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Co powinien wiedzie¢ konsument planujgc zimowy wypoczynek ?

Planujac zimowy wyjazd, musimy mie¢ na wzgledzie, ze cho¢ z prawnego z punktu widzenia nie rézni sie
on specjalnie od wakacyjnego letniego wyjazdu, to faktycznie jego organizacja wymaga duzo wiecej

uwagi.

Przede wszystkim dlatego, ze w przeciwienstwie do wyjazdéw letnich wiekszos¢ zimowych urlopéw
potaczona jest z uprawianiem sportu, w szczegdlnosci narciarstwa, co jak wiadomo moze by¢ przyczyng

kontuzji i urazéw nawet u najbardziej doswiadczonych amatoréw biatego szalenstwa.
Po pierwsze, musimy podja¢ decyzje odnosnie modelu wypoczynku

Mamy tu do wyboru dwie opcje - wyjazd przygotowany na wtasng reke lub impreza organizowana przez
biuro podrdézy. Obie majg wady i zalety. W wariancie pierwszym mamy petng swobode doboru srodka
transportu, lokalizacji i terminéw, musimy jednak liczy¢ sie z tym, ze w przypadku gdy co$ péjdzie nie
tak, sami bedziemy musieli sktada¢ reklamacje i dochodzi¢ roszczen od poszczegdlnych ustugodawcéw,
np. hotelu, przewoznika itp. Wybierajgc wypoczynek z biurem podrézy, konsument musi dopasowac sie
do ofert przedstawionych przez organizatora. Jednak w przypadku nieprawidtowosci w wykonaniu ustugi
to witasnie biuro bedzie adresatem wszystkich skarg, bez wzgledu na to ktdérego elementu wczaséw

dotycza.

Przed zawarciem umowy z biurem podrézy warto jg doktadnie przeczyta¢. Nalezy wiedzie¢, ze w
wiekszosci przypadkow beda do niej dotagczone tzw. Ogdlne Warunki, ktére réwniez warto znaé¢. W
umowie na pewno znajdzie sie zapis, ze kwitujemy odbiér tych warunkdéw oraz oswiadczamy, ze sie z
nimi zapoznalismy. Praktyka pokazuje, ze w rzeczywistosci mato kto otrzymuje taki regulamin do reki. A

naprawde warto sie o niego upomnie¢ !

Swiadomy i dobrze zorganizowany konsument powinien sie takze zaopatrzyé w kopie oferty, na

podstawie ktérej dokonat wyboru konkretnego wyjazdu. Moze to by¢ katalog lub wydruk ze strony



internetowej. Ustawa o ustugach turystycznych, ktéra reguluje funkcjonowanie tego rynku, stanowi, ze
w przypadku nieuregulowania okreslonej kwestii w umowie organizator zwigzany jest trescig oferty

umieszczonej np. w katalogu.
Drugg istotng kwestig jest ubezpieczenie

Nie powinniémy wyruszaé¢ na zimowy urlop, szczegdlnie za granice, nieubezpieczeni. W przypadku
jakiegokolwiek zdarzenia, nawet niegroznego, koszty opieki medycznej w innych krajach moga nas

niemile zaskoczyc.

Osoby wyjezdzajace do krajow Unii Europejskiej, Islandii, Liechtensteinu, Norwegii i Szwajcarii powinny
przed wyjazdem wyrobi¢ Europejskg Karte Ubezpieczenia Zdrowotnego (EKUZ). Procedura uzyskania
karty jest bardzo prosta, szybka i bezptatna, formularz dostepny jest réwniez w Internecie. Gwarantuje
ona podstawowg opieke w nagtych wypadkach. Turysta posiadajagcy karte powinien zostac
potraktowany przez stuzbe zdrowia w danym kraju jak osoba, ktéra jest w tym kraju normalnie
ubezpieczona. Ale w réznych krajach zasady opieki zdrowotnej i Swiadczenia zwigzane z ubezpieczeniem
zdrowotnym mogg wygladaé rdéznie, co oznacza, ze niektére moga by¢ ptatne lub ptatne czesciowo.
Dopiero po powrocie oraz wypetnieniu wniosku i przedstawieniu rachunkédw mozemy ubiegac sie o
odzyskanie niektérych poniesionych kosztéw. Karta nie jest zamiennikiem ubezpieczenia od kosztow

leczenia oraz nastepstw nieszczesliwych wypadkow.

Przed wyruszeniem w droge powinnismy zatem zawrze¢ dodatkowg umowe ubezpieczenia. Nie nalezy

jednak sugerowac sie wytgcznie wysokoscig sktadki.
Nalezy zwréci¢ uwage na:

e Sume ubezpieczenia, czyli gérng kwote, do ktorej ubezpieczyciel bedzie odpowiadat za naszg

szkode.

e Sposdéb podziatu sumy ubezpieczenia. W przypadku, gdy suma ubezpieczenia jest bardzo wysoka
przy relatywnie niskiej sktadce, nalezy zrobi¢ sie podejrzliwym i doktadnie przestudiowa¢ Ogédlne
Warunki Ubezpieczenia. Zdarza sie, ze cho¢ suma jest wysoka, to na $wiadczenia ambulatoryjne,
czyli takie, ktére sg z reguty najczesciej przydarzajg sie, mozemy wydac tylko bardzo maty jej

utamek, np. 250 euro.

e Wymagany sposob zgtaszania zaistnienia szkody. Czes¢ towarzystw ubezpieczeniowych w
swoich warunkach zastrzega, ze szkoda musi by¢ zgtoszona  Centrum Alarmowemu
Ubezpieczyciela w ciggu 24 godzin od jej powstania, chyba Zze uniemozliwiajg to czynniki

obiektywne, np. pacjent jest nieprzytomny.



e Wariant, w jakim zawieramy umowe. Wiekszos¢ polis oferowanych jest w dwdch wariantach.
Pierwszy, podstawowy obejmuje tylko zdarzenia nagte, niezwigzane ze schorzeniami i stanami
wykrytymi przed zawarciem umowy ubezpieczenia. Drugi, rozszerzony rozcigga opieke
ubezpieczeniowq takze na zdarzenia, bedace konsekwencje chordob przewlektych. Nalezy wzigé

to pod uwage.

e Ochrona na wypadek uprawiania sportow zimowych. Czes¢ polis nie obejmuje ochrong urazéw
powstatych wskutek amatorskiego uprawiania sportdw zimowych. Rozszerzenie polisy o to

ryzyko wymaga dopfaty. Warto to zweryfikowa¢ przed zawarciem umowy.

Odrebng kwestig jest ubezpieczenie od odpowiedzialnosci cywilnej

Jest ono przydatne, gdy — na przyktad jezdigc na nartach - zrobimy komus krzywde. W wielu
przypadkach to my bedziemy zobowigzani do pokrycia kosztéw leczenia poszkodowanej osoby.

Ubezpieczenie od odpowiedzialnosci cywilnej bedzie nas od tego chronic.

Obyto sie bez nieszczesliwych wypadkéw, ale organizator nie wywigzat sie naleiycie ze swoich

obowigzkéw

W takiej sytuacji nalezy jak najszybciej ztozyé reklamacje. W reklamacji opisujemy wszystkie
nieprawidtowosci, ktdre miaty miejsce oraz wskazujemy, jakiej rekompensaty z tego tytutu zgdamy. Przy
ustaleniu wysokosci roszczenia pomocna moze okazaé sie Tabela frankfurcka, ktéra, choé nie ma w
Polsce wigzgcego charakteru, jest to dokument nieformalny, to moze by¢ przydatna, gdy jakos¢
rzeczywiscie swiadczonych ustug rdéznita sie od oferty biura podrézy i zawartej umowy. Znajdujg sie w
niej takie dziaty, jak: rodzaj ustugi, typy wady w jej wykonaniu, propozycja, wyrazona w procentach,
zwrotu ceny imprezy turystycznej proporcjonalnie do zaistniatych uchybien czy nienalezytego wykonania

ustugi.

Sktadajgc reklamacje pamietajmy jednak, ze organizator odpowiada jedynie za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie umowy, a nie za spetnienie naszych wewnetrznych oczekiwan zwigzanych z

wyjazdem.

Pamietajmy réwniez, ze to na turyscie spoczywa obowigzek udowodnienia nieprawidtowosci. Stad warto

jest robic zdjecia, krecic¢ filmy, zebraé poswiadczenia od innych uczestnikéw imprezy turystycznej.



Reklamacje nalezy ztozy¢ pisemnie - listem poleconym. Mozna to uczynic juz w trakcie imprezy lub w
terminie trzydziestu dni od momentu jej zakonczenia. Nalezy jednak pamieta¢, ze jest to termin, w
ktdrym biuro podrdzy musi jg otrzymac, a nie termin na nadanie pisma. Do tak ztozonej reklamaciji
organizator musi ustosunkowac sie w przeciggu 30 dni od momentu jej otrzymania. Niezajecie

stanowiska w tym terminie bedzie rownoznaczne z uznaniem jej.

W sytuacji, w ktorej reklamacja nie zostata uznana, pomimo iz ustuga nie byfa nalezycie Swiadczona,
pozostaje droga sgdowa. Przed podjeciem decyzji o wytoczeniu powddztwa warto zgtosi¢ sie do

Oddziatu Federacji Konsumentéw. Liste znajdziemy na naszej stronie internetowej www.federacja-

konsumentow.org.pl. Doradca konsumencki, po zapoznaniu sie z dokumentami, udzieli porady, moze

sporzadzi¢ wystgpienie do biura podrdzy, a nawet przygotowac pozew do sgdu.

"Chcesz testowac za darmo maszynki do golenia? Zapta¢ tylko 20 ztotych za przesytke"

Z taka ofertg dzwonig do konsumentéw konsultanci pewnej firmy ze... Szwajcarii. Dlaczego wtasnie tam
przedsiebiorca ma swojg siedzibe? Moze dlatego, aby unijne instytucje nie mogty zaja¢ sie jej praktykami, ktore -
zdaniem konsumentéw - bywajg nieuczciwe. Gdyby przedsiebiorca miat siedzibe w kraju UE, sprawg mogtaby

zajyc sie sieé Europejskich Centréw Konsumenckich.

Juz samo nawigzanie potaczenia telefonicznego moze by¢ sprzeczne z prawem - zgodnie z przepisami ztozenie
oferty przez telefon wymaga uprzedniej zgody konsumenta. Ponadto konsumenci skarzg sie, ze telemarketer nie
informuje o tym, Zze ztozenie zamdwienia wigze sie tak naprawde z zawarciem dtugotrwatego kontraktu.
Konsument bedzie teraz otrzymywat co kilka tygodni kolejne maszynki do golenia (lub wymienne wktadki).
Oczywiscie odptatnie. Préba rezygnacji jest czesto ignorowana, nierzadkie bywajg przypadki niedostarczenia

przesytki - pomimo tego konsument i tak otrzymuje wezwania do zaptaty.
Co robi¢?

Przede wszystkim nie da¢ sie naméwié. Prowadzenie przedsiebiorstwa to przedsiewziecie o charakterze
komercyjnym. Przedsiebiorcy rzadko rozdajg prezenty, a jesli juz to robig, to po to, aby w ostatecznym
rozrachunku osiggnac zysk. Konsument daje sie zwykle ztapaé¢ na stowo promocja, gratis, darmowe, tyle ze te
okreslenia rzadko niosg za sobg prawdziwg tres¢. Nie wolno zatem kupowac pod wptywem chwili, a zwtaszcza
podawac swoich danych osobowych osobie, o ktérej nic tak naprawde nie wiemy - to ona zadzwonita do nas i

chce, aby$Smy zawarli umowe.

Co to za gratis, za ktory trzeba zaptaci¢, chocby i 20 zt?


http://www.federacja-konsumentow.org.pl/
http://www.federacja-konsumentow.org.pl/

Jezeli juz zawrzemy umowe, mozemy od niej odstgpi¢ w terminie 10 dni od dnia otrzymania przesytki. W tym celu
nalezy sporzadzi¢ krotkie oswiadczenie o odstgpieniu od umowy i odesta¢ towar listem poleconym. Jesli
konsument uwaza, Ze nie ztozyt zamdwienia, a jednak przesytke otrzymat, nie ponosi z tego tytutu zadnych
kosztow. Spetnienie Swiadczenia niezamdwionego - zgodnie z prawem - nie nakfada na konsumenta Zadnych
zobowigzan. Poniewaz opisana umowa ma charakter ciaggty, w kazdej chwili mozemy zrezygnowad z otrzymywania
kolejnych przesytek. O rezygnacji najlepiej poinformowac listem poleconym. Nalezy przy tym pamietaé, ze

konsumenta obowigzujg tylko takie regulaminy (wzorce umowy), ktdre zostaty mu doreczone.

W kazdym przypadku, gdy mamy watpliwosci, jak postapi¢ w sporze z przedsiebiorca, nalezy zgtosi¢ sie do

najblizszego oddziatu Federacji Konsumentow lub do miejskiego/powiatowego rzecznika konsumentéw.

Ustuga dostepu do Internetu

Czy operator odpowiada za jakosc¢ transferu?

Twoje tagcze internetowe dziata wolno?
Transfer danych jest znacznie wolniejszy, niz wynikatoby z wybranego planu taryfowego?

Takie sytuacje sie zdarzajg i nie sg wcale wyjatkowe. Koniecznie przeczytaj ponizszy tekst, aby

dowiedziec sie, co mozesz z tym zrobié.

W praktyce spotykamy sie z réznymi przyczynami, z powodu ktérych nasze facze dziata niezadowalajgco.
Najczestsze z nich wynikajg z braku dostatecznej infrastruktury operatora telekomunikacyjnego — to
wilasnie sg ,mozliwosci techniczne”, o ktéorych operatorzy wspominajg w regulaminach $wiadczenia
ustug. Moze to by¢ zaréwno jakos¢ linii - w przypadku Internetu stacjonarnego, jak i jakos$¢ zasiegu, gdy

jest to Internet mobilny.

Wiemy juz, dlaczego Internet dziata wolno. Ale nasuwa sie pytanie - skoro operator reklamowat
okreslony transfer i wybratem okreslong taryfe, to czy moge oczekiwaé takiego transferu, jak w
reklamie? A jesli nie, to czy nalezy mi sie odszkodowanie lub rabat w abonamencie? No i w koncu - czy

moge rozwigza¢ umowe?

Prawo telekomunikacyjne nie naktada na operatorow obowigzku okreslania transferu gwarantowanego.
A wiec to, co widzimy w reklamach, jest zazwyczaj maksymalng przepustowosciag facza. Taki transfer

osiggniemy zazwyczaj w nocy, przy Internecie mobilnym czesto tylko na zewnatrz budynkéw, a czasami



nie osiggniemy go nigdy. Operatorzy bedg odpowiada¢, ze to niezalezne okolicznosci, brak mozliwosci
technicznych itd., jak rdéwniez, Ze prawo nie nakazuje okreslenia minimalnego transferu
gwarantowanego. | niestety samo prawo telekomunikacyjne nie przewiduje sankcji dla operatora z tego
tytutu. Ale juz na pierwszy rzut oka nawet laik powie: ,To oznaczatoby, ze operator niezaleznie od
mozliwosci technicznych moze kazdemu obiecac milion Mb/s i bez konsekwencji nie dotrzymac stowa! To

absurd!”

| stusznie, brak takiego zapisu w prawie telekomunikacyjnym utrudni nam wykazanie, ze ustuga jest

Swiadczona nienalezycie. Ale z pomocg przychodza nam przepisy Kodeksu cywilnego.

e 7 tytutu nienalezytego wykonania umowy przystuguje nam odszkodowanie na zasadach ogdlnych
- niestety musimy wykazac¢ szkode i zwigzek pomiedzy nig a dziataniem operatora. Przykfad:

zaoferowano nam tacze 10Mb/s, a linia telefoniczna daje mozliwos¢ tylko 2Mb/s.

e Jezeli dostarczanie ustugi jest niemozliwe z przyczyn lezgcych po stronie operatora, mozemy
zada¢ odszkodowania lub nawet od umowy odstgpi¢ — bez zwrotu ulgi, potocznie zwanej karg
umowng. Przyktad: w miejscu zamieszkania konsumenta w ogdle nie ma zasiegu, choé¢ na mapie

zasiegu na stronie operatora miat by¢ doskonaty, nawet w budynkach.

e Jezeli dostarczanie ustugi jest czesciowo niemozliwe — mozemy odstgpi¢ od umowy, jesli
wykazemy, ze nie jest realizowany cel umowy i taka ustuga nie ma w praktyce znaczenia.
Przyktad: transfer w umowie okreslono na 10Mb/s, Internet wprawdzie dziata, ale w najlepszych
momentach nie przekracza 1Mb/s, a konsument zakupit w pakiecie ustuge telewizji IP po tym

wtasnie taczu i telewizja ta nie ma prawa dziatac.

Inwestor z przymusu

78-letni konsument udat sie do oddziatu jednego z bankdéw w celu przeniesienia zgromadzonych przez cate Zycie

oszczednosci na nowq lokate bankowq.

Na miejscu doradca bankowy, po wystuchaniu prosby konsumenta, zaczat przedstawia¢ mu, jak sam to okreslit,
rownie bezpieczng, ale gwarantujgcg duzo wieksze zyski lokate. Konsument poczatkowo byt niechetny — przez
cate zycie odktadat pienigdze na tradycyjnych lokatach. Jednak, obserwujac kolejne wykresy przedstawiajgce
niebotyczne potencjalne zyski oraz stuchajgc wielokrotnych zapewnien o bezpieczenstwie oferowanego produktu,

uznat, iz warto ulokowac pienigdze na tej ,,rdwnie bezpiecznej, ale duzo bardziej dochodowej lokacie”. Tym, co



ostatecznie przekonato go do podjecia takiej decyzji, byta informacja o mozliwosci rozwigzania umowy w kazdym

czasie.

Gdy konsument ostatecznie wyrazit che¢ ulokowania pieniedzy w zaprezentowany sposéb, pracownik banku
przynidst mu dokument do podpisu. Klientowi rzucit sie w oczy nagtdwek dokumentu, ktéry - ku jego zdziwieniu -
mowit o ubezpieczeniu na zycie oraz ubezpieczeniowym funduszu kapitatowym. Pracownik szybko zapewnit go, iz
to jedynie taka nazwa, a tak naprawde ma do czynienia z lokatg. Dodat réwniez, ze nie ma sensu czytanie
dokumentu, bo jest w nim doktadnie to, co juz wczesniej zostato szczegétowo przedstawione. Konsument, ktéry
ma staby wzrok i czytanie tekstéw napisanych drobniejszym drukiem sprawia mu problem, postanowit zaufac

doradcy.

Po6t roku pdzniej klient udat sie do banku, by sprawdzié, ile srodkdw ma na koncie. Ku swojemu wielkiemu
zdziwieniu okazato sie, iz pierwotne 50 000 ztotych nie tylko nie zostato powiekszone o obiecywane zyski, ale

ulegto zmniejszeniu o ponad 6 000 ztotych!

Jak sie okazato umowa, ktorg podpisat, nie byta umowg lokaty, lecz umowa ubezpieczeniowo-inwestycyjng. Co
wiecej, zgodnie z jej zapisami, rozwigzanie kontraktu w ciggu pierwszych lat jego obowigzywania zostato

obarczone koniecznoscig zaptaty optaty likwidacyjnej w wysokosci 100 % wptaconej sktadki.

Powyzsza sytuacja ilustruje niestety dos¢ czesto wystepujace w obrocie praktyki bankéw. Porada udzielana przez
pracownika banku wprowadzita w btgd starszego konsumenta, ktéry miat mylne przeswiadczenie odnosnie
nabywanego produktu bankowego. Zamiast, jak wierzyt, ulokowac pienigdze na bezpiecznej lokacie umiescit je na
obarczonych sporym ryzykiem funduszach kapitatowych. Dodatkowo, wbrew otrzymanym zapewnieniom, umowa

nie przewidywata mozliwosci bezptatnego jej rozwigzania przed uptywem okresu, na ktdry zostata zawarta.

Jedynym jasnym punktem tej historii jest fakt, iz konsument nie jest pozbawiony srodkéw do obrony swoich
intereséw. Moze, po pierwsze, probowac uchyli¢ sie od skutkéw swojego podpisu, podnoszac, iz zostat
wprowadzony w btad. Problemem moze by¢ tu udowodnienie faktycznego przebiegu rozmowy. Po drugie,
mozliwe jest podwazanie zapisu ustalajgcego optate likwidacyjng na tak wysokim poziomie. Poza tym nalezy
zauwazyé, ze przedsiebiorcy oferujgcy produkty natury finansowej majg obowigzek uwzgledniania potrzeb,

wiedzy oraz sytuacji finansowej potencjalnych klientéw.

Majagc na uwadze powyisze okolicznosci Federacja Konsumentdw zdecydowata sie najpierw wystgpi¢ z
interwencjg prawng w imieniu konsumenta, a nastepnie przygotowata mu pozew do sadu przeciwko

przedsiebiorcy.

Markowe perfumy w atrakcyjnej cenie

Przed swietami konsumenci mogli natkngc¢ sie na reklamy internetowej perfumerii M.



Ogtoszenia umieszczono na kilku ogdlnopolskich portalach. Reklama kusita 50%-znizkq na oryginalne perfumy.
Niestety, zamdwione produkty nie dotarty do odbiorcéw, a firma znikneta. Policia w catej Polsce otrzymata

zgtoszenia w tej sprawie. Poszkodowanych moze byc prawie 3 tys. 0séb...
Jak mozna sie ustrzec przed tego rodzaju przypadkami?

Do kazdej reklamy nalezy podchodzi¢ krytycznie. Nawet w najbardziej prestizowych gazetach, tygodnikach czy

powaznych portalach internetowych mozna natkngac sie na oferty wprowadzajgce w btad.

Zakupy w Internecie wigzg sie z wyzszym - niz w przypadku tradycyjnych zakupéw - ryzykiem. Jest to ryzyko
zwigzane chociazby z brakiem bezposredniego kontaktu z przedsiebiorcy i towarem. Nigdy nie mamy catkowitej
pewnosci, czy w danej lokalizacji przedsiebiorca istnieje oraz czy faktycznie dysponuje zachwalanym towarem lub

mozliwoscig Swiadczenia reklamowanej ustugi.

Naturalnie istniejg sposoby, aby to ryzyko zminimalizowaé. Przede wszystkim doktadnie czytamy informacje o
sprzedawcy. Na stronie www.firma.gov.pl lub ems.ms.gov.pl weryfikujemy, czy przedsiebiorca faktycznie
prowadzi dziatalnos¢ gospodarczg i czy dane z ewidencji pokrywaja sie z tymi podanymi przez przedsiebiorce. Na
forach internetowych staramy sie znalez¢ historie firmy, jak dtugo dziata, jakie ma opinie. Doktadnie czytamy
regulamin sklepu internetowego — jesli zawiera niekorzystne dla konsumenta postanowienia umowne, nie

powinnismy z tego sklepu korzystac.

W 100% nigdy sie nie zabezpieczymy, ale jezeli bedziemy sprawdzac naszego potencjalnego kontrahenta, zwykle

unikniemy wiekszych problemow.
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