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1. WSTEP

Celem tej publikacji jest poszerzenie wiedzy na temat praw przystugujacych
konsumentom zawierajgcym umowy w zakresie ustug. W poradniku przedsta-
wione zostaty umowy, ktére mieszczg sie pod wzgledem prawnym w pojeciu
ustug, zrédta podstaw prawnych dla roszczen lub pomocy.

Czesto jako odbiorcy ustug czy zleceniodawcy nie wiemy, jakie obowigzki
obcigzajg wykonawce, a jakie prawa stuzg nam, zwtaszcza w sytuacji niewywia-
zywania sie kontrahenta z zobowigzan w stosunku do nas — konsumentéw.

W niniejszej publikacji przedstawiony zostat réwniez wybor podstaw prawnych
regulujgcych prawa konsumenta oraz wskazane definicje poje¢ ustawowych
utatwiajgce zrozumienie przepiséw prawnych, w szczegdélnosci pojecia kon-
sumenta, przedsiebiorcy, towaru konsumpcyjnego, zaliczki, zadatku, umowy
adhezyjnej, wzorca umownego czy gwarancji.

Ponadto sformutowana zostata odpowiedz na pytanie, czym jest umowa
o $wiadczenie ustug, jakich uméw w zyciu codziennym dotyczy, jak umowy
te sg zawierane, co powinno sie w nich koniecznie znalez¢, jaka powinna by¢
ich forma, czy mozna zmieniaé tre$¢ takiej umowy lub rozwigzaé jg przed jej
wykonaniem, i wreszcie - jakie uprawnienia stuzg odbiorcy ustug w przypadku
nieodpowiedniego jej wykonania.

Nastepnie opisane zostaty szczegdlne prawa konsumenta w umowach o ustugi
turystyczne, ustugi bankowe, ustugi transportowe, edukacyjne, telekomuni-
kacyjne, pocztowe, w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych, dostaw energii
elektrycznej oraz ustug $wiadczonych przez telewizje kablowe.

Publikacje konczy lista adreséw organizacji i instytucji oferujgcych pomoc
konsumentom.



2. SLOWNICZEK POJEC

Konsument poruszajgcy sie w zawitym $wiecie regulacji prawnych powinien
posigéé podstawowag wiedze na temat przystugujgcych mu praw. Aby jednak
utatwi¢ ich zrozumienie, konieczne jest przyblizenie podstawowych poje¢,
jakich uzywa ustawodaweca, regulujgc prawa konsumenta i zwigzane z nimi
obowiazki przedsiebiorcy.

Konsument - za konsumenta uwaza sie osobe fizyczng dokonujgcg czynnosci praw-
nej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub zawodowa.

Przedsiebiorca — w rozumieniu ustawy o swobodzie dziatalno$ci gospodarczej,
a zatem zgodnie z definicjg najpowszechniej uzywang w obrocie, przedsiebiorca jest
osoba fizyczna, osoba prawna i jednostka organizacyjna niebedaca osoba prawna,
ktérej odrebna ustawa przyznaje zdolno$é prawng — wykonujgca we wilasnym
imieniu dziatalno$¢ gospodarcza. Za przedsiebiorcéw uznaje sie takze wspolnikow
spotki cywilnej w zakresie wykonywanej przez nich dziatalno$ci gospodarcze;.

Towar konsumpcyjny - rzecz ruchoma sprzedawana osobie fizycznej, ktéra
nabywa te rzecz w celu niezwigzanym ze swojg dziatalno$cig zawodowg lub
gospodarcza.

Niezgodnos$¢ towaru konsumpcyjnego z umowa — zachodzi, jezeli nie odpo-
wiada on podanemu przez sprzedawce opisowi lub zapewnieniom, nie ma
cechy prébki albo wzoru okazanych kupujgcemu lub cechujgcych towar danego
rodzaju, nie nadaje sie do celu okreslonego przez kupujacego przy zawarciu
umowy lub do ktérego jest zwykle przeznaczony. Niezgodnoscig jest rowniez
nieprawidtowo$é w zamontowaniu lub uruchomieniu towaru.

Ustuga — nie jest pojeciem ustawowym, znaczenie ustugi w jezyku potocz-
nym pokrywa sie z prawng regulacjg przedmiotu uméw o dzieto lub umoéw
zlecenia/$wiadczenia ustug.

Umowa - zgodne o$wiadczenia woli ztozone, co do zasady, przez strony
w dowolnej formie wystarczajacej do ujawnienia intencji stron, dzieki ktérym
mozliwe jest ustalenie praw i obowigzkéw stron umowy, np. wtozenie towaru
do koszyka i zaptata ceny przy kasie powoduje zawarcie umowy sprzedazy.
W niektérych wypadkach konieczna jest forma pisemna umowy, a obowigzek
jej przygotowania obarcza przedsiebiorce.




Umowa adhezyjna — umowa zawierana przez przystgpienie konsumenta do
umowy, bez mozliwosci jej negocjowania; przystgpienie to moze nastgpi¢
w roéznych formach, np. poprzez wejscie do autobusu albo wykupienie polisy
ubezpieczeniowej.

Wzorzec umowny - z pojeciem umowy adhezyjnej wigze sie pojecie wzorcow
umownych, takich jak ogélne warunki uméw, wzory uméw oraz regulaminy,
bedacych w istocie szablonami, formularzami, czyli tzw. umowami standar-
dowymi. Sg one przygotowane przez przedsiebiorce jednostronnie, bez in-
dywidualnego uzgadniania z konsumentem, i wigzg konsumenta, o ile zostaty
mu doreczone przed zawarciem umowy, z wyjgtkiem umdéw powszechnie
zawieranych w drobnych, biezacych sprawach zycia codziennego.

Niedozwolone postanowienia umowne — postanowienia wzorca umownego,
ktére regulujg prawa i obowigzki konsumenta w sposéb sprzeczny z prawem
lub dobrymi obyczajami, razgco naruszajgc interesy konsumenta.

Gwarancja — o$wiadczenie/umowa/dokument, w ktérym gwarant - przed-
siebiorca zapewnia okre$long jako$¢ swojego $wiadczenia, za$ w przypadku
nieodpowiedniej jakosci zobowigzuje sie do spetniania czynnosci okreslonych
w umowie gwarancji, np. usuniecia wady lub nieprawidtowosci, dostarczenia
innej rzeczy itp., jezeli wady te ujawnig sie w terminie okreslonym w gwaran-
cji. Udzielenie gwarancji jest dobrowolne. Nalezy jednak pamietaé, ze do jej
udzielenia konieczne jest wskazanie w o$wiadczeniu gwaranta, jakie obowigzki
go obciazaja.

Zadatek — w razie niewykonania umowy przez jedng ze stron, druga strona
moze, bez wyznaczenia terminu dodatkowego, odstgpi¢ od umowy i zacho-
wacé otrzymany zadatek, a jezeli sama go data, moze zgda¢ sumy dwukrot-
nie wyzszej. W razie wykonania umowy zadatek ulega zaliczeniu na poczet
$wiadczenia strony, ktéra go data. Jezeli zaliczenie nie jest mozliwe, zadatek
ulega zwrotowi. W razie rozwigzania umowy zadatek powinien by¢ zwrdco-
ny, a obowigzek zaptaty sumy dwukrotnie wyzszej odpada. To samo dotyczy
wypadku, gdy niewykonanie umowy nastgpito wskutek okolicznosci, za ktore
zadna ze stron nie ponosi odpowiedzialnoéci, albo za ktére ponoszg odpo-
wiedzialno$¢ obie strony.

Zaliczka — w odroéznieniu od zadatku, zaliczka dana przy zawarciu umowy ma to
znaczenie, ze w razie niewykonania umowy przez jedng ze stron podlega zwro-
towi, zas w przypadku wykonania jest zaliczana na poczet wynagrodzenia.



3. ZAGADNIENIA OGOLNE - UMOWA
O SWIADCZENIE UStUG

Konsumenci codziennie korzystajg z wielu rodzajéw ustug: gastronomicznych,
fryzjerskich, ale tez finansowych, budowlanych, transportowych czy turystycz-
nych. Réznig sie one od siebie tak bardzo, ze nawet w potocznym jezyku jed-
noznaczne zdefiniowanie ,ustugi” jest trudne. Przeciez podzelowanie butow
(ustuga szewska) nie da sie poréwnaé do wysyiki listu (ustuga pocztowa).

Podobnie sytuacja wyglada z prawnego punktu widzenia. Nie ma jednego
przepisu prawnego regulujgcego prawa i obowigzki ustugodawcow i ustugo-
biorcéw (stron umowy).

Ustuga jako pojecie w jezyku potocznym, odpowiada w jezyku prawnym:

- umowom o dzieto,
- umowom zlecenia,
- umowom szczegb6lnym o $wiadczenie ustug.

Kazda z tych uméw ma odrebng specyfike prawna. Dlatego bardzo wazne jest, aby
konsumenci rozrézniali rozne rodzaje umoéw i skutki ich nienalezytego wykonania.

Wiele ustug wykonywanych jest w wyniku zawarcia przez konsumenta umowy
o dzieto.

Umowami o dzieto sg np. umowy o zamontowanie okien, odmalowanie miesz-
kania, wypranie ptaszcza w pralni, naprawe sprzetu domowego. W kazdej
z nich osiggniety musi zosta¢ pewien okres$lony przez strony umowy rezultat,
efekt. Jego osiggniecie $wiadczy o wykonaniu lub niewykonaniu, wzglednie
nienalezytym wykonaniu zobowigzania przez ,fachowca”.

Szczegdlnym rodzajem uméw o dzieto sg umowy, ktérych rezultatem jest
rzecz ruchoma — przyktadem jest uszycie garnituru na miare.

Umowa o dzieto, ktérej rezultatem jest rzecz ruchoma, traktowana jest tak
jak umowa sprzedazy konsumenckiej, to znaczy, ze dzieto - rzecz ruchoma
- traktuje sie jak towar konsumpcyjny. Jesli dzieto - rzecz ruchoma okaze sie
niezgodne z umowg, konsumentowi przystuguje prawo do zgdania naprawienia
dziefa lub odstgpienia od umowy albo obnizenia ceny. Istotnym jest przy tych
umowach, ze przedsiebiorca musi wykonaé bardzo szerokie i restrykcyjne
obowiazki informacyjne wzgledem konsumenta.

Inaczej prawa i obowigzki konsumenta ksztattowane sg w umowach o dzieto,
ktoérych rezultatem nie jest rzecz ruchoma. Z takimi umowami mamy najczesciej
do czynienia w praktyce. Przykladem moze byé malowanie mieszkania czy




naprawa sprzetu AGD. W ich przypadku, jako Zze nie sg to umowy zréwnane
ze sprzedazg konsumencka, obowigzki informacyjne przedsiebiorcéw nie sa
tak rozbudowane, a konsumentom przystugujg uprawnienia wynikajace z re-
kojmi za wady stworzonego dzieta, jak zadanie naprawy, obnizenia ceny lub
odstgpienia od umowy.

Umowy zlecenia, zwane tez umowami o $wiadczenie ustug, takie jak np. umo-
wy o korepetycje, opieke czy pomoc domowg, sg umowami tzw. starannego
dziatania. Celem ich zawarcia nie jest osiggniecie okreslonego konkretnego
rezultatu, a jedynie wykonanie ustalonych czynnosci. Czynnosci te majg by¢
wykonywane nie w jakikolwiek sposéb, ale w sposéb nalezyty, tak starannie,
jak to mozliwe. | ta nalezyta starannos$¢, a nie rezultat, jest miarg poprawnego
wykonania umowy.

Obowiazki zaréwno konsumenta, jak i przedsiebiorcy przy umowach zlecenia
czy tez $wiadczenia ustug sg regulowane przez Kodeks cywilny, jednak niektére
rodzaje ustug podlegajg przepisom szczegélnym. Nalezg do nich:

- ustugi finansowe (bankowe, ubezpieczeniowe),

- ustugi o charakterze powszechnym (np. poczta, telekomunikacja, energe-
tyka),

- ustugi telewizji kablowej,

- ustugi turystyczne,

- ustugi edukacyjne.

Wiasnie o tych rodzajach ustug jest mowa w dalszej czesci publikaciji.

Niedozwolone postanowienia umowne

Wobec tego, ze wiele typéw ustug omawianych w niniejszym opracowaniu
jest ustugami o charakterze masowym, umowy na ich $wiadczenie zawierane
sg najczesciej na podstawie formularza, regulaminu czy ogoélnych warunkéw
przygotowanych przez ustugodawce. Na tres¢ takiej umowy konsument nie ma
rzeczywistego wptywu. Jego decyzja ogranicza sie wiec albo do przystgpienia
do umowy, albo szukania innego ustugodawcy. Wazne jest, by zawierajgc
umowe, zwroéci¢ uwage, czy przedsiebiorca nie narusza praw konsumenta
poprzez stosowanie w umowach zapiséw (klauzul), ktére ksztattujg prawa
i obowigzki w sposdb sprzeczny z dobrymi obyczajami, razgco naruszajgc
interesy konsumenta. Sg to tzw. niedozwolone postanowienia umowne.

Ponizej w poszczegdlnych zakresach tematycznych wskazane zostang posta-
nowienia wykorzystywane przez przedsiebiorcéw, a uznane za niedozwolone
przez sad i wpisane do rejestru klauzul niedozwolonych, prowadzonego przez
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.



4. UStUGI FINANSOWE

Ustugi bankowe oraz ustugi ubezpieczeniowe zaliczane sg do szczegdlnie
traktowanej przez prawo grupy ustug finansowych. Z jednej strony zaden
konsument nie moze sie bez nich obej$¢, z drugiej za$ — jego pozycja wobec
banku czy ubezpieczyciela jest staba, chociazby ze wzgledu na specyficzny
jezyk uzywany w umowach.

4.1. Ustugi bankowe

Sposéb swiadczenia ustug bankowych regulujg przepisy Kodeksu cywilnego
oraz Prawa bankowego.

Podstawowa umowag w zakresie ustug bankowych jest umowa rachunku ban-
kowego.

Umowa rachunku bankowego — to umowa, w ktorej bank zobowiazuje sie
wzgledem konsumenta - posiadacza rachunku do przechowywania $rodkéw
pienieznych przez oznaczony czas oraz jezeli umowa tak stanowi - do przepro-
wadzania rozliczenh na zlecenie posiadacza rachunku. Konsumenci najczesciej
zaktadajg rachunki oszczednos$ciowo-rozliczeniowe (tzw. ROR), bgdzZ terminowe
lokaty oszczednosciowe.

Umowa rachunku bankowego jest zawierana na pi$mie i powinna okresla¢
w szczegoblnosci:

1) strony umowy (kto z kim zawiera umowe),
2) rodzaj otwieranego rachunku,

3) walute rachunku,




4) czas trwania umowy,

5) oile strony zastrzegajg oprocentowanie srodkéw pienieznych zgromadzo-
nych na rachunku — wysoko$¢ tego oprocentowania i przestanki dopusz-
czalno$ci jego zmiany przez bank, a takze terminy wyptaty, postawienia do
dyspozycji lub kapitalizacji naleznych odsetek,

6) wysokos$¢ prowizji i optat za czynnos$ci zwigzane z wykonywaniem umowy
oraz przestanki i tryb ich zmiany przez bank,

7) formy i zakres rozliczen pienieznych dokonywanych na polecenie posiadacza
rachunku oraz terminy ich realizacji,

8) przestanki i tryb dokonywania zmian umowy,
9) przestanki i tryb rozwigzania umowy rachunku bankowego,

10) zakres odpowiedzialno$ci banku za terminowe i prawidtowe przeprowadze-
nie rozliczen pienieznych oraz wysoko$¢ odszkodowania za przekroczenie
terminu realizacji dyspozycji posiadacza rachunku.

Pamieta¢ nalezy, ze jezeli umowa rachunku bankowego nie stanowi inaczej,
ulega ona rozwigzaniu, gdy w ciggu dwoch lat nie dokonano na rachunku
zadnych obrotéw, poza dopisywaniem odsetek, a stan srodkéw pienieznych na
tym rachunku nie przekracza kwoty minimalnej okre$lonej w tej umowie.

Bank ma prawo do czasowego obracania wolnymi $rodkami pienieznymi zgro-
madzonymi na rachunku bankowym konsumenta. Prawo obracania Srodkami
nie wptywa oczywiscie na zwiekszenie bgdZ zmniejszenie wysokos$ci wktadu
na rachunku, a na kazde zadanie wiasciciela rachunku $rodki musza by¢ do-
stepne. Réwnoczes$nie bank musi informowacé posiadacza rachunku, w sposoéb
okreslony w umowie, o kazdej zmianie stanu rachunku bankowego (wpfata,
wypftata) oraz przesyta¢ posiadaczowi co najmniej raz w miesigcu bezptatnie
wyciag z rachunku z informacjg o zmianach stanu rachunku i ustaleniem salda,
chyba ze posiadacz wyrazit pisemnie zgode na inny sposéb informowania
o zmianach stanu rachunku i ustaleniu salda.

Obowigzkiem banku jest zapewnienie bezpieczenstwa przechowywanych srod-
koéw pienieznych. To bank jest odpowiedzialny w sytuacji dokonania przelewu
$rodkow bez dyspozycji posiadacza rachunku lub na btedny rachunek.

Oczywiscie podstawowe obowigzki posiadacza rachunku wynikajg z samej
umowy, ktorg zawiera, ale z ustawowego punktu widzenia do istotnych obo-
wigzkéw naleza:



- zgtoszenie bankowi niezgodnos$ci zmian stanu rachunku lub salda w ciggu
czternastu dni od dnia otrzymania wyciggu z rachunku,

- zawiadomienie banku o kazdej zmianie swego adresu zamieszkania lub
siedziby.

Los rachunku po $mierci jego posiadacza

W przypadku $mierci posiadacza rachunku bank jest obowigzany wyptaci¢
z tego rachunku (bgdz rachunkéwy):

1) osobie, ktéra przedstawi rachunki stwierdzajgce wysoko$¢ poniesionych
przez nig kosztéw pogrzebu - kwote wydatkowang na koszty pogrzebu
posiadacza rachunku; kwota ta nie moze przekracza¢ kosztow urzadzenia
pogrzebu zgodnie ze zwyczajami przyjetymi w danym srodowisku; kwoty
te nie wchodzg do spadku po posiadaczu rachunku;

2) organowi wyptacajgcemu $wiadczenie z ubezpieczenia lub zabezpieczenia
spotecznego (najczesciej ZUS) — kwote rowng wptatom dokonanym po
$mierci posiadacza rachunku, jesli te wptaty nie przystugiwaty.

Kwoty wyptacone zgodnie z powyzszymi zasadami nie wchodzg do spadku
po posiadaczu rachunku i nie podlegaja dziedziczeniu, mimo ze znajdowaty
sie na koncie posiadacza w chwili jego $mierci.

Regulaminy stosowane przez banki

Umowy o $wiadczenie ustug bankowych, z uwagi na ich powszechno$¢, za-
wierane sg najczesciej jako umowy adhezyjne, co oznacza wykorzystywanie
przez bank gotowych, przygotowanych wczes$niej wzoréw umow.

Do najczesciej spotykanych naruszefh w umowach o $wiadczenie ustug ban-
kowych zaliczy¢é mozna postanowienia, ktore:

1) zezwalajg kontrahentowi konsumenta na przeniesienie praw i przekazanie
obowigzkéw wynikajacych z umowy bez zgody konsumenta,

2) uprawniajg kontrahenta konsumenta do jednostronnej zmiany umowy bez
waznej przyczyny wskazanej w tej umowie,

3) przewidujg uprawnienie kontrahenta konsumenta do okreslania lub pod-
wyzszania ceny lub wynagrodzenia po zawarciu umowy, bez przyznania
konsumentowi prawa odstapienia od umowy,




4) przewidujg warunki, z ktérymi konsument nie miat mozliwosci zapozna¢
sie przed zawarciem umowy,

5) przyznaja kontrahentowi konsumenta uprawnienia do dokonywania wigzacej
interpretacji umowy.

Do rejestru klauzul niedozwolonych wpisane sg miedzy innymi nastepujace
postanowienia wykorzystywane przez banki przy zawieraniu uméw prowa-
dzenia rachunkéw bankowych:

W przypadku, gdy posiadacz rachunku zobowigzat sie do odbierania kore-
spondencji i wyciggow w Oddziale PKO BP, korespondencje nie odebrang
przez 30 dni uznaje sie za doreczong”.

— Tabela opfat i prowizji, wypftata gotowkowa — powyZzej 20.000 PLN dziennie:
a) awizowane z 24-godzinnym wyprzedzeniem: Konto wygodne — 2 PLN;
Konto Podrdzne — 2 PLN; Lukas e-Konto Pro — 2 PLN”.

— L Wypftata gotdwkowa/czekiem w placowce BZ WBK: Konto 24 3.00 z{,
Konto 24 Plus 3.00 zt, Konto 24 Prestiz 3.00 zt, Konto 24 Young 3.00 4,
Konto 24 X-tra Student 3.00 zt, Konto 24 Absolwent 3.00 z{, konto a’vista
3.00 zt”,

— L Wypftaty gotédwkowe z konta osobistego — 2 zt”.

— ,Bank bedzie informowat posiadacza rachunku o zmianach w cenniku
ustug. Stawki prowizji i optat podawane sg do wiadomosci w oddziatach
Banku lub za posrednictwem ustugi telefonicznej”.

— . Kredytobiorca nie posiadajacy w Banku rachunku oszczednosciowo-roz-
liczeniowego zobowigzuje sie do otwarcia do dnia uruchomienia kredytu
rachunku EKSTRAKONTO (z wytaczeniem EKSTRAKONTO AVISTA) zgodnie
z regulaminem otwierania i prowadzenia rachunkdéw oszczednosciowo-
-rozliczeniowych EKSTRAKONTO oraz ztoZenia deklaracji statych wpfat na
rachunek w kwocie nie nizszej niz rata kapitatowo-odsetkowa wynikajgca
z harmonogramu spfat, pod rygorem odstapienia przez Bank od umowy
w dniu przewidywanego uruchomienia kredytu”.

— ,Bank zastrzega sobie prawo zmiany niniejszego regulaminu (§ 63 Re-

gulaminu rachunkdw oszczednosciowych a vista i terminowych i § 57
Regulaminu rachunkdéw oszczednosciowo-rozliczeniowych)”.



4.2. Ustugi w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych

Niezmiernie istotne i powszechnie zawierane przez konsumentéw sg umowy
dotyczace ustug ubezpieczen komunikacyjnych. Dzieje sie tak z jednej strony
dlatego, ze czesciowo sg to ubezpieczenia obowigzkowe, a wiec posiadajgc
samochdéd nie mozna ich wykupienia unikng¢, z drugiej jednak strony, w za-
kresie ubezpieczenia dobrowolnego, zapewniajg nam one spokojny sen, np.
na wypadek kradziezy pojazdu czy zderzenia.

Swiadczenie ustug w zakresie ubezpieczen komunikacyjnych obejmuje wiec
co do zasady dwa podstawowe rodzaje ubezpieczen: odpowiedzialnosci cy-
wilnej — OC oraz auto casco — AC. Pierwsze z nich jest ubezpieczeniem obo-
wigzkowym, co oznacza, ze kazdy posiadacz pojazdu mechanicznego musi je
zawrzeé. Ubezpieczenie AC jest natomiast dobrowolne.

Charakter umowy ubezpieczenia

Umowy ubezpieczenia cechuje masowos¢ ich zawierania. Utrudnia to indy-
widualne negocjowanie ich tresci z kazdym konsumentem. W zwigzku z tym
umowy te przyjmujg charakter tzw. umoéw adhezyjnych, gdzie konsumentowi
zostajg przedstawione wczes$niej przygotowane warunki, na jakich ubezpie-
czyciel gotowy jest podpisaé umowe ze stabszym uczestnikiem rynku - kon-
sumentem. Warunki te nazywane sg ogélnymi warunkami ubezpieczenia. Jest
to nic innego jak wzorce umoéw, do ktérych stosowaé nalezy reguty opisane
powyzej w przypadku, gdy zapisy - klauzule w nich zawarte sg klauzulami nie-
dozwolonymi, w sposéb sprzeczny z prawem lub dobrymi obyczajami razgco
naruszajacymi interesy konsumenta.

Forma umowy, polisa i ogdélne warunki umoéw

Waznos$¢ umowy ubezpieczenia nie zalezy od zawarcia jej w okreslonej for-
mie. Z tego wzgledu nie musi by¢ ona zawarta na piSmie, zeby byta wigzaca
dla konsumenta. Ubezpieczyciel jest zobowigzany jednak do potwierdze-
nia na pi$mie zawarcia umowy z ubezpieczajgcym - np. w postaci polisy.
Polisa lub inny dokument ubezpieczenia musi okre$la¢: adres i siedzibe
zaktadu ubezpieczen lub odpowiednio adres oddziatu zaktadu ubezpieczen,
miejsce i date zawarcia umowy oraz termin jej obowigzywania, przedmiot
umowy i warunki jej wykonania. Niezbedne jest oznaczenie stron umowy
i podanie wysoko$ci sktadki ubezpieczeniowej, jak rowniez ktéry sad jest
wiasciwy w przypadku sporu miedzy stronami umowy. W polisie powin-
ny byé wskazane ogélne warunki ubezpieczenia (OWU), w oparciu o kto-
re zostata zawarta umowa; oczywiscie ubezpieczyciel musi je dostarczy¢
ubezpieczajgcemu.




Cze$¢ umowy stanowig wiec réwniez OWU, opisane w polisie. Warunki te
okresla¢ musza:

1) rodzaj ubezpieczenia i jego przedmiot;

2) warunki zmiany sumy ubezpieczenia lub sumy gwarancyjnej, jezeli ogdlne
warunki ubezpieczenia takg zmiane przewiduja;

3) prawa i obowigzki kazdej ze stron umowy;
4) zakres odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen;
5) przy ubezpieczeniach majgtkowych — sposéb ustalania rozmiaru szkody;

6) sposob okreslania sumy odszkodowania lub innego $wiadczenia, jezeli ogdl-
ne warunki ubezpieczenia przewidujg odstepstwa od zasad ogdlnych;

7) sposdb ustalania i optacania sktadki ubezpieczeniowe;j;

8) metode i sposdb indeksacji sktadek, jezeli ogblne warunki ubezpieczenia
indeksacje przewidujg;

9) tryb i warunki dokonania zmiany umowy ubezpieczenia zawartej na czas
nieokreslony;

10) przestanki i terminy wypowiedzenia umowy przez kazdg ze stron, a takze
tryb i warunki wypowiedzenia, jezeli ogdélne warunki ubezpieczenia prze-
widujg takg mozliwos¢.

Sktadka

Swiadczeniem ponoszonym przez ubezpieczajgcego na rzecz ubezpieczyciela
w zamian za ochrone ubezpieczeniowa jest sktadka. Jej wysoko$¢ wyznaczana
jest po dokonaniu oceny ryzyka ubezpieczeniowego, powinna ona zapewni¢
co najmniej wykonanie wszystkich zobowigzan wynikajgcych z uméw ubez-
pieczenia i pokrycie kosztéw wykonywania dziatalno$ci ubezpieczeniowej za-
ktadu ubezpieczen. Jak wiemy, w réznych zaktadach sktadka ta okreslana jest
w réznej wysokosci, a to otwiera konsumentom mozliwo$é wyboru sposréd
wielu ofert.

Zwréci¢ nalezy jednak uwage, iz w swoich wyborach nie powinni§my sie
kierowa¢ jedynie wysokoscig sktadki. Konieczne do uwzglednienia sg row-
niez, okreslone w umowach ubezpieczenia dobrowolnego: sposéb ustalania
odszkodowania, mozliwosci korzystania na czas naprawy z auta zastepczego,
sposob kalkulowania szkody catkowitej, szybko$¢ ustalania odszkodowania
i fatwosé kontaktéw z ubezpieczycielem.

Ubezpieczyciel ma obowigzek ustalania wysokos$ci sktadki wedtug kryteriéw



przedstawionych w ogélnych warunkach ubezpieczenia, zwtaszcza w zakresie
znizek lub podwyzszen kwot zasadniczych. Indeksacja sktadki moze by¢ do-
konywana pod warunkiem przedstawienia przez ubezpieczyciela w umowie
ubezpieczenia metod i terminéw indeksacji.

Istotnym zagadnieniem zwigzanym ze sktadkg jest poczatek ochrony ubezpie-
czeniowej. Zagadnienie to ksztaltuje sie troche inaczej przy ubezpieczeniach
AC i OC. Zacznijmy od AC. Zasadniczo, jezeli strony nie uméwity sie inaczej,
odpowiedzialno$¢é ubezpieczyciela rozpoczyna sie od nastepnego dnia po
zawarciu umowy, nie wczesniej jednak niz od dnia nastepnego po zaptaceniu
sktadki lub jej pierwszej raty. Ta zasada ma powazne skutki prawne.

Przyktad:

Pani Anna 22 paZdziernika 2007 roku zawarta umowe ubezpieczenia AC z To-
warzystwem ,,Ubezpiecz sie”. Sktadke miata zaptaci¢ do dnia 29 pazdziernika
2007 roku. W dniu 25 paZdziernika 2007 roku (a wiec przed uiszczeniem skfad-
ki) jej samochdd skradziono. W tej sytuacji, w przypadku braku odmiennych
regulacji, ,Ubezpiecz sie” nie ponosi odpowiedzialnosci za to zdarzenie, co
oznacza, Ze nie jest zobowigzane do wypftaty pani Annie odszkodowania, jako
Ze zdarzenie nastgpito przed rozpoczeciem odpowiedzialnosci.

Nalezy jednak pamieta¢, ze w praktyce ubezpieczyciele rozciggajg swojg od-
powiedzialno$¢ rowniez na okres miedzy datg zawarcia umowy ubezpieczenia
a datq zaptacenia sktadki. Dlatego zawsze przy zawieraniu umowy ubezpieczenia
nalezy sprawdzi¢, czy ubezpieczyciel w ogdlnych warunkach ubezpieczenia
lub w umowie rozciagnat swoja odpowiedzialno$¢ na ten okres.

Z objeciem odpowiedzialnoscig ubezpieczyciela okresu miedzy datg zawarcia
umowy a datg zaptacenia sktadki zwigzane jest jeszcze jedno istotne zagadnie-
nie. A mianowicie jezeli ubezpieczyciel ponosit réwniez w tym okresie odpo-
wiedzialno$¢, a sktadka lub jej pierwsza rata nie zostata zaptacona w terminie,
ubezpieczyciel moze wypowiedzie¢ umowe ze skutkiem natychmiastowym
i zgda¢ zaptaty za okres, przez ktéry ponosit odpowiedzialnosé.

Pamietajmy réwniez, ze zgodnie z orzecznictwem Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw dozwolone sg klauzule umowne, zgodnie z ktérymi niezapta-
cenie sktadki lub jej pierwszej raty w terminie wyznaczonym przez ubezpie-
czyciela bedzie traktowane jako odstapienie od umowy przez ubezpieczyciela
z uptywem dnia wyznaczonego w umowie jako termin ptatnosci sktadki, bez
koniecznosci sktadania odrebnego o$wiadczenia woli w tym zakresie.

Zagadnienie poczatku odpowiedzialnosci ubezpieczyciela ksztattuje sie inaczej
przy umowie OC. Zasadg jest, ze odpowiedzialno$¢ zaktadu ubezpieczen roz-




poczyna sie z chwilg zawarcia umowy i zaptacenia sktadki ubezpieczeniowej
lub jej pierwszej raty, jednakze jezeli w umowie zaktad ubezpieczen wskazat
pdzniejszy termin ptatnosci sktadki lub jej pierwszej raty, odpowiedzialno$¢
zakfadu ubezpieczen rozpoczyna sie z chwilg zawarcia umowy.

Ze sktadka jest zwigzane jeszcze jedno istotne zagadnienie, a mianowicie
sytuacja, gdy skfadka jest uiszczana w ratach. Problematyka ta jest inaczej
uregulowana przy OC i AC.

Zacznijmy od AC. W niektorych umowach lub ogélnych warunkach ubezpiecze-
nia ubezpieczyciel zastrzega, ze niezaptacenie przez konsumenta kolejnej raty
w terminie moze spowodowa¢ ustanie jego odpowiedzialnosci. Nie zwalnia
to jednak ubezpieczyciela od wezwania ubezpieczajgcego do zaptaty (z zagro-
zeniem, ze brak uiszczenia sktadki w terminie siedmiu dni od dnia otrzymania
wezwania spowoduje ustanie odpowiedzialnosci).

Przyktad:

Pani Anna zawarta z Towarzystwem ,,Ubezpiecz sie” umowe ubezpieczenia AC.
Strony ustality, ze sktadka bedzie ptatna ratalnie z gory do 10. dnia kaZzdego mie-
sigca kalendarzowego. Ponadto w ogdlnych warunkach ubezpieczenia zostato
ustalone, ze jezeli ubezpieczajgcy nie zapftaci raty sktadki w terminie, ubezpieczy-
ciel wezwie go pisemnie do uiszczenia zalegftej raty sktadki w terminie siedmiu
dni od otrzymania wezwania pod rygorem ustania odpowiedzialnosci ubezpie-
czyciela. Pani Anna przez siedem miesiecy optacafa rate sktadki w terminie. W
kolejnym miesigcu tego nie zrobifa. ,Ubezpiecz sie” przystato do niej wezwanie
do optacenia sktadki w terminie siedmiu dni, czyli do 22 sierpnia, pod rygorem
wygasniecia swojej odpowiedzialnosci. Pani Anna nie zapfacitfa. 24 sierpnia jej
samochdd, ktdrego dotyczyto ubezpieczenie AC, skradziono. Pani Anna zgfosita
ten fakt do ,,Ubezpiecz sie” z Zadaniem wyptacenia odszkodowania. ,,Ubezpiecz
sie” odmdwito, poniewaz wobec niezaptacenia przez panig Anne sktadki odpo-
wiedzialnos¢ ,Ubezpiecz sie” wygasta z koricem dnia 24 sierpnia.

Dla ubezpieczenia OC zasadg jest natomiast, ze w przypadku optacania sktadki
ubezpieczeniowej w ratach, niezaptacenie przez ubezpieczonego lub ubez-
pieczajgcego raty sktadki w terminie oznaczonym przez zaktad ubezpieczen
nie powoduje ustania odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen. Brak dziatania
ubezpieczonego ma jeszcze jedng konsekwencje przy ubezpieczeniu OC, a mia-
nowicie w sytuacji niewypowiedzenia umowy ubezpieczenia OC w ustawowym
terminie, tj. najpdzniej na jeden dzien przed uptywem poprzedniego okresu
obowigzywania umowy, automatycznie zostaje zawarta umowa na kolejne
12 miesiecy, powodujac obowigzek zaptaty sktadki za ten okres. Zawarcie
nastepnej umowy nie nastepuje jednak nawet mimo braku wypowiedzenia:



1) jezeli nie zostata optacona w catosci okreslona w umowie sktadka za mijajgce
12 miesiecy lub w przypadku cofniecia zaktadowi ubezpieczen zezwolenia
na wykonywanie dziatalno$ci ubezpieczeniowej w zakresie obowigzkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych, albo

2) w przypadku ogtoszenia upadtosci zaktadu ubezpieczen, ogtoszenia lub
zarzadzenia likwidacji zaktadu ubezpieczen albo oddalenia wniosku o ogto-
szenie upadtosci lub umorzenia postepowania upadto$ciowego.

Termin spelnienia $wiadczenia przez ubezpieczyciela

Waznym zagadnieniem dla kazdego ubezpieczonego jest czas oczekiwania na
wyptate naleznego mu $wiadczenia. Problematyka ta jest inaczej uregulowana
przy ubezpieczeniu OC, a inaczej przy AC.

Zacznijmy od AC. Kodeks cywilny wprowadza zasade, ze ubezpieczyciel jest
zobowigzany spetni¢ $wiadczenie w terminie trzydziestu dni, liczac od daty
otrzymania zawiadomienia o wypadku. Wyjatkiem od tej zasady jest sytuacja,
gdy wyjasnienie w powyzszym terminie okolicznosci koniecznych do ustalenia
odpowiedzialnosci ubezpieczyciela albo wysokosci $wiadczenia okazato sie
niemozliwe. Swiadczenie powinno byé wéwczas spetnione w ciggu czterna-
stu dni od dnia, w ktéorym przy zachowaniu nalezytej starannosci wyjasnie-
nie tych okolicznosci byto mozliwe. Jednakze bezsporng czes$¢ swiadczenia
ubezpieczyciel powinien spetni¢ w terminie trzydziestu dni od daty otrzymania
zawiadomienia o wypadku. Podkreslenia wymaga fakt, ze niespetnienie przez
ubezpieczyciela $wiadczenia w terminie daje ubezpieczajgcemu prawo zgdania
odsetek za op6znienie. Wskazaé jeszcze nalezy, ze w umowie ubezpieczenia
lub og6lnych warunkach ubezpieczenia moga by¢ przewidziane korzystniejsze,
niz wskazane powyzej, terminy spetnienia $wiadczenia przez ubezpieczyciela.
Oznacza to w praktyce, ze terminy te moga zosta¢é umownie skrécone, ale nie
mogg by¢ przedtuzone.

Przyktad:

Pani Anna zawarta z Towarzystwem ,,Ubezpiecz sie” umowe ubezpieczenia AC.
W ogdinych warunkach ubezpieczenia okreslono termin wypfaty odszkodowania
na 60 dni od dnia zgtoszenia Zgdania. 24 wrzesnia 2007 roku samochod pani
Anny skradziono. Dzieni poZniej zgtosita ten fakt ,,Ubezpiecz sie”, Ustalenie wy-
sokosci naleznego pani Annie odszkodowania jest mozliwe w terminie 30 dni,
o ktorym mowi Kodeks cywilny. Czy pani Anna musi czeka¢ az 60 dni na wypftate
odszkodowania? Nie. Towarzystwo ,,Ubezpiecz sie” musi wypftaci¢ odszkodowanie
w terminie 30 dni od dnia otrzymania zawiadomienia o kradzieZy auta. Jest tak
dlatego, Zze wydtuzenie terminu do 60 dni jest niekorzystne dla uprawnionego




(pani Anny). W zwigzku z tym, zgodnie z Kodeksem cywilnym, takie postanowienie
umowne, jako sprzeczne z przepisem ustawowym, jest niewazne.

Omowione powyzej zagadnienie jest troche inaczej uregulowane przy ubezpie-
czeniu OC. Zasadniczo zaktad ubezpieczen wyptaca odszkodowanie w terminie
30 dni liczac od dnia ztozenia przez poszkodowanego lub uprawnionego zawiado-
mienia o szkodzie. Jednakze w sytuacji, gdyby wyjasnienie w powyzszym terminie
okolicznosci niezbednych do ustalenia odpowiedzialno$ci zaktadu ubezpieczen
albo wysokosci odszkodowania okazato sie niemozliwe, odszkodowanie wyptaca
sie w terminie 14 dni od dnia, w ktérym przy zachowaniu nalezytej starannosci
wyjasnienie tych okolicznosci byto mozliwe. Rownoczes$nie wyptata odszkodo-
wania musi nastgpi¢ nie pozniej niz w ciagu 90 dni od dnia ztozenia zawiadomie-
nia o szkodzie, chyba ze ustalenie odpowiedzialnosci zaktadu ubezpieczen albo
wysokosci odszkodowania zalezy od toczacego sie postepowania karnego lub
cywilnego. Zaktad ubezpieczeh ma obowigzek zawiadomié uprawnionego na
pismie w terminie 30 dni od dnia zgtoszenia szkody o przyczynach niemoznosci
zaspokojenia jego roszczen w catosci lub w czesci; wyptacona musi by¢ bezspor-
na cze$¢ odszkodowania, za$ konsument — poinformowany o przypuszczalnym
terminie zajecia ostatecznego stanowiska wzgledem jego roszczen.

Obowiazki informacyjne ubezpieczajacego wzgledem ubezpieczyciela

Konsument obowigzany jest poda¢ do wiadomosci ubezpieczyciela wszystkie
znane sobie okolicznosci, o ktére ubezpieczyciel zapytat w formularzu oferty
albo w innych pismach przed zawarciem umowy. Jezeli w umowie lub ogdl-
nych warunkach ubezpieczenia tak przewidziano, to konsument jest takze
zobowigzany informowa¢ ubezpieczyciela o wszelkich zmianach okoliczno$ci
podanych przed zawarciem umowy, w czasie jej trwania.

Konsekwencjg niedochowania powyzszych obowigzkéw bedzie wytgczenie
odpowiedzialnosci ubezpieczyciela za skutki okoliczno$ci, o ktérych nie zostat
powiadomiony w zwigzku z naruszeniem powyzej wskazanych obowigzkéw
informacyjnych. Odpowiedzialno$¢ ubezpieczyciela nie bedzie wytgczona, jezeli
nieprawdziwe lub zatajone okolicznosci nie miaty wptywu na zwiekszenie praw-
dopodobienstwa wypadku ubezpieczeniowego. Pamietajmy jednak, ze to ubez-
pieczyciel bedzie zobowigzany do udowodnienia, ze zatajone lub nieprawdziwe
informacje miaty wptyw na zwiekszenie prawdopodobienstwa wypadku.

Druga grupa obowigzkéw informacyjnych dotyczy zgtoszenia wypadku ubez-
pieczycielowi. Taki obowigzek nie jest naktadany przepisami prawa. Stanowia
one tylko, ze umowa ubezpieczenia lub ogdélne warunki ubezpieczenia mogg



przewidywac, ze konsument ma obowigzek w okre$lonym terminie powiadomi¢
ubezpieczyciela o wypadku. Trzeba pamietaé, ze takie klauzule w umowach
lub ogdlnych warunkach ubezpieczenia sg regutfg i sg zgodne z prawem.

Zgodnie z postanowieniami Kodeksu cywilnego w razie naruszenia z winy
umysinej lub razgcego niedbalstwa wskazanych powyzej obowigzkéw ubezpie-
czyciel moze odpowiednio zmniejszyé swiadczenie, jezeli naruszenie przyczy-
nito sie do zwiekszenia szkody lub uniemozliwito ubezpieczycielowi ustalenie
okolicznosci i skutkow wypadku. Nalezy jednak pamietaé, ze powyzszy skutek
nie nastgpi, jezeli ubezpieczyciel w terminie wyznaczonym do zawiadomienia
otrzyma wiadomos$¢ o okolicznosciach, ktére nalezato podaé do jego wiado-
mosci z innego zrédta (np. od policji).

Przyktad:

Pani Anna zawarta z Towarzystwem ,,Ubezpiecz sie” umowe ubezpieczenia
AC 17 sierpnia 2007 roku i od tego teZ dnia jej samochdd byt objety ochrong
ubezpieczeniowg. Umowa nakazywata pani Annie zgtoszenie szkody w ciggu
7 dni od jej powstania. 27 paZdziernika 2007 roku jej samochdd zostat poryso-
wany, gdy stat na parkingu. Pani Anna od razu zlecita znajomemu mechanikowi
usuniecie szkéd. Samochdd naprawiono 29 paZzdziernika. Pani Anna zgtosita
szkode do ,,Ubezpiecz sie” dopiero 15 listopada. To uniemozliwito ,,Ubezpiecz
sie” ustalenie doktadnej wysokosci szkody.

Zbycie przedmiotu ubezpieczenia

Istotnym zagadnieniem odnoszgcym sie do trwania ubezpieczenia jest
okolicznos$¢ zbycia przedmiotu ubezpieczenia w trakcie obowigzywania
umowy. | znéw problematyka ta jest inaczej uregulowana dla ubezpiecze-
nia ACi OC.

W przypadku AC, w razie zbycia przedmiotu ubezpieczenia, prawa z umowy
ubezpieczenia moga by¢ przeniesione na nabywce tego przedmiotu. Przenie-
sienie praw wymaga zgody ubezpieczyciela, chyba ze umowa ubezpieczenia
lub ogdlne warunki ubezpieczenia stanowig inacze;j. Istotne jest takze to, ze
W razie przeniesienia praw, na nabywce przechodzg takze obowigzki, ktore
cigzyty na zbywcy, chyba ze strony za zgodg ubezpieczyciela umoéwity sie
inaczej. Nalezy takze pamieta¢, ze jezeli prawa wynikajgce z umowy ubezpie-
czenia nie zostaty przeniesione na nabywce, ubezpieczenie wygasa z chwilg
przej$cia przedmiotu ubezpieczenia na nabywce.

Przyjrzyjmy sie nastepnie, jak powyzsze zagadnienie ksztattuje sie przy ubez-
pieczeniu OC. Ot6z w razie zbycia pojazdu mechanicznego, ktérego posiadacz
zawarl umowe ubezpieczenia OC, na nabywce pojazdu przechodzg prawa




i obowigzki zbywcy wynikajgce z tej umowy. Umowa ubezpieczenia ulega
rozwigzaniu z uptywem okresu, na ktéry zostata zawarta, chyba ze nabywca
wypowie jg przed uptywem 30 dni od dnia nabycia pojazdu mechanicznego.
W przypadku wypowiedzenia umowy, rozwigzuje sie ona z uptywem 30 dni
nastepujgcych po dniu nabycia pojazdu. W tym kontekscie trzeba pamietac¢, ze
w sytuacji niewypowiedzenia przez nabywce pojazdu umowy ubezpieczenia OC
w terminie powyzszym, zaktad ubezpieczen moze dokona¢ ponownej kalkulacji
naleznej skfadki z tytutu udzielanej ochrony ubezpieczeniowej, poczynajac od
dnia zbycia pojazdu, z uwzglednieniem znizek przystugujacych nabywcy oraz
zwyzek go obcigzajgcych, w ramach obowigzujacej taryfy sktadek. W przypadku,
gdy nabywca pojazdu ztozy wniosek o dokonanie ponownej kalkulacji naleznej
sktadki, zaktad ubezpieczen jest obowigzany do jej dokonania.

Pamietaé nalezy, iz mamy prawo zgda¢ od sprzedawcy wydania dokumentéw
potwierdzajgcych zawarcie umowy ubezpieczenia OC oraz do powiadomienia
zaktadu ubezpieczen, w terminie 30 dni od dnia zbycia pojazdu mechanicznego,
o tym fakcie i o danych osobowych nabywecy.

Suma ubezpieczenia

Suma ubezpieczenia jest ujetg kwotowo goérng granicg odpowiedzialnosci
ubezpieczyciela. Oznacza to, ze wyptacone przez ubezpieczyciela odszkodo-
wanie nigdy nie bedzie wyzsze niz suma ubezpieczenia, nawet jesli warto$¢
poniesionej szkody przewyzszy sume ubezpieczenia. Natomiast jezeli warto$¢
szkody bedzie nizsza od sumy ubezpieczenia, wyptacone zostanie odszkodo-
wanie réwne wartosci szkody.

Przyktad:

Pani Anna ma ubezpieczenie AC w Towarzystwie ,,Ubezpiecz sie”. W umowie
ustalono, Ze suma ubezpieczenia wynosi 10.000 zt. Samochdd pani Anny zo-
stat zniszczony przez chuligandw. Rozwazmy teraz dwie sytuacje: a) szkoda
wyniosta 5.000 zt: b) szkoda wyniosta 12.000 zt. W sytuacji,a)” ,Ubezpiecz sie”
wypftaci pani Annie 5.000 zt, czyli wartos¢ catej poniesionej przez nig szkody.
Natomiast w sytuacji , b)” pani Annie wyptacona zostanie kwota rowna sumie

ubezpieczenia, a zatem 10.000 zt, chyba Ze co innego wynika z umowy.

Najczesciej jest tak, ze suma ubezpieczenia odpowiada wartosci ubezpieczo-
nego mienia (choé nie zawsze tak by¢ musi). Jezeli po zawarciu umowy war-
to$¢ mienia ulegta zmniejszeniu, ubezpieczajacy moze zgda¢ odpowiedniego
zmniejszenia sumy ubezpieczenia. Moze takze, z tej samej przyczyny, dokonaé
tego jednostronnie ubezpieczyciel, zawiadamiajgc o tym ubezpieczajgcego.
Ma to takie znaczenie, ze zmniejszenie sumy ubezpieczenia pocigga za sobg



odpowiednie zmniejszenie sktadki, poczawszy od pierwszego dnia tego mie-
sigca, w ktérym ubezpieczajgcy zazgdat zmniejszenia sumy ubezpieczenia
lub w ktérym ubezpieczyciel zawiadomit ubezpieczajgcego o jednostronnym
zmniejszeniu tej sumy.

Na koniec wskazmy jeszcze, ze przy ubezpieczeniu OC suma ubezpieczenia
zwana jest suma gwarancyjna.

Zwolnienie ubezpieczyciela od odpowiedzialnosci

Przepisy prawa przewidujg pewne sytuacje, w ktérych odpowiedzialno$é ubez-
pieczyciela zostaje wytgczona. Bedzie tak wéweczas, gdy konsument wyrzadzit
szkode umyslinie. Réwniez w razie razgcego niedbalstwa odszkodowanie sie
nie nalezy. Nalezy takze pamietac, ze jezeli nie umdwiono sie inaczej, ubezpie-
czyciel nie ponosi odpowiedzialnosci za szkode wyrzgdzong umyslinie przez
osobe, z ktérg ubezpieczajacy pozostaje we wspdlnym gospodarstwie domo-
wym. Ponadto jezeli umowa ubezpieczenia zostata zawarta na cudzy rachunek,
powyzsze zasady stosuje sie odpowiednio do ubezpieczonego.

Regulacja dotyczaca ubezpieczenia OC przewiduje wytgczenie odpowiedzialnosci
ubezpieczyciela za $cisle okreslone kategorie szkéd, a mianowicie: polegajgce
na uszkodzeniu, zniszczeniu lub utracie mienia, wyrzgdzone przez kierujgcego
posiadaczowi pojazdu mechanicznego; dotyczy to réwniez sytuacji, w ktorej
posiadacz pojazdu, ktéorym szkoda zostata wyrzadzona, jest posiadaczem lub
wspotposiadaczem pojazdu mechanicznego, w ktérym szkoda zostata wyrzg-
dzona; wynikte w przewozonych za optatg tadunkach, przesytkach lub baga-
zu, chyba ze odpowiedzialno$¢ za powstatg szkode ponosi posiadacz innego
pojazdu mechanicznego niz pojazd przewozacy te przedmioty; polegajace
na utracie gotowki, bizuterii, papierow wartos$ciowych, wszelkiego rodzaju
dokumentéw oraz zbioréw filatelistycznych, numizmatycznych i podobnych
i wreszcie polegajgce na zanieczyszczeniu lub skazeniu Srodowiska.

Szczegotowe zagadnienia dotyczace ubezpieczenia OC
Obowiazek zawarcia umowy ubezpieczenia OC

Jak juz zostato wskazane, umowa ubezpieczenia OC jest umowg obowigzko-
w3, co oznacza, ze kazdy posiadacz pojazdu mechanicznego jest obowigzany
ja zawrze¢é. Nalezy jednak pamietaé, ze konsumentowi pozostawiony zostat
wybor ubezpieczyciela, z ktérym zawrze te umowe. Kazdy posiadacz pojazdu
mechanicznego musi jg zawrze¢ najp6zniej w dniu rejestracji pojazdu.

Zwroci¢ nalezy takze uwage, ze wybrany ubezpieczyciel nie moze odmowié
zawarcia umowy ubezpieczenia obowigzkowego, jezeli w ramach prowadzonej
dziatalnosci ubezpieczeniowej zawiera takie umowy.




Zakres odpowiedzialnosci ubezpieczyciela

Umowa ubezpieczenia OC obejmuje odpowiedzialno$¢ cywilng posiadacza
pojazdu mechanicznego za szkody wyrzgdzone w zwigzku z ruchem tego po-
jazdu. Umowa ta obejmuje rowniez szkody wyrzgdzone umysinie lub w wyniku
razgcego niedbalstwa ubezpieczajgcego lub osdéb, za ktére ponosi on odpo-
wiedzialno$¢, np. innych kierujgcych ubezpieczonym pojazdem.

Przyktad:

Pani Anna jechata swoim samochodem. Na skrzyZzowaniu rozpoznat jq sgsiad
Andrzej, z ktdrym od lat jest poktdcona. Pan Andrzej chciat zrobic¢ na ztos¢ pani
Annie i umysinie wjechat swoim samochodem w tyt jej auta. Mimo Ze byto to
umysine, pani Anna moze dochodzi¢ wypftaty odszkodowania z ubezpieczenia
OC pana Andrzeja.

Odszkodowanie z ubezpieczenia OC przystuguje, jezeli posiadacz lub kierujgcy
pojazdem mechanicznym sg obowigzani do odszkodowania za wyrzgdzong
w zwigzku z ruchem tego pojazdu szkode, ktérej nastepstwem jest Smier¢,
uszkodzenie ciata, rozstroj zdrowia badz tez utrata, zniszczenie lub uszkodzenie
mienia. Podkreslmy, ze za szkode powstatg w zwigzku z ruchem pojazdu me-
chanicznego uwaza sie réwniez szkode powstatg: przy wsiadaniu do pojazdu
i wysiadaniu z niego, bezposrednio przy jego zatadowaniu i roztadowaniu,
podczas zatrzymania, postoju lub garazowania.

Obowiazki w razie wypadku i konsekwencje ich niedochowania

Przy umowie ubezpieczenia OC na ubezpieczonym cigza, poza opisanymi
wyzej obowigzkami informacyjnymi, szczegolne obowigzki dotyczace sposobu
zachowania sie w razie zaistnienia zdarzenia (czyli wypadku) objetego tym ubez-
pieczeniem. Obowigzki te sg nastepujace: przedsiewziecie wszystkich srodkéw
w celu zapewnienia bezpieczenstwa w miejscu zdarzenia, starania o ztagodzenie
skutkdéw zdarzenia oraz zapewnienie pomocy lekarskiej poszkodowanym, jak
rowniez w miare mozliwos$ci zabezpieczenie mienia os6b poszkodowanych,
zapobiezenie, w miare mozliwosci, zwiekszeniu sie szkody, niezwtoczne po-
wiadomienie policji o zdarzeniu, o ile doszto do wypadku z ofiarami w ludziach
lub do wypadku powstatego w okoliczno$ciach nasuwajacych przypuszczenie,
ze zostato popetnione przestepstwo. Ponadto w razie wypadku jego uczestnik
zobowiazany jest do: udzielenia pozostatym uczestnikom zdarzenia niezbednych
informacji koniecznych do identyfikacji zaktadu ubezpieczen, tgcznie z poda-
niem danych dotyczacych zawartej umowy ubezpieczenia, niezwtocznego
powiadomienia o zdarzeniu zaktadu ubezpieczen, udzielajac mu niezbednych
wyjasnien i przekazujgc posiadane informacje.



5. UStUGI SWIADCZONE NA RYNKACH
REGULOWANYCH

Niektore dziedziny dziatalno$ci gospodarczej podlegajg jedynie czesciowo re-
gutom wolnego rynku. Ze wzgledu na ich strategiczny charakter dla gospodarki
i/lub wyjatkowe znaczenie dla konsumentéw, objete sg szczegdlnymi regula-
cjami, do ktérych przestrzegania wyznaczono panstwowe urzedy regulacyjne.
Dotyczy to rynku ustug pocztowych i telekomunikacyjnych (Urzad Komunikacji
Elektronicznej), energetyki, a wiec energii elektrycznej i gazu (Urzad Regulac;ji
Energetyki), czy tez lotnictwa cywilnego (Urzad Lotnictwa Cywilnego).

5.1. Ustugi pocztowe

Swiadczenie ustug pocztowych odbywa sie na podstawie umowy o $wiadczenie
ustug pocztowych zawartej pomiedzy operatorem (przedsiebiorcg uprawnio-
nym do wykonywania dziatalnosci pocztowej, np. Pocztg Polska, In Post) oraz
nadaweca, ktéry zleca wykonanie danej ustugi za wynagrodzeniem.

Operator zobowigzuje sie w umowie do doreczenia, tj. wydania przesyiki lub
wyptacenia kwoty pienieznej okres$lonej w przekazie pocztowym adresatowi,
a w przypadkach okreslonych prawem takze innej osobie, lub przekazania
druku bezadresowego zgodnie z umowa.

Ustuge pocztowa stanowi:

1) przyjmowanie, przemieszczanie i doreczanie przesytek oraz drukéw nie-
opatrzonych adresem, tzw. drukéw bezadresowych;




2) prowadzenie punktéw wymiany umozliwiajacych przyjecie i wymiane kore-
spondencji miedzy podmiotami korzystajgcymi z obstugi tych punktéw;

3) realizowanie przekazéw pocztowych.
Zawarcie umowy o $wiadczenie ustugi pocztowej nastepuje w szczegdlnosci przez:
1) przyjecie przez operatora przesytki do przemieszczenia i doreczenia;

2) wrzucenie przesyiki listowej, z wytgczeniem przesytek rejestrowanych oraz
podlegajgcych ustawowemu zwolnieniu z optat pocztowych, do nadawczej
skrzynki pocztowej operatora;

3) przyjecie przekazu pocztowego.

W pewnych okolicznosciach operator moze odmowié zawarcia umowy albo
moze odstgpi¢ od jej wykonania, np.:

1) nie sg spetnione wymagania wskazane w regulaminie wykonywania ustug
pocztowych;

2) zawarto$¢ lub opakowanie przesyitki naraza osoby trzecie lub operatora na
szkode;

3) na opakowaniu przesytki lub w widocznej czesci jej zawartos$ci znajdujg sie
napisy, wizerunki, rysunki lub inne znaki graficzne naruszajace prawo;

4) ustuga pocztowa miataby by¢ wykonywana w catosci lub w czesci na ob-
szarze, na ktérym operator nie $wiadczy ustug;

5) przyjmowanie lub przemieszczanie przesyiki jest zabronione na podstawie
odrebnych przepiséw;

6) operator moze rowniez odstgpi¢ od wykonania ustugi pocztowej po za-
warciu umowy o $wiadczenie ustugi pocztowej, jezeli przesytka nie spetnia
warunkéw okreslonych w umowie.

W przypadku odmowy zawarcia umowy lub jednostronnego odstgpienia przez
operatora od umowy, przyjetg przesytke zwraca sie nadawcy na jego koszt.
Zwrotowi podlega takze pobrana optata za wykonanie ustugi.

Regulamin swiadczenia ustug pocztowych

Jako ze ustugi pocztowe $wiadczone sg na podstawie umow, ktdre najczesciej
zawierane sg w sposéb dorozumiany, np. poprzez wrzucenie listu opatrzonego
znaczkiem do skrzynki na listy lub oddanie go na poczcie, operator tworzy
regulamin. W regulaminie okreslone powinny zosta¢ warunki wykonywania



i korzystania z ustug pocztowych, a w szczegélnosci okolicznosci uzasadniajgce
uznanie ustugi pocztowej za niewykonang, sposéb postepowania w przypadku
niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi oraz terminy, po uptywie
ktérych uwaza sie niedoreczong przesytke za utracona, a takze szczegdtowe
zasady sktadania i rozpatrywania reklamacji. Regulamin podawany jest do
publicznej wiadomosci w sposob zwyczajowo przyjety (np. wywieszenie w pla-
céwce pocztowej) lub stanowi nieodptatny zatgcznik do umowy o $wiadczenie
ustugi pocztowej.

Doreczenie przesyltki lub kwoty pienieznej

Dla doreczenia przesytki lub przekazu oczywiscie najistotniejszy jest poprawny
adres odbiorcy. Warto wiedzie¢, ze przesytka moze zosta¢ wydana nie tylko
adresatowi, a mimo to bedzie uznana za skutecznie doreczong. Do oséb, ktére
w zastepstwie mogg odebraé przesytke, naleza:

1) przedstawiciel ustawowy adresata — np. rodzic, opiekun lub petnomocnik
adresata;

2) domownik, tj. osoba petnoletnia zamieszkata razem z adresatem, jezeli
adresat nie ztozyt w placéwce operatora zastrzezenia w zakresie doreczenia
przesyiki rejestrowanej lub przekazu pocztowego.

Jezeli jednak listonosz nikogo nie zastanie, powinien pozostawi¢ w skrzynce
pocztowej informacje o mozliwosci odbioru przesytki w placoéwce operatora.

Zwrot przesytki do nadawcy

Przesytka rejestrowana lub kwota pieniezna okreslona w przekazie poczto-
wym, ktérej nie mozna doreczy¢ adresatowi, poniewaz albo btednie wskazany
zostat adres, albo adresat nie podejmuje jej mimo dwukrotnego awizowania,
zostaje zwrdcona do nadawcy. Warto pamietac¢, ze za czynnos$ci zwigzane ze
zwrotem przesytki operator moze zgdac i w praktyce zada uiszczenia optaty
przez nadawce.

Przesytka niedoreczalna

Z innym przypadkiem niedoreczenia przesytki mamy do czynienia, gdy przesyiki
nie tylko nie mozna doreczy¢ adresatowi, ale tez nie mozna zwr6ci¢ nadaw-
¢y, np. z powodu braku lub btednego adresu nadawcy. W takim przypadku
operator moze otworzy¢ przesytke w celu uzyskania danych umozliwiajgcych




jej doreczenie lub zwrdcenie nadawcy. Jako przesytke niedoreczalng traktuje
sie takze przesytke nieoptacong lub optacong w kwocie nizszej niz nalezna,
jezeli nadawca lub adresat odmoéwi uiszczenia optaty lub réznicy w optacie.
W przypadku gdy otwarcie przesytki niedoreczalnej nie umozIliwi jej doreczenia
lub zwrdécenia nadawcy, albo nadawca odméwi przyjecia zwrdconej przesyiki,
zostaje ona zniszczona przez operatora, nie wczesniej niz po uptywie 60 dni od
dnia otwarcia przesytki. W przypadku gdy jej zawarto$¢ stanowig pienigdze,
papiery warto$ciowe, kosztowno$ci oraz rzeczy majace wartosé naukowg lub
artystyczng, po uptywie roku przechodza one na wtasno$¢ Skarbu Panstwa.

Swiadczenie powszechnych ustug pocztowych

Zgodnie z przepisami prawa obowigzek wykonywania zadan operatora
publicznego powierzony zostat Poczcie Polskiej. Operator publiczny nie
moze odmodwié zawarcia umowy o $wiadczenie powszechnych ustug pocz-
towych, chyba ze zachodzg okolicznosci wytgczajgce jej zawarcie takie jak
przy zwyktej ustudze pocztowej (np. niewtasciwe opakowanie, przesytka
niebezpieczna).

Powszechne ustugi pocztowe - to ustugi swiadczone w obrocie krajowym
i zagranicznym na terytorium Polski, w sposéb jednolity, w poréwnywalnych
warunkach i po przystepnych cenach, z zachowaniem wymaganej prawem
jakosci oraz z zapewnieniem co najmniej jednego oproézniania nadawczej
skrzynki pocztowej i doreczania przesytek co najmniej w kazdy dzieh roboczy
i nie mniej niz przez 5 dni w tygodniu, ktére polegajg na:

a. przyjmowaniu, przemieszczaniu i doreczaniu: przesytek listowych do
2000 g, w tym przesytek poleconych i przesytek z zadeklarowang warto-
$cig, paczek pocztowych do 10 000 g, w tym z zadeklarowang wartoscig,
przesytek dla ociemniatych,

b. doreczaniu nadestanych z zagranicy paczek pocztowych do 20 000 g,
c. realizowaniu przekazéw pocztowych.

Operatorem publicznym jest operator zobowigzany do $wiadczenia powszech-
nych ustug pocztowych w sposéb ciggty, umozliwiajacy:

1) traktowanie przesyiki listowej jako przesytki poleconej (tj. przesyiki rejestro-
wanej bedacej przesytka listowa, przemieszczang i doreczang w sposoéb
zabezpieczajacy jg przed utratg, ubytkiem zawartos$ci lub uszkodzeniem);

2) traktowanie przesyiki jako przesytki z zadeklarowang wartoscig (tj. przesyiki reje-
strowanej, za ktorej utrate, ubytek zawartosci lub uszkodzenie operator ponosi
odpowiedzialno$¢ do wysokosci wartosci przesytki podanej przez nadawce);



3) uzyskanie potwierdzenia odbioru przesyiki rejestrowanej lub kwoty pie-
nieznej okreslonej w przekazie pocztowym;

4) przyjecie, przemieszczenie i doreczenie przesytek lub kwot pienieznych
nadanych na poste restante.

Operatorowi publicznemu przystuguje wylacznos$é $wiadczenia ustug pocz-
towych polegajgcych na przyjmowaniu, przemieszczaniu i doreczaniu w ob-
rocie:

1) krajowym — przesytek z korespondencjg, przesytek reklamowych oraz innych
nadanych w sposéb uniemozliwiajgcy sprawdzenie zawartosci, o masie
nieprzekraczajgcej 50 g;

2) zagranicznym - przesytek o masie nieprzekraczajgcej 50 g;

3) krajowym i zagranicznym — przesytek z korespondencja, o ile w procesie
przyjmowania lub doreczania stajg sie one przesytkami o masie nieprze-
kraczajacej 50 g.

Skarga z tytutu op6znionego doreczenia przesyiki listowej
Operator publiczny ma ustawowo wyznaczony czas na doreczenie przesyiki:

1) nie pdzniej niz w czwartym dniu po dniu nadania — w przypadku przesyfki
listowej najszybszej kategorii, czyli przesyiki priorytetowej;

2) nie pdzniej niz w széstym dniu po dniu nadania — w przypadku innych
przesytek.

W przypadku doreczenia przesyiki listowej w terminie péZniejszym niz wskaza-
ne powyzej, adresatowi lub nadawcy przystuguje prawo do wniesienia skargi
z tytutu opdznionego doreczenia przesytki listowej.

Skarge wnosi sie:
1) nie wczesniej niz:
a) pigtego dnia od dnia nadania przesyiki listowej — w przypadku prze-
sytki najszybszej kategorii;

b) siédmego dnia od dnia nadania przesyiki listowej — w przypadku
innych przesytek listowych;

2) nie pdzniej niz po uptywie 30 dni od dnia nadania przesyiki listowe;j.

Skarge mozna wnie$¢ w dowolnej formie (najlepiej pisemnej) w kazdej placéw-
ce Poczty Polskiej. Placéwka operatora publicznego, w ktérej zostata ztozona




skarga, przekazuje jg niezwtocznie do jednostki organizacyjnej wtasciwej do
jej rozpatrzenia. Jednostka ta, w terminie nie dtuzszym niz 14 dni od dnia
otrzymania skargi, udziela odpowiedzi na nig w formie pisemne;.

Przyktad:

Pani Anna wystata do koleZanki kartke z Zyczeniami imieninowymi. Dowiedziata
sie, ze kartka wystana 10 dni przed imieninami doszta po imieninach. W takiej
sytuacji pani Anna moze ztozy¢ skarge z tytutu opdznionego doreczenia kartki
pocztowey. Nie dostanie jednak z tego tytutu odszkodowania. Jesli jednak pani
Anna poniosta szkode, moze dochodzi¢ roszczen przed sgdem powszechnym
(cywilnym).

Skarga powinna zawiera¢:

1) imie i nazwisko albo nazwe skarzgcego oraz jego adres;
2) okreslenie rodzaju przesyiki listowej, ktérej dotyczy;

3) uzasadnienie skargi;

4) date oraz podpis skarzacego.

Odpowiedzialnos¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug pocz-
towych

Operator publiczny odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
powszechnej ustugi pocztowej. Odszkodowanie przystuguje konsumentom
w nastepujgcych przypadkach:

1) za utrate przesytki poleconej — w wysokos$ci zadanej przez nadawce, nie
wyzszej jednak niz pie¢dziesieciokrotno$¢ optaty pobranej przez operatora
publicznego za traktowanie przesytki jako przesytki poleconej;

2) za utrate paczki pocztowej — w wysokosci zgdanej przez nadawce, nie
wyzszej jednak niz dziesieciokrotno$¢ optaty pobranej za jej nadanie;

3) za utrate przesylki z zadeklarowana wartoscia — w wysokosci zgdane;j
przez nadawce, nie wyzszej jednak niz zadeklarowana warto$é przesyiki;

4) za ubytek zawartosci lub uszkodzenie paczki pocztowej lub przesytki
poleconej — w wysokosci zgdanej przez nadawce lub w wysokosci zwy-
ktej wartosci utraconych lub uszkodzonych rzeczy, nie wyzszej jednak niz
maksymalna wysoko$¢ odszkodowania, o ktérym mowa w pkt 1 lub 2;

5) za ubytek zawartosci przesyiki z zadeklarowang wartoscig — wysoko$¢ od-
szkodowania nie moze by¢é wyzsza niz zadeklarowana warto$¢ przesyiki;



6) za uszkodzenie zawartosci przesytki z zadeklarowang wartos$cia — w wy-
sokosci zwyktej wartosci rzeczy, ktoérych uszkodzenie stwierdzono. Wy-
sokos$¢ odszkodowania nie moze byé wyzsza niz zadeklarowana wartos$é
przesyiki;

7) w przypadku niezrealizowania przekazu pocztowego przystuguje odszkodo-
wanie w wysokosci pieciokrotnej optaty pobranej za jego nadanie. Ponadto
zwrotowi podlega kwota pieniezna okre$lona w przekazie pocztowym.

Niezaleznie od odszkodowania, w przypadku niewykonania ustugi operator
pocztowy zobowigzany jest do zwrotu w cato$ci optaty pobranej za wykonanie
ustugi.

Operator zawsze odpowiada za nienalezyte wykonanie zobowigzania, chyba
ze zdota wykazaé, iz niewykonanie lub nienalezyte wykonanie nastgpito:

1) wskutek sity wyzszej (zdarzenie zewnetrzne, niemozliwe do przewidzenia
i niemozliwe do zapobiezenia);

2) wytgcznie z powodu naruszenia przez nadawce lub adresata przepisow
ustawy albo regulaminu $wiadczenia powszechnych ustug pocztowych;

3) wylacznie z powodu szczegdlnej podatnosci przesytanej rzeczy na uszko-
dzenia wynikajacej z jej wad lub naturalnych witasciwosci.

A zatem jesli operator nie uwzglednia reklamacji, to musi wykaza¢, ze nie
ponosi odpowiedzialnosci.

Warto réwniez pamietac, iz roszczenie z tytutu nienalezytego wykonania ustugi
pocztowej wygasa wskutek przyjecia przesytki bez zastrzezen. Nie dotyczy
to jednak roszczen z tytutu niewidocznych ubytkéw lub uszkodzen przesytki
zgtoszonych przez adresata operatorowi nie pdzniej niz po uptywie 7 dni od
przyjecia przesyiki.

Przyktad:

Pani Anna odebrata z placowki pocztowej paczke, ktdra ,na pierwszy rzut
oka” byta w stanie nienaruszonym. Po odpakowaniu w domu okazafto sie,
Ze nadestany szklany wazon jest pekniety. Pani Anna moze w takiej sytuacji
wystgpi¢ o odszkodowanie od operatora publicznego, jesli zgtosi uszkodze-
nia w terminie siedmiu dni od dnia odebrania przesytki z poczty. Pani Anna
powinna sie rowniez upewnic, ze wazon byt odpowiednio opakowany, a na
opakowaniu znajdowaty sie ostrzezenia, iz w przesyfce znajduje sie szkfo, tak
by operator nie mogt sie uwolni¢ od odpowiedzialnosci.




Zgtoszenie reklamacji

Kto moze zgtosi¢ reklamacje? Prawo to przystuguje nadawcy lub adresatowi
— gdy nadawca zrzeknie sie na jego rzecz prawa dochodzenia roszczen albo
gdy przesytka lub kwota pieniezna okre$lona w przekazie pocztowym zostanie
doreczona adresatowi. Nadaweca albo adresat mogg zgtosi¢ reklamacje w kazdej
placéwce operatora Swiadczgcego powszechne ustugi pocztowe.

Nabycie prawa do wniesienia reklamaciji
Wazny jest termin, w ktorym nalezy wnie$¢ reklamacje.

W przypadku przesyitki rejestrowanej (np. listu poleconego) — jesli przesytka
lub zawiadomienie o prébie jej dostarczenia (awizo) nie zostaty doreczone
w ciggu 14 dni roboczych - wéwczas juz 15. dnia mozna wnie$¢ reklamacije,
nie pézniej jednak niz w terminie 12 miesiecy od dnia nadania. Ta sama zasada
obowigzuje w przypadku przekazu pocztowego (przesytanie pieniedzy).

W przypadku dostarczenia uszkodzonej przesytki rejestrowanej lub przesyi-
ki rejestrowanej, w ktorej adresat stwierdzi ubytek zawartosci — reklamacje
(najlepiej na pi$mie) nalezy wnie$¢ natychmiast przy przyjeciu przez adresata
przesyltki. Mozna takze, przyjmujac taka przesytke, ztozy¢ pisemne o$wiadczenie
o stwierdzeniu uszkodzenia lub ubytku zawartosci, a nastepnie nie pdzniej niz
w terminie 12 miesiecy — ztozy¢ reklamacije na poczcie.

W przypadku stwierdzenia ubytkéw lub uszkodzen przesyiki rejestrowanej, nie-
widocznych bezposrednio przy jej przyjeciu, reklamacje nalezy ztozy¢ w ciggu
siedmiu dni od otrzymania przesyiki.

Zgtoszenie reklamacji po uptywie powyzszych terminéw skutkuje pozosta-
wieniem przez operatora reklamacji bez rozpoznania, o czym niezwtocznie
operator powinien powiadomi¢ konsumenta, ktéry reklamowat ustuge.

Forma reklamaciji

W przypadku przesytki uszkodzonej wtasciwym miejscem do ztozenia rekla-
macji jest placéwka, gdzie zostata wydana przesyika.

Reklamacje mozna ztozy¢ w dowolnej formie, jednak zawsze najlepsza dla
konsumenta jest forma pisemna z potwierdzeniem odbioru.



Tresé reklamacji

Reklamacja powinna zawierac:

dane sktadajgcego reklamacje (imie i nazwisko, adres zamieszkania),
opis (rodzaj) reklamowanej przesytki i uzasadnienie reklamac;ji,
kwote odszkodowania, w przypadku gdy reklamujgcy go zada,

podpis (jesli zgtasza sie reklamacje pisemnie).

Jesli reklamacja dotyczy przesyiki rejestrowanej, oprécz powyzszych nalezy
dofaczy¢, zaleznie od okolicznosci:

oryginat potwierdzenia nadania przesyiki rejestrowanej lub przekazu
pocztowego;

os$wiadczenie o zrzeczeniu sie prawa do dochodzenia roszczeh — w przy-
padku przeniesienia uprawnien przez nadawce na adresata;

protokét sporzagdzony bezposrednio przy przyjeciu uszkodzonej prze-
sytki rejestrowanej — w przypadku jej przyjecia przez adresata — oraz
opakowanie uszkodzonej przesyiki;

oswiadczenie o stwierdzeniu:

a. widocznych ubytkéw lub uszkodzen przesyiki rejestrowanej ztozone
bezposrednio przy przyjeciu przesyiki, albo

b. niewidocznych ubytkdw lub uszkodzen przesyiki rejestrowanej
z zachowaniem terminu siedmiu dni od dnia doreczenia.

Reklamacja powinna zosta¢ rozpatrzona w terminie 14 dni od dnia otrzymania.
W wyjgtkowych jednak przypadkach, o czym musimy zostaé poinformowani,
termin rozpatrzenia reklamacji moze zosta¢ przesuniety, jednak nie dtuzej niz do

30 dni

. Przedtuzenie terminu dotyczy przypadkéw, gdy niezbedne jest przeprowa-

dzenie dodatkowego postepowania wyjasniajgcego, w szczegolnosci jezeli:

zebrane w dotychczasowym postepowaniu dowody i wyjasnienia
wymagajg uzupetnienia dla rzetelnego rozpatrzenia reklamacji,

uzyskanie dowodow i wyjasnien w terminie 14 dni od dnia otrzymania
reklamac;ji nie byto mozliwe pomimo zachowania nalezytej starannosci
operatora w ustalaniu stanu faktycznego.

W przypadku nieuznania reklamacji konsumentowi przystuguje prawo whniesienia
odwotania w terminie 14 dni od dnia doreczenia odpowiedzi. Odwotanie nalezy




przestaé¢ do jednostki odwotawczej za posrednictwem jednostki, z ktérej otrzy-
mali$my odpowiedz. Odwotanie musi zosta¢ rozpatrzone w ciggu 30 dni.

Jezeli operator nie uzna odwotania, jego odpowiedz powinna zawiera¢ poucze-
nie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia
roszczen:

- nadrodze sagdowej;

- w postepowaniu mediacyjnym prowadzonym przez Prezesa Urzedu Ko-
munikacji Elektronicznej;

- o mozliwosci rozpatrzenia sprawy przed statym polubownym sagdem konsu-
menckim dziatajagcym przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej.

Droge postepowania reklamacyjnego uwaza sie za wyczerpang, w przypad-
ku odmowy uznania reklamacji albo niezaptacenia dochodzonej naleznosci,
w terminie 90 dni od dnia wniesienia reklamaciji.

Roszczenia dochodzone na podstawie ustawy Prawo pocztowe przedawniajg
sie z uptywem 12 miesiecy od dnia nadania przesyiki lub przekazu pocztowe-
go. Bieg przedawnienia roszczen zawiesza sie na okres od dnia wniesienia
reklamacji do dnia wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego.

Postepowanie mediacyjne prowadzi Prezes UKE na wniosek konsumenta lub
z urzedu, jezeli wymaga tego ochrona interesu konsumenta. Prezes UKE moze
wyznaczy¢ stronom termin polubownego zakonczenia sprawy. Jezeli w wy-
znaczonym terminie sprawa nie zostata polubownie zakonczona oraz w razie
oswiadczenia co najmniej jednej ze stron, ze nie wyraza ona zgody na polu-
bowne zakonczenie sprawy, Prezes UKE odstepuje od postepowania.

5.2. Ustugi telekomunikacyjne

Podstawe prawng do $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych stanowi umowa.
Przedsiebiorca telekomunikacyjny nie moze $wiadczy¢ ustug telekomunika-
cyjnych, jezeli konsument nie wyrazit na to zgody.

Forma zawarcia umowy

Umowe o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawiera sie co do zasady
w formie pisemnej (podpisanie przez strony). Wyjatkiem jest zawarcie umowy
przez czynnosci faktyczne, np. zakup karty telefonicznej pre-paid lub korzystanie
z ustug telekomunikacyjnych $wiadczonych za pomocg aparatu publicznego.



Przyktad:

Pani Anna zawrze umowe za kazdym razem, gdy skorzysta z budki telefonicznej,
Jjak i w sytuacji kupienia karty ,,z dotadowaniem konta” do swojego telefonu.

Tre$¢ umowy

Do podstawowych elementow, ktére powinny znalezé sie w umowie o $wiad-
czenie publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych, nalezy zaliczy¢:

1) nazwe, adres i siedzibe dostawcy ustug;

2) $wiadczone ustugi, dane o ich jakos$ci, w tym o czasie oczekiwania na
przytgczenie do sieci lub terminie rozpoczecia $wiadczenia ustug;

3) zakres obstugi serwisowej;

4) dane szczegotowe dotyczace cen, w tym pakietow cenowych, oraz sposoby
uzyskania informacji o aktualnym cenniku;

5) czas trwania umowy oraz warunki jej przedtuzenia i rozwigzania;

6) wysokosé¢ kar umownych w przypadku niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustugi;

7) tryb postepowania reklamacyjnego;

8) informacje o mozliwosci rozwigzania sporu w drodze mediacji lub poddania
go pod rozstrzygniecie sgdu polubownego.

Umowa o zapewnienie przytaczenia do publicznej sieci telekomunikacyjne;j,
poza wymienionymi elementami, powinna dodatkowo okresla¢ numer przy-
dzielony abonentowi, a w przypadku przytgczenia do publicznej stacjonarnej
sieci telefonicznej — takze adres zakonczenia sieci (gniazdka).

Warto pamieta¢, ze warunki zawartej umowy nie moga uniemozliwiaé lub
utrudniaé¢ abonentowi korzystania z prawa do zmiany dostawcy ustug (chodzi
m.in. o kary umowne wprowadzane przez dostawcow telekomunikacyjnych
w przypadku, gdy konsument wypowiada umowe przed ustalonym przez strony
terminem oraz diugie — np. trzymiesieczne — okresy wypowiedzenia niektérych
umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych).

Wiele uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawieranych jest na
tzw. warunkach promocyjnych, czyli konsumentowi przyznawana jest ulga
(zmniejszenie optaty, znizka). W przypadku jednostronnego rozwigzania takiej
umowy dostawca ustug moze zada¢ zwrotu przyznanej ulgi, ale nie moze
+kara¢” konsumenta, zgdajac zaptaty wyzszych kwot. W zwigzku z tym umowa




powinna okresla¢ warto$¢ ulgi, czego ona dotyczy oraz jak dtugo konsument
jest nig zwigzany. W ten sposéb konsument bedzie $wiadom, za co i w jakiej
wysokosci odpowiada w przypadku jednostronnego rozwigzania umowy.

Przyktad:

Pani Anna zawarta umowe o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z ope-
ratorem telefonii komdrkowej na 2 lata, w ramach ktdrej otrzymata telefon
o wartosci 1000 zt za 1 zt ze wskazaniem, Zze ulga wynosi 999 z{, w zamian za
co zobowigzafta sie, Ze nie rozwigze umowy przez 2 lata. Jesli wiec pani Anna
rozwigze umowe przed uptywem wskazanego okresu (2 lat), zobowigzana
bedzie zwrdcic¢ ulge w wysokosci 999 zt

Regulamin swiadczenia ustug telekomunikacyjnych

Do umowy o $wiadczenie publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych
dostawca ustug jest zobowigzany dotgczyé, nieodptatnie, podany do publicznej
wiadomosci regulamin $wiadczenia ustug. Regulamin powinien by¢ rowniez
udostepniony na kazde zgdanie konsumenta.

Regulamin powinien okresla¢ w szczegdlnosci:
1) nazwe, adres i siedzibe dostawcy ustug;

2) zakres $wiadczonych publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych,
ze wskazaniem elementéw sktadajgcych sie na optate abonamentowa;

3) zasady wyptaty kar umownych;
4) zakres obstugi serwisowej;

5) standardowe warunki umowy, w tym wskazanie minimalnego czasu trwania
umowy, jezeli taki zostat okreslony;

6) tryb postepowania reklamacyjnego.

Konsument (abonent) powinien by¢ powiadomiony o kazdej zmianie w re-
gulaminie $wiadczenia ustug z wyprzedzeniem co najmniej jednego okresu
rozliczeniowego przed wprowadzeniem tych zmian w zycie. Jednocze$nie
abonent powinien zosta¢ poinformowany o prawie wypowiedzenia umowy
w przypadku braku akceptacji zmian, a takze o tym, ze w razie skorzystania
z tego prawa dostawcy publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych nie
przystuguje roszczenie odszkodowawcze. Warto wiec pamietaé, ze konsument
nie bedzie zobowigzany do zwrotu przyznanej ulgi, jesli przyczyng wypowie-
dzenia umowy o $wiadczenie ustug bedzie zmiana regulaminu dokonana przez
dostawce ustug.



Przyktad:

Pani Anna zawarta umowe o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z ope-
ratorem telefonii komdrkowej na 2 lata, w ramach ktdrej otrzymata telefon
o wartosci 1000 zt za 1 zt ze wskazaniem, Zze ulga wynosi 999 zf, w zamian za
co zobowigzata sie, Ze nie rozwigze umowy przez 2 lata. W trakcie trwania
umowy operator poinformowat panig Anne o zmianie regulaminu swiadczenia
ustug. Przedmiotowa zmiana jest niekorzystna dla pani Anny. W takiej sytuacji
moze ona wypowiedzie¢ umowe bez zwrotu uzyskanej ulgi.

Regulaminy operatoréw podlegajg réwniez ocenie pod katem istnienia w nich
klauzul niedozwolonych. W rejestrze niedozwolonych postanowien umownych
znalazty sie m.in. nastepujace postanowienia:

,Okres wypowiedzenia liczony jest od dnia ztoZenia w punkcie sprzedazy
(obstugi) wypowiedzenia umowy lub dnia wptyniecia do Dziatu Obstugi
Klienta listu poleconego zawierajgcego wypowiedzenie umowy”.

- W przypadku usuniecia blokady aparatu telefonicznego z pominieciem
zasad okreslonych w § 6 pkt 2 Abonent traci prawo do bezptatnej obstu-
gi serwisowej aparatu telefonicznego w ramach (...) uprawnien z tytutu
niezgodnos$ci zumowa”.

-, Operator nie ponosi odpowiedzialnosci za niewykonanie lub nienalezy-
te wykonanie ustug wynikfe z faktu niewfasciwego funkcjonowania sieci
telekomunikacyjnych innych operatoréw telekomunikacyjnych”.

- W przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji dotyczgcej rachunku
telefonicznego kwota podlegajgca zwrotowi zostanie zaliczona na poczet
istniejgcych lub przysztych zobowigzari Abonenta”.

Przeniesienie przydzielonego numeru

Istotnym uprawnieniem abonenta jest prawo do przeniesienia numeru telefonu
w przypadku przeprowadzki, w tym réowniez w przypadku zmiany operatora.

Operator moze odméwié przeniesienia numeru tylko w nastepujacych przy-
padkach:

— braku mozliwosci technicznych, co musi by¢ potwierdzone stosowng de-
cyzjg Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej;

— gdy nowa lokalizacja znajduje sie poza obszarem sieci telekomunikacyjnej
operatora;




— gdy nowa lokalizacja znajduje sie w innej strefie numeracyjnej przydzie-
lonego numeru.

Konsument nie moze natomiast zgdac¢ przeniesienia przydzielonego numeru pomie-
dzy stacjonarnymi i komoérkowymi publicznymi sieciami telefonicznymi. Za prze-
niesienie przydzielonego numeru przy zmianie operatora moze by¢ pobrana przez
dotychczasowego dostawce ustug jednorazowa optata okreslona w jego cenniku,
ktérej wysoko$¢ nie powinna zniecheca¢ do korzystania z tego uprawnienia.

Ustuga powszechna

Zestaw ustug telekomunikacyjnych, jakie powinny by¢ dostepne dla wszystkich
uzytkownikéw koncowych stacjonarnych publicznych sieci telefonicznych na
terytorium Polski, z zachowaniem wymaganej jakosci i po przystepnej cenie,
stanowi ustuge powszechna. Ustuge powszechng swiadczy przedsiebiorca
telekomunikacyjny ,wyznaczony” do $wiadczenia ustugi powszechnej albo
poszczegdlnych ustug wchodzgcych w jej sktad. Od maja 2006 roku przed-
siebiorcg wyznaczonym jest Telekomunikacja Polska S.A.

Na zestaw powszechnych ustug telekomunikacyjnych sktadaja sie:

1) przylgczenie pojedynczego zakonczenia sieci w gtéwnej lokalizacji abo-
nenta (oznacza adres wskazany przez abonenta jako gtéwny w umowie
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych) z wytgczeniem sieci cyfrowe;j
z integracja ustug, zwanej dalej ,,ISDN”;

2) utrzymanie tgcza abonenckiego z zakonczeniem sieci ISDN, w gotowosci
do $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych;

3) potaczenia telefoniczne krajowe i miedzynarodowe, w tym do sieci komor-
kowych, obejmujgce takze zapewnienie transmisji dla faksu oraz transmisji
danych, w tym pofaczenia do sieci Internet, jednakze jedynie w zakresie facza
komutowanego/wdzwanianego, nie dotyczy to za$ ustug szerokopasmowego
dostepu do Internetu (np. w przypadku TP S.A. — ustuga neostrada tp);

4) udzielanie informacji o numerach telefonicznych oraz udostepnianie spiséw
abonentéw;

5) $wiadczenie udogodnien dla oséb niepetnosprawnych;
6) Swiadczenie ustug telefonicznych za pomoca aparatéw publicznych.

Przedsiebiorca wyznaczony ustala cene ustugi powszechnej lub poszczegél-
nych ustug wchodzacych w jej sktad, tak aby uwzgledniata ona mozliwosci
ekonomiczne uzytkownikéw koncowych lub odpowiadata ich potrzebom
poprzez oferowanie réznych pakietow cenowych oraz sposoby korzystania



z ustug ze szczegdlnym uwzglednieniem konsumentéw bedgcych osobami
niepetnosprawnymi.

Odpowiedzialno$¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug tele-
komunikacyjnych

Forma reklamaciji
Reklamacje mozna ztozy¢:

— ustnie do protokotu — osoba, ktéra jg przyjmuje w oddziale firmy, jest
zobowigzana do potwierdzenia na pi$mie, ze jg przyjeta;

— telefonicznie — operator jest zobowigzany potwierdzi¢ to na piSmie w ciggu
14 dni. Potwierdzajgc przyjecie reklamacji, powinien jednocze$nie podac
nazwe, adres i numer telefonu do jednostki, ktéra zajmuje sie rozpatrzeniem
reklamacji. Potwierdzenie to nie jest wymagane, jesli operator udzieli odpo-
wiedzi w terminie 14 dni od momentu telefonicznego ztozenia reklamacji;

— pisemnie (list, faks, poczta elektroniczna) — operator jest obowigzany potwier-
dzi¢ to na pi$mie w ciggu 14 dni. Potwierdzajac przyjecie reklamacji powinien
jednoczes$nie poda¢ nazwe, adres i numer telefonu do jednostki, ktéra zajmuje
sie rozpatrzeniem reklamacii. Potwierdzenie to nie jest wymagane, jesli operator
udzieli odpowiedzi w terminie 14 dni od momentu otrzymania reklamacji.

Tresé reklamacji
Konsument moze wnies¢ reklamacje w nastepujgcych przypadkach:

— niedotrzymania, z winy dostawcy ustug, okre$lonego w umowie terminu
rozpoczecia $wiadczenia tych ustug;

— niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi;

— nieprawidtowego obliczenia naleznosci z tytutu $wiadczenia ustugi.

Tresé reklamacji
Zgodnie z przepisami reklamacja powinna zawieraé nastepujgce elementy:
— imie i nazwisko, adres zamieszkania;

— okreslenie przedmiotu reklamacji i reklamowanego okresu;




przedstawianie okoliczno$ci uzasadniajgcych reklamacije;

numer ewidencyjny (wskazany w umowie lub na rachunku), ewentu-
alnie nadany numer reklamaciji (jesli ponownie zwracamy sie w danej
sprawie);

date zawarcia umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia $wiadczenia
ustugi telekomunikacyjnej — jesli reklamacja dotyczy niedotrzymania ter-
minu zapisanego w umowie;

wysoko$¢ kwoty odszkodowania, jesli zgdamy od operatora jej wyptaty;

numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania
lub innej naleznosci, albo wniosek o ich zaliczenie na poczet przysztych
ptatnosci — tylko w wypadku, jesli zagdamy od operatora konkretnej kwoty
odszkodowania;

podpis (dotyczy reklamacji pisemnej).

Termin na wniesienie reklamacji

Reklamacje mozna wnie$¢ w ciaggu 12 miesiecy, liczac od kornca miesiaca,
w ktérym zakonczyta sie przerwa w $wiadczeniu ustug telekomunikacyjnych,
lub od dnia, w ktérym ustuga zostata nienalezycie wykonana lub miata by¢
wykonana, albo w ciggu 12 miesiecy od dnia doreczenia faktury zawierajace;j
nieprawidtowe obliczenie naleznoéci z tytutu Swiadczenia ustugi telekomuni-
kacyjne;.

Rozpatrzenie reklamacji

Odpowiedz dostawcy ustug powinna zawiera¢:

nazwe jednostki, ktéra rozpatruje reklamacje;
podstawe prawna;
rozstrzygniecie (pozytywne/negatywne) reklamaciji;

okreslenie wysokosci kwoty i terminu wptaty na konto abonenta — jesli
operator uznat reklamacje za zasadng;

okreslenie wysokosci kwoty i terminu wptaty na konto abonenta — jesli
operator uznat wniosek o odszkodowanie za zasadny;

pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie
dochodzenia roszczeh w postepowaniu sgdowym (jesli skarge sktada oso-
ba fizyczna — informacje o prawie dochodzenia roszczen w postepowaniu
mediacyjnym lub przed polubownym sgdem konsumenckim);



— podpis upowaznionego pracownika reprezentujgcego firme, wraz z poda-
niem jego stanowiska stuzbowego.

Jesli operator nie uznat reklamacji, jego odpowiedZ powinna zawiera¢ wy-
czerpujgce uzasadnienie faktyczne i prawne, a takze powinna by¢ doreczona
konsumentowi przesytka polecona. Jezeli reklamacja nie zostanie rozpatrzona
w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia, uwaza sie, ze ta reklamacja zostata
uwzgledniona.

Odszkodowanie

Abonentowi za kazdy dzien przerwy w $wiadczeniu ptatnej okresowo ustugi
powszechnej przystuguje odszkodowanie w wysokosci 1/15 sredniej optaty
miesiecznej liczonej wedtug rachunkéw z ostatnich trzech okreséw rozlicze-
niowych, jednak za okres nie dtuzszy niz ostatnie 12 miesiecy. Odszkodowanie
nie przystuguje, jezeli w okresie rozliczeniowym taczny czas przerw byt krotszy
od 36 godzin.

Niezaleznie od odszkodowania, za kazdy dzien, w ktérym nastgpita przerwa
w $wiadczeniu ptatnej okresowo ustugi telefonicznej, trwajgca dtuzej niz 12 go-
dzin, abonentowi przystuguje zwrot 1/30 miesiecznej optaty abonamentowej.

Z tytutu niedotrzymania z winy przedsiebiorcy wyznaczonego (TP S.A.):
1) terminu zawarcia umowy o $wiadczenie ustugi powszechnej, lub

2) okreslonego w umowie o $wiadczenie ustugi powszechnej terminu rozpo-
czecia $wiadczenia tych ustug

za kazdy dzien przekroczenia terminu przystuguje konsumentowi od przedsie-
biorcy wyznaczonego odszkodowanie w wysokosci 1/30 okreslonej w umowie
miesiecznej optaty abonamentowej, stosowanej przez tego przedsiebiorce za
$wiadczenie ustugi powszechnej ptatnej okresowo.

Roszczenia przedawniajg sie z uptywem 12 miesiecy od konca okresu rozli-
czeniowego, w ktéorym zakonczyta sie przerwa w $wiadczeniu ustugi teleko-
munikacyjnej, albo od dnia, w ktérym ustuga zostata nienalezycie wykonana
lub miata by¢ wykonana.

5.3. Ustugi swiadczone przez telewizje kablowe

Podstawg $wiadczenia ustug przez telewizje kablowe jest pisemna umowa
zawierana pomiedzy operatorem telewizji kablowej a konsumentem, zwana
umowag abonencka. Przez zawarcie takie] umowy operator zobowigzuje sie do
$wiadczenia ustug telewizji kablowej zgodnie z umowa oraz zatagczanym do




niej regulaminem, a abonent zobowigzuje sie do terminowego regulowania
ptatnosci i przestrzegania postanowien umowy oraz regulaminu. Przed pod-
pisaniem umowy konsument powinien doktadnie zapozna¢ sie ze wszystkimi
warunkami.

Zeby $wiadczyé ustugi, operator sieci kablowej musi uzyskaé wpis do reje-
stru programoéw w sieciach kablowych, prowadzonego przez Krajowg Rade
Radiofonii i Telewizji. Programy do sieci kablowej musza by¢ wprowadzane
w nastepujgcej kolejnosci:

1) ogdlnokrajowe programy radiofonii i telewizji publicznej;

2) regionalne programy radiofonii i telewizji publicznej dostepne na danym
obszarze;

3) programy krajowych nadawcéw spotecznych dostepne na danym ob-
szarze;

4) programy innych nadawcéw krajowych dostepne na danym obszarze;

5) programy innych nadawcoéw krajowych i nadawcédw zagranicznych.

W umowie o $wiadczenie ustug telewizji kablowej powinny znalez¢ sie naste-
pujagce informacje:

1) nazwa, adres i siedziba dostawcy ustug;
2) $wiadczone ustugi;
3) zakres obstugi serwisowej;

4) dane szczegdtowe dotyczace cen, w tym pakietdw cenowych oraz sposoby
uzyskania informacji o aktualnym cenniku;

5) czas trwania umowy oraz warunki przedtuzenia i rozwigzania umowy;

6) wysokos¢ kar umownych w przypadku niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustugi;

7) tryb postepowania reklamacyjnego.

Do umowy o $wiadczenie ustug telewizji kablowej operator zobowigzany jest
dofaczy¢ nieodptatnie regulamin $wiadczenia ustug. Warto zwréci¢ uwage na
niedozwolone postanowienia umowne spotykane w umowach stosowanych
przez operatoréw kabléwek.



Podwyzszenie optaty abonamentowej

Niektorzy operatorzy telewizji kablowych zastrzegajg sobie w umowie prawo
zmiany opfaty bez wczesniejszego poinformowania o tym konsumenta. Cze-
sto abonent dowiaduje sie o takiej zmianie dopiero wtedy, kiedy otrzymuje
rachunek z podwyzszong ceng. Jest to niezgodne z prawem, gdyz o kazdej
zmianie optaty abonent powinien by¢ poinformowany na tyle wczesnie, by
miat mozliwos$¢ — jesli nie godzi sie na te zmiane — wypowiedzenia umowy.
Ponadto nalezy stwierdzi¢, ze zmiana warunkéw umowy w zakresie optaty za
$wiadczone ustugi powoduje konieczno$¢ zmiany umowy poprzez zatgczenie
do niej aneksu.

W rejestrze klauzul niedozwolonych znajdujg sie nastepujgce postano-
wienia:
~Operator zastrzega sobie prawo zmiany wysokosci optaty miesiecznej za
korzystanie z sieci telewizji kablowej”,

- ,Abonent moze uisci¢ optate miesieczng z gory za miesigce przyszte nie
wiecej niz 12 miesiecy. Nie gwarantuje to Abonentowi zachowania wyso-
kosci optaty na poziomie obowigzujgcym w miesigcu dokonania wpfaty.
Abonent zobowiazuje sie bez dodatkowego wezwania zaptaci¢ kwote”.

- ,,Operator ma prawo do zmiany wysokosci opfat abonamentowych, informu-
jac o tym pisemnie minimum na miesigc przed datg jej wprowadzenia”.

- . Zmiana opfaty nie powoduje koniecznosci zmiany umowy”,

-, Zmiana opfaty za doprowadzenie sygnatu nie oznacza zmiany warunkow
umowy”,

Obnizenie optaty abonamentowej

W tym zakresie niedopuszczalne jest umieszczenie w umowie abonenckiej
ponizszych klauzul:

-, Abonentowi przystuguje bonifikata optaty miesiecznej w razie niemoznosci
odbioru przez niego programow telewizyjnych i radiowych rozprowadza-
nych przez Operatora w sieci telewizji kablowej przez okres dtuzszy niz
7 dni z przyczyn leZzacych po stronie Operatora”.

- ,Za okres braku swiadczenia ustugi konserwacji i rtv wynikajgcej z awarii
trwajgcej dtuzej niz dwa kolejne dni Abonentowi przystuguje prawo do
obnizenia opfaty miesiecznej o 1/30 za kazdy nastepny dzien”.

-, Prawo do obnizenia opfaty abonamentowej przystuguje Abonentowi wtedy,
gdy brak sygnatu spowodowany awarig byt dtuzszy niz trzy dni robocze.




Od tego momentu, za kazdy kolejny dzien braku sygnatu, od abonamentu
odliczana jest 1/30 jego wartosci”.

- Jezeli przerwy w swiadczeniu Ustugi Radia i Telewizji Kablowej wysta-
pity zwaznych przyczyn, a ich taczny czas w Okresie Rozliczeniowym byt
krotszy od 48 godzin, rekompensata Abonentowi nie przystuguje”.

Zmiana oferty programowej

Niekiedy operatorzy telewizji kablowej zapisuja w umowie mozliwos$é zmiany
oferty programowej w wyniku dziatania ,sit wyzszych”. Oczywiscie za ,site
wyzszg” w zadnym wypadku nie mogg by¢ uznane ,przyczyny techniczne”.

Konsument ma tez prawo oczekiwaé dostepu do wszystkich kanatéw gwa-
rantowanych przez operatora w umowie. Brak chociaz jednego kanatu jest
podstawg do wypowiedzenia umowy z winy operatora, ktory nie wykonuje
swoich zobowigzan. Zmieniajagc pakiet programéw operator dokonuje mo-
dyfikacji warunké4w umowy i abonent musi by¢ o tym powiadomiony — ma
bowiem prawo odstgpienia od umowy.

A zatem zakazane jest umieszczenie w umowie postanowien:

~Operator zastrzega sobie prawo do zmiany programow wchodzgcych
w sktad poszczegdinych pakietow”.

- ,,Operator moze zmieni¢ zawartos¢ pakietu programow. O zmianie zawar-
tosci pakietu programow operator powiadomi abonenta poprzez kanat
informacyjny, z co najmniej czternastodniowym wyprzedzeniem. Abonent
ma prawo wypowiedzie¢ umowe zgodnie z § 9 ust. 13 Regulaminu, jeZeli
nie zgadza sie na zmiane zawartosci pakietu programow”.

Zwloka w optacie

W umowach o $wiadczenie ustug telewizji kablowej czesto pojawia sie klauzula,
ze w przypadku braku uiszczenia optaty w terminie operator moze wstrzymac
dostep abonenta do dostarczanego sygnatu radiowego lub telewizyjnego,
a takze rozwigza¢ umowe bez wypowiedzenia. Sytuacja taka jest niedopusz-
czalna, gdyz odbiorca ustug musi najpierw otrzymaé wezwanie do zaptaty
zalegtej kwoty.

Zakazang klauzulg w tym przypadku bedzie zapis stanowigcy, ze:

W przypadku wystapienia zalegtosci w uiszczeniu opfaty abonamentowej
operator ma prawo rozwigza¢ umowe w trybije okreslonym w par. 4 ust, 2”.



5.4. Ustugi w zakresie dostawy energii elektrycznej

Pod pojeciem ustugi dystrybucji energii elektrycznej nalezy rozumieé trans-
port energii sieciami dystrybucyjnymi w celu ich dostarczania konsumentom
do ich gospodarstw domowych. Podstawg do $wiadczenia tych ustug jest
umowa zawierana z przedsiebiorstwem energetycznym, a wiec z podmiotem
prowadzacym dziatalno$¢ gospodarczg w zakresie wytwarzania, przetwarzania,
przesytania lub dystrybucji energii elektrycznej. Poprzez takg umowe przed-
siebiorstwo energetyczne zobowiazuje sie do dostarczenia odbiorcy energii
elektrycznej za okres$long optata.

Regulacja ustawowa okreslajgca warunki dostepu konsumentéw do sieci, ksztatt
umowy o $wiadczenie dystrybucji energii elektrycznej przez przedsiebiorstwo
energetyczne z odbiorcg ustug, wzajemne prawa i obowigzki stron takiej umo-
wy, mozliwo$é zgtoszenia reklamacji oraz okolicznosci, w ktérych dostawca
energii elektrycznej moze wstrzymac jej dostawe, przestanki rozwigzania umowy
- znajdujg sie w ustawie Prawo energetyczne oraz w aktach wykonawczych
organéw administracji rzadowej wydawanych na podstawie ustawy.

Umowa o swiadczenie ustug dostawy energii elektrycznej

Przepisy naktadajg na przedsiebiorstwa energetyczne wiele obowigzkdéw. Naj-
istotniejszy w tym zakresie jest obowigzek zawarcia z konsumentem umowy
o $wiadczenie ustug dystrybuciji energii, jezeli tylko istniejg techniczne i eko-
nomiczne warunki jej dostarczania.

Przyktad:

Pani Anna przychodzi do siedziby przedsiebiorstwa energetycznego zajmu-
jacego sie dostawg energii elektrycznej ,,Prad”, przedktadajgc wczesniej
prawidfowo wypetniony przez siebie oraz wtasciciela badz administratora
budynku, do ktorego ma byc¢ podtgczony prad, wniosek o zawarcie umowy o
Swiadczenie ustug dystrybucji i sprzedazy energii elektrycznej. Firma ,,Prad”
musi zawrzec z panig Anng umowe, jesli tylko z oswiadczenia osoby admi-
nistrujgcej budynkiem oraz po dokonaniu badania na miejscu przez samo
przedsiebiorstwo ,,Prad” wynika, iz zostaty spetnione wszystkie wymagania
techniczne przytaczenia do sieci dystrybucyjnej. Zatem jesli instalacja, ktdra
bedzie odbierata energie, jest wykonana z przewoddw o odpowiednich gru-
bosciach oraz przez osoby posiadajgce uprawnienia do budowy i pomiaréw
instalacji elektrycznych, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami i normami oraz
spefnione sg wymagania ochrony przeciwporazeniowej i przepieciowej. A po-




nadto w budynku lub pomieszczeniu znajduje sie prawidfowo zabezpieczony
licznik energii elektrycznej.

Warto zauwazy¢, ze od 1 lipca 2007 roku przedsiebiorstwa energetyczne pro-
wadzgce dziatalno$é w zakresie sprzedazy i dystrybucji energii elektrycznej
zostaty podzielone na dwa podmioty:

— sprzedawce energii elektrycznej;

— przedsiebiorstwo $wiadczace ustugi w zakresie dostarczania energii do
odbiorcy koncowego.

W wyniku wprowadzenia tych zmian konsument moze:

— tak jak dotychczas mieé jedng umowe tgczgca w sobie postanowienia
umowy sprzedazy i umowy $wiadczenia ustug dystrybucji energii — tzw.
umowe kompleksowa;

— zrezygnowac z umowy kompleksowej i zgodnie z przyznanym mu prawem
wyboru sprzedawcy, wybraé¢ najkorzystniejszg ze swego punktu widzenia
oferte sprzedazy energii elektrycznej i zawrzeé¢ dwie umowy:

a. sprzedazy energii — ze sprzedawca;

b. o $wiadczenie ustug dystrybucji — z przedsiebiorstwem zajmu-
jacym sie dostarczaniem energii do odbiorcéw kohcowych;

— udzieli¢ wybranemu sprzedawcy energii elektrycznej petnomocnictwa
szczegdlnego do zawarcia w jego imieniu i na jego rzecz z przedsiebior-
stwem dostarczajgcym energie umowy kompleksowej.

Prawa i obowiazki stron

Umowa o $wiadczenie ustug dystrybuciji energii elektrycznej przyznaje prawa i nakta-
da obowigzki zaréwno na przedsiebiorstwo energetyczne, jak i na konsumenta.

Przedsiebiorstwo energetyczne

Dla wyréwnania roli stron umowy na przedsiebiorce energetycznego zostat
natozony szereg obowigzkéw wzmacniajacych pozycje konsumenta.

Podstawowym obowigzkiem przedsiebiorcy wynikajgcym z umowy jest za-
opatrywanie odbiorcy w energie elektryczng w sposéb ciagty, niezawodny,
przy zachowaniu wymagan jako$ciowych oraz zgodnie z obowigzujacymi prze-
pisami prawa. Aby byto to mozliwe, przedsiebiorstwo energetyczne musi
utrzymywac nalezace do niego urzadzenia, instalacje oraz sieci elektryczne
w prawidlowym stanie.



Przedsiebiorca zobowigzany jest rowniez do:

zachowania okreslonych standardow jakos$ciowych energii (dostarczany
odbiorcom koricowym prad musi mie¢ odpowiednig moc, napiecie
okres$lonej wielko$ci). Za ich niedotrzymanie przystugujg odbiorcom,
na ich wniosek, bonifikaty w wysokosci okreslonej w umowie;

przyjmowania przez catg dobe reklamacji dotyczacych dostarczania
energii elektrycznej z sieci;

bezzwtocznego usuwania zaktécen i awarii w dostarczaniu energii
elektrycznej, spowodowanych nieprawidtowa pracg sieci;

udzielania odbiorcom, na ich zagdanie, informacji o przewidywanym
terminie wznowienia dostaw energii elektrycznej przerwanych z po-
wodu awarii sieci;

powiadamiania odbiorcéw, z wyprzedzeniem, o terminach i czasie
planowanych przerw w dostarczaniu pragdu oraz ograniczenia przerw
w dostawie energii w wypadku awarii do niezbednego minimum;

sprawdzania licznikdw przez upowaznionego przedstawiciela przed-
siebiorstwa energetycznego;

udzielania informacji o zasadach rozliczen oraz aktualnych taryfach
obowigzujgcych konsumenta (taryfg jest zbiér cen i stawek optat oraz
warunkow ich stosowania, opracowywany przez przedsiebiorstwo
energetyczne i wprowadzany jako obowigzujgcy dla wskazanych w nim
odbiorcow w trybie okreslonym ustawag);

przysytania listem zwyktym lub przez postanca faktur VAT zawierajgcych
rozliczenie za $wiadczone ustugi oraz pobrang energie elektryczna;

niezwiocznego przesytania odbiorcy projektéw wprowadzenia zmian
w zawartej umowie wraz z pisemng informacjg o prawie do wypowie-
dzenia umowy. Ponadto zaktad energetyczny powinien powiadomié
odbiorce o podwyzce cen lub stawek optat za dostarczang energie,
okreslonych w zatwierdzonych taryfach, w ciggu jednego okresu roz-
liczeniowego od dnia tej podwyzki.

Odbiorca koncowy - konsument

W zwigzku z tym, ze umowa $wiadczenia ustug dystrybucji energii elektryczne;j
ma charakter odptatny, podstawowym i najwazniejszym obowigzkiem odbiorcy
jest uiszczanie optat za $wiadczenie ustugi dystrybucji oraz za dostarczony
prad w terminach okreslonych na wystawianych przez zaktad energetyczny




fakturach VAT. W przypadku niedotrzymania terminu ptatnosci konsument
ma obowigzek zaptacenia na rzecz przedsiebiorstwa energetycznego odsetek
ustawowych za kazdy dzien opdéznienia.

Na odbiorcy kohncowym cigzg ponadto nastepujace obowigzki:

pokrywanie optat za dodatkowe ustugi lub czynnosci wykonywane na
jego zlecenie przez przedsiebiorstwo energetyczne;

pobieranie mocy i energii elektrycznej zgodnie z warunkami umowy
oraz bez naruszania praw innych oséb (np. bez podtgczania sie do in-
stalacji elektrycznej sgsiada w celu zmniejszenia poboru pradu na koszt
odbiorcy);

okresowe umozliwianie upowaznionym przedstawicielom przedsiebior-
stwa energetycznego skontrolowania wskazan licznika poboru energii;

umozliwianie upowaznionym przedstawicielom przedsiebiorstwa ener-
getycznego dostepu do urzadzen energetycznych znajdujgcych sie na
terenie lub w obiekcie odbiorcy w celu usuniecia awarii w sieci, kontroli
prawidtowosci poboru energii elektrycznej bgdz stanu technicznego in-
stalacji elektrycznej;

niezwtoczne informowanie zaktadu energetycznego o zauwazonych wadach
lub usterkach w funkcjonowaniu licznika poboru energii oraz o innych
okolicznosciach mogacych mie¢ wptyw na niewtasciwe rozliczanie odbiorcy
za prad (takie lojalne zachowanie uchroni odbiorce przed ewentualnymi
zarzutami ze strony zaktadu energetycznego, ze nieprawidtowe wskazania
licznika poboru energii nastapity z winy odbiorcy);

zgtaszanie kazdorazowej zmiany adresu do korespondencji, w celach
dowodowych najlepiej dokonane na pismie.

Wstrzymanie dostawy energii elektrycznej

Prawo zezwala przedsiebiorstwu energetycznemu na odciecie dostawy pradu
w $cisle okreslonych przypadkach:

1.

Odbiorca zwleka z zaptatg nalezno$ci za pobrang energie albo $wiadczone
ustugi co najmniej miesigc po uptywie terminu ptatnosci, mimo iz uprzednio
zostat powiadomiony przez zaktad energetyczny na pi$mie o zamiarze wy-
powiedzenia umowy i zostat mu wyznaczony dodatkowy dwutygodniowy
termin do zaptaty zalegtych i biezacych naleznosci.



Przyktad:

Paristwo Kowalscy nie ptacg rachunkow za pobrang u nich w mieszkaniu
energie elektryczng juz od dwdch miesiecy. Po uptywie 30 dni od termi-
nu ptatnosci za pierwszy rachunek otrzymali od zaktadu energetycznego
Prad” pismo wzywajgce ich do zaptaty zalegtych oraz bieZzgcych nalezno-
sSci w terminie 14 dni od daty odebrania tego pisma wraz z ostrzezeniem,
Ze jezeli nie zaptacg, zostanie im wypowiedziana umowa. Jezeli paristwo
Kowalscy mimo to nie zaptacq zalegtych rachunkow, firma ,,Prad” bedzie
mogta odcigé¢ dostawe energii do ich mieszkania oraz wypowiedzie¢ im
umowe z zachowaniem miesiecznego okresu wypowiedzenia.

W razie braku zgody odbiorcy na zainstalowanie przez przedsiebiorstwo
energetyczne przedptatowego uktadu pomiarowo-rozliczeniowego stuzg-
cego do rozliczen za dostarczang energie elektryczna.

Dostawca ma prawo wstrzymac niezwtocznie dostarczanie energii elek-
trycznej, jezeli w wyniku przeprowadzonej kontroli stwierdzono:

a. nielegalny pobér pradu (np. odbiorca sam podtgczyt sie do instalacji
sgsiada);

b. odbiorca posiada instalacje stwarzajgcg bezposrednie zagrozenie
dla zycia, zdrowia albo $rodowiska (np. wystepujg spiecia, przepiecia,
przewody elektryczne sg Zle izolowane).

Dostawca moze niezwitocznie wstrzymaé dostawe energii elektrycznej
w razie, gdy odbiorca uniemozliwit upowaznionym przedstawicielom przed-
siebiorstwa dostepu do elementow sieci i urzadzen, bedacych wiasnoscia
tego przedsiebiorstwa, znajdujgcych sie na terenie lub w lokalu odbiorcy,
w celu przeprowadzenia niezbednych prac, usuniecia awarii lub kontroli
uktadéw pomiarowych, dotrzymania warunkow umowy i prawidtowosci
rozliczen.

Dostawca jest uprawniony wstrzymaé dostawe pradu po uptywie 14 dni od
terminu, jaki przedsiebiorstwo wyznaczyto odbiorcy do usuniecia stwier-
dzonych nieprawidtowosci w doreczonym mu wezwaniu do podjecia nie-
zbednych dziatan, jezeli odbiorca:

a. uniemozliwit upowaznionym przedstawicielom przedsiebiorstwa
energetycznego dostepu do odczytu standéw licznikéw;

b. uzywat urzadzen zaktdécajacych prace sieci lub instalacji innych
odbiorcow;




¢c. samowolnie wprowadzit zmiany w czes$ci instalacji oplombowanej
przez dostawce;

d. utrzymuje nieruchomos$¢ w sposdb zagrazajgcy prawidtowemu
funkcjonowaniu sieci.

Przedsiebiorstwo energetyczne musi bezzwtocznie wznowi¢ dostarczanie energii
elektrycznej, jezeli ustang przyczyny, ktére uzasadniaty wstrzymanie dostaw
pradu. Jednak koszt przerwania i wznowienia dostaw energii elektrycznej po-
krywa co do zasady odbiorca.

Podkresli¢ nalezy, ze dostawca energii nie ponosi odpowiedzialnosci za szko-
dy spowodowane wstrzymaniem $wiadczenia ustug dystrybucji pradu, jezeli
przerwa ta nastgpita z jednego z powoddéw wymienionych powyzej.

Reklamacje i odwotania

Jezeli konsument zostat pozbawiony prgdu lub nie zgadza sie z wysokoscig
naliczonej mu opfaty za dostarczong energie elektryczng, kwestionujgc ilo$¢
pobranego pradu, ma mozliwo$¢ ztozenia reklamacji do zaktadu energetycz-
nego. Reklamacje odnoszace sie do przerwy w dostawie muszg by¢ przyjmo-
wane przez catg dobe. Natomiast reklamacje w sprawie rozliczen powinny
by¢ rozpatrzone w ciggu 14 dni od dnia ich zgtoszenia lub w innym terminie
okreslonym w umowie.

Przyktad:

Pani Anna pracuje dtugo w nocy. Nagle ok. godziny 24 zgasto w jej pokoju
Swiatto. Po sprawdzeniu, iz nie jest to wina Zarowki ani korkow w jej mieszka-
niu, postanowita zadzwoni¢ do zaktadu energetycznego, zgtaszajgc przerwe
w dostawie prgdu. Pracownik zaktadu energetycznego odpowiedzialny za
przyjmowanie zgtoszeri od konsumentow przyjat reklamacje oraz poinformowat
panig Anne, iz nastapita awaria w caftej dzielnicy, w ktdrej ona mieszka.

Ta sama pani Anna w lipcu wyjechata wraz z catg rodzing na trzytygodniowy
urlop. Podczas pobytu na wakacjach mieszkanie pani Anny byfo puste, powy-
faczane tez byty wszelkie urzgdzenia korzystajgce z zasilania elektrycznego.
W sierpniu otrzymata rachunek za prad zawierajgcy rozliczenie za energie za
lipiec i okazato sie, iz wynikajgca z niego kwota jest wyZsza niz za rachunki,
ktore ptacita przed wyjazdem na urlop. Zaniepokojona tg sytuacjg ztoZyta
reklamacje do zaktadu energetycznego na znacznie zawyzony rachunek.

Zgtoszenie reklamacji przez odbiorce nie zwalnia go od obowigzku zaptaty
naleznosci. Nalezy takze wskazaé, iz konsument, ktéremu odmowiono, w jego
przekonaniu bez uzasadnienia, zawarcia umowy o przytgczenie do sieci czy



o $wiadczenie ustug dystrybucji energii bgdZz umowy kompleksowej, a takze
w przypadku nieuzasadnionego wstrzymania dostarczania energii bgdz w ra-
zie zaistnienia innych sporéw pomiedzy stronami na tle umowy, ma prawo
odwotania sie od decyzji przedsiebiorstwa energetycznego do Prezesa Urzedu
Regulacji Energetyki. W sytuaciji, gdy Prezes URE poprze decyzje zaktadu ener-
getycznego, odbiorca energii elektrycznej ma mozliwo$é dochodzenia swoich
praw w drodze postepowania sgdowego. Zgodnie z Kodeksem postepowania
cywilnego sgdem wtasciwym dla spraw odwotan od decyzji Prezesa URE jest
Sad Okregowy w Warszawie — Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Przyktad:

Zaktad energetyczny ,,Prad” odmdwit panu Markowi zawarcia z nim umowy
o przytaczenie do sieci i Swiadczenie ustug dystrybucji energii elektrycznej,
twierdzac, Ze nie spetnia on warunkow technicznych przytaczenia do sieci,
gdyz znajdujgca sie w jego domu instalacja jest wykonana z przewodow o zbyt
matym przekroju i zagraza Zyciu badz zdrowiu odbiorcy. Jednakze po ztozeniu
wniosku o przytgczenie do sieci i zawarcie umowy Zaden z upowaznionych
pracownikow dystrybutora pradu nie stawit sie w obiekcie pana Marka w celu
dokonania kontroli czy ogledzin instalacji elektrycznej. Pan Marek ztoZzyt zatem
wniosek ponownie, ale sytuacja sie powtdrzyta i zndw odmowiono mu przy-
faczenia do sieci. W zwigzku z tym zdecydowat sie skorzystac¢ z przystugujg-
cego mu prawa odwotania sie do Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki, ktory
po rozpatrzeniu sprawy nakazat zaktadowi ,,Prad” przeprowadzenie kontroli
instalacji elektrycznej w obiekcie nalezgcym do odbiorcy i w razie niestwier-
dzenia nieprawidtowosci zawarcie z panem Markiem umowy o przytaczenie
do sieci oraz o Swiadczenie ustug dystrybucji pradu. Dzieki skorzystaniu z przy-
stugujgcego panu Markowi prawa jest on dzis odbiorcg energii elektrycznej
z przedsiebiorstwa ,,Prad”.

Pamieta¢ nalezy, ze przedsiebiorstwo energetyczne nie ponosi odpowiedzial-
nosci za straty powstate w wyniku przerwania dostaw pradu:

a. zpowodu sity wyzszej (np. huraganu, powodzi, pozaru, trzesienia ziemi
itp.);
b. zwiny odbiorcy;

c. z powodu dziatania osoby trzeciej, za ktérg nie ponosi odpowiedzial-
nosci (np. nieuczciwy sgsiad, chcac podtgczy¢ sie do instalacji elek-
trycznej odbiorcy, spowodowat spiecie i przerwe w dostawie pradu
dla odbiorcy);




d. zpowodu planowanych ograniczen lub przerw w dostarczaniu energii
elektrycznej, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami, w tym zgodnie
z regulacjami na wypadek niedoboru mocy w Krajowym Systemie
Energetycznym.

W wyzej przedstawionych sytuacjach odbiorca traci prawo do zgtoszenia re-
klamaciji.

Warunki rozwigzania umowy

Umowa $wiadczenia ustug dystrybucji energii elektrycznej, tak jak kazda inna
umowa, moze zostac¢ rozwigzana.

Odbiorca konncowy bez ponoszenia dodatkowych kosztéw ma prawo rozwigzaé
umowe poprzez ztozenie do przedsiebiorstwa energetycznego pisemnego
oswiadczenia o wypowiedzeniu umowy. Ulega ona rozwigzaniu z ostatnim
dniem drugiego miesigca nastepujgcego po miesigcu, w ktérym o$wiadczenie
odbiorcy dotarto do zaktadu energetycznego.

Przyktad:

Pan Piotr chce rozwigza¢ umowe zawarta z zaktadem energetycznym,,Prad” z dniem
1 lutego 2008 roku. W zwigzku z tym dnia 29 grudnia 2007 roku udat sie do sie-
dziby przedsiebiorstwa ,,Prad” w swojej miejscowosci i ztoZyt pismo zawierajace
oswiadczenie o wypowiedzeniu umowy Swiadczenia ustug. Od dnia 1 lutego 2008
roku pan Piotr nie bedzie zwigzany umowag z zaktadem energetycznym ,,Prad”.

Przedsiebiorstwo energetyczne moze wstrzymaé dostarczanie energii elek-
trycznej, jesli w wyniku przeprowadzonej kontroli stwierdzono, ze:

1. instalacja znajdujgca sie u odbiorcy stwarza bezpos$rednie zagrozenie dla
zycia, zdrowia albo srodowiska;

2. nastgpit nielegalny pobér energii elektryczne;j;

3. odbiorca zwleka z zaptatg za pobrang energie elektryczng co najmniej mie-
sigc po uptywie terminu ptatnos$ci, pomimo uprzedniego powiadomienia
na pi$mie o zamiarze wypowiedzenia umowy i wyznaczenia dodatkowego,
dwutygodniowego terminu do zaptaty zalegtych i biezacych naleznosci.

Przedsiebiorstwo energetyczne jest obowigzane do bezzwtocznego wznowienia
dostarczania energii elektrycznej wstrzymanego z ww. powodéw, jezeli ustang
przyczyny uzasadniajgce wstrzymanie ich dostarczania.

Przedsiebiorstwo energetyczne moze zainstalowac¢ przedptatowy uktad po-
miarowo-rozliczeniowy stuzacy do rozliczen za dostarczane paliwa gazowe,
energie elektryczng lub ciepto, jezeli odbiorca:



1)

2)

3)

co najmniej dwukrotnie w ciggu kolejnych 12 miesiecy zwlekat z zaptatg
za pobrang energie elektryczng albo $wiadczone ustugi przez okres co
najmniej jednego miesiaca;

nie ma tytutu prawnego do nieruchomosci, obiektu lub lokalu, do ktérego
jest dostarczana energia elektryczna;

uzytkuje nieruchomosé¢, obiekt lub lokal w sposéb uniemozliwiajgcy cy-
kliczne sprawdzanie stanu uktadu pomiarowo-rozliczeniowego.

W razie braku zgody konsumenta na zainstalowanie uktadu pomiarowo-roz-
liczeniowego przedsiebiorstwo energetyczne moze wstrzymac¢ dostarczanie
energii elektrycznej lub rozwigzaé umowe.

Regulamin swiadczenia ustug dostawy energii

Na koniec warto rowniez wspomnie¢ o regulaminach stosowanych przez do-
stawcoéw tychze ustug, bowiem autorzy niektérych regulaminéw nie ustrzegli
sie stosowania niedozwolonych postanowien umownych. W rejestrze znalazty
sie m.in. nastepujgce postanowienia:

L~Upowaznionym przedstawicielem odbiorcy jest kazda osoba petnoletnia
zajmujgca lokal”.

Wszelkie sprawy jakie mogg powstac w zwigzku z realizacjg umowy strony
beda rozstrzyga¢ w drodze negocjacji, a w przypadku niemoznosci 0sig-
gniecia porozumienia przez Sad miejscowo wtasciwy dla siedziby ZEORK
S.A.”

W przypadku odstapienia od umowy przez Odbiorce lub w razie odstgpie-
nia od umowy przez ZEORK S.A. z przyczyn lezacych po stronie odbiorcy,
ZEORK S.A. nie bedzie zobowigzany do zwrotu optaty wymienionej w § 8
pkt 1 umowy. W takim przypadku uiszczona opfata za przytaczenie stanowic
bedzie kare umowna nalezng ZEORK S.A. JezZeli uiszczona czes¢ opftaty
za przytgczenie nie pokryje kosztow wykonanych przez ZEORK S.A. prac
zwigzanych z realizacjg przytaczenia, ZEORK S.A. bedzie uprawniony do
dochodzenia opfaty w petnej wysokosci poniesionych kosztow”.




6. INNE RODZAJE UStUG

Niektore rodzaje ustug sprawiajg konsumentom w ostatnich latach wiecej
problemoéw niz inne. Nalezg do nich miedzy innymi ustugi turystyczne, dewe-
loperskie, transportowe czy edukacyjne.

6.1. USLUGI TURYSTYCZNE

Ustugi turystyczne (przewodnickie, hotelarskie oraz inne $wiadczone turystom)
to na ogot mity temat dla konsumentéw. Tak moze byé, jesli konsument zna
swoje prawa i wie, jak o nie zadbac¢.

Ztozony charakter takich ustug spowodowat konieczno$¢ zapewnienia, korzy-
stajagcym z nich konsumentom lepszej ochrony prawnej niz w przypadku innych
rodzajow ustug. Stuzy temu ustawa o ustugach turystycznych, ktéra jako re-
gulacja szczegélna ma wzmocni¢ zabezpieczenie intereséw konsumentéw.

Ustugi turystyczne zwykle kupowane sg w pakiecie (obejmujg réznego typu
$wiadczenia). Kiedy konsument nabywa w biurze turystycznym wycieczke, to
w istocie korzysta z kilku ustug (ze $wiadczen réznych przedsiebiorcow). Moga
by¢ wsérdd nich: przelot liniami lotniczymi, noclegi w hotelu, przejazd autokarem,
positki w restauracji i wiele innych. Kazda z tych ustug moze by¢ $wiadczona
przez innego przedsiebiorce. | w kazdym z tych przypadkéw moze dojs¢ do
jakiego$ niedopetnienia obowigzkéw — nienalezytego wykonania umowy.

Trudno sobie wyobrazi¢ sytuacje, w ktérej konsument musiatby zgtaszaé rekla-
macje do kilku réznych przedsiebiorcéw, by¢ moze nawet w réznych krajach.
Dlatego za wszystkie ustugi §wiadczone w ramach imprezy turystycznej przepisy
obarczajg odpowiedzialnos$cig jednego przedsiebiorce — organizatora turystyki, od



ktérego konsument kupuje wycieczke. Organizator turystyki (np. biuro podrézy)
ma ponadto wzgledem swoich klientéw szczegdétowe obowigzki informacyjne.

Obowiazki informacyjne organizatora turystyki

Organizator turystyki, ktéry proponuje klientom ustugi turystyczne, udostepnia-
jac im odpowiednie informacje pisemne, a w szczegélnosci broszury, foldery
i katalogi, jest obowigzany wskaza¢ w tych materiatach w sposéb doktadny
i zrozumiaty nastepujgce informacje:

1) cene imprezy lub ustugi turystycznej albo sposéb jej ustalenia;
2) miejsce pobytu lub trase imprezy;
3) rodzaj, klase, kategorie lub charakterystyke $rodka transportu;

4) potozenie, rodzaj i kategorie obiektu zakwaterowania, wedtug przepiséw
kraju pobytu;

5) ilo$¢ i rodzaj positkdw;
6) program zwiedzania i atrakcji turystycznych;

7) kwote lub procentowy udziat zaliczki w cenie imprezy turystycznej lub
ustugi turystycznej oraz termin zapfaty catej ceny;

8) termin powiadomienia klienta na pi$mie o ewentualnym odwotaniu im-
prezy lub ustugi turystycznej z powodu niewystarczajgcej liczby zgtoszen,
jezeli realizacja ustug jest uzalezniona od liczby zgtoszen;

9) podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wynikajgce z umowy;

10) ogdlne informacje o obowigzujgcych przepisach paszportowych, wizo-
wych i sanitarnych oraz o wymaganiach zdrowotnych dotyczacych udziatu
w imprezie turystycznej.

Jezeli na podstawie tych informacji zostanie zawarta umowa, ktéra nie zawiera
postanowien odmiennych, to informacje przekazane konsumentowi przez
organizatora, o ktérych mowa w pkt 1-8, stajg sie czescig umowy. Przyktadowo,
gdyby folder pokazywany konsumentowi zapewniat, ze hotel, w ktérym bedzie
zakwaterowany w czasie imprezy, lezy nad samym morzem — to niespetnienie
tego warunku stanowi podstawe do ztozenia reklamacji przez konsumenta.
Nalezy wiec doktadnie czyta¢ przekazywane nam broszury i katalogi zawierajgce
najczesciej ogdélne warunki uczestnictwa w takich imprezach.

Przed zawarciem umowy organizator turystyki bezwzglednie musi poinfor-
mowac klienta o:




1)

2)

obowigzujgcych przepisach paszportowych, wizowych i sanitarnych
oraz o wymaganiach zdrowotnych dotyczacych udziatu w imprezie tu-
rystycznej;

mozliwosci zawarcia umowy ubezpieczenia od kosztéw rezygnacji z udzia-
tfu w imprezie turystycznej oraz o zakresie ubezpieczenia od nastepstw
nieszczesliwych wypadkéw i kosztéw leczenia.

Umowa o $wiadczenie ustug turystycznych wymaga formy pisemnej i po-
winna okreslaé:

1)

2)
3)

5)

6)
7)

organizatora turystyki i numer jego wpisu do rejestru oraz numer iden-
tyfikacji podatkowej (NIP), a takze imie i nazwisko oraz petniong funkcje
osoby, ktéra w jego imieniu umowe podpisata;

miejsce pobytu lub trase wycieczki;
czas trwania imprezy turystycznej;

program imprezy turystycznej obejmujacy rodzaj, jakos¢ i terminy ofero-
wanych ustug, w tym:

a) rodzaj, charakter i kategorie $rodka transportu oraz date, godzine, miej-
sce wyjazdu i planowanego powrotu;

b) potozenie, rodzaj i kategorie obiektu hotelarskiego zgodnie z przepisami
kraju pobytu lub opis wyposazenia obiektéw niezaliczanych do rodzajow
i kategorii,

c) ilos¢ i rodzaj positkdw,

d) program zwiedzania i inne ustugi wliczone w cene imprezy turystycznej;
cene imprezy turystycznej, wraz z wyszczegolnieniem wszelkich koniecz-
nych naleznos$ci, podatkéw i optat, jezeli nie sg one zawarte w cenie, oraz
wyrazne sformutowanie okolicznosci, ktére mogg spowodowaé podwyz-
szenie ceny;
sposobb zaptaty;
rodzaj i zakres ubezpieczenia turystéw oraz nazwe i adres ubezpieczyciela;
termin powiadomienia klienta na pi$mie o ewentualnym odwotaniu impre-

zy turystycznej lub ustugi turystycznej z powodu niewystarczajacej liczby
zgtoszen, jezeli realizacja ustug jest uzalezniona od liczby zgtoszen;

termin zawiadomienia o przeniesieniu uprawnien i przejeciu obowigzkoéw
z tytutu umowy o $wiadczenie ustug turystycznych przez inng osobe;



10) sposéb zgtaszania reklamacji zwigzanych z wykonywaniem ustug przez
organizatora turystyki lub osobe z nim wspoétpracujgcag wraz z podaniem
terminu zgfaszania takich reklamacji;

11) wymagania specjalne, o ktérych klient powiadomit organizatora turystyki
lub posrednika turystycznego i na ktére strony umowy wyrazity zgode;

12) podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wynikajgce z umowy.

A wiec nawet jesli konsument kupuje wycieczke przez Internet, musi otrzymacé
umowe podpisang przez organizatora i sam jg podpisaé¢. Oczywiscie przed
podpisaniem umowy nalezy jq dokladnie przeczytac!!!

Ponadto przed rozpoczeciem imprezy konsument musi zosta¢ poinformowany:

- otym, do kogo moze zwraca¢ sie w razie jakichkolwiek problemoéw w trak-
cie imprezy turystycznej (nazwisko, adres, numer telefonu);

-z kim bezposrednio moze sie kontaktowaé w miejscu pobytu dziecka
—w odniesieniu do imprez turystycznych dla dzieci;

- o planowanym czasie przejazdu, miejscach i czasie trwania postojéw;

- 0 szczegotach dotyczgcych potaczen komunikacyjnych, miejscu, jakie klient
bedzie zajmowat w $rodku transportu itp.

Zmiana warunkow - odstapienie od umowy

Czasami przed rozpoczeciem imprezy turystycznej organizator jest zmuszony,
z przyczyn od niego niezaleznych, zmieni¢ istotne warunki umowy. Powinien
o tym niezwtocznie powiadomi¢ konsumenta. Ten za$ decyduje, czy przyjmuje
proponowang zmiane czy tez odstepuje od umowy.

Odstepujac od umowy z uwagi na to, ze nie mogta by¢ ona wykonana przez organi-
zatora turystyki, konsument moze zdecydowac¢ sie na udziat w imprezie zastepczej
o tym samym lub wyzszym standardzie (chyba ze zgodzi sie na impreze o nizszym
standardzie za zwrotem réznicy w cenie). Moze tez zazgda¢ natychmiastowego
zwrotu wptaconych pieniedzy, czyli wszystkich wniesionych $wiadczen.

Jezeli organizator odwotuje impreze z powodu:

- zgtoszenia sie mniejszej liczby uczestnikdw niz liczba minimalna okreslona
w umowie i organizator powiadomit o tym klienta na pi$mie w uzgodnio-
nym terminie,

- sity wyzszej powodujgcej niemozno$¢ wykonania ustugi — np. powodzi
w miejscu, do ktérego mieliSmy pojecha¢,




konsumentowi nie przystuguje prawo do odszkodowania. Natomiast zmiana
warunkéw umowy z innego powodu moze by¢ podstawg do wystgpienia
o odszkodowanie, gdyby konsument poniést szkode z tego powodu (np. na
skutek odwotania imprezy nie mogt znalez¢ w zaplanowanym terminie za te
same pienigdze poréwnywalnego wyjazdu i musiat zaptaci¢ wiecej).

Podwyzszenie ceny

Organizator turystyki moze podwyzszy¢ cene imprezy tylko jesli przewiduje
to umowa i nie pdézniej niz na 20 dni przed wyjazdem. Ponadto nie moze tego
zrobié¢, jezeli nie udokumentuje, ze wzrosty:

1) koszty transportu;

2) opfaty urzedowe, podatki lub optaty nalezne za takie ustugi, jak lotniskowe,
zatadunkowe lub przetadunkowe w portach morskich i lotniczych;

3) kursy walut.

Konsument nie musi ptaci¢ wyzszej, zagdanej przez organizatora ceny, jesli nie
zachodzg wymienione wyzej warunki. Uprawniony jest takze do odstgpienia
od umowy, bowiem zmiana ceny jest zmiang istotnego warunku umowy,
nawet jesli jest uzasadniona.

Niewykonywanie istotnej czes$ci ustug przez organizatora

Organizator turystyki, ktéry w czasie trwania danej imprezy turystycznej nie
wykonuje przewidzianych w umowie ustug, stanowigcych istotng czesé pro-
gramu imprezy, jest obowigzany wykonaé odpowiednie $wiadczenia zastepcze
(na przyktad wieczorek taneczny moze zastgpi¢ ogniskiem lub zamiast wyprawy
do piramid moze zaproponowac¢ wycieczke do Aleksandrii). Oczywiscie taka
zmiana nie moze powodowa¢ dodatkowych kosztéw dla klienta. Jezeli jako$é
$wiadczenia zastepczego jest nizsza od jakosci ustugi okreslonej w progra-
mie imprezy turystycznej, klient moze zgda¢ odpowiedniego obnizenia ceny
imprezy.

Konsument moze takze, z uzasadnionych powodoéw, nie zgodzi¢ sie na zmia-
ne $wiadczen (np. przyjechaliSmy do Egiptu, by obejrze¢ piramidy). W takiej
sytuacji organizator turystyki jest obowigzany, bez ponoszenia przez konsu-
menta dodatkowych kosztow, zapewni¢ mu powrét do miejsca rozpoczecia
imprezy turystycznej lub do innego uzgodnionego miejsca. Réwniez w takim
przypadku konsument ma prawo do odszkodowania lub co najmniej zgdania
zmniejszenia ceny wyjazdu.



Odpowiedzialno$¢ za nienalezyte wykonanie umowy

Dziatalno$¢ organizatorow turystyki jest dziatalnoscig regulowana, tj. by jg pro-
wadzi¢ muszg oni spetni¢ okreslone warunki. Muszg tez uzyska¢ wpis do rejestru
prowadzonego przez marszatka wojewodztwa, w ktérym majg swoja siedzibe.

Najistotniejszym warunkiem, z punktu widzenia ochrony intereséw stabszego
uczestnika rynku, jest obowigzek ubezpieczenia. Organizator turystyki musi
mieé zawartg umowe gwarancji ubezpieczeniowej lub bankowej albo umowe
ubezpieczenia na rzecz klientéw w zakresie pokrycia kosztoéw ich powrotu do
kraju, a takze na pokrycie zwrotu wptat wniesionych przez klientéw w razie
niewykonania zobowigzan umownych. Umowy te organizator turystyki powi-
nien sktada¢ marszatkowi wojewodztwa.

Warto o tym wiedzie¢, bowiem w przypadku, gdyby organizator nie byt w stanie,
np. ze wzgledéw finansowych, zapewni¢ nam powrotu do domu, powinni§my
zwréci¢ sie do marszatka wojewoddztwa, ktéry moze uruchomié procedure
ubezpieczeniowa majaca na celu pokrycie kosztéw powrotu.

Niezaleznie od umowy ubezpieczenia organizatorzy odpowiadajg za niewy-
konanie bgdz nienalezyte wykonanie ustugi (np. gorsze niz zapewniane przy
zawieraniu umowy warunki w hotelu, brak dodatkowych wycieczek, brak
wyzywienia). Organizator nie moze sie wiec broni¢ np. tym, ze hotel wbrew
zapewnieniom nie dopetnit obowigzku wyzywienia swoich gosci, albo ze
przedsiebiorstwo autokarowe ma zepsute autokary i to do niego konsument
powinien ztozy¢ reklamacije.

Organizator turystyki moze natomiast w umowach ograniczy¢ odpowiedzial-
nos$¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug w czasie imprezy tu-
rystycznej do dwukrotnosci ceny imprezy turystycznej wzgledem kazdego
klienta (z wyjatkiem szkdd na osobie).

Przyktad:

Pani Anna wykupita wycieczke do Egiptu all inclusive w hotelu ***** przy
plazy. Po przybyciu do hotelu okazato sie, iz nie ma w nim wolnych pokoi.
Przedstawiciel organizatora w ramach swiadczenia zastepczego zorganizowat
noclegi w hotelu ** bez wyzywienia, w centrum miasta. Czy pani Anna musi
sie na to zgodzi¢? Co moze zrobic¢?

7) Pani Anna moze zamieszkac¢ w tym hotelu (przyjgé swiadczenie zastepcze),
Zadajgc obnizenia ceny imprezy, kosztow positkow, transportu itp.;

2) Pani Anna mozZze tez nie przyjg¢ nowych warunkow i zazgdac zapewnienia
powrotu do miejsca rozpoczecia imprezy turystyczney.




Przy okreslaniu roszczen konsumenta, z tytutu nienalezytego wykonania zo-
bowigzania przez biuro, w sposéb positkowy mozna stosowac tzw. tabele
frankfurcka, w ktorej podano w sposdb procentowy bonifikaty ceny umownej
w stosunku do uchybienia przez organizatora konkretnym warunkom umowy.
Przyktadowo obnizki ceny w zakresie wyzywienia wynoszg:

- monotonny jadtospis — 5%;
- niewystarczajaca liczba cieptych positkéw — 10%;

- zepsute positki (nienadajace sie do spozycia) — do 30%.

Podkresli¢ jednak nalezy, iz tabela ta nie ma charakteru wigzgcego i moze by¢
stosowana wytaczenie positkowo.

W przypadku naruszeh wykonywania zobowigzania konsument moze rozwazaé
rowniez inne roszczenia — wynikajgce z jego prawa do urlopu (wypoczynku),
ktére moze by¢ uznane za dobro osobiste. Naruszenie tego dobra moze nawet
powodowac powstanie po stronie organizatora turystyki obowigzku zaptaty
klientowi zado$¢uczynienia.

Istotne jest, by podkresli¢, ze organizator turystyki nie odpowiada jedynie wtedy,
gdy niewykonanie lub nienalezyte wykonanie jest spowodowane wytacznie:

1) dziataniem lub zaniechaniem klienta;

2) dziataniem lub zaniechaniem osdb trzecich, nieuczestniczacych w wykony-
waniu ustug przewidzianych w umowie, jezeli tych dziatan lub zaniechan
nie mozna byto przewidzieé ani uniknaé;

3) sitg wyzsza — np. powodzia, trzesieniem ziemi.

Terminy reklamacyjne

Jezeli w trakcie imprezy turystycznej konsument stwierdza wadliwe wykony-
wanie umowy, powinien niezwtocznie zawiadomi¢ o tym wykonawce ustugi
oraz organizatora turystyki, w sposéb odpowiedni dla rodzaju ustugi (np. o ka-
raluchach w pokoju nalezy zawiadomi¢ recepcje hotelowa, ale takze rezydenta
biura podrézy).

To warunki umowy stanowig, do kogo (np. rezydent, kierowca autokaru),
w jakiej formie (np. na pi$émie, telefonicznie) i w jakim terminie (np. w ciggu
jednego lub trzech dni od stwierdzenia uchybien) nalezy ztozyé reklamacje.
Dlatego warto mie¢ zawsze przy sobie umowe.



Umowa powinna jednoznacznie okreslac, jak nalezy sktadaé¢ reklamacje, oraz
wskazywac terminy reklamacyjne. Niedotrzymanie ewentualnych krétkich
termindéw nie oznacza jednak wygasniecia uprawnien klienta.

Niedozwolone postanowienia umowne

Umowa zawierana przez konsumenta z organizatorem turystyki nie moze za-
wieraé postanowien mniej korzystnych dla klientéw niz wynikajgce z przepi-
séw prawa. Gdyby jednak takie warunki znalazty sie w umowie — nie bytyby
wazne.

Niewazne sg takze postanowienia wpisane do rejestru niedozwolonych klau-
zul umownych. Czytajac umowe, warto sprawdzi¢, czy nie znalazlty sie w niej
podane nizej lub podobne klauzule:

— ,Podczas trwania imprezy Biuro PodrdZy nie bierze na siebie odpowie-
dzialnosci za: e) biuro podrdzy nie jest odpowiedzialne za niedogodnosci
w hotelu spowodowane np. czasowym odcieciem ciepfej wody, ogrzewania
lub klimatyzacji, naprawag lub konserwacjg basenow kgpielowych”.

— ,Koszty ponoszone przez uczestnika w przypadku rezygnacji: a) co naj-
mniej 50 dni przed datg wyjazdu potragca sie 10% ceny imprezy w zf,
b) w terminie 49-20 dni przed datg wyjazdu potrgca sie 40% ceny imprezy
w zt, ¢) w terminie 19-12 dni przed datg wyjazdu potraca sie 60% ceny
imprezy w zt, d) w terminie 11-7 dni przed datg wyjazdu potraca sie 80%
ceny imprezy w zt, e) w terminie krétszym niz 7 dni przed datg wyjazdu
potragca sie 100% ceny imprezy w zt”.

— ,,Organizator nie ponosi Zadnej odpowiedzialnosci za bagaz klientéw
w przypadku jego zamiany, zapomnienia lub kradziezy”.

— ,Rezygnacja z imprezy nastepuje w momencie ztoZzenia przez klienta
rezygnacji w formie pisemnej. Organizator z uwagi na poniesione koszty
organizacji ma prawo dokonac potrgcen w sposob okreslony niniejszymi
warunkami (...) Okreslone potracenie moze by¢ podniesione nie wiecej niz
15% w przypadku wykazania przez AXET poniesienia wyZzszych kosztow
w zwigzku z rozliczeniami z kontrahentami”.

— ,,Cena wycieczki ustalona jest na podstawie obowigzujgcych cen, opfat,
kursoéw walut. Organizator zastrzega sobie prawo zmiany ceny wycieczki
przed wyjazdem, jeZeli nastapi wzrost np. kosztow transportu spowodo-
wany wzrostem cen paliw, podatkow, opfat lotniskowych, kurséw walut.
Jezeli koszt wycieczki wzrosnie o wiecej niz 10% Klient ma prawo do jej
anulowania i odzyskania w caftosci wptaconej kwoty. Decyzja ta jednak




musi zapas¢ w ciggu 2 dni od chwili otrzymania informacji o wzroscie
ceny, nie pozniej niz 24 godziny przed wyjazdem”.

— ,Maxim nie odpowiada za ustugi, ktdre byty oferowane jako ustugi do-
datkowe, wykonywane przez niezaleznych od Maxim wykonawcdow np.
wycieczki fakultatywne, wynajem samochoddw. W/w odpowiedzialnosé
nie powstaje nawet wtedy, jeZeli Rezydent, Pilot Maxim-a uczestniczy
w organizowaniu tych dodatkowych ustug”.

— ,Wszystkie spory wynikte z umowy-zgtoszenia zawartej z Uczestnikiem
podlegajg rozpatrzeniu przez sad wtasciwy dla organizatora”.

— ,,Niezgodnosci zwigzane ze swiadczeniami wchodzacymi w skfad imprezy
nalezy zgtaszaé¢ niezwtocznie (w dniu ich wystapienia, w czasie pobytu)
u pilota badz przedstawiciela Biura, w przypadku imprez pobytowych
z dojazdem wtasnym nalezy ztozy¢ pisemne zgtoszenia uchybien nie poz-
niej niz 7 dni od daty zakoriczenia imprezy. Biuro zobowigzane jest do
rozpatrzenia reklamacji oraz udzielenia odpowiedzi na pismie w ciggu
30 dni od daty jej otrzymania”.

— ,Biuro wyfacza odpowiedzialnos¢ odszkodowawczg z tytutu nastepstw
nieszczesliwych wypadkow oraz utraty zdrowia w zakresie przekracza-
jacym kwoty gwarantowane polis”.

— . Nie uwaza sie za wady imprezy niedociggnie¢ zawinionych przez osoby
trzecie nie pozostajgce w stosunku prawnym z Organizatorem, a takze
tych, za ktére z mocy prawa Organizator nie moze odpowiadac”.

6.2. Ustugi transportowe

Pod pojeciem ustugi transportowej nalezy rozumie¢ ustugi przewozu zarébwno
oséb, jak i rzeczy. Odpowiednie przepisy zawierajg Kodeks cywilny i Prawo
przewozowe.

Szczegoblnemu unormowaniu podlegajg ustugi transportu lotniczego. Sg one
objete szczegdlng regulacjg prawa wspdlnotowego (m.in. rozporzgdzenie
261/2004 dotyczace odszkodowania i pomocy dla pasazeréw w przypadku
odmowy przyjecia na pokfad albo odwotania lub duzego opdznienia lotéw),
a takze prawa miedzynarodowego (m.in. konwencja warszawska - konwencja
o ujednostajnieniu niektérych prawidet dotyczacych miedzynarodowego prze-
wozu lotniczego z dnia 12 pazdziernika 1929 roku, konwencja uzupetniajgca
konwencje warszawska, o ujednostajnieniu niektérych prawidet dotyczacych
miedzynarodowego przewozu lotniczego wykonywanego przez osobe inng niz



przewoznik umowny z dnia 18 wrzesnia 1961 roku, oraz konwencja montrealska
- konwencja o ujednolicaniu niektérych prawidet dotyczgcych miedzynarodo-
wego przewozu lotniczego z dnia 28 maja 1999 roku).

Niezaleznie jednak od $rodka transportu dla ustug przewozu wspoélne jest,
ze na podstawie umowy przewozu przewoznik zobowigzuje sie w zakresie
dziatalnosci swego przedsiebiorstwa do przewiezienia, za wynagrodzeniem,
0sob lub rzeczy. Jest to zatem zawsze umowa odptatna, co oznacza po stro-
nie podréznego (przy przewozie oséb) lub nadawcy (przy przewozie rzeczy)
obowigzek uiszczenia wynagrodzenia za przewoz.

Przew6z osob - zawarcie umowy

Dopuszczalne prawnie sg rézne sposoby zawarcia umowy przewozu. Podsta-
wowym jest zakup biletu na przejazd. Istotne jest, ze do zawarcia umowy nie
potrzeba, by byta ona sporzgdzona w formie pisemnej, za$ bilet jest znakiem
legitymacyjnym uprawniajgcym do skorzystania z ustugi.

Drugim sposobem zawarcia umowy przewozu 0sob jest spetnienie innych niz
zakup biletu, okreslonych przez przewoznika warunkéw dostepu do $rodka
transportowego.

Trzecim, w pewnym sensie pomocniczym sposobem jest zajecie miejsca w srodku
transportowym. Przez pomocniczo$¢ nalezy rozumie¢ to, ze jezeli umowa nie doszta
do skutku w wyniku powyzej opisanych sposobéw, to wéwczas juz przez samo
zajecie miejsca w $rodku transportowym umowa przewozu zostaje zawarta.

W wiekszosci przypadkéw podrézny bedzie miat bilet. Nalezy pamietaé, ze to
witasnie na nim muszg by¢ wskazane najwazniejsze postanowienia umowy
przewozu, a wiec wysoko$¢ naleznosci za przejazd oraz dane potrzebne do
ustalenia zakresu uprawnien podréznego. Ponadto na bilecie moze by¢ wska-
zana znizka (np. dla studenta lub emeryta) i jej wysoko$¢ oraz klasa, w jakiej
podrézny moze zajgé miejsce.

Obowiazki przewoznika i odpowiadajace im prawa podréznego

Podstawowym obowigzkiem przewoznika jest przewiezienie konsumenta
z punktu rozpoczecia przewozu do punktu przeznaczenia. Przedsiebiorca jest
takze zobowigzany do zapewnienia podréznemu odpowiednich warunkéw
bezpieczenstwa i higieny oraz wygody i nalezytej obstugi. Obowigzek ten jest
bardzo ogdlny, przez co jego konkretyzacja jest mozliwa jedynie w oparciu




o analize konkretnego stanu faktycznego. Zasadniczo jednak konkretna tre$¢
tego obowigzku bedzie zalezna od: rodzaju $rodka transportu uzytego do
przewozu (autobus, pociag, statek, samolot) i czasu trwania przewozu. Tak
wiec warunki bezpieczenstwa i higieny podrézy muszg byé odpowiednie dla
danego $rodka transportu i czasu podrozy.

Dla oceny warunkéw bezpieczenstwa wazne bedg przepisy administracyjne
dotyczace warunkéw technicznej sprawnosci $rodka transportu czy dtugosci
czasu podroézy.

Obowiazki podréznego i odpowiadajace im prawa przewoznika

W zwigzku z tym, ze umowa przewozu jest umowag odptatng, podstawowym
obowigzkiem podréznego jest zaptata za przewdz. W tym kontekscie zwrécic
nalezy uwage, ze czesto przy przewozie zaptata nastepuje dopiero z chwilag
skasowania biletu, a nie jego zakupu (np. komunikacja miejska). W zwigzku
z tym jezeli podrézny ma bilet, ale go nie skasowat, to bedzie traktowany tak,
jakby nie zaptacit za przewdz. Co zrobi¢, gdy kasowniki w autobusie nie dziatajg?
Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w wyroku z 18 maja 2007 roku (XVII
Amc 82/2007) wskazat, ze ,Pasazer komunikacji miejskiej nie moze odpowiada¢
za wadliwe dziatanie kasownikéw w pojazdach. Konserwacja i naprawa tych
urzadzen nalezg do obowigzkéw przewoznika”.

Przyktad:

Pani Anna wraca po ciezkim dniu w pracy autobusem miejskim do domu.
Zakupita bilet normalny uprawniajgcy do przewozu przez 30 minut. Niestety
nie moze go skasowac, poniewaz kasowniki w autobusie sg zepsute. W zwigzku
z powyZzszym orzeczeniem nie bedzie mozZna potraktowac jej tak, jakby
podrézowata ,,bez biletu”. Zatem nie mozna natozy¢ na nig kary.

W kontekscie zaptaty za przewdz warto wiedzie¢, ze ustawa Prawo przewo-
zowe uprawnia przewoznika lub osobe przez niego upowazniong do kontroli
biletéw. Kontroler musi mie¢ identyfikator, w ktérym beda zawarte nastepujgce
informacje: nazwa przewoznika, numer identyfikujgcy kontrolera, jego zdjecie,
zakres upowaznienia do kontroli, okres waznosci identyfikatora oraz piecze¢
i podpis przewoznika.

Waznym obowigzkiem podréznego jest powinnos$é przestrzegania przepisow
porzadkowych obowigzujgcych w transporcie. Prawo przewozowe upowaznia
przewoznika do niedopuszczenia do przewozu lub usuniecia ze $srodka trans-
portowego osOb zagrazajacych bezpieczenstwu lub porzadkowi w transpor-



cie. To samo dotyczy osbéb ucigzliwych dla podréznych lub odmawiajacych
zaptacenia naleznosci za podréz.

Bagaz

Istotnym zagadnieniem przy przewozie osdb jest kwestia bagazu, jaki podroz-
ny zabiera ze sobg. Prawo przewozowe uprawnia podréznego do zabrania ze
sobg do $rodka transportowego bagazu, a takze do oddania go jako przesyiki
bagazowej. Prawo to pozwala jednak przewoznikom na ograniczenie masy
lub iloci sztuk bagazu. Limity te muszg by¢ ogtoszone w rozktadach jazdy lub
w inny sposéb (np. na biletach). Przewdz bagazu moze by¢ takze uzalezniony
przez przewoznika od wniesienia dodatkowej optaty. Przekroczenie limitow
bagazowych moze wigza¢ sie badz to z obowigzkiem uiszczenia dodatkowej
optaty, badz wrecz z odmowa zabrania zbyt duzej ilosci bagazu do $rodka
transportowego.

Przewoznik wydaje podréznemu kwit bagazowy potwierdzajgcy przyjecie ba-
gazu do przewozu — nie dotyczy to bagazu podrecznego. Na kwicie bagazo-
wym muszg by¢ zawarte dane, ktére umozliwig ustalenie tozsamosci przesytki.
Trzeba mie¢ na uwadze, ze przewoznik wyda bagaz osobie, ktéra legitymuje
sie kwitem przewozowym. Przy czym nie ma on obowigzku sprawdzania, czy
osoba ta rzeczywiscie jest uprawniona do odbioru bagazu. Dlatego zawsze
nalezy przechowywaé kwit bagazowy w taki sposéb, by chroni¢ go przed
zagubieniem.

Niemozliwy lub przerwany przewoéz

W przypadku gdy przewoznik nie moze wykona¢ przewozu zgodnie z trescig
umowy, musi poinformowac¢ podréznych o przyczynie i zapewni¢ im przewoz
do miejsca przeznaczenia przy uzyciu wtasnych lub obcych srodkéw trans-
portu. Jest to obowigzek umowny i w razie jego niewykonania przewoznik
odpowiada wzgledem konsumenta za szkode.

Natomiast z powodu przerwy w ruchu, wywotanej uszkodzeniem pojazdu,
brakiem pradu itp., lub utraty potgczenia przewidzianego w rozktadzie jazdy,
podréznemu nalezy sie zwrot nalezno$ci za caly przerwany przejazd, a takze,
jezeli przewoznik ma mozliwo$¢ zorganizowania takiego przewozu, bezptatny
przewéz do miejsca wyjazdu. Nie dotyczy to przejazdéw w zbiorowej komuni-
kacji komunalnej ani odbywajgcych sie na podstawie biletéw uprawniajacych
do wielokrotnych przejazdéw (np. biletu miesiecznego).

Ponadto przewoznik odpowiada za szkode, jakg podrézny ponidst wskutek
przedwczesnego odjazdu $rodka transportowego, opéznionego przyjazdu lub




odwotania regularnie kursujgcego $rodka transportowego, jednak tylko woéwczas,
gdy szkoda wynikta z winy umysinej lub razgcego niedbalstwa przewoznika.

Niemozliwy lub przerwany przewoéz lotniczy

Szczegdlng regulacje w zakresie niemoznos$ci wykonania przewozu zawieraja
przepisy zwigzane z przewozem lotniczym. Na uwage zastuguje rozporzadzenie
UE w sprawie odszkodowania i pomocy dla pasazeréw w przypadku odmowy
przyjecia na poktad albo odwotania lub duzego opdznienia lotéw, ktore znajduje
jednak wyltacznie zastosowanie:

a) do pasazerow odlatujgcych z lotniska znajdujacego sie na terytorium pan-
stwa cztonkowskiego, do ktérego ma zastosowanie Traktat;

b) do pasazeréow odlatujgcych z lotniska znajdujgcego sie w kraju trzecim i la-
dujacych na lotnisku w panstwie cztonkowskim, do ktérego ma zastosowanie
Traktat, chyba ze otrzymali oni korzysci lub odszkodowanie oraz udzielono im
opieki w tym kraju trzecim i jezeli przewoznik lotniczy obstugujgcy dany lot
jest przewoznikiem wspdlnotowym.

Odmowa przyjecia na pokfad

Jezeli przewoznik lotniczy ma uzasadnione powody, by przewidywa¢ odmowe
przyjecia na pokfad, powinien najpierw wezwa¢ ochotnikéw do rezygnacji
z ich rezerwacji w zamian za korzy$ci na warunkach uzgodnionych pomiedzy
danym pasazerem a przewoznikiem.

Przewoznik uprawniony jest do odmowy przyjecia na poktad wbrew woli pasa-
zera, jezeli liczba ochotnikow nie pozwala na przyjecie na poktad pozostatych
pasazerow z rezerwacjami. W tym jednak wypadku pasazerowi przystuguje
niezwtocznie ptatna rekompensata/zryczattowane odszkodowanie oraz bezptat-
ne wyzywienie i opieka pobytowa — zakwaterowanie w hotelu oraz transport,
a takze bezptatnie przystugujg dwie rozmowy telefoniczne, dwa dalekopisy,
dwie przesyiki faksowe lub e-mailowe oraz prawo wyboru: czy rezygnuje
z podrozy i zada zwrotu uiszczonej opfaty, czy tez zmienia plan podrézy.

Odwotanie
W przypadku odwotania lotu pasazerowie:

- otrzymujg od przewoznika pomoc w zakresie bezptatnego wyzywienia
i opieki pobytowej — zakwaterowanie w hotelu oraz transport, a takze



bezpfatnie przystugujg dwie rozmowy telefoniczne, dwa dalekopisy, dwie
przesyiki faksowe lub e-mailowe;

- otrzymujg zwrot uiszczonej optaty, jak réwniez bezptatny przelot do miej-
sca, z ktérego rozpoczeto podréz lub alternatywny przelot do miejsca
docelowego;

- otrzymujg rekompensate/zryczattowane odszkodowanie.

Przewoznik nie jest jednak zobowigzany do wyptaty rekompensaty, jezeli moze
dowies$¢, ze odwotanie jest spowodowane zaistnieniem nadzwyczajnych oko-
licznosci, ktérych nie mozna byto unikngé pomimo podjecia wszelkich racjo-
nalnych srodkéw.

Opoznienie

Jezeli przewoznik lotniczy ma uzasadnione powody, by przewidywaé, ze lot
bedzie opdzniony w stosunku do planowego startu:

a. o dwie lub wiecej godzin w przypadku lotéw do 1500 kilometréw, lub

b. o trzy lub wiecej godzin w przypadku wszystkich lotéw wewnatrzwspolno-
towych dtuzszych niz 1500 kilometréw i wszystkich innych lotéw o diugosci
pomiedzy 1500 a 3500 kilometrow, lub

c. o cztery lub wiecej godzin w przypadku wszystkich innych lotow,

pasazerowie otrzymujg od przewoznika, w zaleznos$ci od potrzeby, pomoc
w zakresie bezptatnej opieki zywieniowej, hotelu (o ile opdZnienie wyniesie
co najmniej jeden dzien) oraz udostepnienia kontaktu telefonicznego, e-ma-
ilowego, faksowego itp.

Jezeli opdznienie jest wieksze niz 5 godzin, przewoznik, wedtug wyboru pasa-

zera, ma obowiagzek zwrotu uiszczonej przez pasazera optaty oraz zapewnienia
powrotu do portu, w ktérym podréz rozpoczeto.

Odpowiedzialnos$¢ przewoznika

Odpowiedzialno$¢ przewoznika rozpatrywaé nalezy w dwéch aspektach: od-
powiedzialno$ci zwigzanej z przewozem podréznego i odpowiedzialnosci za
jego bagaz.




Odpowiedzialno$¢ przewoznika zwigzana z przewozem podréznego

Zwrbémy uwage, ze zgodnie z prawem przewozowym przewoznik odpowiada
za szkode, jakg podrézny ponidst wskutek przedwczesnego odjazdu srodka
transportowego. Przewoznik odpowiada takze za szkode, jaka podrézny poniost
wskutek opdznionego przyjazdu lub odwotania regularnie kursujgcego $rodka
transportowego, jednak tylko wéwczas, gdy szkoda wynikta z winy umysinej
lub razgcego niedbalstwa przewoznika.

Odpowiedzialno$é przewoznika zwiazana z przewozem lotniczym podréznego

Jak wskazano wyzej, szczeg6lng regulacje zasad odpowiedzialnosci przewoznika
w zwigzku z niemoznoscig wykonania przewozu zawierajg przepisy rozporzg-
dzenia UE w sprawie odszkodowania i pomocy dla pasazeréw w przypadku
odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lotu. Przepisy tego rozporzadze-
nia w przypadku odwotania lotu lub odmowy przyjecia na poktad przewiduja,
oproécz innych $wiadczen opisanych powyzej, prawo do rekompensaty w formie
ryczattowego odszkodowania przystugujacego pasazerowi w przypadkach
opisanych powyzej.

Wysoko$¢ odszkodowania przystuguje w zaleznosci od dtugosci lotu i wynosi:
a) 250 EUR dla wszystkich lotéw o dtugosci do 1500 kilometréw;

b) 400 EUR dla wszystkich lotéw wewnatrzwspdlnotowych dtuzszych niz
1500 kilometréw i wszystkich innych lotéw o dtugosci od 1500 do 3500
kilometrow;

c) 600 EUR dla wszystkich innych lotéw.

Przy okreslaniu odlegtosci podstawag jest ostatni cel lotu, do ktérego przybedzie
pasazer po czasie planowego przylotu, na skutek opdznienia spowodowanego
odmowag przyjecia na poktad lub odwotaniem lotu.

Niezaleznie od powyzszego, za wszelkie poniesione przez pasazera szkody
wynikajgce z opdznienia lotu do jakiegokolwiek portu lotniczego na $wiecie, na
podstawie konwencji montrealskiej, pasazerowi przystuguje odszkodowanie
do wysokosci 4150 Specjalnych Praw Ciggnienia (SDR), (kurs SDR podawany
jest przez Narodowy Bank Polski).

Nadto przewoznik lotniczy ponosi odpowiedzialno$¢ za szkode wynikig w ra-
zie $mierci albo uszkodzenia ciata lub rozstroju zdrowia pasazera, jezeli tylko
wydarzenie, ktére to spowodowato, miato miejsce na poktadzie statku po-
wietrznego lub podczas jakichkolwiek czynnos$ci zwigzanych z wsiadaniem
lub wysiadaniem.



Przewoznik nie moze wytgczy¢ ani ograniczy¢ swojej odpowiedzialnoéci za
szkody nieprzewyzszajace 100.000 SDR na kazdego pasazera. W przypadku,
gdy szkody na osobie przewyzszajg 100.000 SDR na kazdego pasazera, prze-
woznik nie ponosi odpowiedzialnosci, jezeli udowodni, ze:

a) szkody takiej nie spowodowato niedbalstwo albo inne niewtasciwe dziata-
nie lub zaniechanie przewoznika badz os6b za niego dziatajgcych, lub

b) szkoda taka zostata spowodowana wytgcznie niedbalstwem albo innym
niewfasciwym dziataniem lub zaniechaniem osoby trzeciej.

Odpowiedzialno$¢ przewoznika za bagaz podréznego

Zarzeczy, ktore podrézny przewozi ze sobg pod wiasnym nadzorem, przewoznik
ponosi odpowiedzialno$¢, jezeli szkoda powstata z jego winy. Natomiast za
pozostate rzeczy podréznego przewoznik odpowiada jak za przesytke, jezeli
podrézny umiesci je, bez mozliwosci sprawowania nad nimi statego nadzoru,
w miejscu wskazanym przez przewoznika lub na ten cel przeznaczonym.

W sposob szczegdlny zostato uregulowane zagadnienie odpowiedzialnosci
przewoznika eksploatujgcego $rodki transportowe z pomieszczeniami przezna-
czonymi do spania (np. pociag z wagonami sypialnymi) za bagaz podrdznego.
Przewoznik ponosi odpowiedzialno$¢ tylko za rzeczy zazwyczaj wnoszone do
takich pomieszczen. Za inne rzeczy odpowiedzialno$¢ prowadzacego przed-
siebiorstwo ogranicza sie do wypadku, gdy przyjat je na przechowanie albo
gdy szkoda wynikta z winy umys$lnej lub razgcego niedbalstwa jego lub osoby
u niego zatrudnionej. Wysoko$¢ odszkodowania za utrate, ubytek lub uszko-
dzenie bagazu nie moze przewyzszaé zwyktej wartosci rzeczy. Z tym jednak
wyijatkiem, ze przewoznik nie ponosi odpowiedzialno$ci za utrate lub uszkodzenie
pieniedzy, papieréw warto$ciowych i cennych przedmiotow, w szczegolnosci
kosztownosci albo przedmiotéw majgcych warto$¢é naukowa lub artystyczna,
chyba ze rzeczy te przyjat na przechowanie albo szkoda wynikta z winy umysinej
lub razacego niedbalstwa jego lub osoby u niego zatrudnionej.

Odpowiedzialno$¢ przewoznika za bagaz podréoznego w ruchu lotniczym

Przy przewozie lotniczym za wszelkie poniesione przez pasazera szkody w ba-
gazu, na podstawie konwencji montrealskiej, pasazerowi przystuguje odszkodo-
wanie do wysokosci 1000 SDR, chyba ze strony umowity sie inaczej i pasazer
uiscit dodatkowa opfate.




Przewoéz rzeczy

Odnosnie przewozu rzeczy skoncentrujemy sie tylko na najwazniejszych pro-
blemach zwigzanych z tg ustugg transportowa. Na wstepie nalezy wskazag,
Ze przy przewozie rzeczy odpowiednikiem podréznego jest wysyltajacy lub
nadawca.

Obowiazki nadawcy

Podstawowym obowigzkiem nadawcy jest zaptata przewoznego, czyli optaty
za przewdz. Obliczenie przewoznego odbywa sie zasadniczo wedtug odlegto-
$ci najkrétszej dostepnej drogi przewozu. Wyjatkiem od tej zasady sg dwie
sytuacje: gdy przewoznik uwzglednia zgdanie nadawcy, by skorzysta¢ z drogi
dtuzszej, lub gdy ze wzgledu na witasciwosci przesytki zachodzi konieczno$¢
przewozu drogg dtuzsza. W tych dwdch sytuacjach przewozne zostanie nali-
czone wedtug rzeczywistej drogi przewozu.

Kolejnym waznym obowiazkiem nadawcy jest wtasciwe przygotowanie prze-
sytki do przewozu. Chodzi o obowigzek opakowania przesytki przez nadawce.
Opakowanie musi by¢é niewadliwe oraz stosowne do przewozonej rzeczy.
Istotne jest, ze przewoznik moze odmoéwié przyjecia do przewozu przesyiki,
ktérej opakowanie nie odpowiada powyzszym wymogom.

Obowiazki przewoznika

Podstawowym obowigzkiem przewoznika jest wykonanie przewozu w terminie
i zgodnie z umowa tgczacg go z nadawca. Przewoznik jest takze zobowigzany
do pieczy nad przesytkg w trakcie trwania przewozu. Chodzi tu o powinnos$¢
zapewnienia przesytce bezpieczenstwa w takim stopniu, by doszta ona do
miejsca przeznaczenia w stanie niepogorszonym.

List przewozowy

Podstawowym elementem w przewozie rzeczy jest list przewozowy. Wystawia
go nadawca na zadanie przewoznika. Nalezy w nim poda¢ nastepujace infor-
macje: nazwe i adres nadawcy, jego podpis oraz okreslenie placéwki przewoz-
nika zawierajgcej umowe, miejsce przeznaczenia przesytki oraz nazwe i adres
odbiorcy, okreslenie rzeczy, masy, liczby sztuk przesyiki, sposéb opakowania
i oznaczenia, inne wskazania i o$wiadczenia wymagane albo dopuszczone zgod-
nie z przepisami ze wzgledu na warunki danej umowy lub sposéb rozliczen.



Lotniczy list przewozowy

Na podstawie konwencji montrealskiej lotniczy list przewozowy lub potwier-
dzenie przyjecia towaru powinny zawierac¢:

a) miejsca rozpoczecia i przeznaczenia przewozu;

b) jezeli miejsca rozpoczecia i przeznaczenia znajdujg sie na terytorium jed-
nego panstwa strony, a jedno lub wiecej uméwionych miejsc lgdowania
znajduje sie na terytorium innego panstwa, oznaczenie przynajmniej
jednego takiego miejsca lgdowania;

c) wage przesyiki.

Odpowiedzialno$¢ przewoznika za nienalezyte wykonanie umowy przewozu
rzeczy

Przewoznik odpowiada za szkode, jaka powstata u nadawcy w wyniku niena-
lezytego wykonania umowy przewozu przez przewoznika, chyba ze zostato to
spowodowane okolicznosciami, za ktére przewoznik nie odpowiada. Zgodnie
z prawem przewozowym, jezeli szkoda powstata tylko cze$ciowo wskutek oko-
licznos$ci, za ktére przewoznik odpowiada, odpowiedzialno$¢ jego ogranicza
sie do zakresu, w jakim okolicznosci te przyczynity sie do powstania szkody.

Istotne jest wskazanie, ze prawo przewozowe przewiduje sytuacje, w razie
zaistnienia ktérych odpowiedzialno$¢ przewoznika zostanie wytgczona. Be-
dzie tak woweczas, gdy nienalezyte wykonanie umowy nastgpito z przyczyn
wystepujgcych po stronie nadawcy lub odbiorcy przesyiki, niewywotanych
wing przewoznika, a takze gdy powstato ono z wiasciwosci towaru lub wskutek
sity wyzszej. Wazne jest, aby pamietac¢, ze to przewoznik musi udowodnic¢, ze
szkoda lub przekroczenie terminu przewozu przesytki wynikto z jednej z wy-
mienionych okolicznosci.

Przyktad:

Przesytka pani Anny nie dotarfa do jej syna do Gdariska. Pani Anna wystapita
do pana Jana, bedgcego przewoznikiem, o odszkodowanie. On odmawia wy-
pfaty, twierdzgc, Ze komputer zostat utracony w wyniku dziatania sity wyZzszej.
W razie skierowania sprawy do sadu to pan Jan bedzie musiat wykazac, Ze
tak byto rzeczywiscie. Jezeli mu sie to nie uda, bedzie musiat zapfaci¢ pani
Annie odszkodowanie.




Przewoznik jest zwolniony z odpowiedzialnoéci takze wtedy, gdy utrata, uby-
tek lub uszkodzenie przesytki powstaty co najmniej z jednej z nastepujgcych
przyczyn: nadania pod nazwa niezgodng z rzeczywistos$cia, niescistg lub nie-
dostateczng; nadania rzeczy wytgczonych z przewozu lub przyjmowanych do
przewozu na warunkach szczegélnych albo niezachowania przez nadawce
tych warunkéw; braku, niedostatecznosci lub wadliwosci opakowania rzeczy,
narazonych w tych warunkach na szkode wskutek ich naturalnych wiasciwo-
$ci; szczegoblnej podatnosci rzeczy na szkode wskutek wad lub naturalnych
wiasciwosci, tadowania, rozmieszczenia lub wytadowywania rzeczy przez
nadawce lub odbiorce; przewozu przesytek, ktére zgodnie z przepisami lub
umowa powinny by¢ dozorowane, jezeli szkoda wynikfa z przyczyn, ktérym
miat zapobiec dozorca.

Nalezy jeszcze wskazaé, ze ustawodawca ogranicza wysokos$¢ odszkodowania
do kwoty maksymalnej odpowiadajgcej zwyktej wartosci przesyiki, czyli war-
tosci przedmiotéw znajdujgcych sie w przesytce. Od tej zasady przewidziane
sg wyjatki, gdy szkoda wynikta z winy umysinej lub razgcego niedbalstwa
przewoznika.

Trzeba zawsze pamietaé, by w chwili odbioru przesytki sprawdzi¢ jej stan. Je-
zeli nie jest zgodny z listem przewozowym, nalezy stwierdzi¢ to protokolarnie
przed przyjeciem przesyiki.

Odpowiedzialno$¢ przewoznika za nienalezyte wykonanie umowy przewozu
rzeczy przy przewozie lotniczym

W przypadku przewozu lotniczego przewoznik ponosi odpowiedzialno$¢ za
szkode wynikig w razie zniszczenia, zaginiecia lub uszkodzenia towaru, jezeli
tylko wydarzenie, ktére spowodowato takg szkode, miato miejsce w czasie
przewozu lotniczego.

Przewoznik nie ponosi odpowiedzialno$ci w przypadku i w zakresie, w jakim
udowodni, ze zniszczenie, zaginiecie lub uszkodzenie towaru zostato spowo-
dowane przez jedna lub wiecej sposréd nastepujgcych okolicznosci:

a) naturalne wiasciwosci, jakos¢ lub wada wtasna towaru;

b) wadliwe opakowanie towaru wykonane przez osobe inna niz przewoznik
lub osoby za niego dziatajgce;

c) dziatania wojenne lub konflikt zbrojny;

d) dziatanie wiadz publicznych zwigzane z wwozem, wywozem lub tranzytem
towaru.



Przewoznik moze nadto uwolni¢ sie od odpowiedzialnos$ci w przypadku, gdy udo-
wodni, ze szkode spowodowato lub przyczynito sie do niej niedbalstwo albo inne
niewlasciwe dziatanie lub zaniechanie osoby dochodzacej odszkodowania.

Pamieta¢ nalezy, iz przy przewozie towaréw odpowiedzialno$¢ przewoznika
W razie zniszczenia, zaginiecia, uszkodzenia lub opdzZnienia jest ograniczona
do kwoty 17 SDR za kilogram, z wyjatkiem przypadku, gdy nadawca w czasie
oddawania towaru przewoznikowi ztozyt specjalng deklaracje interesu w do-
stawie i uiscit dodatkowg optate, jezeli jest ona wymagana.

Dochodzenie roszczen wobec przewoznika

Niezwykle istotnym zagadnieniem jest sposdb dochodzenia roszczen przez
podrdznego lub nadawce od przewoznika z tytutu nienalezytego wykonania
umowy przewozu. Sposob ten rézni sie od ogoélnych zasad dochodzenia rosz-
czenh z innych uméw. Podrézny lub nadawca nie mogg od razu skierowaé
sprawy do sgdu. Musi to zosta¢ poprzedzone przeprowadzeniem postepowania
reklamacyjnego. Dopiero jego bezskuteczno$¢ otwiera mozliwo$é wystapienia
do sgdu. Postepowanie reklamacyjne bedzie rozpoczete poprzez wezwanie
przewoznika do zaptaty naleznosci w wysokosci szkody, jakg poniést podrézny
lub nadawca w wyniku nienalezytego wykonania umowy przez przewoznika.
Reklamacja bedzie bezskuteczna, jezeli przedsiebiorca w ciggu trzech miesiecy
od dnia doreczenia mu reklamacji nie zaptaci zgdanej naleznosci. W takiej sytu-
acji podrézny lub nadawca mogag wystgpi¢ do sadu o zasadzenie dochodzonej
kwoty. Nie dotyczy to szkdd powstatych podczas transportu lotniczego, gdzie
postepowanie reklamacyjne nie jest wymagane.

6.3. Ustugi edukacyjne

Pojecia ustug edukacyjnych uzywa sie w odniesieniu do wszystkich ustug,
ktére sg zwigzane z ksztatceniem, poczynajgc od nauki jezyka, poprzez kursy
przygotowawcze do matury az po pfatne studia.

Umowa o $wiadczenie ustug edukacyjnych jest zblizona charakterem do umowy
zlecenia. Jej istotg jest zobowigzanie szkoty do przeprowadzenia w sposoéb
nalezycie staranny zajeé¢ zgodnych z proponowanym programem nauki. Zajecia
dydaktyczne powinny by¢ prowadzone tak, by umozliwi¢ uczestnikom kursu lub
studentom nabycie wiedzy zgodnej z wybranym kierunkiem. Do zobowigzan
szkoty nalezy zapewnienie odpowiednich sal wyktadowych, wykwalifikowanych
prowadzgcych, materiatdw szkoleniowych i oczywisécie przekazanie wiedzy
zgodnie z ustalonym programem.




Z uwagi na powszechno$é umoéw zawieranych w zakresie ustug edukacyjnych
wiekszo$¢ szkot zawiera umowy w formie pisemnej. Jest to typowa umowa
adhezyjna, ktorej warunkéw konsument (uczen, student, uczestnik kursu) nie
negocjuje, nie ma na nie wpltywu. Moze albo podpisaé umowe, albo poszukaé
innej szkoty czy organizatora kursu.

Nie ma zadnych szczegolnych przepiséw, ktére chronityby konsumenta w umo-
wach o $wiadczenie ustug edukacyjnych. Tym bardziej przed podpisaniem
konsument powinien bardzo dokfadnie przeczyta¢ zaréwno umowe, jak i dota-
czony do niej regulamin, bowiem od zapisanych tam warunkéw zalezg prawa
i obowigzki stron umowy.

Na jakie postanowienia powinno sie uwaza¢, zawierajagc umowe o $wiadczenie
ustug edukacyjnych?

Postanowienia dotyczace zmiany umowy w trakcie jej trwania

Podstawowa zasadg prawa cywilnego jest to, ze zaréwno zawarcie umowy, jak i jej
po&zniejsza zmiana wymagajg dla swej skutecznosci akceptacji obu stron. Przedsie-
biorcy $wiadczacy ustugi edukacyjne, chcac sie zabezpieczy¢ na wypadek nieprze-
widzianych okolicznosci, zapisujg czasem we wzorcu umownym (w umowie lub
regulaminie), ze szkota moze dokona¢ zmiany w umowie w trakcie jej trwania.

Poniewaz umowa o $wiadczenie ustug edukacyjnych nie jest umowa powszechnie
zawierang w drobnych, biezacych sprawach zycia codziennego, zmiany w jej
tres$ci musza by¢ zawsze doreczone konsumentowi. Nie wystarczy wywieszenie
informacji na tablicy ogtoszen. Nawet jesli we wzorcu pojawito sie takie postano-
wienie — jest to postanowienie niedozwolone. Konsument musi by¢ bezposrednio
poinformowany o proponowanych zmianach i musi je zaakceptowac.

Jesli konsument nie zgadza sie na proponowane zmiany — moze umowe wy-
powiedzieé. Termin wypowiedzenia moze by¢ podany w umowie, a w przy-
padku, gdy nie jest — nalezy przyja¢, ze wypowiedzenie moze by¢ dokonane
niezwtocznie.

W tym zakresie w rejestrze klauzul niedozwolonych znalazty sie nastepujace
postanowienia:

LUczelnia zastrzega sobie prawo zmiany warunkow niniejszej umowy,
ktore nastapi poprzez zarzadzenie Kanclerza Szkoty, nie wymaga to wy-
powiedzenia warunkow niniejszej umowy. Zarzadzenie podane zostanie
do wiadomosci studentow przez ogtoszenie na tablicy informacyjnej oraz
w dziekanacie”.



— ,Student bedzie akceptowat zmiany grup i nauczycieli, nawet jeZeli nie
bedg one odpowiadaé jego indywidualnym preferencjom”.

— W przypadku niedyspozycji lektora Anglika, Szkota moze go zastagpi¢
przez wykwalifikowanego lektora Polaka. Za kazdg godzine lekcyjng po
10 sesjach z lektorem Polakiem, Szkota obnizy o 10% cene”.

— ,,Szkota Jezykow zastrzega sobie mozliwos¢ zmiany miejsca odbywania
sie zajec, ale tylko w obrebie jednej dzielnicy danego miasta”.

— ,,Organizator kursu zastrzega sobie prawo zmiany ilosci godzin oraz ceny
kursu w przypadku zebrania sie grupy ponizej 7 0s6b”.

— ,Uczelnia zastrzega sobie prawo do zmiany wysokosci czesnego po uchwa-
leniu zmian przez Senat, zgodnie ze statutem Szkoty”.

Ponadto nalezy pamietaé, ze kazda ze stron Swiadczy na rzecz drugiej $cisle
okreslone $wiadczenie: konsument uiszcza cene, a ustugodaweca oferuje okre-
$lony kurs lub studia za okreslong kwote, w okreslonym czasie i godzinach,
czesto z wyktadowcg czy lektorem wskazanym badz personalnie, badz przez
wskazanie jego cech, np. narodowosci, stopnia naukowego. Sg one konkre-
tyzowane juz w chwili zawarcia umowy. Kazda jej zmiana oznacza zmiane
wcze$niej zawartej umowy.

Optaty i odsetki

Zdarza sie, ze uczestnicy kursu nie optacajg w terminie swoich naleznosci fi-
nansowych (czesnego) wzgledem szkoty. W takiej sytuacji od niezaptaconych
w terminie kwot naleza sie odsetki, a ich wysoko$¢ zwykle okresla zawarta
umowa.

Generalng zasadg wprowadzong przez Kodeks cywilny jest to, ze wysokos$é
odsetek nie moze przekraczaé czterokrotnosci wysokosci stopy kredytu lom-
bardowego Narodowego Banku Polskiego. Nawet jezeli w umowie o $wiad-
czenie ustug edukacyjnych zastrzezone zostang odsetki wyzsze, to konsument
nie musi ich ptaci¢ — maksymalna nalezna kwota odsetek wynika bowiem
z przepiséw prawa. Umowa nie moze wytaczyé lub ograniczy¢ powyzszych
przepiséw dotyczacych odsetek.

Pamietajmy takze, ze przy umowach o ustugi edukacyjne zawieranych z kon-
sumentami postanowienia dotyczace odsetek sg oceniane réwniez z punktu
widzenia tego, czy nie naruszajg dobrych obyczajéw badz - w sposdb razacy
- interesow konsumenta. By lepiej zilustrowa¢ powyzsze zasady, wskazmy
przyktady klauzul uznanych za niedozwolone:




— W przypadku wpftaty po terminie Student zobowigzany jest do zapfaty
odsetek umownych w wysokosci 10% czesnego, ale nie wiecej niz 20 zt
za kazdy miesigc opdZznienia”.

— ,,Nie dokonanie przez Kursanta wpftaty za kurs w ustalonym terminie powodu-
je naliczenie odsetek karnych w wysokosci 1,5 % za kazdy dzien zwtoki”.

— W dsmym dniu po uptywie terminu okreslonego przez kanclerza do wnie-
sienia optaty czesnego nastepuje skreslenie z listy studentow. Przywro-
cenie prawa do studiowania po skresleniu z listy moze nastgpic¢ dopiero
po whniesieniu dodatkowej optaty w wysokosci 300 zt”.

Praca dyplomowa - prawa autorskie

Waznym zagadnieniem sg kwestie zwigzane z prawami autorskimi do napisa-
nej przez studenta lub uczestnika kursu pracy dyplomowej, licencjackiej czy
tez magisterskiej. Podstawowg zasadg, wprowadzong przez ustawe o prawie
autorskim, jest, ze prawa autorskie do takiej pracy przystugujg autorowi, czyli
studentowi. Przeniesienie tych praw moze odby¢ sie tylko na podstawie umo-
wy, co wymaga zgody ze strony studenta. Czasem jednak szkoty zawierajg
w swoich regulaminach nastepujgce klauzule:

~Student przenosi na Uczelnie autorskie prawa majgtkowe do swojej pracy
dyplomowej przygotowanej w ramach studidow realizowanych w Uczel-
ni. Przeniesienie praw autorskich nastepuje nieodpfatnie na wszystkich
polach eksploatacji, okreslonych w art. 50 ustawy z dnia 4 lutego 1994 r.
o prawie autorskim i prawach pokrewnych”.

— ,Wszystkie prace powstate w czasie studiow w Uczelni staja sie jej wta-
snoscig, stanowigcg udokumentowanie procesu ksztatcenia”.

Takie postanowienia regulaminéw nie wigzg studenta. Ksztattujg one jego prawa
w sposob sprzeczny z dobrymi obyczajami, razaco naruszajgc jego interesy. Jest
tak miedzy innymi dlatego, ze umowa o przeniesienie tych praw jest elementem
umowy o studia i jej zawarcie jest uzaleznione od zbycia praw autorskich do przy-
sztej pracy dyplomowej, a takze z uwagi na nieodptatno$¢ tego typu umow.

Rezygnacja a optaty za ustuge

Niezwykle wazkim problemem jest wptyw rezygnacji z wykupionego kursu lub
studiow na wysoko$¢ optat i obowigzku ich uiszczenia lub zwrotu ze strony
ustugodawcy.



Umowa o $wiadczenie ustug edukacyjnych jest umowa zlecenia, ktérg dajacy
zlecenie konsument (student, uczestnik kursu) moze wypowiedzie¢ w kazdym
czasie. Powinien jednak zwréci¢ przyjmujacemu zlecenie (szkole, uczelni) wy-
datki, ktére ten poczynit w celu nalezytego wykonania zlecenia. W razie od-
ptatnego zlecenia konsument obowigzany jest uisci¢ przyjmujgcemu zlecenie
cze$¢ wynagrodzenia odpowiadajgca jego dotychczasowym czynnosciom,
a jezeli wypowiedzenie nastapito bez waznego powodu, powinien takze na-
prawi¢ szkode.

Te ogblne reguty bywajg nadinterpretowane przez $wiadczacych ustugi eduka-
cyjne, ktérzy stosujg w umowach wiele niedozwolonych klauzul. Swiadczq otym
wskazane nizej postanowienia uznane za naruszajace te generalng zasade:

,Za rezerwacje miejsca na kursie pobierana jest optata w kwocie 250 zf.,
ktora automatycznie staje sie czescig optaty za kurs za ostatni miesigc
nauki. W przypadku rezygnacji z uczestnictwa w kursie lub przerwania
uczestnictwa w zajeciach kwota ta nie podlega zwrotowi”.

— ,Dokonujgc wpftaty w systemie ratalnym lub indywidualnym stuchacz de-
klaruje sie uisci¢ catkowitg opftate za kurs bez wzgledu na ew. rezygnacje,
do czego zobowiagzuje sie wtasnorecznym podpisem na dowodzie wpftaty
przy pierwszej wnoszonej optacie”,

- W przypadku rezygnacji ze studiow po rozpoczeciu roku akademickie-
go lub skreslenia z listy studentow student zobowigzany jest do zapftaty
1 500 zt z tytutu ponoszonych przez Uczelnie kosztow utrzymania miejsca.
Wysokosc¢ optaty moze ulec zmianie”.

-, Niniejsza umowa moze zosta¢ wypowiedziana przez Klienta z zacho-
waniem trzydziestodniowego terminu wypowiedzenia, pod warunkiem
optacenia wszystkich naleznosci wobec Szkoty do dnia uptywu okresu
wypowiedzenia oraz wniesienia jednorazowej opfaty w wysokosci 650 zt
w terminie 14 dni od dnia uptywu przedmiotowego okresu”.

- ,Przed uptywem 30 dni od dnia rozpoczecia zaje¢ pierwszego semestru
na pisemny wniosek studenta sktadajgcego rezygnacje ze studiow, przy-
stuguje mu zwrot 80% wniesionej opfaty czesnego za semestr. Po uptywie
tego terminu zwrot nie przystuguje”.

— ,Przerwanie studiow, ich niepodjecie lub skreslenie z listy studentow
z przyczyn leZzgcych po stronie studenta powoduje brak mozliwosci zwrotu
uiszczonego juz czesnego”.

-, Stuchacz ma prawo do zwrotu czesci optfaty za niewykorzystane zajecia
po potraceniu opfaty rejestracyjnej oraz kary umownej stanowigcej row-




nowartos¢ 25% niewykorzystanej kwoty. Stuchacz rezygnujacy z kursu
W czasie jego trwania traci prawo do przyznanych rabatow”.

— ,,0soby zapisujgce sie do szkoty deklarujg pozostanie w szkole do kon-

ca kursu objetego umowag i zobowigzujg sie do wniesienia petnej opfaty
za kurs w ustalonej przy wpisie wysokosci, nawet jesli podejma decyzje
o0 rezygnacji z uczestnictwa w zajeciach. W wyjatkowych sytuacjach i na
pisemng uzasadniong prosbe stuchacza, Dyrektor szkoty moze wyrazi¢
zgode na zwolnienie go z obowigzku uregulowania wpfat pozostatych
przy rezygnacji z zajec”.

— ,Wszelkie wniesione przez Kursanta opfaty nie podlegajg zwrotowi”.

Powyzsze klauzule zostaty uznane przez Sad Ochrony Konkurencji i Konsu-
menta za niedozwolone. Pamietajmy, ze w sytuacji rezygnacji ze $wiadczenia
na swojg rzecz ustugi edukacyjnej konsument ma obowigzek zaptaty tylko za
zajecia przez niego juz wykorzystane, a nie za te, ktére odbedg sie w przysztosci,
tj. po rezygnacji z ustugi. Jezeli za jeszcze nieodbyte zajecia juz zaptaciliémy,
to w razie rezygnacji mamy prawo do zwrotu tych naleznosci.



7. Podstawy prawne

Ustawa z 23 kwietnia 1964 roku Kodeks cywilny (Dz. U. z 1964 r., Nr 16
poz. 93 ze zm.)

Ustawa z 27 lipca 2002 roku o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsu-
menckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002 r., Nr 141 poz.
1176 ze zm.)

Ustawa z 27 lipca 2005 roku Prawo o szkolnictwie wyzszym (Dz. U. z 2005
r., Nr 164 poz.1365)

Ustawa z 16 lipca 2004 roku Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2004 r.,
Nr 171 poz. 1800)

Ustawa z 29 grudnia 1992 roku o radiofonii i telewizji (tekst jednolity Dz.
U. 2004 r., Nr 253 poz. 2531 ze zm.)

Ustawa z 12 czerwca 2003 roku Prawo pocztowe (Dz. U. z 2003 r. Nr 130
poz. 1188 ze zm.)

Ustawa z 29 sierpnia 1997 roku o ustugach turystycznych (tekst jednolity
Dz. U. z 2004 r., Nr 223 poz. 2268 ze zm.)

Ustawa z 29 sierpnia 1997 roku Prawo bankowe (Dz. U. z 2002 r., Nr 72
poz. 665 ze zm.)

Ustawa z 14 grudnia 1995 r. o spétdzielczych kasach oszczednos$ciowo-
-kredytowych (Dz. U. z 1996 r., Nr 1 poz. 2 ze zm.)

Ustawa z 20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. z 2001 r., Nr 100
poz. 1081 ze zm.)

Ustawa z 12 wrzes$nia 2002 r. o elektronicznych instrumentach ptatniczych
(Dz. U. z 2002 r., Nr 144 poz. 1204 ze zm.)

Ustawa z 14 lutego 2003 r. o udostepnianiu informacji gospodarczych (Dz.
U. z 2003 r., Nr 50 poz. 424 ze zm.)




Ustawa z 10 kwietnia 1997 roku Prawo energetyczne (Dz. U. z 2006 r.,
Nr 89 poz. 625)

Konwencja o ujednostajnieniu niektérych prawidet dotyczacych miedzy-
narodowego przewozu lotniczego (konwencja warszawska) podpisana
12 pazdziernika 1929 roku (Dz. URP Nr 18, poz. 113); Konwencja uzupet-
niajgca konwencje warszawska, o ujednostajnieniu niektérych prawidet
dotyczacych miedzynarodowego przewozu lotniczego wykonywanego
przez osobe inng niz przewoznik umowny, podpisana 18 wrzes$nia 1961
roku (Dz. U. 1965, Nr 25, poz. 167); Konwencja o ujednolicaniu niektérych
prawidet dotyczgcych miedzynarodowego przewozu lotniczego (konwencja
montrealska) podpisana dnia 28 maja 1999 roku (Dz. U. z 2007 r., Nr 37,
poz. 235)

Rozporzadzenie (WE) 261/2004 dotyczace odszkodowania i pomocy dla
pasazeréw w przypadku odmowy przyjecia na poktad albo odwotania lub
duzego opdznienia lotéw (Dz. U. UE L 46 z 17.2.2004 r.)



8. WAZNE ADRESY

Jeste$ konsumentem - masz prawa! Jakie? Sprawdz:

w Stowarzyszeniu Konsumentow Polskich
* bezptatna Infolinia Konsumencka 0 800 800 008
e artykuty i publikacje na stronie www.skp.pl

w Federacji Konsumentéw
* adresy i telefony oddziatéw na stronie www.federacja—konsumentow.org.pl

u powiatowego/miejskiego rzecznika konsumentow

* swojego rzecznika znajdziesz w starostwie powiatowym lub urzedzie miasta

* adresy i telefony wszystkich rzecznikbw na stronie www.uokik.gov.pl oraz
www.skp.pl

w Urzedzie Ochrony Konkurencji i Konsumentow
*  www.uokik.gov.pl
* filmy, testy, gry edukacyjne na stronie www.konsumenckieabc.pl

w Europejskim Centrum Konsumenckim
* prawa konsumentéw w UE na stronie www.konsument.gov.pl

w Inspekcji Handlowej
www.giih.gov.pl




u Rzecznika Odbiorcow Paliw i Energii
e dziata przy Urzedzie Regulacji Energetyki www.ure.gov.pl

w Urzedzie Komunikacji Elektronicznej
www.uke.gov.pl

w Komisji Ochrony Praw Pasazerow

e dziata przy Urzedzie Lotnictwa Cywilnego www.ulc.gov.pl
u Arbitra Bankowego

* dziata przy Zwigzku Bankéw Polskich

www.zbp.pl

u Rzecznika Ubezpieczonych
www.rzu.gov.pl

na konsumenckim portalu edukacyjnym
www.dolceta.eu/polska





