Gdzie kierowac¢ reklamacje: komorki, posrednik
nieruchomosci, wycieczki, doradcy finansowi,
akwizytor, bilet na samolot?

Za wadliwy telefon komoérkowy odpowiada operator

Klienci z zepsutymi telefonami kupionymi w promocji z abonamentem nie powinni by¢
odsylani do handlowca lub producenta sprz¢tu. Sad w precedensowym wyroku uznal, ze
w takich sytuacjach musi im pomoc operator sieci telefonicznej.

Tak wynika z wyroku warszawskiego sadu w sprawie konsumenta Radostawa Po$nika.
To operatorzy telekomunikacyjni, a nie punkty sprzedazy, odpowiadaja wobec
posiadaczy telefonéw komérkowych sprzedanych w promocjach z abonamentem, gdy
aparaty te beda uszkodzone lub zepsute.

Przykilad:

Pan Radostaw - kupil ponad dwa lata temu w promocji telefon komérkowy wraz z
abonamentem w sieci Orange. Transakcji dokonal w Telepunkcie, a operatorem byt
PTK Centertel. Telefon szybko si¢ zepsul, co bylo poczatkiem klopotéw pana
Radostawa. Gdy chcial skorzystaé z uprawnien z tytulu niezgodnosci towaru z umowsg,
to operator prébowal odpowiedzialno$cia obarczy¢ przedstawiciela handlowego. Ten
znowu kierowal klienta do przedstawiciela producenta towaru. Zaden z nich nie chcial
naprawic telefonu.

Podobne problemy maja réwniez inni klienci sieci komérkowych, gdy przestajg im
dzialaé¢ poszczegolne elementy telefonu: mikrofon, glosnik, klawisze, elektronika, zdjecia
lub filmy nagrane telefonem maja wyblakte kolory itp.

Dwie umowy: na jednym formularzu

Pan Radostaw odstapil od umowy i przestal placié¢ faktury za zepsuty telefon. Mial w tej
sieci takze inne numery, co spowodowalo, Ze operator - nie dostajac pieniedzy za
nieuregulowane kwoty dotyczace umowy zwigzanej z zepsutym aparatem - zaczal
wylacza¢ mu pozostale numery. Pan Radostaw, protestujac przeciwko temu, odstapit od
umé6w dotyczacych wszystkich posiadanych w tej sieci numeréw.

Sprawa pana Radoslawa trafila do sadu, ktéry musial orzec o skutkach umowy
dotyczacej jednocze$nie §wiadczenia ustug telekomunikacyjnych oraz sprzedazy aparatu
telefonicznego. Podmiot zobowiazany do rozpatrywania reklamacji jakosci ustug to
operator. Tak wynika z prawa telekomunikacyjnego (DzU z 2004 r. nr 171, poz. 1800 ze
zm.). Watpliwosci wigza si¢ z usterkami samego aparatu. Dane dotyczace obu tych
kwestii znajduja si¢ na jednym formularzu, co powoduje, Ze klienci moga mie¢ trudnosci
z ustaleniem rzeczywistego sprzedawcy telefonu, a co za tym idzie - zobowiazanego do
rozpatrzenia skarg klienta z tytulu niezgodnosci towaru z umow3y.



- Kupujac telefon, z prawnego punktu widzenia mamy do czynienia z zawarciem dwoch
umow, czyli umowy o$wiadczenie ushug telekomunikacyjnych, gdzie z tytutu
nienalezytego ich wykonywania odpowiedzialno$¢ ponosi operator, oraz umowy
sprzedazy, gdzie podmiotem odpowiedzialnym jest sprzedawca. Rodzi to problemy z
oceng prawna. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw obecnie bada umowy
stosowane przez operatoréow komorkowych, za kilka miesi¢cy zostana przedstawione
wyniki analizy - podkresla rzecznik UOKIiK Malgorzata Cieloch.

Operator odpowiada

Sad uznal jednak, ze stronami promocyjnej umowy sprzedazy aparatu zwiazanej z
abonamentem albo systemami mix sa tak naprawde abonent i operator, a nie
przedstawiciel handlowy operatora, w ktorego punkcie sprzedazy zawarto transakcje.
Niezaleznie bowiem, gdzie zawarto umowe, to i tak nie zmienia to faktu, zZe sprzedawcy -
w rozumieniu przepiséw kodeksu cywilnego - jest operator.

A co si¢ dzieje, gdy abonent ma w tej samej sieci kilka aparatéw, a zalega z oplatami za
niektore z nich? Istnieje wtedy kilka stosunkéow prawnych laczacych te same podmioty.
Nie powinno to mie¢ wplywu na zachowanie si¢ operatora, skoro klient dobrze
wykonuje swoje obowiazki wynikajace z innych umoéw (oplaca regularnie przesylane mu
faktury). Operator nie ma prawa wylgcza¢ mu innych ustug, jedynie te dotyczace
jednego telefonu, za ktory klient nie ptaci. Wylaczenie wszystkich innych telefonéw
uzytkowanych przez danego abonenta nalezy uzna¢ za bezprawne. Operatorzy powinni
zaprzesta¢é takich praktyk.

Do kogo kierowaé reklamacje ?

Klienci dokonujacy zakupéw maja dwa tryby skladania reklamacji. Moga skorzysta¢ z
uprawnien z tzw. niezgodnosci towaru z umowa. Przewiduje je ustawa o szczegélnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego (DzU z 2002 r.
nr 141, poz. 1176 ze zm.). Przepisy te przewiduja, ze sprzedawca odpowiada wobec
kupujacego, gdy towar w chwili jego wydania jest niezgodny z umowg (ma wady
fizyczne, brakuje do niego dokumentacji technicznej lub instrukcji obstugi).Gdy
stwierdzi si¢ niezgodnos$¢ z umow3q przed uptywem szesSciu miesi¢cy od wydania towaru,
to obowigzuje domniemanie, Ze istniala ona juz w chwili wydania.

Ci klienci, ktorzy nie sa konsumentami (dokonali transakcji w imieniu firmy, kupili
jaki$ produkt jako osoby prowadzace dzialalnos$¢é gospodarcza), moga natomiast
skorzystaé z przepisow o rekojmi zawartych w kodeksie cywilnym./art.556-576 kc/

Czegsto tez oprocz tych uprawnien ustawowych klienci dostaja gwarancje jakoSci.
Gwarancji udziela z reguly producent (co oznacza, ze telefon mozna odda¢ do jego
autoryzowanego serwisu, ktory jest wymieniony w karcie gwarancyjnej) i jesli chcemy
skorzystaé z tego trybu, to wlasnie do takiego serwisu powinniSmy si¢ udaé.

Wyrok wydany w Sadzie Rejonowym dla Warszawy-Woli jest juz prawomocny (sygn. 1

C 2252/06).




Gdzie klient powinien Kierowa¢ swoje reklamacije

Korzystasz 7 posrednika, ale odpowiada kontrahent

-Wycieczki do cieptych krajow nabywamy czesto u agentéw turystycznych, ale za brak
realizacji programu, zly hotel, klopoty z transportem itd. odpowiada biuro podrézy, a
nie sprzedajacy wycieczke.

Posrednicy w obrocie nieruchomos$ciami
wynajduja nam dom lub mieszkanie, ktére
chcemy kupié. Jednak reklamacje dotyczace jego
stanu technicznego nieruchomosci.

Posrednicy w obrocie nieruchomos$ciami
wynajduja nam dom lub mieszkanie, ktére
chcemy kupié. Jednak reklamacje dotyczace jego
stanu technicznego oraz wad fizycznych i
prawnych, ktore ujawnia si¢ w takim obiekcie,
trzeba kierowa¢ do dawnego wlasciciela
nieruchomosci.




Doradcy finansowi wynajduja nam najkorzystniejsze oferty kredytéw, pozyczek, kart
kredytowych, funduszy inwestycyjnych. To jednak banki lub inne instytucje finansowe
sq stronami, z ktérymi zawieramy umowy.

Gdy kupiliSmy bilet na samolot, w razie opoznienia lub odwolania lotu, braku miejsc
Kierujemy roszczenia do przewoznika, ktory nie dotrzymal umowy, a nie do agenta
sprzedajacego bilet.

Jesli kupujemy towar od akwizytora chodzacego od drzwi do drzwi, to - aby
zrezygnowac z umowy w ciagu 10 dni, do czego mamy ustawowe prawo jako
konsumenci - trzeba wysla¢ pisemne oswiadczenie o odstapieniu od umowy pod adresem
firmy reprezentowanej przez akwizytora. Nie trzeba szuka¢ akwizytora, aby osobiscie
wreczy¢ mu rezygnacje.

Coraz czg¢sciej klienci, ktorzy kupuja towar lub ustuge, korzystaja z posrednika.
Powstaje wigec problem, do kogo si¢ udaé, gdy zakup nie spelni naszych oczekiwan. Na
szczescie w wiekszosci wypadkow kwestie te rozstrzygaja jednoznacznie przepisy. Tak
jest np. z ustawa o ustugach turystycznych, ktéra w art. 11a przesadza, Ze to organizator
wyjazdu (a nie agent sprzedajacy wycieczke) odpowiada za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie umowy.




