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Pan Woybierak to nowoczesny portal
internetowy, przez ktdry, w kilku prostych
krokach, mozina poréownywac ustugi
telekomunikacyjne, internetowe
itelewizyjne.

Pan Wybierak analizuje kilkadziesigt
parametrow oferty telekomunikacyjnej,
dlatego nie jest zwyktg poréwnywarka
cenowg, lecz interaktywnym asystentem
w wyborze ustugi szytej na miare.

Dzieki wspotpracy z czotowymi opera-
torami, Pan Wybierak zapewnia szeroka
game ofert w jednym miejscu. Serwis
pozwala obiektywnie oceni¢ kazdy plan
taryfowy, nie faworyzujac zadnego
z dostawcow.

Mateusz Strzatkowski

CluePR
mateusz.strzalkowski@cluepr.pl
tel.: +48 503 955 520

Biuro prasowe Panwybierak.pl
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Polacy w ggszczu ofert

Jak wynika z badania przeprowadzonego przez TNS Polska,
az 1/3 polskich konsumentéw ma problemy
z samodzielng oceng ofert telekomunikacyjnych. Trudno
jest nam oszacowac koszt umowy, nawet jesli nie wymaga
to dodatkowych obliczen. Raport ,Wiem, co wybieram”
towarzyszy pojawieniu sie na rynku Pana Wybieraka —
pierwszej w Polsce porédwnywarki ustug telekomu-
nikacyjnych. Wyniki ¢éwiczenia oceniajgcego edukacje
konsumenckg pokazujg, ze co trzeci badany nie potrafi
prawidtowo wybraé¢ korzystniejszego kosztowo
rozwigzania sposréd dwdch dostepnych opcji.

Internauci poswiecajg duzo czasu szukajac oferty, ktoéra
spetniataby ich oczekiwania, w najnizszej mozliwej cenie.
Pierwszym zrédtem informacji jest internet — 86% badanych
przyznaje, ze przed odwiedzeniem salonu operatora,
sprawdza dostepne oferty w internecie. 74% odwiedza strony
www operatorow, a 33% $ledzi fora internetowe. Popularnym
kanatem kontaktu wskazywanym przez konsumentow, jest
rowniez odwiedzanie punktow sprzedazy. Az 36% ankie-
towanych wskazuje na pracownikéw salonéw jako na punkt
wyjsciadlaich poszukiwan idealnej oferty.
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Komentujgc wyniki raportu ,Wiem, co
wybieram” Europejskie Centrum Konsu-
menckie podkreslito znaczenie przejrzystosci
oferty dla dokonania swiadomej decyzji:
,Kluczowa dla konsumentow przy wyborze
oferty operatora jest klarowna i petna
informacja. Zebranie wszystkich danych
w jednym miejscu i uporzqgdkowanie ich
wedtug tozsamych kryteriow daje szanse na
dokonanie korzystnego wyboru.”
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Profil polskiego konsumenta
ustug telekomunikacyjnych

ZMIENNY...

Raport pokazuje, ze konsumenci rzadko przywigzuja sie do
danego operatora na czas dtuiszy niz sprecyzowany
w umowie. 78% badanych przyznaje, ze dostawce ustug
telekomunikacyjnych zmienia przynajmniej raz na 5 lat.
Wzglednie krotki horyzont czasowy umoéw (najczesciej na
2 lata) oraz wysoka konkurencyjno$¢ na rynku nie sprzyja
przywigzaniu klientow.

»Ruch w tej branzy jest zdecydowanie wiekszy niz np.
w odhniesieniu do ustug bankowych czy ubezpieczeniowych” —
komentuje prof. Teresa Staby, Szkota Gtéwna Handlowa.

32% ﬁ
oferta deweloperska

53%

oferta bankowa

1=

66%

oferta samochodowa

85%
oferta telekomunikacyjna

OFERTA NAJLtATWIEJSZA

EMOCIJONALNY...

Tylko co trzeci badany precyzuje swoje oczekiwania
wzgledem oferty przed rozpoczeciem poszukiwan. Nawet
wtedy nie s3 to jednak dokfadnie okreslone parametry,
a raczej ogdblne hasta takie jak: ,atrakcyjnosé oferty” czy
»,cena”. Ponadto 17% konsumentéw pod wptywem emocji
decyduje sie zmieni¢ dostawce ustug telekomunikacyjnych.
Jako przyczyne wskazujg zdenerwowanie lub zte
doswiadczenie zoperatorem.
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BIERNY...

Wiekszos¢ z konsumentéw w momencie, gdy
konczy sie termin umowy, rozglada sie za
korzystniejszym rozwigzaniem. Dla 51%
ankietowanych impulsem do zmiany
operatora byt koniec okresu umowy.

OFERTA NAJTRUDNIEJSZA

2%, ... ®
oferta ubezpieczeniowa

NIESWIADOMY...

Polscy konsumenci poziom trudnosci
w zrozumieniu ofert telekomunikacyjnych
okreslaja jako niski. 85% badanych uznaje
opisy ofert operatoréw za zrozumiate.
Sytuuje to telekomunikacje przed takimi
branzami jak samochodowa, bankowa,
deweloperska czy ubezpieczeniowa
(odpowiednio 66, 53, 32 i 29% internautéw
uznato ich oferty za tatwe w ocenie). Mimo
optymistycznego podejscia konsumentéw,
az 30% badanych miato trudnosciz wyborem
korzystniejszego kosztowo rozwigzania
sposrod 2 dostepnych opcji. Nawet, gdy
badany oceniat oferte jako tatwg do
zrozumienia, btedy w czasie cwiczenia
z obliczania kosztow pakietu popetniato
nawet 80% badanych.
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Polacy w sieci komunikacji
— cwiczenie konsumenckie

GtOWNE WNIOSKI:

Operator 1 — Koszty oferty prawidiowo podato
jedynie blisko 20% badanych. Srednio zastanawiali sie nad
odpowiedzig okoto 2 minuty. Respondenci mieli tendencje do
zanizania przysztych kosztéw, a do petnej przejrzystosci oferty
brakowato gtéwnie informacji odnosnie kosztéw internetu
poza pakietem i mozliwosci dokupienia pakietu danych.

Operator 2 — Przyszte koszty oferty ocenito
prawidtowo 70% ankietowanych, chociaz nie wymagato to
dodatkowych oblicze. Sredni czas okreslenia oferty to
1,5 minuty. Problemem byto ustalenie czy cena podana
w ofercie zawiera podatek oraz koszty po przekroczeniu limitow.

Operator 3 — Do kosztowej oceny tego operatora
badani potrzebowali srednio az 3 minuty. Przyszte koszty
rzeczywiste precyzyjnie podat jedynie 1 na 4 respondentow,
aponad potowa je zanizyta. Najwieksze watpliwosci dotyczyty
sposobu wymienialnosci bezptatnych minut na SMS/ MMS.

Operator 4 — Blisko co trzeci badany podat wtasciwy
koszt oferty, a pozostali wskazywali sume nizszg niz
rzeczywista. Przy tej ofercie badani zastanawiali sie najkrdcej,
bo srednio tylko przez 13 sekund. Ankietowanym zadanie
najbardziej utrudniat brak informacji o tym jak wzrosng koszty
po pierwszym miesigcu objetym promocja.
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TNS Polska w swoim badaniu zastosowato
rowniez ¢wiczenie, ktorego celem byto
sprawdzenie czy ankietowani potrafig
trafnie oceni¢ realny koszt oferty.
Respondenci otrzymali przyktady ofert
czterech czotowych polskich operatordw,
ktore najpierw mieli ocenié¢ ze wzgledu na
zrozumiato$é przekazu. Zadanie polegato
na obliczeniu miesiecznego kosztu oferty
przy wykorzystaniu: 550 minut na pota-
czenia krajowe (100 minut wewnatrz sieci
i 450 minut do pozostatych dostaw-céw),
30 wiadomosci SMS i 1GB danych.
Rachunek miat zosta¢ uregulowany przez
e-fakture.
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Proces decyzyjny i reklamacje
— nie ufamy internetow|

yZ0YA(S
ZAMOWIENIA

ztozyc¢

REKLAMACIE

UzyYsKAC
INFORMACIJE

PRZEDtUZYC

UMOWE

%

Gtéwne kanaty kontaktu z operatorem to salon sprzedazy, KONTAKT Z OPERATOREM
strona www i infolinia. Nie ma jednego preferowanego przez
internautéw sposobu kontaktu. Konsumenci przyporzad- . salon sprzedazy
kowuja raczej typ sprawy do konkretnego zrédta informacji.
| tak najpopularniejsze na poziomie wyszukiwania oferty sg o

. . . . . infolinia
salony sprzedazy, a takze strony internetowe dostawcow

ustug. Usterke sprzetu badani najchetniej zgtosiliby, faczac sie

z infolinia. Jako najbardziej pozadany sposdb ztozenia ‘ strona www
zamowienia konsumenci wybrali strone www.

Az 41% respondentéow chciatoby mdc zamoéwic¢ ustugi
telekomunikacyjne w ten sposéb.
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Znajomosc Instytucji

zajmujacych sie prawami konsumenta

Polacy w obliczu niekorzystnych praktyk sprzedazowych
sprawiajg wrazenie bezbronnych. Spontanicznie
59% badanych wymienia Rzecznika Praw Konsumenta lub
UOKiK, jako instytucje, do ktorych moga sie zwrdcic
w przypadku naruszenia warunkéw umowy przez
sprzedawce.

Jako kolejny mozliwy punkt dochodzenia swoich praw, badani
wskazali wewnetrzne dziaty reklamacji operatoréw.
41% respondentow tam kieruje swoje watpliwosci. Jednak na
tym pomysty konsumentoéw sie koricza.

Znajomos¢ instytucji ochrony praw konsumenta wsréod
Internautéw zdominowana jest przez organizacje rzagdowe -
Urzad Ochrony Konsumentow i Konkurencji oraz Rzecznika
Praw Konsumenta. Swojg popularnos¢ podmioty
te zawdzieczajg najprawdopodobniej edukacji szkolnej.
Zaledwie blisko co trzeci badany deklaruje znajomosé
organizacji pozarzgdowych, takich jak Federacja
Konsumentow czy Stowarzyszenie Konsumentdw Polskich.

Jednak nawet znajomos¢ tych podmiotéw nie sprawia,
ze polscy konsumenci dochodzg swoich praw. Zgtaszanie
incydentéw zwigzanych z nieuczciwag sprzedaiy deklaruje
jedynie co 10 badany.

W przypadku reklamacji ustugobiorcy dochodzg swoich praw
jako konsumentdéw najczesciej u sprzedawcy. Swiadomos¢
konsumenckq odnosnie praktyk sprzedazowych nalezy ocenic
jako niskg — komentuje prof. Teresa Staby, Szkota Gtdéwna
Handlowa.
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Skargi na ustugi telekomunikacyjne,
stanowig 47% wszystkich skarg zwigzanych z ustugami

Rynek telekomunikacyjny przynosi konsumentom wiele
korzysci, ale jednoczesnie jest dla nich trudny. Kazdego roku
pojawiajg sie nowe produkty (zarowno ustugi, jak i towary),
a konsumenci czesto nie sg w stanie oceni¢ dostepnych
na rynku ofert.

Tego zadania nie utatwiajg im przedsiebiorcy, bowiem
oferty rzadko formutowane sg w przejrzysty sposob.
Niemal wszystkie wyniki badania przeprowadzonego przez
TNS potwierdzajg doswiadczenia Stowarzyszenia
Konsumentow Polskich zdobyte w procesie wieloletniego
udzielania porad konsumentom, miedzy innymi
za posrednictwem Konsumenckiego Centrum E-porad:
porady@dlakonsumentow.pl. Skargi konsumentéw na ustugi
telekomunikacyjne, stanowiag az 47% wszystkich skarg
zwigzanych z ustugami zgtaszanych do Centrum E-porad,
a 6 na 10 firm, z ktérymi problemy konsumenci zgtaszaja
najczesciej, to firmy swiadczgce ustugi telekomunikacyjne.

Wiekszo$¢ sporéw dotyczy nieporozumien powstatych juz
na etapie zawierania umowy: brak jasnych, zrozumiatych,
petnych informacji od pracownikéw, zwtaszcza tele-
marketerdw, a niekiedy nawet celowe wprowadzanie w bfad.
Jest to szczegdlnie razgce w przypadku catkowitego kosztu
oferty, co znalazto w petni potwierdzenie w wynikach badania.
Réwniez po zawarciu umowy, konsumenci rzadko sg w stanie
wyliczyé optaty, do ktérych sg zobowigzani.

Wyniki badania wskazujg na to, ze konsumenci styszeli
o réznych instytucjach zajmujacych sie ochrong konsumentéw
w Polsce, w tym niemal co trzeci zna nazwe naszej organizacji
Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich. Jednak nie ma
watpliwosci, iz wiedza na temat kompetencji tych instytucji
jest niedostateczna.
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Nie ma watpliwosci, iz Swiadomos¢
konsumentow stale wzrasta. W tym roku
17% konsumentdw przyznato, ze zmienito
operatora, bo ich ,zdenerwowat”; jesteSmy
przekonani, ze z roku na rok bedzie ich coraz
wiecej, rowniez dzieki staraniom Stowa-
rzyszenia Konsumentow Polskich.

Chcac dowiedzie¢ sie wiecej o swoich
prawach lub majac problem z ich wy-
egzekwowaniem, konsument moze zgtosic¢
sie z prosbg o porade do powiatowego
lub miejskiego rzecznika konsumentéw (lista
rzecznikdw jest dostepna na stronie
www.konsumenci.org) lub do jednej
z organizacji konsumenckich. W Urzedzie
Komunikacji Elektronicznej dziata Centrum
Informacji Konsumenckiej(CIK);
pod numerem telefonu: 801 900 853 lub
22 534 91 74. Na pytania uzytkownikow
odpowiadajg pracownicy zajmujacy sie
prawami konsumenta w zakresie ustug
telekomunikacyjnych i pocztowych.

Grazyna Rokicka
Prezes Zarzqdu
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich

L o0

STOWARZYSZENIE
KONSUMENTOW POLSKICH

Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich
ul. M. Kasprzaka 49, 01-234 Warszawa
sekretariat@konsumenci.org
www.konsumenci.org

www.facebook.com/konsumenci
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Istotne zmiany

w ustawie o prawach konsumenta

25 grudnia 2014 r. wejdzie w zycie Ustawa z dnia 30 maja 2014 r.
o prawach konsumenta, ktora wdraza do polskiego systemu
prawnego dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady. Nowe
prawo niesie za sobg wiele istotnych zmian zaréwno dla
przedsiebiorcéw, jak i dla konsumentéw, wprowadzajgc
m.in. szerokie obowigzkiinformacyjne w umowach.

Po wejsciu w zycie ustawy, w przypadku uméw zawieranych
pomiedzy przedsiebiorca a konsumentem przez Internet,
przedsiebiorca bedzie miat dodatkowe obowigzki
informacyjne polegajgce m.in. na:

* Poinformowaniu konsumenta w sposdb jasny i zrozumiaty
o adresie pocztowym swojego przedsiebiorstwa, numerze
telefonu lub faksu oraz adresie poczty elektronicznej,
pod ktéorymi konsument bedzie modgt szybko i efektywnie
kontaktowaésie z przedsiebiorcg;

* Poinformowaniu konsumenta o sposobie i terminie
wykonania prawa odstgpienia od umowy zawartej przez
Internet, przy czym Ustawa o prawach konsumenta wydtuza
czas na odstgpienie od umowy przez konsumenta do 14 dni.
Jezeli konsument nie zostanie poinformowany przez
przedsiebiorce o prawie odstgpienia od umowy zawieranej
przez Internet, prawo do odstgpienia od umowy wygasnie
dopiero po uptywie 12 miesiecy.

* Czytelnym oznaczeniu stowami: ,zamowienie z obowigz-
kiem zapfaty” lub innym, jednoznacznym sformutowaniem,
jezeli do ztozenia zamdwienia uzywa sie przycisku
lub podobnej funkgc;ji;

* Przekazaniu konsumentowi potwierdzenia zawarcia
umowy przez Internet na trwatym nosniku, najpézniej w chwili
dostarczenia rzeczy lub przed rozpoczeciem sSwiadczenia
ustugi;
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*  Wskazaniu w sposdb wyrazny, najpdzniej
na poczatku sktadania zamowienia, jasne
i czytelne informacje o ograniczeniach
dotyczacych dostarczania oraz akceptowa-
nych formach ptatnosci;

* Uzyskaniu wyraznej zgody konsumenta
na kazda dodatkowg ptatnos¢ wykraczajaca
poza uzgodnione wynagrodzenie. Jesli
przedsiebiorca nie otrzyma wyraznej zgody
konsumenta, lecz zatozyt jej istnienie przez
zastosowanie domysinych opcji, konsument
bedzie miat prawo do zwrotu uiszczonej
ptatnosci dodatkowe;j.

Na podstawie nowych przepiséw, w przy-
padku wystgpienia wady nabytego towaru,
konsument moze od razu zadac obnizenia
ceny badZz odstgpi¢ od umowy bez
koniecznosci wysuniecia w pierwszej
kolejnosci zgdania naprawy badz wymiany
rzeczy (jak to ma miejsce dotychczas).

Radostaw Ptonka
adwokat, ekspert prawny BCC

Business Centre

Club

Kancelaria Prawna Pfonka Ozga
tel. 501 177 515
radoslaw.plonka@bcc.org.pl
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