony � nie pó�-
niej ni¿ 45 minut przed og³oszon¹ godzin¹ odlotu. Rozporz¹dzenie nie ma natomiast zastoso-
wania do pasa¿erów podró¿uj¹cych bezp³atnie lub na podstawie taryfy zni¿kowej, która nie
jest dostêpna powszechnie. Jednak¿e ma ono zastosowanie do pasa¿erów posiadaj¹cych bilety
wydane przez przewo�nika lotniczego w ramach programu lojalno�ciowego lub innego pro-
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gramu komercyjnego. Rozporz¹dzenie ma zastosowanie do ka¿dego obs³uguj¹cego przewo�-
nika lotniczego, który �wiadczy us³ugi transportowe na rzecz pasa¿erów. Prawa przewidziane
w rozporz¹dzeniu nie bêd¹ przys³ugiwaæ konsumentom w przypadkach, gdy zorganizowana
wycieczka jest odwo³ana z przyczyn innych ni¿ odwo³anie lotu.

Ad 1.
Odmowa przyjêcia na pok³ad oznacza odmowê przewozu pasa¿erów danym lotem, pomi-

mo ¿e stawili siê oni do wej�cia na pok³ad, chyba ¿e odmowa przyjêcia na pok³ad jest racjo-
nalnie uzasadniona, w szczególno�ci przyczynami zwi¹zanymi ze zdrowiem, wymogami
bezpieczeñstwa lub niew³a�ciwymi dokumentami podró¿nymi.

Je¿eli przewo�nik lotniczy nie mo¿e przyj¹æ wszystkich na pok³ad, powinien najpierw
wezwaæ ochotników chêtnych do rezygnacji z ich rezerwacji w zamian za okre�lone korzy�ci.
Ochotnicy, oprócz wspomnianych korzy�ci, maj¹ prawo do opieki, a tak¿e prawo do zwrotu
ceny biletu lub do innego po³¹czenia.

Je¿eli jednak liczba ochotników nie pozwala na przyjêcie na pok³ad pozosta³ych pasa¿e-
rów z rezerwacjami, wówczas obs³uguj¹cy przewo�nik lotniczy mo¿e wbrew ich woli odmówiæ
przyjêcia czê�ci pasa¿erów na pok³ad. W takim przypadku pasa¿erowie maj¹ prawo do opieki,
zwrotu ceny biletu lub do innego po³¹czenia, a tak¿e prawo do niezw³ocznie wyp³aconego
odszkodowania za niemo¿no�æ kontynuowania podró¿y.

Ad 2.
Odwo³anie lotu oznacza nieodbycie siê lotu, który by³ uprzednio planowany i na który

zosta³o zarezerwowane przynajmniej jedno miejsce.
W przypadku odwo³ania lotu pasa¿erowie, których to odwo³anie dotyczy, maj¹ prawo do:
a) opieki;
b) odszkodowania od obs³uguj¹cego przewo�nika lotniczego, chyba ¿e:
� zostali poinformowani o odwo³aniu co najmniej dwa tygodnie przed planowym czasem

odlotu lub
� zostali poinformowani o odwo³aniu w okresie od dwóch tygodni do siedmiu dni przed

planowym czasem odlotu i zaoferowano im zmianê planu podró¿y umo¿liwiaj¹c¹ im wylot
najpó�niej dwie godziny przed planowym czasem odlotu i dotarcie do ich miejsca docelowe-
go najwy¿ej cztery godziny po planowym czasie przylotu, lub

� zostali poinformowani o odwo³aniu w okresie krótszym ni¿ siedem dni przed planowym
czasem odlotu i zaoferowano im zmianê planu podró¿y umo¿liwiaj¹c¹ im wylot nie wiêcej ni¿
godzinê przed planowym czasem odlotu i dotarcie do ich miejsca docelowego najwy¿ej dwie
godziny po planowym czasie przylotu (podkre�liæ nale¿y, ¿e ciê¿ar dowodu tego czy i kiedy
pasa¿erowie zostali poinformowani o odwo³aniu lotu spoczywa na obs³uguj¹cym przewo�ni-
ku lotniczym);

c) do zwrotu ceny biletu lub innego po³¹czenia.
Obs³uguj¹cy przewo�nik lotniczy nie jest zobowi¹zany do wyp³aty rekompensaty, je¿eli

wyka¿e, ¿e odwo³anie jest spowodowane zaistnieniem nadzwyczajnych okoliczno�ci, których
nie mo¿na by³o unikn¹æ pomimo podjêcia wszelkich racjonalnych �rodków.

Ad  3.
Pasa¿erowie maj¹ prawo do opieki, je¿eli obs³uguj¹cy przewo�nik lotniczy ma uzasadnio-

ne powody, by przewidywaæ, ¿e lot bêdzie opó�niony w stosunku do planowego startu:
a) o dwie lub wiêcej godzin w przypadku lotów do 1500 kilometrów;
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b) o trzy lub wiêcej godzin w przypadku wszystkich lotów wewn¹trzwspólnotowych d³u¿-
szych ni¿ 1500 kilometrów i wszystkich innych lotów o d³ugo�ci pomiêdzy 1500 a 3500 kilo-
metrów;

c) o cztery lub wiêcej godzin w przypadku wszystkich innych lotów.
Gdy opó�nienie wynosi co najmniej piêæ godzin, dodatkowo pasa¿erowie maj¹ prawo do

rezygnacji z podró¿y i ceny biletu w ci¹gu 7 dni, w tym ceny po³¹czeñ op³aconych w ramach
biletu, a nie przydatnych ju¿ pasa¿erom w obliczu opó�nienia lotu. Oprócz tego maj¹ prawo
do bezp³atnego lotu powrotnego do pierwszego miejsca odlotu, w najwcze�niejszym mo¿li-
wym terminie.

Ad 4.
Je¿eli obs³uguj¹cy przewo�nik lotniczy umie�ci pasa¿era w klasie wy¿szej ni¿ ta, na któr¹

zosta³ wykupiony bilet, nie mo¿e siê domagaæ jakiejkolwiek dodatkowej zap³aty.
Je¿eli obs³uguj¹cy przewo�nik lotniczy umie�ci pasa¿era w klasie ni¿szej ni¿ ta, na któr¹

zosta³ wykupiony bilet, to w terminie siedmiu dni zwraca:
a) 30% ceny biletu w przypadku wszystkich lotów o d³ugo�ci do 1500 km lub
b) 50% ceny biletu w przypadku wszystkich lotów wewn¹trzwspólnotowych d³u¿szych

ni¿ 1500 km oraz w przypadku wszystkich innych lotów o d³ugo�ci od 1500 km do 3500 km,
lub

c) 75% ceny biletu w przypadku wszystkich innych lotów.
W trzech z powy¿ej przedstawionych sytuacji, tzn. odmowy przyjêcia na pok³ad, odwo-

³ania oraz opó�nienia lotu, Rozporz¹dzenie 261/2004 przyznaje konsumentom nastêpuj¹ce
prawa:

1. Prawo do opieki.
2. Prawo do zwrotu nale¿no�ci lub zmiany planu podró¿y.
3. Prawo do odszkodowania.
4. Prawo do informacji.
5. Prawo do szczególnej ochrony osób o ograniczonej mo¿liwo�ci poruszania siê lub ma-

j¹cych specjalne potrzeby.

Ad 1.
Prawo do opieki oznacza prawo do:
a) posi³ków oraz napoi w ilo�ciach adekwatnych do czasu oczekiwania a ponadto pasa-

¿erom bezp³atnie przys³uguj¹ dwie rozmowy telefoniczne, dwa dalekopisy, dwie przesy³ki fak-
sowe lub e-mailowe;

b) gdy oczekiwany czas odlotu nast¹pi co najmniej dzieñ po terminie poprzednio zapo-
wiedzianego odlotu, pasa¿erowie maj¹ prawo do zakwaterowania w hotelu w przypadku:

� gdy wystêpuje konieczno�æ pobytu przez jedn¹ albo wiêcej nocy lub
� gdy zachodzi konieczno�æ pobytu d³u¿szego ni¿ planowany przez pasa¿era oraz
c) prawo do transportu pomiêdzy lotniskiem a miejscem zakwaterowania (hotelem lub in-

nym).

Ad 2.
W przypadku odmowy przyjêcia na pok³ad, odwo³ania lub opó�nienia pasa¿erowie maj¹

prawo wyboru pomiêdzy:
a) zwrotem w terminie siedmiu dni ceny biletu i lotem powrotnym do pierwszego miejsca

odlotu, w najwcze�niejszym mo¿liwym terminie, lub
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b) zmian¹ planu podró¿y, na porównywalnych warunkach, do ich miejsca docelowego,
w najwcze�niejszym mo¿liwym terminie, lub

c) zmian¹ planu podró¿y, na porównywalnych warunkach, do ich miejsca docelowego,
w pó�niejszym terminie dogodnym dla pasa¿era, w zale¿no�ci od dostêpno�ci wolnych miejsc.

W przypadku gdy miasto lub region jest obs³ugiwane przez kilka lotnisk, a obs³uguj¹cy
przewo�nik lotniczy oferuje pasa¿erowi lot na inne lotnisko ni¿ to, do którego zosta³a zrobio-
na rezerwacja, ponosi on koszt transportu pasa¿era z tego innego lotniska na lotnisko, do
którego zosta³a zrobiona rezerwacja lub na inne pobliskie miejsce uzgodnione z pasa¿erem.

Ad 3.
Wysoko�æ odszkodowania zale¿y od odleg³o�ci do ostatniego portu, do którego pasa¿er

przybêdzie spó�niony na skutek odmowy przyjêcia na pok³ad b¹d� odwo³ania lotu, i wynosi:
a) 250 euro dla wszystkich lotów o d³ugo�ci do 1500 kilometrów;
b) 400 euro dla wszystkich lotów wewn¹trzwspólnotowych d³u¿szych ni¿ 1500 kilome-

trów i wszystkich innych lotów o d³ugo�ci od 1500 do 3500 kilometrów,
c) 600 euro dla wszystkich innych lotów.
Je¿eli pasa¿erom zaoferowano, zmianê planu podró¿y do ich miejsca docelowego na alter-

natywny lot, którego czas przylotu nie przekracza planowego czasu przylotu pierwotnie zare-
zerwowanego lotu:

a) o dwie godziny w przypadku wszystkich lotów o d³ugo�ci do 1500 kilometrów lub
b) o trzy godziny w przypadku wszystkich lotów wewn¹trzwspólnotowych d³u¿szych ni¿

1500 kilometrów i wszystkich innych lotów o d³ugo�ci od 1500 do 3500 kilometrów, lub
c) o cztery godziny w przypadku wszystkich innych lotów � przewo�nik lotniczy mo¿e

pomniejszyæ odszkodowanie o 50%.
Odszkodowanie powinno byæ wyp³acane w gotówce, elektronicznym przelewem banko-

wym, przekazem bankowymi lub czekami bankowymi albo, za pisemn¹ zgod¹ pasa¿era, w bo-
nach podró¿nych lub w formie innych us³ug.

Ad 4.
Rozporz¹dzenie nak³ada na przewo�ników obowi¹zek informowania pasa¿erów o przys³u-

guj¹cych im prawach.
Obs³uguj¹cy przewo�nik lotniczy jest zobowi¹zany dbaæ o to, aby w punkcie odpraw

pasa¿erów by³a umieszczona w miejscu widocznym dla pasa¿erów czytelna informacja zawie-
raj¹ca nastêpuj¹cy tekst: �Je¿eli odmówiono Pañstwu przyjêcia na pok³ad lub Pañstwa lot
zosta³ odwo³any lub opó�niony o co najmniej dwie godziny, mo¿ecie Pañstwo poprosiæ ob-
s³ugê na stanowisku odpraw lub w punkcie przyjêæ pasa¿erów na pok³ad samolotu o tekst
okre�laj¹cy przys³uguj¹ce Pañstwu prawa, w szczególno�ci w odniesieniu do odszkodowa-
nia i nale¿nej Pañstwu pomocy�.

Obs³uguj¹cy przewo�nik lotniczy, który odmawia przyjêcia na pok³ad lub odwo³uje lot,
ma obowi¹zek wrêczyæ ka¿demu pasa¿erowi, którego to dotyczy, pisemn¹ informacjê o prze-
pisach na temat odszkodowania i pomocy zgodnie z niniejszym rozporz¹dzeniem. Wrêcza rów-
nie¿ odpowiedni¹ informacjê ka¿demu pasa¿erowi dotkniêtemu opó�nieniem o co najmniej
dwie godziny. Pasa¿er powinien otrzymaæ równie¿ pisemn¹ informacjê o sposobach skon-
taktowania siê z wyznaczonym organem krajowym. W przypadku osób niewidomych i nie-
dowidz¹cych obowi¹zki te powinny byæ spe³nione za pomoc¹ innych odpowiednich
�rodków.
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Ad 5.
Obs³uguj¹cy przewo�nicy lotniczy maj¹ obowi¹zek traktowania w sposób priorytetowy

przewozu osób o ograniczonej mo¿liwo�ci poruszania siê oraz wszystkich towarzysz¹cych im
osób lub psów z certyfikatem psa przewodnika, jak równie¿ przewozu dzieci podró¿uj¹cych
bez doros³ych opiekunów.

Osoba o ograniczonej mo¿liwo�ci poruszania siê oznacza ka¿d¹ osobê, której mo¿liwo�æ
poruszania siê jest ograniczona podczas korzystania z transportu z powodu jakiejkolwiek fi-
zycznej niepe³nosprawno�ci (zmys³owej lub ruchowej, sta³ej lub czasowej), upo�ledzenia
umys³owego, wieku lub ka¿dej innej przyczyny niepe³nosprawno�ci, a której sytuacja wyma-
ga specjalnej uwagi i przystosowania do potrzeb takiej osoby us³ug dostêpnych dla wszyst-
kich pasa¿erów.

W przypadkach odmowy przyjêcia na pok³ad, odwo³ania i opó�nieñ, bez wzglêdu na ich
d³ugo�æ, osoby o ograniczonej mo¿liwo�ci poruszania siê i wszystkie osoby im towarzysz¹-
ce, jak równie¿ dzieci podró¿uj¹ce bez doros³ych opiekunów maj¹ prawo do opieki tak szyb-
ko, jak jest to mo¿liwe.

1.4.3. Niedopuszczalno�æ wy³¹czeñ

 Nie mo¿na ograniczyæ ani uchyliæ siê od odpowiedzialno�ci w stosunku do pasa¿erów
wynikaj¹cej z Rozporz¹dzenia 261/2004, szczególnie w drodze klauzuli wy³¹czaj¹cej lub ogra-
niczaj¹cej zawartej w umowie przewozu.

 Je¿eli pomimo tego wspomniana klauzula wy³¹czaj¹ca lub ograniczaj¹ca odpowiedzial-
no�æ zostanie zastosowana wobec pasa¿era lub gdy pasa¿er nie zosta³ prawid³owo poinfor-
mowany o swoich prawach, skutkiem czego zgodzi³ siê na odszkodowanie ni¿sze od
przewidzianego w rozporz¹dzeniu, jest on uprawniony do podjêcia niezbêdnych kroków przed
s¹dami lub w³a�ciwymi organami w celu uzyskania odszkodowania uzupe³niaj¹cego.

1.4.4. Sankcje na wypadek naruszeñ

 Rozporz¹dzenie 261/2004 nak³ada na wszystkie pañstwa cz³onkowskie obowi¹zek powo-
³ania organu odpowiedzialnego za wykonywanie postanowieñ rozporz¹dzenia w odniesieniu
do lotów z lotnisk znajduj¹cych siê na ich terytorium oraz lotów z krajów trzecich na te lot-
niska. Ustanowione przez kraje Unii Europejskiej sankcje za naruszenia rozporz¹dzenia po-
winny byæ skuteczne, proporcjonalne i odstraszaj¹ce. Na terytorium RP urzêdem
odpowiedzialnym za przestrzeganie Rozporz¹dzenia 261/2004 jest jednostka Urzêdu Lotnic-
twa Cywilnego � Komisja Ochrony Praw Pasa¿erów.

1.4.5. Dochodzenie roszczeñ

Konsument niezadowolony z us³ug przewo�nika lotniczego powinien z³o¿yæ reklamacjê.
Wcze�niej jednak niezwykle istotne jest gromadzenie wszelkich dokumentów. Je¿eli k³opoty
z przewo�nikiem nara¿aj¹ pasa¿era na wydatki, paragony i rachunki mog¹ byæ pomocne przy
ich wykazywaniu. Przydatne mog¹ byæ te¿ pisemne potwierdzenia faktów od postronnych
�wiadków lub policji. Federacja Konsumentów zwraca uwagê, ¿e policja lotniska mo¿e byæ
pomocna przy egzekwowaniu praw pasa¿erów, w szczególno�ci do opieki i informacji ze stro-
ny przewo�nika, której niejednokrotnie nie zast¹pi¹ ¿adne pó�niejsze odszkodowania.
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 Sama reklamacja powinna zawieraæ staranne wyliczenie, czego konsument oczekuje od
przewo�nika i z jakiej racji, np.:

��Mój lot z Warszawy do Londynu by³ opó�niony o 4 godziny. W zwi¹zku z brakiem
opieki na lotnisku, przys³uguj¹cej mi na podstawie rozporz¹dzenia 261/2004/UE, pro-
szê o zwrot kosztów posi³ku w lotniskowym barku w kwocie 30 PLN (za³¹czam para-
gon) i telefonu, który musia³em wykonaæ, by odwo³aæ wa¿ne spotkanie w Londynie:
10 PLN (na ¿¹danie przewo�nika s³u¿ê kopi¹ bilingu). Dodatkowo��

Do reklamacji nale¿y do³¹czyæ kopie dokumentów (biletów, paragonów itp., nigdy orygi-
na³y) i wys³aæ j¹ listem poleconym za potwierdzeniem odbioru lub, w ostateczno�ci, e-mailem
(je�li przewo�nik wymaga, by skargi wysy³aæ wy³¹cznie w ten sposób). Przewo�nik nie ma
�cis³ego terminu odpowiedzi na reklamacjê. Powinien to zrobiæ jednak w rozs¹dnym terminie.
Wiêkszo�æ przewo�ników odpowiada w ci¹gu miesi¹ca. Je¿eli przewo�nik nie odpowiada w ci¹-
gu dwóch lub trzech miesiêcy, konsument ma prawo uznaæ, ¿e zosta³ zlekcewa¿ony i podj¹æ
dalsze kroki.

Je¿eli przez ponad dwa miesi¹ce przewo�nik nie odpowiada na reklamacjê lub je�li odpo-
wied� przewo�nika w przekonaniu konsumenta jest krzywdz¹ca, mo¿e on przes³aæ skargê do
Urzêdu Lotnictwa Cywilnego � Komisja Ochrony Praw Pasa¿erów wraz z kopi¹ dotychczaso-
wej korespondencji z przewo�nikiem. Urz¹d mo¿e ukaraæ linie lotnicze grzywnami za nieprze-
strzeganie praw pasa¿erów131.

1.4.6. Zasady odpowiedzialno�ci przewo�nika lotniczego z tytu³u przewozu pasa¿erów
i ich baga¿u

Zasady odpowiedzialno�ci przewo�nika lotniczego z tytu³u przewozu pasa¿erów i ich
baga¿u reguluje Rozporz¹dzenie 889/2002. Rozporz¹dzenie tworzy jednolity system odpowie-
dzialno�ci w transporcie lotniczym, wzmacnia ochronê pasa¿erów i osób znajduj¹cych siê na
ich utrzymaniu. W zwi¹zku z tym ¿e na wewnêtrznym rynku lotniczym wyeliminowano rozró¿-
nienie miêdzy krajowym a miêdzynarodowym transportem, Rozporz¹dzenie 889/2002 gwaran-
tuje ten sam poziom i charakter odpowiedzialno�ci zarówno w miêdzynarodowym, jak
i krajowym transporcie we Wspólnocie. Regulacja zapewnia system nieograniczonej odpo-
wiedzialno�ci w razie �mierci lub uszkodzenia cia³a pasa¿era oraz zasady jednolitej odpowie-
dzialno�ci za utratê, uszkodzenie lub zniszczenie baga¿u i za szkody spowodowane
opó�nieniem, które stosuje siê do wszystkich przewozów wykonywanych przez przewo�ni-
ków Wspólnoty. Ustawodawca europejski zauwa¿y³, ¿e by³oby niepraktyczne dla przewo�ni-
ków lotniczych Wspólnoty i myl¹ce dla ich pasa¿erów, gdyby stosowano ró¿ne systemy
odpowiedzialno�ci na ró¿nych trasach ich sieci. Ponadto celem regulacji jest uwolnienie ofiar
wypadków i osób pozostaj¹cych na ich utrzymaniu od krótkoterminowych problemów finan-
sowych niezw³ocznie po wypadku, a tak¿e zapewnienie wszystkim pasa¿erom podstawowych
informacji w sprawie obowi¹zuj¹cych zasad odpowiedzialno�ci przewo�ników, tak aby pasa-
¿erowie mogli, je¿eli uznaj¹ za konieczne, zawrzeæ dodatkowe ubezpieczenie.

W Rozporz¹dzeniu 889/202 przewidziane zosta³y zasady odpowiedzialno�ci przewo�nika
lotniczego z tytu³u przewozu pasa¿erów i ich baga¿u w nastêpuj¹cych kwestiach:
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1. Odszkodowanie na wypadek �mierci lub uszkodzenia cia³a.
2. Wyp³ata zaliczek.
3. Spó�nienia pasa¿era.
4. Opó�nienie dostarczenia baga¿u.
5. Zniszczenie, utrata lub uszkodzenie baga¿u.
6. Podwy¿szony limit odpowiedzialno�ci za baga¿.
7. Reklamacje baga¿u.
8. Odpowiedzialno�æ przewo�ników zawieraj¹cych umowê i przewo�ników faktycznych.
9. Termin wszczêcia postêpowania.

Ad 1.
Nie ma finansowych ograniczeñ odpowiedzialno�ci z tytu³u �mierci lub uszkodzenia cia³a

pasa¿era. Przewo�nik lotniczy nie mo¿e kwestionowaæ roszczeñ o odszkodowanie za szkody
w wysoko�ci do 100 000 SDR (kwota w przeliczeniu na walutê lokaln¹). Powy¿ej tej kwoty
przewo�nik lotniczy mo¿e broniæ siê przed roszczeniami przez udowodnienie, ¿e nie dopu�ci³
siê zaniedbania lub nie zawini³ w inny sposób.

Ad 2.
Je¿eli pasa¿er zgin¹³ lub zosta³ ranny, przewo�nik lotniczy musi wyp³aciæ zaliczkê na po-

krycie najpilniejszych potrzeb ekonomicznych w ci¹gu 15 dni od ustalenia osoby uprawnio-
nej do odszkodowania. W przypadku �mierci, zaliczka ta nie mo¿e byæ ni¿sza ni¿ 16 000 SDR
(kwota w przeliczeniu na walutê lokaln¹).

 
Ad 3.
W przypadku spó�nienia siê pasa¿era przewo�nik lotniczy jest odpowiedzialny za szkody,

chyba ¿e dokona³ wszystkich racjonalnie uzasadnionych czynno�ci w celu unikniêcia szko-
dy lub nie mia³ mo¿liwo�ci wykonania takich zapobiegawczych dzia³añ. Odpowiedzialno�æ za
spó�nienie siê pasa¿era zawinione przez przewo�nika jest ograniczona do 4150 SDR (kwota
w przeliczeniu na walutê lokaln¹).

Ad 4.
W przypadku opó�nienia dostarczenia baga¿u przewo�nik lotniczy jest odpowiedzialny

za szkody, chyba ¿e podj¹³ wszelkie nale¿yte �rodki w celu unikniêcia szkody lub by³o nie-
mo¿liwe podjêcie takich �rodków. Odpowiedzialno�æ za opó�nienie dostarczenia baga¿u jest
ograniczona do 1000 SDR (kwota w przeliczeniu na walutê lokaln¹).

 
Ad 5.
Przewo�nik lotniczy jest odpowiedzialny za zniszczenie, utratê lub uszkodzenie baga¿u do

wysoko�ci 1000 SDR (kwota w przeliczeniu na walutê lokaln¹). W przypadku baga¿u odpra-
wionego przewo�nik jest odpowiedzialny nawet, je¿eli nie zawini³, z wyj¹tkiem sytuacji kiedy
nadany baga¿ by³ wadliwy. W przypadku baga¿u nieodprawionego przewo�nik jest odpo-
wiedzialny jedynie, gdy ponosi winê.

 
Ad 6.
Pasa¿er mo¿e skorzystaæ z podwy¿szonego limitu odpowiedzialno�ci przewo�nika za baga¿

poprzez z³o¿enie specjalnej deklaracji przy odprawie baga¿u i wniesienie dodatkowej op³aty.
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Ad 7.
Je¿eli baga¿ zostanie uszkodzony, opó�niony, zagubiony lub zniszczony, pasa¿er musi

z³o¿yæ jak najszybciej pisemn¹ reklamacjê do przewo�nika. W przypadku uszkodzenia baga¿u
odprawionego pasa¿er musi z³o¿yæ pisemn¹ reklamacjê w ci¹gu siedmiu dni, a w przypadku
opó�nienia w ci¹gu 21 dni. W obu przypadkach termin liczy siê od dnia, w którym baga¿
zosta³ przekazany do dyspozycji pasa¿era.

 
Ad 8.
Je¿eli przewo�nik faktycznie wykonuj¹cy lot nie jest tym samym przewo�nikiem co przewo�-

nik lotniczy zawieraj¹cy umowê, pasa¿er ma prawo z³o¿yæ reklamacjê lub roszczenie o naprawie-
nie szkody do ka¿dego z nich. Je¿eli nazwa lub kod przewo�nika lotniczego s¹ wskazane na
bilecie, to ten przewo�nik lotniczy jest przewo�nikiem lotniczym zawieraj¹cym umowê.

 
Ad 9.
Jakiekolwiek postêpowanie przed s¹dem z tytu³u roszczeñ o poniesione szkody musi zo-

staæ wniesione w ci¹gu dwóch lat od daty przylotu samolotu lub od dnia, w którym samolot
mia³ przylecieæ.

 

1.4.7. Naruszenia praw konsumentów-pasa¿erów linii lotniczych

 Mimo regulacji prawnych naruszenia praw konsumentów w praktyce nie nale¿¹ niestety
do rzadko�ci. W maju 2005 r. Komisarz ds. Ochrony Konsumentów Unii Europejskiej og³osi³a
raport z przeprowadzonego na obszarze UE monitoringu stron internetowych oferuj¹cych bilety
lotnicze. W projekcie Airline Sweep udzia³ wziê³o 15 pañstw cz³onkowskich UE oraz Norwe-
gia. Wspólnie dokonano przegl¹du stron internetowych najwiêkszych europejskich linii lot-
niczych, w tym tzw. tanich przewo�ników, oraz innych witryn oferuj¹cych bilety lotnicze pod
k¹tem ewentualnych naruszeñ praw konsumentów. Przeanalizowano sposób prezentowania
cen, reklamy oraz postanowienia regulaminów.

Wyniki kontroli wykaza³y liczne przypadki naruszeñ praw nieprofesjonalnych uczestni-
ków rynku. Na co trzeciej ze skontrolowanych stron internetowych zaobserwowano niepra-
wid³owo�ci, w szczególno�ci w odniesieniu do sposobu prezentowania cen biletów oraz zasad
kszta³towania praw i obowi¹zków zarówno pasa¿erów, jak i przewo�ników. Raport jest podsu-
mowaniem dzia³añ instytucji do spraw ochrony konsumentów wobec przedsiêbiorców na-
ruszaj¹cych prawa pasa¿erów. W jego efekcie przewo�nicy zostali wezwani do usuniêcia
nieprawid³owo�ci ze stron internetowych. Wiêkszo�æ linii lotniczych podjê³a dobrowolne
dzia³ania, dostosowuj¹c praktyki do wymogów wspólnotowego prawa konsumenckiego. Jak
wynika z dokumentu, 50% stron internetowych zosta³o ju¿ zmienionych.

G³ówne naruszenia linii lotniczych polega³y na: nieprawid³owym sposobie informowania
o cenie przelotu (bez uwzglêdnienia podatków i op³at lotniskowych) � 58% zidentyfikowa-
nych stron; stosowaniu niedozwolonych postanowieñ umownych (brak informacji w jêzyku
pasa¿era, �drobny druk�, automatyczne wybieranie opcji us³ugi dodatkowej) � 49% zidenty-
fikowanych stron; braku dostêpno�ci ofert � 15% stron. W konsekwencji krajowe urzêdy
bêd¹ podejmowaæ dalsze dzia³ania maj¹ce na celu wyeliminowanie praktyk naruszaj¹cych prawa
konsumentów132.
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2. Konsument na rynku us³ug turystycznych w Polsce

2.1. Regulacje w zakresie �wiadczenia us³ug turystycznych

2.1.1. Podstawy prawne

W Polsce Dyrektywê w sprawie zorganizowanych podró¿y, wakacji i wycieczek imple-
mentuje ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o us³ugach turystycznych133 (dalej ustawa o u. tu-
ryst.) Ustawa okre�la warunki �wiadczenia przez przedsiêbiorców us³ug turystycznych na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, a tak¿e za granic¹, je¿eli umowy z klientami o �wiadcze-
nie tych us³ug s¹ zawierane na terytorium Polski.

2.1.2. Podstawowe definicje

Us³ugi turystyczne � us³ugi przewodnickie, us³ugi hotelarskie oraz wszystkie inne us³ugi
�wiadczone turystom lub odwiedzaj¹cym.

Impreza turystyczna � co najmniej dwie us³ugi turystyczne tworz¹ce jednolity program
i objête wspóln¹ cen¹, je¿eli us³ugi te obejmuj¹ nocleg lub trwaj¹ ponad 24 godziny albo je-
¿eli program przewiduje zmianê miejsca pobytu.

Wycieczka � rodzaj imprezy turystycznej, której program obejmuje zmianê miejsca poby-
tu jej uczestników.

Organizowanie imprez turystycznych � przygotowywanie lub oferowanie, a tak¿e reali-
zacja imprez turystycznych.

Organizator turystyki � przedsiêbiorca organizuj¹cy imprezê turystyczn¹.
Po�rednik turystyczny � przedsiêbiorca, którego dzia³alno�æ polega na wykonywaniu,

na zlecenie klienta, czynno�ci faktycznych i prawnych zwi¹zanych z zawieraniem umów
o �wiadczenie us³ug turystycznych.

Agent turystyczny � przedsiêbiorca, którego dzia³alno�æ polega na sta³ym po�rednicze-
niu w zawieraniu umów o �wiadczenie us³ug turystycznych na rzecz organizatorów turystyki
posiadaj¹cych zezwolenia w kraju lub na rzecz innych us³ugodawców posiadaj¹cych siedzi-
bê w kraju.

Przewodnik turystyczny � osoba zawodowo oprowadzaj¹ca turystów lub odwiedzaj¹-
cych po wybranych obszarach, miejscowo�ciach i obiektach oraz udzielaj¹ca o nich informacji.

Pilot wycieczek � osoba towarzysz¹ca w imieniu organizatora turystyki uczestnikom im-
prezy turystycznej, sprawuj¹ca opiekê nad nimi i czuwaj¹ca nad sposobem wykonania na ich
rzecz us³ug.

Us³ugi hotelarskie � krótkotrwa³e, ogólnie dostêpne wynajmowanie domów, mieszkañ,
pokoi, miejsc noclegowych, a tak¿e miejsc na ustawienie namiotów lub przyczep samocho-
dowych oraz �wiadczenie, w obrêbie obiektu, us³ug z tym zwi¹zanych.

Turysta � osoba, która podró¿uje do innej miejscowo�ci poza swoim sta³ym miejscem
pobytu na okres nieprzekraczaj¹cy 12 miesiêcy, dla której celem podró¿y nie jest podjêcie
sta³ej pracy w odwiedzanej miejscowo�ci i która korzysta z noclegu przynajmniej przez jedn¹
noc.
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Odwiedzaj¹cy � osoba, która podró¿uje do innej miejscowo�ci poza swoim sta³ym miej-
scem pobytu, dla której celem podró¿y nie jest podjêcie sta³ej pracy w odwiedzanej miejsco-
wo�ci oraz niekorzystaj¹c¹ z noclegu.

Klient � osoba, która zamierza zawrzeæ lub zawar³a umowê o �wiadczenie us³ug turystycz-
nych na swoj¹ rzecz lub na rzecz innej osoby, a zawarcie tej umowy nie stanowi przedmiotu
jej dzia³alno�ci gospodarczej, jak i osoba, na rzecz której umowa zosta³a zawarta, a tak¿e oso-
ba, której przekazano prawo do korzystania z us³ug turystycznych objêtych uprzednio za-
wart¹ umow¹.

2.1.3. Przepisy reguluj¹ce dzia³alno�æ organizatorów turystyki, po�redników
i agentów turystycznych

Zarówno dzia³alno�æ organizatorów turystyki, jak i dzia³alno�æ po�redników turystycz-
nych jest dzia³alno�ci¹ regulowan¹ � tzn. dzia³alno�ci¹ gospodarcz¹, której wykonywanie
wymaga spe³nienia szczególnych warunków, okre�lonych przepisami prawa134. Uzale¿nienie
legalno�ci dzia³alno�ci od spe³nienia okre�lonych wymagañ stanowi istotny element admini-
stracyjnoprawnej ochrony konsumenta. I tak dzia³alno�æ organizatorów turystyki i po�redni-
ków turystycznych uzale¿niona jest od dwóch wymogów:

1. Zapewnienia odpowiedniej kadry kierowniczej.
2. Zapewnienia zabezpieczenia finansowego, w szczególno�ci na powrót klienta do kraju.

Ad 1.
Odpowiednia kadra kierownicza oznacza osoby:
a) posiadaj¹ce odpowiednie wykszta³cenie i praktykê;
b) niekarane za przestêpstwa przeciwko zdrowiu i ¿yciu, wiarygodno�ci dokumentów, mie-

niu oraz przeciwko obrotowi gospodarczemu.

Ad 2.
Zabezpieczenie finansowe oznacza obowi¹zek zawarcia:
a) umowy gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej lub
b) umowy ubezpieczenia na rzecz klientów
� w zakresie pokrycia kosztów powrotu klienta do kraju, w wypadku gdy organizator tu-

rystyki lub po�rednik turystyczny wbrew obowi¹zkowi nie zapewnia tego powrotu, a tak¿e
na pokrycie zwrotu wp³at wniesionych przez klientów w razie niewykonania zobowi¹zañ
umownych. W razie konieczno�ci organ nadzoru � marsza³ek województwa � jest uprawnio-
ny do wystêpowania na rzecz klientów w sprawach wyp³aty �rodków z tytu³u umowy gwa-
rancji bankowej, umowy gwarancji ubezpieczeniowej lub umowy ubezpieczenia.

Dzia³alno�æ organizatorów i po�redników turystycznych wymaga uzyskania wpisu do
rejestru. Organem rejestrowym jest marsza³ek województwa w³a�ciwy ze wzglêdu na siedzibê
przedsiêbiorcy, a w przypadku przedsiêbiorcy zagranicznego � wybrany przez niego marsza-
³ek województwa, chyba ¿e jest to przedsiêbiorca zagraniczny, który utworzy³ oddzia³ na te-
rytorium Polski � wtedy organem w³a�ciwym do prowadzenia rejestru jest marsza³ek
województwa w³a�ciwy ze wzglêdu na siedzibê oddzia³u.
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Wpisu do rejestru dokonuje siê na wniosek przedsiêbiorcy. Wniosek powinien zawieraæ
dane przedsiêbiorcy oraz okre�lenie przedmiotu i zasiêgu terytorialnego jego dzia³alno�ci. Do
wniosku przedsiêbiorca musi do³¹czyæ orygina³ umowy ubezpieczeniowej lub gwarancji ban-
kowej, a tak¿e o�wiadczenie o zgodno�ci z prawd¹ danych we wniosku oraz o znajomo�ci
i spe³nieniu warunków do wykonywania dzia³alno�ci, której wiosek dotyczy.

Rejestr organizatorów i po�redników turystycznych jest jawny, a ka¿dy konsument przed
zawarciem umowy o imprezê turystyczn¹ powinien sprawdziæ, czy jego potencjalny kontra-
hent znajduje siê w rejestrze. W rejestrze znajduj¹ siê równie¿ informacje o wysoko�ci ubez-
pieczenia na rzecz klientów.

Minister w³a�ciwy do spraw turystyki na podstawie dokumentów dostarczanych przez
marsza³ków województw prowadzi Centraln¹ Ewidencjê Organizatorów Turystyki i Po�redni-
ków Turystycznych. Co istotne, w ramach Ewidencji prowadzi siê tak¿e wykazy:

a) przedsiêbiorców, których wykre�lono z rejestru;
b) przedsiêbiorców, którzy wykonywali dzia³alno�æ bez wymaganego wpisu do  rejestru.
Minister w³a�ciwy do spraw turystyki oraz marsza³ek województwa s¹ jednocze�nie orga-

nami nadzoru nad dzia³alno�ci¹ organizatorów i po�redników turystycznych. W szczególno-
�ci s¹ upowa¿nieni do kontroli prowadzonej przez przedsiêbiorcê dzia³alno�ci gospodarczej
w zakresie:

a) zgodno�ci ze stanem faktycznym danych zawartych w o�wiadczeniu;
b) zgodno�ci wykonywanej dzia³alno�ci z uzyskanym wpisem do rejestru;
c) przestrzegania warunków wykonywania dzia³alno�ci gospodarczej okre�lonych ustaw¹.
W razie stwierdzenia przez ministra w³a�ciwego do spraw turystyki w wyniku kontroli

uchybieñ w sposobie wykonywania dzia³alno�ci gospodarczej wystêpuje on do w³a�ciwego
marsza³ka województwa o podjêcie stosownych dzia³añ. Marsza³ek województwa mo¿e
w szczególno�ci wydaæ decyzjê o zakazie wykonywania dzia³alno�ci przez okres trzech lat.

Zgodnie z regulacjami ustawy o swobodzie dzia³alno�ci gospodarczej organ prowadz¹cy
rejestr dzia³alno�ci regulowanej wydaje decyzjê o zakazie wykonywania przez przedsiêbiorcê
dzia³alno�ci objêtej wpisem, gdy:

a) przedsiêbiorca z³o¿y³ o�wiadczenie niezgodne ze stanem faktycznym;
b) przedsiêbiorca nie usun¹³ naruszeñ warunków wymaganych do wykonywania dzia³al-

no�ci regulowanej w wyznaczonym przez organ terminie;
c) stwierdzi ra¿¹ce naruszenie warunków wymaganych do wykonywania dzia³alno�ci re-

gulowanej przez przedsiêbiorcê.
Takim ra¿¹cym naruszeniem warunków wykonywania dzia³alno�ci w przypadku us³ug

turystycznych jest m.in.:
a) zawieranie umów z klientami bez uprzedniego zawarcia umowy gwarancji bankowej,

umowy gwarancji ubezpieczeniowej lub umowy ubezpieczenia;
b) nieprzed³o¿enie marsza³kowi województwa orygina³u dokumentu umowy gwarancji ban-

kowej, umowy gwarancji ubezpieczeniowej lub umowy ubezpieczenia;
c) niedope³nienie obowi¹zków wzglêdem klienta;
d) powierzenie przez organizatora turystyki wykonywania zadañ przewodnika turystycz-

nego lub pilota wycieczek osobie nieuprawnionej lub nieposiadaj¹cej okre�lonych przepisa-
mi kompetencji i umiejêtno�ci;

e) wykonywanie dzia³alno�ci poza zakresem terytorialnym okre�lonym we wniosku.
W przypadku wydania decyzji o zakazie wykonywania dzia³alno�ci marsza³ek wojewódz-

twa z urzêdu wykre�la wpis przedsiêbiorcy w rejestrze dzia³alno�ci regulowanej.

Ochrona konsumenta na rynku us³ug turystycznych



108

2.1.4. Przepisy reguluj¹ce ochronê konsumenta

Ustawa o u. turyst. reguluje nastêpuj¹ce elementy sk³adaj¹ce siê na system ochrony
konsumenta:

1. Prawo do informacji.
2. Prawo do cesji.
3. Wymogi co do tre�ci umowy.
4. Zasady dokonywania zmian warunków umowy.
5. Zasady dotycz¹ce zmiany ceny.
6. Odpowiedzialno�æ organizatora.
7. Jednokierunkowo dyspozytywny charakter przepisów.
8. Zasady dotycz¹ce reklamacji us³ug turystycznych.

Ad 1.
Czyni¹c zado�æ wymaganiom Dyrektywy 90/314, ustawa o u. turyst. nak³ada na organiza-

torów i po�redników turystycznych obowi¹zki informacyjne. Konsument ma prawo do rzetel-
nej, wyczerpuj¹cej i niewprowadzaj¹cej w b³¹d informacji na temat wszystkich faktów
zwi¹zanych z zawieran¹ umow¹ o imprezê turystyczn¹. Ma to uczyniæ z niego równorzêdne-
go kontrahenta dla przedsiêbiorcy i pozwoliæ mu podj¹æ �wiadom¹ i autonomiczn¹ decyzjê.
Przechodz¹c do konkretnych uregulowañ ustawowych, nale¿y wskazaæ, ¿e organizator tury-
styki lub po�rednik turystyczny, który proponuje klientom imprezy turystyczne lub us³ugi tury-
styczne, udostêpniaj¹c im odpowiednie informacje pisemne, a w szczególno�ci broszury, foldery,
katalogi, jest obowi¹zany wskazaæ w tych materia³ach w sposób dok³adny i zrozumia³y:

a) cenê imprezy turystycznej lub us³ugi turystycznej albo sposób jej ustalenia;
b) miejsce pobytu lub trasê imprezy;
c) rodzaj, klasê, kategoriê lub charakterystykê �rodka transportu;
d) po³o¿enie, rodzaj i kategoriê obiektu zakwaterowania, wed³ug przepisów kraju pobytu;
e) ilo�æ i rodzaj posi³ków;
f ) program zwiedzania i atrakcji turystycznych;
g) kwotê lub procentowy udzia³ zaliczki w cenie imprezy turystycznej lub us³ugi turystycz-

nej oraz termin zap³aty ca³ej ceny;
h) termin powiadomienia klienta na pi�mie o ewentualnym odwo³aniu imprezy turystycz-

nej lub us³ugi turystycznej z powodu niewystarczaj¹cej liczby zg³oszeñ, je¿eli realizacja us³ug
jest uzale¿niona od liczby zg³oszeñ;

i ) podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wynikaj¹ce z umowy;
j ) ogólne informacje o obowi¹zuj¹cych przepisach paszportowych, wizowych i sanitar-

nych oraz o wymaganiach zdrowotnych dotycz¹cych udzia³u w imprezie turystycznej.
Organizator turystyki lub po�rednik turystyczny jest obowi¹zany podaæ klientowi przed

zawarciem umowy:
a) ogólne informacje o obowi¹zuj¹cych przepisach paszportowych, wizowych i sanitar-

nych, w szczególno�ci o terminach oczekiwania na wydanie paszportu i wizy oraz o wymaga-
niach zdrowotnych dotycz¹cych udzia³u w imprezie turystycznej;

b) informacjê o mo¿liwo�ci zawarcia umowy ubezpieczenia od kosztów rezygnacji z udzia-
³u w imprezie turystycznej oraz o zakresie ubezpieczenia od nastêpstw nieszczê�liwych wy-
padków i kosztów leczenia.

Organizator turystyki jest obowi¹zany poinformowaæ klienta o szczególnych zagro¿eniach
¿ycia i zdrowia na odwiedzanych obszarach oraz o mo¿liwo�ci ubezpieczenia z tym zwi¹zane-
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go. Dotyczy to tak¿e zagro¿eñ powsta³ych po zawarciu umowy. Organizator turystyki jest
obowi¹zany we w³a�ciwym czasie, przed rozpoczêciem imprezy turystycznej, podaæ klientom:

a) nazwisko lub nazwê lokalnego przedstawiciela organizatora turystyki (lub innej insty-
tucji), do którego klient mo¿e zwracaæ siê w razie trudno�ci, a tak¿e jego adres i numer tele-
fonu;

b) w odniesieniu do imprez turystycznych dla dzieci � informacjê o mo¿liwo�ci bezpo-
�redniego kontaktu z dzieckiem lub osob¹ odpowiedzialn¹ w miejscu pobytu dziecka;

c) planowany czas przejazdu, miejsca i czas trwania postojów;
d) szczegó³owe informacje dotycz¹ce po³¹czeñ komunikacyjnych oraz miejsca, jakie klient

bêdzie zajmowa³ w �rodku transportu, w szczególno�ci kabiny na statku lub przedzia³u sy-
pialnego w poci¹gu.

Informacje te powinny byæ podane klientowi na pi�mie. Podkre�liæ nale¿y, ¿e udzielenie
informacji nie zwalnia organizatora turystyki od obowi¹zku opieki nad turystami.

Ad 2.
Zgodnie z Dyrektyw¹ 90/314 konsument ma prawo bez zgody organizatora turystyki prze-

nie�æ na osobê spe³niaj¹c¹ warunki udzia³u w imprezie turystycznej wszystkie przys³uguj¹ce
mu z tytu³u umowy o �wiadczenie us³ug turystycznych uprawnienia, je¿eli jednocze�nie oso-
ba ta przejmuje wszystkie wynikaj¹ce z tej umowy obowi¹zki. Cesja taka bêdzie skuteczna
wobec organizatora turystyki, je¿eli klient zawiadomi go o tym przed rozpoczêciem imprezy
turystycznej w terminie okre�lonym w umowie.

Ad 3.
Umowa o �wiadczenie us³ug turystycznych polegaj¹cych na organizowaniu imprez tury-

stycznych wymaga formy pisemnej. Jest to forma zastrze¿ona dla celów dowodowych.
Umowa powinna okre�laæ:
a) organizatora turystyki i numer jego wpisu do rejestru oraz numer identyfikacji podat-

kowej (NIP), a tak¿e imiê i nazwisko oraz pe³nion¹ funkcjê osoby, która w jego imieniu umowê
podpisa³a;

b) miejsce pobytu lub trasê wycieczki;
c) czas trwania imprezy turystycznej;
d) program imprezy turystycznej obejmuj¹cy rodzaj, jako�æ i terminy oferowanych us³ug,

w tym:
� rodzaj, charakter i kategoriê �rodka transportu oraz datê, godzinê, miejsce wyjazdu i pla-

nowanego powrotu,
� po³o¿enie, rodzaj i kategoriê obiektu hotelarskiego zgodnie z przepisami kraju pobytu

lub opis wyposa¿enia obiektów niezaliczanych do rodzajów i kategorii,
� ilo�æ i rodzaj posi³ków,
� program zwiedzania i inne us³ugi wliczone w cenê imprezy turystycznej;
e) cenê imprezy turystycznej, wraz z wyszczególnieniem wszelkich koniecznych nale¿no-

�ci, podatków i op³at, je¿eli nie s¹ one zawarte w cenie oraz wyra�ne sformu³owanie okolicz-
no�ci, które mog¹ spowodowaæ podwy¿szenie ceny;

f ) sposób zap³aty;
g) rodzaj i zakres ubezpieczenia turystów oraz nazwê i adres ubezpieczyciela;
h) termin powiadomienia klienta na pi�mie o ewentualnym odwo³aniu imprezy turystycz-

nej lub us³ugi turystycznej z powodu niewystarczaj¹cej liczby zg³oszeñ, je¿eli realizacja us³ug
jest uzale¿niona od liczby zg³oszeñ;
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i) termin zawiadomienia o przeniesieniu uprawnieñ i przejêciu obowi¹zków na inn¹ osobê;
j) sposób zg³aszania reklamacji zwi¹zanych z wykonywaniem us³ug przez organizatora tury-

styki lub osobê z nim wspó³pracuj¹c¹ wraz z podaniem terminu zg³aszania takich reklamacji;
k) wymagania specjalne, o których klient powiadomi³ organizatora turystyki lub po�red-

nika turystycznego i na które strony umowy wyrazi³y zgodê;
l) podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wynikaj¹ce z umowy.
Osoba, która zawar³a z klientem umowê o �wiadczenie us³ug turystycznych, jest obowi¹-

zana niezw³ocznie dostarczyæ klientowi jeden egzemplarz tej umowy. Organizatorzy turystyki
organizuj¹cy imprezy turystyczne za granic¹ maj¹ obowi¹zek zawarcia na rzecz osób uczest-
nicz¹cych w tych imprezach umów ubezpieczenia od nastêpstw nieszczê�liwych wypadków
i kosztów leczenia.

Je�li klient wp³aca nale¿no�æ za imprezê turystyczn¹ lub zaliczkê przekraczaj¹c¹ 10% tej
sumy, organizator turystyki jest obowi¹zany wydaæ klientowi pisemne potwierdzenie posia-
dania gwarancji lub pisemne potwierdzenie zawarcia umowy ubezpieczenia, wraz ze wskaza-
niem sposobu ubiegania siê o wyp³atê �rodków z tych umów.

Ad 4.
Ustawa o us³ugach turyst. przewiduje dwa tryby zmiany warunków:

1. Zmiana warunków przed rozpoczêciem �wiadczenia us³ugi turystycznej.
Organizator, który przed rozpoczêciem imprezy turystycznej jest zmuszony, z przyczyn od

niego niezale¿nych, zmieniæ istotne warunki umowy z klientem, z zastrze¿eniem powinien nie-
zw³ocznie o tym powiadomiæ klienta. W takiej sytuacji klient powinien niezw³ocznie poinfor-
mowaæ organizatora, czy:

a) przyjmuje proponowan¹ zmianê umowy albo
b) odstêpuje od umowy za natychmiastowym zwrotem wszystkich wniesionych �wiad-

czeñ i bez obowi¹zku zap³aty kary umownej.
Je¿eli klient odstêpuje od umowy lub je¿eli organizator odwo³uje imprezê turystyczn¹

z przyczyn niezale¿nych od klienta, klient ma prawo, wed³ug swojego wyboru:
a) uczestniczyæ w imprezie zastêpczej o tym samym lub wy¿szym standardzie, chyba ¿e

zgodzi siê na imprezê o ni¿szym standardzie za zwrotem ró¿nicy w cenie;
b) ¿¹daæ natychmiastowego zwrotu wszystkich wniesionych �wiadczeñ.
W takich wypadkach klient mo¿e dochodziæ odszkodowania za niewykonanie umowy,

chyba ¿e odwo³anie imprezy turystycznej nast¹pi³o z powodu:
a) zg³oszenia siê mniejszej liczby uczestników ni¿ liczba minimalna okre�lona w umowie,

a organizator powiadomi³ o tym klienta na pi�mie w uzgodnionym terminie;
b) si³y wy¿szej.

2. Zmiana warunków umowy po rozpoczêciu �wiadczenia us³ugi.
Organizator turystyki, który w czasie trwania danej imprezy turystycznej nie wykonuje

przewidzianych w umowie us³ug, stanowi¹cych istotn¹ czê�æ programu tej imprezy, jest obo-
wi¹zany, bez obci¹¿ania klienta dodatkowymi kosztami, wykonaæ w ramach tej imprezy odpo-
wiednie �wiadczenia zastêpcze. Je¿eli jako�æ �wiadczenia zastêpczego jest ni¿sza od jako�ci
us³ugi okre�lonej w programie imprezy turystycznej, klient mo¿e ¿¹daæ odpowiedniego obni-
¿enia ceny imprezy. Je¿eli wykonanie �wiadczeñ zastêpczych jest niemo¿liwe albo klient z uza-
sadnionych powodów nie wyrazi³ na nie zgody i odst¹pi³ od umowy, organizator turystyki
jest obowi¹zany, bez obci¹¿ania klienta dodatkowymi kosztami z tego tytu³u, zapewniæ mu
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powrót do miejsca rozpoczêcia imprezy turystycznej lub do innego uzgodnionego miejsca
w warunkach nie gorszych ni¿ okre�lone w umowie.

W razie odst¹pienia od umowy organizator turystyki nie mo¿e ¿¹daæ od klienta ¿adnych
dodatkowych �wiadczeñ z tego tytu³u, w szczególno�ci zap³aty kary umownej. Klient mo¿e
¿¹daæ naprawienia szkody wynik³ej z niewykonania umowy. Organizator bêdzie jednak zwol-
niony z obowi¹zku zap³aty odszkodowania wówczas, gdy niemo¿no�æ wykonania �wiadcze-
nia zastêpczego jest spowodowana wy³¹cznie:

a) dzia³aniami lub zaniechaniami osób trzecich nieuczestnicz¹cych w wykonywaniu �wiad-
czenia zastêpczego, je¿eli tych dzia³añ lub zaniechañ nie mo¿na by³o przewidzieæ ani unikn¹æ;

b) si³¹ wy¿sz¹.
Je¿eli w trakcie imprezy turystycznej klient stwierdza wadliwe wykonywanie umowy, po-

winien niezw³ocznie zawiadomiæ o tym wykonawcê us³ugi oraz organizatora turystyki. Umo-
wa powinna jednoznacznie okre�laæ obowi¹zek klienta w tym zakresie.

Ad 5.
Do istotnych warunków umowy z pewno�ci¹ nale¿y cena za imprezê turystyczn¹. Zgod-

nie ze standardami unijnymi cena ustalona w umowie nie mo¿e byæ podwy¿szona, chyba ¿e
umowa wyra�nie przewiduje mo¿liwo�æ podwy¿szenia ceny, a organizator turystyki udoku-
mentuje wp³yw na podwy¿szenie ceny jednej z nastêpuj¹cych okoliczno�ci:

a) wzrostu kosztów transportu;
b) wzrostu op³at urzêdowych, podatków lub op³at nale¿nych za takie us³ugi jak lotnisko-

we, za³adunkowe lub prze³adunkowe w portach morskich i wzrostu op³at urzêdowych, podat-
ków lub op³at nale¿nych za takie us³ugi jak lotniskowe, za³adunkowe lub prze³adunkowe
w portach morskich i lotniczych;

c) wzrostu kursów walut.
Jednak w okresie 20 dni przed dat¹ wyjazdu cena ustalona w umowie nie mo¿e byæ pod-

wy¿szona. Podsumowuj¹c, zmiana ceny jest mo¿liwa tylko wówczas, gdy wszystkie trzy prze-
s³anki � wyra�ny zapis w umowie, wzrost wymienionych w ustawie kosztów oraz zachowanie
terminu � zostan¹ spe³nione ³¹cznie.

Ad 6.
Organizator turystyki odpowiada wobec konsumenta za niewykonanie lub nienale¿yte

wykonanie umowy o �wiadczenie us³ug turystycznych, chyba ¿e niewykonanie lub nienale-
¿yte wykonanie jest spowodowane wy³¹cznie:

a) dzia³aniem lub zaniechaniem klienta;
b) dzia³aniem lub zaniechaniem osób trzecich, nieuczestnicz¹cych w wykonywaniu us³ug

przewidzianych w umowie, je¿eli tych dzia³añ lub zaniechañ nie mo¿na by³o przewidzieæ ani
unikn¹æ;

c) si³¹ wy¿sz¹.
Wy³¹czenie odpowiedzialno�ci za niewykonanie lub nienale¿yte wykonanie umowy nie

zwalnia organizatora turystyki od obowi¹zku udzielenia w czasie trwania imprezy turystycz-
nej pomocy poszkodowanemu klientowi.

Odpowiedzialno�ci za niewykonanie lub nienale¿yte wykonanie umowy o �wiadczenie
us³ug turystycznych nie mo¿na w drodze umowy wy³¹czyæ lub ograniczyæ, tak¿e w razie
wyboru prawa obcego. Organizatorzy turystyki w umowach z klientami mog¹ ograniczyæ
odpowiedzialno�æ za niewykonanie lub nienale¿yte wykonanie us³ug w czasie imprezy tu-
rystycznej do dwukrotno�ci ceny imprezy turystycznej wzglêdem ka¿dego klienta. Ogra-
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niczenie to jednak, zgodnie z regulacjami Dyrektywy 90/314, nie mo¿e dotyczyæ szkód na
osobie.

Ad 7.
Przepisy ustawy o u. turyst. mog¹ byæ umownie modyfikowane tylko w jednym kierunku,

tzn. na korzy�æ klienta. Postanowienia umów zawieranych przez organizatorów turystyki z klien-
tami mniej dla nich korzystne ni¿ postanowienia ustawy s¹ niewa¿ne. W miejsce takich po-
stanowieñ obowi¹zuj¹ przepisy ustawy. Przyk³adowo zapis umowny mówi¹cy o tym, ¿e
organizator ma 20 dni na ustosunkowanie siê do reklamacji, by³by dopuszczalny jako bar-
dziej korzystny dla klienta, ale ju¿ zapis umowny daj¹cy organizatorowi np. dni 40 by³by nie-
wa¿ny, jako pogarszaj¹cy sytuacjê konsumenta. W takim przypadku zapis umowy zosta³by
zast¹piony regulacj¹ ustawow¹ o 30 dniach.

Ad 8.
Us³ugi turystyczne na wypadek ich nienale¿ytego wykonania mog¹ byæ przedmiotem

reklamacji. Konsument-uczestnik imprezy turystycznej, w sytuacji gdy dopatrzy siê uchybieñ
w sposobie wywi¹zywania siê przez organizatora turystycznego z zawartej umowy, powinien
w pierwszej kolejno�ci zg³osiæ reklamacjê do pilota wycieczki. Jednym z jego zadañ jest przyj-
mowanie od klientów reklamacji dotycz¹cych �wiadczonych im us³ug.

Pilot wycieczek ma obowi¹zek potwierdziæ klientowi przyjêcie reklamacji, a w wypadku jej
nieza³atwienia, przekazaæ j¹ niezw³ocznie organizatorowi turystyki. W wypadku odmowy
uwzglêdnienia reklamacji organizator turystyki jest obowi¹zany szczegó³owo uzasadniæ na
pi�mie przyczyny odmowy. Je¿eli organizator turystyki nie ustosunkuje siê do reklamacji na
pi�mie w terminie 30 dni od dnia zakoñczenia imprezy turystycznej, a w wypadku zg³oszenia
tej reklamacji po zakoñczeniu imprezy turystycznej w terminie 30 dni od jej z³o¿enia, uwa¿a
siê, ¿e uzna³ reklamacjê za uzasadnion¹. Konsument w reklamacji powinien okre�liæ wady
imprezy turystycznej, do³¹czyæ dowody (np. zdjêcia w zestawieniu ze zdjêciami z folderów,
o�wiadczenia innych uczestników etc.).

Organizator bez w¹tpienia ponosi wobec klient odpowiedzialno�æ za niew³a�ciw¹ jako�æ
�wiadczenia, w praktyce jednak czêsto pojawia siê problem zwi¹zany z okre�leniem wysoko-
�ci odszkodowania, którego mo¿e za¿¹daæ konsument niezadowolony z us³ugi.

Znacznie ³atwiej przedstawia siê sprawa w przypadku konkretnych, materialnych szkód,
prostych do obliczenia, np. umowa przewidywa³a ca³odzienne wy¿ywienie, a posi³ek by³ tyl-
ko jeden w ci¹gu dnia, w pozosta³ym zakresie trzeba by³o ¿ywiæ siê samemu � konsument
mo¿e za¿¹daæ zwrotu ca³o�ci wydanych pieniêdzy (nale¿y zbieraæ rachunki); hotel mia³ byæ
blisko pla¿y, okaza³o siê, ¿e do pla¿y trzeba by³o doje¿d¿aæ autobusem � konsument mo¿e
przedstawiæ konkretne kwoty wydane na transport itd. Znacznie trudniej wyceniæ straty nie-
materialne � rozczarowanie miejscem zakwaterowania, brak oczekiwanych wra¿eñ, brak obie-
canego widoku, brudn¹ pla¿ê etc. W takim przypadku konsumenci mog¹ spróbowaæ pos³u¿yæ
siê tzw. Kart¹ frankfurck¹, której szerokie stosowanie na zasadzie dobrej praktyki wydaje siê
byæ bardzo atrakcyjne z punktu widzenia ochrony konsumenta. Karta frankfurcka zosta³a opra-
cowana przez Izbê Cywiln¹ Wy¿szego S¹du Krajowego, nie ma mocy wi¹¿¹cej (nie jest pra-
wem stanowionym), jednak¿e jej postanowienia s¹ powszechnie stosowane zarówno przez
niemieckie biura turystyczne, jak i s¹dy.

Mimo ¿e zakres ochrony prawnej turysty w Polsce jest porównywalny ze standardami
europejskimi, to same przepisy prawne nie s¹ wystarczaj¹ce, aby poprawiæ sytuacjê na rynku
us³ug turystycznych. Wydaje siê niezbêdne wprowadzenie oraz pos³ugiwanie siê innymi in-
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strumentami u³atwiaj¹cymi dochodzenie roszczeñ przez turystów. Takim rozwi¹zaniem, wzo-
rem Niemiec, mog³oby byæ stosowanie przez bran¿ê turystyczn¹ Karty frankfurckiej, która
okre�la wysoko�æ odszkodowania (jako stopê procentow¹) dla klientów w razie nienale¿yte-
go wykonania umowy o �wiadczenie us³ug turystycznych przez biuro podró¿y.

Stopa procentowa jest zasadniczo obliczana od ³¹cznej ceny wycieczki. W razie wyst¹-
pienia wiêkszej liczby wad stopy procentowe s¹ z regu³y dodawane135.

W praktyce czêsto spotyka siê oferty specjalne typu �last minute� czy �first minute�,
w przypadkach których mo¿na zakupiæ imprezê turystyczn¹ po atrakcyjnej, ni¿szej cenie. Na-
le¿y podkre�liæ, ¿e konsument korzystaj¹cy z takich okazji podlega pe³nej ochronie, umowa
zawierana w takim trybie powinna spe³niaæ wszystkie ustawowe wymagania, a w razie nie-
w³a�ciwej jako�ci �wiadczenia us³ugê mo¿na reklamowaæ na zasadach ogólnych.
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Tabela 3. Karta frankfurcka136

I ZAKWATEROWANIE  

1. Zmiana oferowanego obiektu na inny 10�25

2. Zmiana odleg³o�ci od pla¿y 5�10

3. Zmiana warunków noclegu (inne piêtro, bungalow na hotel itp.) 5�10

4. Zamiana pokoju (np. 2- zamiast 1-osobowego) 20�25

5. Gorszy pokój (w stosunku do obietnic):  

  za ciasny 5�10

  bez balkonu 5�10

  bez obiecanego widoku (morze, góry) 5�10

  bez pe³nego wêz³a sanitarnego 15�25

  bez WC 15

  bez prysznica 10

  bez klimatyzacji 10�20

  bez radia i TV 5

  brak estetyki 5�15

  wymagaj¹cy remontu i napraw 10�50

  Robactwo 10�50

6. Braki w wyposa¿eniu:  

  toalety 15

  ³azienki 15

  przerwy w dostawie pr¹du lub gazu 10�20

  przerwy w dostawie wody 10

  brak windy 5�10

Bonifikata w %L.p. Rodzaj wady

1 2 3
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7. Obs³uga:  

  brak serwisu hotelowego 25

  brak higieny 10�20

  rzadko zmieniana po�ciel 5�10

8. Inne niewygody:  

  ha³as w dzieñ 5�25

  ha³as w nocy 10�40

  brzydkie zapachy 5�15

9. Brak przewidzianych zabiegów:  

  k¹pieli termalnych 20�40

  masa¿y 20�40

II WY¯YWIENIE  

1. Bez posi³ków (a by³y przewidziane) 50

2. Wady menu:  

  jednostajne 5

  nie do�æ ciep³e 10

  niesmaczne 20�30

3. Obs³uga przy posi³kach:  

  samoobs³uga zamiast kelnerskiej 10�15

  d³ugi czas oczekiwania 5�15

  posi³ki na zmiany 10

  brak higieny na sto³ach 5�10

  brudna zastawa 5�15

III NIEKTÓRE Z POZOSTA£YCH USTEREK

(w stosunku do obietnic)  

  brak basenu lub brudny 10�20

  brudna pla¿a 10�20

  zakaz k¹pieli w morzu braki w wyposa¿eniu pla¿owym 5�10

  odwo³anie przewidzianych wycieczek 20�30

  wycieczki bez przewodnika 10�20

  nieprzewidziana przeprowadzka proporcjonalnie do straty (np. 1 dzieñ �
czasu równowarto�æ)

IV TRANSPORT  

  spó�nienie ponad 4 godz. 5

  zmiana klasy na gorsz¹ 10�15

  brak obiecanego transferu zwrot kosztów
taksówek
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2.1.5. Przepisy reguluj¹ce dzia³alno�æ przewodników turystycznych
i pilotów wycieczek

W zwi¹zku z tym, ¿e przewodnicy i piloci maj¹ oprowadzaæ i opiekowaæ siê turystami,
poddanie ich dzia³alno�ci szczególnym uregulowaniom ma olbrzymie znaczenie, g³ównie dla
bezpieczeñstwa konsumentów. Wymagania, od których zale¿y legalno�æ dzia³alno�ci prze-
wodników i pilotów, a tak¿e kontrola organów administracji, której dzia³alno�æ ta jest podda-
na, stanowi¹ istotne elementy administracyjnoprawnej ochrony konsumenta. I tak zgodnie
z ustaw¹ o us³ugach turystycznych przewodnikiem turystycznym lub pilotem wycieczek mo¿e
byæ wy³¹cznie osoba, która posiada okre�lone ustaw¹ uprawnienia.

Przewodnik turystyczny to osoba zawodowo oprowadzaj¹ca turystów lub odwiedzaj¹-
cych po wybranych obszarach, miejscowo�ciach i obiektach oraz udzielaj¹c¹ o nich informa-
cji. Do zadañ przewodnika turystycznego nale¿y oprowadzanie wycieczek oraz fachowe
udzielanie ich uczestnikom informacji o kraju, odwiedzanych miejscowo�ciach, obszarach
i obiektach. Przewodnicy turystyczni otrzymuj¹ uprawnienia nastêpuj¹cych rodzajów:

a) przewodników górskich dla okre�lonych obszarów górskich;
b) przewodników miejskich dla poszczególnych miast;
c) przewodników terenowych dla poszczególnych województw, regionów oraz tras tury-

stycznych.
Uprawnienia przewodników górskich dziel¹ siê na trzy klasy w zale¿no�ci od stopnia trud-

no�ci tras i wycieczek. Uprawnienia przewodnika terenowego obejmuj¹ równie¿ miasta po³o-
¿one w obrêbie województwa lub regionu.

Pilot wycieczek oznacza osobê towarzysz¹c¹ w imieniu organizatora turystyki uczestni-
kom imprezy turystycznej, sprawuj¹c¹ opiekê nad nimi i czuwaj¹c¹ nad sposobem wykona-
nia na ich rzecz us³ug. Do zadañ pilota wycieczek nale¿y sprawowanie w imieniu organizatora
turystyki opieki nad uczestnikami imprezy turystycznej w niezbêdnym zakresie, wynikaj¹cym
z charakteru imprezy, czuwanie nad sposobem wykonywania us³ug �wiadczonych na rzecz
uczestników podczas imprezy oraz przyjmowanie od nich reklamacji dotycz¹cych �wiadczo-
nych im us³ug, a tak¿e reprezentowanie organizatora turystyki wobec kontrahentów �wiad-
cz¹cych us³ugi w trakcie trwania imprezy.

Uprawnienia przewodnika turystycznego lub pilota wycieczek otrzymuje osoba, która:
a) ukoñczy³a 18 lat;
b) ukoñczy³a szko³ê �redni¹;
c) posiada stan zdrowia umo¿liwiaj¹cy wykonywanie zadañ przewodnika turystycznego

lub pilota wycieczek;
d) nie by³a karana za przestêpstwa umy�lne lub inne pope³nione w zwi¹zku z wykonywa-

niem zadañ przewodnika turystycznego lub pilota wycieczek;
e) odby³a szkolenie teoretyczne i praktyczne oraz zda³a egzamin na przewodnika turystycz-

nego lub na pilota wycieczek.
Uprawnienia przewodnika turystycznego i pilota wycieczek nadaje, odmawia nadania,

zawiesza i przywraca oraz cofa marsza³ek województwa w³a�ciwy dla miejsca ich zamieszka-
nia. Nadanie uprawnieñ przewodnika turystycznego i pilota wycieczek dokumentuje siê poprzez
wydanie odpowiedniej legitymacji i identyfikatora. Osoby wykonuj¹ce zadania przewodnika
turystycznego lub pilota wycieczek podlegaj¹ kontroli. Kontrola obejmuje:

a) posiadanie uprawnieñ co do ich obszaru i wa¿no�ci;
b) poprawno�æ wykonywania zadañ przewodnika turystycznego i pilota wycieczek.
Kontroli dokonuj¹ osoby imiennie upowa¿nione przez marsza³ków województwa. Marsza³ek
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województwa przekazuje otrzymane wyniki kontroli marsza³kowi województwa, który nada³
uprawnienia przewodnikowi turystycznemu lub pilotowi wycieczek.

Organizatorzy turystyki, podlegaj¹cy obowi¹zkowi uzyskania wpisu w rejestrze, organi-
zuj¹cy wycieczki w kraju i za granic¹, w których uczestniczy co najmniej 10 osób realizuj¹-
cych wspólny program, s¹ obowi¹zani, je¿eli umowa nie stanowi inaczej, zapewniæ
uczestnikom:

a) wycieczek w kraju � us³ugi przewodnika turystycznego oraz opiekê pilota wycieczek;
b) wycieczek za granic¹ � opiekê pilota wycieczek;
c) posiadaj¹cych odpowiednie uprawnienia.
Przedsiêbiorcy s¹ obowi¹zani wystawiæ przewodnikowi turystycznemu i pilotowi wycie-

czek pisemne zlecenie, okre�laj¹c w nim miejsce (obszar) i czas us³ugi przewodnickiej lub
pilotarskiej oraz upowa¿nienie do dzia³ania w imieniu organizatora w zakresie niezbêdnym do
prowadzenia imprezy turystycznej.

Organizator turystyki organizuj¹cy wycieczki za granic¹ jest obowi¹zany zapewniæ opie-
kê pilota wycieczek posiadaj¹cego znajomo�æ jêzyka powszechnie znanego w kraju odwie-
dzanym lub jêzyka uzgodnionego z kontrahentem zagranicznym. Organizator turystyki
organizuj¹cy wycieczki dla turystów z zagranicy jest obowi¹zany zapewniæ us³ugi przewod-
nika turystycznego i opiekê pilota wycieczek posiadaj¹cych znajomo�æ jêzyka obcego umo¿-
liwiaj¹c¹ swobodny kontakt z uczestnikami lub jêzyka uzgodnionego z kontrahentem
zagranicznym. Znajomo�æ jêzyka obcego dokumentuje siê odpowiednimi dokumentami, ist-
nieje równie¿ mo¿liwo�æ zdania egzaminu.

2.1.6. Przepisy reguluj¹ce us³ugi hotelarskie

Us³ugi hotelarskie stanowi¹ istotny element us³ug turystycznych, w zwi¹zku z tym funk-
cjonowanie obiektów hotelarskich zosta³o poddane szczegó³owym uregulowaniom prawnym.
W ustawie o us³ugach turystycznych znalaz³y siê przepisy normuj¹ce zaszeregowanie i kate-
goryzacjê obiektów hotelarskich, a tak¿e ich kontrolê przez odpowiednie organy. W kodeksie
cywilnym ujête zosta³y regulacje zwi¹zane z odpowiedzialno�ci¹ osób utrzymuj¹cych hotele
za rzeczy wniesione do hotelu.

Us³ugi hotelarskie to krótkotrwa³e, ogólnie dostêpne wynajmowanie domów, mieszkañ,
pokoi, miejsc noclegowych, a tak¿e miejsc na ustawienie namiotów lub przyczep samocho-
dowych oraz �wiadczenie w obrêbie obiektu us³ug z tym zwi¹zanych.

Us³ugi hotelarskie mog¹ byæ �wiadczone w obiektach hotelarskich, które spe³niaj¹ wyma-
gania co do wielko�ci obiektu, jego wyposa¿enia oraz zakresu �wiadczonych us³ug, ustalone
dla rodzaju i kategorii, do których obiekt zosta³ zaszeregowany, a tak¿e wymagania sanitarne,
przeciwpo¿arowe oraz inne okre�lone odrêbnymi przepisami. Us³ugi hotelarskie mog¹ byæ
�wiadczone równie¿ w wynajmowanych przez rolników pokojach i miejscach na ustawianie
namiotów w prowadzonych przez nich gospodarstwach rolnych, je¿eli obiekty te spe³niaj¹
minimalne wymagania okre�lone ustaw¹ (np. agroturystyka).

Istniej¹ nastêpuj¹ce rodzaje obiektów hotelarskich:
a) hotele � obiekty posiadaj¹ce co najmniej 10 pokoi, w tym wiêkszo�æ miejsc w pokojach

jedno- i dwuosobowych, �wiadcz¹ce szeroki zakres us³ug zwi¹zanych z pobytem klientów;
b) motele � hotele po³o¿one przy drogach, zapewniaj¹ce mo¿liwo�æ korzystania z us³ug

motoryzacyjnych i dysponuj¹ce parkingiem;
c) pensjonaty � obiekty posiadaj¹ce co najmniej 7 pokoi, �wiadcz¹ce dla swoich klientów

ca³odzienne wy¿ywienie;
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d) kempingi (campingi) � obiekty strze¿one, umo¿liwiaj¹ce nocleg w namiotach, samo-
chodach mieszkalnych (campobusach) i przyczepach samochodowych, przyrz¹dzanie posi³-
ków, parkowanie samochodów, a tak¿e �wiadcz¹ce us³ugi zwi¹zane z pobytem klientów; obiekty
te mog¹ dodatkowo umo¿liwiaæ nocleg w domkach turystycznych lub innych obiektach sta-
³ych;

e) domy wycieczkowe � obiekty posiadaj¹ce co najmniej 30 miejsc noclegowych, dosto-
sowane do samoobs³ugi klientów oraz �wiadcz¹ce minimalny zakres us³ug zwi¹zanych z po-
bytem klientów;

f ) schroniska m³odzie¿owe � obiekty przeznaczone do indywidualnej i grupowej turysty-
ki m³odzie¿owej, dostosowane do samoobs³ugi klientów;

g) schroniska � obiekty zlokalizowane poza obszarami zabudowanymi, przy szlakach tu-
rystycznych, �wiadcz¹ce minimalny zakres us³ug zwi¹zanych z pobytem klientów;

h) pola biwakowe � obiekty niestrze¿one, umo¿liwiaj¹ce nocleg w namiotach.
Wyra�nie wiêc widaæ, ¿e zaszeregowanie (rodzaj) obiektu hotelarskiego zawiera informa-

cjê o rodzaju i standardzie �wiadczonych us³ug.
Ponadto dla obiektów hotelarskich ustala siê równie¿ kategorie, które s¹ no�nikiem infor-

macji o poziomie us³ug �wiadczonych w obrêbie obiektów hotelarskich danego rodzaju. I tak
ustawa przewiduje nastêpuj¹ce kategorie dla:

a) hoteli, moteli i pensjonatów � piêæ kategorii oznaczonych gwiazdkami;
b) kempingów (campingów) � cztery kategorie oznaczone gwiazdkami;
c) domów wycieczkowych i schronisk m³odzie¿owych � trzy kategorie oznaczone cyframi

rzymskimi.
Na marginesie mo¿na wspomnieæ, ¿e nie ma jednolitych miêdzynarodowych standardów

kategoryzacji obiektów hotelarskich, trzy gwiazdki w ró¿nych krajach mog¹ oznaczaæ ró¿ny
poziom us³ug, st¹d konsumenci przy zawieraniu umowy powinni domagaæ siê szczegó³owych
informacji na temat wyposa¿enia hotelu137.

Zaszeregowania obiektów hotelarskich do poszczególnych rodzajów dokonuje, kategoriê
nadaje oraz prowadzi ich ewidencjê marsza³ek województwa w³a�ciwy ze wzglêdu na miejsce
po³o¿enia obiektu hotelarskiego. Zaszeregowania pól biwakowych dokonuje i prowadzi ich
ewidencjê wójt (burmistrz, prezydent miasta) w³a�ciwy ze wzglêdu na miejsce ich po³o¿enia.
Przed rozpoczêciem �wiadczenia us³ug hotelarskich w obiekcie hotelarskim przedsiêbiorca jest
obowi¹zany uzyskaæ zaszeregowanie tego obiektu do odpowiedniego rodzaju i kategorii.
W razie rozpoczêcia �wiadczenia us³ug w obiekcie hotelarskim, który ju¿ posiada zaszerego-
wanie, przedsiêbiorca jest obowi¹zany wyst¹piæ do w³a�ciwego marsza³ka województwa o po-
twierdzenie lub zmianê dotychczasowego zaszeregowania.

Przedsiêbiorcy �wiadcz¹cy us³ugi hotelarskie maj¹ obowi¹zek informowania w³a�ciwego
organu o okoliczno�ciach powoduj¹cych zmianê rodzaju lub kategorii obiektu hotelarskiego
oraz o zakoñczeniu �wiadczenia us³ug hotelarskich.

Marsza³ek województwa, wójt, burmistrz, prezydent miasta maj¹ prawo kontrolowaæ, w za-
kresie swojej w³a�ciwo�ci miejscowej, przestrzeganie ustawowych wymagañ w stosunku do
wszystkich obiektów hotelarskich i innych obiektów, w których s¹ �wiadczone us³ugi hote-
larskie. Je¿eli obiekt pozostaj¹cy poza ewidencj¹ organu dokonuj¹cego kontroli nie spe³nia
wymagañ przewidzianych dla rodzaju i kategorii, do których zosta³ zaszeregowany, lub mini-
malnych wymagañ dla innych obiektów �wiadcz¹cych us³ugi hotelarskie, organ kontroluj¹cy
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zawiadamia organ prowadz¹cy ewidencjê obiektu. Organy mog¹ wykonywaæ nastêpuj¹ce
czynno�ci kontrolne:

a) dokonywaæ kontroli wszystkich pomieszczeñ i urz¹dzeñ wchodz¹cych w sk³ad kontro-
lowanych obiektów;

b) ¿¹daæ od kierownika obiektu oraz od wszystkich osób, które s¹ w tym obiekcie zatrud-
nione, pisemnych i ustnych informacji w sprawach objêtych kontrol¹;

c) ¿¹daæ okazania dokumentów potwierdzaj¹cych spe³nienie przez obiekt ustawowych
wymagañ.

Równie¿ minister w³a�ciwy do spraw turystyki mo¿e dokonywaæ kontroli w zakresie spe³-
niania przez obiekt hotelarski wymagañ przewidzianych dla rodzaju i kategorii, do których
zosta³ zaszeregowany. W razie stwierdzenia, ¿e obiekt hotelarski nie spe³nia wymagañ prze-
widzianych dla rodzaju i kategorii, do których zosta³ zaszeregowany, minister wystêpuje do
w³a�ciwego organu o dokonanie zmiany rodzaju lub kategorii obiektu. Je¿eli obiekt hotelarski
przesta³ spe³niaæ wymagania okre�lone dla rodzaju i kategorii, w³a�ciwy organ dokonuje z urzê-
du zmiany rodzaju lub kategorii obiektu b¹d� uchyla decyzjê o zaszeregowaniu obiektu do
okre�lonego rodzaju. Je¿eli obiekt, w którym s¹ �wiadczone us³ugi hotelarskie, nie spe³nia
wymagañ, organ prowadz¹cy ewidencjê obiektu mo¿e nakazaæ wstrzymanie �wiadczenia us³ug
hotelarskich do czasu usuniêcia stwierdzonych uchybieñ.

Zaszeregowanie, odmowa zaszeregowania, potwierdzenie zaszeregowania b¹d� zmiana
zaszeregowania obiektu hotelarskiego do okre�lonego rodzaju, nadanie, odmowa nadania lub
zmiana kategorii, odmowa wpisu do ewidencji obiektów hotelarskich i wykre�lenie z ewiden-
cji obiektów hotelarskich, a tak¿e nakazanie wstrzymania �wiadczenia us³ug hotelarskich
nastêpuje w formie decyzji administracyjnej.

Podstaw¹ odmowy wpisu do ewidencji obiektów hotelarskich jest decyzja o odmowie
zaszeregowania lub o odmowie potwierdzenia zaszeregowania obiektu hotelarskiego do okre-
�lonego rodzaju i kategorii.

W obiektach hotelarskich nale¿y umie�ciæ na widocznym miejscu:
a) nazwê oraz siedzibê lub imiê i nazwisko, a tak¿e adres przedsiêbiorcy �wiadcz¹cego

us³ugi hotelarskie w tym obiekcie;
b) tablicê okre�laj¹c¹ rodzaj i kategoriê obiektu;
c) informacjê o zakresie �wiadczonych us³ug wraz z podstawowymi cenami;
d) informacjê o przystosowaniu obiektu do obs³ugi osób niepe³nosprawnych.
Ponadto na zewn¹trz obiektu hotelarskiego musi byæ umieszczona:
a) tablica okre�laj¹ca rodzaj i kategoriê obiektu;
b) informacja o przystosowaniu obiektu do obs³ugi osób niepe³nosprawnych.
Przedsiêbiorcy �wiadcz¹cy us³ugi hotelarskie w obiektach hotelarskich mog¹ w celu za-

pewnienia porz¹dku oraz bezpieczeñstwa klientów i ich mienia wydawaæ regulaminy porz¹d-
kowe wi¹¿¹ce wszystkie osoby przebywaj¹ce na terenie obiektu. W rozporz¹dzeniu Ministra
Gospodarki i Pracy z dnia 19 sierpnia 2004 r. w sprawie obiektów hotelarskich i innych obiek-
tów, w których s¹ �wiadczone us³ugi hotelarskie138, zosta³y okre�lone bardzo szczegó³owo
wymagania dla poszczególnych rodzajów i kategorii obiektów hotelarskich co do wyposa¿e-
nia oraz zakresu �wiadczonych us³ug, w tym us³ug gastronomicznych, ze szczególnym
uwzglêdnieniem wymagañ w zakresie:

a) zewnêtrznych elementów zagospodarowania i urz¹dzenia;
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b) instalacji i urz¹dzeñ technicznych;
c) podstawowych elementów dotycz¹cych funkcji, programu obs³ugowego i u¿yteczno-

�ci obiektu;
d) czê�ci mieszkalnej;
e) oferty us³ug podstawowych i uzupe³niaj¹cych.
Wykaz tych wymagañ, a tak¿e pe³ny cennik us³ug powinny byæ udostêpnione na ¿¹danie

klienta.
Omawiaj¹c us³ugi hotelarskie, nie mo¿na pomin¹æ przepisów kodeksu cywilnego, regulu-

j¹cych odpowiedzialno�æ osób utrzymuj¹cych hotele za rzeczy wniesione do hotelu.
Utrzymuj¹cy zarobkowo hotel lub podobny zak³ad jest odpowiedzialny za utratê lub uszko-

dzenie rzeczy wniesionych przez osobê korzystaj¹c¹ z us³ug hotelu. S¹ tylko trzy okoliczno-
�ci zwalniaj¹ce od tej odpowiedzialno�ci. Mianowicie osoba utrzymuj¹ca zarobkowo hotel
nie odpowiada wówczas, gdy:

a) utrata lub uszkodzenie wynik³o z w³a�ciwo�ci rzeczy wniesionej;
b) utrata lub uszkodzenie powsta³o wskutek si³y wy¿szej;
c) utrata lub uszkodzenie powsta³o wy³¹cznie z winy poszkodowanego lub osoby, która

mu towarzyszy³a, by³a u niego zatrudniona albo go odwiedza³a.
Rzecz¹ wniesion¹ jest rzecz, która w czasie korzystania przez go�cia z us³ug hotelu znaj-

duje siê w tym hotelu albo znajduje siê poza nim, a zosta³a powierzona utrzymuj¹cemu zarob-
kowo hotel albo umieszczona w miejscu przez niego wskazanym lub na ten cel przeznaczonym.
Rzecz¹ wniesion¹ jest równie¿ rzecz, która w krótkim, zwyczajowo przyjêtym okresie poprze-
dzaj¹cym lub nastêpuj¹cym po tym, kiedy go�æ korzysta³ z us³ug hotelu, zosta³a powierzona
utrzymuj¹cemu zarobkowo hotel albo umieszczona w miejscu przez niego wskazanym lub na
ten cel przeznaczonym. Pojazdów mechanicznych i rzeczy w nich pozostawionych oraz ¿ywych
zwierz¹t nie uwa¿a siê za rzeczy wniesione. Osoba prowadz¹ca hotel mo¿e za nie odpowiadaæ
jako przechowawca, je¿eli zosta³a zawarta umowa przechowania (np. w przypadku parkingu
strze¿onego przy hotelu). Wy³¹czenie lub ograniczenie tej odpowiedzialno�ci przez umowê
lub og³oszenie nie ma skutku prawnego. Oznacza to, ¿e hotelarz odpowiada za utratê lub
uszkodzenie rzeczy go�ci i nie mo¿e on zwolniæ siê od tej odpowiedzialno�ci, nawet je�li taki
zapis umie�ci w umowie lub regulaminie.

Roszczenie o naprawienie szkody z powodu utraty lub uszkodzenia rzeczy wniesionych
do hotelu wygasa, je¿eli poszkodowany po otrzymaniu wiadomo�ci o szkodzie nie zawiado-
mi³ o niej niezw³ocznie utrzymuj¹cego zak³ad. Tak wiêc w razie utraty lub uszkodzenia rzeczy
wniesionych do hotelu poszkodowany zobowi¹zany jest niezw³ocznie zawiadomiæ o tym
hotelarza, w przeciwnym razie jego roszczenia wygasaj¹. Dla celów dowodowych nale¿y zro-
biæ to w formie pisemnej. Regulacja ta nie ma jednak zastosowania, gdy szkodê wyrz¹dzi³
utrzymuj¹cy zarobkowo hotel albo gdy przyj¹³ rzecz na przechowanie.

Roszczenia o naprawienie szkody wynik³ej z utraty lub uszkodzenia rzeczy wniesionych
do hotelu przedawniaj¹ siê z up³ywem sze�ciu miesiêcy od dnia, w którym poszkodowany
dowiedzia³ siê o szkodzie, a w ka¿dym razie z up³ywem roku od dnia, w którym poszkodowa-
ny przesta³ korzystaæ z us³ug hotelu.

Odpowiedzialno�æ materialna hotelarza za szkody spowodowane utrat¹ lub uszkodzeniem
rzeczy (nawet kosztowno�ci) wniesionych przez go�ci jest ograniczona. I tak w stosunku do
jednego go�cia maksymalna odpowiedzialno�æ ograniczona jest do kwoty równej stukrotnej
cenie wynajêcia pokoju, liczonej za jedn¹ dobê (w praktyce kwota ta mo¿e wchodziæ w grê w razie
utraty lub uszkodzenia wiêcej ni¿ jednej rzeczy). Jednak¿e odpowiedzialno�æ za jedn¹ rzecz nie
mo¿e przekroczyæ wysoko�ci piêædziesiêciokrotnej nale¿no�ci za zakwaterowanie liczonej za dobê.
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Jest to maksymalna wysoko�æ odszkodowania. Je¿eli wyrz¹dzona szkoda ma ni¿sz¹ warto�æ,
go�æ mo¿e domagaæ siê tylko kwoty odpowiadaj¹cej poniesionym przez niego stratom.

Ograniczenia zakresu obowi¹zku naprawienia szkody nie dotycz¹ wypadku, gdy utrzy-
muj¹cy zarobkowo hotel lub podobny zak³ad przyj¹³ rzeczy na przechowanie albo odmówi³
ich przyjêcia na przechowanie, mimo ¿e obowi¹zany by³ je przyj¹æ, jak równie¿ wypadku, gdy
szkoda wynik³a z winy umy�lnej lub ra¿¹cego niedbalstwa jego lub osoby u niego zatrudnio-
nej. Warto podkre�liæ, ¿e utrzymuj¹cy zarobkowo hotel lub podobny zak³ad jest obowi¹zany
przyj¹æ na przechowanie pieni¹dze, papiery warto�ciowe i cenne przedmioty, w szczególno-
�ci kosztowno�ci i przedmioty maj¹ce warto�æ naukow¹ lub artystyczn¹. W zwi¹zku z czym
powinien zapewniæ odpowiednie warunki umo¿liwiaj¹ce mu realizacjê tych obowi¹zków (bez-
pieczne skrytki, sejfy). Mo¿e on odmówiæ przyjêcia tych rzeczy tylko wówczas, je¿eli zagra-
¿aj¹ one bezpieczeñstwu albo je¿eli w stosunku do wielko�ci lub standardu hotelu maj¹ zbyt
du¿¹ warto�æ lub gdy zajmuj¹ zbyt du¿o miejsca. W przypadku utraty lub uszkodzenia rze-
czy, które zosta³y przyjête na przechowanie lub powinny by³y zostaæ przyjête, osoba utrzy-
muj¹ca hotel ponosi pe³n¹ odpowiedzialno�æ do ich pe³nej warto�ci.

Warto równie¿ wskazaæ, ¿e w sytuacji,gdy utrata lub uszkodzenie rzeczy nast¹pi³o w hotelu
(dotyczy zarówno hoteli w kraju, jak te¿ za granic¹, je¿eli umowê zawarli�my w Polsce) w czasie
trwania imprezy turystycznej, wówczas roszczenia odszkodowawcze nale¿y kierowaæ bezpo�red-
nio do organizatora wypoczynku. Umowa o �wiadczenie us³ug turystycznych ma charakter
umowy pakietowej i nie nale¿y jej dzieliæ na poszczególne �wiadczenia (wy¿ywienie, zakwatero-
wanie, przelot) i do ka¿dego z nich stosowaæ innych przepisów, w³a�ciwych dla danego �wiad-
czenia. Wobec poszkodowanego turysty odpowiedzialno�æ ponosi organizator turystyki139.

2.2. Timesharing

2.2.1. Uwagi ogólne

Timesharing oznacza szczególny rodzaj turystyki, polegaj¹cy na czasowym �wynajmowa-
niu� od przedsiêbiorcy budynku, apartamentu, lokalu, po³o¿onego w atrakcyjnej turystycz-
nie okolicy. Najczê�ciej konsument ma mo¿liwo�æ korzystania z danego apartamentu przez
kilka lat okre�lon¹ liczbê dni w roku. Aby mówiæ o timesharingu, umowa miêdzy nabywc¹
(konsumentem) a przedsiêbiorc¹ musi byæ zawarta na co najmniej trzy lata i nabywca musi
mieæ zapewnione prawo korzystania z o�rodka wakacyjnego w ka¿dym roku.

Regulacje prawne tej materii znajduj¹ siê w ustawie z dnia 13 lipca 2000 r. o ochronie
nabywców prawa korzystania z budynku lub pomieszczenia mieszkalnego w oznaczonym
czasie w ka¿dym roku oraz o zmianie ustaw Kodeks cywilny, Kodeks wykroczeñ i ustawy
o ksiêgach wieczystych i hipotece140 (dalej ustawa o timesharingu).

Ustawa o timesharigu stanowi implementacjê Dyrektywy 94/47 do polskiego porz¹dku
prawnego.

2.2.2. Zakres zastosowania

Ustawa o timesharingu okre�la zasady ochrony nabywcy, który odp³atnie uzyskuje od
przedsiêbiorcy prawo korzystania z budynku lub pomieszczenia mieszkalnego w oznaczonym
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czasie w ka¿dym roku. Przez nabywcê rozumie siê osobê fizyczn¹, zawieraj¹c¹ umowê poza
zakresem prowadzonej dzia³alno�ci gospodarczej. Celem ustawy jest wiêc ochrona konsu-
menta.

2.2.3. Pojêcie timesharingu

Jest to forma turystyki polegaj¹ca na korzystaniu z budynku, np. o�rodka wakacyjnego,
bungalowu, hotelu lub pomieszczenia mieszkalnego, np. pokoju, apartamentu, okresowo, tzn.
przynajmniej raz w roku. Jednocze�nie umowa miêdzy konsumentem a przedsiêbiorc¹ musi
byæ zawarta co najmniej na trzy lata. Za nabycie prawa do czasowego korzystania konsu-
ment zobowi¹zuje siê do zap³aty przedsiêbiorcy rycza³towego wynagrodzenia.

2.2.4. Ochrona nabywcy-konsumenta

Ustawa o timesharigu reguluje nastêpuj¹ce elementy, sk³adaj¹ce siê na system ochrony
konsumenta-nabywcy:

1. Prawo do informacji.
2. Prawo do odst¹pienia od umowy.
3. Jednokierunkowo dyspozytywny charakter przepisów.

Ad 1.
Przedsiêbiorca jest obowi¹zany dorêczyæ osobie zainteresowanej zawarciem umowy pi-

semny prospekt. Prospekt powinien byæ sporz¹dzony zgodnie z wol¹ osoby zainteresowanej
w jêzyku urzêdowym pañstwa, w którym osoba ta ma miejsce zamieszkania lub którego jest
obywatelem. Je¿eli w pañstwie tym obowi¹zuje wiêcej ni¿ jeden jêzyk urzêdowy, prospekt
powinien byæ sporz¹dzony w jednym z tych jêzyków, wybranym przez osobê zainteresowan¹.
Je¿eli jednak nabywca ma miejsce zamieszkania w Polsce, prospekt powinien byæ sporz¹dzo-
ny co najmniej w jêzyku polskim. Ponadto wszystkie og³oszenia, reklamy, cenniki i inne infor-
macje dotycz¹ce umowy timesharingu powinny zawieraæ dane o sposobie uzyskania
prospektu.

Prospekt powinien zawieraæ przynajmniej:
1. Imiê, nazwisko oraz adres przedsiêbiorcy, a gdy przedsiêbiorca jest osob¹ prawn¹, tak-

¿e jego nazwê (firmê), siedzibê i adres, oznaczenie formy prawnej prowadzonej dzia³alno�ci
oraz nazwiska osób uprawnionych do jej reprezentowania. Je¿eli przedsiêbiorca jest wpisany
we w³a�ciwym rejestrze, obowi¹zany jest podaæ tak¿e numer, pod którym zosta³ wpisany.

2. Je¿eli przedsiêbiorca nie jest w³a�cicielem budynku lub pomieszczenia mieszkalnego �
imiê, nazwisko i adres w³a�ciciela, a gdy w³a�ciciel jest osob¹ prawn¹, jego nazwê (firmê),
siedzibê i adres oraz podstawê prawn¹ dysponowania przez przedsiêbiorcê tym budynkiem
lub pomieszczeniem mieszkalnym.

3. Okre�lenie tre�ci prawa korzystania z budynku lub pomieszczenia mieszkalnego w ozna-
czonym czasie w ka¿dym roku, wraz ze wskazaniem, czy nabywca mo¿e je zamieniæ lub prze-
nie�æ uprawnienie do jego wykonywania oraz zasady zbywania tego prawa i zwi¹zane z tym
koszty.

4. Okre�lenie przes³anek wykonywania prawa wymagane przepisami pañstwa, w którym
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po³o¿ony jest budynek lub pomieszczenie mieszkalne, z zaznaczeniem czy zosta³y one spe³-
nione oraz które z nich nale¿y jeszcze spe³niæ.

5. Okre�lenie budynku lub pomieszczenia mieszkalnego albo wskazanie sposobu ich ozna-
czenia spo�ród nieruchomo�ci bêd¹cych w dyspozycji przedsiêbiorcy; je¿eli prospekt lub
umowa okre�la budynek lub pomieszczenie mieszkalne � dok³adny ich opis i po³o¿enie, a w ra-
zie okre�lenia sposobu ich oznaczenia � listê budynków lub pomieszczeñ mieszkalnych, któ-
rymi przedsiêbiorca dysponuje.

6. Je¿eli prawo nabywcy odnosi siê do budynku lub pomieszczenia mieszkalnego, które
s¹ projektowane lub w budowie � dane dotycz¹ce zaawansowania robót budowlanych oraz
stanu infrastruktury, terminu zakoñczenia budowy, pozwolenia na budowê, urz¹dzeñ pozwa-
laj¹cych na w³a�ciwe korzystanie z nieruchomo�ci, prawnego zabezpieczenia zakoñczenia prac
budowlanych oraz zwrotu nale¿no�ci nabywcy, gdy prace budowlane nie zostan¹ zakoñczo-
ne, ze wskazaniem warunków dotycz¹cych wykonania zabezpieczenia.

7. Dane dotycz¹ce us³ug zwi¹zanych z korzystaniem z budynku lub pomieszczenia miesz-
kalnego, w szczególno�ci jego utrzymanie, wywóz �mieci, dostarczanie wody, elektryczno�ci
i gazu oraz warunków korzystania z tych us³ug.

8. Dane dotycz¹ce urz¹dzeñ przeznaczonych do wspólnego u¿ywania, w szczególno�ci
basenu, sauny oraz warunków korzystania z tych urz¹dzeñ.

9. Dane dotycz¹ce zasad zarz¹dzania budynkiem lub pomieszczeniem mieszkalnym oraz
ponoszenia kosztów jego utrzymania, napraw i remontów.

10. Dane dotycz¹ce wysoko�ci rycza³towego wynagrodzenia za nabycie prawa oraz pod-
stawy obliczania innych nale¿no�ci, w tym obci¹¿eñ zwi¹zanych z korzystaniem z nierucho-
mo�ci, w szczególno�ci kosztów zarz¹du, podatków i op³at lokalnych, kosztów napraw
i remontów.

11. Informacjê o prawie nabywcy do odst¹pienia od umowy, z pouczeniem o wymaganej
pisemnej formie o�wiadczenia woli o odst¹pieniu, wskazaniem adresata o�wiadczenia woli
o odst¹pieniu, terminu, w którym z prawa tego mo¿na skorzystaæ, wraz z powiadomieniem, ¿e
termin do odst¹pienia od umowy jest zachowany, je¿eli nabywca przed jego up³ywem wy�le
na wskazany adres o�wiadczenie woli o odst¹pieniu od umowy.

12. Informacjê o kosztach, które w przypadku ich poniesienia przez przedsiêbiorcê w zwi¹z-
ku z zawarciem i odst¹pieniem od umowy bêd¹ podlegaæ zwrotowi przez nabywcê w razie
skorzystania przez niego z prawa odst¹pienia od umowy.

13. Informacjê o sposobie uzyskiwania dodatkowych danych dotycz¹cych proponowa-
nej umowy.

Przed zawarciem umowy przedsiêbiorca mo¿e zmieniæ zawarte w prospekcie informacje
i dane, je¿eli zmiany s¹ nastêpstwem okoliczno�ci, na które nie mia³ wp³ywu. O zmianach tych
przedsiêbiorca powinien poinformowaæ drug¹ stronê na pi�mie, przed zawarciem umowy.

Umowa powinna zawieraæ dane i informacje przewidziane dla prospektu, z zaznaczeniem
jakie z nich zosta³y zmienione w dozwolonym ustaw¹ zakresie, a tak¿e:

a) imiê, nazwisko i miejsce zamieszkania nabywcy;
b) oznaczenie czasu w ka¿dym roku, w którym nabywca mo¿e korzystaæ z budynku lub

pomieszczenia mieszkalnego, albo okre�lenie sposobu jego oznaczania;
c) oznaczenie budynku lub pomieszczenia mieszkalnego, z którego nabywca mo¿e korzy-

staæ, albo okre�lenie sposobu jego oznaczania;
d) okre�lenie czasu na jaki umowa zosta³a zawarta;
e) stwierdzenie, ¿e wykonywanie nabytego prawa nie jest zwi¹zane z kosztami, ciê¿arami

ani zobowi¹zaniami innymi ni¿ okre�lone w umowie;
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f ) okre�lenie miejsca i daty podpisania umowy przez ka¿d¹ ze stron.
Prospekt stanowi czê�æ umowy. W razie sprzeczno�ci tre�ci umowy z prospektem strony

s¹ zwi¹zane prospektem, chyba ¿e w umowie zosta³y dokonane zmiany w dopuszczalnym
zakresie lub zosta³y uzgodnione indywidualnie. Je¿eli jednak prospekt nie zosta³ dorêczony
nabywcy przed zawarciem umowy albo nie zosta³ sporz¹dzony we w³a�ciwym jêzyku, strony
s¹ zwi¹zane wy³¹cznie umow¹.

Umowa powinna byæ zawarta na pi�mie pod rygorem niewa¿no�ci, chyba ¿e dla ustano-
wienia lub przeniesienia prawa, z którego wynika uprawnienie do korzystania z budynku lub
pomieszczenia mieszkalnego, zastrze¿ona jest inna forma szczególna. Ustawa przewiduje bo-
wiem sytuacje, w których tre�æ timesharingu mo¿e dotyczyæ praw na nieruchomo�ci i wyma-
gaæ formy aktu notarialnego. Niedochowanie formy pisemnej oznacza, ¿e umowa z mocy prawa
jest niewa¿na, tzn. nie wywo³uje ona okre�lonych w jej tre�ci skutków prawnych, np. nabyw-
ca nie nabywa prawa korzystania z apartamentu oraz nie ma obowi¹zku zap³aty przedsiêbior-
cy zrycza³towanego wynagrodzenia.

Umowa powinna byæ sporz¹dzona, zgodnie z wol¹ nabywcy, w jêzyku urzêdowym pañ-
stwa, w którym osoba ta ma miejsce zamieszkania lub którego jest obywatelem. Je¿eli w pañ-
stwie tym obowi¹zuje wiêcej ni¿ jeden jêzyk urzêdowy, umowa powinna byæ sporz¹dzona
w jednym z tych jêzyków, wybranym przez nabywcê. Je¿eli jednak nabywca ma miejsce za-
mieszkania w Polsce, umowa powinna byæ sporz¹dzona co najmniej w jêzyku polskim. Przed-
siêbiorca obowi¹zany jest dorêczyæ nabywcy dokument umowy bezpo�rednio po jej
zawarciu.

Obowi¹zek zawarcia umowy w formie pisemnej pod rygorem niewa¿no�ci (i uwzglêdnie-
nie w niej wszystkich okre�lonych ustaw¹ danych), po³¹czony z obowi¹zkiem dorêczenia
dokumentu nabywcy, stanowi wa¿ny element ochrony praw konsumenta.

Ad 2.
Nabywca mo¿e odst¹piæ od umowy bez podania przyczyny w terminie dziesiêciu dni od

dorêczenia mu dokumentu umowy, przez z³o¿enie przedsiêbiorcy pisemnego o�wiadczenia woli
o odst¹pieniu od umowy. Konsumentom poleca siê wysy³anie takich o�wiadczeñ listem po-
leconym.

Je¿eli jednak umowa nie zawiera okre�lonych ustaw¹ danych i informacji, dziesiêciodnio-
wy termin do odst¹pienia ulega przed³u¿eniu o okres od dorêczenia nabywcy dokumentu
umowy do dorêczenia nabywcy na pi�mie uzupe³nienia zawieraj¹cego brakuj¹ce dane i infor-
macje. W razie niedorêczenia takiego uzupe³nienia termin ulega przed³u¿eniu o trzy miesi¹ce,
i wynosi wówczas 3 miesi¹ce i 10 dni.

Do zachowania terminu do odst¹pienia od umowy wystarczy, je¿eli nabywca przed jego
up³ywem wy�le na wskazany adres o�wiadczenie woli o odst¹pieniu od umowy. O zachowa-
niu terminu przes¹dza wiêc data stempla pocztowego.

W razie skorzystania z prawa odst¹pienia od umowy umowa uwa¿ana jest za niezawart¹,
a nabywca nie ponosi odpowiedzialno�ci wobec przedsiêbiorcy. Umowa mo¿e jednak w ta-
kiej sytuacji zobowi¹zywaæ nabywcê do zwrotu przedsiêbiorcy kosztów niezbêdnych do za-
warcia umowy. Podkre�liæ jednak nale¿y, ¿e koszty te musz¹ byæ uzasadnione, a przedsiêbiorca
powinien wykazaæ, jakie koszty faktycznie poniós³ w zwi¹zku z zawarciem konkretnej umowy.
Nie mo¿na równie¿ zapomnieæ, ¿e maj¹ byæ to koszty niezbêdne. Zastrzeganie przez przedsiê-
biorców w umowach z konsumentami wysokich �zrycza³towanych kosztów� w razie skorzy-
stania z prawa odst¹pienia jest niedopuszczalne i jest sprzeczne z intencj¹ Dyrektywy 94/47.
W zakres �kosztów niezbêdnych do zawarcia umowy� nie mog¹ oczywi�cie wchodziæ nak³a-
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dy poniesione przez przedsiêbiorcê przed zawarciem umowy, bo powsta³yby one tak¿e wte-
dy, gdyby konsument nie podpisa³ umowy141.

Warto równie¿ podkre�liæ, ¿e przed up³ywem terminu do odst¹pienia od umowy przedsiê-
biorca nie mo¿e przyjmowaæ od nabywcy ¿adnych �wiadczeñ okre�lonych w umowie. Kon-
sument nie ma wiêc obowi¹zku uiszczania jakichkolwiek op³at, w szczególno�ci zaliczki czy
zadatku, w chwili zawierania umowy.

Ad 3
Przepisy ustawy o timesharingu mog¹ byæ umownie modyfikowane tylko w jednym kie-

runku � tzn. na korzy�æ konsumenta. Nie mo¿na w drodze umowy ograniczyæ ani wy³¹czyæ
praw nabywcy okre�lonych w ustawie.

2.3. Ochrona konsumenta-pasa¿era linii lotniczych w Polsce

Jak ju¿ wspomniano, w tym zakresie bezpo�rednio obowi¹zuj¹ rozporz¹dzenia unijne.
W tym miejscu mo¿na przedstawiæ problemy, z jakimi w praktyce najczê�ciej boryka siê pol-
ski konsument-pasa¿er linii lotniczych. UOKiK przeprowadzi³ na prze³omie lat 2006 i 2007 mo-
nitoring przedsiêbiorców dzia³aj¹cych w bran¿y lotniczej. Kontrol¹ objêto 16 przewo�ników
maj¹cych najwiêkszy udzia³ w rynku w Polsce. Wyniki analizy opublikowano w Raporcie
z kontroli linii lotniczych w zakresie przestrzeganych praw konsumenckich w marcu 2007 r.
Badaniem objêto nastêpuj¹cych przewo�ników:

a) Air France S.A. Oddzia³ w Polsce,
b) Alitalia W³oskie Linie Lotnicze S.A. Oddzia³ w Polsce,
c) Austrian Airlines S.A. Oddzia³ w Polsce,
d) British Airways Publiczna Spó³ka Akcyjna Oddzia³ w Polsce,
e) Deutsche Lufthansa S.A. Oddzia³ w Polsce,
f ) Królewskie Linie Lotnicze KLM S.A. Oddzia³ w Polsce,
g) Nowy Przewo�nik Sp. z o.o. (Centralwings),
h) Polskie Linie Lotnicze LOT S.A.,
i ) Scandinavian Airlines System (SAS) Oddzia³ w Polsce,
j ) SkyEurope Airlines, a.s. S.A. Oddzia³ w Polsce,
k) Wizz Air Hungary Légiközlekedési Kft. (Spó³ka z o.o.) Oddzia³ w Polsce,
l ) Aer Lingus Limited (Irlandia),
³ ) Easyjet (Wielka Brytania),
m) Germanwings (Niemcy),
n) Norwegian Air Shuttle ASA (Norwegia),
o) Ryanair Ltd. (Irlandia).
Kontrola mia³a na celu ustalenie, czy w zwi¹zku z us³ugami �wiadczonymi przez przewo�-

ników lotniczych nie wyst¹pi³y nieprawid³owo�ci w zakresie naruszania obowi¹zku udziela-
nia konsumentom rzetelnej, prawdziwej i pe³nej informacji, nieuczciwej lub wprowadzaj¹cej
w b³¹d reklamy i innych czynów nieuczciwej konkurencji godz¹cych w zbiorowe interesy kon-
sumentów oraz czy we wzorcach umownych przewo�ników lotniczych znajduj¹ siê niedo-
zwolone postanowienia umowne.

Dokonana analiza objê³a:

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

141 www.federacja-konsumentow.org.pl



125

a) prawid³owo�æ dokonywania rezerwacji i zakupu biletu lotniczego przez Internet (prawi-
d³owo�æ �wiadczenia us³ug drog¹ elektroniczn¹);

b) prawid³owo�æ prezentowania cen biletów lotniczych na stronach internetowych prze-
wo�ników oraz w reklamach;

c) prawid³owo�æ sk³adania oraz rozpatrywania reklamacji;
d) kontrolê stosowanych przez przewo�ników wzorców umów w umowach z konsumenta-

mi (ogólnych warunków umów przewozu pasa¿erów i baga¿u) pod k¹tem wystêpowania nie-
dozwolonych postanowieñ umownych.

Przeprowadzona analiza dokumentów przes³anych przez przewo�ników lotniczych oraz
tre�ci stron internetowych wskazuje na szereg nieprawid³owo�ci. S¹ to w szczególno�ci:

1. Brak istotnych informacji w jêzyku polskim na stronach internetowych przewo�ników.
W toku kontroli ustalono, ¿e na skierowanych do polskich konsumentów stronach interne-
towych szereg informacji stanowi¹cych integraln¹ czê�æ umów nie jest dostêpna w jêzyku
polskim.

2. Brak ogólnych warunków przewozu lotniczego pasa¿erów i baga¿u w polskiej wersji
jêzykowej. Kontrola wykaza³a, i¿ czterech z szesnastu skontrolowanych przewo�ników lotni-
czych operuj¹cych na terenie Polski nie posiada³o ogólnych warunków przewozu lotniczego
pasa¿erów i baga¿u w polskiej wersji jêzykowej. Jest to niezgodne z przepisami nak³adaj¹cy-
mi na przewo�ników obowi¹zek udostêpnienia pasa¿erom ogólnych warunków przewozu lot-
niczego pasa¿erów i baga¿u przy zawieraniu umowy o przewóz.

3. Nieprawid³owo�ci dotycz¹ce prezentowania cen biletów lotniczych. Zakwestionowano
sposób prezentowania na stronach internetowych oraz w reklamach cen biletów lotniczych.
Publikowane ceny biletów nie odzwierciedlaj¹ faktycznych kosztów, jakie zobowi¹zany jest
ponie�æ pasa¿er w zwi¹zku z realizacj¹ us³ugi przewozu lotniczego. Ponadto wszelkiego ro-
dzaju sk³adniki ceny biletu lotniczego, m.in. podatki, op³aty lotniskowe, op³ata paliwowa, koszty
ubezpieczenia, prowizje za rezerwacje, nie s¹ szczegó³owo okre�lone lub okre�lone s¹ w spo-
sób nieczytelny. Przyk³ady naruszeñ:

a) wprowadzanie konsumentów w b³¹d co do rzeczywistych kosztów, jakie s¹ zwi¹zane
z zakupem biletu lotniczego poprzez okre�lenie ceny biletu jako np.: �Taryfa: 1 z³�, a nastêp-
nie doliczanie na kolejnych etapach rezerwacji szeregu dodatkowych op³at; w rezultacie rze-
czywista kwota, jak¹ pasa¿er musi zap³aciæ za bilet, jest kilkadziesi¹t lub nawet kilkaset razy
wy¿sza;

b) doliczanie do ceny biletu lotniczego tzw. op³aty paliwowej dopiero na koñcowym eta-
pie dokonywania rezerwacji (pojawienie siê informacji o tej op³acie po wype³nieniu rubryk
z danymi adresowymi); w ocenie UOKiK koszt op³aty paliwowej powinien byæ uwzglêdniony
w taryfie lotniczej, poniewa¿ kwestionowana konstrukcja ceny biletu pozwala na dowolne
okre�lanie przez przewo�nika wysoko�ci op³at dodatkowych (np. �w zwi¹zku z niestabiln¹
sytuacj¹ na rynku paliw�) przy równoczesnym zani¿aniu warto�ci taryfy;

c) informowanie konsumentów dopiero na etapie dokonywania p³atno�ci za bilet (po wpi-
saniu danych i wybraniu typu karty kredytowej) o pobieraniu �op³aty manipulacyjnej za p³at-
no�æ kart¹�; ponadto op³ata za p³atno�æ kart¹ kredytow¹ pobierana jest za ka¿d¹ osobê
podró¿uj¹c¹ i za ka¿dy odcinek lotu, co w ocenie UOKiK w ¿aden sposób nie odzwierciedla
rzeczywistych kosztów ponoszonych przez przewo�nika w zwi¹zku dokonywan¹ transakcj¹;

d) doliczanie do ceny biletu lotniczego op³aty za ubezpieczenie, którego wykupienie nie
jest obowi¹zkowe (podczas dokonywania rezerwacji koszt ubezpieczenia jest automatycznie
doliczany do ceny biletu); konsument ma mo¿liwo�æ rezygnacji z ubezpieczenia, jednak w tym
celu musi wykonaæ dodatkowe czynno�ci; w opinii UOKiK automatyczne doliczanie do ceny
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biletu op³aty za ubezpieczenie, którego wykupienie nie jest obowi¹zkowe, mo¿e mieæ na celu
wprowadzenie konsumenta w b³¹d co do rzeczywistej potrzeby wykupienia pakietu ubezpie-
czeniowego;

e) nieprecyzyjne i niejednoznaczne okre�lanie op³at, które wchodz¹ w sk³ad ceny biletu
lotniczego poprzez doliczane do taryfy np. �sta³ej op³aty pasa¿era� pobieranej w takiej samej
wysoko�ci, niezale¿nie od trasy lotu, czy te¿ pozycji �op³aty dodatkowe� lub �podatki�; po-
nadto w trakcie kontroli stwierdzono, i¿ bardzo czêsto nazwy poszczególnych op³at i podat-
ków okre�lone s¹ jedynie w jêzyku angielskim.

4. Nieprawid³owo�ci dotycz¹ce promocji biletów lotniczych. Stwierdzono liczne nieprawi-
d³owo�ci dotycz¹ce prezentowania promocji biletów lotniczych. Dostêpne na stronach inter-
netowych informacje oraz materia³y reklamowe dotycz¹ce promocji biletów lotniczych s¹
nierzetelne i mog¹ wprowadzaæ konsumentów w b³¹d co do warunków promocji. W szczegól-
no�ci sposoby prezentacji cen biletów lotniczych w przedmiotowych promocjach mog¹ wpro-
wadzaæ konsumentów w b³¹d, poniewa¿ podawana cena promocyjna ró¿ni siê od tej faktycznie
pobieranej za wykonan¹ us³ugê. Przyk³adem mog¹ byæ dostêpne na stronach przewo�ników
informacje dotycz¹ce promocyjnych cen biletów lotniczych:

�Promocja. Bilety z Warszawy do Sztokholmu ju¿ od 58 z³; do Malme ju¿ od 78 z³�.
�Bilety do W³och, Niemiec i na Wyspy za 1 z³�. �Oferty specjalne: Warszawa�Pary¿
od 29 z³�. �Ceny promocyjne: Amsterdam from PLN 380; Rzym from PLN 400; Nowy
Jork from PLN 890�. ��w jedn¹ stronê od 1 PLN�. �Bruksela (Belgia) cena 0.00 PLN,
Budapeszt (Wêgry) cena 0.00 PLN, Cork (Irlandia) cena 0.00�.

5. Nieprawid³owo�ci zwi¹zane ze sk³adaniem oraz rozpatrywaniem reklamacji:
a) brak dostêpu do informacji umo¿liwiaj¹cych kontakt z przewo�nikiem lotniczym;
b) zastrze¿enie, i¿ przewo�nik lotniczy akceptuje reklamacje zg³aszane tylko w jêzyku an-

gielskim;
c) zastrze¿enie, i¿ przewo�nik odpowiada na reklamacje dotycz¹ce tylko okre�lonych kwestii.
6. Nieprawid³owo�ci stwierdzone w trakcie kontroli ogólnych warunków umów przewozu

pasa¿erów i baga¿u pod k¹tem wystêpowania niedozwolonych postanowieñ umownych. We
wzorcach umów wszystkich skontrolowanych przewo�ników UOKiK stwierdzi³ wystêpowa-
nie postanowieñ mog¹cych nosiæ cechy klauzul abuzywnych. W szczególno�ci s¹ to:

a) postanowienia wy³¹czaj¹ce lub ograniczaj¹ce odpowiedzialno�æ przewo�nika za szko-
dy na osobie;

b) postanowienia wy³¹czaj¹ce lub ograniczaj¹ce odpowiedzialno�æ przewo�nika za nie-
wykonanie lub nienale¿yte wykonanie umowy;

c) postanowienia uprawniaj¹ce przewo�nika do jednostronnej zmiany umowy;
d) postanowienia naruszaj¹ce zasadê ekwiwalentno�ci �wiadczeñ stron umowy;
e) postanowienia uprawniaj¹ce przewo�nika do dokonywania jednostronnej interpretacji

umowy;
f ) postanowienia uzale¿niaj¹ce odpowiedzialno�æ przewo�nika od spe³nienia przez kon-

sumenta nadmiernie uci¹¿liwych formalno�ci;
g) postanowienia niejednoznaczne.

Przyk³adowe klauzule:

�Przewo�nik nie odpowiada za ewentualne zranienie, zachorowanie lub inny uszczer-
bek na zdrowiu, ze �mierci¹ pasa¿era w³¹cznie, a tak¿e za uszkodzenia baga¿u, który
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Pasa¿er ma przy sobie, powsta³e w wyniku przewozu, w przypadku gdy Pasa¿erowi ze
wzglêdu na jego stan fizyczny, umys³owy lub wiek grozi podczas lotu niebezpieczeñ-
stwo powstania uszczerbku na zdrowiu lub wyst¹pienia innej szkody�.

�Przewo�nik odpowiada za niedotrzymanie umowy, niedbalstwo lub z innego tytu-
³u w zwi¹zku ze szkod¹ spowodowan¹ b³êdami lub pominiêciami w rozk³adach lotu lub
w innych publikacjach o rozk³adach, jak równie¿ w danych przekazanych przez pra-
cowników, agentów i przedstawicieli przewo�nika o dniach i czasie przylotów i/lub
odlotów oraz o wykonywaniu jakiegokolwiek lotu � ale tylko w przypadkach dzia³ania
lub zaniechania przewo�nika z zamiarem spowodowania szkody lub lekkomy�lnie i ze
�wiadomo�ci¹ prawdopodobieñstwa powstania szkody�.

�Przewo�nik do³o¿y nale¿ytej staranno�ci, aby wys³aæ pasa¿era i jego baga¿ w od-
powiednim czasie, zgodnie z obowi¹zuj¹cym w dniu podró¿y rozk³adem. W razie ko-
nieczno�ci przewo�nik ma prawo do zmiany typu samolotu lub zast¹pienia swojego
rejsu rejsem innego przewo�nika. Godziny odlotu i przylotu opublikowane w rozk³a-
dach mog¹ ulec zmianie i nie s¹ objête gwarancj¹ oraz nie stanowi¹ czê�ci umowy
o przewóz. Rozk³ady lotów mog¹ ulec zmianie bez uprzedzenia�.

�Wszystkie zwroty podlegaj¹ przepisom prawnym pañstwa, w którym bilet zosta³
sprzedany, i pañstwa, w którym zwrot jest dokonywany. Z tym zastrze¿eniem zwrot
nastêpuje w walucie p³atno�ci za bilet, ale wed³ug uznania przewo�nika mo¿e byæ rów-
nie¿ dokonany w innej walucie zgodnie z przepisami przewo�nika�.

�W przypadku nieodebrania baga¿u w rozs¹dnym czasie przewo�nik mo¿e pobraæ
op³atê za przechowanie. W przypadku nieodebrania baga¿u w ci¹gu trzech (3) miesiê-
cy od jego dostarczenia na miejsce przeznaczenia, Przewo�nik mo¿e go zlikwidowaæ
zgodnie ze swoimi przepisami i bêdzie zwolniony od odpowiedzialno�ci wzglêdem
Pasa¿era�.

�Odpowiedzialno�æ Przewo�nika jest uzale¿niona od przedstawienia przez Pasa¿e-
ra odpowiedniej dokumentacji, w tym, w stosownych przypadkach, udokumentowa-
nego dowodu zakupu, zawieraj¹cego datê i cenê zakupu. W przypadku odpowiedzial-
no�ci za Baga¿, odliczona zostanie amortyzacja�142.

3. Podsumowanie

Ze wzglêdu na fakt, ¿e sektor turystyczny stanowi wa¿ny element wspólnego rynku, us³ugi
turystyczne sta³y siê we Wspólnotach Europejskich przedmiotem harmonizacji. Podstawowe
regulacje prawne tej materii znalaz³y siê w Dyrektywie 94/47 o organizowaniu podró¿y, waka-
cji i wycieczek. W Polsce Dyrektywê 94/47 implementuje ustawa o us³ugach turystycznych.
Podkre�liæ nale¿y, ¿e nie s¹ to jedyne uregulowania prawne normuj¹ce tak ró¿norodn¹ i ob-
szern¹ dziedzinê, jak¹ s¹ us³ugi turystyczne. Nie mo¿na zapomnieæ o przepisach kodeksu
cywilnego, ustawy o timesharingu, oraz rozporz¹dzeniach WE chroni¹cych pasa¿erów linii
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lotniczych. Us³ugi turystyczne obejmuj¹ ca³y szereg ró¿nego rodzaju us³ug �wiadczonych
konsumentom, takich jak transport, zakwaterowanie, us³ugi gastronomiczne, przewodnickie.
Znacz¹cym elementem ochrony konsumentów jest traktowanie umowy o imprezê turystyczn¹
jako umowy o pakiet ró¿nego rodzaju us³ug, za które ponosi odpowiedzialno�æ jeden pod-
miot � organizator turystyki. Zdecydowanie u³atwia to konsumentom dochodzenie ich rosz-
czeñ z tytu³u niewykonania lub niew³a�ciwego wykonania �wiadczenia. Warto równie¿
zauwa¿yæ, ¿e wymagania zwi¹zane z dzia³alno�ci¹ organizatorów turystyki, po�redników tu-
rystycznych, przewodników i pilotów, a tak¿e w przypadku obiektów hotelarskich, stanowi¹
istotn¹ czê�æ ochrony konsumenta. Kontrola organów administracji nad przedsiêbiorcami
�wiadcz¹cymi us³ugi dla konsumentów ma zapewniæ przede wszystkim bezpieczeñstwo klien-
tów, eliminowaæ z rynku nierzetelnych i niespe³niaj¹cych warunków przedsiêbiorców z tej
bran¿y, a tym samym przyczyniaæ siê do poprawy sytuacji konsumenta na rynku us³ug tury-
stycznych.

4. Kazusy

1. Panu Robertowi w czasie pobytu w hotelu skradziono laptop, którego cena wynosi³a
8000 z³. Takiej te¿ kwoty za¿¹da³ od hotelu tytu³em odszkodowana. Cena pokoju za dobê w tym
hotelu wynosi³a 120 z³. Hotel odmówi³ konsumentowi wyp³aty ¿¹danej kwoty, sk³onny by³
przekazaæ 4000 z³. Ile pieniêdzy hotel musi zwróciæ Robertowi? Na jakiej podstawie prawnej?

2. W hotelu trzygwiazdkowym klient chcia³ zostawiæ w recepcji na przechowanie cenny
naszyjnik. Hotelarz odmówi³, twierdz¹c, ¿e nie ma gdzie go przechowaæ. Czy w³a�ciciel hotelu
dzia³a zgodnie z prawem? Do jakiej wysoko�ci bêdzie ponosi³ odpowiedzialno�æ w razie kra-
dzie¿y naszyjnika? Podaj podstawy prawne.

3. Na 27 dni przed planowanym odlotem konsument otrzyma³ od biura podró¿y pismo,
w którym organizator turystyki wzywa³ go do dop³acenia 225 z³ do ceny wycieczki, ze wzglê-
du na wzrost kosztów podró¿y (ceny paliwa). Do pisma do³¹czona by³a dokumentacja po-
twierdzaj¹ca podwy¿kê. Konsument, oburzony zmian¹ warunków, przejrza³ uwa¿nie umow¹
zawart¹ z biurem podró¿y, gdzie nie by³o ani s³owa o mo¿liwo�ci podniesienia ceny. Czy biu-
ro podró¿y dzia³a zgodnie z prawem? Podaj podstawê prawn¹.

4. Biuro podró¿y odwo³a³o imprezê turystyczn¹ do Tajlandii w czerwcu i zaproponowa³o
pani Marcie D. wyjazd na tych samych warunkach we wrze�niu. Konsumentka nie przysta³a
na propozycjê i za¿¹da³a zwrotu wp³aconej gotówki. Biuro odpowiedzia³o, ¿e mo¿e zwróciæ
pieni¹dze, ale dopiero za miesi¹c. Zanalizuj sytuacjê, podaj podstawê prawn¹.

5. Pani Dorota zgodnie z umow¹ zawart¹ z biurem podró¿y mia³a byæ zakwaterowana na
Krecie w czterogwiazdkowym hotelu usytuowanym nad brzegiem morza. Ju¿ na lotnisku od
pilota otrzyma³a informacjê, ¿e ca³a grupa zostanie zakwaterowana w innej miejscowo�ci, a tym
samym w innym hotelu ni¿ gwarantowa³a umowa. Okaza³o siê, ¿e hotel, do którego przybyli,
ma ni¿sz¹ kategoriê, jest po³o¿ony w miejscu nieatrakcyjnym turystycznie, przy ruchliwej ulicy.
Co w tej sytuacji mo¿e zrobiæ turystka, na jakiej podstawie prawnej?
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6. Pan Jan K. zawar³ z biurem podró¿y umowê na wycieczkê objazdow¹ po Hiszpanii. Zrobi³
to z du¿ym wyprzedzeniem i �od rêki� te¿ wp³aci³ ca³¹ kwotê. W dniu wyjazdu, dok³adnie
w momencie wsiadania do autokaru, pilot za¿¹da³ od niego dop³aty w wysoko�ci 300 z³ (z po-
wodu skoku cen paliw) i od wp³acenia uzale¿ni³ jego udzia³ w imprezie. Zanalizuj sytuacjê,
podaj podstawê prawn¹.

7. Na 19 dni przed planowanym odlotem konsument otrzyma³ od biura podró¿y pismo,
w którym organizator turystyki wzywa³ go do dop³acenia 225 z³ do ceny wycieczki ze wzglê-
du na wzrost kosztów podró¿y (ceny paliwa). Do pisma do³¹czona by³a dokumentacja po-
twierdzaj¹ca podwy¿kê. Konsument, oburzony zmian¹ warunków, przejrza³ uwa¿nie umow¹
zawart¹ z biurem podró¿y, gdzie faktycznie by³a mowa o mo¿liwo�ci podniesienia ceny. Czy
biuro podró¿y dzia³a zgodnie z prawem? Podaj podstawê prawn¹.

8. W domu wycieczkowym o bardzo niskim standardzie klient chcia³ zostawiæ w recepcji
na przechowanie cenny naszyjnik. Hotelarz odmówi³, twierdz¹c, ¿e nie ma gdzie go przecho-
waæ. Czy w³a�ciciel domu dzia³a zgodnie z prawem? Do jakiej wysoko�ci bêdzie ponosi³ od-
powiedzialno�æ w razie kradzie¿y naszyjnika? Podaj podstawy prawne.

9. Impreza turystyczna zorganizowana przez biuro podró¿y stanowi³a dla konsumenta
pasmo rozczarowañ � hotel by³ po³o¿ony daleko od pla¿y � mimo ¿e umowa przewidywa³a co
innego, nie by³o obiecanego widoku z okien ani ³azienek w pokojach. Zamiast przewidywa-
nego w umowie pe³nego wy¿ywienia by³a tylko obiadokolacja, a przewodnik nie pojawi³ siê
na ani jednej wycieczce � równie¿ wbrew umowie. Co mo¿e zrobiæ konsument? Podaj podsta-
wy jego dzia³ania.

10. Konsument zosta³ listownie zaproszony na prezentacjê domków i apartamentów, z któ-
rych mo¿na korzystaæ w ramach umowy timesharingu. Na spotkaniu prezentacyjnym konsu-
ment zachêcony 30-procentow¹ bonifikat¹ (je¿eli podpisze umowê od razu) podpisa³ umowê
timesharingu, której przedmiotem by³o prawo korzystania z apartamentu w o�rodku wakacyj-
nym w Pobierowie przez 10 lat przez dwa tygodnie w roku. Po dok³adnym przeczytaniu w do-
mu tekstu umowy timesharingu postanowi³ jednak od niej odst¹piæ, gdy¿ koszty zwi¹zane
z realizacj¹ tej umowy by³y wy¿sze ni¿ zapewnienia ustne prezentera. W tej sytuacji firma za¿¹-
da³a od konsumentki pokrycia kosztów zawarcia umowy w wysoko�ci 1000 PLN. Czy firma dzia³a
zgodnie z obowi¹zuj¹cym prawem? Czy konsument mo¿e wycofaæ siê z takiej umowy?

Ochrona konsumenta na rynku us³ug turystycznych
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ROZDZIA£ VIII

Ochrona konsumentów na rynku us³ug finansowych

1. Uwagi ogólne

Zapewnienie jednolitej ochrony interesów ekonomicznych konsumentów w Unii Europej-
skiej jest strategicznym celem prac Komisji Europejskiej w nastêpnych latach. Ochrona kon-
sumentów na rynku us³ug finansowych stanowi wa¿ne zagadnienie wymagaj¹ce szerszego
omówienia. Z jednej strony nale¿y mieæ na uwadze z³o¿ono�æ us³ug finansowych, które obej-
muj¹ bankowo�æ, ubezpieczenia oraz obrót papierami warto�ciowymi143. Z drugiej strony na
podkre�lenie zas³uguje fakt, ¿e us³ugi finansowe ³¹cz¹ siê ze szczególnym zagro¿eniem dla
konsumenta, wynikaj¹cym z wysokiego ryzyka ekonomicznego, znacznego stopnia skompli-
kowania transakcji finansowych, a tak¿e z dokonywania ich na coraz szersz¹ skalê przy po-
mocy mediów elektronicznych.

O ile w przypadku obrotu papierami warto�ciowymi klient wystêpuje bardziej w charakte-
rze inwestora ni¿ konsumenta, w zwi¹zku z czym nie zas³uguje na szczególn¹ ochronê, o tyle
sytuacja klienta-konsumenta na rynku us³ug bankowych i ubezpieczeniowych wymaga bar-
dziej szczegó³owego przedstawienia.

W niniejszym rozdziale zosta³y omówione regulacje prawne rynku us³ug bankowych i ubez-
pieczeniowych w Unii Europejskiej i w Polsce.

2. Ochrona konsumenta na rynku us³ug bankowych

Podstawowymi aktami prawnymi odnosz¹cymi siê do us³ug bankowych w Polsce s¹:
a) ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. � Kodeks cywilny (Dz.U. nr 16, poz. 93, z pó�n. zm.);

ksiêga trzecia: Zobowi¹zania. tytu³ III (Ogólne przepisy o zobowi¹zaniach umownych); tytu³
XX (Umowa rachunku bankowego), tytu³ XXXVII (Przekaz i papiery warto�ciowe);

b) ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. � Prawo bankowe (Dz.U. nr 140, poz. 939, z pó�n. zm.);
c) ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o listach zastawnych i bankach hipotecznych (Dz.U.

z 2000 r. nr 140, poz. 940, z pó�n. zm.);
d) ustawa z dnia 14 grudnia 1994 r., o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym (Dz.U. nr 9,

poz. 131, z pó�n. zm.);

143 Tak¹ klasyfikacjê us³ug finansowych przyjmuje E. £ ê t o w s k a, Europejskie prawo umów�,
s. 453, powo³uj¹c siê na prawo wspólnotowe � porównaj za³¹cznik XII c uk³adu europejskiego, wymie-
niaj¹cy enumeratywnie rodzaje aktywno�ci instytucji finansowych.
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e) ustawa z dnia 14 grudnia 1995 r. o spó³dzielczych kasach oszczêdno�ciowo-kredyto-
wych (Dz.U. z 1996 r. nr 1, poz. 2, z pó�n. zm.),

f ) ustawa z dnia 20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim (Dz.U. nr 100, poz. 1081,
z pó�n. zm.),

g) ustawa z dnia 12 wrze�nia 2002 r. o kredycie konsumenckim (Dz.U. nr 169, poz. 1385,
z pó�n. zm.),

h) ustawa z dnia 18 wrze�nia 2001 r. o podpisie elektronicznym (Dz.U. nr 130, poz. 1450,
z pó�n. zm.).

2.1. Umowa rachunku bankowego

Umowê rachunku bankowego definiuje art. 725 k.c., który stanowi, i¿ przez umowê ra-
chunku bankowego bank zobowi¹zuje siê wzglêdem posiadacza rachunku, na czas oznaczo-
ny lub nieoznaczony, do przechowywania jego �rodków pieniê¿nych oraz do przeprowadzania
na jego zlecenie rozliczeñ pieniê¿nych.

Rachunki prowadzone przez banki mo¿emy podzieliæ na cztery rodzaje:
a) rachunki rozliczeniowe, w tym bie¿¹ce i pomocnicze;
b) rachunki lokat terminowych;
c) rachunki oszczêdno�ciowe, rachunki oszczêdno�ciowo-rozliczeniowe oraz rachunki

terminowych lokat oszczêdno�ciowych;
d) rachunki powiernicze.
W przypadku rachunku wspólnego prowadzonego dla osób fizycznych, o ile umowa ra-

chunku bankowego nie stanowi inaczej: po pierwsze ka¿dy ze wspó³posiadaczy rachunku
mo¿e dysponowaæ samodzielnie �rodkami pieniê¿nymi zgromadzonymi na rachunku oraz po
drugie ka¿dy ze wspó³posiadaczy rachunku mo¿e w ka¿dym czasie wypowiedzieæ umowê ze
skutkiem dla pozosta³ych wspó³posiadaczy.

Umowa rachunku bankowego jest zawierana na pi�mie. Forma pisemna zosta³a w tym
przypadku zastrze¿ona dla celów dowodowych (³ac. ad probationem). Zgodnie z ustaw¹ Prawo
bankowe umowa rachunku bankowego powinna okre�laæ w szczególno�ci:

a) strony umowy;
b) rodzaj otwieranego rachunku;
c) walutê rachunku;
d) czas trwania umowy;
e) o ile strony zastrzegaj¹ oprocentowanie �rodków pieniê¿nych zgromadzonych na ra-

chunku � wysoko�æ tego oprocentowania i przes³anki dopuszczalno�ci jego zmiany przez
bank, a tak¿e terminy wyp³aty, postawienia do dyspozycji lub kapitalizacji nale¿nych od-
setek;

f ) wysoko�æ prowizji i op³at za czynno�ci zwi¹zane z wykonywaniem umowy oraz prze-
s³anki i tryb ich zmiany przez bank;

g) formy i zakres rozliczeñ pieniê¿nych dokonywanych na polecenie posiadacza rachun-
ku oraz terminy ich realizacji;

h) przes³anki i tryb dokonywania zmian umowy;
i ) przes³anki i tryb rozwi¹zania umowy rachunku bankowego;
j ) zakres odpowiedzialno�ci banku za terminowe i prawid³owe przeprowadzenie rozliczeñ

pieniê¿nych oraz wysoko�æ odszkodowania za przekroczenie terminu realizacji dyspozycji
posiadacza rachunku.

Posiadacz rachunku bankowego dysponuje swobodnie �rodkami pieniê¿nymi zgromadzo-
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nymi na rachunku. W umowie z bankiem mog¹ byæ zawarte postanowienia ograniczaj¹ce
swobodê dysponowania tymi �rodkami.

Bank ma obowi¹zek do³o¿yæ szczególnej staranno�ci w zakresie zapewnienia bezpieczeñ-
stwa przechowywanych �rodków pieniê¿nych.

2.1.1. Regulaminy bankowe

Banki zgodnie z prawem bankowym w zakresie swojej dzia³alno�ci mog¹ wydawaæ regu-
laminy i ogólne warunki umów. S¹ w nich szczegó³owo okre�lane warunki otwierania i prowa-
dzenia rachunków bankowych, rodzaje wk³adów oszczêdno�ciowych i warunki prowadzenia
rachunków tych wk³adów. Je¿eli strony w umowie nie ustalaj¹ odmiennie swoich praw i obo-
wi¹zków, postanowienia regulaminów bankowych s¹ obowi¹zuj¹ce dla obu stron. W zakre-
sie niedozwolonych postanowieñ umownych (postanowienia nieuzgodnione indywidualnie
z klientem, które kszta³tuj¹ jego prawa i obowi¹zki w sposób sprzeczny z dobrymi obyczaja-
mi, ra¿¹co naruszaj¹c jego interesy) maj¹ zastosowanie przepisy kodeksu cywilnego.

Regulaminy banków s¹ systematycznie badane szczególnie w³a�nie pod k¹tem niedozwo-
lonych klauzul umownych od 2002 r. przez UOKiK. Zaliczono do nich:

a) op³atê za nieuzasadnion¹ reklamacjê;
b) traktowanie taryfy op³at i prowizji jako czego� odrêbnego od regulaminu;
c) zasady dorêczania regulaminów i ich zmian;
d) op³atê za zastrze¿enie karty;
e) uzale¿nienie przyjêcie reklamacji od wysoko�ci kwoty reklamowanej transakcji;
f ) op³aty za czynno�ci inne ni¿ wymienione w tabeli op³at i prowizji;
g) pobieranie op³at za wyp³aty gotówkowe;
g) uprawnienie przewidziane dla banku dokonywanie cesji wierzytelno�ci wynikaj¹cych

z umowy bez zgody konsumenta;
i ) zobowi¹zanie klienta do zg³oszenia niezgodno�ci salda nie pó�niej ni¿ w terminie 14 dni

od daty wystawienia wyci¹gu lub spodziewanej daty jego wystawienia, a nie od daty otrzy-
mania, o czym stanowi¹ przepisy kodeksu cywilnego;

j ) brak okre�lenia w regulaminie warunków i przyczyn zmian umowy, czego wymaga Pra-
wo bankowe;

k) op³aty za otwarcie i zamkniêcie rachunku144.
 W orzecznictwie s¹dowym i Komisji Nadzoru Bankowego wskazuje siê na nastêpuj¹ce

obszary zagro¿eñ interesów konsumentów na rynku us³ug bankowych:145

a) zastrze¿enia budzi obci¹¿anie klientów banków prowizj¹ lub op³atami za czynno�ci, które
stanowi¹ element sk³adowy rachunku;

b) stabilizacja cen pozbawia deponentów udzia³u w premii inflacyjnej;
c) system 10-procentowego udzia³u w kosztach upad³o�ci banku przez deponenta, który

trzyma w banku wiêcej ni¿ 1000 z³, mo¿e potencjalnie wp³yn¹æ na odp³yniêcie depozytów z sys-
temu bankowego na inne rynki finansowe;

d) prawem konsumenta jest egzekwowanie zasady, i¿ w reklamie nie mo¿na wykorzysty-
waæ atutu bardziej korzystnych od krajowych rozwi¹zañ w zakresie depozytów;

e) ochrona konsumenta w jego kontaktach z bankiem powinna przyczyniaæ siê do zwiêk-
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144 A. D ¹ b r o w s k a,  M. J a n o � - K r e s k o,  I. O z i m e k, Ochrona i edukacja konsumentów
we wspó³czesnej gospodarce rynkowej, PWE, Warszawa 2005, s. 115.
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szenia sk³onno�ci do oszczêdzania, zatem wprowadzenie podatku od odsetek depozytów
bankowych trudno uznaæ za czynnik zmniejszaj¹cy lukê oszczêdno�ci krajowych.

2.2. Wdro¿enie Dyrektywy o kredycie konsumenckim do ustawodawstwa krajowego

Kredyty konsumencki jest obecnie regulowany przez Dyrektywê o kredycie konsumenc-
kim � dyrektywa Rady 87/102/EWG z dnia 22 grudnia 1986 r. Oparta ona zosta³a na zasadzie
harmonizacji minimalnej, co spowodowa³o utworzenie siê znacznych ró¿nic miêdzy ustawo-
dawstwami poszczególnych pañstw cz³onkowskich w zakresie kredytów konsumenckich. To
w konsekwencji doprowadzi³o do zniekszta³cenia konkurencji miêdzy kredytodawcami w UE
i ograniczenia zakresu, w jakim konsumenci mog¹ otrzymaæ kredyt w innych pañstwach cz³on-
kowskich. Komisja rozpoczê³a wiêc prace nad now¹ dyrektyw¹ o kredycie konsumenckim. Po
d³ugoletnich negocjacjach, podczas obrad otwartych dla publiczno�ci w dniu 21 maja 2007 r.,
Rada ds. Konkurencyjno�ci osi¹gnê³a � wiêkszo�ci¹ kwalifikowan¹ � porozumienie politycz-
ne w sprawie zmienionego wniosku Komisji dotycz¹cego dyrektywy w sprawie umów o kredyt
konsumencki (dok. 13193/05). Po ostatecznym zredagowaniu tekstu Rada przekaza³a projekt Par-
lamentowi Europejskiemu do drugiego czytania w ramach procedury wspó³decyzji. Nowa Dy-
rektywa 2008/48/WE zosta³a przyjêta przez Parlament Europejski i Radê 23 kwietnia 2008 r. 22 maja
zosta³a ona opublikowana w Dzienniku Urzêdowym Unii Europejskiej i od tego momentu bie-
gnie dwuletni okres dla Polski na jej implementacjê do naszego porz¹dku prawnego.

Nowa dyrektywa ma dwa g³ówne cele: po pierwsze modyfikacjê zasad ochrony konsu-
menta-kredytobiorcy stosowanych w pañstwach cz³onkowskich w ramach Dyrektywy Rady
z 1986 r. oraz po drugie promocjê rozwoju transgranicznego rynku kredytów konsumenckich.

Pierwszy cel ma byæ osi¹gniêty poprzez wprowadzenie nastêpuj¹cych zmian:

1. Szerszy zakres informacji udzielanych konsumentowi przed zawarciem umowy.
Podobnie jak poprzednia dyrektywa, projekt szczególn¹ wagê przywi¹zuje do informacji

udzielanych konsumentowi przez kredytodawcê jeszcze przed udzieleniem kredytu, maj¹ one
bowiem u³atwiæ podjêcie �wiadomej decyzji co do zawarcia umowy o kredyt. Nowa dyrekty-
wa porz¹dkuje formê udzielanych informacji Ciekaw¹ propozycj¹ dotycz¹c¹ informacji poda-
wanych przed zawarciem umowy jest wprowadzenie jednego standardowego formularza dla
wszystkich pañstw cz³onkowskich. Wprowadzono tak¿e obowi¹zek wrêczenia konsumento-
wi projektu umowy kredytowej przed jej podpisaniem.

2. D³u¿szy czas na odst¹pienie od umowy.
Konsument bêdzie dysponowa³ czternastoma dniami kalendarzowymi na odst¹pienie od

umowy o kredyt bez podania przyczyny. Okres ten ma siê rozpoczynaæ w dniu zawarcia umowy
o kredyt albo w dniu, w którym konsument otrzyma³ warunki umowy oraz wymagane infor-
macje. Jest to niew¹tpliwie regulacja korzystna dla konsumenta.

3. Zmiana zakresu kredytu konsumenckiego.
Regulacj¹ dyrektywy objêto kredyty od 200 do 75 tys. euro oraz wprowadzono dodatko-

we wy³¹czenia m.in:
a) kredyt zabezpieczony na nieruchomo�ci i kredyt przeznaczony na finansowanie naby-

cia nieruchomo�ci;
b) umowy najmu lub leasingu niezak³adaj¹ce obowi¹zku zakupu;
c) kredyt lombardowy, je¿eli odpowiedzialno�æ konsumenta ograniczona jest do zastawu;
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d) kredyty niekomercyjne, np. pracownicze;
e) transakcje za pomoc¹ kart debetowych z odroczonym terminem p³atno�ci.

4. Wprowadzenie rekompensaty za przedterminow¹ sp³atê.
Nowo�ci¹ w stosunku do obecnie obowi¹zuj¹cej dyrektywy jest wprowadzenie rekom-

pensaty dla kredytodawcy w przypadku przedterminowej sp³aty kredytu. Przewidziano w tym
przypadku dwie stawki rekompensaty: 0,5% sp³aconej przed terminem kwoty, je¿eli kredyto-
biorca dokona sp³aty kredytu w ca³o�ci lub w czê�ci w ci¹gu ostatniego roku przed wyga-
�niêciem umowy o kredyt, oraz 1%, gdy do zamkniêcia kredytu pozostanie wiêcej czasu. Ma
byæ ona jednak stosowana wy³¹cznie w przypadkach kredytów o sta³ej stopie procentowej,
o ile w chwili dokonywania przedterminowej sp³aty referencyjna stopa procentowa jest ni¿-
sza ni¿ w chwili zawarcia umowy o kredyt146. Pañstwa cz³onkowskie bêd¹ mia³y prawo wpro-
wadzania przepisów, zgodnie z którymi kredytodawca mo¿e domagaæ siê rekompensaty za
przedterminow¹ sp³atê jedynie pod warunkiem, ¿e sp³acana przed terminem czê�æ kwoty kre-
dytu przekracza w ci¹gu 12 miesiêcy pewien próg (nie przekraczaj¹cy 10 000 euro) okre�lony
przez pañstwa cz³onkowskie. Regulacja ta jest niestety mniej korzystna dla konsumentów ni¿
obowi¹zuj¹ca aktualnie w prawie polskim, gdzie konsument ma bezwarunkowe prawo do wcze-
�niejszej sp³aty ca³o�ci kredytu bez ¿adnych op³at.

5. Informacja na temat rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania w reklamie.
Nowa dyrektywa zak³ada obowi¹zek udzielania w reklamie oraz w informacjach udziela-

nych przed zawarciem kredytu informacji o stopie procentowej, op³atach i rzeczywistej rocz-
nej stopie oprocentowania.

 Drugi cel dyrektywy, a mianowicie promocja rozwoju transgranicznego rynku kredytów
konsumenckich ma byæ osi¹gniêta poprzez u³atwienie obywatelom krajów UE zaci¹ganie kre-
dytów konsumenckich w innych krajach cz³onkowskich. Zawiera ona postanowienia doty-
cz¹ce korzystania przez instytucje kredytowe z baz danych o kredytobiorcach147.
Wprowadzono zasadê, i¿ dostêp do baz danych ma byæ zapewniony dla kredytodawców UE
na zasadach niedyskryminacyjnych. Obowi¹zkiem kredytodawcy jest poinformowanie kon-
sumenta w przypadku odmowy kredytu o informacjach z bazy, które sta³y siê przyczyn¹
odmowy.

2.3. Kredyt konsumencki

Regulacja zasad i trybu zawierania umów o kredyt konsumencki, zasad ochrony konsu-
menta, który zawar³ umowê o kredyt konsumencki, oraz obowi¹zków przedsiêbiorcy, który
udzieli³ kredytu konsumenckiego, zosta³a zawarta w ustawie z dnia 20 lipca 2001 r. o kredy-
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146 Referencyjna stopa procentowa jest zdefiniowana jako stopa procentowa, któr¹ stosuje Europej-
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147 W. S z p r i n g e r, Nowa dyrektywa o kredycie konsumenckim � implikacje dla banków, Materia³y
z Konferencji Uniwersytetu Warszawskiego �Prawne uwarunkowania wymiany informacji � nowe wy-
zwania�, 12.12.2008 r., Warszawa, s. 4.
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cie konsumenckim148. Niniejsza ustawa dokona³a w zakresie swojej regulacji wdro¿enia
Dyrektywy 87/102/EWG z dnia 22 grudnia 1986 r. w sprawie zbli¿enia przepisów ustawo-
wych, wykonawczych i administracyjnych pañstw cz³onkowskich dotycz¹cych kredytu kon-
sumenckiego149.

Przez umowê o kredyt konsumencki rozumie siê umowê, na mocy której przedsiêbiorca
w zakresie swojej dzia³alno�ci, zwany dalej �kredytodawc¹�, udziela lub daje przyrzeczenie
udzielenia konsumentowi kredytu w jakiejkolwiek postaci. Zgodnie z ustaw¹ konsumentem
jest osoba fizyczna, która zawiera umowê z przedsiêbiorc¹ w celu bezpo�rednio niezwi¹za-
nym z dzia³alno�ci¹ gospodarcz¹.

Kredyt konsumencki jest udzielany przez ró¿ne instytucje finansowe, bêd¹ to oczywi�cie
banki, ale i lombardy, sprzedawcy ratalni czy po�rednicy kredytowi. Zaliczymy tu po¿yczki
gotówkowe, jak i sprzeda¿ na raty.

Zgodnie z ustaw¹ za umowê o kredyt konsumencki uwa¿a siê w szczególno�ci:
a) umowê po¿yczki;
b) umowê kredytu w rozumieniu przepisów prawa bankowego;
c) umowê o odroczeniu konsumentowi terminu spe³nienia �wiadczenia pieniê¿nego;
d) umowê, na mocy której �wiadczenie pieniê¿ne konsumenta ma zostaæ spe³nione pó�-

niej ni¿ �wiadczenie kredytodawcy;
e) umowê, na mocy której kredytodawca zobowi¹zany jest do zaci¹gniêcia zobowi¹zania

wobec osoby trzeciej, a konsument do zwrotu kredytodawcy spe³nionego �wiadczenia.
Ustawê stosuje siê tak¿e do umów, na mocy których spó³dzielcza kasa oszczêdno�ciowo-

-kredytowa w zakresie swojej dzia³alno�ci udziela lub daje przyrzeczenie udzielenia swojemu
cz³onkowi kredytu w celu bezpo�rednio niezwi¹zanym z dzia³alno�ci¹ gospodarcz¹.

Ustawy nie stosuje siê do umów o kredyt konsumencki:
a) o wysoko�ci wiêkszej ni¿ 80 000 z³ albo równowarto�ci tej kwoty w innej walucie ni¿

waluta polska; warto�æ waluty obcej oblicza siê wed³ug �redniego kursu og³aszanego przez
Narodowy Bank Polski dla danej waluty, obowi¹zuj¹cego w dniu poprzedzaj¹cym dzieñ za-
warcia umowy;

b) na mocy których konsument nie jest zobowi¹zany do zap³aty oprocentowania ani in-
nych kosztów zwi¹zanych z udzieleniem lub sp³at¹ kredytu konsumenckiego � tzw. kredyt
darmowy.

Ustawodawca wy³¹czy³ stosowanie przepisów ustawy tak¿e w stosunku do kredytów:
a) w postaci nieprzewidzianego w umowie, utrzymuj¹cego siê za zgod¹ kredytodawcy przez

okres co najmniej trzech miesiêcy, ujemnego salda (do umów tych stosuje siê art. 6, 9 i 10
ustawy);

b) dotycz¹cych odp³atnego korzystania z rzeczy lub praw, je¿eli umowa nie przewiduje
przej�cia w³asno�ci rzeczy lub praw na konsumenta;

d) w postaci odroczenia terminu p³atno�ci za �wiadczenie niepieniê¿ne, którego przed-
miotem jest sta³e lub sukcesywne dostarczanie energii elektrycznej, ciep³a, paliw gazowych,
wody, odprowadzenia nieczysto�ci, wywóz �mieci lub �wiadczenie innych us³ug, je¿eli kon-
sument zobowi¹zany jest do zap³aty za spe³nione �wiadczenie w ustalonych odstêpach cza-
su w trakcie trwania umowy.
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e) przewiduj¹cych limit zad³u¿enia po¿yczek i kredytów odnawialnych w rachunku oszczêd-
no�ciowo-rozliczeniowym lub w innych rachunkach oszczêdno�ciowych innych ni¿ rachunki
kredytowe (do umów tych stosuje siê art. 11 ustawy).

Umowa o kredyt konsumencki powinna byæ zawarta na pi�mie, chyba ¿e odrêbne przepi-
sy przewiduj¹ inn¹ szczególn¹ formê. Kredytodawca jest obowi¹zany niezw³ocznie dorêczyæ
konsumentowi egzemplarz umowy.

Umowa o kredyt konsumencki oprócz podstawowych danych identyfikuj¹cych strony
powinna zawieraæ nastêpuj¹ce informacje okre�laj¹ce:

a) wysoko�æ kredytu;
b) zasady i terminy sp³aty kredytu;
c) roczn¹ stopê oprocentowania oraz warunki jej zmiany;
d) op³aty i prowizje oraz inne koszty zwi¹zane z udzieleniem kredytu, w tym op³atê za

rozpatrzenie wniosku kredytowego oraz przygotowanie i zawarcie umowy kredytowej, zwan¹
dalej �op³at¹ przygotowawcz¹�, bêd¹ce elementem ca³kowitego kosztu kredytu oraz warunki
ich zmiany;

e) informacjê o ca³kowitym koszcie kredytu i rzeczywistej rocznej stopie oprocentowania;
f ) sposób zabezpieczenia, je¿eli umowa je przewiduje, oraz op³aty nale¿ne kredytodawcy

z tego tytu³u;
g) informacjê o pozosta³ych kosztach, do których zap³aty zobowi¹zany jest konsument

w zwi¹zku z zawart¹ umow¹;
h) informacjê o ³¹cznej kwocie wszystkich kosztów, op³at i prowizji, do których zap³aty

zobowi¹zany jest konsument;
i ) informacjê o uprawnieniu i skutkach przedterminowej sp³aty kredytu przez konsu-

menta;
j ) informacjê o terminie, sposobie i skutkach wykonania uprawnienia do odst¹pienia od

umowy przez konsumenta;
k) informacjê o skutkach uchybienia postanowieniom dotycz¹cym zasad i terminu sp³aty

kredytu;
l ) informacjê o rocznej stopie oprocentowania zad³u¿enia przeterminowanego oraz wa-

runkach jej zmiany, a tak¿e informacjê o innych kosztach ponoszonych przez konsumenta
w zwi¹zku z niewykonaniem przez niego zobowi¹zañ wynikaj¹cych z umowy, w tym o kosz-
tach upomnieñ lub wezwañ do zap³aty, kosztach s¹dowych i postêpowania egzekucyjnego.

Wszystkie te informacje maj¹ zapewniæ konsumentowi mo¿liwo�æ dokonania �wiadome-
go wyboru kredytu, który jest dla niego najodpowiedniejszy. Porównanie miêdzy ofertami
ró¿nych instytucji finansowych u³atwia niew¹tpliwie konieczno�æ stosowania przez nie jed-
nego wzoru na wyliczenie rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania. Ponadto obowi¹zek
umieszczenia dok³adnych informacji w umowie sprawia, i¿ wyeliminowana zosta³a mo¿liwo�æ
zatajania przez kredytodawców kosztów kredytu.

Je¿eli nie jest mo¿liwe podanie kosztów, do których poniesienia zobowi¹zany jest konsu-
ment, kredytodawca ma obowi¹zek okre�liæ ich szacunkow¹ wysoko�æ oraz okoliczno�ci, od
których zale¿y ich ostateczna wysoko�æ i obowi¹zek zap³aty przez konsumenta.

 Do obliczenia rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania, je¿eli nie jest mo¿liwe okre�le-
nie wysoko�ci kredytu konsumenckiego, czasu trwania umowy oraz terminów sp³at kredytu,
przyjmuje siê za³o¿enie, i¿ kwota kredytu wynosi 8000 z³, a sp³ata kredytu nastêpuje w mie-
siêcznych ratach w ci¹gu 12 miesiêcy kalendarzowych.

Pamiêtaæ jednak nale¿y, i¿ umowê o kredyt trzeba bardzo dok³adnie przeczytaæ przed jej
podpisaniem (w my�l zasady �Podpisaæ mo¿esz, przeczytaæ musisz�). Porównaæ nale¿y zapi-
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sy umowy z przepisami ustawy, w przypadku gdy nie s¹ z ni¹ zgodne, stosuje siê zamiast
nich odpowiednie regulacje ustawowe.

W przypadkach gdy kredytodawca nie dorêcza konsumentowi egzemplarza umowy w chwili
jej zawarcia, jest obowi¹zany wrêczyæ konsumentowi niepodpisany informacyjny egzemplarz
umowy odpowiadaj¹cy jej tre�ci. Kredytodawca jest obowi¹zany niezw³ocznie, nie pó�niej
ni¿ w terminie 7 dni od daty zawarcia umowy, dorêczyæ konsumentowi podpisany przez stro-
ny egzemplarz umowy.

Bardzo rozpowszechnion¹ w�ród konsumentów form¹ kredytu konsumenckiego jest za-
kup na raty ró¿nego rodzaju dóbr konsumpcyjnych. Zgodnie z ustaw¹, je¿eli kredyt konsu-
mencki przeznaczony jest na nabycie okre�lonej rzeczy lub us³ugi, umowa o kredyt
konsumencki, niezale¿nie od danych podstawowych, o których by³a mowa wcze�niej, po-
winna tak¿e zawieraæ:

a) opis rzeczy lub us³ugi;
b) cenê nabycia rzeczy lub us³ugi, je¿eli zap³ata nast¹pi³aby za gotówkê oraz cenê naby-

cia przy wykorzystaniu kredytu;
c) czê�æ ceny, któr¹ konsument jest zobowi¹zany zap³aciæ w gotówce;
d) warunki, od których spe³nienia uzale¿nione jest przej�cie w³asno�ci rzeczy sprzedanej

na konsumenta, je¿eli umowa sprzeda¿y zosta³a zawarta z zastrze¿eniem w³asno�ci;
e) informacjê, ¿e kredyt jest dostêpny wy³¹cznie od wskazanego przez sprzedawcê kredy-

todawcy, je¿eli pomiêdzy podmiotem, z którym konsument zawar³ umowê o nabycie rzeczy
lub us³ugi a kredytodawc¹ istnieje umowa, na mocy której kredyt na nabycie rzeczy lub us³u-
gi jest dostêpny wy³¹cznie od tego kredytodawcy.

Przepisy dotycz¹ce umowy o kredyt konsumencki przeznaczony na nabycie okre�lonej
rzeczy lub us³ugi stosuje siê odpowiednio do umowy o kredyt konsumencki przeznaczony
na nabycie okre�lonego prawa.

Je¿eli zad³u¿enie konsumenta w zwi¹zku z nieprzewidzianym w umowie przekroczeniem
salda na rachunku bankowym utrzymuje siê za zgod¹ kredytodawcy przez okres co najmniej
3 miesiêcy, kredytodawca obowi¹zany jest poinformowaæ konsumenta pisemnie o rocznej
stopie oprocentowania i innych kosztach kredytu oraz o ka¿dej ich zmianie.

Ustawodawca szczegó³owo uregulowa³ kwestie kosztów ponoszonych przez kredytobiorcê.
Zgodnie z regulacj¹ ustawow¹ ³¹czna kwota wszystkich op³at, prowizji oraz innych kosztów
zwi¹zanych z zawarciem umowy o kredyt konsumencki, z wy³¹czeniem udokumentowanych
lub wynikaj¹cych z innych przepisów prawa kosztów, zwi¹zanych z ustanowieniem, zmian¹
lub wyga�niêciem zabezpieczeñ i ubezpieczeñ, nie mo¿e przekroczyæ 5% kwoty udzielonego
kredytu konsumenckiego.

Kredytodawca zobowi¹zany jest do podania m.in. ca³kowitego kosztu kredytu, który zgod-
nie z definicj¹ ustawow¹ oznacza wszystkie koszty wraz z odsetkami i innymi op³atami i pro-
wizjami, które konsument jest zobowi¹zany zap³aciæ za kredyt, z wyj¹tkiem kosztów:

a) wynik³ych z niewykonania przez konsumenta swoich zobowi¹zañ wynikaj¹cych z umo-
wy o kredyt konsumencki;

b) ponoszonych przez konsumenta w zwi¹zku z nabyciem rzeczy lub us³ugi, niezale¿nie
od tego, czy nabycie nastêpuje z wykorzystaniem kredytu;

c) prowadzenia rachunku, z którego realizowane s¹ sp³aty oraz kosztów przelewów i wp³at
na ten rachunek, chyba ¿e konsument nie ma prawa wyboru podmiotu prowadz¹cego rachu-
nek, a koszty te przekraczaj¹ koszty dla rachunków oszczêdno�ciowych stosowane przez
podmiot prowadz¹cy rachunek;

d) ustanowienia, zmiany oraz zwi¹zanych z wyga�niêciem zabezpieczeñ i ubezpieczenia,

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej



139

z wyj¹tkiem kosztów ubezpieczenia sp³aty kredytu � wraz z oprocentowaniem i pozosta³ymi
kosztami � na wypadek �mierci, inwalidztwa, choroby lub bezrobocia konsumenta;

e) wynikaj¹cych ze zmiany kursów walut.
Wa¿nym uprawnieniem konsumenta zagwarantowanym przez ustawê jest mo¿liwo�æ sp³aty

kredytu przed terminem okre�lonym w umowie. Termin dokonania sp³aty powinien odpowia-
daæ terminom wnoszenia rat okre�lonym w umowie. W przypadku wcze�niejszej sp³aty
konsument jest obowi¹zany poinformowaæ kredytodawcê o swoim zamiarze najpó�niej w ter-
minie 3 dni przed jej dokonaniem. Je¿eli konsument sp³aca kredyt przed terminem, wówczas
w przypadku kredytu oprocentowanego  nie jest zobowi¹zany do zap³aty oprocentowania za
okres po sp³acie kredytu. Natomiast, je¿eli zamierza sp³aciæ przed terminem kredyt nieopro-
centowany � ma prawo do zmniejszenia zap³aconych kredytodawcy prowizji i op³at
proporcjonalnie do okresu, o który skrócono czas korzystania z kredytu. Jest to wa¿na regula-
cja dla konsumentów ze wzglêdu na praktykê stosowania wysokich prowizji przez kredytodawców
w przypadku kredytów nieoprocentowanych. Brak takiego zapisu w ustawie powodowa³by
w praktyce nieop³acalno�æ wcze�niejszej sp³aty kredytu nieoprocentowanego.

Za wcze�niejsz¹ sp³atê kredytu kredytodawca nie mo¿e zastrzec prowizji. Kredytodawca
ma obowi¹zek rozliczenia siê z konsumentem w terminie 14 dni od dnia dokonania sp³aty
kredytu.

Czêst¹ praktyk¹ kredytodawców jest zabezpieczanie sp³aty kredytu w postaci weksla.
Weksel lub czek konsumenta wrêczony kredytodawcy w celu spe³nienia lub zabezpieczenia
�wiadczenia wynikaj¹cego z umowy o kredyt konsumencki powinien zawieraæ klauzulê �nie
na zlecenie� lub inn¹ równoznaczn¹. W razie przyjêcia przez kredytodawcê weksla lub czeku
niezawieraj¹cego klauzuli �nie na zlecenie� i przeniesienia takiego weksla lub czeku na inn¹
osobê kredytodawca obowi¹zany jest do naprawienia poniesionej przez konsumenta szkody
w zwi¹zku z zap³at¹ na rzecz posiadacza weksla lub czeku.

Bardzo istotnym dla konsumenta uprawnieniem jest mo¿liwo�æ odst¹pienia od umowy
o kredyt konsumencki bez konieczno�ci podawania przyczyny w terminie 10 dni od dnia
zawarcia umowy. Je¿eli jednak umowa o kredyt konsumencki nie zawiera³a informacji o upraw-
nieniu do odst¹pienia od umowy, konsument mo¿e odst¹piæ od umowy w terminie 10 dni od
dnia otrzymania informacji o prawie odst¹pienia od umowy, nie pó�niej jednak ni¿ w terminie
3 miesiêcy od dnia zawarcia umowy.

Obowi¹zkiem kredytodawcy jest wrêczenie konsumentowi wzoru o�wiadczenia o odst¹-
pieniu od umowy z oznaczeniem swojego imienia, nazwiska (nazwy) i adresu zamieszkania
(siedziby). Powinien byæ on dorêczony przy zawieraniu umowy.

Konsument, chc¹c odst¹piæ od umowy, powinien z³o¿yæ pod wskazanym przez kredyto-
dawcê adresem o�wiadczenie o odst¹pieniu od umowy, oczywi�cie przed up³ywem terminu.
W sytuacji gdy �wiadczenia zosta³o spe³nione przez kredytodawcê przed up³ywem terminu
do odst¹pienia od umowy, odst¹pienie staje siê skuteczne, je¿eli �wiadczenie zostanie zwró-
cone kredytodawcy ³¹cznie z o�wiadczeniem o odst¹pieniu od umowy.

Je¿eli spe³nienie �wiadczenia przez kredytodawcê nast¹pi³o na rzecz podmiotu, od które-
go konsument naby³ rzecz lub us³ugê i miêdzy tym podmiotem a kredytodawc¹ istnieje umo-
wa reguluj¹ca zasady udzielania kredytu konsumenckiego na nabycie rzeczy lub us³ugi,
konsument mo¿e odst¹piæ od umowy o kredyt konsumencki poprzez z³o¿enie o�wiadczenia.
Warunki zwrotu �wiadczenia kredytodawcy okre�la umowa zawarta miêdzy podmiotem, od
którego konsument naby³ rzecz lub us³ugê, a kredytodawc¹.

Przed up³ywem terminu do odst¹pienia od umowy konsument nie jest zobowi¹zany do
sp³aty kredytu ani zap³aty oprocentowania. W razie odst¹pienia od umowy kredytodawca
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ma obowi¹zek niezw³ocznie zwróciæ poniesione przez konsumenta na rzecz kredytodawcy
koszty udzielanego kredytu, z wyj¹tkiem op³aty przygotowawczej oraz pobranych przez kre-
dytodawcê op³at zwi¹zanych z ustanowieniem zabezpieczenia.

Zgodnie z ustaw¹ prawo do odst¹pienia od umowy nie przys³uguje konsumentowi w razie
zawarcia umowy o kredyt konsumencki przeznaczony na nabycie rzeczy lub prawa, których
cena zale¿y wy³¹cznie od ruchu cen na rynku finansowym lub gie³dowym.

W ustawie powtórzone zosta³y regulacje dotycz¹ce zakupów poza lokalem przedsiêbior-
stwa lub na odleg³o�æ, które znamy z ustawy o ochronie niektórych praw konsumentów oraz
odpowiedzialno�ci za szkodê wyrz¹dzon¹ przez produkt niebezpieczny. Je¿eli kredyt konsu-
mencki przeznaczony by³ na nabycie okre�lonej rzeczy lub us³ugi na podstawie umowy za-
wartej poza lokalem przedsiêbiorstwa lub na odleg³o�æ, to odst¹pienie przez konsumenta od
tej umowy jest skuteczne tak¿e wobec umowy o kredyt konsumencki. W takim przypadku
kredytodawca obowi¹zany jest zwróciæ poniesione przez konsumenta koszty, z wyj¹tkiem
op³aty przygotowawczej i kosztów zwi¹zanych z ustanowieniem zabezpieczenia.

Zdarzyæ siê mo¿e, i¿ powodem odst¹pienia od umowy, na podstawie której konsument
naby³ rzecz lub us³ugê, jest jej niewykonanie lub nienale¿yte wykonanie. W takiej sytuacji
odst¹pienie od umowy jest skuteczne tak¿e wobec umowy o kredyt konsumencki, je¿eli po-
miêdzy podmiotem, z którym konsument zawar³ umowê o nabycie rzeczy lub us³ugi, a kredy-
todawc¹ istnieje umowa, na mocy której kredyt na nabycie rzeczy lub us³ugi jest dostêpny
wy³¹cznie od tego kredytodawcy. Je¿eli natomiast to sprzedawca, z którym konsument zawar³
umowê o nabycie rzeczy lub us³ugi, udzieli³ kredytu we w³asnym imieniu, wówczas odst¹pie-
nie od umowy sprzeda¿y jest skuteczne równie¿ wobec umowy o kredyt konsumencki.

Je¿eli natomiast z powodu nienale¿ytego wykonania zobowi¹zania nast¹pi³o obni¿enie
ceny rzeczy lub us³ugi nabytej z wykorzystaniem kredytu konsumenckiego, konsument jest
zwolniony z obowi¹zku sp³aty kredytu w czê�ci odpowiadaj¹cej kwocie, o któr¹ nast¹pi³o
obni¿enie ceny, je¿eli miêdzy podmiotem, z którym konsument zawar³ umowê o nabycie rze-
czy lub us³ugi, a kredytodawc¹ istnieje umowa, na mocy której kredyt na nabycie rzeczy lub
us³ugi jest dostêpny wy³¹cznie od tego kredytodawcy.

Je¿eli konsument nie zap³aci³ w terminach okre�lonych w umowie pe³nych rat kredytu za
co najmniej dwa okresy p³atno�ci, kredytodawca mo¿e wypowiedzieæ umowê po uprzednim
wezwaniu konsumenta, w trybie okre�lonym w umowie kredytowej, do zap³aty zaleg³ych rat
lub ich czê�ci w terminie nie krótszym ni¿ 7 dni od otrzymania wezwania pod rygorem wypo-
wiedzenia umowy. Termin wypowiedzenia umowy nie mo¿e byæ krótszy ni¿ 30 dni.

W przypadku naruszenia przez kredytodawcê postanowieñ art. 4�7 ustawy tre�æ zawar-
tej umowy o kredyt konsumencki ulega zmianie w ten sposób, ¿e konsument, po z³o¿eniu
kredytodawcy pisemnego o�wiadczenia, obowi¹zany jest do zwrotu kredytu bez oprocento-
wania i innych kosztów kredytu nale¿nych kredytodawcy, z wyj¹tkiem kosztów ustanowienia
zabezpieczenia i ubezpieczenia kredytu, w terminie i w sposób ustalony w umowie. Je¿eli na-
tomiast umowa nie okre�la sposobu sp³aty kredytu, konsument obowi¹zany jest do jego zwro-
tu w równych ratach, p³atnych co miesi¹c od dnia zawarcia umowy. W przypadku gdy umowa
nie przewiduje terminu sp³aty kredytu, konsument obowi¹zany jest do jego zwrotu w termi-
nie piêciu lat.

Ró¿nego rodzaju podmioty oferuj¹ce kredyty konsumencie prze�cigaj¹ siê w coraz to
nowych reklamach, które maj¹ zachêciæ potencjalnych kredytobiorców do odwiedzenia ich
placówek i wziêcia �najkorzystniejszego ze wszystkich dostêpnych na rynku� kredytów. W celu
wyeliminowania nieuczciwej, wprowadzaj¹cej w b³¹d konsumenta reklamy ustawodawca
wprowadzi³ zasadê, i¿ w ofertach i reklamach dotycz¹cych kredytu konsumenckiego zawiera-
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j¹cych jakiekolwiek dane dotycz¹ce kosztu kredytu konsumenckiego kredytodawca lub pod-
miot po�rednicz¹cy w zawarciu umowy s¹ obowi¹zani podawaæ rzeczywist¹ roczn¹ stopê
oprocentowania, wyliczon¹ od ca³kowitego kosztu kredytu.

Postanowienia umowne nie mog¹ wy³¹czaæ ani ograniczaæ uprawnieñ konsumenta prze-
widzianych w ustawie, tak¿e w razie dokonania wyboru prawa obcego. W takich przypad-
kach stosuje siê przepisy ustawy.

Do umów objêtych przepisami ustawy nie stosuje siê przepisów kodeksu cywilnego
o sprzeda¿y na raty.

Warto tak¿e wspomnieæ, i¿ ustawodawca przewidzia³ sankcje dla nieuczciwych kredyto-
dawców, zgodnie z któr¹ pobieranie korzy�ci maj¹tkowych przewy¿szaj¹cych wysoko�æ od-
setek maksymalnych okre�lonych przez ustawê lub zastrzeganie sobie pobierania tych korzy�ci,
podlega grzywnie, karze ograniczenia wolno�ci albo pozbawienia wolno�ci do lat 2150.

2.4. Zasady dotycz¹ce tajemnicy bankowej i ochrony danych osobowych

Zasady dotycz¹ce ujawniania tajemnicy bankowej regulowane s¹ przez ustawê z dnia
29 sierpnia 1997 r. � Prawo bankowe. Zgodnie z ni¹: Bank, osoby w nim zatrudnione oraz
osoby, za których po�rednictwem bank wykonuje czynno�ci bankowe, s¹ obowi¹zane za-
chowaæ tajemnicê bankow¹, która obejmuje wszystkie informacje dotycz¹ce czynno�ci ban-
kowej, uzyskane w czasie negocjacji, w trakcie zawierania i realizacji umowy, na podstawie,
której bank tê czynno�æ wykonuje.

Obowi¹zek, o którym mowa wy¿ej, nie dotyczy przypadków, w których:
a) bez ujawnienia informacji objêtej tajemnic¹ bankow¹ � ze wzglêdu na istotê i charakter

czynno�ci bankowej lub obowi¹zuj¹ce przepisy � nie jest mo¿liwe nale¿yte wykonanie umo-
wy, na podstawie której jest wykonywana ta czynno�æ bankowa, lub nale¿yte wykonanie
czynno�ci pozostaj¹cych w zwi¹zku z zawarciem i wykonaniem tej umowy;

b) nastêpuje ujawnienie informacji objêtych tajemnic¹ bankow¹ przedsiêbiorcom lub przed-
siêbiorcom zagranicznym, którym bank powierzy³ wykonywanie, stale lub okresowo, czynno-
�ci zwi¹zanych z wykonywaniem dzia³alno�ci bankowej, w zakresie niezbêdnym do nale¿ytego
wykonywania tych czynno�ci;

c) nastêpuje udzielenie informacji objêtych tajemnic¹ bankow¹ adwokatom lub radcom
prawnym w zwi¹zku ze �wiadczeniem przez nich pomocy prawnej na rzecz banku;

d) udzielenie informacji objêtych tajemnic¹ bankow¹ jest niezbêdne do zawarcia i wyko-
nywania umów sprzeda¿y wierzytelno�ci zaklasyfikowanych zgodnie z odrêbnymi przepisami
do kategorii straconych;

e) udzielenie informacji objêtych tajemnic¹ bankow¹ jest niezbêdne do zawarcia i wyko-
nania umów, o których mowa w art. 92a ust. 1, oraz zwi¹zanych z nimi umów:

� o nadanie oceny inwestycyjnej (rating) sekurytyzowanym wierzytelno�ciom,
� ubezpieczenia od ryzyka niewyp³acalno�ci d³u¿ników sekurytyzowanych wierzytel-

no�ci;
f) udzielenie informacji objêtych tajemnic¹ bankow¹ jest niezbêdne do zawarcia i wyko-

nania umowy z podmiotem, o którym mowa w art. 92a ust. 3, a podmiot ten zawar³ z ban-
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kiem, od którego naby³ wierzytelno�ci, umowê o obs³ugê tych sekurytyzowanych wierzy-
telno�ci.

Banku nie obowi¹zuje, z zastrze¿eniem informacji udzielanych Policji, zachowanie tajemni-
cy bankowej wobec osoby, której dotycz¹ informacje objête tajemnic¹. Osobom trzecim in-
formacje te mog¹ byæ ujawnione, z zastrze¿eniem art. 105, 106a i 106b ustawy Prawo bankowe,
wy³¹cznie gdy osoba, której informacje te dotycz¹, na pi�mie upowa¿ni bank do przekazania
okre�lonych informacji wskazanej przez siebie osobie lub jednostce organizacyjnej.

Bank ma obowi¹zek udzielenia informacji stanowi¹cych tajemnicê bankow¹ wy³¹cznie:
1) innym bankom i instytucjom kredytowym w zakresie, w jakim informacje te s¹ niezbêd-

ne w zwi¹zku z wykonywaniem czynno�ci bankowych oraz nabywaniem i zbywaniem wierzy-
telno�ci,

1a) na zasadzie wzajemno�ci � innym instytucjom ustawowo upowa¿nionym do udziela-
nia kredytów � o wierzytelno�ciach oraz o obrotach i stanach rachunków bankowych w za-
kresie, w jakim informacje te s¹ niezbêdne w zwi¹zku z udzielaniem kredytów, po¿yczek
pieniê¿nych, gwarancji bankowych i porêczeñ,

1b) innym bankom, instytucjom kredytowym lub instytucjom finansowym w zakresie nie-
zbêdnym dla wykonywania obowi¹zuj¹cych je przepisów dotycz¹cych nadzoru skonsolido-
wanego, w tym w szczególno�ci dla sporz¹dzania skonsolidowanych sprawozdañ finanso-
wych obejmuj¹cych tak¿e bank, lub dla zarz¹dzania ryzykiem du¿ych zaanga¿owañ.

Bank na ¿¹danie udostêpnia informacje organom i instytucjom wymienionym w ustawie,
m.in: Komisji Nadzoru Bankowego w zakresie nadzoru, s¹dowi lub prokuratorowi w zwi¹zku
z tocz¹cym siê postêpowaniem o przestêpstwo lub przestêpstwo skarbowe: przeciwko oso-
bie fizycznej bêd¹cej stron¹ umowy zawartej z bankiem, w zakresie informacji dotycz¹cych tej
osoby fizycznej, dyrektorowi Izby Celnej, Prezesowi NIK w zakresie niezbêdnym do przepro-
wadzenia postêpowania kontrolnego, Policji, komornikowi s¹dowemu.

Warto w tym miejscu nadmieniæ dodatkowo, i¿ banki zgodnie z art. 182 ustawy z dnia
29 sierpnia 1997 r. Ordynacja podatkowa151 s¹ obowi¹zane na pisemne ¿¹danie naczelnika
urzêdu skarbowego lub naczelnika urzêdu celnego do sporz¹dzenia i przekazania informacji
dotycz¹cych strony prowadzonego postêpowania w zakresie:

a) posiadanych rachunków bankowych lub rachunków oszczêdno�ciowych, liczby tych
rachunków, a tak¿e obrotów i stanów tych rachunków;

b) posiadanych rachunków pieniê¿nych lub rachunków papierów warto�ciowych, liczby
tych rachunków, a tak¿e obrotów i stanów tych rachunków;

c) zawartych umów kredytowych lub umów po¿yczek pieniê¿nych, a tak¿e umów depozy-
towych;

d) nabytych za po�rednictwem banków akcji Skarbu Pañstwa lub obligacji Skarbu Pañ-
stwa, a tak¿e obrotu tymi papierami warto�ciowymi;

e) obrotu wydawanymi przez banki certyfikatami depozytowymi lub innymi papierami
warto�ciowymi.

Uzasadnieniem z³amania tajemnicy bankowej w tym przypadku jest sytuacja, gdy z dowo-
dów zgromadzonych w toku postêpowania podatkowego wynika potrzeba uzupe³nienia tych
dowodów lub ich porównania z informacjami pochodz¹cymi z banku.
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2.4.1. Biuro Informacji Kredytowej

Art. 105 ust. 4 ustawy Prawo bankowe pozwala bankom wspólnie z bankowymi izbami
gospodarczymi na utworzenie instytucji upowa¿nionej do gromadzenia, przetwarzania i udo-
stêpniania bankom informacji stanowi¹cych tajemnicê bankow¹, w zakresie w jakim informa-
cje te s¹ potrzebne w zwi¹zku z wykonywaniem czynno�ci bankowych, a tak¿e innym
instytucjom ustawowo upowa¿nionym do udzielania kredytów � informacji o wierzytelno-
�ciach oraz o obrotach i stanach rachunków bankowych w zakresie, w jakim informacje te s¹
niezbêdne w zwi¹zku z udzielaniem kredytów, po¿yczek pieniê¿nych, gwarancji bankowych
i porêczeñ. Na mocy ww. artyku³ów banki i Zwi¹zek Banków Polskich powo³a³ do ¿ycia w pa�-
dzierniku 1997 r. Biuro Informacji Kredytowej S.A (BIK).

Aktualnie na podstawie art. 105 ustawy Prawo bankowe BIK przetwarza nastêpuj¹ce dane
o wygas³ych zobowi¹zaniach klientów wobec banku lub innej instytucji upowa¿nionej do
udzielania kredytów:

a) o terminowej sp³acie zobowi¹zañ wynikaj¹cych z zawartej umowy tylko na podstawie
udzielonej przez nich zgody;

b) bez ich zgody przez okres 5 lat, je¿eli spe³nione s¹ ³¹cznie nastêpuj¹ce przes³anki:
� klient nie wykona³ zobowi¹zania lub dopu�ci³ siê zw³oki powy¿ej 60 dni w spe³nieniu

�wiadczenia wynikaj¹cego z umowy zawartej z bankiem lub inn¹ instytucj¹ upowa¿nion¹ do
udzielania kredytów,

� po zaistnieniu okoliczno�ci, o których mowa jest w poprzednim podpunkcie, up³ynê³o
co najmniej 30 dni od poinformowania tego klienta przez bank lub inn¹ instytucjê ustawowo
upowa¿nion¹ do udzielania kredytów o zamiarze przetwarzania dotycz¹cych go informacji sta-
nowi¹cych tajemnicê bankow¹ bez jego zgody.

Ponadto od 1 kwietnia 2007 r. banki i instytucje utworzone na podstawie art. 105 ust. 4
uzyska³y pozwolenie dodatkowo na przetwarzanie informacji dotycz¹cych osób fizycznych,
stanowi¹cych tajemnicê bankow¹ (po wyga�niêciu zobowi¹zania wynikaj¹cego z umowy za-
wartej z bankiem lub inn¹ instytucj¹ upowa¿nion¹ do udzielania kredytów) przez 12 lat, bez
zgody osoby, której informacje dotycz¹, tylko dla celów stosowania przez banki metod staty-
stycznych.

2.5. Bankowy tytu³ egzekucyjny

Na podstawie ksi¹g banków lub innych dokumentów zwi¹zanych z dokonywaniem czynno-
�ci bankowych banki mog¹ wystawiaæ bankowe tytu³y egzekucyjne. Ustawa okre�la elementy,
które musz¹ siê znale�æ w bankowym tytule egzekucyjnym � jest to oznaczenie banku, który go
wystawi³ i na rzecz którego egzekucja ma byæ prowadzona, d³u¿nika zobowi¹zanego do zap³aty,
wysoko�æ zobowi¹zañ d³u¿nika wraz z odsetkami i terminami ich p³atno�ci, datê wystawienia
bankowego tytu³u egzekucyjnego, jak równie¿ oznaczenie czynno�ci bankowej, z której wyni-
kaj¹ dochodzone roszczenia, oraz wzmiankê o wymagalno�ci dochodzonego roszczenia. Banko-
wy tytu³ egzekucyjny nale¿y opatrzyæ pieczêci¹ banku wystawiaj¹cego tytu³ oraz podpisami osób
uprawnionych do dzia³ania w imieniu banku. W przypadku egzekucji przeciwko kilku osobom
lub z kilku czê�ci sk³adowych maj¹tku d³u¿nika mo¿na wystawiæ dalsze tytu³y egzekucyjne.

Bankowy tytu³ egzekucyjny mo¿e byæ podstaw¹ egzekucji prowadzonej wed³ug przepi-
sów kodeksu postêpowania cywilnego po nadaniu mu przez s¹d klauzuli wykonalno�ci wy-
³¹cznie przeciwko osobie, która bezpo�rednio z bankiem dokonywa³a czynno�ci bankowej albo
jest d³u¿nikiem banku z tytu³u zabezpieczenia wierzytelno�ci banku wynikaj¹cej z czynno�ci
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bankowej i z³o¿y³a pisemne o�wiadczenie o poddaniu siê egzekucji oraz gdy roszczenie objê-
te tytu³em wynika bezpo�rednio z tej czynno�ci bankowej lub jej zabezpieczenia. O�wiadcze-
nie, o którym mowa wcze�niej, powinno okre�laæ kwotê zad³u¿enia, do której bank mo¿e
wystawiæ bankowy tytu³ egzekucyjny, oraz termin, do którego bank mo¿e wyst¹piæ o nada-
nie temu tytu³owi klauzuli wykonalno�ci. D³u¿nik mo¿e siê równie¿ poddaæ egzekucji wyda-
nia rzeczy, w przypadku gdy ustanowiono zastaw rejestrowy lub dokonano przeniesienia
w³asno�ci w celu zabezpieczenia roszczenia.

2.6. Elektroniczne instrumenty p³atnicze

Do elektronicznych instrumentów p³atniczych, zreszt¹ coraz popularniejszych w�ród kon-
sumentów, zaliczamy karty p³atnicze, instrument pieni¹dza elektronicznego i us³ugi bankowo-
�ci elektronicznej.

Ustawa z dnia 12 wrze�nia 2002 r. o elektronicznych instrumentach p³atniczych152 doko-
nuje w zakresie swojej regulacji wdro¿enia Dyrektywy nr 2000/46/WE z dnia 18 wrze�nia 2000 r.
w sprawie podejmowania i prowadzenia dzia³alno�ci przez instytucje pieni¹dza elektroniczne-
go oraz nadzoru ostro¿no�ciowego nad ich dzia³alno�ci¹153. Ustawa okre�la zasady wyda-
wania i u¿ywania elektronicznych instrumentów p³atniczych, w tym instrumentów pieni¹dza
elektronicznego, prawa i obowi¹zki stron umów o elektroniczne instrumenty p³atnicze oraz
zasady tworzenia, organizacji, dzia³alno�ci oraz nadzoru, a tak¿e likwidacji instytucji pieni¹-
dza elektronicznego.

Zgodnie z definicj¹ ustawow¹ elektronicznym instrumentem p³atniczym jest ka¿dy in-
strument p³atniczy, w tym z dostêpem do �rodków pieniê¿nych na odleg³o�æ, umo¿liwiaj¹cy
posiadaczowi dokonywanie operacji przy u¿yciu elektronicznych no�ników informacji lub
elektroniczn¹ identyfikacjê posiadacza niezbêdn¹ do dokonania operacji, w szczególno�ci kartê
p³atnicz¹ lub instrument pieni¹dza elektronicznego. Natomiast instrument pieni¹dza elek-
tronicznego to urz¹dzenie elektroniczne, na którym jest przechowywany pieni¹dz elektronicz-
ny, w szczególno�ci kartê elektroniczn¹ zasilan¹ do okre�lonej warto�ci.

Instytucj¹ pieni¹dza elektronicznego wed³ug ustawy jest inna ni¿ bank osoba prawna
dzia³aj¹ca w formie spó³ki akcyjnej, utworzona i dzia³aj¹ca na podstawie zezwolenia w³a�ci-
wych w³adz lub przepisów prawa, której przedmiotem dzia³ania jest prowadzenie we w³asnym
imieniu i na w³asny rachunek dzia³alno�ci polegaj¹cej na wydawaniu do dyspozycji i wyku-
pie pieni¹dza elektronicznego oraz rozliczanie transakcji dokonywanych przy u¿yciu instru-
mentów pieni¹dza elektronicznego.

Umowê o elektroniczny instrument p³atniczy pomiêdzy wydawc¹ a posiadaczem zawiera
siê w formie pisemnej. Wymóg formy pisemnej nie dotyczy umowy o instrument pieni¹dza
elektronicznego na okaziciela. Umowa ta powinna okre�laæ w szczególno�ci:

a) strony umowy;
b) rodzaj udostêpnianego elektronicznego instrumentu p³atniczego i urz¹dzeñ, z których

mo¿e korzystaæ posiadacz, dokonuj¹c operacji przy u¿yciu tego instrumentu;
c) rodzaje operacji, które mo¿na dokonywaæ przy u¿yciu elektronicznego instrumentu p³at-

niczego;
d) terminy wykonywania przez wydawcê zleceñ posiadacza;
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e) okre�lenie ograniczeñ w dokonywaniu operacji, je¿eli umowa je przewiduje;
f ) terminy wykonywania przez posiadacza zobowi¹zañ z tytu³u operacji dokonanych przy

u¿yciu elektronicznego instrumentu p³atniczego oraz z tytu³u nale¿nych wydawcy op³at i pro-
wizji lub sp³aty nale¿no�ci;

g) rodzaj i wysoko�æ op³at i prowizji oraz warunki ich zmian;
h) zasady rozliczeñ z tytu³u operacji w walutach obcych oraz wskazanie stosowanych

kursów walut;
i ) zasady obliczania odsetek;
j ) zasady, tryb i terminy sk³adania oraz rozpatrywania reklamacji;
k) okres, na jaki zosta³a zawarta umowa, i warunki jej przed³u¿ania;
l ) sposób, termin i wa¿ne powody wypowiedzenia warunków umowy przez wydawcê;
³ ) sposób postêpowania w przypadku utraty elektronicznego instrumentu p³atniczego.
Do umowy o elektroniczny instrument p³atniczy do³¹cza siê wzór podpisu posiadacza lub

u¿ytkownika karty p³atniczej, w przypadku gdy pos³ugiwanie siê takim instrumentem wyma-
ga u¿ycia podpisu posiadacza lub u¿ytkownika karty p³atniczej.

Rozwi¹zanie umowy o elektroniczny instrument p³atniczy mo¿e nast¹piæ za wypowiedze-
niem przez któr¹kolwiek ze stron, z tym ¿e wydawca mo¿e umowê wypowiedzieæ tylko z wa¿-
nych powodów okre�lonych w umowie.

Wydawca elektronicznego instrumentu p³atniczego obowi¹zany jest og³aszaæ w miejscu
prowadzenia dzia³alno�ci lub przy u¿yciu innych �rodków publicznego komunikowania, w spo-
sób ogólnie dostêpny stosowane stawki oprocentowania oraz wysoko�æ pobieranych op³at
i prowizji.

Akceptant mo¿e odmówiæ przyjêcia zap³aty elektronicznym instrumentem p³atniczym
w przypadku:

a) niewa¿no�ci elektronicznego instrumentu p³atniczego;
b) zastrze¿enia elektronicznego instrumentu p³atniczego;
c) niezgodno�ci podpisu na elektronicznym instrumencie p³atniczym z podpisem na do-

kumencie obci¹¿eniowym;
d) odmowy okazania dokumentu stwierdzaj¹cego to¿samo�æ przez posiadacza lub u¿yt-

kownika w przypadku okre�lonym w art. 10 ust. 1 albo stwierdzenia pos³ugiwania siê elektro-
nicznym instrumentem p³atniczym przez osobê nieuprawnion¹;

e) niemo¿no�ci uzyskania akceptacji dokonania operacji.
W razie uzasadnionych w¹tpliwo�ci co do to¿samo�ci osoby chc¹cej dokonaæ p³atno�ci

elektronicznym instrumentem p³atniczym akceptant mo¿e ¿¹daæ, aby posiadacz elektronicz-
nego instrumentu p³atniczego lub u¿ytkownik karty p³atniczej okaza³ dokument stwierdzaj¹-
cy to¿samo�æ.

Akceptant mo¿e nawet zatrzymaæ elektroniczny instrument p³atniczy, o ile przewiduje to
umowa zawarta z agentem rozliczeniowym154, w przypadku stwierdzenia:

a) niewa¿no�ci elektronicznego instrumentu p³atniczego;
b) zastrze¿enia elektronicznego instrumentu p³atniczego;
c) niezgodno�ci podpisu na elektronicznym instrumencie p³atniczym z podpisem na do-

kumencie obci¹¿eniowym;
d) pos³ugiwania siê elektronicznym instrumentem p³atniczym przez osobê nieuprawnion¹;
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e) otrzymania polecenia zatrzymania elektronicznego instrumentu p³atniczego od agenta
rozliczeniowego.

Obowi¹zkiem akceptanta jest zachowanie procedur bezpieczeñstwa okre�lonych w umo-
wie z agentem rozliczeniowym, a w szczególno�ci nieudostêpnianie danych o posiadaczu lub
u¿ytkowniku osobom nieuprawnionym oraz do niedopuszczenia do nieprawid³owego u¿ycia
lub do skopiowania elektronicznego instrumentu p³atniczego.

Akceptant oznacza miejsce, w którym prowadzi dzia³alno�æ, w sposób umo¿liwiaj¹cy jed-
noznaczne okre�lenie, przy u¿yciu jakich elektronicznych instrumentów p³atniczych mo¿na
dokonywaæ u niego operacji, np. na drzwiach sklepu czy przy kasie.

2.7. Umowa o kartê p³atnicz¹

Konsumenci coraz czê�ciej dokonuj¹ p³atno�ci za zakupy w³a�nie przy u¿yciu karty p³at-
niczej. Jest to niew¹tpliwie sposób wygodniejszy i bezpieczniejszy od tradycyjnego p³ace-
nia gotówk¹. Stosuj¹c kryterium limitu p³atno�ci dokonywanych za pomocy karty, karty
p³atnicze mo¿emy podzieliæ na kredytowe, debetowe i obci¹¿eniowe. Karty kredytowe umo¿-
liwiaj¹ posiadaczowi korzystanie z przyznanego mu kredytu odnawialnego z uwzglêdnie-
niem limitu, do wysoko�ci którego mo¿na p³aciæ kart¹, nie posiadaj¹c �rodków na koncie.
Karty debetowe funkcjonuj¹ na zasadzie rozliczania transakcji natychmiast po otrzymaniu
przez Bank informacji o ich przeprowadzeniu. Najczê�ciej mo¿na siê nimi pos³u¿yæ do wy-
soko�ci aktualnego stanu konta powiêkszonego czasami o tzw. limit zad³u¿enia. Karty ob-
ci¹¿eniowe pozwalaj¹ na dokonywanie p³atno�ci i pobieranie gotówki nie znajduj¹cej siê
na rachunku bankowym. Moment p³atno�ci w tym przypadku jest odroczony w stosunku
do momentu zakupu.

Przez umowê o kartê p³atnicz¹ wydawca karty p³atniczej zobowi¹zuje siê wobec posiada-
cza karty p³atniczej do rozliczania operacji dokonanych przy u¿yciu karty p³atniczej, a posia-
dacz zobowi¹zuje siê do zap³aty kwot operacji wraz z nale¿nymi wydawcy kwotami op³at
i prowizji lub do sp³aty swoich zobowi¹zañ na rachunek wskazany przez wydawcê. Umowê tê
zawiera siê na czas oznaczony. Je¿eli natomiast strony nie okre�l¹ czasu jej obowi¹zywania
uwa¿a siê j¹ za zawart¹ na okres 2 lat.

Istotne w tym miejscu jest wyja�nienie dwóch pojêæ, tzn. posiadacza i u¿ytkownika karty
p³atniczej. Posiadacz jest osoba fizyczna, osoba prawna lub inny podmiot, który na pod-
stawie umowy o elektroniczny instrument p³atniczy dokonuje w swoim imieniu i na swoj¹
rzecz operacji okre�lonych w umowie. Natomiast u¿ytkownikiem karty p³atniczej jest osoba
fizyczna upowa¿niona przez posiadacza do dokonywania w imieniu i na rzecz posiadacza
operacji okre�lonych w umowie, której dane identyfikacyjne s¹ umieszczone na karcie p³at-
niczej.

W³a�cicielem karty p³atniczej jest jej wydawca. Posiadacz karty p³atniczej, jak i jej u¿yt-
kownik s¹ zobowi¹zani do:

 a) przechowywania karty p³atniczej i ochrony kodu identyfikacyjnego, z zachowaniem
nale¿ytej staranno�ci;

b) nieprzechowywania karty p³atniczej razem z kodem identyfikacyjnym;
c) niezw³ocznego zg³oszenia wydawcy utraty lub zniszczenia karty p³atniczej;
d) nieudostêpniania karty p³atniczej i kodu identyfikacyjnego osobom nieuprawnionym;
e) okazania podczas dokonywania zap³aty kart¹ p³atnicz¹, na ¿¹danie akceptanta, doku-

mentu stwierdzaj¹cego to¿samo�æ.
Posiadacz mo¿e odst¹piæ od umowy o kartê p³atnicz¹ w terminie 14 dni od dnia otrzyma-
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nia pierwszej karty p³atniczej, o ile nie dokona³ ¿adnej operacji przy u¿yciu tej karty. W takim
przypadku wydawca zwraca posiadaczowi kwotê poniesionych op³at. Wydawca mo¿e obci¹-
¿yæ posiadacza kosztami zwi¹zanymi z wydaniem karty p³atniczej, w zakresie przewidzianym
w umowie.

W umowie o kartê p³atnicz¹ wydawca mo¿e zastrzec prawo do zmiany, bez zgody posia-
dacza, limitów i ograniczeñ dotycz¹cych kwot dokonywanych operacji, okre�lonych w umo-
wie, w przypadku nieterminowej sp³aty nale¿no�ci przez posiadacza lub stwierdzenia zagro¿enia
ich terminowej sp³aty. W przypadku dokonania ww. zmian, wydawca jest obowi¹zany nie-
zw³ocznie poinformowaæ o tym posiadacza.

Nale¿y pamiêtaæ, i¿ zgodnie z ustaw¹ karta p³atnicza mo¿e byæ u¿ywana wy³¹cznie przez
osobê, której dane identyfikacyjne zosta³y umieszczone na karcie p³atniczej. Posiadacz karty
mo¿e przewidzieæ w umowie o kartê p³atnicz¹, ¿e karta p³atnicza bêdzie u¿ywana przez u¿yt-
kownika karty p³atniczej, okre�laj¹c jednocze�nie sposób korzystania z niej.

Wydanie karty nastêpuje po zawarciu umowy o kartê p³atnicz¹. Istotne jest, i¿ do chwili
jej wydania to wydawca ponosi odpowiedzialno�æ za szkodê wynikaj¹c¹ z u¿ycia karty przez
osobê nieuprawnion¹.

Ustawa zobowi¹zuje wydawcê karty p³atniczej do:
a) powiadomienia posiadacza przy zawarciu umowy o warunkach, terminie i miejscu wy-

dania karty p³atniczej;
b) przyjmowania przez ca³¹ dobê zg³oszeñ posiadaczy lub u¿ytkowników kart p³atniczych

o utracie lub zniszczeniu karty p³atniczej, dokonywanych przy wykorzystaniu dostêpnych
�rodków komunikowania;

c) prowadzenia rejestru zg³oszeñ utraty lub zniszczenia karty, zawieraj¹cego dane o nu-
merze karty, osobie zg³aszaj¹cej, okoliczno�ciach wraz ze wskazaniem daty, godziny i minuty
przyjêcia zg³oszenia;

d) potwierdzania przyjêcia zg³oszenia w sposób okre�lony w umowie o kartê p³atnicz¹;
e) informowania posiadacza o sposobie oznaczenia akceptantów oraz bankomatów i in-

nych miejsc, w których mo¿e dokonywaæ operacji przy u¿yciu karty p³atniczej;
f) udostêpniania posiadaczowi zestawienia operacji w sposób i w terminach okre�lonych

w umowie o kartê p³atnicz¹, nie rzadziej jednak ni¿ raz w miesi¹cu;
g) wprowadzenia procedur tworzenia i udostêpniania kodu identyfikacyjnego uniemo¿li-

wiaj¹cych poznanie kodu przez osoby nieuprawnione.
Nale¿y pamiêtaæ, i¿ posiadacz karty p³atniczej jest obowi¹zany zg³osiæ wydawcy niezgod-

no�ci w zestawieniu operacji, dotycz¹ce w szczególno�ci: kwestionowanych operacji ujêtych
w zestawieniu oraz b³êdu lub innych nieprawid³owo�ci w przeprowadzeniu rozliczenia � w ter-
minie okre�lonym w umowie o kartê p³atnicz¹, który nie mo¿e byæ krótszy ni¿ 14 dni od dnia
otrzymania zestawienia. Posiadacz jest obowi¹zany tak¿e niezw³ocznie zg³osiæ wydawcy nie-
otrzymanie zestawienia operacji w ustalonym w umowie terminie. Zgodnie z ustaw¹ zg³osze-
nia posiadacza, o których mowa wy¿ej, powinny byæ rozpatrzone niezw³ocznie.

2.7.1. Odpowiedzialno�æ posiadacza karty p³atniczej za operacje dokonane
przy u¿yciu karty p³atniczej

Posiadacza oczywi�cie obci¹¿aj¹ operacje dokonane przez osoby, którym udostêpni³ kar-
tê p³atnicz¹ lub ujawni³ kod identyfikacyjny. Natomiast w przypadku utracenia karty, o ile
umowa nie przewiduje inaczej, posiadacza obci¹¿aj¹ operacje dokonane z u¿yciem utraconej
karty p³atniczej do czasu zg³oszenia wydawcy jej utraty, do kwoty stanowi¹cej równowar-
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to�æ w z³otych 150 euro155. Ograniczenie to nie dotyczy operacji, do których dosz³o z winy
posiadacza lub u¿ytkownika, a w szczególno�ci gdy nie dope³ni³ on swoich obowi¹zków.
Posiadacza nie obci¹¿aj¹ operacje dokonane z u¿yciem utraconej karty p³atniczej, je¿eli ich
dokonanie nast¹pi³o wskutek nienale¿ytego wykonania zobowi¹zania przez wydawcê lub
akceptanta.

Posiadacza obci¹¿aj¹ operacje dokonane po zg³oszeniu utraty karty p³atniczej jej wydaw-
cy, je¿eli dosz³o do nich z winy umy�lnej jego lub u¿ytkownika.

Posiadacza nie obci¹¿aj¹ operacje, je¿eli karta p³atnicza zosta³a wykorzystana bez fizycz-
nego przedstawienia i elektronicznej identyfikacji posiadacza lub bez z³o¿enia przez niego
w³asnorêcznego podpisu na dokumencie obci¹¿eniowym. U¿ycie kodu identyfikacyjnego nie
wystarcza do obci¹¿enia posiadacza zakwestionowan¹ przez niego operacj¹, chyba ¿e zosta³
z³o¿ony bezpieczny podpis elektroniczny zgodnie z art. 5 ust. 1 ustawy z dnia 18 wrze�nia
2001 r. o podpisie elektronicznym156.

O ile umowa o kartê p³atnicz¹ przewiduje tak¹ mo¿liwo�æ, posiadacza obci¹¿aj¹ operacje
dokonane na odleg³o�æ, mimo i¿ karta p³atnicza zosta³a wykorzystana bez fizycznego przed-
stawienia.

Pamiêtaæ nale¿y, i¿ postanowienia umowne mniej korzystne dla posiadacza s¹ niewa¿ne
i w ich miejsce stosuje siê postanowienia ustawy.

2.7.2. Sytuacje stanowi¹ce zagro¿enie dla posiadaczy kart p³atniczych

Niew¹tpliwie karty p³atnicze ciesz¹ siê ogromn¹ popularno�ci¹ w�ród konsumentów. Co
roku ro�nie liczba wydanych kart p³atniczych. Coraz czê�ciej tak¿e pojawiaj¹ siê nadu¿ycia
zwi¹zane z wykorzystaniem kart przez osoby nieupowa¿nione. Wykorzystywanie kart p³atni-
czych lub zawartych na nich danych w nielegalnych celach nosi nazwê cardingu.

 Mo¿na wyró¿niæ nastêpuj¹ce sytuacje stanowi¹ce zagro¿enie dla posiadaczy kart p³atni-
czych:157

a) zagubienie lub kradzie¿ karty � w takim przypadku posiadacz powinien jak najszybciej
zawiadomiæ wydawcê o fakcie utraty karty, aby dokonaæ zastrze¿enia numeru karty; zg³osze-
nia te s¹ przyjmowane przez wydawców przez ca³¹ dobê drog¹ telefoniczn¹; niestety nawet
w sytuacji zastrze¿enia karty w placówkach handlowych nie praktykuj¹cych natychmiasto-
wej autoryzacji wszystkich transakcji mo¿liwe jest u¿ycie karty przez osobê nieupowa¿nion¹;

b) podrabianie i przerabianie autentycznych kart np. w celu przed³u¿enia ich terminu wa¿-
no�ci czy zwiêkszenia zakodowanego limitu wyp³at;

c) skimming, czyli kopiowanie paska magnetycznego � urz¹dzenie umiejscowione np.
w bankomacie pozwala na skopiowanie takiego paska w kilka sekund;

d) przestêpczo�æ internetowa � oszustom internetowym do dokonywania zakupów przy u¿y-
ciu Internetu wystarczy znajomo�æ imienia i nazwiska posiadacza karty, nr karty i daty jej wa¿no-
�ci: trzeba zdawaæ sobie z tego faktu sprawê i, dokonuj¹c p³atno�ci kart¹ przez Internet, korzystaæ
z szyfrowanego po³¹czenia, ponadto nale¿y sprawdzaæ wyci¹g bankowy i zg³aszaæ wszystkie
nieprawid³owo�ci, nawet ma³e kwoty nie powinny byæ w tym przypadku bagatelizowane;
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e) nieodpowiednie umiejscowienie karty � karty p³atniczej nie powinno siê nosiæ z klucza-
mi i innymi metalowymi przedmiotami, gdy¿ mog¹ one przez namagnesowanie uszkodziæ za-
pis znajduj¹cy siê na pasku magnetycznym, podobne dzia³anie ma telefon komórkowy czy
nawet druga karta, je¿eli stykaj¹ siê one paskami magnetycznymi.

Dane dotycz¹ oszustw dokonanych kartami sfa³szowanymi, skradzionymi, zgubionymi,
niedorêczonymi. Obejmuj¹ oszustwa kartami wydanymi przez banki dzia³aj¹ce w Polsce, któ-
rych dokonano na terytorium Polski i w innych krajach.

Warto w tym miejscu zauwa¿yæ, ¿e niektóre z zagro¿eñ mog¹ zostaæ w du¿ym stopniu
wyeliminowane przez zastêpowanie pasków magnetycznych na kartach p³atniczych mikro-
procesorami. Statystyki niestety �wiadcz¹, i¿ karty z chipem s¹ dalej mniej popularne, naj-
prawdopodobniej przyczyn¹ jest tu ich cena.
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Rysunek 1. Warto�æ strat na skutek oszukañczych transakcji kartami p³atniczymi [w mln z³]

�ród³o: NBP.

Rysunek 2. Liczba kart p³atniczych ró¿nych rodzajów [w tys. sztuk]

�ród³o: NBP.
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P³acenie kartami w Internecie szybko zyskuje na popularno�ci w�ród konsumentów, nie-
w¹tpliwie ze wzglêdu na jego wygodê. Trzeba jednak przyznaæ, i¿ jest s³abiej chronione przez
prawo. Wiêkszo�æ wydawców kart zastrzega w umowie, ¿e posiadacza karty obci¹¿aj¹ opera-
cje dokonane na odleg³o�æ, mimo i¿ karta p³atnicza zosta³a wykorzystana bez fizycznego przed-
stawienia.

2.8. Umowa o us³ugi bankowo�ci elektronicznej

Przez umowê o us³ugi bankowo�ci elektronicznej bank zobowi¹zuje siê do zapewnienia
dostêpu do �rodków pieniê¿nych zgromadzonych na rachunku za po�rednictwem urz¹dzeñ
³¹czno�ci przewodowej lub bezprzewodowej wykorzystywanych przez posiadacza, a tak¿e do
wykonywania operacji lub innych czynno�ci zleconych przez posiadacza, natomiast posia-
dacz upowa¿nia bank do obci¹¿ania jego rachunku kwot¹ dokonanych operacji oraz nale¿ny-
mi bankowi op³atami i prowizjami albo zobowi¹zuje siê do zap³aty nale¿no�ci na rachunek
wskazany przez bank w okre�lonych terminach.

Umowa o us³ugi bankowo�ci elektronicznej powinna dodatkowo okre�laæ: zasady elek-
tronicznej identyfikacji posiadacza, a tak¿e zasady postêpowania posiadacza w zwi¹zku ze
zleceniem dokonywania operacji oraz korzystania z innych us³ug okre�lonych w umowie.

Bank, �wiadcz¹c us³ugi na podstawie umowy o us³ugi bankowo�ci elektronicznej, obo-
wi¹zany jest do:

a) zapewnienia posiadaczowi bezpieczeñstwa dokonywania operacji, z zachowaniem na-
le¿ytej staranno�ci oraz przy wykorzystaniu w³a�ciwych rozwi¹zañ technicznych;

b) udostêpniania posiadaczowi informacji o dokonanych operacjach i zrealizowanych z te-
go tytu³u rozliczeniach oraz pobranych op³atach i prowizjach w terminach i w sposób okre-
�lony w umowie;

c) niezw³ocznego poinformowania o odmowie lub braku mo¿liwo�ci wykonania zleconej
operacji z przyczyn niezale¿nych od banku.

Posiadacz natomiast jest obowi¹zany do nieujawniania informacji o dzia³aniu elektronicz-
nego instrumentu p³atniczego udostêpnionego w ramach umowy o us³ugi bankowo�ci elek-

Rysunek 3. Liczba i warto�æ transakcji dokonanych w Internecie
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tronicznej, których ujawnienie mo¿e spowodowaæ brak skuteczno�ci mechanizmów zapew-
niaj¹cych bezpieczeñstwo zlecanych operacji. Nale¿y pamiêtaæ, i¿ posiadacza obci¹¿aj¹ ope-
racje dokonane przez osoby, którym udostêpni³ ww. informacje.

Ustawodawca przyj¹³ zasadê, i¿ zlecenia posiadacza dotycz¹ce dokonania operacji przez
bank mog¹ zostaæ odwo³ane tylko przed ich wykonaniem.

2.9. Umowa o instrument pieni¹dza elektronicznego

Przez umowê o instrument pieni¹dza elektronicznego bank albo instytucja pieni¹dza elek-
tronicznego zobowi¹zuj¹ siê do udostêpnienia posiadaczowi pieni¹dza elektronicznego w za-
mian za �rodki pieniê¿ne o nominalnej warto�ci wydanego pieni¹dza elektronicznego.

Umowa o instrument pieni¹dza elektronicznego powinna tak¿e okre�laæ:
a) informacje dotycz¹ce urz¹dzeñ, za po�rednictwem których mo¿liwe jest udostêpnienie

posiadaczowi instrumentu pieni¹dza elektronicznego;
b) zasady i warunki nabycia przez posiadacza pieni¹dza elektronicznego;
c) minimaln¹ warto�æ wykupu pieni¹dza elektronicznego;
d) warunki i termin wykupu pieni¹dza elektronicznego przez bank albo instytucjê pieni¹-

dza elektronicznego na ¿¹danie posiadacza;
e) zasady dokonywania zap³aty przy u¿yciu instrumentu pieni¹dza elektronicznego.
Umowa o instrument pieni¹dza elektronicznego nie mo¿e ograniczyæ odpowiedzialno�ci

banku lub instytucji pieni¹dza elektronicznego wobec posiadacza za utratê pieni¹dza elektro-
nicznego lub szkodê wynik³¹ wskutek nieprawid³owego wykonania operacji zleconych przez
posiadacza, je¿eli przyczyn¹ utraty pieni¹dza elektronicznego lub nieprawid³owego wykona-
nia operacji bêdzie wadliwe funkcjonowanie urz¹dzenia, na którego u¿ywanie bank lub insty-
tucja pieni¹dza elektronicznego wyrazi³y zgodê.

W okresie obowi¹zywania umowy o instrument pieni¹dza elektronicznego posiadacz mo¿e
¿¹daæ od banku albo instytucji pieni¹dza elektronicznego wykupienia przechowywanego na
nim pieni¹dza elektronicznego w warto�ci nominalnej, w formie gotówkowej lub bezgotówko-
wej. Ustawodawca przyj¹³ w tym zakresie ograniczenie, na podstawie którego bank lub
instytucja pieni¹dza elektronicznego s¹ obowi¹zane wykupiæ pieni¹dz elektroniczny przecho-
wywany na instrumencie pieni¹dza elektronicznego o warto�ci nie mniejszej ni¿ równowarto�æ
w z³otych 5 euro, obliczan¹ wed³ug �redniego kursu og³aszanego przez NBP obowi¹zuj¹cego
w dniu wykupu.

Posiadacz ma obowi¹zek niezw³ocznego zawiadomienia banku lub instytucji pieni¹dza
elektronicznego o utracie instrumentu pieni¹dza elektronicznego w trybie okre�lonym
w umowie.

Bank oraz instytucja pieni¹dza elektronicznego maj¹ obowi¹zek:
a) zapewniæ bezpieczeñstwo w zakresie przesy³ania pieni¹dza elektronicznego, wprowa-

dzaj¹c rozwi¹zania uniemo¿liwiaj¹ce zniekszta³cenie lub pozyskiwanie przez osoby nieupraw-
nione informacji o czynno�ciach i rozliczeniach prowadzonych z posiadaczem;

b) umo¿liwiæ posiadaczowi, za pomoc¹ udostêpnionego instrumentu pieni¹dza elektro-
nicznego, identyfikacjê co najmniej 5 ostatnich operacji zrealizowanych przy u¿yciu tego in-
strumentu oraz stanu �rodków pozostaj¹cych i przechowywanych na instrumencie pieni¹dza
elektronicznego;

c) informowania posiadacza o sposobie oznaczenia miejsc, w których mo¿na dokonaæ
ponownego zasilenia instrumentu pieni¹dza elektronicznego.

Ustawodawca przyj¹³ zasadê, i¿ odpowiedzialno�æ banku lub instytucji pieni¹dza elektro-
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nicznego wobec posiadacza, wynikaj¹ca z umowy o instrument pieni¹dza elektronicznego,
ograniczona jest do warto�ci pieni¹dza elektronicznego nabytego przez posiadacza. Umowa
o instrument pieni¹dza elektronicznego mo¿e jednak rozszerzyæ odpowiedzialno�æ banku oraz
instytucji pieni¹dza elektronicznego wobec posiadacza ponad to ograniczenie.

Wydawcy elektronicznych instrumentów p³atniczych mog¹ wymieniaæ pomiêdzy sob¹
informacje o posiadaczach nienale¿ycie wykonuj¹cych umowy o elektroniczny instrument
p³atniczy. Informacje, o których mowa wy¿ej, w przypadku posiadaczy bêd¹cych osobami
fizycznymi zawieraj¹ nastêpuj¹ce dane:

a) imiê i nazwisko,
b) numer PESEL,
c) adres zamieszkania,
d) opis sposobu nienale¿ytego wykonywania umowy.

3. Us³ugi ubezpieczeniowe

Us³ugi ubezpieczeniowe niew¹tpliwie odgrywaj¹ znacz¹c¹ rolê w gospodarce rynkowej.
Us³ug¹ ubezpieczeniow¹ jest umowa udzielenia ochrony ubezpieczeniowej przez zak³ad ubez-
pieczeniowy ubezpieczaj¹cemu.

Rynek us³ug ubezpieczeniowych jest regulowany w Polsce przede wszystkim przez na-
stêpuj¹ce akty prawne:

a) kodeks cywilny;
b) ustawê z dnia 22 maja 2003 r. o dzia³alno�ci ubezpieczeniowej158;
c) ustawê z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowi¹zkowych, Ubezpieczeniowym

Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczeñ Komunikacyjnych;
d) ustawê z dnia 22 maja 2003 r. o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzecz-

niku Ubezpieczonych;
e) ustawê z dnia 22 maja 2003 r. o po�rednictwie ubezpieczeniowym.
Powy¿sze regulacje prawne zawieraj¹ szereg rozwi¹zañ prokonsumenckich, w tym159:
a) na³o¿enie na ubezpieczycieli obowi¹zku udostêpnienia, na wniosek ubezpieczonego,

uposa¿onego, uprawnionego z umowy, uprawnionego do odszkodowania czy te¿ poszkodo-
wanego, wszelkich posiadanych informacji zwi¹zanych z wypadkiem i ocen¹ szkody;

b) je�li do ustalenia okoliczno�ci i wysoko�ci szkody niezbêdne s¹ informacje bêd¹ce
w posiadaniu s¹dów prokuratury i innych organów, instytucje te maj¹ obowi¹zek udostêpniæ
je m.in. ubezpieczycielowi czy Rzecznikowi Ubezpieczonych;

c) okre�lenie ramowego kszta³tu ogólnych warunków umów;
d) definicjê ubezpieczenia odpowiedzialno�ci cywilnej;
e) doprecyzowanie przepisów okre�laj¹cych termin wyp³aty odszkodowania;
f ) zaostrzone regulacje dotycz¹ce agentów ubezpieczeniowych, m.in. w zakresie szkoleñ;
g) mo¿liwo�æ tworzenia s¹du polubownego w sprawach ubezpieczeniowych oraz upo-

wa¿nienie Rzecznika Ubezpieczonych do wystêpowania do S¹du Najwy¿szego o podjêcie
uchwa³y maj¹cej na celu interpretacjê przepisów prawnych;

h) zobowi¹zanie zak³adów ubezpieczeñ do zamieszczania w ogólnych warunkach umów
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na ¿ycie okre�lonych w ustawie, szczegó³owych informacji dotycz¹cych m.in. wszystkich kosz-
tów ubezpieczenia;

i ) nowe przepisy dotycz¹ce przypadków, gdy nabywa siê pojazd ubezpieczony przez po-
przedniego w³a�ciciela;

j ) gradacja wysoko�ci op³at za brak umowy ubezpieczenia obowi¹zkowego;
k) rozszerzenie zadañ Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego;
l ) objêcie ochron¹ ubezpieczeniow¹ odpowiedzialno�ci cywilnej posiadaczy pojazdów te-

rytorium pañstw UE oraz Wêgier, Czech, S³owacji, S³owenii, Chorwacji, Szwajcarii, Cypru
i Islandii po³¹czonych umow¹ dotycz¹c¹ zaspokajania roszczeñ wynikaj¹cych z miêdzynaro-
dowego ruchu pojazdów.

Umowa ubezpieczeniowa ma z regu³y charakter dobrowolny, z zastrze¿eniem ustawy o ubez-
pieczeniach obowi¹zkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze
Ubezpieczycieli Komunikacyjnych.

Umowa ubezpieczeniowa oraz ogólne warunki ubezpieczenia powinny byæ sformu³owane
jednoznacznie i w sposób zrozumia³y, co jednak w praktyce wcale nie jest takie oczywiste �
wielu konsumentów ma powa¿ny problem ze zrozumieniem umów ubezpieczeniowych. Nale-
¿y jednak pamiêtaæ, i¿ postanowienia sformu³owane niejednoznacznie interpretowaæ nale¿y
na korzy�æ ubezpieczaj¹cego, ubezpieczonego, uposa¿onego lub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia.

Umowa ubezpieczeniowa, zgodnie z art. 13 ust. 1 ustawy o dzia³alno�ci ubezpieczeniowej
powinna zawieraæ:

a) definicjê poszczególnych �wiadczeñ;
b) wysoko�æ sk³adek odpowiadaj¹cych poszczególnym �wiadczeniom podstawowym i do-

datkowym, zasady ustalania �wiadczeñ nale¿nych z tytu³u umowy, w szczególno�ci sposo-
bu kalkulacji i przyznawania premii, rabatów i udzia³u w zyskach ubezpieczonego, okre�lenie
stopy technicznej, wskazania warto�ci wykupu oraz wysoko�ci sumy ubezpieczenia w przy-
padku zmiany umowy ubezpieczenia na bezsk³adkow¹, o ile s¹ one gwarantowane, okre�le-
nia kosztów oraz innych obci¹¿eñ pobieranych przez zak³ad ubezpieczeñ przy wyp³acie
�wiadczeñ;

c) opis tych czynników w metodach kalkulacji rezerw techniczno-ubezpieczeniowych, które
mog¹ mieæ wp³yw na zmianê wysoko�ci �wiadczenia zak³adu ubezpieczeñ;

d) wskazania przepisów reguluj¹cych opodatkowanie �wiadczeñ zak³adów ubezpieczeñ.
Dodatkowo w umowie ubezpieczenia na ¿ycie, zwi¹zanym z ubezpieczeniowym funduszem

kapita³owym, zak³ad ubezpieczeñ ma obowi¹zek podania160:
a) wykazu oferowanych ubezpieczeniowych funduszy kapita³owych;
b) zasad ustalania warto�ci �wiadczeñ oraz warto�ci wykupu ubezpieczenia, w tym rów-

nie¿ zasad umarzania jednostek ubezpieczeniowego funduszu kapita³owego i terminów ich
zmiany na �rodki pieniê¿ne i wyp³aty �wiadczenia;

c) regulaminu lokowania �rodków ubezpieczeniowego funduszu kapita³owego obejmuj¹-
cego w szczególno�ci charakterystykê aktów wchodz¹cych w sk³ad tego funduszu, kryteria
doboru aktywów oraz zasady ich dywersyfikacji i inne ograniczenia inwestycyjne;

d) zasad i terminów wyceny jednostek ubezpieczeniowego funduszu kapita³owego;
e) zasad ustalania wysoko�ci kosztów oraz wszelkich innych obci¹¿eñ potr¹conych ze

sk³adek ubezpieczeniowych lub z ubezpieczeniowego funduszu kapita³owego;
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f) zasad alokacji sk³adek ubezpieczeniowych w jednostki ubezpieczeniowego funduszu
kapita³owego oraz terminu zmiany sk³adek na jednostki tego funduszu.

Ochrona konsumentów na rynku us³ug ubezpieczeniowych polega m.in. na rozszerzeniu
obowi¹zku informacyjnego zak³adu ubezpieczeñ (ZU) w zakresie reklamacji i rozpatrywania
skarg. Istotne jest przyznanie przez ustawodawcê konsumentowi prawa do odst¹pienia od
umowy w ci¹gu 30 dni bez podawania przyczyny.

Ponadto zak³ad ubezpieczeñ ma obowi¹zek pisemnego informowania o zmianie warunków
umowy lub zmianie prawa w³a�ciwego dla zawartej umowy ubezpieczenia wraz z okre�leniem
wp³ywu, jaki te zmiany bêd¹ mia³y na warto�æ �wiadczeñ przys³uguj¹cych z tytu³u zawartej
umowy. Nastêpnym obowi¹zkiem ZU jest przynajmniej raz na rok przekazanie pisemnej infor-
macji o wysoko�ci �wiadczeñ przys³uguj¹cej z tytu³u zawartej umowy, w tym tak¿e o warto�ci
wykupu. Je¿eli z umowy ubezpieczenia przys³uguje �wiadczenie ustalane na podstawie sumy
ubezpieczenia wyra¿onej w ustalonej kwocie, ZU ma obowi¹zek w tym przypadku informo-
waæ o ka¿dej zmianie w zakresie sumy ubezpieczenia. Informacja pisemna ma byæ tak¿e prze-
kazywana minimum raz w roku o warto�ci premii, je¿eli umowa ubezpieczeniowa tak¹
przewiduje. Konsekwencj¹ niespe³nienia przez ZU powy¿szych obowi¹zków informacyjnych
jest zagwarantowanie przez ustawodawcê, i¿ zmiany w umowie ubezpieczenia bêd¹ skutecz-
ne tylko w czê�ci korzystnej dla ubezpieczonego.

Integraln¹ czê�æ umowy ubezpieczenia stanowi¹ ogólne warunki ubezpieczenia, które
powinny okre�laæ m.in.:

a) przedmiot i zakres ubezpieczenia;
b) sposób zawierania umowy ubezpieczenia;
c) zakres i czas trwania odpowiedzialno�ci zak³adu ubezpieczeñ;
d) prawa i obowi¹zki stron umowy;
e) tryb, warunki, sposób oraz przes³anki i terminy wypowiedzenia umowy przez ubezpie-

czaj¹cego lub zak³ad ubezpieczeñ;
f ) sposób ustalania i op³acania sk³adki ubezpieczeniowej lub op³at pobieranych przez za-

k³ad ubezpieczeñ oraz metod ich indeksacji, a tak¿e ich wysoko�æ;
g) sposób indeksacji sk³adki ubezpieczeniowej;
h) tryb, warunki oraz sposób dokonywania zmiany umowy ubezpieczenia zawartej na czas

nieokre�lony;
i ) sposób ustalania wysoko�ci �wiadczenia;
j ) sposób i tryb dochodzenia roszczeñ z umowy ubezpieczenia;
k) informacjê o s¹dzie w³a�ciwym dla rozstrzygniêcia sporu mog¹cego wynikaæ z danej

umowy ubezpieczenia;
l ) sumê ubezpieczenia i warunki jej zmiany.

3.1. Us³ugi w zakresie ubezpieczeñ komunikacyjnych

Umowy dotycz¹ce us³ug ubezpieczeñ komunikacyjnych s¹ powszechnie zawierane przez
konsumentów. Wyró¿niæ tutaj mo¿emy ubezpieczenia obowi¹zkowe � odpowiedzialno�æ cy-
wiln¹ OC i dobrowolne auto casco � AC.

3.1.1. Ubezpieczenie OC

Ubezpieczeniem OC objêta jest odpowiedzialno�æ cywilna ka¿dej osoby (ka¿dego spraw-
cy), która, kieruj¹c pojazdem, wyrz¹dzi³a szkodê. Je�li u¿ytkownik samochodu, jad¹c nim,
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wsiadaj¹c do niego lub za³adowuj¹c go, spowoduje wypadek, tzn. uszkodzi czyje� mienie
b¹d� przyczyni siê do powstania �szkód osobowych�, których skutkiem bêdzie rozstrój zdro-
wia, uszkodzenie cia³a lub �mieræ, zak³ad ubezpieczeñ, z którym u¿ytkownik zawar³ umowê
OC, wyp³aci osobom poszkodowanym przez niego odszkodowanie. Za szkodê zwi¹zan¹ �z ru-
chem pojazdu� uwa¿a siê tak¿e szkodê powsta³¹ podczas postoju lub parkowania. Z polisy
OC nie otrzyma odszkodowania sprawca wypadku.

Kieruj¹cy pojazdem, chc¹c skutecznie uwolniæ siê od odpowiedzialno�ci, musi wykazaæ,
¿e szkoda by³a wynikiem:

a) dzia³ania si³y wy¿szej, a wiêc takiego zdarzenia zewnêtrznego, którego nie mo¿na by³o
przewidzieæ i unikn¹æ, np. przyczyn¹ wypadku jest nag³y opad gradu;

b) wy³¹cznej winy poszkodowanego;
c) wy³¹cznej winy osoby trzeciej, za któr¹ on nie ponosi odpowiedzialno�ci.
W przypadku gdy poszkodowany przyczynia siê do powstania szkody, np. kierowca, który

jecha³ po zmroku bez w³¹czonych �wiate³ i zderzy³ siê czo³owo z innym pojazdem, odszkodo-
wanie zostaje zmniejszone.

Przepisy ró¿nicuj¹ wielko�æ sumy gwarancyjnej. Nie bêdzie ona mog³a byæ ni¿sza ni¿:
350 000 euro na ka¿dego poszkodowanego w przypadku szkód dotycz¹cych osoby oraz
200 000 euro w przypadku szkód dotycz¹cych mienia, w odniesieniu do jednego zdarzenia,
niezale¿nie od liczby poszkodowanych.

W przypadku gdy sprawca nie posiada³ ubezpieczenia lub nie móg³ byæ zidentyfikowany,
odszkodowanie wyp³aca Fundusz Gwarancyjny. Roszczenia zg³asza siê do jakiegokolwiek za-
k³adu ubezpieczeñ, który po�redniczy w przekazaniu dokumentów do Funduszu, o czym zawia-
damia poszkodowanego. Zak³ad ubezpieczeñ nie mo¿e odmówiæ przyjêcia zg³oszenia roszczenia.

Z tytu³u szkód dotycz¹cych osób poszkodowanemu przys³uguj¹ ró¿ne �wiadczenia, przede
wszystkim161:

1. Zado�æuczynienie za doznan¹ krzywdê � jest jednorazowym �wiadczeniem pieniê¿nym,
maj¹cym z³agodziæ cierpienia fizyczne i psychiczne poszkodowanego, zarówno tera�niejsze,
jak i przysz³e. Powinno byæ ono ustalane w sposób indywidualny, przy uwzglêdnieniu stop-
nia trwa³ego kalectwa, d³ugotrwa³o�ci choroby i zwi¹zanych z ni¹ cierpieñ, ale tak¿e np. wie-
ku poszkodowanego oraz zwi¹zanych z nim rokowañ i mo¿liwo�ci na przysz³o�æ, których nie
bêdzie móg³ wykorzystaæ w zwi¹zku z kalectwem. Zado�æuczynienie mo¿e byæ pomniejszone,
gdy poszkodowany przyczyni³ siê do powstania szkody lub powiêkszy³ jej rozmiary.

2. Zwrot kosztów � zwi¹zanych z leczeniem i ewentualnym przygotowaniem do nowego
zawodu. Koszty zwi¹zane z leczeniem nale¿y rozumieæ szeroko, nie tylko jako koszty leków
czy zabiegów rehabilitacyjnych. Zgodnie z orzecznictwem s¹dowym nale¿¹ do nich równie¿
koszty dojazdów na zabiegi, stosowanie specjalnej diety zaleconej przez lekarza, koszty ko-
niecznej opieki ze strony osób trzecich w okresie leczenia i rehabilitacji, koszty sprzêtu reha-
bilitacyjnego czy te¿ sprzêtu niezbêdnego do leczenia.

3. Stosowne odszkodowanie � jest �wiadczeniem jednorazowym nale¿nym osobom, któ-
rych sytuacja ¿yciowa uleg³a pogorszeniu wskutek �mierci poszkodowanego. Pogorszenie
sytuacji ¿yciowej mo¿e dotyczyæ finansów, ale tak¿e mo¿e polegaæ na pozbawieniu osoby
starszej czy niedo³ê¿nej pomocy w gospodarstwie domowym b¹d� na braku pomocy w wy-
chowaniu dzieci w przypadku �mierci jednego z rodziców. Gdy do odszkodowania uprawnio-
nych jest kilka osób, ka¿da z nich mo¿e samodzielnie wystêpowaæ z roszczeniem.
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4. Renta, np. po pierwsze � renta z tytu³u zwiêkszonych potrzeb, gdy istnieje konieczno�æ
sta³ego leczenia, opieki, do¿ywiania itp.; po drugie � renta uzupe³niaj¹ca, która przys³uguje
wówczas, gdy poszkodowany utraci³ czê�ciowo lub ca³kowicie zdolno�æ do pracy zarobko-
wej albo je¿eli zwiêkszy³y siê jego potrzeby lub zmniejszy³y widoki powodzenia na przysz³o�æ;
po trzecie � renta alimentacyjna (p³atna w nastêpstwie �mierci poszkodowanego), przys³ugu-
j¹ca osobom, którym poszkodowany zapewnia³ �rodki do ¿ycia.

Szkoda maj¹tkowa okre�lana jest zwykle przez zak³ady ubezpieczeñ jako szkoda czê�cio-
wa lub ca³kowita. Je�li samochód nadaje siê do naprawy � bior¹c pod uwagê nie tylko wzglê-
dy ekonomiczne, ale tak¿e bezpieczeñstwo � mamy do czynienia ze szkod¹ czê�ciow¹. Wzglêdy
ekonomiczne to zw³aszcza koszt naprawy, który nie powinien przekraczaæ warto�ci pojazdu
przed uszkodzeniem. Naprawa musi gwarantowaæ bezpieczeñstwo u¿ytkowania po jej wyko-
naniu. Naprawienie szkody czê�ciowej mo¿e nast¹piæ poprzez: naprawê pojazdu w warsztacie
wskazanym przez zak³ad ubezpieczeñ (z którym zak³ad ma podpisan¹ umowê), jest to system
bezgotówkowy, bo z warsztatem rozlicza siê bezpo�rednio zak³ad ubezpieczeñ (wybór sposo-
bu likwidacji szkody nale¿y do poszkodowanego). Szkoda ca³kowita jest natomiast wtedy,
gdy koszt naprawy przewy¿sza warto�æ pojazdu przed uszkodzeniem. Naprawienie szkody
ca³kowitej polega na wyp³aceniu odszkodowania odpowiadaj¹cego aktualnej warto�ci ryn-
kowej pojazdu w stanie przed wypadkiem. Odszkodowanie powinno umo¿liwiæ zakup takiego
samego samochodu, jaki uleg³ zniszczeniu, bior¹c pod uwagê jego markê, rok produkcji, prze-
bieg itp. Je�li poszkodowany pozostawia sobie wrak samochodu, kwota odszkodowania jest
pomniejszona o warto�æ tych pozosta³o�ci. W przypadku odszkodowania z tytu³u OC nale¿y
braæ pod uwagê ceny rynkowe z dnia ustalania odszkodowania, a nie z dnia wypadku.

W �wietle uchwa³y S¹du Najwy¿szego z 12 pa�dziernika 2001 r. mo¿na ¿¹daæ tak¿e wy-
równania szkody wynikaj¹cej ze zmniejszenia warto�ci samochodu. S¹d najwy¿szy uzna³, ¿e
odszkodowanie, oprócz kosztów naprawy, obejmuje tak¿e zap³atê sumy pieniê¿nej odpowia-
daj¹cej ró¿nicy miêdzy warto�ci¹ samochodu przed uszkodzeniem i po naprawie przy za³o¿e-
niu, ¿e naprawa by³a prawid³owa, a zmniejszenie warto�ci samochodu nast¹pi³o wskutek jego
uszkodzenia.

3.1.2. Ubezpieczenia autocasco (AC)

Ubezpieczenie autocasco (AC) jest ubezpieczeniem dobrowolnym, z którego najczê�ciej
korzystaj¹ posiadacze pojazdów.

Umowê ubezpieczenia AC podpisuje siê na podstawie wniosku, który przewa¿nie zawiera
wiele szczegó³owych pytañ dotycz¹cych pojazdu, sposobu jego u¿ytkowania, w³a�cicieli itp.
Nale¿y mieæ na uwadze, ¿e wszelkie niezgodno�ci ze stanem faktycznym mog¹ byæ potem
przywo³ane jako przyczyna odmowy wyp³aty odszkodowania.

Ubezpieczenie AC chroni przed stratami materialnymi (nie eksploatacyjnymi) posiadacza
pojazdu, je¿eli samochód zostanie skradziony, okradziony lub uszkodzony, a szkoda nie mo¿e
byæ pokryta z ubezpieczenia innej osoby. Warunki ubezpieczenia okre�laj¹, czy obejmuje ono
ka¿dego kieruj¹cego pojazdem. Równie¿ zakres terytorialny ubezpieczenia zale¿y od konkret-
nej umowy. Przewa¿nie obejmuje szkody powsta³e na terenie Polski, natomiast poprzez zap³a-
tê dodatkowej sk³adki mo¿na ten zakres rozszerzyæ.

Odszkodowanie � w razie powstania szkody � nie przys³uguje nabywcy samochodu w �z³ej
wierze�, mimo zawarcia umowy ubezpieczenia AC, np. je�li nie sprawdzono czy samochód
nie by³ skradziony.
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Zak³ady ubezpieczeñ wymagaj¹ czêsto, aby w samochodzie zosta³y zamontowane urz¹-
dzenia zabezpieczaj¹ce przed kradzie¿¹. Czêsto wyp³ata odszkodowania uzale¿niona jest od
przedstawienia dokumentów potwierdzaj¹cych wyposa¿enie pojazdu w te (okre�lone w OWU)
zabezpieczenia.

3.1.3 Ubezpieczenia nastêpstw nieszczê�liwych wypadków (NNW)

NNW jest ubezpieczeniem dobrowolnym, którego warunki okre�lone s¹ w ogólnych wa-
runkach ubezpieczenia, zatwierdzanych zwykle uchwa³¹ zarz¹du ubezpieczyciela. Jest to wiêc
umowa zawierana �przez przyst¹pienie�, co oznacza, ¿e faktycznie nie mamy wp³ywu na jej
tre�æ, mo¿emy tylko wyraziæ zgodê na proponowane warunki albo poszukaæ innego ubezpie-
czyciela. Umowa ubezpieczenia gwarantuje zwykle ochronê kierowcy i pasa¿erom pojazdu
wymienionego w umowie w zakresie nastêpstw nieszczê�liwych wypadków pozostaj¹cych
w zwi¹zku z ruchem tego pojazdu.

Pojêcie �nieszczê�liwy wypadek� oznacza, zgodnie z OWU, zdarzenie nag³e, wywo³ane
przyczyn¹ zewnêtrzn¹, pozostaj¹ce w zwi¹zku z ruchem pojazdu, w nastêpstwie którego ubez-
pieczony, niezale¿nie od swej woli, dozna³ trwa³ego uszkodzenia cia³a, rozstroju zdrowia lub
zmar³. Przewa¿nie ubezpieczeniem objête s¹ tak¿e trwa³e nastêpstwa nieszczê�liwych wypad-
ków, które mia³y 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;
c) bezpo�rednio przy za³adowywaniu i roz³adowywaniu pojazdu.

3.1.4 Ubezpieczenia �assistance�

Przedmiotem ubezpieczenia jest pomoc techniczna, medyczna i informacyjna udzielana
ubezpieczonym, gdy wydarzy siê wypadek, awaria, kradzie¿, unieruchomienie pojazdu, uraz
cia³a, a tak¿e nag³e zachorowanie kierowcy. Warto przed podpisaniem umowy rozszyfrowaæ
znaczenie powy¿szych sytuacji. �S³owniczek� zawarty jest przewa¿nie w postanowieniach
ogólnych. zakres �wiadczeñ jest uzale¿niony od rodzaju zdarzenia i odleg³o�ci od miejsca
zamieszkania ubezpieczonego lub siedziby ubezpieczyciela. �wiadczenie polega na przyk³ad
przewa¿nie na:

a) organizacji i pokryciu kosztów naprawy pojazdu, holowania;
b) organizacji i pokryciu kosztów przejazdu do najbli¿szego hotelu oraz kosztów zakwate-

rowania;
c) organizacji i pokryciu kosztów transportu do szpitala.
Zwykle zawarcie umowy assistance nastêpuje ³¹cznie z zawarciem umowy autocasco i na

taki sam okres.
Nale¿y pamiêtaæ, i¿ roszczenia z umowy ubezpieczenia z regu³y przedawniaj¹ siê z up³y-

wem trzech lat od dnia, w którym nast¹pi³o zdarzenie objête ubezpieczeniem. Wyj¹tek stano-
wi¹ roszczenia dotycz¹ce odpowiedzialno�ci cywilnej, gdzie okres przedawnienia mo¿e byæ
d³u¿szy, je�li np. roszczenia zwi¹zane s¹ z przestêpstwem (10 lat).
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4. Kazusy

1. Pani X w czasie pobytu w sanatorium w Ciechocinku wraz z innymi kuracjuszami zosta-
³a zaproszona na prezentacjê foteli z wmontowanym urz¹dzeniem masuj¹cym krêgos³up. Fo-
tele kosztowa³y 3500 z³, ale wydawa³y siê byæ naprawdê skuteczne. Konsumentka podpisa³a
wiêc umowê zakupu, razem z wnioskiem o kredyt, równie¿ dostêpnym u sprzedawcy foteli.
Po trzech dniach pani X dosz³a jednak do wniosku, ¿e transakcja ta stanowi nadmierne ob-
ci¹¿enie dla jej bud¿etu. Co mo¿e w tej sytuacji zrobiæ? Czy musi dwukrotnie odstêpowaæ od
umów � osobno od umowy sprzeda¿y i osobno od umowy kredytu? Podaj podstawê prawn¹.

2. Konsument: �Po¿yczy³em w banku 90 000 z³ na huczne wesele córki. Po trzech dniach
chcia³em od umowy odst¹piæ. Bank stwierdzi³, ¿e nie mam takiego prawa. Jak to? Przecie¿ to
by³ typowy kredyt konsumpcyjny! Czy bank ma racjê?�. Podaj podstawê prawn¹.

3. Pan Z.: �Zawar³em umowê o kredyt konsumencki, towarzystwo finansowe po¿yczy³o
mi 2000 z³. Po 6 dniach doszed³em jednak do wniosku, ¿e umowê zawar³em pochopnie, posta-
nowi³em wiêc skorzystaæ z 10-dniowego terminu na odst¹pienie od umowy. W siedzibie firmy
z³o¿y³em na pi�mie o�wiadczenie o wycofaniu siê z transakcji. Pieniêdzy na wszelki wypadek
postanowi³em im jeszcze nie oddawaæ�. Czy o�wiadczenie pana Z. wywo³a oczekiwane przez
niego skutki? Podaj podstawê prawn¹.

4. Pan Kowalski: �Dwa miesi¹ce temu zaci¹gn¹³em kredyt gotówkowy na 10 000 z³ na ko-
muniê dziecka. My�la³em, ¿e to dobry pomys³, ale ju¿ tak nie my�lê. Wed³ug umowy kredyt
by³ naprawdê tani, bardzo nisko oprocentowany. A teraz dowiadujê siê, ¿e tak naprawdê muszê
p³aciæ wiêcej � jakie� dodatkowe koszty, prowizje, op³aty manipulacyjne itp. Umowa na ten
temat milczy�. Czy konsument faktycznie musi ponie�æ te dodatkowe koszty? Podaj podsta-
wy prawne.

5. Konsument zawar³ umowê o kredyt konsumencki. Z powodu innych wydatków nie p³aci³
rat. Kredytodawca przys³a³ mu pismo, w którym wypowiedzia³ mu umowê ze skutkiem na-
tychmiastowym. Czy ma do tego prawo? Podaj podstawê prawn¹.

6. Pan X: �Dwa dni temu zawar³em umowê o kredyt na zakup pralki. Przeanalizowa³em
dok³adnie umowê, ale nie znalaz³em tam informacji o przys³uguj¹cym mi prawie do odst¹pie-
nia o umowy�. Czy z tego faktu wynikaj¹ dla kredytodawcy jakie� konsekwencje? Podaj pod-
stawê prawn¹.

7. Pan Kowalski: �Na pocz¹tku grudnia bie¿¹cego roku po¿yczy³em od banku 450 z³. Po
trzech dniach z³o¿y³em mojemu kontrahentowi pismo o odst¹pieniu od umowy. Bank jednak
pismo odrzuci³, twierdz¹c, ¿e w przypadku tak ma³ej sumy po¿yczki przepisy o kredycie kon-
sumenckim nie maj¹ zastosowania�. Kto w tym sporze ma racjê? Podaj podstawê prawn¹.

8. Sprzedawca udziela na sprzedawane przez siebie towary kredytu �0%� � tzn. cenê roz-
k³ada na raty, nie pobieraj¹c z tego tytu³u ¿adnych op³at. Czy w tym przypadku znajd¹ zasto-
sowanie przepisy o kredycie konsumenckim? Podaj podstawê prawn¹.
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9. Pan Nowak: �Parê miesiêcy temu zaci¹gn¹³em w banku kredyt wakacyjny. Wakacje mia³em
luksusowe, to fakt, ale niestety trzy miesi¹ce temu straci³em pracê. Moja sytuacja finansowa
pogorszy³a siê do tego stopnia, ¿e od trzech miesiêcy nie sp³acam comiesiêcznych rat. Bank
wezwa³ mnie do natychmiastowej zap³aty zaleg³ych rat, nie pó�niej ni¿ do 14 dni od otrzyma-
nia monitu, z zagro¿eniem wypowiedzenia mi umowy kredytu (z zachowaniem 30-dniowego
terminu wypowiedzenia). Czy bank ma do tego prawo? A gdzie miejsce na zwyk³e ludzkie
wspó³czucie? Dodam jeszcze, ¿e od jakiego� czasu przesta³em odbieraæ korespondencjê z ban-
ku.� Czy bank dzia³a legalnie? Podaj podstawê prawn¹.

10. Konsument po¿yczy³ od firmy kredytowej 1000 z³ na rok czasu. Zgodnie z tre�ci¹ umowy
koszt udzielenia kredytu (op³ata przygotowawcza i prowizja) wynosi 300 z³, a oprocentowa-
nie kredytu 40%. Czy umowa ta jest zgodna z obowi¹zuj¹cym przepisami? Jakie konsekwen-
cje gro¿¹ po¿yczkodawcy? Podaj podstawê prawn¹.

11. Pan Kowalski po¿yczy³ w banku 70 000 z³ na za³o¿enie dzia³alno�ci gospodarczej i roz-
wój firmy. Czy w tym przypadku jest objêty ochron¹ z ustawy o kredycie konsumenckim?
Podaj podstawê prawn¹.
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ROZDZIA£ IX

Ochrona konsumentów na rynku
us³ug telekomunikacyjnych

1. Uwagi ogólne

Rynek us³ug telekomunikacyjnych w Polsce prze¿ywa w ostatnich latach intensywny
rozwój. Us³ugi telekomunikacyjne s¹ us³ugami strategicznymi, nie tylko dla samych konsu-
mentów, ale i ca³ego spo³eczeñstwa oraz gospodarki pañstwa. Ochrona konsumentów zawie-
raj¹cych umowy o �wiadczenie us³ug telekomunikacyjnych nie jest spraw¹ ³atw¹, poniewa¿
na rynku telekomunikacyjnym w Polsce mamy do czynienia w dalszym ci¹gu z pozycj¹ domi-
nuj¹c¹ operatora publicznego.

2. Rynek us³ug telekomunikacyjnych

Rynek us³ug telekomunikacyjnych jest rynkiem specyficznym, poniewa¿ nie dzia³aj¹ na
nim w pe³ni mechanizmy rynkowe, a ponadto konkurencja w du¿ym stopniu jest ograniczo-
na. W³a�ciwie co do niektórych us³ug mamy do czynienia z warunkami zbli¿onymi do mono-
polistycznych. Niew¹tpliwie sytuacja ta jest wynikiem d³ugotrwale istniej¹cego monopolu
pañstwowego w telekomunikacji w PRL. Gospodarka sterowana centralnie spowodowa³a: po
pierwsze oderwanie cen us³ug od rzeczywistych kosztów ich realizacji, a po drugie w zwi¹zku
z pozycj¹ dominuj¹c¹ Telekomunikacji Polskiej brak zainteresowania podnoszeniem jako�ci,
ró¿norodno�ci, innowacyjno�ci czy rozwoju nowych technologii oferowanych us³ug. Klient
w³a�ciwie nie mia³ nic do powiedzenia � chc¹c korzystaæ z us³ugi, musia³ zgodziæ siê na wa-
runki operatora, bez mo¿liwo�ci wyboru.

Obecnie rynek telekomunikacyjny podlega intensywnym przeobra¿eniem. S¹ one skut-
kiem przede wszystkim wst¹pienia Polski do UE, które wymusza m.in. integracjê naszego rynku
us³ug telekomunikacyjnych z rynkiem unijnym. Stwarza to konieczno�æ dostosowywania na-
szego prawa telekomunikacyjnego do wymogów i norm unijnych, oczywi�cie tak¿e w dziedzinie
ochrony konsumentów. Liberalizacja rynku telekomunikacyjnego zgodnie z postanowieniami
UE ma i�æ w kierunku przekszta³cenia dotychczasowego, zmonopolizowanego rynku w rynek
funkcjonuj¹cy na zasadzie konkurencyjno�ci z zagwarantowaniem �wiadczenia us³ug po-
wszechnych po przystêpnej cenie dla wszystkich u¿ytkowników, z zapewnieniem odpowiedniej
jako�ci �wiadczonych us³ug.

�wiadczenie us³ug telekomunikacyjnych w Polsce jest dzia³alno�ci¹ regulowan¹, podle-
gaj¹c¹ wpisowi do rejestru. Od 1990 r. mamy do czynienia z procesem jego liberalizacji i de-
monopolizacji. Od 1995 r. operatorzy us³ug telekomunikacyjnych inni ni¿ TP S.A. mog¹ siê
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ubiegaæ o zezwolenie na prowadzenie dzia³alno�ci telekomunikacyjnej. W 2001 r. zlikwidowa-
no koncesjonowanie us³ug oraz uwolniono rynek krajowych po³¹czeñ telefonicznych, nato-
miast w 2003 r. nast¹pi³o otwarcie rynku po³¹czeñ miêdzynarodowych. Konsumenci zyskali
na mo¿liwo�ci wyboru operatora telekomunikacyjnego, konkurencj¹ dla TP S.A. sta³ siê m.in.
Dialog, Netia, Tele2, Niezale¿ny Operator Miêdzystrefowy. Faktycznie jednak TP S.A. z pozy-
cji monopolisty przekszta³ci³a siê w operatora dominuj¹cego. Mimo istniej¹cej konkurencji
TP S.A. nadal utrzymuje znacz¹cy udzia³ we wszystkich segmentach dzia³alno�ci, np. w po-
³¹czeniach lokalnych ok. 80% rynku162. Trzeba przyznaæ, ¿e udzia³ ten bêdzie z biegiem czasu
stopniowo mala³ na rzecz konkurencji. Oczywi�cie rozwijaj¹ca siê konkurencja zmusza TP S.A.
do wzbogacania i unowocze�niania oferty. Nie mo¿na tu tak¿e nie wspomnieæ o dynamicznie
rozwijaj¹cej siê telefonii komórkowej i internetowej (VoIP).

3. Us³uga telekomunikacyjna

Us³ug¹ telekomunikacyjn¹ zgodnie z definicj¹ ustawow¹ zawart¹ w ustawie z dnia 16 lip-
ca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne163 jest przesy³anie sygna³ów w sieci telekomunikacyjnej,
za wyj¹tkiem us³ug poczty elektronicznej. Us³uga telekomunikacyjna oprócz przekazywania
wiadomo�ci za pomoc¹ przewodów, fal radiowych, optycznych b¹d� innych �rodków wyko-
rzystuj¹cych energiê elektromagnetyczn¹ (telekomunikacja)164 sk³ada siê tak¿e z us³ug
materialnych i informacyjnych, np. przy³¹czenie do sieci czy biuro numerów. Dla prawa kon-
sumenckiego mo¿na przyj¹æ, i¿ us³ug¹ telekomunikacyjn¹ jest gromadzenie, przetwarzanie
i przesy³anie sygna³ów w sieci telekomunikacyjnej oraz �wiadczenie dodatkowych us³ug zwi¹-
zanych z przesy³aniem sygna³ów165.

Us³ugi telekomunikacyjne mo¿emy podzieliæ na166:
a) us³ugi telefoniczne,
b) przy³¹czenie do sieci,
c) us³uga o podwy¿szonej op³acie (np. konkursy audio-tele, horoskopy, serwisy informa-

cyjne),
d) zapewnienie szerokopasmowego dostêpu do Internetu.
Us³ugi telekomunikacyjne nale¿¹ do us³ug �wiadczonych w ogólnym interesie gospodar-

czym (Services of General Econimic Interest � SGEI). S¹ to us³ugi o charakterze gospodar-
czym, maj¹ce ogromne znaczenie dla funkcjonowania spo³eczeñstwa i gospodarki pañstwa.
Z tego wzglêdu objête te¿ s¹ specjalnym re¿imem pañstwowym i specjalnymi regulacjami, do
których przestrzegania wyznaczono pañstwowe urzêdy regulacyjne.

3.1. Pojêcie us³ugi powszechnej

W zwi¹zku ze �wiadczeniem us³ug telekomunikacyjnych w ogólnym interesie gospodar-
czym przyjêto koncepcjê tzw. us³ugi powszechnej, do której dostêp powinni mieæ wszyscy
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obywatele po przystêpnej cenie, bez wzglêdu na jej op³acalno�æ. W telekomunikacji na us³u-
gê powszechn¹ sk³adaj¹ siê podstawowe us³ugi telekomunikacyjne, zaspokajaj¹ce potrzeby
zawodowe i spo³eczne obywateli. S¹ to us³ugi dostêpne dla wszystkich u¿ytkowników sta-
cjonarnych, publicznych sieci telefonicznych na terytorium kraju, z zachowaniem odpowied-
niej jako�ci i po przystêpnej cenie. Zaliczamy do nich:

a) przy³¹czenie pojedynczego zakoñczenia sieci w miejscu sta³ego zameldowania abonen-
ta (lub do nieruchomo�ci, do której abonent ma tytu³ prawny), z wy³¹czeniem sieci cyfrowej
z integracj¹ us³ug (ISDN);

b) utrzymanie ³¹cza abonenckiego w gotowo�ci do �wiadczenia us³ug;
c) po³¹czenia telefoniczne krajowe i miêdzynarodowe, w tym do sieci ruchomych, obej-

muj¹cych tak¿e zapewnienie transmisji do faksu oraz transmisji danych, w tym po³¹czenia do
sieci Internet;

d) udzielanie informacji o numerach telefonicznych oraz udostêpnianie spisów abonentów;
e) �wiadczenie udogodnieñ dla osób niepe³nosprawnych;
f ) �wiadczenie us³ug telefonicznych za pomoc¹ aparatów publicznych (publicznie dostêp-

nych telefonów, w których po³¹czenie op³acane jest automatycznie za pomoc¹ np. monet).
Niew¹tpliwie zaliczenie us³ug telekomunikacyjnych do us³ug powszechnych sprawia, i¿ s¹

one �wiadczone przez operatorów nawet w sytuacjach, gdy nie s¹ op³acalne pod wzglêdem
ekonomicznym (np. na s³abo zaludnionych terenach wiejskich). Ich podstawow¹ cech¹ jest
bowiem obowi¹zek �wiadczenia ich przez operatora wybranego w drodze konkursu lub wy-
znaczonego w drodze decyzji Prezesa Urzêdu Komunikacji Elektronicznej. Mamy tutaj do
czynienia z jednej strony z dop³at¹ przez pañstwo do us³ug, których �wiadczenie jest nieren-
towne, a z drugiej strony z intensywniejszym nadzorem, w szczególno�ci cennika i regulami-
nu us³ug. W naszym kraju operatorem takim jest Telekomunikacja Polska S.A.167

4. Umowa o �wiadczenie us³ug telekomunikacyjnych

Umowê o �wiadczenie us³ug telekomunikacyjnych zawiera siê, co zasady, w formie pi-
semnej. Wyj¹tkiem jest zawarcie umowy poprzez czynno�ci faktyczne, np. zakup karty telefo-
nicznej, skorzystanie z aparatu publicznego. Zawarcie umowy w tej postaci nie poci¹ga za
sob¹ utrudnieñ dowodowych w razie sporu (nie ma w tym przypadku zastosowania rygor ad
probationem).

Ustawodawca, chc¹c chroniæ interesy konsumentów, wprowadzi³ szereg zakazów i obwa-
rowañ odnosz¹cych siê do sposobu sformu³owania i zawarcia umów o �wiadczenie us³ug
telekomunikacyjnych. Mamy w tym przypadku do czynienia z ograniczeniem swobody za-
wierania umów po stronie sprzedawcy us³ug telekomunikacyjnych. Zaliczyæ mo¿emy tu:

1. Zakaz praktyki zwanej wi¹zaniem �wiadczeñ (tying), operator nie mo¿e uzale¿niæ zawar-
cia umowy o �wiadczenie us³ug telekomunikacyjnych od korzystania przez konsumenta z in-
nych us³ug tego przedsiêbiorcy lub od nabycia urz¹dzenia od okre�lonego nabywcy.
Przyk³adem tutaj mo¿e byæ dzia³anie TP S.A., która uzale¿ni³a mo¿liwo�æ skorzystania z us³u-
gi dostêpu do Internetu � tzw. �Neostrady TP� od jednoczesnego op³acania abonamentu
telefonicznego. Czyli konsument, chc¹c jedn¹ us³ugê, musia³ skorzystaæ tak¿e z drugiej, mimo
¿e faktycznie jej nie potrzebowa³.

Ochrona konsumentów na rynku us³ug telekomunikacyjnych
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Nie naruszaj¹ tego zakazu dzia³ania operatorów polegaj¹ce na ³¹czeniu us³ug w zestaw
promocyjny, je¿eli oferuj¹ jednocze�nie obie us³ugi oddzielnie. Chodzi tu bowiem o mo¿li-
wo�æ swobodnego wyboru przez konsumenta, czy chce skorzystaæ z jednej us³ugi, czy mo¿e
z dwóch, na preferencyjnych warunkach.

2. Zakaz stosowania w umowach o �wiadczenie us³ug telekomunikacyjnych klauzuli za-
braniaj¹cej konsumentowi zmieniania dostawcy oraz zawierania z innym dostawc¹ takiej umowy
(czyli w³a�ciwie klauzuli zabraniaj¹cej rozwi¹zania umowy przez abonenta). Czêst¹ praktyk¹
stosowan¹ przez operatorów us³ug telekomunikacyjnych maj¹c¹ na celu zachêcenie ich do
zawarcia umowy jest oferowanie ró¿nego rodzaju ulg, np. obni¿enie czy niepobieranie przez
okre�lony w umowie okres abonamentu czy sprzeda¿ urz¹dzeñ po ni¿szej cenie. W takim
przypadku operatorzy us³ug telekomunikacyjnych w zamian zobowi¹zuj¹ abonenta do zawar-
cia umowy na okre�lony, zwykle 2-letni okres, przy czym odst¹pienie od takiej umowy przed
czasem wi¹¿e siê z konieczno�ci¹ zap³aty wysokiej op³aty. Trzeba pamiêtaæ, i¿ zgodnie z pra-
wem, roszczenie odszkodowawcze operatora musi byæ wskazane wyra�nie w umowie oraz nie
mo¿e byæ wy¿sze ni¿ warto�æ zaoferowanej klientowi ulgi. Umowa nie mo¿e zawieraæ dodat-
kowych zastrze¿eñ w formie sankcji.

3. Zakaz uzale¿nienia zawarcia umowy o �wiadczenie us³ug telekomunikacyjnych od po-
dania przedsiêbiorcy danych osobowych abonenta w zakresie szerszym ni¿ dopuszczony
w ustawie. Art. 57 Prawa telekomunikacyjnego uprawnia operatora do przetwarzania nastê-
puj¹cych danych dotycz¹cych u¿ytkownika bêd¹cego osob¹ fizyczn¹: a) nazwisk i imion,
b) imion rodziców, c) miejsca i daty urodzenia, d) adresu miejsca zameldowania na pobyt sta-
³y, e) PESEL, f) nazwy i serii dokumentów potwierdzaj¹cych to¿samo�æ, g) zawartych w do-
kumentach potwierdzaj¹cych mo¿liwo�æ wykonania zobowi¹zania wobec dostawcy publicznie
dostêpnych us³ug telekomunikacyjnych wynikaj¹cego z umowy. Wykorzystanie jakichkol-
wiek innych danych wymaga uzyskania zgody abonenta.

4. Operator wyznaczony do �wiadczenia us³ug powszechnych nie mo¿e odmówiæ zawar-
cia umowy, je¿eli potencjalny klient spe³nia wszystkie warunki okre�lone w regulaminie �wiad-
czenia tych us³ug, a sam¹ umowê ma obowi¹zek zawrzeæ w terminie 30 dni od z³o¿enia wniosku.
W umowie powinien byæ okre�lony termin rozpoczêcia �wiadczenia us³ugi. W przypadku
bezzasadnej odmowy przez operatora zawarcia umowy, konsument mo¿e wytoczyæ powódz-
two o ustalenie stosunku prawnego.

5. Obowi¹zek operatora do roz³o¿enia na raty, na ¿¹danie abonenta, op³aty za przy³¹cze-
nie pojedynczego zakoñczenia sieci g³ównej lokalizacji abonenta.

4.1. Elementy umowy o �wiadczenie us³ug telekomunikacyjnych

Umowa o �wiadczenie us³ug telekomunikacyjnych powinna zawieraæ:
a) nazwê, adres i siedzibê dostawcy us³ug;
b) �wiadczone us³ugi, dane o ich jako�ci, w tym o czasie oczekiwania na przy³¹czenie do

sieci lub terminie rozpoczêcia �wiadczenia us³ugi;
c) zakres obs³ugi serwisowej;
d) dane szczegó³owe dotycz¹ce cen, w tym pakietów cenowych, oraz sposoby uzyskania

informacji o aktualnym cenniku;
e) czas trwania umowy oraz warunki jej przed³u¿enia czy rozwi¹zania;
f) wysoko�æ kar umownych w przypadku niewykonania lub nienale¿ytego wykonania

us³ugi;
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g) tryb postêpowania reklamacyjnego;
h) informacjê o mo¿liwo�ci rozwi¹zania sporu w drodze mediacji lub poddania go pod

rozstrzygniêcie s¹du polubownego.
Istotne jest zabezpieczenie interesów konsumenta w zakresie korzystania z us³ug teleko-

munikacyjnych o podwy¿szonej op³acie, w tej sytuacji prawo chroni go w nastêpuj¹cy spo-
sób168:

a) dostawca tej us³ugi jest zobowi¹zany wraz z jej numerem podaæ do wiadomo�ci pu-
blicznej cenê za jednostkê rozliczeniow¹ po³¹czenia (netto i brutto);

b) rozpoczêcie korzystania prze u¿ytkownika z us³ugi o podwy¿szonej op³acie musi byæ
poprzedzone informacj¹ o cenie jednostki rozliczeniowej po³¹czenia;

c) u¿ytkownik musi mieæ mo¿liwo�æ zakoñczenia korzystania z us³ugi o podwy¿szonej
op³acie przed rozpoczêciem jej naliczania;

d) rejestr numerów us³ug o podwy¿szonej op³acie wraz z informacj¹ o cenie prowadzony
przez Prezesa UKE znajduje siê na stronie internetowej Urzêdu.

Konsument ma zagwarantowane prawo do swobodnego wyboru operatora us³ugi teleko-
munikacyjnej. O ile konsument zawar³ umowê z operatorem o znacz¹cej pozycji rynkowej, jest
on uprawniony do wyboru dowolnego dostawcy publicznie dostêpnych us³ug telekomuni-
kacyjnych. W tym celu mo¿e podpisaæ umowê o preselekcjê lub wybieraj¹c numer dostêpu
tego operatora, tzw. prefiks. Operator przy³¹czaj¹cy nie mo¿e w takim wypadku wysuwaæ
wobec abonenta ¿adnych roszczeñ.

Istotna z punktu widzenia konsumenta jest tak¿e swoboda zmiany i przeniesienia numeru.
Zmiana numeru jest mo¿liwa, je¿eli abonent wyka¿e, i¿ korzystanie z przydzielonego numeru
jest dla niego uci¹¿liwe, np. z powodu licznych po³¹czeñ pomy³kowych. Nie ma tutaj potrze-
by udowadniania przez konsumenta takiej uci¹¿liwo�ci, wystarczy np. przedstawienie wyka-
zu po³¹czeñ przychodz¹cych. Natomiast przeniesienie numeru jest mo¿liwe na ¿¹danie
abonenta zmieniaj¹cego miejsce zamieszkania, jednak tylko w obrêbie tej samej strefy nume-
racyjnej, w przypadku kiedy dostawca pos³uguje siê numerami zawieraj¹cymi wska�nik ob-
szaru geograficznego, wykorzystywany do kierowania po³¹czeñ do sta³ej lokalizacji
zakoñczenia sieci, tzw. numer kierunkowy. Istnieje tak¿e mo¿liwo�æ przenoszenia numeru miê-
dzy ró¿nymi operatorami. Nie ma takiej jednak mo¿liwo�ci pomiêdzy operatorami stacjonar-
nymi i komórkowymi. Operator ma prawo obci¹¿yæ abonenta kosztami za zmianê lub
przeniesienie numeru, za wyj¹tkiem sytuacji gdy przyczyn¹ takiego przeniesienia lub zmiany
by³o dzia³anie operatora169. Operator ma 21 dni od dnia z³o¿enia przez abonenta wniosku na
zmianê lub przeniesienie numeru, chyba ¿e wyda decyzjê odmown¹.

Zgodnie z prawem dostawca us³ug telekomunikacyjnych ma obowi¹zek zapewniæ u¿yt-
kownikom:

a) mo¿liwo�æ uzyskania po³¹czenia z konsultantem dostawcy us³ug;
b) podstawowy wykaz wykonanych us³ug telekomunikacyjnych zawieraj¹cy informacjê

o zrealizowanych p³atnych po³¹czeniach z podaniem dla ka¿dego typu po³¹czeñ ilo�ci jedno-
stek rozliczeniowych odpowiadaj¹cych warto�ci zrealizowanych przez abonenta po³¹czeñ;

c) szczegó³owy wykaz wykonanych us³ug telekomunikacyjnych (tzw. billing), mo¿e byæ
za niego pobierana op³ata w wysoko�ci okre�lonej w cenniku.
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5. Odpowiedzialno�æ za niewykonanie lub nienale¿yte wykonanie
us³ug telekomunikacyjnych

Wyró¿niamy dwie podstawy odpowiedzialno�ci przedsiêbiorców telekomunikacyjnych:
1. Na zasadach ogólnych � przepisy kodeksu cywilnego stosuje siê w stosunku do przed-

siêbiorcy telekomunikacyjnego nie�wiadcz¹cego us³ugi powszechnej. W przypadku przed-
siêbiorcy �wiadcz¹cego us³ugê powszechn¹ stosuje siê przepisy kodeksu cywilnego tylko
gdy dopu�ci³ siê on niewykonania lub nienale¿ytego wykonania zobowi¹zania na skutek winy
umy�lnej, ra¿¹cego niedbalstwa lub czynu niedozwolonego.

2. Na zasadach wynikaj¹cych z Prawa telekomunikacyjnego � odpowiada przedsiêbiorca
�wiadcz¹cy us³ugê powszechn¹ z powodu niewykonania lub nienale¿ytego wykonania zo-
bowi¹zania z innych przyczyn ni¿ powy¿sze.

Ponadto przedsiêbiorca telekomunikacyjny �wiadcz¹cy us³ugi miêdzynarodowe odpowiada
za ich niewykonanie lub nienale¿yte wykonanie w zakresie i na zasadach ustalonych w umo-
wach miêdzynarodowych, których Rzeczpospolita Polska jest stron¹.

Za ka¿dy dzieñ przerwy w �wiadczeniu us³ugi powszechnej p³atnej okresowo abonentowi
przys³uguje odszkodowanie w wysoko�ci 1/15 �redniej op³aty miesiêcznej liczonej wed³ug
rachunków z ostatnich trzech okresów rozliczeniowych, jednak za okres nie d³u¿szy ni¿ ostat-
nie 12 miesiêcy. Odszkodowanie przys³uguje za ka¿d¹ pe³n¹ (tj. ukoñczon¹) dobê. Odszkodo-
wanie jednak nie przys³uguje, je¿eli w okresie rozliczeniowym ³¹czny czas przerw by³ krótszy
od 36 godzin, tzn., ¿e wszystkie przerwy w okresie rozliczeniowym sumuj¹ siê. Nieistotne dla
zasadno�ci poniesienia odpowiedzialno�ci przez operatora jest, czy abonent mia³ zamiar w tym
czasie korzystaæ z us³ugi, czy te¿ nie.

 Niestety w tym miejscu nale¿y zauwa¿yæ, i¿ konsument nie mo¿e domagaæ siê odszkodo-
wania w wysoko�ci faktycznie poniesionej szkody. Odszkodowanie za niewykonanie b¹d�
nienale¿yte wykonanie us³ugi telekomunikacyjnej, jako ¿e jest zobowi¹zaniem niepieniê¿nym,
traktowane jest jako kara umowna (art. 483 k.c.).

Nale¿y pamiêtaæ, i¿ niezale¿nie jednak od odszkodowania, za ka¿dy dzieñ, w którym na-
st¹pi³a przerwa w �wiadczeniu us³ugi telefonicznej p³atnej okresowo trwaj¹ca d³u¿ej ni¿ 12
godzin, abonentowi przys³uguje zwrot 1/30 miesiêcznej op³aty abonamentowej. Czyli w przy-
padku gdy przerwa w �wiadczeniu us³ug bêdzie d³u¿sza ni¿ 12 godzin, a okresie rozliczenio-
wym wyniesie ponad 36 godzin, to abonent powinien otrzymaæ i odszkodowanie i odpowiedni
zwrot abonamentu.

Natomiast z tytu³u niedotrzymania z winy przedsiêbiorcy wyznaczonego (�wiadcz¹cego
us³ugê powszechn¹):

a) terminu zawarcia umowy o �wiadczenie us³ugi powszechnej lub
b) okre�lonego w umowie o �wiadczenie us³ugi powszechnej terminu rozpoczêcia �wiad-

czenia tych us³ug
� za ka¿dy dzieñ przekroczenia terminu przys³uguje u¿ytkownikowi koñcowemu od przed-

siêbiorcy wyznaczonego odszkodowanie w wysoko�ci 1/30 okre�lonej w umowie miesiêcznej
op³aty abonamentowej, stosowanej przez tego przedsiêbiorcê za �wiadczenie us³ugi powszech-
nej p³atnej okresowo.
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5.1. Reklamacja us³ugi telekomunikacyjnej

Abonent mo¿e skorzystaæ z trzech sposobów z³o¿enia reklamacji us³ugi telekomunikacyj-
nej170:

a) ustnie do protoko³u � osoba, która j¹ przyjmuje w oddziale firmy, jest zobowi¹zana do
potwierdzenia na pi�mie, ¿e j¹ przyjê³a;

b) telefonicznie � operator jest zobowi¹zany potwierdziæ to na pi�mie w ci¹gu 14 dni;
potwierdzaj¹c przyjêcie reklamacji, powinien jednocze�nie podaæ nazwê, adres i numer telefo-
nu do jednostki, która zajmuje siê rozpatrzeniem reklamacji; potwierdzenie to nie jest wyma-
gane, je¿eli operator udzieli³ odpowiedzi w terminie 14 dni od momentu telefonicznego z³o¿enia
reklamacji;

c) pisemnie (list, faks, poczta elektroniczna) � operator jest obowi¹zany potwierdziæ to na
pi�mie w ci¹gu 14 dni; potwierdzaj¹c przyjêcie reklamacji, powinien jednocze�nie podaæ na-
zwê, adres i numer telefonu do jednostki, która zajmuje siê rozpatrzeniem reklamacji; potwier-
dzenie to nie jest wymagane, je¿eli operator udzieli³ odpowiedzi w terminie 14 dni od momentu
telefonicznego z³o¿enia reklamacji.

Reklamacja mo¿e byæ z³o¿ona w ka¿dej jednostce obs³uguj¹cej u¿ytkowników danego
dostawcy 171.

Reklamacja mo¿e byæ wniesiona przez abonenta z powodów: niedotrzymania, z winy do-
stawcy us³ug, okre�lonego w umowie terminu rozpoczêcia �wiadczenia us³ugi; niewykonania
b¹d� nienale¿ytego wykonania us³ugi telekomunikacyjnej lub nieprawid³owego obliczania
nale¿no�ci z tytu³u �wiadczenia us³ugi.

Zgodnie z przepisami reklamacja us³ugi telekomunikacyjnej powinna zawieraæ:
a) imiê i nazwisko albo nazwê oraz adres zamieszkania reklamuj¹cego;
b) okre�lenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu;
c) przedstawienie okoliczno�ci uzasadniaj¹cych reklamacjê;
d) przydzielony reklamuj¹cemu numer, którego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny

nadany reklamuj¹cemu przez dostawcê us³ug lub adres miejsca zakoñczenia sieci;
e) datê z³o¿enia wniosku o zawarcie umowy � w przypadku reklamacji umowy o przy³¹-

czenie do sieci;
f) datê zawarcia umowy i okre�lony w niej termin rozpoczêcia �wiadczenia us³ugi teleko-

munikacyjnej � w przypadku reklamacji niedotrzymania terminu rozpoczêcia �wiadczenia us³ugi;
g) okre�lenie d³ugo�ci przerwy w �wiadczeniu us³ug � w przypadku reklamacji awarii lub

wy³¹czenia telefonu;
h) wysoko�æ kwoty odszkodowania lub innej nale¿no�ci � w przypadku gdy reklamuj¹cy

¿¹da ich wyp³aty;
i) numer konta bankowego lub adres w³a�ciwy do wyp³aty odszkodowania lub innej na-

le¿no�ci lub wniosek o ich zaliczenie na poczet przysz³ych p³atno�ci;
j) podpis reklamuj¹cego �w przypadku reklamacji z³o¿onej pisemnie.
Dostawca publicznie dostêpnych us³ug telekomunikacyjnych jest obowi¹zany do rozpa-

trzenia reklamacji us³ugi telekomunikacyjnej.  Ustawodawca przyj¹³ domniemanie, i¿ w przy-
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168

padku gdy reklamacja us³ugi telekomunikacyjnej nie zostanie rozpatrzona w terminie 30 dni
od dnia jej z³o¿enia, uwa¿a siê, ¿e ta reklamacja zosta³a uwzglêdniona. Wówczas dostawca
us³ugi telekomunikacyjnej ma nastêpne 30 dni na rozliczenie siê z abonentem. Od odmowy
uwzglêdnienia reklamacji odwo³anie nie przys³uguje. Zakoñczenie postêpowania reklamacyj-
nego jest natomiast niezbêdne, by konsument móg³ wnie�æ sprawê do s¹du lub rozpoczêcie
postêpowania mediacyjnego.

W przypadku operatora �wiadcz¹cego us³ugê powszechn¹ drogê postêpowania reklama-
cyjnego uwa¿a siê za wyczerpan¹, je¿eli przedsiêbiorca wyznaczony nie zap³aci³ dochodzonej
nale¿no�ci w terminie 30 dni od dnia, w którym reklamacja us³ugi telekomunikacyjnej zosta³a
uznana.

Nale¿y pamiêtaæ, i¿ roszczenia o niewykonanie lub nienale¿yte wykonanie us³ugi teleko-
munikacyjnej przedawniaj¹ siê z up³ywem 12 miesiêcy od koñca okresu rozliczeniowego, w któ-
rym zakoñczy³a siê przerwa w �wiadczeniu us³ugi telekomunikacyjnej, albo od dnia, w którym
us³uga zosta³a nienale¿ycie wykonana lub mia³a byæ wykonana.

Bieg przedawnienia roszczeñ zawiesza siê na okres od dnia wniesienia reklamacji us³ugi
telekomunikacyjnej do dnia udzielenia na ni¹ odpowiedzi, nie d³u¿ej jednak ni¿ na okres prze-
widziany do rozpatrzenia reklamacji.

6. Kazusy

1. Pan Kowalski: �Otrzymawszy fakturê od operatora za mijaj¹cy okres rozliczeniowy us³ug
telekomunikacyjnych, doszed³em do wniosku, ¿e kwota do zap³aty jest za wysoka i z ca³¹
pewno�ci¹ musia³a zaj�æ tu jaka� pomy³ka. Uda³em siê wiêc do najbli¿szego punktu obs³ugi
klienta w celu z³o¿enia reklamacji. Na miejscu pracownik odmówi³ przyjêcia reklamacji, twier-
dz¹c, ¿e zg³oszenia reklamacyjne przyjmowane s¹ wy³¹cznie w siedzibie g³ównej operatora.
Czy pracownik punktu obs³ugi klienta dzia³a legalnie?� Udziel odpowiedzi panu Kowalskie-
mu, podaj podstawy prawne.

2. Dnia 29 listopada 2007 r. konsumentka zg³osi³a reklamacjê dotycz¹c¹ faktury za us³ugi
telekomunikacyjne, ¿¹daj¹c obni¿enia abonamentu i zap³aty odszkodowania za liczne i d³ugo-
trwa³e przerwy (powy¿ej 24 h) w �wiadczeniu us³ugi telefonicznej. Dnia 7.01.2008 r. otrzyma³a
od operatora pisemn¹ odpowied�, w której stwierdza³ on, ¿e w tym przypadku nie ma pod-
staw do uznania reklamacji. Czy konsumentka ma szanse na wygranie tej sprawy w s¹dzie?
Czy operator zachowa³ siê zgodnie z prawem? Podaj podstawy prawne.

3. Pan Nowak rozlicza siê z operatorem co miesi¹c � okres rozliczeniowy liczy siê od pierw-
szego do ostatniego dnia ka¿dego miesi¹ca. W styczniu w �wiadczeniu us³ug telefonicznych
wystêpowa³y liczne i d³ugotrwa³e przerwy. Od kiedy zaczyna biec 12-miesiêczny termin na
z³o¿enie reklamacji? Podaj podstawy prawne (styczeñ ma 31 dni).

4. Pani Kowalska otrzyma³a od operatora fakturê 10.01.2007 r., której termin p³atno�ci
up³ywa³ 27.01.2007 r. Rok pó�niej � dnia 24.01.2008 r. pani Kowalska zareklamowa³a ow¹ stycz-
niow¹ fakturê. Czy zmie�ci³a siê w terminie? Podaj podstawê prawn¹.

5. Pan X dnia 16.10.2007 r. zareklamowa³ fakturê za us³ugi telekomunikacyjne, ¿¹daj¹c zwrotu
czê�ci abonamentu i wyp³aty odszkodowania ³¹cznie w sumie 70 z³. Dnia 10 listopada otrzy-
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ma³ od operatora pisemn¹ odpowied�, w której operator uzna³ jego roszczenia. Jednocze�nie
w pi�mie tym by³a informacja, ¿e pieni¹dze zostan¹ przelane na konto bankowe konsumenta
w ci¹gu najbli¿szych trzech miesiêcy. Czy operator dzia³a zgodnie z prawem? Podaj podstawy
prawne.

6. Konsument przes³a³ do operatora zg³oszenie reklamacyjne listem. Po trzech tygodniach
nie otrzyma³ jednak ¿adnego potwierdzenia od adresata. Skontaktowa³ siê z operatorem tele-
fonicznie i us³ysza³, ¿e operator ma na pisemne potwierdzenie reklamacji 30 dni. Czy operator
udzieli³ konsumentowi prawdziwych informacji? Podaj podstawy prawne.

7. Konsumentka zg³osi³a operatorowi reklamacjê z tytu³u niedotrzymania z winy operatora
terminu zawarcia umowy o �wiadczenie us³ugi powszechnej. Operator pisemnie poinformo-
wa³ j¹, ¿e zg³oszona przez ni¹ sprawa nie podlega rozpatrzeniu w trybie reklamacyjnym. Czy
operator ma racjê? Podaj podstawy prawne.

8. Pani Wi�niewska: � Nie spodoba³a mi siê faktura, któr¹ otrzyma³am od operatora. Uwa-
¿am, ¿e suma do zap³aty zosta³a znacznie zawy¿ona, a przedstawione po³¹czenia w ogóle nie
mia³y miejsca. Niezw³oczne uda³am siê wiêc do punktu obs³ugi klienta w celu zg³oszenia re-
klamacji. Pracownik poinformowa³ mnie jednak, ¿e nie przyjmie mojej reklamacji ustnie, gdy¿
zgodnie z obowi¹zuj¹cym prawem muszê j¹ z³o¿yæ na pi�mie i bezwzglêdnie opatrzyæ swoim
w³asnorêcznym podpisem. Czy ten pan ma racjê?� Udziel odpowiedzi konsumentce, podaj
podstawy prawne.

9. Na reklamacjê konsumenta operator udzieli³ odmownej odpowiedzi telefonicznie po
dwóch miesi¹cach. Jakim obowi¹zkom uchybi³? Jakie gro¿¹ mu konsekwencje? Podaj pod-
stawy prawne.

10. W okresie rozliczeniowym nast¹pi³y 3 przerwy � ka¿da 20-godzinna � w �wiadczeniu
us³ugi powszechnej. Czego mo¿e za¿¹daæ konsument i na jakiej podstawie prawnej?

11. Konsumentka mia³a w okresie rozliczeniowym 3 przerwy w �wiadczeniu us³ug po-
wszechnych � jednogodzinn¹ i dwie dwugodzinne. Na podstawie art. 105 Prawa telekomuni-
kacyjnego za¿¹da³a od operatora zap³aty odszkodowania i zwrotu op³aty abonamentowej. Czy
mia³a do tego prawo?

Ochrona konsumentów na rynku us³ug telekomunikacyjnych
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ROZDZIA£ X

Ochrona konsumentów na rynku us³ug pocztowych

1. Uwagi ogólne

Us³ugi pocztowe podobnie jak us³ugi telekomunikacyjne s¹ strategiczne dla funkcjono-
wania spo³eczeñstwa. Jest to rynek w du¿ej mierze regulowany przez pañstwo, gdzie mecha-
nizmy wolnego rynku i swobodnej konkurencji s¹ w znacznym stopniu ograniczone. Rodzi to
wiele problemów dla samych konsumentów, którzy maj¹ czêsto ogromne problemy z docho-
dzeniem swoich praw, szczególnie w zakresie tzw. przesy³ek nieewidencjonowanych.

2. Rynek us³ug pocztowych

Rynek us³ug pocztowych, podobnie zreszt¹ jak wcze�niej omawianych us³ug telekomuni-
kacyjnych, jest rynkiem o specyficznych warunkach. Tutaj tak¿e przez kilkadziesi¹t lat mieli-
�my do czynienia z monopolem pañstwa, który przyczyni³ siê nie tylko do pogorszenia jako�ci
oferowanych us³ug, ale tak¿e do braku odpowiedniej ochrony interesów konsumentów. Od
kilkunastu lat rynek us³ug pocztowych podlega intensywnym przeobra¿eniom, zwi¹zanym
z tendencjami liberalizacyjnymi, postêpem technologicznym czy wreszcie potrzeb¹ dostoso-
wania polskiego prawa do przepisów UE. Wszystkie te procesy prowadz¹ do rozwoju lepszej
ochrony interesów konsumentów. Trzeba jednak przyznaæ, ¿e efekty przeobra¿enia rynku us³ug
pocztowych nadal s¹ s³abo widoczne dla przeciêtnego konsumenta. Dzieje siê tak przede
wszystkim z dwóch powodów ograniczaj¹cych w znaczny sposób rozwój konkurencji. Po
pierwsze uzale¿nienie �wiadczenia us³ug pocztowych w zakresie przesy³ek do 2000 g od ze-
zwolenia w³a�ciwego organu, a pozosta³ych us³ug od wpisu do rejestru prowadzonego przez
ten organ, po spe³nieniu oczywi�cie okre�lonych wymagañ. W ten sposób ograniczono kon-
kurencjê w zakresie najpopularniejszych mniejszych przesy³ek. Po drugie Poczta Polska jako
operator publiczny ma zgodnie z art. 47 ust. 1 Prawa pocztowego przyznan¹ wy³¹czno�æ na
�wiadczenie tzw. �us³ug zastrze¿onych�172. S¹ to us³ugi obejmuj¹ce przyjmowanie, przemiesz-

172 Inne podmioty mog¹ tak¿e �wiadczyæ us³ugi zastrze¿one, ale tylko wtedy, gdy pobrana przez nie
op³ata nie jest ni¿sza ni¿ dwuipó³krotno�æ op³aty za przyjêcie, przemieszczenie i dorêczenie przesy³ki
listowej stanowi¹cej przesy³kê z najni¿szego przedzia³u wagowego i najszybszej kategorii okre�lonej
w cenniku us³ug pocztowych Poczty Polskiej.
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czanie i dorêczanie w obrocie krajowym przesy³ek z korespondencj¹, przesy³ek reklamowych
i innych przesy³ek, nadanych w sposób uniemo¿liwiaj¹cy sprawdzenie zawarto�ci oraz wszyst-
kich przesy³ek w obrocie zagranicznym o masie do 50 g. Wy³¹czno�æ Poczty Polskiej w tym
zakresie us³ug pocztowych zosta³a wprowadzona jako narz¹dzie rekompensuj¹ce operatoro-
wi publicznemu �wiadczenie us³ug powszechnych po niskich cenach. Z jednej strony wpro-
wadzenie surowych wymagañ dla firm �wiadcz¹cych us³ugi pocztowe jest rozwi¹zaniem
korzystnym dla konsumentów, z drugiej strony jednak przyznanie bardzo silnej pozycji na
rynku Poczcie Polskiej powoduje obni¿enie jako�ci �wiadczonych przez ni¹ us³ug oraz zmniej-
sza motywacjê do sprostania wymaganiom konsumentów.

Podsumowuj¹c, obecnie rynek us³ug pocztowych mo¿emy podzieliæ na trzy sektory: za-
strze¿ony dla Poczty Polskiej, ograniczony dla innych operatorów pocztowych poprzez ko-
nieczno�æ uzyskania zezwolenia oraz wolny. Obraz ten ulegnie zmianie w nastêpnym roku, gdy¿
dominuj¹ca pozycja Poczty Polskiej zosta³a jej zagwarantowana przez ustawodawcê do 2009 r.

Ju¿ teraz jest du¿a szansa na zwiêkszenie konkurencji na rynku us³ug pocztowych, gdy¿
obecnie na rynku dzia³a ok. 150 firm prywatnych dorêczaj¹cych przesy³ki, a liczba ta na pew-
no wzro�nie w zwi¹zku z du¿ym zainteresowaniem zagranicznych gigantów pocztowych (np.
Deutsche Post, La Poste, UPS) polskim rynkiem173. Rozwój konkurencji niew¹tpliwie sprzy-
jaæ bêdzie poprawie jako�ci us³ug pocztowych.

3. Pojêcie us³ugi pocztowej

Zgodnie z ustaw¹ z dnia 12 czerwca 2003 r. Prawo pocztowe174 us³ugê pocztow¹ stanowi,
wykonywane w obrocie krajowym lub zagranicznym, zarobkowe:

a) przyjmowanie, przemieszczanie i dorêczanie przesy³ek oraz druków nieopatrzonych
adresem, zwanych dalej �drukami bezadresowymi�;

b) prowadzenie punktów wymiany umo¿liwiaj¹cych przyjêcie i wymianê korespondencji
miêdzy podmiotami korzystaj¹cymi z obs³ugi tych punktów;

c) realizowanie przekazów pocztowych.
Us³ug¹ pocztow¹ nie jest:
a) przemieszczanie i dorêczanie w³asnych przesy³ek, je¿eli jest wykonywane bez udzia³u

osób trzecich;
b) przemieszczanie i dorêczanie dokumentów dotycz¹cych towarów przemieszczanych wraz

z nimi;
c) przewóz rzeczy innych ni¿ korespondencja, wykonywany na podstawie odrêbnych

przepisów;
d) wzajemna nieodp³atna wymiana korespondencji, dokonywana wy³¹cznie przez wymie-

niaj¹ce siê podmioty;
e) przyjmowanie, przemieszczanie i dorêczanie przesy³ek przez pocztê specjaln¹ ministra

w³a�ciwego do spraw wewnêtrznych;
g) przyjmowanie, przemieszczanie i dorêczanie przesy³ek przez pocztê Ministra Obrony

Narodowej � wojskow¹ pocztê polow¹.
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173

3.1. Pojêcie us³ugi powszechnej

Us³ugi pocztowe, podobnie jak us³ugi telekomunikacyjne, o których by³a mowa wcze�niej,
nale¿¹ do us³ug �wiadczonych w ogólnym interesie gospodarczym (SGEI). W zwi¹zku z bar-
dzo istotn¹ rol¹, jak¹ odgrywaj¹ us³ugi pocztowe w funkcjonowaniu spo³eczeñstwa, tutaj tak¿e,
tak jak w przypadku us³ug telekomunikacyjnych, wyró¿niono us³ugi powszechne. Zaliczamy
do nich us³ugi �wiadczone w obrocie krajowym i zagranicznym na terytorium Rzeczypospo-
litej Polskiej, w sposób jednolity, w porównywalnych warunkach i po przystêpnych cenach,
z zachowaniem wymaganej prawem jako�ci oraz z zapewnieniem co najmniej jednego opró¿-
niania nadawczej skrzynki pocztowej i dorêczania przesy³ek w ka¿dy dzieñ roboczy i nie mniej
ni¿ 5 dni w tygodniu, które polegaj¹ na:

a) przyjmowaniu, przemieszczaniu i dorêczaniu: przesy³ek listowych do 2000 g, w tym prze-
sy³ek poleconych i przesy³ek z zadeklarowan¹ warto�ci¹, paczek pocztowych do 10 kg, w tym
z zadeklarowan¹ warto�ci¹, przesy³ek dla ociemnia³ych;

b) dorêczaniu nades³anych z zagranicy paczek pocztowych do 20 kg;
c) realizowaniu przekazów pocztowych.
Zgodnie z art. 46 Prawa pocztowego operatorem wyznaczonym do realizowania us³ug

powszechnych jest obecnie Poczta Polska. Operator wyznaczony ma obowi¹zek realizowania
us³ug powszechnych po przystêpnej cenie, która czyni je dostêpnymi dla wszystkich oby-
wateli, dlatego te¿ dzia³alno�æ ta jest dotowana z bud¿etu pañstwa175.

Konsument na rynku us³ug pocztowych jest w³a�ciwie s³abo chroniony. Ustawodawca
zabezpieczy³ interesy konsumentów tylko w pewnym stopniu. Wynika to tak¿e z faktu, i¿ us³ugi
pocztowe s¹ �wiadczone na podstawie umów, które najczê�ciej zawierane s¹ w sposób doro-
zumiany, np. poprzez wrzucenie listu do skrzynki opatrzonego znaczkiem. Wzajemne prawa
i obowi¹zki nie wynikaj¹ tylko z umowy, ale i z regulaminu opracowywanego przez operatora
us³ugi pocztowej. Wydanie regulaminu �wiadczenia us³ug pocztowych jest wrêcz obowi¹z-
kiem ustawowym operatorów, wynikaj¹cym z Prawa pocztowego. Operatorzy pocztowi nie
maj¹ obowi¹zku przedk³adania regulaminu �wiadczenia us³ug, je¿eli spe³ni¹ trzy warunki: po
pierwsze, gdy chodzi o drobne bie¿¹ce sprawy ¿ycia codziennego, po drugie, gdy w odnie-
sieniu do danej kwestii pos³ugiwanie siê regulaminem jest zwyczajowo przyjête oraz po trze-
cie, gdy o tre�ci regulaminu mo¿na siê ³atwo dowiedzieæ. Wynika z tego wniosek, ¿e regulamin
taki powinien byæ umieszczony w ³atwo dostêpnym miejscu, np. wywieszony na poczcie. Tutaj
jednak powa¿ny problem stanowi niefrasobliwo�æ samych konsumentów, którzy czêsto w ogó-
le regulaminu nie czytaj¹, a to sprawia, i¿ po prostu nie wiedz¹, w jaki sposób powinna byæ
zrealizowana us³uga pocztowa, któr¹ w³a�nie zakupili.

4. Umowa o �wiadczenie us³ugi pocztowej

4.1. Zawarcie umowy o �wiadczenie us³ug pocztowych

Zawarcie umowy o �wiadczenie us³ug pocztowych nastêpuje w szczególno�ci przez takie
czynno�ci faktyczne jak:
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a) przyjêcie przez operatora przesy³ki do przemieszczenia i dorêczenia;
b) wrzucenie przesy³ki listowej, z wy³¹czeniem przesy³ek rejestrowanych oraz podlegaj¹-

cych ustawowemu zwolnieniu z op³at pocztowych, do nadawczej skrzynki pocztowej opera-
tora;

c) przyjêcie przekazu pocztowego.
Pocztê Polsk¹ jako operatora publicznego obowi¹zuje zakaz odmowy zawarcia umowy

o �wiadczenie us³ug pocztowych. Ustawodawca wprowadzi³ kilka wyj¹tków, które wy³¹czaj¹
obowi¹zywanie tego zakazu, a mianowicie:

a) nie s¹ spe³nione wymagania dotycz¹ce �wiadczenia us³ug pocztowych okre�lone w usta-
wie lub w przepisach wydanych na jej podstawie, a tak¿e w regulaminach wykonywania us³ug
pocztowych;

b) zawarto�æ lub opakowanie przesy³ki nara¿a osoby trzecie lub operatora na szkodê;
c) na opakowaniu przesy³ki lub w widocznej czê�ci jej zawarto�ci znajduj¹ siê napisy,

wizerunki, rysunki lub inne znaki graficzne naruszaj¹ce prawo lub znaki op³aty pocztowej nie
spe³niaj¹ce wymagañ okre�lonych w ustawie;

d) us³uga pocztowa mia³aby byæ wykonywana w ca³o�ci lub czê�ci na obszarze nieobjê-
tym zezwoleniem lub wpisem do rejestru;

e) przyjmowanie lub przemieszczanie przesy³ki jest zabronione na podstawie odrêbnych
przepisów;

f ) przesy³ka nie spe³nia okre�lonych przez operatora warunków wymaganych do zawar-
cia umowy.

Nale¿y wspomnieæ o uprawnieniu konsumenta nadaj¹cego przesy³kê do odst¹pienia od
umowy o dostarczenie przesy³ki rejestrowanej (listu poleconego) lub do zmiany jej warun-
ków, poprzez wskazanie innego odbiorcy po zawarciu tej umowy, a przed dorêczeniem prze-
sy³ki rejestrowanej, za zwrotem kosztów. Oczywi�cie warunkiem jest tutaj, aby przesy³ka nie
dosz³a jeszcze do adresata. Uprawnienie to dotyczy tylko przesy³ek rejestrowanych, nie ma
takiej mo¿liwo�ci w przypadku innego rodzaju us³ug pocztowych.

Poczta Polska jako operator us³ug powszechnych zosta³a zobowi¹zana przez ustawodaw-
cê do zachowania odpowiedniej jako�ci wykonywanych us³ug pocztowych poprzez:

a) zachowanie terminów dorêczenia i wska�nika terminowo�ci dorêczeñ;
b) utrzymanie w celu zapewnienia dostêpno�ci us³ug odpowiedniej infrastruktury;
c) zabezpieczanie przesy³ek.
Terminy dorêczenia okre�lono dla przesy³ek listowych najszybszej kategorii na 4 dni po dniu

nadania, oraz 6 dni dla przesy³ek listowych innych. Termin dorêczenia nie wyd³u¿a siê w zwi¹z-
ku z dniami wolnymi od pracy oraz nie rozró¿nia siê w tym wzglêdzie przesy³ek listowych na
krajowe i zagraniczne. Nie ma natomiast okre�lonych terminów dorêczenia dla pozosta³ych prze-
sy³ek, okre�laj¹ je w sposób dowolny operatorzy w regulaminach wykonywania us³ug.

Natomiast wska�nik terminowo�ci dorêczeñ, który precyzuje za³¹cznik nr 2 do rozporz¹-
dzenia ministra infrastruktury z dnia 9 stycznia 2004 r. w sprawie warunków wykonywania
powszechnych us³ug pocztowych176 jest to liczba przesy³ek, która powinna byæ dorêczona
w okre�lonym terminie. Badaniem zachowania wska�nika terminowo�ci dorêczeñ zajmuje siê
Prezes UKE i corocznie og³asza jego wyniki w Biuletynie UKE.

Wymóg natomiast utrzymania w³a�ciwej infrastruktury zgodnie z ww. rozporz¹dzeniem
obejmuje utworzenie sieci co najmniej 8240 placówek operatora publicznego, czynnych co
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najmniej 5 dni w tygodniu oraz respektowanie warunków technicznych przewidzianych dla
nadawczych skrzynek pocztowych.

5. Odpowiedzialno�æ za niewykonanie lub nienale¿yte wykonanie
us³ug pocztowych

Operatorzy �wiadcz¹cy us³ugi pocztowe inne ni¿ powszechne odpowiadaj¹ za ich niewy-
konanie lub nienale¿yte wykonanie zgodnie z przepisami kodeksu cywilnego. Operator pu-
bliczny, czyli Poczta Polska, odpowiada za niewykonanie lub nienale¿yte wykonanie powszech-
nej us³ugi pocztowej na warunkach okre�lonych w Prawie pocztowym.

Ustawa wy³¹czy³a odpowiedzialno�æ operatora publicznego, w przypadku gdy niewyko-
nanie lub nienale¿yte wykonanie powszechnej us³ugi pocztowej nast¹pi³o:

a) wskutek si³y wy¿szej;
b) wy³¹cznie z powodu naruszenia przez nadawcê lub adresata przepisów ustawy albo

regulaminu �wiadczenia powszechnych us³ug pocztowych;
c) wy³¹cznie z powodu szczególnej podatno�ci przesy³anej rzeczy na uszkodzenia wyni-

kaj¹cej z jej wad lub naturalnych w³a�ciwo�ci.
W przypadku gdy Poczta Polska realizuje us³ugi pocztowe inne ni¿ powszechne, odpo-

wiada tak¿e na warunkach ogólnych, jak inni operatorzy pocztowi.
Operator publiczny odpowiada za niewykonanie lub nienale¿yte wykonanie powszech-

nej us³ugi pocztowej jedynie w zakresie okre�lonym ustaw¹, chyba ¿e niewykonanie lub
nienale¿yte wykonanie powszechnej us³ugi pocztowej jest nastêpstwem czynu niedozwo-
lonego.

Nale¿y pamiêtaæ, i¿ roszczenie z tytu³u nienale¿ytego wykonania us³ugi pocztowej wyga-
sa wskutek przyjêcia przesy³ki bez zastrze¿eñ. Nie dotyczy to jednak roszczeñ z tytu³u niewi-
docznych ubytków lub uszkodzeñ przesy³ki zg³oszonych przez adresata operatorowi nie
pó�niej ni¿ po up³ywie 7 dni od przyjêcia przesy³ki.

Z tytu³u niewykonania lub nienale¿ytego wykonania powszechnej us³ugi pocztowej przy-
s³uguje odszkodowanie:

a) za utratê przesy³ki poleconej � w wysoko�ci ¿¹danej przez nadawcê, nie wy¿szej jednak
ni¿ piêædziesiêciokrotno�æ op³aty pobranej przez operatora publicznego za traktowanie prze-
sy³ki jako przesy³ki poleconej;

b) za utratê paczki pocztowej � w wysoko�ci ¿¹danej przez nadawcê, nie wy¿szej jednak
ni¿ dziesiêciokrotno�æ op³aty pobranej za jej nadanie;

c) za utratê przesy³ki z zadeklarowan¹ warto�ci¹ � w wysoko�ci ¿¹danej przez nadawcê,
nie wy¿szej jednak ni¿ zadeklarowana warto�æ przesy³ki;

d) za ubytek zawarto�ci lub uszkodzenie paczki pocztowej lub przesy³ki poleconej � w wy-
soko�ci ¿¹danej przez nadawcê lub w wysoko�ci zwyk³ej warto�ci utraconych lub uszkodzo-
nych rzeczy, nie wy¿szej jednak ni¿ maksymalna wysoko�æ odszkodowania, o którym mowa
w pkt 1 lub 2;

e) za ubytek zawarto�ci przesy³ki z zadeklarowan¹ warto�ci¹ � w wysoko�ci zwyk³ej war-
to�ci utraconych rzeczy;

f) za uszkodzenie zawarto�ci przesy³ki z zadeklarowan¹ warto�ci¹ � w wysoko�ci zwyk³ej
warto�ci rzeczy, których uszkodzenie stwierdzono.

Odszkodowanie powy¿sze nie mo¿e byæ jednak wy¿sze ni¿ zadeklarowana warto�æ
przesy³ki.

Ochrona konsumentów na rynku us³ug pocztowych
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W przypadku niezrealizowania przekazu pocztowego przys³uguje odszkodowanie w wy-
soko�ci piêciokrotnej op³aty pobranej za jego nadanie. Ponadto zwrotowi podlega kwota
pieniê¿na okre�lona w przekazie pocztowym.

W przypadku niewykonania us³ugi operator, niezale¿nie od nale¿nego odszkodowania,
zwraca w ca³o�ci op³atê pobran¹ za wykonanie us³ugi.

W przypadku niewykonania lub nienale¿ytego wykonania powszechnej us³ugi pocztowej
w zakresie przesy³ki rejestrowanej i przekazu pocztowego prawo wniesienia reklamacji przy-
s³uguje nadawcy albo adresatowi � gdy nadawca zrzeknie siê na jego rzecz prawa dochodze-
nia roszczeñ albo gdy przesy³ka lub kwota pieniê¿na okre�lona w przekazie pocztowym
zostanie dorêczona adresatowi.

Jak widaæ, je¿eli chodzi o pocztowe us³ugi powszechne, ustawodawca skorzysta³ z insty-
tucji kary umownej, która uniemo¿liwia konsumentom dochodzenie odszkodowania w wyso-
ko�ci rzeczywi�cie poniesionej straty. Natomiast w przypadku �wiadczenia us³ug pocztowych
innych ni¿ powszechne wysoko�æ odszkodowania nie jest ograniczona i odpowiada rzeczy-
wistej szkodzie.

Postêpowanie w przypadku niewykonania lub nienale¿ytego wykonania us³ugi poczto-
wej dzieli siê na:

a) postêpowanie skargowe, które mo¿na wszcz¹æ w przypadku niezachowania terminu
dorêczenia przesy³ki listowej poprzez wniesienie skargi;

b) postêpowanie reklamacyjne, które polega na wniesieniu reklamacji w razie niewykona-
nia lub nienale¿ytego wykonania us³ugi pocztowej w zakresie przesy³ki rejestrowanej i prze-
kazu pocztowego.

Niestety, trzeba tu podkre�liæ u³omno�æ ochrony interesów konsumentów na rynku us³ug
pocztowych, bowiem ogranicza siê ona jedynie do przesy³ek rejestrowanych i przekazów
pocztowych. Z tego te¿ wzglêdu reklamacje przesy³ek nieewidencjonowanych s¹ najczê�ciej
traktowane przez operatorów jako bezzasadne.

5.1. Skarga na niezachowanie terminu dorêczenia przesy³ki listowej

Skargê na niezachowanie terminu dorêczenia przesy³ki listowej wnosi siê:
a) nie wcze�niej ni¿:
� pi¹tego dnia od dnia nadania przesy³ki listowej � w przypadku przesy³ek najszybszej

kategorii,
� siódmego dnia od dnia nadania � w przypadku pozosta³ych przesy³ek listowych;
b) nie pó�niej ni¿ po up³ywie 30 dni od dnia nadania przesy³ki listowej.
Skargê mo¿na wnie�æ w dowolnej formie w ka¿dej placówce Poczty Polskiej. Oczywi�cie

najlepsz¹ form¹ dla celów dowodowych bêdzie forma pisemna. Mo¿e j¹ wnie�æ adresat lub
nadawca. Skarga zostaje przekazana niezw³ocznie przez placówkê, w której j¹ z³o¿ono, do jed-
nostki organizacyjnej w³a�ciwej do jej rozpatrzenia. Jednostka ta ma obowi¹zek udzielenia
odpowiedzi na skargê w terminie nie d³u¿szym ni¿ 14 dni. Niestety, Prawo pocztowe nie przy-
znaje konsumentom roszczeñ odszkodowawczych, w zwi¹zku z czym skargi w praktyce s¹
jedynie sygna³em dla Poczty Polskiej o pewnych nieprawid³owo�ciach w wykonywanych przez
ni¹ us³ugach.

Nadawca albo adresat mog¹ zg³osiæ reklamacjê w ka¿dej placówce operatora �wiadcz¹ce-
go powszechne us³ugi pocztowe.
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5.2. Reklamacja na niewykonanie lub nienale¿yte wykonanie us³ugi pocztowej

Reklamacjê na niewykonanie lub nienale¿yte wykonanie us³ugi pocztowej natomiast wnosi
siê w okre�lonych terminach:

a) w przypadku przesy³ki rejestrowanej oraz w przypadku przekazu pocztowego � je¿eli
przesy³ka lub zawiadomienie o próbie jej dorêczenia (awizo) nie zosta³y dorêczone w ci¹gu
14 dni roboczych, wówczas ju¿ 15. dnia mo¿na wnie�æ reklamacjê, nie pó�niej jednak ni¿ w ter-
minie 12 miesiêcy od dnia nadania;

b) w przypadku uszkodzonej przesy³ki rejestrowanej lub przesy³ki rejestrowanej, w której
adresat stwierdzi ubytek zawarto�ci � reklamacjê nale¿y wnie�æ natychmiast po przyjêciu przez
adresata przesy³ki; istnieje tak¿e mo¿liwo�æ z³o¿enia pisemnego o�wiadczenia o stwierdzeniu
uszkodzenia lub ubytku w zawarto�ci, a nastêpnie nie pó�niej ni¿ w ci¹gu 12 miesiêcy z³o¿e-
nia reklamacji na poczcie;

c) w przypadku stwierdzenia uszkodzeñ lub ubytków niewidocznych bezpo�rednio przy
jej przyjêciu reklamacjê sk³ada siê w ci¹gu 7 dni od dnia przyjêcia przesy³ki rejestrowanej.

Nale¿y �ci�le przestrzegaæ wy¿ej wymienionych terminów wnoszenia reklamacji, ponie-
wa¿ zg³oszenie reklamacji po ich up³ywie skutkuje pozostawieniem przez operatora reklamacji
bez rozpoznania.

Reklamacjê mo¿na z³o¿yæ w dowolnej formie, ale niew¹tpliwie najlepsz¹ dla konsumenta
form¹ ze wzglêdów dowodowych jest forma pisemna z potwierdzeniem odbioru. W reklamacji
powinny siê znale�æ177:

a) dane sk³adaj¹cego reklamacjê;
b) opis (rodzaj) reklamowanej przesy³ki i uzasadnienie reklamacji;
c) kwotê odszkodowania, w przypadku gdy reklamuj¹cy jej ¿¹da,
W przypadku przesy³ki rejestrowanej do³¹czyæ nale¿y do reklamacji tak¿e:
a) orygina³ potwierdzenia nadania przesy³ki rejestrowanej lub przekazu pocztowego;
b) o�wiadczenie o zrzeczeniu siê prawa do dochodzenia roszczeñ � w przypadku przenie-

sienia uprawnieñ przez nadawcê na adresata;
c) protokó³ sporz¹dzony bezpo�rednio przy przyjêciu uszkodzonej przesy³ki rejestrowa-

nej � w przypadku jej przyjêcia przez adresata oraz opakowanie uszkodzonej przesy³ki;
d) o�wiadczenie o stwierdzeniu:
� widocznych ubytków przesy³ki rejestrowanej, z³o¿one bezpo�rednio przy przyjêciu prze-

sy³ki, albo
� niewidocznych ubytków lub uszkodzeñ przesy³ki rejestrowanej z zachowaniem 7 dni od

dnia dorêczenia.
 Obowi¹zkiem operatora us³ug pocztowych jest rozpatrzenie reklamacji w terminie 14 dni

od dnia jej otrzymania. Wyj¹tkowo termin ten mo¿e ulec przed³u¿eniu do 30 dni, gdy niezbêd-
ne jest przeprowadzenie dodatkowego postêpowania wyja�niaj¹cego, w szczególno�ci je¿eli:

a) zebrane w dotychczasowym postêpowaniu dowody i wyja�nienia wymagaj¹ uzupe³-
nienia dla rzetelnego rozpatrzenia reklamacji;

b) uzyskanie dowodów i wyja�nieñ w terminie 14 dni od dnia otrzymania reklamacji nie by³o
mo¿liwe pomimo zachowania nale¿ytej staranno�ci operatora w ustaleniu stanu faktycznego.

W przypadku nieuznania reklamacji przez operatora pocztowego konsumentowi przys³u-
guje prawo wniesienia odwo³ania. Ma do tego 14 dni od dnia dorêczenia odpowiedzi na re-
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klamacjê. Odwo³anie przesy³a do jednostki odwo³awczej za pomoc¹ jednostki, z której otrzy-
ma³ odpowied�. Operator pocztowy ma 30 dni na rozpatrzenie odwo³ania. Je¿eli go nie uzna,
jego odpowied� powinna zawieraæ pouczenie o wyczerpaniu drogi postêpowania reklamacyj-
nego i prawie dochodzenia roszczeñ:

a) w postêpowaniu s¹dowym;
b) w postêpowaniu mediacyjnym prowadzonym przez Prezesa urzêdu Komunikacji Elek-

tronicznej;
c) w postêpowaniu przed sta³ym konsumenckim s¹dem polubownym. Dzia³aj¹cym przy

Prezesie UKE.
Drogê postêpowania reklamacyjnego uwa¿a siê za wyczerpan¹ w przypadku odmowy

uznania reklamacji przez operatora albo niezap³acenia dochodzonej nale¿no�ci w terminie 90 dni
od dnia wniesienia reklamacji.

Nale¿y pamiêtaæ, i¿ roszczenia dochodzone na podstawie ustawy przedawniaj¹ siê z up³y-
wem 12 miesiêcy od dnia nadania przesy³ki lub przekazu pocztowego. Bieg przedawnienia
roszczeñ zawiesza siê na okres od dnia wniesienia reklamacji do dnia wyczerpania drogi po-
stêpowania reklamacyjnego.

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej
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ROZDZIA£ XI

Rozstrzyganie sporów konsumenckich

1. Uwagi ogólne

Realizacja praw konsumenta wymaga zapewnienia realnej ochrony na wypadek ich naru-
szenia. Spory konsumenckie mog¹ byæ rozstrzygane albo w drodze postêpowañ przed po-
wszechnymi s¹dami cywilnymi, albo w drodze alternatywnych postêpowañ arbitra¿owych
i mediacyjnych.

2. Rozstrzyganie sporów konsumenckich przed s¹dem powszechnym

Konsumentom w razie naruszenia ich praw przys³uguje prawo do s¹du. Procedury regu-
luje kodeks postêpowania cywilnego. Legitymacja czynna do wystêpowania z roszczeniami
do s¹du powszechnego w sprawie konsumenckiej przys³uguje:

a) zainteresowanemu konsumentowi;
b) powiatowemu (miejskiemu) rzecznikowi konsumentów;
c) organizacji spo³ecznej zajmuj¹cej siê ochron¹ praw konsumentów (je�li jej zadania sta-

tutowe nie polegaj¹ na prowadzeniu dzia³alno�ci gospodarczej);
d) prokuratorowi.

Postêpowanie przed s¹dem powszechnym mo¿e toczyæ siê jako:
1. Postêpowanie zwyk³e.
2. Postêpowanie uproszczone.

Ad 1.
Wszczêcie postêpowania nastêpuje poprzez wniesienie pozwu. Pozew powinien spe³niaæ

wszystkie wymagania formalne, w szczególno�ci powinien zawieraæ:
a) oznaczenie s¹du;
b) imiê i nazwisko lub nazwê stron;
c) dok³adnie okre�lone ¿¹danie, a w sprawach o prawa maj¹tkowe tak¿e oznaczenie war-

to�ci przedmiotu sporu;
d) przytoczenie okoliczno�ci faktycznych uzasadniaj¹cych ¿¹danie.
Pozew mo¿e tak¿e zawieraæ wnioski o wezwanie wskazanych �wiadków i bieg³ych, o do-

konanie oglêdzin, o polecenie pozwanemu dostarczenia na rozprawê posiadanego dokumen-
tu etc. Pozew powinien byæ op³acony zgodnie z obowi¹zuj¹cymi przepisami i w³asnorêcznie
podpisany.
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Je¿eli warto�æ ¿¹dania konsumenta nie przekracza 75 tysiêcy z³otych, sprawa bêdzie roz-
patrywana przez s¹d rejonowy, je�li kwota jest wy¿sza, pozew powinien byæ z³o¿ony do s¹du
okrêgowego. W przypadku gdy pozew jest nieprawid³owo napisany, niekompletny, nieop³a-
cony albo gdy nie zosta³a dostarczona odpowiednia liczba jego odpisów, s¹d zwraca go
konsumentowi do poprawienia lub uzupe³nienia. Koszy postêpowania okre�la ustawa o kosz-
tach s¹dowych w sprawach cywilnych178.

Do wad postêpowania przed s¹dem powszechnym w polskich realiach nale¿y zaliczyæ
d³ugotrwa³o�æ postêpowania, a tak¿e wysokie koszty zwi¹zane z nadmiern¹ tendencj¹ do
powo³ywania bieg³ych i zarz¹dzania ekspertyz179.

Ad 2.
Sprawy rozpatrywane w trybie uproszczonym to sprawy o roszczenia wynikaj¹ce z umów,

je¿eli warto�æ przedmiotu sporu nie przekracza 10 tysiêcy z³otych, a tak¿e roszczenia w spra-
wach wynikaj¹cych z rêkojmi, gwarancji jako�ci lub z niezgodno�ci towaru konsumpcyjnego
z umow¹ sprzeda¿y konsumenckiej, je¿eli warto�æ przedmiotu umowy nie przekracza tej kwo-
ty. Pisma procesowe w postêpowaniu uproszczonym wnoszone s¹ na urzêdowych formula-
rzach. Formularze te s¹ udostêpniane w budynkach s¹dów, a tak¿e na stronie internetowej
Ministerstwa Sprawiedliwo�ci180. W ramach tego postêpowania jednym pozwem mo¿na do-
chodziæ tylko jednego roszczenia. Kumulacja roszczeñ jest dopuszczalna tylko wtedy, gdy
roszczenia te wynikaj¹ z tej samej umowy lub umów tego samego rodzaju.

Materia³ dowodowy powinien byæ w ca³o�ci zg³oszony w pozwie lub w odpowiedzi na
pozew. Dowody zg³oszone pó�niej mog¹ byæ brane pod uwagê tylko wówczas, gdy strona
wyka¿e, ¿e nie mog³a ich przytoczyæ wcze�niej albo ¿e potrzeba ich powo³ania powsta³a
pó�niej.

Postêpowanie to zak³ada szybko�æ rozstrzygniêcia z jednej strony (obowi¹zek formula-
rzowy, koncentracja materia³u dowodowego), a z drugiej strony stanowi szansê na zmniejsze-
nie nadmiernej ilo�ci opinii bieg³ych (zwiêkszenie uznania sêdziowskiego w zakresie oceny
zasadno�ci roszczeñ)181. Jednak w sytuacji gdy s¹d uzna, ¿e sprawa jest szczególnie zawi³a,
lub ¿e jej rozstrzygniêcie wymaga eksperckich wiadomo�ci, wówczas rozpoznaje j¹ w zwy-
k³ym trybie.

Na koniec mo¿na jeszcze wspomnieæ, ¿e legitymacja czynna przys³uguje konsumentowi
równie¿ w sprawach o uznanie postanowieñ wzorca umowy za niedozwolony, bowiem po-
wództwo w takiej sprawie mo¿e wytoczyæ m.in. ka¿dy, kto wed³ug oferty pozwanego móg³by
zawrzeæ z nim umowê zawieraj¹c¹ postanowienie, którego uznania za niedozwolone ¿¹da siê
pozwem182. Konsumentowi przys³uguje tak¿e prawo wytaczania powództw w przypadku nie-
uczciwych praktyk rynkowych183.
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183 Szerzej na ten temat patrz rozdzia³ V.
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3. Pozas¹dowe sposoby rozstrzygania sporów z udzia³em konsumentów
w regulacjach Unii Europejskiej

3.1. Uwagi ogólne

W Unii Europejskiej ze wzglêdu na wysokie koszty i d³ugie procedury s¹dowe w dokumen-
tach wspólnotowych dotycz¹cych ochrony konsumentów (Zalecenia Komisji184) zaleca siê roz-
wijanie procedur pozas¹dowych, czyli tzw. ADR � czyli alternatywnych systemów pozas¹dowego
rozstrzygania sporów konsumenckich (Alternative Dispute Resolution). S¹ one bardziej efek-
tywne, tañsze, mniej sformalizowane, a wiêc tym samym w wiêkszym stopniu dostêpne dla
konsumenta. Mimo ¿e pozas¹dowe rozstrzyganie sporów nie zosta³o uregulowane odpowied-
ni¹ dyrektyw¹, to wspomniane wy¿ej Zalecenia Komisji ustalaj¹ pewne zasady organizacji s¹-
dów polubownych i prowadzenia mediacji oraz zalecaj¹ ich wprowadzanie jako formy realizacji
jednego z podstawowych praw konsumenckich, czyli prawa dostêpu do wymiaru sprawiedli-
wo�ci. Podkre�liæ jednak nale¿y, ¿e zalecenia te nie maj¹ charakteru prawnie wi¹¿¹cego.

3.2. Zalecenia Komisji Europejskiej w sprawie rozstrzygania sporów konsumenckich

Zalecenie Komisji z 30 marca 1998 r. w sprawie zasad maj¹cych zastosowanie do organów
odpowiedzialnych za pozas¹dowe rozstrzyganie sporów konsumenckich wskazuje na koniecz-
no�æ zagwarantowania nastêpuj¹cych zasad:

Zasady niezawis³o�ci (niezale¿no�ci)

Zapewnienie niezawis³o�ci podmiotu decyzyjnego ma na celu zagwarantowanie bezstron-
no�ci jego dzia³añ. Jest to szczególnie istotne w przypadku sporów rozstrzyganych jedno-
osobowo. Niezawis³o�ci w tym wypadku gwarantuj¹ w szczególno�ci nastêpuj¹ce �rodki:

a) osoba wyznaczona na to stanowisko posiada niezbêdne do pe³nienia tej funkcji umie-
jêtno�ci, do�wiadczenie i kompetencje w szczególno�ci w zakresie prawa;

b) osoba wyznaczona na to stanowisko powo³ywana jest na wystarczaj¹co d³ug¹ kaden-
cjê, co zapewni niezawis³o�æ jej dzia³añ, a osoby takiej nie mo¿na zwolniæ z obowi¹zków bez
uzasadnionej przyczyny.

W przypadku decyzji podejmowanych kolektywnie niezawis³o�æ podmiotu odpowiedzial-
nego za podjêcie decyzji nale¿y zapewniæ przez równ¹ reprezentacjê konsumentów i profe-
sjonalistów b¹d� te¿ kieruj¹c siê kryteriami podanymi powy¿ej.

Zasada jawno�ci (transparencji)

W celu zapewnienia jawno�ci procedury stosuje siê odpowiednie �rodki. Obejmuj¹ one:
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a) dostarczenie ka¿dej osobie, na jej pro�bê, nastêpuj¹cych informacji w formie pisemnej
lub w innej stosownej postaci:

� szczegó³owy opis rodzajów sporów, jakie mo¿na przekazywaæ do rozstrzygniêcia dane-
mu organowi, oraz wszelkich istniej¹cych ograniczeñ co do zasiêgu terytorialnego i warto�ci
sporu,

� zasady reguluj¹ce przekazanie sprawy organowi, w tym wszelkie wymogi wstêpne, jakie
ewentualnie musi spe³niæ konsument, jak równie¿ inne zasady proceduralne, w tym zw³aszcza
dotycz¹ce pisemnego b¹d� ustnego charakteru postêpowania, osobistego stawiennictwa i jê-
zyków, w jakich prowadzone jest postêpowanie,

� szacunkowy koszt postêpowania ponoszony przez strony, w tym regu³y odnosz¹ce siê
do zas¹dzania kosztów na zakoñczenie postêpowania,

� rodzaj regu³ s³u¿¹cych jako podstawa decyzji wydawanych przez organ (przepisy pra-
wa, wzgl¹d na s³uszno�æ, kodeksy postêpowania itp.),

� wewnêtrzne zasady podejmowania decyzji przez organ,
� moc obowi¹zuj¹ca wydanej decyzji; nale¿y tu jasno stwierdziæ, czy decyzja jest wi¹¿¹ca

dla profesjonalisty, czy te¿ dla obydwu stron. W przypadku decyzji wi¹¿¹cej nale¿y podaæ,
jakie kary gro¿¹ za niedostosowanie siê do niej, jak równie¿ dostêpne dla strony przegrywa-
j¹cej �rodki odwo³awcze;

b) wydanie przez w³a�ciwy organ rocznego raportu wymieniaj¹cego podjête decyzje,
umo¿liwiaj¹cego ocenê uzyskanych wyników i okre�lenie charakteru rozpatrywanych spraw.

Zasada kontradyktoryjno�ci (sporno�ci)

Procedura powinna pozwalaæ wszystkim zainteresowanym stronom na przedstawienie
swego stanowiska w³a�ciwemu organowi oraz na zapoznanie siê z argumentami i dowodami
przedstawionymi przez drug¹ stronê oraz z wszelkimi o�wiadczeniami ekspertów.

Zasada efektywno�ci (skuteczno�ci)

Efektywno�æ procedury zapewnia siê za pomoc¹ �rodków gwarantuj¹cych:
a) dostêp konsumenta do procedury bez obowi¹zku korzystania z adwokata;
b) bezp³atno�æ procedury lub umiarkowane op³aty;
c) krótki okres czasu dziel¹cy wyst¹pienie do organu od wydania postanowienia;
d) czynn¹ rolê w³a�ciwego organu, co umo¿liwia mu uwzglêdnienie wszelkich czynników

sprzyjaj¹cych rozstrzygniêciu sporu.

Zasada legalno�ci

W szczególno�ci decyzja wydana przez organ nie mo¿e spowodowaæ pozbawienia kon-
sumenta ochrony przyznanej mu ustawowymi przepisami pañstwa, na którego terytorium
organ powsta³. W przypadku sporów ponadgranicznych decyzja wydana przez organ nie mo¿e
spowodowaæ pozbawienia konsumenta ochrony przyznanej mu ustawowymi przepisami pañ-
stwa cz³onkowskiego, w którym stale zamieszkuje. Wszelkie decyzje nale¿y przekazywaæ stro-
nom mo¿liwie jak najszybciej, w formie pisemnej lub w innej stosownej postaci, z podaniem
podstaw, na których siê opieraj¹.
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Zasada wolno�ci

Decyzja wydana przez dany organ mo¿e byæ wi¹¿¹ca dla obu stron tylko wówczas, gdy
strony zosta³y zawczasu poinformowane o tej mocy obowi¹zuj¹cej i wyrazi³y na to jedno-
znaczn¹ zgodê. Jednocze�nie korzystanie przez konsumenta z procedury pozas¹dowej nie mo¿e
wynikaæ z poddania siê jej przed powstaniem sporu, je�li zobowi¹zanie takie mia³oby pozba-
wiaæ konsumenta przys³uguj¹cego mu prawa wniesienia sprawy do s¹du w celu rozstrzy-
gniêcia sporu.

Zasada ta wyznacza liniê graniczn¹ miêdzy dozwolonym i po¿¹danym (w interesie szyb-
ko�ci obrotu) dzia³aniem na rzecz uproszczenia sposobu dochodzenia praw w trybie pozas¹-
dowym, a zakazem ograniczeñ prawa do s¹du jako podstawowego prawa jednostki185.

Zasada reprezentacji

Procedura nie pozbawia stron prawa do korzystania z reprezentacji lub pomocy osoby
trzeciej na wszystkich etapach postêpowania.

Z kolei Zalecenie Komisji z dnia 4 kwietnia 2001 r. w sprawie zasad dotycz¹cych organów
pozas¹dowych uczestnicz¹cych w polubownym rozstrzyganiu sporów konsumenckich, któ-
re rozwijaj¹ i uzupe³niaj¹ zasady z 1998 r., wskazuje na istotn¹ role nastêpuj¹cych zasad:

Zasada bezstronno�ci

Nale¿y j¹ zagwarantowaæ poprzez zapewnienie, aby osoby rozstrzygaj¹ce spór by³y wy-
znaczane na czas okre�lony oraz aby nie by³o mo¿liwo�ci ich zwalniania z pe³nionych obo-
wi¹zków bez sprawiedliwego uzasadnienia ani ¿eby nie by³y w ewentualnym lub rzeczywistym
konflikcie interesów z któr¹kolwiek ze stron oraz aby udostêpniali informacje o swojej bez-
stronno�ci oraz w³a�ciwo�ci obydwu stronom przed rozpoczêciem procedury.

Zasada przejrzysto�ci

Nale¿y zagwarantowaæ przejrzysto�æ procedury. Informacje na temat szczegó³ów funkcjo-
nowania i dostêpno�ci procedury powinny byæ ³atwo dostêpne dla stron na prostych wa-
runkach, tak aby strony mog³y je uzyskaæ i dysponowaæ nimi przed rozpoczêciem sporu.
W szczególno�ci powinny byæ udostêpniane informacje na temat:

a) dzia³ania procedury, rodzajów sporów, jakie mog¹ byæ rozstrzygane w ramach niej, oraz
jakichkolwiek ograniczeñ w jej dzia³aniu;

b) zasad reguluj¹cych wszelkie wstêpne wymogi, jakie strony powinny spe³niæ, oraz in-
nych zasad proceduralnych, w szczególno�ci tych dotycz¹cych dzia³ania procedury oraz jê-
zyków, w których procedura bêdzie prowadzona;

c) kosztów ponoszonych przez strony, o ile takie s¹ przewidywane;
d) wszelkich merytorycznych zasad, jakie mog¹ byæ stosowane (przepisy prawne, najlep-

sze praktyki handlowe, zasady sprawiedliwo�ci, kodeksy postêpowania);
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e) statusu (mocy wi¹¿¹cej) uzgodnionego rozwi¹zania.
Ponadto uzgodniony przez strony sposób rozwi¹zania sporu powinien zostaæ zapisany

na trwa³ym �rodku oraz wyra�nie wskazywaæ na podstawy, na których siê opiera. Zapis po-
winien zostaæ udostêpniony obydwu stronom. Ujawnieniu powinny podlegaæ równie¿ infor-
macje na temat dzia³ania danej procedury, w tym:

a) informacje na temat liczby i rodzaju skarg wniesionych w ramach niej oraz ich wyni-
ków;

b) czasu przeznaczonego na rozstrzygniêcie skarg;
c) problemów wynik³ych ze skarg;
d) zapis przestrzegania uzgodnionych rozwi¹zañ, o ile jest znany.

Zasada efektywno�ci

Nale¿y zagwarantowaæ efektywno�æ procedury. Powinna byæ ona ³atwo dostêpna dla
obydwu stron, na przyk³ad poprzez mo¿liwo�æ wykorzystania �rodków elektronicznych, umo¿-
liwiaj¹cych kontaktowanie siê na odleg³o�æ, niezale¿nie od tego gdzie strony siê znajduj¹.
Procedura powinna byæ albo bezp³atna dla konsumentów, albo niezbêdne koszty powinny
byæ proporcjonalne do warto�ci przedmiotu sporu, a tak¿e umiarkowane. Strony powinny
mieæ dostêp do procedury bez obowi¹zku korzystania z prawnika. Niezale¿nie od powy¿sze-
go, strony powinny móc byæ reprezentowane lub wspierane przez stronê trzeci¹ na ka¿dym
etapie procedury. Po przekazaniu sporu powinien on zostaæ rozpatrzony w najkrótszym mo¿-
liwym terminie. Organ odpowiedzialny za procedurê powinien dokonywaæ okresowego prze-
gl¹du swoich dzia³añ w celu zapewnienia, aby spory miêdzy stronami by³y rozpatrywane
niezw³ocznie i odpowiednio. Postêpowanie stron powinno byæ kontrolowane przez organ
odpowiedzialny za procedurê celem zapewnienia, aby d¹¿y³y one do poszukiwania w³a�ciwe-
go, uczciwego i niezw³ocznego rozstrzygniêcia sporu. Je¿eli postêpowanie jednej ze stron nie
jest zadowalaj¹ce, obydwie strony powinny byæ o tym poinformowane celem umo¿liwienia
im rozwa¿enia, czy warto dalej kontynuowaæ pozas¹dow¹ procedurê rozstrzygania sporu.

Zasada uczciwo�ci

Nale¿y zagwarantowaæ uczciwo�æ procedury, a w szczególno�ci:
a) strony powinny byæ informowane o ich prawie do odmowy uczestniczenia lub do

wycofania siê z procedury oraz o dostêpno�ci innych alternatywnych postêpowañ;
b) obydwie strony powinny mieæ mo¿liwo�æ swobodnego i ³atwego przedstawienia wszel-

kich argumentów, informacji lub dowodów maj¹cych znaczenie dla ich sprawy w trybie pouf-
nym, chyba ¿e strony wyra¿¹ zgodê na przekazanie takich informacji drugiej stronie; je¿eli na
jakimkolwiek etapie strona trzecia zasugeruje ewentualne rozwi¹zania dla rozstrzygniêcia sporu,
ka¿da strona powinna mieæ mo¿liwo�æ przedstawienia swojego stanowiska oraz skomento-
wania wszelkich argumentów, informacji lub dowodów przedstawionych przez drug¹ stronê;

c) obydwie strony powinny byæ zachêcane do pe³nej wspó³pracy, w szczególno�ci po-
przez przekazywanie wszelkich informacji niezbêdnych dla uczciwego rozwi¹zania sporu;

d) zanim strony uzgodni¹ sugerowane rozwi¹zanie dla rozstrzygniêcia sporu, powinny
mieæ rozs¹dny czas na rozwa¿enie tego rozwi¹zania.

Ponadto konsument powinien byæ informowany w jasny i zrozumia³y sposób przed wy-
ra¿eniem zgody na sugerowane rozwi¹zanie o nastêpuj¹cych sprawach:

a) ¿e posiada wybór odno�nie tego, czy wyraziæ zgodê, czy nie, na sugerowane rozwi¹zanie;
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b) ¿e sugerowane rozwi¹zanie mo¿e byæ mniej korzystne ni¿ wynik orzeczony przez s¹d
stosuj¹cy normy ogólne;

c) ¿e przed uzgodnieniem lub odrzuceniem sugerowanego rozwi¹zania ma prawo do uzy-
skania niezale¿nej porady;

d) na temat statusu (mocy wi¹¿¹cej) uzgodnionego rozwi¹zania.
Kraje cz³onkowskie Unii Europejskie notyfikuj¹ Komisjê Europejsk¹ w sprawie krajowych

podmiotów pozas¹dowych spe³niaj¹cych kryteria minimalne okre�lone w Zaleceniach Komi-
sji Europejskiej. Informacje na temat notyfikowanych systemów ADR s¹ gromadzone, aktu-
alizowane i udostêpniane przez Komisjê Europejsk¹ poprzez bazê danych. Baza danych
wykorzystywana jest zw³aszcza w sporach ponadgranicznych. Pozwala konsumentom, przed-
siêbiorcom i organizacjom konsumenckim okre�laæ najw³a�ciwsz¹ dostêpn¹ pozas¹dow¹ me-
todê rozwi¹zywania sporów186. Polska notyfikowa³a do bazy ADR trzy instytucje: Arbitra
Bankowego, Rzecznika Ubezpieczonych oraz Inspekcjê Handlow¹. Dla przyk³adu mo¿na po-
daæ, ¿e Niemcy notyfikowa³y 203 cia³a ADR, Wielka Brytania 24, Francja 19, a Dania 15187.

3.3. G³ówne rodzaje systemów ADR wystêpuj¹ce w Unii Europejskiej

3.3.1. Mediacja i koncyliacja

Poprzez mediacjê lub koncyliacjê strony staraj¹ siê osi¹gn¹æ ugodê z udzia³em trzeciej
strony. Zadanie mediatora polega na u³atwieniu stronom znalezienia satysfakcjonuj¹cego ich
rozstrzygniêcia. Sam nie narzuca ¿adnego rozwi¹zania, ale dba o to, by strony samodzielnie
osi¹gnê³y kompromis. W systemie koncyliacyjnym strona trzecia po wys³uchaniu racji obu
stron stara siê zaproponowaæ najlepsze dla nich rozstrzygniêcie. Propozycja ta nie musi byæ
wi¹¿¹ca dla stron.

W postêpowaniu mediacyjnym i koncyliacyjnym strony nie s¹ ograniczone przepisami
prawa materialnego i procesowego. Rozwi¹zanie sporu nie musi byæ zatem oparte na kon-
kretnej normie prawnej, lecz mo¿e odwo³ywaæ siê do zasad uczciwo�ci, s³uszno�ci, lojalno�ci
lub dobrych obyczajów. Najczê�ciej ugoda zawarta w takim postêpowaniu wymaga dodatko-
wo nadania przez s¹d klauzuli wykonalno�ci.

3.3.2. Arbitra¿

Arbitra¿ jest metod¹ pozas¹dowego rozstrzygania sporów najbardziej zbli¿on¹ do proce-
dur s¹dowych. Arbitra¿ jest typem procedury, w ramach której strony wybieraj¹ jedn¹ albo
wiêcej neutralnych osób, którym przedstawiaj¹ sprawê w celu uzyskania ostatecznego i wi¹-
¿¹cego prawnie rozstrzygniêcia. Mo¿e on mieæ charakter b¹d� jednorazowy, b¹d� zinstytu-
cjonalizowany. W arbitra¿u dora�nym ka¿da ze stron sporu wybiera w³asnego arbitra (lub
arbitrów), a ci nastêpnie powo³uj¹ superarbitra. Tak wybrany sk³ad rozstrzyga spór w opar-
ciu o uzgodnione wcze�niej zasady. Arbitra¿ instytucjonalny funkcjonuje najczê�ciej w opar-
ciu o profesjonaln¹ organizacjê zajmuj¹c¹ siê arbitra¿em. W niektórych modelach arbitra¿u
mo¿e powstaæ konieczno�æ przeprowadzenia dodatkowego postêpowania egzekucyjnego przed
s¹dem powszechnym.
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3.3.3. Komisja Skargowa

Konsumenckie organizacje, stowarzyszenia przedsiêbiorców lub instytucje gospodarcze
mog¹ wspólnie lub niezale¿nie organizowaæ komisje skargowe bazuj¹ce na przepisach prawa
powszechnego lub rozwi¹zaniach opartych na zasadzie samoregulacji (tzw. soft-law). Komi-
sje skargowe maj¹ charakter kolektywny, z równ¹ reprezentacj¹ �rodowiska konsumentów
i przedsiêbiorców.

Rozstrzygniêcia komisji s¹ najczê�ciej niewi¹¿¹ce dla stron, choæ w niektórych systemach
wi¹¿¹ one przedsiêbiorcê. Niektóre komisje skargowe mog¹ prowadziæ sprawy konsumenckie
nawet bez zgody przedsiêbiorcy. Decyzja taka, choæ niewi¹¿¹ca, ma istotne znaczenie dla jego
reputacji.

3.3.4. Ombudsman

Ombudsman (rzecznik) jest jednoosobow¹ instytucj¹ powo³an¹ do rozstrzygania sporów
miêdzy przedsiêbiorcami a konsumentami. Na stanowisko ombudsmana powo³ywana jest
osoba o wysokich kwalifikacjach merytorycznych, ciesz¹ca siê wysokim autorytetem i niepo-
szlakowan¹ opini¹. Najczê�ciej ten typ ADR jest tworzony z inicjatywy przedsiêbiorców z okre-
�lonej bran¿y i stanowi jeden z instrumentów samoregulacji. Choæ ombudsman jest powo³ywany
przez przedsiêbiorców, to zwykle w swoich rozstrzygniêciach jest organem niezale¿nym. Ombud-
sman jest zazwyczaj kompetentny w wyznaczonym zakresie spraw i wypracowuje decyzje w opar-
ciu o przepisy prawne, zasadê równo�ci lub wytyczne przyjête w bran¿y. Jego decyzje s¹ zwykle
wi¹¿¹ce dla przedsiêbiorcy albo nie s¹ wi¹¿¹ce dla ¿adnej ze stron188 .

4. Pozas¹dowe sposoby rozstrzygania sporów
z udzia³em konsumentów w Polsce

4.1. Uwagi ogólne

Rozstrzyganie spraw konsumenckich przez powszechne s¹dy cywilne, opisane w punk-
cie 2 niniejszego rozdzia³u, nie wydaje siê byæ wystarczaj¹ce dla zapewnienia konsumentom
nale¿ytej ochrony. Do wad tradycyjnego postêpowania s¹dowego w tego typu sprawach
zaliczyæ trzeba stosunkowo nisk¹ warto�æ przedmiotu sporu w porównaniu z kosztami same-
go postêpowania, jego d³ugotrwa³o�æ, niepewno�æ rezultatu, a tak¿e opory psychiczne sa-
mych konsumentów189.

W zwi¹zku z tym ¿e rozstrzyganie sporów przed s¹dami powszechnym w obecnej sytuacji
faktycznej i prawnej nie zapewnia nale¿ytego poziomu ochrony, alternatywn¹ metodê docho-
dzenia roszczeñ przez konsumentów mog¹ stanowiæ polubowne postêpowania pozas¹dowe �
arbitra¿owe i mediacyjne przed konsumenckimi organami quasi s¹dowymi. Postêpowania te
nale¿¹ do grupy ADR (ang. Alternative Dispute Resolution), czyli alternatywnego systemu
pozas¹dowego rozstrzygania sporów konsumenckich. Jest to mo¿liwo�æ rozwi¹zania sporu
cywilnoprawnego konsumenta z przedsiêbiorc¹ bez potrzeby anga¿owania s¹du powszech-
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nego, pe³nomocników procesowych i ponoszenia wysokich kosztów s¹dowych. Aby pomóc
konsumentowi i przedsiêbiorcy w osi¹gniêciu rozstrzygniêcia spornej sprawy, systemy ADR
korzystaj¹ z koncepcji zastosowania trzeciej strony, tj. arbitra, mediatora lub ombudsmana.
Procedury pozas¹dowe stanowi¹ najczê�ciej alternatywê w stosunku do postêpowañ s¹do-
wych w wielu krajach. Mog¹ te¿ byæ postêpowaniem uzupe³niaj¹cym albo poprzedzaj¹cym
postêpowanie s¹dowe.

Ze wzglêdu na w³a�ciwo�æ rzeczow¹ mo¿na wyró¿niæ systemy, w ramach których rozstrzy-
gane s¹ spory jedynie w okre�lonych bran¿ach, np. telekomunikacji, ubezpieczeniach, i takie,
które obejmuj¹ swym zasiêgiem wszystkie sprawy konsumenckie.

Pozas¹dowe systemy rozstrzygania sporów najczê�ciej powstaj¹ na mocy porozumieñ
miêdzy organizacjami przedsiêbiorców i konsumentów.

Miêdzy poszczególnymi systemami wystêpuj¹ równie¿ zasadnicze ró¿nice co do mocy
wi¹¿¹cej ich orzeczeñ. W niektórych przypadkach maj¹ one formê zaleceñ (np. model media-
tora, ombudsmana), w innych moc wi¹¿¹c¹ dla przedsiêbiorcy (np. arbitra¿, komisja skargo-
wa), a w jeszcze innych wi¹¿¹ obie strony (np. arbitra¿).

Pozas¹dowe rozjemcze procedury rozstrzygania sporów konsumenckich w ró¿nych wa-
riantach od lat funkcjonuj¹ z powodzeniem w krajach Unii Europejskiej. Tak¿e w Polsce ich
upowszechnienie mo¿e w znacz¹cy sposób przyczyniæ siê do poprawy sytuacji konsumen-
tów � najs³abszych i najczê�ciej poszkodowanych uczestników rynku.

Polski system sk³ada siê z dwóch du¿ych mechanizmów ADR dzia³aj¹cych w oparciu
o struktury Inspekcji Handlowej � tzn. jednostki IH prowadz¹ce mediacje oraz sta³e polubowne
s¹dy konsumenckich przy IH, które maj¹ ogólny, wielosektorowy charakter. Ponadto w na-
szym kraju funkcjonuj¹ równie¿ sektorowe podmioty rozstrzygaj¹ce spory konsumenckie, tj.:

a) Arbiter Bankowy � arbitra¿;
b) Rzecznik Ubezpieczonych � mediacja i arbitra¿;
c) Urz¹d Komunikacji Elektronicznej (UKE) � mediacja i arbitra¿.
Obecnie w Polsce funkcjonuj¹ trzy systemy ADR notyfikowane do Bazy ADR Komisji

Europejskiej. S¹ to Arbiter Bankowy i Rzecznik Ubezpieczonych � obydwie instytucje nale¿¹
do sieci FIN-NET190, oraz Inspekcja Handlowa. Poni¿ej zostan¹ przedstawione postêpowa-
nia sk³adaj¹ce siê na polski system ADR.

4.2. Postêpowanie przed sta³ym polubownym s¹dem konsumenckim
przy Inspekcji Handlowej

Sta³e polubowne s¹dy konsumenckie przy wojewódzkich inspektoratach Inspekcji Han-
dlowej dzia³aj¹ na podstawie ustawy o Inspekcji Handlowej (dalej ustawa o IH). Tworzone s¹
na podstawie umów o zorganizowaniu takich s¹dów zawartych przez Wojewódzkich Inspek-
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procedur pozas¹dowych s³u¿¹cych rozstrzyganiu sporów transgranicznych, w przypadku gdy sprze-
dawca ma swoj¹ siedzibê w pañstwie cz³onkowskim innym ni¿ miejsce zamieszkania konsumenta. Sieæ
pozas¹dowego rozstrzygania sporów w dziedzinie us³ug finansowych FIN-NET ³¹czy oko³o trzydzie-
stu organów krajowych w³a�ciwych do pozas¹dowego rozstrzygania sporów, które spe³niaj¹ wymogi
Zalecenia Komisji z 1998 r. FIN-NET pozwala konsumentom, którzy staj¹ przed problemem zwi¹za-
nym z sektorem us³ug finansowych (banki, ubezpieczenia, inwestycje), na uzyskanie bezpo�redniego
dostêpu do �rodka pozas¹dowego rozstrzygania sporów.
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torów z organizacjami pozarz¹dowymi reprezentuj¹cymi konsumentów lub przedsiêbiorców
oraz innymi zainteresowanymi jednostkami organizacyjnymi. Obecnie w Polsce funkcjonuje
16 sta³ych s¹dów i 15 o�rodków zamiejscowych.

Do zakresu kognicji s¹dów polubownych nale¿¹ spory o prawa maj¹tkowe wynik³e z umów
sprzeda¿y produktów i �wiadczenia us³ug zawartych pomiêdzy konsumentami i przedsiêbior-
cami. Szczegó³owo wewnêtrzn¹ organizacjê s¹dów i tryb ich funkcjonowania okre�la regula-
min191. W postêpowaniu przed s¹dami polubownymi w zakresie nieuregulowanym ustaw¹
o IH stosuje siê przepisy kodeksu postêpowania cywilnego.

W sk³ad sta³ego polubownego s¹du konsumenckiego przy Wojewódzkim Inspektorze
Inspekcji Handlowej wchodz¹ przewodnicz¹cy oraz stali arbitrzy. Sta³ych arbitrów wyznaczaj¹
organizacje reprezentuj¹ce konsumentów i organizacje reprezentuj¹ce przedsiêbiorców. Co
najmniej jedn¹ trzeci¹ liczby sta³ych arbitrów powinny stanowiæ osoby maj¹ce wy¿sze wy-
kszta³cenie prawnicze. Arbitrów wpisuje siê na listê sta³ych arbitrów i odbiera od nich �lubo-
wanie. Lista sk³ada siê z czê�ci A, na któr¹ wpisuje siê sta³ych arbitrów wyznaczonych przez
organizacje reprezentuj¹ce konsumentów, i z czê�ci B, na któr¹ wpisuje siê sta³ych arbitrów
wyznaczonych przez organizacje reprezentuj¹ce przedsiêbiorców. Listê udostêpnia siê do
wgl¹du stronom na ich ¿¹danie. Kadencja sta³ych arbitrów trwa cztery lata. Przewodnicz¹cy
jest powo³ywany spo�ród sta³ych arbitrów maj¹cych wy¿sze wykszta³cenie prawnicze na okres
kadencji.

Schemat postêpowania przed sta³ym polubownym s¹dem konsumenckim przy Inspekcji
Handlowej przedstawia siê nastêpuj¹co:

1. Wp³yw do s¹du wniosku o rozpatrzenie sporu przez s¹d polubowny.
2. Wstêpne badanie przedmiotowego wniosku przez przewodnicz¹cego s¹du.
3. Dorêczenie wniosku stronie przeciwnej.
4. Przygotowanie rozprawy.
5. Przebieg rozprawy.
6. Wydanie wyroku.

Ad 1.
Wniosek o rozpatrzenie sporu przez s¹d polubowny mo¿e byæ z³o¿ony zarówno przez

konsumenta, jak i przedsiêbiorcê. Wniosek powinien zawieraæ dok³adne oznaczenie stron,
sformu³owanie roszczenia i argumentacje strony. Powinien byæ w³asnorêcznie podpisany,
wnioskodawca powinien równie¿ do³¹czyæ do niego jego odpis dla dorêczenia go stronie
przeciwnej.

Ad 2.  
Przewodnicz¹cy s¹du dokonuje wstêpnego badania wniosku o rozpatrzenie sporu przez

s¹d, po czym:
a) je¿eli wniosek nie dotyczy sporu maj¹tkowego wynik³ego z umowy sprzeda¿y produk-

tów lub us³ug zawartej miêdzy przedsiêbiorc¹ a konsumentem, przewodnicz¹cy pozostawia
wniosek bez dalszego biegu, o czym niezw³ocznie zawiadamia wnioskodawcê;

b) je¿eli sprawie nie mo¿na nadaæ dalszego biegu dlatego, ¿e we wniosku nie oznaczono
lub niedok³adnie oznaczono strony, lub przedmiot sporu albo wniosek nie jest podpisany

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej

191 Regulamin stanowi za³¹cznik do rozporz¹dzenia Ministra Sprawiedliwo�ci z 25 wrze�nia 2001 r.,
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b¹d� do wniosku nie do³¹czono jego odpisu dla dorêczenia go stronie przeciwnej, przewod-
nicz¹cy wzywa wnioskodawcê, pod rygorem zwrócenia wniosku, do poprawienia lub uzupe³-
nienia w terminie tygodniowym od dnia dorêczenia wezwania. Po bezskutecznym up³ywie
terminu przewodnicz¹cy zwraca wniosek wnioskodawcy;

c) je¿eli w wyniku wstêpnego badania wniosku oka¿e siê, ¿e sprawie mo¿na nadaæ dalszy
bieg, przewodnicz¹cy podejmuje dalsze czynno�ci.

Ad 3.
Je¿eli w wyniku wstêpnego badania wniosku oka¿e siê, ¿e sprawie mo¿na nadaæ dalszy

bieg, przewodnicz¹cy dorêcza odpis wniosku stronie przeciwnej i wzywa j¹, aby w terminie
tygodniowym od dnia dorêczenia wezwania z³o¿y³a na pi�mie odpowied� na wniosek wraz
z o�wiadczeniem, czy zgadza siê na rozstrzygniêcie sporu przez s¹d polubowny. W razie bez-
skutecznego up³ywu tygodniowego terminu albo je¿eli strona, której dorêczono odpis wnio-
sku, o�wiadczy, ¿e nie zgadza siê na rozstrzygniêcie sprawy przez s¹d wskazany we wniosku,
przewodnicz¹cy zwraca wniosek wnioskodawcy, informuj¹c o przyczynie zwrotu. W przypadku
gdy w ci¹gu tygodnia od dnia dorêczenia wezwania strona wezwana o�wiadczy, i¿ zgadza siê
na rozstrzygniêcie sprawy przez s¹d polubowny, podejmowane s¹ czynno�ci przygotowuj¹-
ce rozprawê.

Ad 4.
Do zakresu dzia³añ przewodnicz¹cego nale¿y podjêcie dzia³añ przygotowuj¹cych roz-

prawê, tj.:
a) wyznaczenie terminu i miejsca rozprawy;
b) termin rozprawy powinien byæ wyznaczony tak, aby od daty z³o¿enia zapisu na s¹d

polubowny do rozprawy nie up³ynê³o wiêcej ni¿ miesi¹c, chyba ¿e zachodz¹ niedaj¹ce siê
usun¹æ przeszkody;

c) rozprawa odbywa siê w siedzibie wojewódzkiego inspektoratu Inspekcji Handlowej,
chyba ¿e szczególne wzglêdy przemawiaj¹ za jej wyznaczeniem w innym miejscu;

d) jednocze�nie z zawiadomieniem stron o terminie rozprawy przewodnicz¹cy wzywa je,
aby w terminie tygodniowym od dnia dorêczenia wezwania wyznaczy³y do sk³adu orzekaj¹-
cego po jednym arbitrze z listy, pod rygorem wyznaczenia ich z urzêdu; je¿eli w terminie ty-
godniowym strona nie wyznaczy³a arbitra, wyznacza go przewodnicz¹cy, maj¹c na uwadze,
¿e w sk³adzie orzekaj¹cym jeden z arbitrów powinien byæ wyznaczony z czê�ci A, a drugi �
z czê�ci B listy;

e) przewodnicz¹cy wyznacza superarbitra spo�ród sta³ych arbitrów maj¹cych wy¿sze wy-
kszta³cenie prawnicze.

Ad 5.
S¹d orzekaj¹cy rozpoznaje sprawê na rozprawie w sk³adzie: superarbiter oraz dwóch arbi-

trów. Rozprawa jest jawna i odbywa siê w ten sposób, ¿e po wywo³aniu sprawy superarbiter
udziela g³osu stronom, najpierw wnioskodawcy, a potem stronie przeciwnej, które zg³aszaj¹
ustnie swe ¿¹dania i wnioski oraz przedstawiaj¹ twierdzenia i dowody na ich poparcie. Na-
stêpnie stosownie do okoliczno�ci s¹d przeprowadza postêpowanie dowodowe. Superarbi-
ter powinien sk³aniaæ strony do pojednania, zw³aszcza po wstêpnym wyja�nieniu stanowisk
stron. W przypadkach wymagaj¹cych wiadomo�ci specjalnych z zakresu jako�ci produktów
lub us³ug s¹d po wys³uchaniu wniosków stron mo¿e wezwaæ w charakterze bieg³ego rzeczo-
znawcê z listy rzeczoznawców, prowadzonej przez IH. Rozprawa odbywa siê bez wzglêdu na
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niestawiennictwo jednej lub obu stron, chyba ¿e przed rozpoczêciem rozprawy strona wnio-
s³a o jej nieprzeprowadzanie i wykaza³a, ¿e nie mo¿e stawiæ siê z przyczyn od niej niezale¿-
nych. S¹d odracza rozprawê, je¿eli stwierdzi nieprawid³owo�æ w dorêczaniu zawiadomienia
albo je¿eli nieobecno�æ strony jest wywo³ana nadzwyczajnym wydarzeniem lub inn¹ znan¹
s¹dowi przeszkod¹, której nie mo¿na przezwyciê¿yæ. Superarbiter zamyka rozprawê, gdy s¹d
uzna sprawê za dostatecznie wyja�nion¹. Przed zamkniêciem rozprawy superarbiter udziela
g³osu stronom. Po zamkniêciu rozprawy s¹d odbywa niejawn¹ naradê, po której wydaje wyrok.

Ad 6.
Wydanie wyroku powinno nast¹piæ w ci¹gu trzech dni od dnia zamkniêcia rozprawy. Wyrok

zapada wiêkszo�ci¹ g³osów i jest podpisywany przez ca³y sk³ad orzekaj¹cy. Wyrok powinien
zawieraæ:

a) oznaczenie s¹du, superarbitra, arbitrów i protokolanta;
b) datê i miejsce wydania wyroku;
c) oznaczenie stron;
d)  oznaczenie przedmiotu sprawy;
e) rozstrzygniêcie o ¿¹daniach stron;
f ) przytoczenie motywów, którymi kierowa³ siê s¹d przy wydaniu wyroku;
g) podpisy superarbitra i arbitrów.
S¹d dorêcza obu stronom za pokwitowaniem lub dowodem dorêczenia odpis wyroku pod-

pisany tak jak orygina³ w terminie 14 dni od dnia wydania wyroku.
Wyrok s¹du polubownego ma tak¹ sam¹ moc jak wyrok s¹du powszechnego. Oznacza

to, ¿e mo¿e byæ przymusowo wykonany przez komornika, po uprzednim stwierdzeniu jego
wykonalno�ci przez s¹d pañstwowy. Od decyzji s¹du polubownego nie przys³uguje odwo³a-
nie. Istnieje natomiast prawo do wniesienia skargi do s¹du powszechnego o uchylenie wy-
roku s¹du polubownego w terminie trzech miesiêcy od dorêczenia wyroku. S¹d powszechny
mo¿e uchyliæ wyrok s¹du polubownego wówczas, gdy:

a) brak by³o zapisu na s¹d polubowny;
b) strona by³a pozbawiona mo¿no�ci obrony swoich praw przed s¹dem polubownym;
c) wyrok s¹du polubownego dotyczy sporu nieobjêtego zapisem na s¹d polubowny lub

wykracza poza zakres takiego zapisu;
d) nie zachowano wymagañ co do sk³adu s¹du polubownego lub podstawowych zasad

postêpowania przed tym s¹dem;
e) wyrok uzyskano za pomoc¹ przestêpstwa albo podstaw¹ wydania wyroku by³ doku-

ment podrobiony lub przerobiony;
f ) w tej samej sprawie miêdzy tymi samymi stronami zapad³ prawomocny wyrok s¹du (po-

waga res iudicata).
Uchylenie wyroku s¹du polubownego nastêpuje tak¿e wtedy, gdy s¹d stwierdzi³, ¿e we-

d³ug ustawy spór nie mo¿e byæ rozstrzygniêty przez s¹d polubowny albo ¿e wyrok s¹du
polubownego jest sprzeczny z podstawowymi zasadami polskiego porz¹dku prawnego192.

Od wniosku o rozpatrzenie sprawy przez s¹d konsumencki nie jest pobierana ¿adna op³a-
ta. Postêpowanie przed sta³ym polubownym s¹dem konsumenckim, mimo ¿e oczywi�cie tañ-
sze, niekiedy mo¿e jednak ³¹czyæ siê z pewnymi kosztami (w szczególno�ci w przypadku
konieczno�ci powo³ania bieg³ych). W takich wypadkach, je¿eli podjêcie przez s¹d okre�lonej
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czynno�ci jest po³¹czone z wydatkami, s¹d wzywa stronê, która o ni¹ wnosi³a do z³o¿enia
zaliczki na pokrycie wydatków. Je¿eli obie strony wnosi³y o podjêcie czynno�ci lub s¹d czyn-
no�æ zarz¹dzi³ z urzêdu, wzywa siê strony do z³o¿enia zaliczki w równych czê�ciach lub w in-
nym stosunku. S¹d uzale¿nia podjêcie czynno�ci od uiszczenia zaliczki w wyznaczonym
terminie.

4.3. Postêpowanie mediacyjne prowadzone przez Inspekcjê Handlow¹

Podstawê prawn¹ do prowadzenia mediacji stanowi art. 36 ustawy o IH. Zgodnie z zawar-
tymi tam regulacjami:

a) je¿eli przemawia za tym charakter sprawy, wojewódzki inspektor podejmuje dzia³ania
mediacyjne w celu polubownego zakoñczenia sporu cywilnoprawnego miêdzy konsumentem
a przedsiêbiorc¹;

b) postêpowanie mediacyjne wszczyna siê na wniosek konsumenta lub z urzêdu, je¿eli
wymaga tego ochrona interesu konsumenta;

c) w toku postêpowania mediacyjnego wojewódzki inspektor zapoznaje przedsiêbior-
cê z roszczeniem konsumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa maj¹ce zastosowa-
nie w sprawie oraz ewentualne propozycje polubownego zakoñczenia sporu;

d) wojewódzki inspektor mo¿e wyznaczyæ stronom termin do polubownego zakoñczenia;
e) wojewódzki inspektor odstêpuje od postêpowania mediacyjnego, je¿eli w wyznaczo-

nym terminie sprawa nie zosta³a polubownie zakoñczona oraz w razie o�wiadczenia co naj-
mniej przez jedn¹ ze stron, ¿e nie wyra¿a zgody na polubowne zakoñczenie sprawy.

Ponadto mediacjê prowadzi siê na zasadach bezstronno�ci, przejrzysto�ci, efektywno�ci
i uczciwo�ci okre�lonych w Zaleceniu Komisji 2001/310 oraz w wytycznych postêpowania
w sprawach dotycz¹cych polubownego za³atwiania sporów konsumenckich w drodze media-
cji wydanych przez G³ównego Inspektora Inspekcji Handlowej.

Postêpowanie mediacyjne jest dobrowolne dla obu stron. Oznacza to, ¿e obie strony musz¹
wyraziæ zgodê na rozwi¹zanie zaistnia³ego sporu w taki sposób. Konsument wyra¿a swoj¹
zgodê poprzez z³o¿enie wniosku do Inspekcji Handlowej, przedsiêbiorca � przystêpuj¹c do
mediacji. W toku mediacji przedsiêbiorca mo¿e zaproponowaæ rozwi¹zanie sporu, które nie
bêdzie satysfakcjonowa³o konsumenta. Nie ma on obowi¹zku przyjmowania tej propozycji.
Je�li, zdaniem konsumenta, mediacja nie przynios³a oczekiwanych skutków lub gdy przedsiê-
biorca nie przyst¹pi³ do mediacji, lub podtrzyma³ swoje negatywne stanowisko, konsumento-
wi pozostaje dochodzenie swoich praw na drodze powództwa s¹dowego przed s¹dem
powszechnym. Przed skierowaniem sprawy do s¹du konsument mo¿e z³o¿yæ wniosek do sta-
³ego polubownego s¹du konsumenckiego. Dla uruchomienia postêpowania mediacyjnego
konsument musi wnie�æ wniosek o mediacjê do Inspekcji Handlowej. Wniosek powinien
zawieraæ:

a) dane osobowe konsumenta,
b) dane przedsiêbiorcy,
c) przedmiot sporu,
d) ¿¹dania konsumenta.
Do wniosku nale¿y do³¹czyæ kserokopie dokumentów maj¹cych zwi¹zek ze spraw¹. Wnio-

sek powinien byæ opatrzony w³asnorêcznym podpisem wnioskodawcy.
W przypadku wniesienia wniosku o wszczêcie mediacji telegraficznie lub za pomoc¹ dale-

kopisu, telefaksu, poczty elektronicznej albo za pomoc¹ formularzy umieszczonych na stro-
nach internetowych Urzêdu Ochrony Konkurencji i Konsumentów lub Europejskiego Centrum
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Konsumenckiego, umo¿liwiaj¹cych wprowadzenie danych do systemu teleinformatycznego
tych instytucji, procedurê mediacji wszczyna siê z urzêdu.

Postêpowanie mediacyjne jest bezp³atne zarówno dla konsumenta, jak i przedsiêbiorcy.
Po z³o¿eniu wniosku wojewódzki inspektor zapoznaje przedsiêbiorcê z roszczeniem kon-

sumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa maj¹ce zastosowanie w sprawie oraz
ewentualne propozycje polubownego zakoñczenia sporu. Je¿eli konsument nie sprzeciwia siê
proponowanemu przez mediatora lub przedsiêbiorcê polubownemu rozwi¹zaniu sporu, do-
mniemywa siê, ¿e wyra¿a na nie zgodê. Konsument powinien byæ pouczony o skutkach bra-
ku sprzeciwu. W razie osi¹gniêcia porozumienia, mediator dokumentuje uzgodnione przez
strony rozwi¹zanie sporu, a nastêpnie sporz¹dza protokó³ mediacji w trzech egzemplarzach,
z których jeden dorêcza konsumentowi, drugi dorêcza przedsiêbiorcy, a trzeci pozostawia
w aktach sprawy.

Wojewódzki inspektor Inspekcji Handlowej mo¿e wyznaczyæ stronom termin do polubow-
nego zakoñczenia sprawy. W przypadku gdy w wyznaczonym terminie sprawa nie zostanie
polubownie zakoñczona lub w razie o�wiadczenia co najmniej przez jedn¹ ze stron, ¿e nie
wyra¿a zgody na polubowne zakoñczenie sprawy, wojewódzki inspektor odstêpuje od postê-
powania mediacyjnego. Mediacja mo¿e byæ przeprowadzana w siedzibie przedsiêbiorcy b¹d�
w siedzibie wojewódzkiego inspektoratu Inspekcji Handlowej lub delegaturze b¹d� korespon-
dencyjnie, w tym z wykorzystaniem poczty elektronicznej.

Konsument nie ma obowi¹zku braæ udzia³u w procedurze mediacji. O jej wynikach zosta-
nie powiadomiony na pi�mie.

Uczciwo�æ procedury mediacji jest gwarantowana poprzez prawo stron sporu do:
a) odmowy uczestniczenia lub do wycofania siê z procedury w ka¿dym czasie;
b) z³o¿enia pozwu do s¹du powszechnego i prawo do z³o¿enia wniosku o rozpatrzenie

sporu przez sta³y polubowny s¹d konsumencki na ka¿dym etapie procedury, o ile nie s¹ za-
dowolone z przebiegu lub wyników procedury mediacji;

c) swobodnego i ³atwego przedstawienia wszelkich argumentów, informacji lub dowodów
maj¹cych znaczenie dla sprawy;

d) zastrze¿enia poufno�ci okre�lonych przedstawionych argumentów, informacji i dowo-
dów � udostêpnienie drugiej stronie argumentów, informacji i dowodów, których poufno�æ
zosta³a zastrze¿ona wymaga pisemnej zgody strony, która dokona³a zastrze¿enia;

e)   przedstawienia swojego stanowiska oraz ustosunkowania siê do wszelkich informacji
lub dowodów przedstawionych przez drug¹ stronê, w ka¿dym przypadku gdy inspektor za-
sugeruje stronom ewentualne rozwi¹zanie dla rozstrzygniêcia sporu;

f ) rozwa¿enia w rozs¹dnym czasie sugerowanego rozwi¹zania dla rozstrzygniêcia sporu
przed jego uzgodnieniem; je¿eli którakolwiek ze stron sporu odmówi udzia³u w mediacji, pro-
cedury mediacji nie wszczyna siê b¹d� odstêpuje siê od dalszego prowadzenia mediacji wsz-
czêtej z urzêdu.

Skorzystanie z procedury mediacji nie ma wp³ywu na mo¿liwo�æ wniesienia sporu do s¹du
powszechnego lub wniosku o rozpatrzenie sporu przez sta³y polubowny s¹d konsumencki
przy wojewódzkim inspektorze Inspekcji Handlowej. Rozwi¹zanie sporu uzgodnione przez
strony w wyniku procedury mediacji ma charakter dobrowolny i nie podlega egzekucji admi-
nistracyjnej ani s¹dowej, jak te¿ nie s³u¿y od niego odwo³anie193.
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4.4. Postêpowanie przed arbitrem bankowym

W razie sporu miêdzy bankiem a konsumentem istnieje mo¿liwo�æ uruchomienia postêpo-
wania arbitra¿owego przed Arbitrem Bankowym. Oczywi�cie konsument mo¿e dochodziæ
swoich roszczeñ przed s¹dem powszechnym, ale ma tak¿e alternatywn¹ mo¿liwo�æ � Banko-
wy Arbitra¿ Konsumencki. Spory bankowe nie s¹ natomiast rozstrzygane przez polubowne
s¹dy dzia³aj¹ce przy Inspekcji Handlowej. Dzia³alno�æ Arbitra Bankowego datuje siê od po-
cz¹tku 2002 r. Dzia³a on przy Zwi¹zku Banków Polskich, powo³uje go Zarz¹d Zwi¹zku Ban-
ków Polskich, za� zasady postêpowania przed Arbitrem zawiera Regulamin bankowego
arbitra¿u konsumenckiego (uchwa³a Zwi¹zku Banków Polskich)194. Siedziba Arbitra mie�ci
siê w Warszawie. Arbiter rozstrzyga spory miêdzy bankami zrzeszonymi w Zwi¹zku Banków
Polskich (do Zwi¹zku nie nale¿¹ SKOK-i, ani para banki), a konsumentami � klientami banku
(tylko osoby fizyczne, które zawieraj¹ umowê z bankiem w celu niezwi¹zanym z dzia³alno�ci¹
gospodarcz¹). Oprócz tego regulamin przewiduje tak¿e mo¿liwo�æ rozstrzygania przed Arbi-
trem sporów miêdzy konsumentem a bankiem nie bêd¹cym wprawdzie cz³onkiem Zwi¹zku, ale
który z³o¿y o�wiadczenie o poddaniu siê rozstrzygniêciom Arbitra. Przedmiotem postêpowa-
nia przed Arbitrem mog¹ byæ tylko spory, które ³¹cznie spe³niaj¹ nastêpuj¹ce przes³anki:

a) dotycz¹ roszczeñ pieniê¿nych z tytu³u niewykonania lub niew³a�ciwego wykonania
zobowi¹zania przez bank na rzecz konsumenta;

b) powsta³y po 1 lipca 2001 r.;
c) w których warto�æ przedmiotu sporu nie przekracza 8 tys. z³ (do warto�ci przedmiotu

sporu nie wlicza siê odsetek i innych kosztów, ¿¹danych obok roszczenia g³ównego, a w przy-
padku kilku roszczeñ sumuje siê ich warto�æ).

Przedmiotem postêpowania przed Arbitrem Bankowym nie mog¹ byæ sprawy zwi¹zane ze
�wiadczeniami Skarbu Pañstwa, w szczególno�ci dotycz¹ce ksi¹¿eczek mieszkaniowych i kre-
dytów z dop³atami ze �rodków bud¿etowych. Wszczêcie postêpowania przed Arbitrem na-
stêpuje na pisemny wniosek konsumenta. Wniosek powinien zawieraæ:

a) dok³adne oznaczenie stron;
b) dok³adne okre�lenie ¿¹dania wraz z uzasadnieniem;
c) podanie warto�ci przedmiotu sporu.
Do wniosku powinien byæ do³¹czony równie¿ dokument potwierdzaj¹cy zakoñczenie

postêpowania reklamacyjnego w banku, lub o�wiadczenie konsumenta, ¿e nie uzyska³ od
banku odpowiedzi. Wynika st¹d, ¿e warunkiem wszczêcia postêpowania przed Arbitrem jest
zakoñczenie postêpowania reklamacyjnego w samym banku.

Kolejnym warunkiem rozpoczêcia czynno�ci przez Arbitra jest uiszczenie przez konsumenta
op³aty (50 z³, a je�li przedmiot warto�ci sporu jest mniejszy od tej sumy � 20 z³).

Podkre�liæ nale¿y, ¿e postêpowanie przed Arbitrem mo¿e rozpocz¹æ tylko konsument �
nigdy bank. Bank, chc¹c dochodziæ swoich roszczeñ od konsumenta, musi wytoczyæ powódz-
two przed s¹dem powszechnym. Arbiter, po wniesieniu przez konsumenta wniosku i uiszcze-
niu stosownej op³aty, podejmuje b¹d� decyzjê o skierowaniu sprawy do rozpoznania, b¹d�
do o zwrocie wniosku.

Rozstrzyganie sporów konsumenckich
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Wniosek zostaje zwrócony wówczas, gdy:
a) postêpowanie przed Arbitrem Bankowym jest niedopuszczalne ze wzglêdu na Regulamin

(spór powsta³ przed 1 lipca 2001, przedmiot sporu ma wiêksz¹ warto�æ ni¿ 8 tys. z³, strona nie
nale¿y do Zwi¹zku Banków Polskich, sprawa dotyczy ksi¹¿eczek mieszkaniowych itp.);

b) tre�æ wniosku jest niezrozumia³a i mimo wezwañ nie zosta³a poprawiona lub uzupe³niona,
c) sprawa jest tak skomplikowana, ¿e jej rozpoznanie wymaga³oby powo³ania �wiadków

i bieg³ych, co w ocenie Arbitra wymaga postêpowania s¹dowego;
d) konsument nie udowodni zakoñczenia postêpowania reklamacyjnego;
e) je¿eli sprawa jest rozstrzygana lub ju¿ zosta³a rozstrzygniêta przez s¹d powszechny

b¹d� polubowny (powaga res iudicata);
f ) je¿eli rozstrzygn¹æ sprawê mo¿e tylko s¹d polubowny (gdy strony z³o¿y³y zapis na

taki s¹d).
Postêpowanie mo¿e zostaæ zawieszone na wniosek konsumenta albo zgodny wniosek obu

stron. O zawieszeniu postêpowania Arbiter Bankowy zawiadamia konsumenta i bank. W ra-
zie zawieszenia postêpowania na wniosek konsumenta lub na zgodny wniosek konsumenta
i banku postêpowanie nie podjête przez któr¹kolwiek ze stron w ci¹gu roku zostaje umorzo-
ne. W takim przypadku op³ata nie podlega zwrotowi. Oprócz tego konsument mo¿e w ka¿-
dym czasie cofn¹æ wniosek o rozpoznanie sprawy przed Arbitrem, czego skutkiem jest
umorzenie postêpowania.

Postêpowanie przed Arbitrem ma na celu polubowne za³atwienia sprawy � ugoda jest
zakoñczeniem najbardziej po¿¹danym. Arbiter Bankowy powinien w ka¿dym stadium postê-
powania nak³aniaæ konsumenta i bank do polubownego rozwi¹zania sporu poprzez zawarcie
ugody.

Dopiero wtedy gdy porozumienie miêdzy konsumentem a bankiem jest niemo¿liwe, Arbi-
ter sam rozstrzyga spór na posiedzeniu niejawnym. W wyj¹tkowych wypadkach, ze wzglêdu
na charakter sporu, Arbiter wyznacza rozprawê. W szczególnych przypadkach, ze wzglêdu
na charakter sporu, Arbiter bankowy wyznacza rozprawê, na któr¹ wzywa konsumenta i bank.
Postêpowanie koñczy wydanie przez Arbitra orzeczenia, które powinno zawieraæ:

a) wymienienie stron,
b) oznaczenie przedmiotu sprawy,
c) rozstrzygniêcie Arbitra,
d) rozstrzygniêcie co do kosztów,
e) uzasadnienie orzeczenia.
Bank przegrywaj¹cy zwraca konsumentowi uiszczon¹ op³atê i jest zobowi¹zany do ponie-

sienia kosztów postêpowania. W razie za� ugody nie ustala siê w ogóle kosztów postêpowa-
nia przed Arbitrem, a konsument uzyskuje zwrot po³owy uiszczonej op³aty.

Orzeczenia Arbitra bankowego s¹ dla banku ostateczne. Bank obowi¹zany jest wykonaæ
orzeczenie Arbitra bankowego nie pó�niej ni¿ w terminie 14 dni od dnia otrzymania wypisu
orzeczenia. Natomiast konsument niezadowolony z rozstrzygniêcia mo¿e skierowaæ sprawê
na drogê postêpowania s¹dowego. W sprawach nieuregulowanych w regulaminie stosuje
siê odpowiednio przepisy kodeksu postêpowania cywilnego.

4.5. Postêpowanie przed polubownym s¹dem konsumenckim przy Prezesie UKE

Prawo telekomunikacyjne pozwala konsumentom unikn¹æ d³ugotrwa³ego oczekiwania na
rozstrzygniêcie ich sporów z przedsiêbiorcami telekomunikacyjnymi lub operatorami poczto-
wymi dziêki instytucji polubownego s¹du konsumenckiego dzia³aj¹cego przy Prezesie UKE.
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Podstawê prawn¹ dla dzia³alno�ci s¹du stanowi ustawa Prawo telekomunikacyjne. Zgodnie
z art. 110 tej ustawy sta³e polubowne s¹dy konsumenckie przy Prezesie UKE tworzone s¹ na
podstawie umów o zorganizowaniu takich s¹dów, zawartych przez Prezesa UKE z organiza-
cjami pozarz¹dowymi reprezentuj¹cymi konsumentów, przedsiêbiorców telekomunikacyjnych
lub operatorów pocztowych. Do w³a�ciwo�ci s¹du nale¿¹ sprawy: o prawa maj¹tkowe wyni-
k³e z umów o �wiadczenie us³ug telekomunikacyjnych, w tym o zapewnienie przy³¹czenia do
publicznej sieci telekomunikacyjnej, zawartych pomiêdzy konsumentami i przedsiêbiorcami
telekomunikacyjnymi, oraz o prawa maj¹tkowe wynik³e z umów o �wiadczenie us³ug poczto-
wych. Prawo dochodzenia roszczeñ w tym postêpowaniu wynikaj¹cych ze stosunków z ope-
ratorami telekomunikacyjnymi i pocztowymi przys³uguje konsumentowi po wyczerpaniu drogi
postêpowania reklamacyjnego.

Szczegó³owo organizacjê i tryb funkcjonowania s¹du okre�la regulamin, stanowi¹cy za-
³¹cznik do rozporz¹dzenie Ministra Sprawiedliwo�ci z dnia 21 grudnia 2004 r. w sprawie okre-
�lenia regulaminu organizacji i dzia³ania sta³ych polubownych s¹dów konsumenckich przy
UKE195. W sprawach nieuregulowanych w regulaminie stosuje siê odpowiednio przepisy
kodeksu postêpowania cywilnego.

W sk³ad sta³ego polubownego s¹du konsumenckiego przy Prezesie UKE wchodz¹: prze-
wodnicz¹cy oraz arbitrzy. Arbitrów wyznaczaj¹ organizacje pozarz¹dowe reprezentuj¹ce kon-
sumentów oraz organizacje reprezentuj¹ce przedsiêbiorców telekomunikacyjnych lub
operatorów pocztowych, bêd¹ce stronami umowy o zorganizowaniu s¹du polubownego.
Arbitrem mo¿e byæ osoba, która: posiada wykszta³cenie wy¿sze, posiada pe³n¹ zdolno�æ do
czynno�ci prawnych, korzysta z pe³ni praw publicznych, nie by³a prawomocnie skazana za
przestêpstwo umy�lne, w ci¹gu ostatnich 5 lat nie zosta³a skre�lona z listy arbitrów z po-
wodu ra¿¹cego naruszenia obowi¹zków arbitra. Przy rozpatrywaniu sprawy arbiter jest bez-
stronny i nie reprezentuje ¿adnej ze stron postêpowania ani Prezesa UKE. Kadencja arbitrów
trwa cztery lata. Prezes UKE skre�la arbitra z listy przed up³ywem kadencji w przypadku
utraty którego� z warunków niezbêdnych do pe³nienia funkcji arbitra (utraty lub ograni-
czenia zdolno�ci do czynno�ci prawnych, utraty pe³ni praw publicznych, prawomocnego
skazania za przestêpstwo umy�lne), a tak¿e w sytuacji ra¿¹cego naruszenia obowi¹zków
arbitra, odmowy z³o¿enia �lubowania czy w koñcu w razie z³o¿enia przez arbitra wniosku
o skre�lenie z listy.

Przewodnicz¹cego powo³uje i odwo³uje Prezes UKE. Przewodnicz¹cy jest powo³ywany
spo�ród arbitrów maj¹cych wy¿sze wykszta³cenie prawnicze na okres kadencji. Kieruje s¹-
dem i reprezentuje go na zewn¹trz.

Podkre�liæ nale¿y, ¿e warunkiem rozpoznania sprawy przez s¹d polubowny jest zgoda obu
stron � i konsumenta, i operatora. Je�li jedna ze stron nie wyrazi zgody na prowadzenie po-
stêpowania przed s¹dem polubownym w swojej sprawie, pozostaje jedynie postêpowanie
przed s¹dem powszechnym.

Schemat postêpowania przed sta³ym polubownym s¹dem konsumenckim przy Prezesie
UKE przedstawia siê nastêpuj¹co:

1. Wp³yw do UKE wniosku o rozpatrzenie sporu przez s¹d polubowny.
2. Wstêpne badanie przedmiotowego wniosku przez przewodnicz¹cego s¹du.
3. Dorêczenie wniosku stronie przeciwnej.
4. Przygotowanie rozprawy.

Rozstrzyganie sporów konsumenckich
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5. Przebieg rozprawy.
6. Wydanie wyroku.

Ad 1.
Postêpowanie mo¿e byæ wszczête na wniosek konsumenta, operatora telekomunikacyjne-

go lub operatora pocztowego. Wniosek powinien zawieraæ sformu³owanie roszczenia i argu-
mentacje strony oraz powinien byæ w³asnorêcznie podpisany. Do wniosku nale¿y do³¹czyæ:

a) odpis wniosku podpisany odrêcznie;
b) zapis na s¹d polubowny w dwóch egzemplarzach, podpisanych odrêcznie;
c) dwie kopie umowy zawartej pomiêdzy konsumentem a przedsiêbiorc¹ telekomunikacyj-

nym lub operatorem pocztowym;
d) kserokopie wszystkich innych dokumentów zwi¹zanych ze spraw¹ w dwóch egzempla-

rzach.

Ad 2.
Przewodnicz¹cy dokonuje wstêpnego badania wniosku o rozpatrzenie sporu przez s¹d

polubowny, niezw³ocznie po wniesieniu go przez konsumenta, przedsiêbiorcê telekomunika-
cyjnego lub operatora pocztowego, a nastêpnie:

a) w przypadku gdy wniosek nie dotyczy sporu o prawa maj¹tkowe wynik³e z umów o us³ugi
telekomunikacyjne lub pocztowe, wniosek pozostawiany jest bez dalszego biegu; o zaistnie-
niu takiej sytuacji wnioskodawca powiadamiany zostaje pisemnie;

b) w przypadku gdy z³o¿ony wniosek dotyczy sporu o prawa maj¹tkowe wynik³e z umów
o us³ugi telekomunikacyjne lub pocztowe, jednak wystêpuj¹ w nim braki formalne (brak ozna-
czenia strony lub przedmiotu sporu, brak podpisu, brak odpisu wniosku dla dorêczenia go
stronie przeciwnej), wówczas wnioskodawca wzywany jest, pod rygorem zwrócenia wnio-
sku, do jego uzupe³nienia lub poprawienia w terminie tygodniowym od dnia dorêczenia we-
zwania; po bezskutecznym up³ywie tego terminu wniosek zwracany jest wnioskodawcy;

c) w przypadku gdy z³o¿ony wniosek dotyczy sporu o prawa maj¹tkowe wynik³e z umów
o us³ugi telekomunikacyjne lub pocztowe i nie wystêpuj¹ w nim braki formalne, sprawie nada-
wany jest dalszy bieg.

Ad 3.
Je¿eli w wyniku wstêpnego badania wniosku oka¿e siê, ¿e sprawie mo¿na nadaæ dalszy

bieg, przewodnicz¹cy dorêcza odpis wniosku stronie przeciwnej i wzywa j¹, aby w terminie
czternastu dni od dnia dorêczenia wezwania z³o¿y³a na pi�mie odpowied� na wniosek wraz
z o�wiadczeniem, czy zgadza siê na rozstrzygniêcie sporu przez s¹d polubowny. Je¿eli strona
o�wiadczy, i¿ nie zgadza siê na rozstrzygniêcie sprawy przez s¹d polubowny lub je¿eli w ci¹-
gu 14 dni od dnia dorêczenia wezwania nie przedstawi takiego o�wiadczenia (co traktowane
jest jako niewyra¿enie zgody na rozstrzygniêcie sprawy przez s¹d polubowny), wniosek zwra-
cany jest wnioskodawcy, wraz z podaniem przyczyn zwrotu. W przypadku gdy w ci¹gu 14 dni
od dnia dorêczenia wezwania strona wezwana o�wiadczy, ¿e zgadza siê na rozstrzygniêcie
sprawy przez s¹d polubowny, podejmowane s¹ czynno�ci przygotowuj¹ce rozprawê.

Ad 4.
W ramach przygotowañ do rozprawy:
a) wyznaczony zostaje termin i miejsce rozprawy;
b) termin rozprawy wyznacza siê tak, aby od daty z³o¿enia o�wiadczenia strony, i¿ zgadza
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siê na rozstrzygniêcie sprawy przez s¹d polubowny, do dnia rozprawy nie up³ynê³o wiêcej
ni¿ miesi¹c, chyba ¿e zachodz¹ niedaj¹ce siê usun¹æ przeszkody;

c) rozprawa odbywa siê w siedzibie UKE w Warszawie lub siedzibie oddzia³u okrêgowego
UKE, w³a�ciwego ze wzglêdu na miejsce zamieszkania konsumenta;

d) strony s¹ natychmiast informowane o wyznaczeniu terminu i miejsca rozprawy z jed-
noczesnym wezwaniem, aby w terminie tygodniowym od dnia dorêczenia wezwania wyzna-
czy³y do sk³adu orzekaj¹cego po jednym arbitrze z w³a�ciwej czê�ci listy, pod rygorem
wyznaczenia ich z urzêdu; po bezskutecznym up³ywie tego terminu w zale¿no�ci od przed-
miotu sporu arbitrzy wyznaczani s¹ z urzêdu.

Ad 5.
Gwarancj¹ obiektywno�ci orzeczeñ s¹du jest trzyosobowy sk³ad orzekaj¹cy sk³adaj¹cy

siê z superarbitra oraz dwóch arbitrów, przy czy jeden z nich reprezentuje organizacje konsu-
menckie, drugi za� reprezentuje organizacje przedsiêbiorców.

Superarbiter, wyznaczany przez przewodnicz¹cego s¹du polubownego, przewodniczy roz-
prawie. Rozprawa odbywa siê bez wzglêdu na niestawiennictwo jednej lub obu stron, chyba
¿e przed rozpoczêciem rozprawy strona wnios³a o jej nieprzeprowadzanie i wykaza³a, ¿e nie
mo¿e stawiæ siê z przyczyn od niej niezale¿nych.

S¹d polubowny odracza rozprawê, je¿eli stwierdzi nieprawid³owo�æ w dorêczaniu wezwa-
nia albo je¿eli nieobecno�æ strony jest wywo³ana nadzwyczajnym wydarzeniem lub inn¹ znan¹
s¹dowi przeszkod¹, której nie mo¿na przezwyciê¿yæ.

Rozprawa odbywa siê w ten sposób, ¿e po wywo³aniu sprawy superarbiter udziela g³osu
stronom, najpierw wnioskodawcy, a potem stronie przeciwnej, które zg³aszaj¹ ustnie swe
¿¹dania i wnioski oraz przedstawiaj¹ twierdzenia i dowody na ich poparcie. W razie nieobec-
no�ci strony lub stron na rozprawie superarbiter przedstawia ich wnioski, twierdzenia i do-
wody znajduj¹ce siê w aktach sprawy. Nastêpnie, stosownie do okoliczno�ci, s¹d przeprowadza
postêpowanie dowodowe, tj. przes³uchuje �wiadków i powo³uje bieg³ych. Superarbiter mo¿e
wy³¹czyæ jawno�æ rozprawy ze wzglêdu na ochronê prywatno�ci osoby fizycznej lub tajem-
nicy przedsiêbiorcy.

Po wstêpnym wyja�nieniu stanowisk stron superarbiter podejmuje czynno�ci sk³aniaj¹ce
strony do zawarcia ugody. Superarbiter zamyka rozprawê, gdy s¹d uzna sprawê za dostatecz-
nie wyja�nion¹. Przed zamkniêciem rozprawy superarbiter udziela g³osu stronom. Po zamkniê-
ciu rozprawy s¹d odbywa niejawn¹ naradê, po której wydaje wyrok.

Ad 6.
Wyrok zawieraæ powinien:
a) oznaczenie s¹du, superarbitra, arbitrów i protokolanta;
b) datê i miejsce wydania wyroku;
c) oznaczenie stron;
d) oznaczenie przedmiotu sprawy;
e) rozstrzygniêcie o ¿¹daniach stron;
f) przytoczenie motywów, którymi kierowa³ siê s¹d przy wydaniu wyroku;
g) podpisy superarbitra i arbitrów.
S¹d polubowny dorêcza obu stronom za pokwitowaniem lub dowodem dorêczenia odpis

wyroku podpisany tak jak orygina³, w terminie 14 dni od wydania wyroku.
Wyrok s¹du polubownego ma tak¹ sam¹ moc jak wyrok s¹du powszechnego. Oznacza

to, ¿e mo¿e byæ przymusowo wykonany przez komornika, po uprzednim stwierdzeniu jego
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wykonalno�ci przez s¹d pañstwowy. Od decyzji s¹du polubownego nie przys³uguje od-
wo³anie.

Istnieje natomiast prawo do wniesienia skargi o uchylenie wyroku s¹du polubownego do
s¹du powszechnego w terminie trzech miesiêcy od dorêczenia wyroku. S¹d powszechny mo¿e
uchyliæ wyrok s¹du polubownego tylko wówczas, kiedy uzna, i¿ s¹d polubowny naruszy³
przepisy prawa, w tym przepisy proceduralne, tj., gdy:

a) brak by³o zapisu na s¹d polubowny;
b) strona by³a pozbawiona mo¿no�ci obrony swoich praw przed s¹dem polubownym;
c) wyrok s¹du polubownego dotyczy sporu nieobjêtego zapisem na s¹d polubowny lub

wykracza poza zakres takiego zapisu;
d) nie zachowano wymagañ co do sk³adu s¹du polubownego lub podstawowych zasad

postêpowania przed tym s¹dem;
e) wyrok uzyskano za pomoc¹ przestêpstwa albo podstaw¹ wydania wyroku by³ doku-

ment podrobiony lub przerobiony;
f ) w tej samej sprawie miêdzy tymi samymi stronami zapad³ prawomocny wyrok s¹du (po-

waga res iudicata).
Uchylenie wyroku s¹du polubownego nastêpuje tak¿e wtedy, gdy s¹d stwierdzi³, ¿e, we-

d³ug ustawy, spór nie mo¿e byæ rozstrzygniêty przez s¹d polubowny albo ¿e wyrok s¹du
polubownego jest sprzeczny z podstawowymi zasadami polskiego porz¹dku prawnego196.

Postêpowanie przed s¹dem polubownym poci¹ga za sob¹ konieczno�æ ponoszenia kosz-
tów z tytu³u op³at za czynno�ci s¹du, w szczególno�ci wynagrodzenia dla arbitrów czy bie-
g³ych197.

W 2005 r. do s¹du wp³ynê³y 102 wnioski z zapisem na s¹d polubowny. Wnioskowane do
s¹du sprawy kierowane by³y przeciwko: Telekomunikacji Polskiej S.A., Telefonii Dialog S.A.,
Tele2 Polska sp. z o.o., PTK Centertel sp. z o.o., Polskiej Telefonii Cyfrowej sp. z o.o., Poczcie
Polskiej. Przedmiotem sporu by³y:

a) op³aty za po³¹czenia miêdzynarodowe realizowane przez dialery;
b) op³aty za po³¹czenia z numerami 0700�, 0400�, 0300�;
c) naliczanie op³at przez dwóch operatorów w ramach us³ugi preselekcji (sprawy dotycz¹-

ce Tele2 i TP S.A.);
d) czas po³¹czenia i zwi¹zane z tym op³aty;
e) rozwi¹zanie umowy przed up³ywem terminu � naliczanie kary umownej;
f ) wystawianie rachunków dotycz¹cych zaleg³ych lub skorygowanych p³atno�ci do roku

wstecz,
g) Neostrada TP;
h) wysoko�æ odszkodowania za utracone przesy³ki pocztowe.
Wspomniane wy¿ej 102 wnioski konsumentów zosta³y nastêpnie przes³ane do pozwanych

operatorów w celu podpisania przez nich zapisu na s¹d polubowny (a wiêc wyra¿enia zgody
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na poddanie siê rozstrzygniêciu arbitrów s¹du). Niestety w wiêkszo�ci przypadków operato-
rzy odmówili dokonania zapisu na s¹d. Tylko w czterech przypadkach operatorzy zgodzili siê
na poddanie sprawy pod rozstrzygniêcie arbitrów s¹du polubownego.

4.6. Postêpowanie mediacyjne prowadzone przez UKE

Zgodnie z ustawami Prawo telekomunikacyjne i Prawo pocztowe konsument mo¿e wyst¹-
piæ do Prezesa Urzêdu Komunikacji Elektronicznej z wnioskiem o przeprowadzenie postêpo-
wania mediacyjnego w sprawie zaistnia³ego sporu z operatorem. Prawo dochodzenia roszczeñ
w tym postêpowaniu wynikaj¹cych ze stosunków z operatorami telekomunikacyjnymi i pocz-
towymi przys³uguje konsumentowi po wyczerpaniu drogi postêpowania reklamacyjnego.

Zgodnie z art. 109 ustawy Prawo telekomunikacyjne:
a) spór cywilnoprawny miêdzy konsumentem a dostawc¹ publicznie dostêpnych us³ug

telekomunikacyjnych mo¿e byæ zakoñczony polubownie w drodze postêpowania mediacyj-
nego;

b) postêpowanie mediacyjne prowadzi Prezes UKE na wniosek konsumenta lub z urzêdu,
je¿eli wymaga tego ochrona interesu konsumenta;

c) w toku postêpowania mediacyjnego Prezes UKE zapoznaje operatora z roszczeniem
konsumenta, przedstawia stronom przepisy prawa maj¹ce zastosowanie w sprawie oraz ewen-
tualne propozycje polubownego zakoñczenia sporu;

d) Prezes UKE mo¿e wyznaczyæ stronom termin do polubownego zakoñczenia sprawy;
e) Prezes UKE odstêpuje od postêpowania mediacyjnego, je¿eli w wyznaczonym terminie

sprawa nie zosta³a polubownie zakoñczona oraz w razie o�wiadczenia co najmniej jednej ze
stron, ¿e nie wyra¿a ona zgody na polubowne zakoñczenie sprawy.

Zgodnie z art. 62a ustawy Prawo pocztowe:
a) spór cywilnoprawny miêdzy konsumentem a operatorem �wiadcz¹cym us³ugi poczto-

we mo¿e byæ zakoñczony polubownie w drodze postêpowania mediacyjnego;
b) postêpowanie mediacyjne prowadzi Prezes UKE na wniosek konsumenta lub z urzêdu,

je¿eli wymaga tego ochrona interesu konsumenta;
c) w toku postêpowania mediacyjnego Prezes UKE zapoznaje operatora z roszczeniem

konsumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa maj¹ce zastosowanie w sprawie oraz
ewentualne propozycje polubownego zakoñczenia sporu;

d) Prezes UKE mo¿e wyznaczyæ stronom termin polubownego zakoñczenia sprawy;
e) Prezes UKE odstêpuje od postêpowania mediacyjnego, je¿eli w wyznaczonym terminie

sprawa nie zosta³a polubownie zakoñczona oraz w razie o�wiadczenia co najmniej jednej ze
stron, ¿e nie wyra¿a ona zgody na polubowne zakoñczenie sprawy.

Konsument we wniosku o przeprowadzenie mediacji powinien opisaæ zaistnia³y problem
oraz do³¹czyæ do wniosku posiadane dokumenty, które potwierdzaj¹ jego argumenty (np. do-
wody wp³aty, odpowied� od operatora, zawiadomienie do prokuratury o pope³nieniu prze-
stêpstwa etc). Oprócz opisu sprawy we wniosku powinno byæ obowi¹zkowo zawarte:

a) o�wiadczenie o zgodzie na polubowne zakoñczenie sporu w trakcie mediacji;
b) propozycja rozstrzygniêcia sporu;
c) o�wiadczenie o wyczerpaniu drogi postêpowania reklamacyjnego;
d) pe³nomocnictwo, je�li wystêpuje siê w imieniu innej osoby.
Droga postêpowania mediacyjnego jest mo¿liwa tylko w przypadku, gdy wystêpuje o me-

diacjê konsument, operator nie ma mo¿liwo�ci jej uruchomienia. Je�li wniosek bêdzie niekom-
pletny, wnioskodawca jest wzywany do jego uzupe³nienia. Postêpowanie mediacyjne
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prowadzone jest wy³¹cznie korespondencyjnie. Wniosek o wszczêcie postêpowania media-
cyjnego nie podlega op³acie skarbowej198.

Warunkiem prowadzenia przez Prezesa postêpowania mediacyjnego jest zgoda obu stron �
tj. konsumenta i operatora � na taki tryb rozwi¹zania sporu. W toku postêpowania mediacyj-
nego Prezes UKE zapoznaje operatora telekomunikacyjnego lub pocztowego z roszczeniem
konsumenta, ewentualnie przedstawia stronom sporu przepisy prawa maj¹ce zastosowanie
w sprawie, oraz przekazuje operatorowi oczekiwania wnioskodawcy co do sposobu zakoñ-
czenia sporu. Prezes UKE mo¿e te¿ wyznaczyæ stronom termin do zakoñczenia mediacji.

Postêpowanie mediacyjne mo¿e nie przynie�æ oczekiwanego rezultatu. W szczególno�ci
operator mo¿e nie uznaæ roszczenia konsumenta. Prezes UKE odstêpuje od postêpowania
mediacyjnego, je¿eli w wyznaczonym terminie sprawa nie zostanie polubownie zakoñczona
oraz w razie o�wiadczenia co najmniej jednej ze stron, ¿e nie wyra¿a ona zgody na polubow-
ne zakoñczenie sprawy. Wtedy pozostaje dochodzenie roszczeñ przed s¹dem polubownym
lub powszechnym.

Postêpowanie mediacyjne nie jest prowadzone drugi raz w tej samej sprawie ani w przy-
padku res iudicata � tzn. je�li spór zosta³ ju¿ rozstrzygniêty przez s¹d powszechny lub s¹d
polubowny 199.

4.7. S¹d polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych

S¹d polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych zosta³ utworzony w celu realizacji dy-
rektyw wspólnotowych nak³adaj¹cych na pañstwa cz³onkowskie Unii Europejskiej obowi¹-
zek stworzenia instrumentów zapewniaj¹cych konsumentom us³ug finansowych mo¿liwo�æ
rozstrzygania sporów na drodze polubownej, m.in. poprzez arbitra¿200. Podstawê prawn¹ jego
dzia³ania stanowi ustawa o nadzorze ubezpieczeniowym i emerytalnym oraz Rzeczniku Ubez-
pieczonych. Zgodnie z art. 20 tej ustawy do zadañ Rzecznika nale¿y podejmowanie dzia³añ
w zakresie ochrony osób, których interesy reprezentuje, w szczególno�ci poprzez stwarzanie
mo¿liwo�ci polubownego i pojednawczego rozstrzygania sporów.

Nie jest to s¹d jedynie konsumencki, do jego w³a�ciwo�ci nale¿y rozstrzyganie sporów
pomiêdzy ró¿nymi podmiotami (w szczególno�ci ubezpieczonym mo¿e byæ te¿ przedsiêbior-
ca), a wniosek o uruchomienie postêpowania mo¿e wnie�æ ka¿dy podmiot, którego spory
maj¹tkowe z umowy ubezpieczenia poddano pod w³a�ciwo�æ s¹du polubownego201 . Nie-
mniej jednak daje on równie¿ konsumentom mo¿liwo�æ pozas¹dowego rozstrzygniêcia sporu
wynik³ego z umowy ubezpieczenia. Szczegó³owo organizacjê i tryb dzia³ania s¹du okre�la re-
gulamin s¹du polubownego przy Rzeczniku Ubezpieczonych202 .

W braku szczegó³owej regulacji regulaminu w postêpowaniu przed s¹dem polubownym
przy Rzeczniku Ubezpieczonych stosuje siê odpowiednio przepisy kodeksu postêpowania
cywilnego.
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198 Ustawa z dnia 16 listopada 2006 r. o op³acie skarbowej (Dz.U. nr 225, poz. 1635).
199 Informacje na temat postêpowania mediacyjnego pochodz¹ ze strony internetowej Urzêdu:

www.uke.gov.pl
200 www.rzu.gov.pl
201 Wyliczenie podmiotów znajduje siê w przypisie 63.
202 Zarz¹dzenie Rzecznika Ubezpieczonych z 25 marca 2004 r. w sprawie utworzenia s¹du oraz
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Siedzib¹ s¹du polubownego jest Warszawa. W sk³ad s¹du polubownego wchodzi nie mniej
ni¿ 20 arbitrów, z których co najmniej po³owa musi posiadaæ wykszta³cenie prawnicze. Arbi-
trów powo³uje bezterminowo Rzecznik Ubezpieczonych spo�ród  osób:

a) wyró¿niaj¹cych siê wiedz¹ oraz do�wiadczeniem zawodowym w zakresie ubezpieczeñ
gospodarczych lub zabezpieczenia spo³ecznego;

b) daj¹cych rêkojmiê nale¿ytego wykonywania obowi¹zków arbitra;
c) posiadaj¹cych wy¿sze wykszta³cenie;
d) posiadaj¹cych pe³n¹ zdolno�æ do czynno�ci prawnych.
Arbiter w zakresie orzekania jest niezale¿ny. Funkcja arbitra wygasa z mocy prawa w przy-

padku �mierci, z³o¿enia rezygnacji lub skazania prawomocnym wyrokiem za przestêpstwo.
Arbiter mo¿e byæ tak¿e odwo³any w sytuacji d³ugotrwa³ej choroby lub innych okoliczno�ci
uniemo¿liwiaj¹cych arbitrowi wykonywanie obowi¹zków, naruszenia prawa b¹d� ra¿¹cego
niewype³niania obowi¹zków arbitra. Arbitrzy wpisywani s¹ na listê arbitrów, która ma charak-
ter jawny. Spo�ród arbitrów wybierany jest prezes s¹du, który reprezentuje s¹d polubowny
na zewn¹trz oraz kieruje jego pracami.

Warunkiem przeprowadzenia rozprawy jest wyra¿enie zgody przez stronê pozwan¹ (np.
zak³ad ubezpieczeñ, towarzystwo emerytalne) na rozstrzygniêcie sporu przez s¹d polubowny.
Je¿eli strona przeciwna nie wyrazi zgody na rozstrzygniêcie sporu przez s¹d polubowny,
postêpowanie to nie mo¿e siê odbyæ. S¹d polubowny orzeka w sporach o prawa maj¹tkowe
wynikaj¹ce ze stosunku ubezpieczenia203 , których warto�æ przedmiotu sporu wynosi co
najmniej 1000 z³. To ograniczenia nie ma jednak charakteru bezwzglêdnego, gdy¿ prezes s¹du
polubownego mo¿e z urzêdu lub na wniosek jednej ze stron uznaæ w³a�ciwo�æ postêpowania
polubownego z uwagi z na stopieñ skomplikowania lub z innych wa¿nych przyczyn, mimo ¿e
przedmiot sporu nie przekracza 1000 z³.

Schemat postêpowania przed polubownym s¹dem przy Rzeczniku Ubezpieczonych przed-
stawia siê nastêpuj¹co:

1. Wp³yw do s¹du wniosku o rozpatrzenie sporu przez s¹d polubowny.
2. Wstêpne badanie przedmiotowego wniosku.
3. Dorêczenie wniosku stronie przeciwnej.

Rozstrzyganie sporów konsumenckich

203 Pomiêdzy:
a) ubezpieczaj¹cymi, ubezpieczonymi, uposa¿onymi lub uprawnionymi z umowy ubezpieczenia

a zak³adem ubezpieczeñ;
b) podmiotami posiadaj¹cymi uprawnienie do dochodzenia roszczeñ o odszkodowanie lub �wiad-

czenie  od Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego a  Ubezpieczeniowym Funduszem Gwaran-
cyjnym;

c) podmiotami, którym przys³uguje roszczenie o odszkodowanie lub �wiadczenie od Polskiego
Biura Ubezpieczycieli Komunikacyjnych  a Polskim Biurem Ubezpieczycieli Komunikacyjnych;

d) pomiêdzy cz³onkami otwartych funduszy emerytalnych lub osobami uprawnionymi do otrzy-
mania �rodków na wypadek �mierci cz³onka otwartego funduszu emerytalnego a Powszechnymi Towa-
rzystwami Emerytalnymi;

e) pomiêdzy uczestnikami pracowniczych programów emerytalnych lub osobami uprawnionymi do
otrzymania �rodków na wypadek �mierci uczestnika  pracowniczego programu emerytalnego a podmio-
tami prowadz¹cymi pracownicze programy emerytalne;

f) pomiêdzy ubezpieczaj¹cymi, ubezpieczonymi, uposa¿onymi lub uprawnionymi z umów ubez-
pieczenia a agentami ubezpieczeniowymi pomiêdzy ubezpieczaj¹cymi, ubezpieczonymi;

g) uposa¿onymi lub uprawnionymi z umów ubezpieczenia a brokerami ubezpieczeniowymi.
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4. Przygotowanie rozprawy.
5. Przebieg rozprawy.
6. Wydanie wyroku.

Ad 1.
Wniosek powinien zawieraæ:
a) oznaczenie stron sporu;
b) dok³adne okre�lenie roszczenia wraz z uzasadnieniem oraz powo³aniem dowodów,
c) przedstawienie okoliczno�ci sporu, w tym zw³aszcza stanowiska strony przeciwnej, o ile

takie znane jest stronie wnioskuj¹cej.
Do wniosku nale¿y do³¹czyæ:
a) odpisy (kserokopie) dokumentów istotnych dla sprawy;
b) dowód wniesienia op³aty rejestracyjnej w wysoko�ci okre�lonej w taryfie;
c) wskazanie arbitra.  

Ad 2.
Wstêpne badanie wniosku o rozpatrzenie sporu przez s¹d polubowny s³u¿y ocenie w³a-

�ciwo�ci s¹du, a tak¿e kompletno�ci wniosku. W razie braków formalnych wnioskodawca
jest wzywany do uzupe³nienie wniosku w terminie 14 dni od chwili otrzymania wezwania.

Ad 3.
Gdy wniosek zosta³ z³o¿ony prawid³owo lub gdy jego wady zosta³y usuniête, sekretarz

s¹du polubownego zwraca siê do drugiej strony z pytaniem o zgodê na poddanie sporu pod
rozstrzygniêcie s¹du polubownego, okre�laj¹c termin  na odpowied� nie d³u¿szy ni¿ 30 dni
od dnia otrzymania zawiadomienia. W razie odmowy poddania sporu pod rozstrzygniêcie s¹du
polubownego b¹d� w razie bezskutecznego up³ywu terminu, postêpowanie umarza siê, o czym
niezw³ocznie powiadamia siê wnioskodawcê. Zgoda drugiej strony sporu na uczestnictwo
w postêpowaniu polubownym przed s¹dem (lub istnienie wcze�niejszego zobowi¹zania stro-
ny do poddawania wszystkich sporów, w których w³a�ciwy jest s¹d polubowny pod jurys-
dykcj¹ tego s¹du) skutkuje uruchomieniem kolejnego etapu postêpowania.

Ad 4.
W przypadku gdy strona pozwana wyra¿a zgodê na poddanie sporu pod rozstrzygniêcie

w trybie polubownym powiadamia o tym s¹d polubowny, do³¹czaj¹c jednocze�nie odpowied�
na zarzuty zawarte w pozwie oraz ustosunkowuj¹c siê do wysoko�ci roszczenia. Ka¿da ze
stron ma prawo wskazaæ jednego arbitra z listy arbitrów s¹du polubownego. Stronom przy-
s³uguje jednorazowe prawo sprzeciwu co do osoby arbitra wskazanego przez stronê prze-
ciwn¹. W braku zgody co do osoby arbitra  wyznacza go prezes s¹du. W przypadku wyra¿enia
zgody na poddanie sporu pod rozstrzygniêcie s¹du polubownego s¹d zawiadamia o tym fakcie
wnioskodawcê. Wnioskodawca jest zobowi¹zany do uiszczenia op³aty arbitra¿owej  w termi-
nie 30 dni od dnia otrzymania zawiadomienia o wyra¿eniu zgody, pod rygorem umorzenia
postêpowania. Termin rozprawy wyznacza superarbiter.

Ad 5.
S¹d polubowny co do zasady orzeka w sk³adzie trzyosobowym: superarbitra przewodni-

cz¹cego sk³adowi orzekaj¹cemu oraz dwóch arbitrów wskazanych przez strony. Wyj¹tek sta-

Prawne aspekty ochrony konsumenta w Polsce i w Unii Europejskiej



203

nowi¹ spory, w których warto�æ roszczenia nie przekracza 5000 z³ � wówczas s¹d polubowny
orzeka w sk³adzie jednoosobowym. Postêpowanie polubowne mo¿e byæ prowadzone na roz-
prawie lub na posiedzeniu niejawnym. Rozprawa sk³ada siê z:

a) przedstawienia sprawy, w tym zw³aszcza okre�lenia stron, przedmiotu sporu i jego
warto�ci;

b) wstêpnych o�wiadczeñ stron, zawieraj¹cych w szczególno�ci okre�lenie stanowiska
w sprawie oraz wniosków dowodowych;

c) postêpowania dowodowego;
d) koñcowych o�wiadczeñ stron zawieraj¹cych ich ostateczne stanowisko w sprawie;
e) zamkniêcia rozprawy.
W razie nieobecno�ci strony na rozprawie superarbiter lub wyznaczony przez niego arbi-

ter przedstawia wniesione przez ni¹ dowody, wnioski oraz o�wiadczenia znajduj¹ce siê w ak-
tach sprawy. Superarbiter zamyka rozprawê, gdy zespó³ orzekaj¹cy w �wietle postêpowania
dowodowego uzna sprawê za dostatecznie wyja�nion¹. Strony mog¹ w ka¿dym stadium
postêpowania zawrzeæ ugodê, z wyj¹tkiem sytuacji, gdy s¹d polubowny uzna zawarcie ugo-
dy za niedopuszczalne ze wzglêdu na jej sprzeczno�æ z prawem lub zasadami wspó³¿ycia
spo³ecznego, a zw³aszcza ra¿¹ce naruszenie interesu ubezpieczaj¹cego, ubezpieczonego,
uprawnionego z umowy ubezpieczenia, cz³onka funduszy emerytalnych lub uczestnika pra-
cowniczych programów emerytalnych.

Ad 6.
Po zakoñczeniu w³a�ciwego postêpowania polubownego zespó³ orzekaj¹cy po niejawnej

naradzie wydaje wyrok. Wyrok s¹du zapada wiêkszo�ci¹ g³osów. Wyrok zawiera:
a) podstawê w³a�ciwo�ci s¹du polubownego (zapis na s¹d polubowny);
b) miejsce i datê jego wydania;
c) oznaczenie zespo³u orzekaj¹cego;
d) oznaczenie stron;
e) rozstrzygniêcie w zakresie przedmiotu sporu;
f ) rozstrzygniêcie w zakresie kosztów postêpowania;
g) podpisy cz³onków zespo³u orzekaj¹cego.
S¹d polubowny dorêcza stronom odpis wyroku. Wyrok s¹du polubownego jest wi¹¿¹cy,

nie przys³uguje od niego odwo³anie. Wyrok s¹du polubownego oraz ugoda przed nim zawar-
ta maj¹ moc prawn¹ na równi z wyrokiem s¹du pañstwowego lub ugod¹ zawart¹ przed takim
s¹dem, po stwierdzeniu przez s¹d pañstwowy ich wykonalno�ci. Ka¿da ze strona mo¿e ¿¹daæ
uchylenia wyroku s¹du polubownego przez s¹d powszechny w terminie trzech miesiêcy od
dorêczenia wyroku, je¿eli:

a) brak by³o zapisu na s¹d polubowny;
b) strona by³a pozbawiona mo¿no�ci obrony swoich praw przed s¹dem polubownym;
c) wyrok s¹du polubownego dotyczy sporu nieobjêtego zapisem na s¹d polubowny lub

wykracza poza zakres takiego zapisu;
d) nie zachowano wymagañ co do sk³adu s¹du polubownego lub podstawowych zasad

postêpowania przed tym s¹dem;
e) wyrok uzyskano za pomoc¹ przestêpstwa albo podstaw¹ wydania wyroku by³ doku-

ment podrobiony lub przerobiony;
f ) w tej samej sprawie miêdzy tymi samymi stronami zapad³ prawomocny wyrok s¹du (po-

waga res iudicata).
Uchylenie wyroku s¹du polubownego nastêpuje tak¿e wtedy, gdy s¹d stwierdzi³, ¿e,
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wed³ug ustawy, spór nie mo¿e byæ rozstrzygniêty przez s¹d polubowny albo ¿e wyrok s¹du
polubownego jest sprzeczny z podstawowymi zasadami polskiego porz¹dku prawnego204 .

Z postêpowaniem przed s¹dem polubownym wi¹¿e siê konieczno�æ poniesienia okre�lo-
nych kosztów, tj. op³ata rejestracyjna, wynagrodzenie arbitrów czy koszty opinii bieg³ych205 .

Jako przyk³ad mo¿na wskazaæ, ¿e w r. 2007 do s¹du polubownego przy RU skierowanych
zosta³o 29 wniosków o rozpatrzenie sprawy, a jedynie w dwóch przypadkach zak³ady ubez-
pieczeñ wyrazi³y zgodê na rozstrzygniêcie sporu przez s¹d polubowny206 .

4.8. Postêpowanie mediacyjne prowadzone przez s¹d polubowny
przy Rzeczniku Ubezpieczonych

Ka¿dy z podmiotów uprawnionych do wszczêcia postêpowania przed s¹dem polubow-
nym mo¿e równie¿ zwróciæ siê do s¹du polubownego z wnioskiem o przeprowadzenie postê-
powania mediacyjnego.

Wniosek w postêpowaniu mediacyjnym powinien zawieraæ:
a) dok³adne oznaczenie stron sporu;
b) dok³adne okre�lenie roszczenia wraz z uzasadnieniem oraz powo³aniem dowodów;
c) przedstawienie okoliczno�ci sporu, w tym zw³aszcza stanowiska strony przeciwnej, o ile

takie znane jest stronie wnioskuj¹cej.
Je¿eli okoliczno�ci sporu nie s¹ przedstawione dostatecznie dok³adnie, wzywa siê wnio-

skodawcê o uzupe³nienie wniosku w terminie 14 dni od chwili otrzymania wezwania, pod
rygorem zakoñczenia postêpowania mediacyjnego. Gdy wniosek zosta³ z³o¿ony prawid³o-
wo, sekretarz s¹du polubownego dorêcza go drugiej stronie  i wzywa j¹ do z³o¿enia o�wiad-
czenia w przedmiocie wyra¿enia zgody na wziêcie udzia³u w postêpowaniu mediacyjnym. 
W przypadku wyra¿enia zgody druga strona uiszcza po³owê op³aty mediacyjnej w terminie
30 dni od dnia dorêczenia wniosku. Po up³ywie terminu postêpowanie mediacyjne ulega
zakoñczeniu. Po wyra¿eniu przez drug¹ stronê sporu zgody na postêpowanie mediacyjne
s¹d zawiadamia o tym wnioskodawcê.  Strony wspólnie wyznaczaj¹ mediatora z listy arbi-
trów s¹du polubownego. W przypadku braku zgody co do osoby mediatora wyznacza go
prezes s¹du polubownego.

Zawiadamiaj¹c  wnioskodawcê o wyra¿eniu zgody przez drug¹ stronê, s¹d wzywa go do
uiszczenia po³owy op³aty mediacyjnej oraz przekazania dowodu jej wniesienia w terminie 14 dni
od dnia otrzymania zawiadomienia, pod rygorem zakoñczenia postêpowania.

Mediator wyznacza termin i przeprowadza spotkanie pojednawcze, podczas którego, po
zapoznaniu siê ze stanowiskiem stron, przedstawia im propozycjê polubownego rozwi¹zania
sporu. Przed spotkaniem pojednawczym mediator mo¿e porozumiewaæ siê ze stronami, a tak-
¿e zwracaæ siê do nich o przedstawienie swojego stanowisko na pi�mie.

Postêpowanie mediacyjne powinno siê zakoñczyæ na pierwszym spotkaniu, chyba ¿e stro-
ny i mediator postanowi¹ inaczej. Je¿eli okoliczno�ci sprawy tego wymagaj¹, mediator, za zgod¹
stron, mo¿e w³¹czyæ do postêpowania innego arbitra z listy arbitrów.

W razie akceptacji przez strony sporu warunków ugody przedstawionych przez mediato-
ra, tre�æ ugody umieszcza siê w protokole, który podpisuj¹ strony i mediator. W przypadku
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niedoprowadzenia do zawarcia ugody mediator sk³ada do akt s¹du polubownego odpowied-
nie o�wiadczenie na pi�mie.

Postêpowanie mediacyjne koñczy siê w przypadku:
a) nieuzupe³nienia braków formalnych we wskazanym terminie;
b) nieuzyskania zgody drugiej strony na przeprowadzenie postêpowania mediacyjnego;
c) zawarcia ugody;
d) z³o¿enia przez mediatora o�wiadczenia o niedoprowadzeniu do ugody;
e) przekazania sprawy do rozstrzygniêcia w trybie postêpowania polubownego;
f ) niez³o¿enia przez drug¹ stronê o�wiadczenia w kwestii przyst¹pienia do postêpowania

mediacyjnego w zakre�lonym terminie.
Wszelkie o�wiadczenia, wyja�nienia i propozycje stron z³o¿one w trakcie postêpowania

mediacyjnego w zwi¹zku z mo¿liwo�ci¹ ugodowego zakoñczenia sporu mog¹ byæ za zgod¹
stron powo³ywane i brane pod uwagê w postêpowaniu polubownym. W razie  zawarcia ugo-
dy w postêpowaniu mediacyjnym prezes s¹du polubownego wskazuje arbitra w³a�ciwego do
wydania wyroku zatwierdzaj¹cego ugodê. Do ugody zawartej w postêpowaniu mediacyjnym
stosuje siê odpowiednio przepisy dotycz¹ce ugody zawartej w postêpowaniu polubownym.

5. Podsumowanie

Konsumenci w sytuacji naruszenia ich interesów maj¹ mo¿liwo�æ podjêcia ich ochrony
albo w drodze postêpowania przed s¹dem powszechnym, albo w drodze alternatywnych
postêpowañ rozjemczych przed quasi s¹dami. Postêpowanie przed s¹dem powszechnym ³¹czy
siê jednak z ró¿nego rodzaju niedogodno�ciami dla konsumentów, zwi¹zanymi z d³ugotrwa³o-
�ci¹ postêpowania, niepewno�ci¹ rezultatu, mo¿liwymi kosztami. Alternatyw¹ mog¹ byæ szyb-
sze, tañsze i mniej sformalizowane postêpowania polubowne i mediacyjne, jakkolwiek ich
rzeczywista dostêpno�æ mo¿e budziæ w¹tpliwo�ci ze wzglêdu na dobrowolno�æ zarówno
mediacji, jak i poddania sprawy rozstrzygniêciu s¹dów polubownych. Wydaje siê bowiem, ¿e
fakt, i¿ obie strony � i konsument, i przedsiêbiorca � musz¹ wyraziæ zgodê na tak¹ formê
jurysdykcji, stanowi istotn¹ wadê tych postêpowañ. W praktyce przedsiêbiorcy czêsto nie
zgadzaj¹ siê na rozpatrzenie sprawy przed s¹dem polubownym, licz¹c na to, ¿e konsument
nie wniesie sprawy do s¹du powszechnego, boj¹c siê kosztów i przewlek³o�ci postêpowania,
i tym samym zrezygnuje ze swoich roszczeñ. Potwierdzenie tej tezy stanowi¹ dane statystyczne
przytoczone w niniejszym rozdziale.

6. Kazusy

1. Pan Kowalski, w wyniku sporu ze sprzedawc¹ z³o¿y³ do sta³ego polubownego s¹du
konsumenckiego przy Inspekcji Handlowej wniosek o rozpatrzenie sprawy przez ten s¹d.
Sprzedawca równie¿ wyrazi³ zgodê na taki sposób rozstrzygniêcia konfliktu. Po przeprowa-
dzeniu rozprawy sk³ad orzekaj¹cy wyda³ orzeczenie na niekorzy�æ konsumenta. Zdenerwo-
wany pan Kowalski zapowiedzia³, ¿e w takim razie odwo³a siê do s¹du powszechnego. Czy
panu Kowalskiemu przys³uguje �rodek odwo³awczy? W jakich sytuacjach mo¿na wnie�æ
skargê o uchylenie wyroku?

Rozstrzyganie sporów konsumenckich
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2. Pani Kowalska postanowi³a dochodziæ swoich roszczeñ maj¹tkowych wynik³ych z umo-
wy zawartej z bankiem w drodze postêpowania przed Arbitrem Bankowym. We wniosku o uru-
chomienie postêpowania konsumentka oceni³a warto�æ roszczenia na 30 000 z³. Czy sprawa
ma szanse na rozstrzygniêcie w tym trybie?

3. Pañstwo Wi�niewscy z³o¿yli wniosek o rozpatrzenie sporu wynik³ego z umowy zawar-
tej z operatorem telekomunikacyjnym do konsumenckiego s¹du polubownego przy UKE.
�wiadomie wybrali ten sposób dochodzenia roszczeñ, obawiaj¹c siê d³ugotrwa³o�ci i kosz-
tów postêpowania przed s¹dem powszechnym. Ich sprawa, na podstawie obowi¹zuj¹cych
przepisów, niew¹tpliwie nale¿a³a do w³a�ciwo�ci s¹du polubownego przy UKE. Jednak ju¿
w toku postêpowania reklamacyjnego operator zapowiedzia³ konsumentom, ¿e nie wyrazi zgo-
dy na postêpowanie polubowne. Czy wola operatora ma w tym wypadku znaczenie? Czy przed-
siêbiorca telekomunikacyjny mo¿e uniemo¿liwiæ konsumentom dochodzenie roszczeñ przed
s¹dem polubownym?

4. Pan Nowak zgodzi³ siê na rozwi¹zanie jego sporu ze sprzedawc¹ w drodze postêpowa-
nia mediacyjnego prowadzonego przez Inspekcjê Handlow¹. W wyniku prowadzonych roz-
mów sprzedawca zaproponowa³ pewne rozwi¹zanie, które nie wydawa³o siê byæ atrakcyjne
w ocenie konsumenta. Czy konsument musi je przyj¹æ?
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Wykaz skrótów

ARD � alternatywne systemy pozas¹dowego rozstrzygania sporów konsumenckich
(Alternative Dispute Resolution)

EKES � Europejski Komitet Ekonomiczno-Spo³eczny
IH � Inspekcja Handlowa
k.c. � kodeks cywilny
M�P � ma³e i �rednie przedsiêbiorstwa
RM � Rada Ministrów
SDR � kwota w przeliczeniu na walutê lokaln¹
UKE � Urz¹d Komunikacji Elektronicznej
UOKiK � Urz¹d Ochrony Konkurencji i Konsumentów
UONPK � Ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów
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