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Swiatowy DzieA Praw Konsumenta ,$wietowany” jest w wielu krajach pod réznymi hastami, ale cel jest
wspolny: uswiadomi¢ zaréwno decydentom politycznym, jak i obywatelom, ze odpowiedni poziom
ochrony konsumenta przyczynia sie do zwiekszenia poczucia bezpieczenstwa i sprawiedliwosci w

spoteczenstwie i ze poziom ochrony powinien by¢ adekwatny do wyzwan XXI wieku.

Swiatowy Dzieri Praw Konsumenta to dzien nas wszystkich, bo wszyscy jesteémy konsumentami.
Przedsiebiorcy w innych, pozazawodowych, sytuacjach tez sg konsumentami jak kazdy - w sklepie, w
samolocie, na meczu sportowym, kupujac mieszkanie, ubezpieczenie, biorgc kredyt, ptacac rachunek za

prad...

Organizacje konsumenckie na catym swiecie szczegdlnie w tym dniu wspdlnym gtosem przypominaja, ze
jestesmy, jako konsumenci, wazni i nasz gtos musi by¢ styszany, a nasze prawa przestrzegane. Bez
konsumenta, majacego zaufanie do funkcjonowania rynku, uczciwosci i rzetelnosci przedsiebiorcy,
konsumenta zadowolonego z towaréw i ustug, za ktére ptaci, nie ma rozwoju gospodarki. Jesli
konsumenci czujg sie niepewnie, wolg unika¢ sytuacji, ktérych sie obawiajg, bo mieli zte doswiadczenia,
np. ze sprzedawcami czy ustugodawcami, byli niezadowoleni z jakosci towardéw, bedg mniej sktonni do
czestego i intensywnego uczestniczenia w obrocie rynkowym. Ucierpig na tym uczciwe, innowacyjne

przedsiebiorstwa przyczyniajgce sie do wzrostu gospodarczego.

Dlatego tak wazne jest stanowienie madrego prawa, jasno okreslajacego prawa i obowiazki zaréwno

konsumentdw, jak i przedsiebiorcéw, a przede wszystkim przestrzeganie go!

Korzenie ruchu konsumenckiego siegajg gwattownych proceséw uprzemystowienia z drugiej potowy XIX
w. Pierwsza w $wiecie organizacja konsumencka — Liga Konsumentéw (Consumers League) - powstata w
Nowym Jorku w 1891 r. Rozpoczeta swg dziatalnos¢ od propagowania sklepéow, ktére miaty dogodne dla

konsumentéw godziny pracy i odpowiednie warunki sanitarne. Wkroétce jej idee przejety szybko



powstajgce ligi w innych miastach Standw Zjednoczonych. W 1899 r. stworzyty one Narodowg Lige
Konsumentéw (National Consumers League) - pierwszg w S$wiecie organizacje konsumencka

ogdlnokrajowa, funkcjonujaca nieprzerwanie do dzis !

Pierwszy w Swiecie akt prawny dotyczacy ochrony intereséw zostat uchwalony w 1902 r. w Stanach

Zjednoczonych. Byta to ustawa o czystosci zywnosci i lekarstw ( Pure Food and Drugs Act).

W Europie, szczegdlnie w Wielkiej Brytanii i Francji, droga do ochrony konsumentéw wiodta przez ruch
spotdzielczy. Pierwsza brytyjska spétdzielnia konsumencka powstata w 1844 r. w Rochdale i byta formg
obrony ludnosci ubogiej przed naduzyciami producentéw i dostawcéw. W 1903 r. byto juz prawie 1500

takich spotdzielni.

Ustawe o sprzedazy débr wprowadzono w zycie w 1893 r., cho¢ uprawnienia z niej wynikajgce maja juz

ponad sto lat, nadal sg aktualne.
Zgodnie z tg ustawa konsument ma prawo zada¢, aby produkty i ustugi, ktore kupuje:

- byty doktadnie takie, jakie opisuje i zachwala sprzedawca;

- odpowiadaty obowigzujgcym na rynku standardom jakosci;

- byty tak wykonane, by doktadnie odpowiadaty celom, ktérym z zatozenia majg stuzy¢;

- byly sprzedawane bez dtugiego tarcucha posrednictwa, ktéry zwykle podwyzisza cene, a czesto
obniza jakos¢.

Aktualne, prawda?

We Francji pierwsza spoétdzielnia konsumencka powstata w Lyonie w 1835 r. Po przeszto

siedemdziesieciu latach w 1910 roku w Paryzu powotano Lige Konsumentdw.

Inng historie ochrony konsumentéw majg kraje skandynawskie, w ktérych panstwo tradycyjnie ingeruje
w zycie gospodarcze. Pierwszym krokiem w kierunku ustanowienia instytucjonalnych form ochrony
konsumentéw byto powotanie w Szwecji w 1809 r. komisarza parlamentarnego — ombudsmana, ktéry z

czasem stat sie faktycznym rzecznikiem praw konsumentow.

Jesli chodzi o naszg cze$é Europy, to pierwszg i przez wiele lat jedyng organizacja konsumencky w
Europie Srodkowej i Wschodniej byta, zarejestrowana 7 lipca 1981r., Federacja Konsumentéw. Od
samego poczatku zasady jej dziatalnosci byty i sg tozsame z tymi, ktérymi kierujg sie organizacje

konsumenckie w krajach gospodarki rynkowe;j.

Mimo tak dfugiej historii ruchu konsumenckiego, ksztattowania praw zgodnie z rozwijajgcym sie rynkiem

oraz zmieniajacy sie rzeczywistoscig gospodarczg i spoteczng naprawde jest, o co nadal upominac sie,



stanowczo egzekwowal przystugujgce nam prawa, nie godzi¢ sie na rdézne niekorzystne praktyki

rynkowe.

Nowy — nienowy?

Czy robigc zakupy w renomowanym sklepie masz pewnos$é, ze zawsze otrzymujesz towar nowy? Czy
masz pewnosé, ze nikt wczedniej z niego nie korzystat, nie uzywat go? A co powiedziatbys, gdyby

rzeczywistos$¢ okazata sie czasem zupetnie inna?

Do refleksji nad tak postawionymi pytaniami zmusity prawnikow Federacji Konsumentéw sygnaty
otrzymywane bezposrednio od samych zainteresowanych, czyli od konsumentéw. Coraz czesciej mamy

do czynienia z opiniami wskazujgcymi, ze produkty wprowadzane do obrotu nie zawsze byty nowe.

Okazuje sie bowiem, iz niektérzy przedsiebiorcy umozliwiajg swoim pracownikom czasowe
wypozyczanie oferowanych przez nich towaréw — ksigzek, ptyt CD i DVD, gier komputerowych, czasem
rowniez urzgdzen elektronicznych. Powodem takiego zachowania sprzedawcéw — jak ttumaczg - jest
che¢ podniesienia wiedzy pracownikow o oferowanych towarach, aby potem jak najefektywniej mogli
oni stuzy¢ pomocg osobom zainteresowanym zakupem danego towaru. Zachowanie takie, na tym
etapie, oczywiscie nie jest jeszcze naruszeniem prawa. Problem pojawia sie w momencie zwrotu
wypozyczonej rzeczy przez pracownika sklepu. Z otrzymanych przez Federacje Konsumentéw informacji
wynika, iz zazwyczaj ponownie trafia ona do sprzedazy jako towar nieuzywany, petnowartosciowy. Tylko
nieliczni przedsiebiorcy podejmujg decyzje o zakwalifikowaniu takich produktéw jako tzw. ,rzeczy z

ekspozycji”, co skutkuje nieznacznym obnizeniem ich ceny.

Co to oznacza dla konsumentow? Miedzy innymi to, ze za te samg cene co towar faktycznie nowy,
otrzymujg oni rzecz o mniejszej wartosci, a czesto takze i nizszej jakosci. Nieswiadomi praktyk
stosowanych przez przedsiebiorcdw moga nabyé produkt uszkodzony lub niekompletny, co moze

skutkowac zmudng, czasochtonng, a nierzadko takze kosztowng procedura reklamacyjna.

Dodatkowo, wyzej opisane praktyki, stosowane przez sprzedawcédw naruszajg przepisy prawa, ktére
wskazujg wyraznie, ze ,nieuczciwg praktyka rynkowgq jest praktyka sprzeczna z dobrymi obyczajami,
ktédra w istotny sposéb znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego
konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu”.
Ponadto, ,za nieuczciwg praktyke rynkowa uznaje sie w szczegdlnosci praktyke rynkowa wprowadzajaca

w btad, w szczegdlnosci poprzez rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji o produkcie”.



A wiec brak informacji o wczesniejszym uzywaniu produktu nalezy uznaé za nieuczciwos¢. Dodatkowo
kwestia odstgpienia od umowy i zwrotu zakupionych towarow. Zasadg jest, ze w przypadku produktow
kupionych w sklepach stacjonarnych, tradycyjnych nie np. internetowych, nie ma mozliwosci zwrotu
towaru i zalezy on tylko i wytgcznie od dobrej woli sprzedawcy. Inaczej rzecz wyglada, gdy kupujemy w
sklepie internetowym — mozemy towar zwrécié, ale nie kazdy i nie zawsze. W przypadku niektérych
produktéw, zgodnie znowu z przepisami, ,(...) prawo odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ nie
przystuguje konsumentowi w wypadkach dotyczacych nagran audialnych i wizualnych oraz zapisanych

na informatycznych nosnikach danych po usunieciu przez konsumenta ich oryginalnego opakowania”.

Oznacza to, ze konsument, ktdry ptaci za ptyte, po jej rozpakowaniu nie ma prawa jej zwrécic¢, bo méogt
jej uzywac, ale wolno mu zaptacic¢ za uzywang przez kogos i powtérnie zapakowang ptyte i jeszcze nic o

tym nie wie?

W zwigzku z tym Federacja Konsumentéw, zaniepokojona zgtaszanymi przez konsumentdow
informacjami, chce wyrazi¢ wyraziny sprzeciw przeciwko tego typu praktykom stosowanym przez
przedsiebiorcow. Uwazamy, Ze jawnie naruszajg one obowigzujgce prawo, dobre obyczaje, a takze
zbiorowy interes konsumentéw. Brak jednoznacznej informacji co do jakosci sprzedawanych produktow
w sposob znaczacy wptywa na podejmowang przez konsumentéw decyzje o zakupie. JesteSmy zdania, ze
konsument powinien by¢ poinformowany o tym, ze nabywa towar uzywany, by¢ moze takzie

niepetnowartos$ciowy. To od konsumenta powinno zalezeé, czy godzi sie na zakup takiego produktu.

Uwaga! Operatorzy znalezli nowa luke w prawie telekomunikacyjnym

Jak na razie na rynku telekomunikacyjnym znalazt sie jeden $miatek, ktory skutecznie od kilku miesiecy
oferuje konsumentom, rzecz jasna w duzej mierze osobom starszym, tablety w iscie promocyjnej cenie.
Rzecz dotyczy réwniez szerszego asortymentu urzgdzen, poczynajgc od smartfondéw, korczac na
laptopach. Z niepokojem nalezy patrze¢ w przysztos¢, jesli pozostata tréjka operatoréw komorkowych

pdjdzie jego Sladem.

Sytuacja zwykle zaczyna sie w podobny sposéb. Konsument otrzymuje informacje - przez telefon lub
podczas wizyty w salonie - ze ,za wspaniatg i dtugotrwatg wspotprace” operator chce konsumenta
nagrodzi¢ jakims urzgdzeniem w bardzo promocyjnej cenie. Konsumentowi niestety nie zapala sie
czerwona ostrzegawcza lampka, ze z ustug operatora korzysta stosunkowo niedtugo, a i wybrany
abonament nie nalezy do tych z najwyzszej pétki. Wielu konsumentdw podpisuje umowe jako czysta

formalnos¢ potwierdzajgcg odbidr prawie darmowego, za 1 zt, urzadzenia, nie wiedzgc o wieloletnim



zobowigzaniu. Ci bardziej doswiadczeni majg Swiadomos¢, ze operator promocje ,odbierze sobie” w
abonamentach ptaconych przez jakis czas co miesigc. Ale mimo wszystko decydujg sie na zakupow
drozszego niz na wolnym rynku urzadzenia, jednak z ptfatnoscig roztozong w czasie. Rzecz jasna
konsumenci nalezgcy do tej grupy sadzg, ze okres zobowigzania wynosi tyle, ile ich umowa o ustuge. Tu

wtasnie pojawia sie problem.

Nowelizacja ustawy Prawo telekomunikacyjne ze stycznia 2013 r. wprowadzita zapis, z ktérego wynika,
ze umowa o $Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych nie moze obowigzywac przez okres dtuzszy niz 24
miesigce. Jest kilka powoddéw dla skonstruowania takiego zapisu. W pierwszej kolejnosci chodzi o
wprowadzenie konkurencyjnosci na rynku telekomunikacyjnym. Skoro konsument moze przenosic
numer od operatora do operatora, tzn. ze podpisze umowe z tym, ktéry zaoferuje mu korzystniejsze
warunki, lepsze urzadzenie itp. A im czesciej konsument bedzie miat takg mozliwos¢, tym lepiej. A rzecza
oczywistg jest, ze konsument, jesli nie zachodzg inne indywidualne przestanki, zmieni operatora dopiero
po zakoniczeniu promocji, czyli bez kary umownej. Drugim i przektadajgcym sie wprost na prawa
konsumenta powodem jest okres, w ktérym konsument moze dochodzi¢ roszczen w razie uszkodzenia
urzadzenia. W przypadku niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowg okres ten wynosi 2 lata.
Oczywisci gwarancja moze przewidywaé dtuzszy termin, jednak z samego dokumentu gwarancyjnego

trudno wyczytac realne prawa i obowigzki konsumenta.

Co wiec takiego robi sprytny operator, aby obejs¢ przepisy prawa? Otdz operator zawiera z nami dwie
odrebne umowy. Nie jak dotychczas - pakiet ustuga z telefonem i wspdlng karg umowng. W chwili
obecnej operator sprzedaje osobno ustuge na 24 miesigce z karg 600 zt, a nastepnie urzadzenie, np.
tablet w 49 ratach — wartos¢ urzadzenia ok. 2.401,00 zt. Pierwsza faktura opiewa przyktadowo na 1 zt
ptatne w trakcie podpisywania umowy. Po miesigcu przychodzi nastepna faktura, na ktérej widnieje
abonament 30 zt i rata za urzadzenie w kwocie 30 zt. Takie rachunki, oczywiscie oprécz dodatkowych
optat za wykonywane potgczenia, konsument otrzymuje przez 24 miesigce. Po ich uptywie ma prawo
przenies¢ numer do innego operatora lub nawet w ramach tego samego zawrze¢ nowg umowe z
tanszymi ustugami i nowym urzgdzeniem. Przez kolejne jednak 24 miesigce, niezaleznie od nowej taryfy i
faktur za nowy abonament, konsument bedzie sptacat w ratach dotychczasowemu operatorowi kwote

70 zt miesiecznie za samo urzadzenie.

Takie dziatanie operatora niesie ze sobg réwniez inne ryzyko. Jesli w trakcie trwania promocji w ciggu
pierwszych 24 miesiecy dojdzie do jakiegos nieporozumienia miedzy konsumentem a operatorem, to w
przypadku rozwigzania umowy z winy konsumenta, operator naliczy kare umowng za okres pozostaty do

konica trwania umowy i zazgda natychmiastowej sptaty rat za urzadzenie. Oznacza to, ze - zrywajac



umowe w 10 miesigcu - konsument otrzyma fakture na kwote: 350 zt za abonament i 2.100 zt za

urzgdzenie. Kwota niewatpliwie duza, jak na jednorazowg wptate.

Co mozna zrobi¢ dopdki dziatanie operatora nie zostanie uznane za obejscie prawa lub stosowanie
nieuczciwych praktyk rynkowych? Jak zwykle, przede wszystkim musimy czyta¢ umowy. Informacja o
rozdzielonej sprzedazy znajduje sie w wyrdznionym okienku umowy, a na odwrocie faktury znajduje sie
harmonogram spfat w 49 ratach. Podpisanie takiej umowy jest dla konsumenta wielce niekorzystne.
Trzeba jednak pamietac, ze w wypadku podpisania takiego dokumentu konsument bedzie zwigzany jego

zapisami nawet, jesli nie do konica sie z nimi zgadza. Cdz, to jest wiasnie swoboda zawierania umow.

Finansowa gilotyna

Moja babcia ma 70 lat. Cate zycie byta nauczona Zy¢ skromnie i ciezko pracowata. Odktadata na czarng
godzine. Dawniej oszczedzata na ksigzeczce mieszkaniowej, potem namdwiono jg na terminowe lokaty
bankowe, na ktdérych mozna troszeczke wiecej zyskac , a inwestycja jest w zasadzie bezpieczna. | tak
sobie oszczedzata bezpiecznie. Do czasu niestety. Odwiedzitam jg niedawno i zastatam catkowicie
zatamang. Opowiedziata mi, jak poszta pot roku temu do banku przedtuzy¢ lokate terminowg, na ktorej
miata oszczednosci catego zycia — 35 000 zt. Zaproponowano jej nowszq lokate, takq z ubezpieczeniem,
na ktorej mozna wiecej zarobi¢. A wczoraj poszta jg zlikwidowaé. Potrzebowata pilnie pieniedzy na
operacje jaskry. Okazato sie, ze trzeba jq zrobi¢ natychmiast, bo grozi jej slepota, a najwczesniejszy
termin z NFZ byt za dwa lata. Ale to, co dostata po likwidacji tej ,nowoczesnej lokaty”, to 5% tego, co
wpftacita — czyli 1750 zt !l Mysle, ,to jakas pomytka”. Ale pokazata mi dokumenty. Niewiele z nich
zrozumiatam, ale wiem jedno, to na pewno nie byta bezpieczna lokata bankowa. Przeciez tak nie

powinno by¢.

Wiele oséb zgtasza sie do Federacji Konsumentéw z podobna historig. Zresztg nie dotyczy to wytgcznie
0s0b starszych, poniewaz POLISOLOKATY, czyli produkty grupowego ubezpieczenia na zycie i dozycie z
funduszem kapitatowym oferowane sg wszystkim nam konsumentom w kazdej grupie wiekowe;j.
Zamiast lokaty bankowej albo jako lokata bankowa lub tez po prostu super optacalna inwestycja. A co to

wiasciwie jest i jaki jest gtdwny problem z tym produktem?

Nietatwo jest nam zwyktym Kowalskim wyttumaczyé i zrozumie¢ mechanizm dziatania polisolokat. Nie
jest to ani standardowa umowa ubezpieczenia, ani tez nie jest to typowa umowa inwestycyjna. Jest to
swoista hybryda tych dwdch. Na czym to polega? Otdz konsument podpisuje zazwyczaj deklaracje
przystgpienia do umowy grupowego ubezpieczenia na zycie i dozycie z funduszem kapitatowym. W

ramach tej umowy konsument wpfaca swoje oszczednosci jako tzw. pierwszg sktadke w umowie



ubezpieczenia i zazwyczaj zobowigzuje sie do kolejnych wptat np. raz na rok, raz na miesigc, przez
okreslony czas. Poniewaz sg to produkty diugoterminowe ten czas to zwykle minimum 10 lat.
Zdecydowana wiekszo$¢ naszych wptaconych srodkéw, czesto nawet 100 %, inwestowana jest w
fundusze inwestycyjne. Innymi stowy, ubezpieczyciel kupuje za te srodki jednostki funduszy
kapitatowych i od tej pory na rachunku catej umowy nie ma juz ,gotéwki”, a mamy jednostki
uczestnictwa. Jak wiadomo inwestowanie w fundusze kapitatowe obcigzone jest mniejszym lub
wiekszym ryzykiem straty, a zalezy to od tego, w co dany fundusz inwestuje. Mozemy zatem zyskac, ale
mozemy tez straci¢, nawet jak dotrwamy do korica umowy. Nie ma zadnej gwarancji zysku. Ale to nie
koniec atrakcji. Ubezpieczyciel nalicza z tytutu zarzadzania naszymi srodkami szereg opfat np.: optata za
ryzyko, optata za administrowanie, opfata za zarzadzanie, przy czym najdotkliwsza staje sie dla
konsumenta opfata likwidacyjna. Rezygnacja z umowy przed terminem jej zakonczenia wigze sie z

naliczeniem opfaty likwidacyjnej w wysokosci nawet do 95 % wptaconych przez nas srodkdw.

| niby wszystko mamy napisane w kilkudziesieciostronicowych regulaminach. | niby wszystko opatrzone
naszym podpisem, czyli przeczytaliSmy przed podpisaniem. Prawda jest jednak taka, ze produkty te sg
oferowane zamiast lokaty bankowej, bardzo czesto bez odpowiedniego wyttumaczenia mechanizmu ich
dziatania. | konia z rzedem temu, kto po przeczytaniu deklaracji przystgpienia i regulaminéw od razu
zrozumie, na czym polega ten produkt, poniewaz dokumenty napisane sg trudnym jezykiem a i sam
mechanizm dziatania jest skomplikowany. | co z tego, ze Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentdow
zakwestionowat zbyt wygdérowang optate likwidacyjng. Interes kwitnie zarabiajg banki, ubezpieczyciele i

posrednicy a my konsumenci na tym wszystkim ponosimy jedynie RYZYKO!!!

Reasumujac, co jest nie tak?

- niejasny charakter prawny tego typu produktéw - produkt hybrydowy, ktéry wbrew nazwie ciezko

uznad za ubezpieczenie;

- zawierane na dtugi okres - od kilku do kilkunastu lat - o czym klienci czesto nie sg informowani;

- w bardzo wielu przypadkach produkty te sg przedstawiane konsumentom jako tradycyjne, bezpieczne

lokaty bankowe;

- wzorce umowne nagminnie nie sg dostarczane;

- umowy polisolokat przewidujg naktadanie na klienta licznych optat, takich jak: optata za ryzyko, optata
za zarzadzanie, optata za administracje. Nie do konica wiadomo, jakie swiadczenie przedsiebiorcy jest
ekwiwalentem tych optat - przyktadowo konsument ponosi optate za ryzyko, ktérym... sam jest

obcigzany;



- zawite i niezrozumiate sformutowania we wzorcach;

- optaty likwidacyjne w wysokosci oderwanej od kosztéw rozwigzania umowy - czasami 100% a nawet

200 % wptaconego kapitatu — niedozwolona klauzula w umowach z konsumentami;

- banki niekiedy uzalezniajg udzielenie kredytéw od zawarcia umowy polisolokaty, co jest niezgodne z

prawem;
- w przypadku wielu z tych produktéw zysk konsumenta jest de facto niemozliwy;

- pomimo wystosowania przez Federacje Konsumentéw kilkudziesieciu interwencji prawnych tylko w

jednym wypadku ubezpieczyciel zdecydowat sie na zawarcie z konsumentem ugody.

Co z tym zrobi¢? Czyli co uwazamy, ze powinno by¢ zrobione i czego jako organizacja konsumencka

bedziemy sie domaga¢?
- najbardziej pozagdanym rozwigzaniem bytoby catkowite wyeliminowanie tego typu produktéw z rynku;

- warunkiem minimalnym powinno by¢ spowodowanie obnizenia optaty likwidacyjnej do poziomu
rzeczywistych kosztéow rozwigzania umowy oraz wyeliminowanie optat, za ktére konsument nie

otrzymuje zadnego swiadczenia w zamian;

- konieczne jest rdwniez zapewnienie rzeczywistego dostarczania wzorcéw umownych.

Poprawiamy sobie samopoczucie na wiosne?

Wraz ze zblizajgca sie wiosng zdarzy nam sie podjg¢ decyzje o odswiezeniu lub o odmienieniu swojego
wygladu. Cera zmeczona brakiem storica oraz przebywaniem w przegrzanych pomieszczeniach domaga
sie odzywienia i regeneracji. Podobne sygnaty ,wysytajg” nam wtosy, ktdre catg zime ukrywamy pod
czapkami i kapturami ptaszczy. W takich sytuacjach zwykle decydujemy sie na pomoc specjalisty i
skorzystanie z ustug salonow fryzjerskich i kosmetycznych. Czy poza zle wykonang ustugg na konsumenta
mogg czyhaé¢ tam dodatkowe, nieprzyjemne niespodzianki? Niestety, odpowiedZ okazuje sie czasem

twierdzaca.

Do Federacji Konsumentéw coraz czesciej zgtaszajg sie klienci zaniepokojeni celowym zawyzaniem optat
za ustugi oferowane przez fryzjeréw i kosmetyczki. Praktyka w wiekszosci przypadkéw jest podobna.
Konsument Iub konsumentka zapisuje sie na jeden z zabiegédw upiekszajacych urode. Przed
rozpoczeciem jego wykonywania zostajg oni poinformowani o cenie ustugi, na ktorg zazwyczaj sie godza.

W trakcie wykonywania czynnosci sg im jednak proponowane dodatkowe zabiegi, takie jak natozenie



maseczki lub zastosowanie odzywek. Konsumenci, sadzac ze sg to kolejne etapy zamdwionej ustugi,
chetnie sie na nie godzg. Dopiero w momencie ptacenia za juz zrealizowang ustuge okazuje sie, ze
wszystkie dodatkowe Swiadczenia rdwniez sg ptatne, a koficowa cena zabiegu znacznie przekracza te

ustalong na poczatku.

Federacja Konsumentéw pragnie wyraznie podkreslic, ze takie praktyki stosowane przez
przedsiebiorcdw stanowig naruszenie obowigzujgcego prawa. Ustawa o cenach wskazuje, ze ,w
miejscach swiadczenia ustug uwidacznia sie (...) ceny jednostkowe ustug w sposéb zapewniajgcy prostg i

niebudzgcy watpliwosci informacje o ich wysokosci (...)".

Nalezy pamietaé, iz podawanie cen ustug w sposdb jasny i precyzyjny jest obowigzkiem przedsiebiorcy,
a konsument nie moze by¢ obcigzany dodatkowymi kosztami, jesli wczesniej nie zostat uprzedzony o

ich naliczaniu.

Reklamacja rachunku telefonicznego — ptaci¢ czy nie?

Podstawowa zasada - do czasu zakonczenia postepowania reklamacyjnego zobowigzani jestesmy do

optacenia faktury w wysokosci niesporne;j.

Co to oznacza w praktyce? Kiedy dostajemy fakture za ustugi telekomunikacyjne i budzi ona nasze
watpliwosci, powinniémy ztozyé reklamacje. Zeby byta ona skuteczna, powinna zawieraé nasze dane:
imie, nazwisko, numer telefonu lub numer ewidencyjny, ale takze doktadne okreslenie przedmiotu
reklamacji, okresu ktdérego dotyczy faktura i zgdania wobec operatora. Reklamacje mozina ztozy¢
telefonicznie, osobiscie do protokotu w placéwce operatora, zadajgc potwierdzenia na kopii, lub
pisemnie (pamietamy o podpisie), a nawet mailem. W reklamacji powinnismy doktadnie okresli¢, czego
oczekujemy. Jedli zadamy korekty faktury i obnizenia jej wysokosci, powinnismy policzyé, jakg kwote
reklamujemy. Pozostata kwota, nieobjeta reklamacjg, jest wymagalna niezaleznie od toczgcego sie
postepowania reklamacyjnego i nalezy jg zaptaci¢ w terminie, wpisujagc w tytule ,niesporna czesc
faktury nr...”. Jesli wyliczenie kwoty spornej jest niemozliwe, dobrym rozwigzaniem jest zaptacenie

abonamentu przewidzianego umowg, o ile ta pozycja jest zafakturowana prawidtowo.

Ztozenie reklamacji rozpoczyna postepowanie reklamacyjne. Od tego dnia wymagalnos¢ spornej kwoty
jest zawieszona, a operator nie ma prawa nalicza¢ od niej odsetek ani wytgczyé nam telefonu w trybie
windykacyjnym. Zawieszenie takie trwa az do rozpatrzenia reklamacji. Jesli operator mimo ztozonej
reklamacji, przed jej rozpatrzeniem, wytgczy nam ustugi, chocéby tylko potgczenia wychodzace, bedzie

nam przystugiwaé¢ odszkodowanie za przerwe w Swiadczeniu ustug. Przypomnieé¢ nalezy, ze brak



odpowiedzi od operatora w terminie 30 dni od ztozenia reklamacji oznacza uznanie roszczen klienta

przez operatora. Dlatego m.in. warto precyzyjnie okresli¢ wysokos¢ reklamowanej kwoty.
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