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Wstep

Podstawowe potrzeby konsumentéw, zaspokajane przez gospodarstwa domowe w pierwszej
kolejnosci, to miedzy innymi czynsz, energia elektryczna, gaz i woda. Badania pokazujg, ze polscy
konsumenci od tych pozycji zaczynajg planowanie domowego budzetu. Dane statystyczne GUS
wskazujg z kolei, ze przecietne gospodarstwo domowe w Polsce na nosniki energii (w tym elektrycznej,
gazu, centralnego ogrzewania lub podgrzewania wody) wydajg ok. 15% swojego budzetu. Po kilku
badaniach dotyczacych energii elektrycznej Federacja Konsumentéw podejmuje tym razem tematyke
gazu ziemnego — rynku pokrewnego, cho¢ funkcjonujgcego nieco inaczej ze wzgledu na swojg
strukture, przestanki ustawowe i regulacyjne oraz praktyki sprzedawcéw.

Raport, ktéry mamy przyjemnos¢ przekazaé, obejmuje trzy podstawowe czesci. W czesci pierwszej
pokusilismy sie o krétkg charakterystyke rynku: uwarunkowan prawnych, liberalizacji, mozliwosci
zmiany sprzedawcy, pozycji konsumenta oraz jego uprawnieniach. Przedstawiamy rowniez
wyksztatcone przez rynek modele umdw oraz ich zawierania. Czes¢ druga obejmuje analize wzorcéw
umownych stosowanych przez spotki gazowe w relacjach z konsumentami. Na potrzeby badania
sprawdzili§my pod tym katem 13 spotek sprzedazowych. Kryteria badania to zgodnos¢ tresci wzorcéw
z prawem, spetnianie wymagan ustawowych i regulacyjnych, wystepowanie klauzul niedozwolonych
oraz praktyki niekorzystne dla konsumentéw (w tym problem wygérowanych kar umownych), a takze
ochrona danych osobowych. Czes¢ trzecig stanowi raport z badan ankietowych, przeprowadzonych we
wspotpracy z ARC Rynek i opinia. ZapytaliSmy konsumentéw, co wiedzg o swojej konsumpcji gazu,
umowie, ktéra taczy ich ze sprzedawca, a takie mozliwosci zmiany sprzedawcy i oczekiwaniach,
szansach i ryzykach zwigzanych z tym procesem. Wyniki badan postuzg Federacji Konsumentéw do
prowadzenia dziatan edukacyjnych, ale réwniez do prowadzenia dialogu z ustawodawcgy, regulatorem
oraz spotkami gazowymi.
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Czesc pierwsza: Rynek Gazu

Od administracji do rynku

Procesy rynkowe w odniesieniu do swiadczenia sprzedazy i dostawy energii elektrycznej oraz gazu
odbiorcom indywidualnym w gospodarstwach domowych zachodzg od stosunkowo niedtugiego czasu.
Tradycyjnie konsumenci nie mieli wyboru co do sprzedawcy paliwa. Byt on narzucony z géry podobnie
jak poziom cen i warunki sprzedazy. Konsumenci historycznie traktowali przedsiebiorstwa
energetyczne bardziej jak elementy administracji publicznej, niz podmioty dziatajgce w oparciu o
mechanizmy rynkowe. Silne uregulowanie relacji odbiorcy z przedsiebiorstwem tylko wzmacniato takie
przeswiadczenie. Zdecydowanie czesSciej, niz mozna to zaobserwowaé¢ w innych sektorach, klienci
pozycjonowali sie wobec przedsiebiorstwa w roli petenta niz w roli partnera czy kontrahenta. Stad
wptywajgce do Federacji Konsumentéw prosby o udzielenie pomocy w sporze czesciej zatytutowane
byty podanie niz reklamacja. Na tym rynku silnie odczuwany byt brak alternatywy, co takze nie
pozostawato bez znaczenia dla oceny mozliwosci wejscia w spér w przypadku, gdy odbiorca uwazat, ze
jego prawa byty naruszane.

Dodatkowo istotne jest, ze energia elektryczna i gaz majg dla wspotczesnego cztowieka znaczenie
cywilizacyjne. Ich brak praktycznie uniemozliwia gospodarstwom domowym normalne
funkcjonowanie, stad bardzo silna jest obawa, ze w przypadku artykutowania jakichkolwiek
watpliwosci wzgledem dostaw czy rozliczen nastgpi wstrzymanie dostaw, co sparalizuje zycie rodziny.

Poczatek zmianom data implementacja do krajowego porzadku prawnego dyrektyw, ktorych celem
byto ujednolicenie rynku i umozliwienie, a rownoczesnie pobudzenie na nim zasad konkurencji tak, aby
kazdy klient przedsiebiorstwa energetycznego mdgt nabywacd energie czy paliwo od wybranego przez
siebie sprzedawcy, co z kolei miato sprzyjaé przetamaniu monopoli tzw. sprzedawcéw zasiedziatych
(ang. incumbent sellers). Inaczej, niz w przypadku rynku energii elektrycznej, gdzie procesy liberalizacji
i konsolidacji wyksztatcity 5 silnych zintegrowanych grup kapitatowych o zasiegu przede wszystkim
regionalnym, na rynku gazu przewazajacy udziat ma jeden podmiot. Stagd Swiadomos¢ klientéw co do
mozliwosci dokonywania jakichkolwiek wybordw pozostata ograniczona.

Sprzedawcy zasiedziali nie tylko w Polsce swojg dominujgcg pozycje rynkows i wyjatkowo duzy portfel
klientéw zawdzieczajg nie dobrej ofercie rynkowej i podejsciu do klienta, ale uwarunkowaniom o
charakterze administracyjnym i historycznym. W szczegdlnosci w panstwach, ktére majg za sobg
transformacje gospodarki z modelu centralnie sterowanego do modelu rynkowego, aktualnie
dziatajgce przedsiebiorstwa energetyczne klientéw niejako przejety wraz z nabyciem przedsiebiorstwa.
Nie pozostaje to bez wptywu na to, w jaki sposéb klient jest przez takie przedsiebiorstwo traktowany.

Liberalizacja rynku

Pierwszym etapem liberalizacji rynku byta zmiana przepiséow regulujacych funkcjonowanie rynku w
Polsce. Art. 1 pkt) 5 ustawy z dnia 4 marca 2005 r. o zmianie ustawy - Prawo energetyczne oraz ustawy
- Prawo ochrony Srodowiska (Dz.U.2005.62.552) dodat do ustawy prawo energetyczne art. 4j w
brzmieniu Odbiorcy paliw gazowych lub energii majq prawo zakupu tych paliw lub energii od
wybranego przez siebie sprzedawcy. Na mocy art 22 pkt) 1 ustawy zmieniajgcej wszedt on w zycie w



KONSUMENT NA RYNKU GAZU W POLSCE

dniu 1 lipca 2007r. Formalnie tego dnia pojawita sie mozliwos¢ zmiany sprzedawcy energii lub paliwa
gazowego.

Klient, aby mdc skorzystaé z dobrodziejstw rynku, pozostaje w relacji z dwoma przedsiebiorstwami.
Sprzedawcy, ktéry odpowiada za udostepnienie zakupionego paliwa, oraz Operatorem Systemu
Dystrybucyjnego (OSD), ktéry jest podmiotem odpowiedzialnym za przetransportowanie paliwa do
punktu, w ktérym odbiorca moze je odebrad. Rozdzielenie sprzedazy i dystrybucji miato na celu
wdrozenie zasady TPA (Third Party Access), ktdra opiera sie na umozliwieniu wielu sprzedawcom
korzystania z tej samej infrastruktury dystrybucyjnej w celu sprzedazy paliwa swoim klientom i jest
podstawowym zatozeniem liberalizacji na tym rynku. W momencie bowiem, w ktédrym rynek byt
przeksztatcany, infrastruktura do przesytania energii juz istniata. Gdyby wymagac od kazdego z nowych
sprzedawcéw wybudowania nowej infrastruktury, proces liberalizacji nie miatby nigdy prawa zaistniec.

W Polsce dziata jeden duzy operator systemu dystrybucyjnego gazowego — Polska Spotka Gazownictwa
Sp. z 0.0. i 50 pionowo skonsolidowanych matych operatorow systemu dystrybucyjnego o charakterze
lokalnym, ktérych sieci przytgczone sg do PSG Sp. z 0.0. lub operatora systemu przesytowego OGP Gaz-
System S.A. Dostarczanie gazu do odbiorcow odbywa sie na zasadach okreslonych w IRIiESD. Instrukcja
najwiekszego dystrybutora, tj. PSG Sp. z 0.0. podlega zatwierdzeniu przez Prezesa URE, natomiast
instrukcje matych OSD podlegajg weryfikacji ex post pod kagtem zgodnosci z przepisami ustawy - Prawo
energetyczne. !

Od OSD wymaga sie przede wszystkim zachowania zasady niedyskryminacji, tj. operator nie jest
uprawniony do uznaniowego rdznicowania podmiotow, ktére chcg za posrednictwem jego
infrastruktury dostarcza¢ paliwa swoim klientom. W szczegdlnosci nie powinien dyktowaé réznym
podmiotom rdéznego poziomu cen. Kazde przedsiebiorstwo legitymujgce sie koncesjg na obrét
paliwami gazowymi wydang przez Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki powinno miec taki sam dostep
do infrastruktury.

Pomimo istnienia takiej mozliwosci realna liczba zmian sprzedawcy gazu przez lata pozostawata na
marginalnym poziomie, co swiadczyto o tym, ze mozliwos¢ ta pozostaje niewykorzystana. Wedtug
danych publikowanych przez Regulatora w roku 2011 dokonano 4 zmian sprzedawcy, w roku 2012
zmian byto juz 210, w roku 2013 429. Istotny wzrost zanotowano w roku 2014, kiedy liczba odbiorcow,
ktdrzy dokonali zmiany sprzedawcy, przekroczyta 7000. Lata nastepne to lata istotnych wzrostéw, az
do ponad 78 tys. zmian sprzedawcy na koniec roku 2016 r. 2

L https://www.ure.gov.pl/pl/rynki-energii/paliwa-gazowe/charakterystyka-rynku/6544,2015.html
2 https://www.ure.gov.pl/pl/urzad/informacje-ogolne/aktualnosci/7022,Zmiana-sprzedawcy-gazu-kolejne-
wyniki-monitoringu-Prezesa-URE.html
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Liczba zmian sprzedawcy (wg liczby przetaczen) w podziale na odbiorcow i uktady
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Cho¢ bez watpienia wzrost liczby konsumentdw zmieniajagcych sprzedawce gazu ma charakter
skokowy, to w skali catego kraju odsetek zmieniajgcych jest jeszcze niewielki. Nie mozna jednak nie
docenié¢ wptywu mozliwosci zmiany sprzedawcy na strukture rynku. Wedtug danych URE juz w roku
2015 obserwowany byt wzrost udziatéw sprzedawcéw alternatywnych na rynku detalicznym. Udziat
grupy kapitatowej PGNiG S.A. w sprzedazy gazu do odbiorcéw koricowych spadt i wyniost 80,22%,
podczas gdy rok wczesniej udziat ten osiggat 89,24%. Pozostate 19,78% sprzedazy gazu do odbiorcéw
koncowych realizowane byto przez inne spétki obrotu dokonujace sprzedazy w kraju (12,66%) oraz
przez spotki sprzedajace gaz gtéwnie na rynku niemieckim bezposrednio do duzych odbiorcow
koricowych, ktérzy samodzielnie sprowadzili ten gaz do Polski (ok. 7,12%)3.

Zmiany te w oczywisty sposdb nie zachwiaty monopolem grupy PGNIG S.A., jednak utrzymanie sie
takiego trendu w latach kolejnych moze doprowadzi¢ do zmiany ksztattu rynku, co moze by¢ zaréwno
korzystne, jak i niekorzystne dla odbiorcow.

Wskazywane sg rozne przyczyny wzrostu zainteresowania zmiang sprzedawcy gazu i zainteresowania
ofertg rynkowa. Wymienia sie przede wszystkim wzrost Swiadomosci konsumentéw oraz zwiekszenie
atrakcyjnosci ofert rynkowych. Przede wszystkim jednak zwréci¢ nalezy uwage na inne czynniki. W
ostatnim czasie zaobserwowa¢ mozna wzmozong aktywnos¢ reklamowa tak sprzedawcéw
alternatywnych, jak i zasiedziatych. Dodatkowo nalezy wskazaé¢ na wybrany przede wszystkim przez
przedsiebiorstwa dziaftajgce na rynku alternatywnym model zawierania uméw na sprzedaz gazu. Jest
to model tzw. sprzedazy bezposredniej, fachowo nazywany modelem zawierania umowy poza lokalem
przedsiebiorstwa. Zaktada on, ze przedstawiciel przedsiebiorstwa odwiedza konsumenta w domu,
przedstawia oferte i umozliwia zawarcie umowy. Z zatozenia model taki jest wygodny dla klienta i
powinien byé premiowany. W praktyce jego upowszechnienie jest dla klientéw bardzo duzym
problemem. W tym modelu dochodzi bowiem czestokro¢ do wykorzystania braku wiedzy odbiorcy i
niemalze wytudzenia jego podpisu pod umowg. Podmioty zajmujgce sie ochrong praw konsumentéw
okreslajg takie dziatanie mianem nieswiadome;j lub $lepej zmiany sprzedawcy.

3 https://www.ure.gov.pl/pl/rynki-energii/paliwa-gazowe/charakterystyka-rynku/6544,2015.html
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Konsument na rynku gazu

Konsumenta na rynku energii elektrycznej i gazu w ujeciu formalnym przez lata w ogédle nie
funkcjonowato. Klient okreslany byt i do dzi$ jest mianem odbiorcy. Zgodnie z art. 3 pkt) 13b ustawy
prawo energetyczne odbiorca paliw gazowych energii elektrycznej lub ciepta w gospodarstwie
domowym to odbiorca korncowy dokonujgcy zakupu paliw gazowych, energii elektrycznej lub ciepta
wytgcznie w celu ich zuzycia w gospodarstwie domowym.

Juz sam dobér tego rodzaju okreslenia odpowiednio pozycjonowat osoby nabywajace paliwa w relacji
z przedsiebiorstwem. Rynek przez lata tez nie byt zainteresowany ksztattowaniem pozytywnych relacji
z klientem, poniewaz przedsiebiorstwo miato go niejako ,z urzedu”. Ostatnie przeksztatcenia
pozwalajg jednak zauwazy¢ istotne zmiany w tym zakresie.

Charakterystyka prawna umow o dostarczanie paliwa gazowego

Bez wzgledu na to, czy klient skorzysta, czy nie skorzysta z prawa wyboru sprzedawcy paliwa gazowego,
jego dostarczanie odbywa sie na podstawie umowy. Prawo energetyczne silnie ingeruje w ksztatt tych
umoéw, nadajgc odpowiedni ksztatt relacji klienta z przedsiebiorstwem.

Aby w ogdle mdc staé sie uczestnikiem rynku, nalezy by¢ przytaczonym do sieci dystrybucyjnej.
Procedure przytaczeniowg regulujg przepisy art. 7 i nastepnych prawa energetycznego. Proces
przytaczania do sieci obstugiwany jest w catosci przez OSD, a na jego przebieg nie ma wptywu to, czy
klient bedzie korzystat z prawa wyboru sprzedawcy paliwa gazowego. Ogdlne zasady kontraktowania
modyfikuje obowigzek przytgczenia wnioskujgcego, ktéry spetni warunki wymagane do prawidtowego
przeprowadzenia tego procesu. Proces przytaczeniowy powinien byé prowadzony w sposéb
niedyskryminacyjny, a kazda odmowa przytgczenia podlega - na wniosek wtasciwego klienta - kontroli
Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki.

Przytaczenie do sieci odbywa sie w trzech etapach. Pierwszym z nich jest okreslenie warunkéw
przyfaczenia. Stosownie do art 5 ust. 3a prawa energetycznego podmiot ubiegajacy sie o przytaczenie
do sieci sktada wniosek o okreslenie warunkéw przytaczenia do sieci, zwanych dalej "warunkami
przytaczenia", w przedsiebiorstwie energetycznym, do ktérego sieci ubiega sie o przytgczenie. Wniosek
powinien zawiera¢ informacje o sktadajacym, miejscu przytaczania oraz spetnieniu wymagan
technicznych i eksploatacyjnych okreslonych w art. 7a ust. prawa energetycznego.
W praktyce wszystkie OSD postugujg sie przygotowanymi w tym celu specjalnie formularzami.
Procedura, stosownie do art. 8g pkt) 1 prawa energetycznego, powinna by¢ zakoriczona w terminie 30
dni. Przytaczanie odbiorcy do sieci gazowej jest co do zasady odptatne. Rdwniez na tym etapie
przedsiebiorstwo nie dysponuje swobodg ustalania cen. Zasady kalkulacji optaty przytaczeniowej
reguluje art. 8 prawa energetycznego.

W momencie, gdy odbiorcy zostang okreslone warunki przytgczenia, moze zawrze¢ umowe o
przytaczenie do sieci. Niezbedne postanowienia umowy zawiera art. 7 ust. 2 prawa energetycznego.
Sg to postanowienia okreslajgce: termin realizacji przytgczenia, wysokos¢ optaty za przytaczenie,
miejsce rozgraniczenia witasnosci sieci przedsiebiorstwa energetycznego i instalacji podmiotu
przytaczanego, zakres robot niezbednych przy realizacji przytgczenia, wymagania dotyczace lokalizacji
uktadu pomiarowo-rozliczeniowego i jego parametrow, harmonogram przytaczenia, warunki
udostepnienia przedsiebiorstwu energetycznemu nieruchomosci nalezagcej do podmiotu
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przytgczanego w celu budowy lub rozbudowy sieci niezbednej do realizacji przytaczenia, przewidywany
termin zawarcia umowy, na podstawie ktérej nastgpi dostarczanie paliw gazowych lub energii, ilosci
paliw gazowych lub energii przewidzianych do odbioru, moc przytgczeniowa, odpowiedzialno$¢ stron
za niedotrzymanie warunkéw umowy, a w szczegdlnosci za opdznienie terminu realizacji prac w
stosunku do ustalonego w umowie, oraz okres obowigzywania umowy i warunki jej rozwigzania.

Przedsiebiorstwo i odbiorca majg relatywnie niewielki wptyw na tres¢ kontraktu. Podstawowym
problemem, z ktérym borykajg sie odbiorcy indywidualnie, jest kwestia mozliwego niedotrzymywania
warunkéw umowy. O ile bowiem w przypadku odmowy przytaczenia przystuguje prawo skargi do
Prezesa URE, ktéry ma mozliwos¢ zaingerowania w sposéb wifadczy, o tyle w przypadku
nierealizowania juz zawartej umowy stronie przystuguje jedynie droga powddztwa o wykonanie
umowy przed sadem powszechnym, co jest czynnikiem znacznie wydtuzajgcym inwestycje
mieszkaniowg i ujemnie wptywajacym na sytuacje finansowg konsumentéw. O ile w umowie winna
by¢ zastrzezona konsekwencja jej niewykonania w terminie, co z reguty dzieje sie poprzez zastrzezenia
kary umownej, to zdarza sie, ze OSD wywierajg presje na odbiorcow, przedktadajgc im do podpisania
kolejne aneksy wydtuzajgce czas na realizacje umowy. Konsument w praktyce jest w takiej sytuacji
pozbawiony mozliwosci skutecznej obrony swoich praw. Zakfadajac jednak, ze proces przytgczeniowy
pomyslnie dobiegt konica, mozna podjgé¢ decyzje co do zasad dostarczania paliwa gazowego do
gospodarstwa domowego.

Prawo wyboru sprzedawcy

Wspomniane powyzej prawo wyboru sprzedawcy aktualizuje sie juz w momencie przytaczenia do sieci.
Konsument moze w takim wypadku zdecydowac, czy chce wybrac sprzedawce energii, czy zwigzac sie
kontraktem ze sprzedawcg z urzedu.

Sprzedaz z urzedu uregulowana jest w art. 5a prawa energetycznego. Zgodnie z brzmieniem przepisu
ust. 1 Sprzedawca z urzedu jest obowigzany do zapewnienia Swiadczenia ustugi kompleksowej i do
zawarcia umowy kompleksowej, na zasadach rownoprawnego traktowania, z odbiorcg paliw gazowych
w gospodarstwie domowym, niekorzystajagcym z prawa wyboru sprzedawcy i przytgczonym do sieci
przedsiebiorstwa energetycznego wskazanego w koncesji sprzedawcy z urzedu. W takim wariancie
istnieje obowigzek kontraktowania, a tres¢ umowy jest w wiekszym stopniu zdeterminowana przez
powszechnie obowigzujace przepisy.

Zgodnie z art. 9i prawa energetycznego sprzedawcow z urzedu wytania Prezes URE w drodze przetargu.
Cena paliw sprzedawanych odbiorcom przez sprzedawce z urzedu podlega corocznemu zatwierdzeniu
przez Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki. Nie jest wiec stata. Przedsiebiorstwo, ktére uzyskato
uprzednig zgode Prezesa URE, moze podnie$¢ ceny klientom. Nie jest natomiast uprawnione do
podwyzszania cen w sytuacji braku stosownej zgody organu regulacyjnego. Kazdy konsument, ktéry
nie korzysta z prawa wyboru sprzedawcy, ma prawo do zawarcia umowy. Sprzedawca nie moze
odmoédwic¢ ani weryfikowaé wiarygodnosci ptatniczej klienta. W przypadku odmowy konsumentowi
przystuguje prawo wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki.

Ustawodawca w celu pobudzenia proceséow rynkowych dodatkowo zdecydowat, ze odbiorca paliw
gazowych w gospodarstwie domowym, ktéry zrezygnuje z ustugi kompleksowej, zachowujac
przewidziany w umowie okres jej wypowiedzenia, nie moze byc¢ obcigzony przez sprzedawce z urzedu
zadnymi dodatkowymi kosztami z tego tytutu. Okres wypowiedzenia co do zasady wynosi 30 dni.
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Alternatywnie konsumentowi przystuguje prawo do zawarcia umowy z innym niz sprzedawca z urzedu
sprzedawcy paliw gazowych, ktéry kieruje swojg oferte do konsumentéw na okreslonym obszarze
dystrybucyjnym, to jest ma zawarta stosowng umowe z OSD, ktdrego infrastruktura znajduje sie na
terenie zamieszkania odbiorcy.

W takim wypadku, przy spetnieniu przez sprzedawce dodatkowych warunkéw, funkcjonuje mniej
restrykcyjny system, bowiem sprzedawca, ktéry dziata w oparciu o zasady konkurencji, nie jest
zobowigzany przedstawia¢ Prezesowi URE do zatwierdzenia swoich taryf. Ustalenie jednak, ze
sprzedawca dziata w oparciu o zasady konkurencji nie nastepuje w sposéb dowolny. Ustala to Prezes
Urzedu Regulacji Energetyki w drodze decyzji.

System, w ramach ktérego administracyjnie zatwierdza sie stawiki cen za paliwo gazowe, byt
wielokrotnie krytykowany przez Komisje Europejska, jako hamujacy innowacje i rozwdj swobodnej
konkurencji. Zdecydowano wiec, ze nadzér Prezesa URE nad taryfami (tj. cenami maksymalnymi) dla
gazu sieciowego sprzedawanego do gospodarstw domowych zostaje utrzymany tylko do korica 2023r%.
Po tej dacie ceny majg byé ustalane przez rynek, zatem jest niezwykle istotne, aby wyksztatcone zostaty
mechanizmy, ktdre pozwolg odbiorcom korzysta¢ z dobrodziejstw rynku.

Kryterium wyboru oferty przez konsumenta powinna by¢ zatem jej atrakcyjno$é i dopasowanie do
zapotrzebowania prowadzonego przez niego gospodarstwa domowego.

Zmiana sprzedawcy paliwa gazowego

Wybdr sprzedawcy paliwa gazowego mozliwy jest nie tylko w przypadku nowo przytgczanej instalacji
odbiorcy, ale takze po tym czasie. Opcja ta jest zarezerwowana dla 0sdb, ktdre sg przytagczone od sieci
dystrybucyjnej i zwigzane indywidualng umowa na sprzedaz paliwa gazowego. Zmiana sprzedawcy
paliwa gazowego jest bezptatna i z tytutu przeprowadzenia samego procesu sprzedawca
dotychczasowy oraz nastepny nie moze pobiera¢ od konsumenta zadnych optat. Utarto sie, ze -
analogicznie jak w przypadku zmiany grupy taryfowej w zakresie energii elektrycznej - zmiana
sprzedawcy na tym rynku mozliwa jest tylko raz w roku. Nie jest to zgodne z prawda. Poza
ewentualnymi ograniczeniami wynikajgcymi z tresci samej umowy przepisy ustawy nie naktadajg w
tym wzgledzie zadnych ograniczen. Zmiana sprzedawcy nie wigze sie z koniecznoscig wymiany licznika,
albowiem urzadzenie pomiarowe oraz ustuga przestania i opomiarowania energii lezy w gestii
dystrybutora, ktéry pozostaje niezmienny. Zmiana sprzedawcy paliwa gazowego nie pocigga za sobg
takze wymogu przeprowadzania jakichkolwiek modyfikacji instalacji. W praktyce zmieniajg sie warunki
sprzedazy, czyli przede wszystkim stawki za samo paliwo, natomiast cata operacja pozostaje zasadniczo
bez wptywu na dotychczasowy system opomiarowania i rozliczania energii.

Zgodnie z przytoczonym juz art. 4j ust. 1 prawa energetycznego odbiorca paliw gazowych lub energii
ma prawo zakupu tych paliw lub energii od wybranego przez siebie sprzedawcy, zas dystrybutor energii
powinien umozliwi¢ odbiorcy paliw gazowych przytgczonemu do jego sieci zmiane sprzedawcy paliw
gazowych lub energii.

Jako ze dostarczanie paliw gazowych odbywa sie na podstawie zawartej umowy, przepisy regulujg
takze zasady wypowiadania umoéw zawartych przez osoby, ktére nie skorzystaty z prawa wyboru
sprzedawcy. Zgodnie z art. 4j ust.3 prawa energetycznego odbiorca koricowy moze wypowiedzieé

4 https://www.ure.gov.pl/pl/rynki-energii/paliwa-gazowe/liberalizacja-rynku-ga
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umowe zawartg na czas nieoznaczony, na podstawie ktdrej przedsiebiorstwo energetyczne dostarcza
temu odbiorcy paliwa, bez ponoszenia kosztéw, sktadajgc do przedsiebiorstwa energetycznego
pisemne oswiadczenie. Odbiorca, ktéry wypowiada umowe, jest obowigzany pokry¢ naleznosci za
pobrane paliwo gazowe lub energie oraz Swiadczone ustugi przesytania lub dystrybucji paliw gazowych
lub energii. W przypadku umowy zawartej na czas oznaczony odbiorca moze wypowiedzie¢ takg
umowe bez ponoszenia kosztow i odszkodowan innych niz wynikajace z tresci umowy (ust. 3a), przy
czym zaznaczy¢ nalezy, ze przedsiebiorstwo energetyczne nie jest uprawnione do tego, aby w petni
dowolnie na mocy zapisé6w umowy naktada¢ na konsumenta obcigzenia zwigzane z jej
przedterminowym rozwigzaniem, o czym bedzie jeszcze mowa.

Ustawa postuguje sie przy tej okazji okresleniem skfadajgc pisemne oswiadczenie. Majac jednak na
wzgledzie przepisy dotyczace form czynnosci prawnych, tj. art. 73 i nast. kodeksu cywilnego, zauwazy¢
nalezy, ze brak jest w tym zapisie sankcji niewaznosci za niedotrzymanie zastrzezonej formy. Jest ona
zastrzezona wytacznie dla celéw dowodowych, a zatem ztozenie oswiadczenia o wypowiedzeniu
umowy w innej formie nie decyduje automatycznie o jego niewaznosci.

Przepisy regulujg takze okres wypowiedzenia i procedure zakonczenia wspdétpracy pomiedzy odbiorca
a przedsiebiorstwem energetycznym. Na mocy art. 4j ust. 4 prawa energetycznego umowa ulega
rozwigzaniu z ostatnim dniem miesigca nastepujgcego po miesigcu, w ktérym oswiadczenie tego
odbiorcy dotarto do przedsiebiorstwa energetycznego. Odbiorca ten moze wskazac pdzniejszy termin
rozwigzania umowy. Ustawa jednoczesnie nie zastrzega mozliwosci wydtuzenia terminu
wypowiedzenia dla przedsiebiorstwa energetycznego, co musi ono bra¢ pod uwage podczas
konstruowania umowy. Nawet gdyby we wzorcu umownym wskazano okres wypowiedzenia dtuzszy
lub krétszy, strony zwigzane bedg przede wszystkim zapisem ustawowym.

W sytuacji wypowiedzenia umowy w trybie zmiany sprzedawcy paliwa gazowego operator systemu
dystrybucyjnego jest obowigzany umozliwi¢ zmiane, nie pdzniej niz w terminie 21 dni, a nastepnie nie
pozniej niz w okresie 42 dni od dnia dokonania tej zmiany poprzedni sprzedawca powinien przekazac
odbiorcy koncowe rozliczenie zamknietej juz umowy. Oczywiscie w takiej sytuacji po stronie odbiorcy
istnieje obowigzek zaptaty za paliwo zuzyte do korica obowigzywania umowy.

Modele zmiany sprzedawcy paliwa gazowego

Zmiana sprzedawcy paliwa gazowego moze odbywac sie wiasciwie w oparciu o kazdy z modeli
kontraktowania. Zaden z przepiséw prawa energetycznego nie formutuje zatozenia, ze umowa
powinna mie¢ forme pisemng, jednak - biorgc pod uwage praktyke obrotu - trudno zaktada¢ inny
wariant. Nie istniejg ograniczenia co do sposobu zawierania umdw. Dopuszczalne jest zatem jej
zawieranie zaréwno w lokalu przedsiebiorstwa, poza lokalem przedsiebiorstwa, a takze przy spetnieniu
okreslonych warunkéw na odlegtosc.

Inicjatywa zawarcia umowy, na mocy ktérej dojdzie do zmiany sprzedawcy paliwa gazowego, nalezeé
moze zarowno do konsumenta, jak i przedsiebiorstwa energetycznego.

Na rynku, jak sie wydaje, dominuje jednak model zawierania uméw, na mocy ktérych dochodzi do
zmiany sprzedawcy paliwa w formule poza lokalem przedsiebiorstwa. Oznacza to, ze z propozycjg
zawarcia umowy wystepuje przedstawiciel przedsiebiorstwa, odwiedzajac konsumenta w jego domu i
proponujgc zawarcie umowy.

10



KONSUMENT NA RYNKU GAZU W POLSCE

Model ten z pozoru wydaje sie wygodny dla konsumenta, jednak przypadku osdb starszych i mniej
zorientowanych rynkowo dochodzi czestokroé¢ do wprowadzenia w btagd co do podmiotu, ktéry osoba
odwiedzajgca reprezentuje, jak i samych warunkéw proponowanej umowy.

Ponizsze schematy wskazujg na kolejne czynnosci, ktére nalezy podja¢ w celu dokonania skutecznej
zmiany przedawcy paliwa gazowego.

Indywidualny — bez petnomocnictwa

Wypowiedzenie umowy
Wybdr oferty i zawarcie umowy . kompleksowej sprzedazy i
ze sprzedawcg paliwa gazowego dystrybucji paliwa gazowego
sprzedawcy z urzedu

Rozpoczecie wspotpracy z
nowym sprzedawca

Rozliczneie z poprzednim
sprzedawca

Model ten ze wzgledu na liczbe czynnosci do wykonania oraz okolicznos¢, ze to na konsumencie
spoczywa przeprowadzenie catosci procesu, jest praktycznie niestosowany.

Na podstawie petnomocnictwa

Wybor oferty i zawarcie umowy ze
sprzedawca paliwa gazowego oraz
udzielenie petnomocnictwa do
wypowiedzenia umowy
kompleksowej

Wypowiedzenie umowy
kompleksowej sprzedazy i dystrybucji
paliwa gazowego przez nowego
sprzedawce

Rozpoczecie wspotpracy z nowym

Rozliczneie z poprzednim sprzedawcy [

sprzedawca

W tym modelu konsument zawiera umowe, réwnoczesnie udzielajgc nowemu sprzedawcy paliwa
gazowego petnomocnictwa do rozwigzania poprzedniej umowy oraz wykonania wszystkich czynnosci
zwigzanych z procesem zmiany sprzedawcy. Jest to model najpopularniejszy. Przede wszystkim ze
wzgledu na to, ze przeprowadzenie czynnosci potrzebnych do skutecznej zmiany przyjmuje na siebie
nowy sprzedawca paliwa. Rdwnoczesnie zawieranie uméw w tym modelu sprawia, ze konsument traci

11



KONSUMENT NA RYNKU GAZU W POLSCE

kontrole nad tym, co dzieje sie z jego umowg w momencie ztozenia podpisu na nowej umowie. W
przypadku zatem, gdy pierwsza czynnos¢, to jest przyjecie podpisu od konsumenta na nowej umowie
i petnomocnictwie, zostanie przeprowadzona w sposéb nieuczciwy, np. poprzez wprowadzenie
odbiorcy w btad, moze sie okazaé, ze zmiana dokona sie de facto nieSwiadomie.

Umowy w obrocie paliwem gazowym

Jak juz wskazano, dostarczanie paliw gazowych odbywa sie na podstawie umowy. Umowe takg da sie
zakwalifikowa¢ jako dwustronnie zobowigzujagcg i wzajemng. Przedsiebiorstwo energetyczne
zobowigzuje sie do sprzedazy lub dystrybucji paliw gazowych, a odbiorca zobowigzuje sie uiszczac¢
cene’. O ile prawo energetyczne nie precyzuje, w jakiej formie powinna by¢ zawarta umowa, to
zastosowanie znajdg w tym wypadku w szczegdlnosci przepisy kodeksu cywilnego oraz ustawy o
prawach konsumenta.

Zgodnie bowiem z art 77 § 1 kodeksu cywilnego uzupetnienie lub zmiana umowy wymaga zachowania
takiej formy, jakg ustawa lub strony przewidziaty w celu jej zawarcia. Praktyka jest zawieranie tego
rodzaju uméw w formie pisemnej.

Obligatoryjne zapisy umowne

Elementy obligatoryjne, poza oczywistymi, takimi jak wskazanie stron umowy, uregulowane sg juz
przepisami prawa energetycznego. Art. 5 ust. 1 stanowi, ze dostarczanie paliw gazowych odbywa sie
po uprzednim przytgczeniu do sieci na podstawie umowy sprzedazy i umowy o Swiadczenie ustug
przesytania lub dystrybucji.

Zgodnie z art. 5 ust 1 pkt) 1 prawa energetycznego umowa sprzedazy powinna zawiera¢ postanowienia
okreslajace miejsce dostarczenia paliw gazowych do odbiorcy, ilos¢ tych paliw w podziale na okresy
umowne, moc umowng oraz warunki wprowadzania jej zmian, cene lub grupe taryfowa stosowane w
rozliczeniach i warunki wprowadzania zmian tej ceny i grupy taryfowej, sposdb prowadzenia rozliczen,
wysokos¢  bonifikaty za niedotrzymanie standardéw jakosciowych obstugi odbiorcéw,
odpowiedzialnos¢ stron za niedotrzymanie warunkdw umowy, okres obowigzywania umowy i warunki
jej rozwigzania.

Zgodnie z art. 5 ust 1 pkt) 2 prawa energetycznego umowa o $wiadczenie ustug dystrybucji paliw
gazowych powinna zawiera¢ postanowienia okreslajgce: moc umowng i warunki wprowadzania jej
zmian, ilos¢ przesytanych paliw gazowych lub energii w podziale na okresy umowne, miejsca
dostarczania paliw gazowych lub energii do sieci i ich odbioru z sieci, standardy jakosciowe, warunki
zapewnienia niezawodnosci i ciggtosci dostarczania paliw gazowych lub energii, stawki optat lub grupe
taryfowg stosowane w rozliczeniach oraz warunki wprowadzania zmian tych stawek
i grupy taryfowej, sposdb prowadzenia rozliczen, parametry techniczne paliw gazowych lub energii
oraz wysokosc¢ bonifikaty za niedotrzymanie tych parametréw oraz standardéw jakosciowych obstugi
odbiorcéw, odpowiedzialnosé stron za niedotrzymanie warunkdéw umowy oraz okres obowigzywania
umowy i warunki jej rozwigzania.

5 tak, Muras Zdzistaw (red.), Swora Mariusz (red.), Prawo energetyczne. Tom |. Komentarz do art. 1-11s, wyd. I,
lex
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W przypadku rynku energii elektrycznej i paliw gazowych dopuszczalne sg dwa réine modele
kontraktowania. Pierwszy zaktada zawarcie przez odbiorce dwdch odrebnych uméw: umowy sprzedazy
i umowy dystrybucji paliwa. Drugi to model kompleksowy, w ramach ktérego odbiorca zawiera umowe
kompleksowg sprzedazy i dostarczania energii lub paliwa. Ma to swoje daleko idgce konsekwencje.
Kwestie umowy reguluje art. 5 ust. 3 prawa energetycznego, ktéry stanowi, ze dostarczanie paliw
gazowych lub energii moze odbywac¢ sie na podstawie umowy zawierajgcej postanowienia umowy
sprzedazy i umowy o Swiadczenie ustug przesytania lub dystrybucji tych paliw lub energii. Inaczej niz
w przypadku umoéw rozdzielonych w przypadku umowy kompleksowe] stronami sg tylko odbiorca i
sprzedawca energii. Realizacja ustugi dystrybucji paliwa gazowego odbywa sie na podstawie
porozumienia zawartego pomiedzy sprzedawcg a OSD na rzecz i w imieniu odbiorcy koncowego.

Z punktu widzenia interesu odbiorcy zdecydowanie lepszym rozwigzaniem jest zawarcie umowy
kompleksowej. W innym przypadku odbiorca otrzymuje odrebne faktury za sprzedaz i dystrybucje
paliwa, musi rozlicza¢ sie z dwoma przedsiebiorstwami, natomiast w przypadku, w ktérym wystepujg
nieprawidtowosci w rozliczeniach, moze istnie¢ koniecznos¢ prowadzenia dwdch réwnolegtych
procesow reklamacyjnych.

W przypadku, gdy strong umowy jest odbiorca indywidualny w gospodarstwie domowym,
przedsiebiorstwo energetyczne zobowigzane jest dodatkowo na mocy art 5 ust. 4b prawa
energetycznego zawrze¢ w umowie postanowienia traktujgce o prawach odbiorcy, w tym sposobie
whnoszenia skarg i rozstrzygania sporow, mozliwosci uzyskania pomocy w przypadku wystgpienia awarii
urzadzen, instalacji lub sieci gazowej, lub elektroenergetycznej, miejscu i sposobie zapoznania sie z
majgcymi zastosowanie i obowigzujgcymi taryfami, w tym optatami za utrzymanie systemu gazowego
albo elektroenergetycznego.

Dodatkowym obowigzkiem ustawowym cigzagcym na sprzedawcy jest obowigzek dostarczenia
klientowi Zbioru praw konsumenta energii oraz zapewnienia publicznego dostepu do tego dokumentu.
Przez Zbiér praw konsumenta energii rozumie sie dokument sporzadzany przez Prezesa Urzedu
Regulacji Energetyki we wspdtpracy z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw na
podstawie wytycznych Komisji Europejskiej w konsultacji z krajowymi organami regulacyjnymi,
organizacjami konsumenckimi, partnerami spotecznymi, przedsiebiorstwami energetycznymi oraz
innymi zainteresowanymi stronami, zawierajgcy praktyczne informacje o prawach konsumentow
energii elektrycznej i paliw gazowych.

Fakultatywne zapisy umowne

Przepisy prawa energetycznego nie regulujg elementéw umowy w sposdb scisty, zatem przedsiebiorca
jest uprawniony do dodania innych zapiséw, ktdre nie ktdcg sie z wymogami ustawowymi, jak réwniez
zobowigzany jest do przestrzegania wymogodw zawartych w innych przepisach prawa, np. ustawy o
prawach konsumenta.

Zauwazalne jest, ze zaden przepis prawa powszechnie obowigzujgcego nie reguluje maksymalnego
terminu, na ktéry zawarta powinna by¢ umowa. Stad na rynku spotykane sg oferty na czas oznaczony
wynoszacy 12, 24, 36, ale réwniez 48 czy 60 miesiecy. Jest to zdecydowanie czynnik utrudniajacy
konsumentom poruszanie sie po rynku i dynamiczng reakcje na zmieniajgce sie trendy. Brak regulacji
w tym zakresie z pewnoscig nie stuzy tez rozwojowi konkurencji na rynku energii elektrycznej i paliw
gazowych. W tym miejscu warto postuzyc sie przyktadem z rynku telekomunikacyjnego, gdzie - zgodnie
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z art. 56 ust. 4a prawa telekomunikacyjnego - w przypadku konsumenta poczatkowy okres
obowigzywania umowy na czas okreslony nie moze by¢ dtuzszy niz 24 miesigce.

W miare postepu rozwoju rynku daje sie zaobserwowac praktyke proponowania ofert o charakterze
pakietowym. Polega ona na zawarciu w ramach jednej transakcji umoéw, ktérych przedmiotem sg dwa
lub wiecej réznych swiadczen. Zawarcie umow w wariancie tgczonym z reguty przedstawiane jest jako
korzystne od strony kosztowej. Jest to réwniez czynnik wptywajacy na ,lojalizowanie” klientow.

Umowy te mozna podzieli¢ na dwie grupy. Pierwsza z nich to umowy typu dual fuel, gdzie w ramach
oferty tgczonej klient nabywa od tego samego podmiotu energie elektryczng i paliwo gazowe. Grupa
druga obejmuje oferte na zakup energii elektrycznej lub paliwa gazowego, a takze inne towary i ustugi,
takie jak:

e umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
e umowy ubezpieczenia,

e umowy sprzedazy konsumenckiej,

e umowy licencyjne na oprogramowanie,

e umowy na $Swiadczenie ustug medycznych,

e umowy na ustugi concierge.

taczenie ofert, co do zasady, jest dopuszczalne przez obowigzujgce przepisy. Cho¢ tzw. bundle offers
sg przedmiotem zainteresowania zaréwno Komisji Europejskiej, jak i organdw, do ktérych zadan nalezy
ochrona intereséw konsumentdéw, to do tej pory nie podjeto préby uregulowania tego zjawiska.

Rodzi to szereg problemdéw w praktyce stosowania tego rodzaju zapiséw. O ile jest poza dyskusjg, ze w
przypadku taczenia w jednej ofercie ustug oferowanych na rynku regulowanym, np. energetycznym,
telekomunikacyjnym czy finansowym, produkt pakietowy takze musi spetnia¢ stosowne regulacje,
analogicznie jak w przypadku prawa do reklamacji na zasadach rekojmi przystuguje ono takie w
odniesieniu do towardw otrzymanych w pakiecie.

Problem jest jednak innego rodzaju. W wiekszosci przypadkdéw konsument nie ma dostepu do
informacji w przedmiocie cen poszczegdlnych sktadnikdw pakietu. Jest to o tyle istotne, ze w przypadku
niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy, to cena za dany towar lub ustuge wyznacza
granice poniesionej szkody zgodnie z art. 361 § 1 i 2 kodeksu cywilnego. Problem ten staje sie takze
realny w sytuacji, w ktérej konsument, na podstawie przystugujagcego mu uprawnienia, zdecyduje sie
odstgpi¢ od zawartej umowy w zakresie swiadczenia dodatkowego i zazgda zwrotu srodkdow.

Trudnosci rodzg sie takze w sytuacji, w ktorej konsument zdecyduje sie na cze$ciowe wypowiedzenie
umowy lub umowa bedzie cze$ciowo niewazna. Brak jasnej identyfikacji cen czgstkowych w pakiecie
powoduje w tym zakresie trudnosci. Z drugiej strony warto zwrdci¢ uwage na konsekwencje
nienalezytego wykonania umowy na rynku energii. Zgodnie z art. 6b ust. 1 pkt 20 prawa
energetycznego przedsiebiorstwo energetyczne, po spetnieniu dodatkowych warunkdw, jest
uprawnione do wstrzymania dostarczania paliw, gdy odbiorca zwleka z zaptatg za swiadczone ustugi
co najmniej przez okres 30 dni po uptywie terminu ptatnosci. Nalezy sobie zadaé w tym miejscu pytanie,
czy obowigzek ten moze zosta¢ rozciggniety na niezaptacenie ceny za inne elementy pakietu.
Intuicyjnie wydaje sie, ze nie. Stanowisko takie potwierdzit réwniez Prezes Urzedu Regulacji Energetyki,
wydajgc w dniu 5 grudnia 2012r. Informacje nr 31/2012, gdzie czytamy: Nie kwestionujgc zasadnosci i
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koniecznosci realizacji przez odbiorce wszystkich zobowiqgzan, wynikajgcych z tresci zawartej na gruncie
cywilno-prawnym umowy ze sprzedawcq, zwracam uwage, ze powotany wyzej przepis wskazuje, iz
wstrzymanie dostaw energii elektrycznej przez operatora systemu dystrybucyjnego na wniosek
sprzedawcy moze nastgpic¢ tylko wdéwczas, gdy odbiorca energii elektrycznej zwleka z zaptatg za
wskazane media energetyczne. Dokument ten nie zostat wydany w celu ostrzezenia uczestnikow rynku
przed mozliwosciami ztej interpretacji przepiséw, ale byt efektem naptywajgcych skarg.

Trudnosci rodzi¢ moze takze sytuacja, gdy np. umowa ubezpieczenia nie dochodzi do skutku, poniewaz
zdarzenie ubezpieczeniowe nie jest w ogéle mozliwe. Przyktadem takiej sytuacji jest udzielnie
ubezpieczenia od ryzyka utraty pracy osobie na rencie lub emeryturze.

Wydaje sie zatem, ze - aby unikng¢ zasygnalizowanych trudnosci - relacje cenowe, w jakich pozostajg
elementy pakietu, winny by¢ jasno zakreslone we wzorcach umownych.

Nieprawidtowosci obserwowane na rynku

Liberalizacja rynku energii nie byta i w dalszym ciggu nie jest procesem bezproblemowym. Niestety
wraz z nowymi mozliwosciami dla konsumentdw na rynku pojawity sie nieuczciwe przedsiebiorstwa i
zachowania. Dotyczy to w szczegdlnosci modelu zawierania uméw poza lokalem przedsiebiorstwa.
Niektérzy odwiedzajgcy konsumentow przedstawiciele handlowi nie zachowywali sie w sposdb
rzetelny. Zdarzaty sie przypadki, w ktérych podawali sie za przedstawicieli dotychczasowego
sprzedawcy paliwa, czy zwyczajnie ,elektrowni” lub ,gazowni”, ktdrzy przyszli odczytac licznik. W
efekcie konsumenci dokonywali zmiany sprzedawcy nieswiadomie, a za wycofanie sie
przedsiebiorstwa te domagaty sie zaptaty wysokich kar umownych.

Zjawisko to narosto do tego stopnia, ze konieczna stata sie ingerencja organéw nadzoru rynku. Decyzjg
z dnia 30 grudnia 2016 r. nr DDK 25/2016 dotyczacg spotki Polski Prad i Gaz (dawniej Polska Energetyka
PRO) Prezes UOKiK uznat, ze spétka wprowadzata w btagd co do swojej tozsamosci, podszywajac sie
pod dotychczasowego sprzedawce pradu, sugerowata, ze przedktadane do podpisu dokumenty
stanowig aneks do umowy z dotychczasowym sprzedawcg energii bgdz wymag ich podpisania wynika
ze zmiany przepiséw prawa, likwidacji sprzedawcy energii elektrycznej, z ktérego ustug korzystat
dotychczas konsument, lub potaczenia tego przedsiebiorcy z Polski Prad i Gaz, stosowata przymus i
wywierata na konsumentach presje twierdzac, ze jezeli konsument nie podpisze dokumentow,
pozbawiony zostanie pradu albo jego dotychczasowa umowa wygasnie, manipulowata informacjami o
nizszych rachunkach za energie elektryczng, nie zostawiata konsumentom podpisanych dokumentdw,
nie informowata o prawie odstgpienia od umowy i nie przekazywata wzoru formularza o odstgpieniu
od umowy. Za naruszenie zbiorowych intereséw konsumentéw Prezes UOKiK natozyt kare ponad 10
min zt (10 253 328 z1) i nakazat zaniechanie praktyki. Decyzja nie jest ostateczna, spotka odwotata sie
do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Wydaje sie, ze dziatan organdw o tym charakterze bedzie wiecej. Rowniez w Federacji Konsumentéw
skargi zwigzane z nieuczciwg zmiang sprzedawcy paliw byty najczestszym problemem sygnalizowanym
na tym rynku.
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Czesc¢ druga: Analiza wzorcow umownych i praktyk
sprzedawcow

Cel i zakres badania

W zwigzku z dynamicznym rozwojem rynku sprzedazy gazu w sektorze detalicznym w ostatnich latach
wzrosta liczba podmiotéw oferujgcych konsumentom mozliwosé zmiany sprzedawcy gazu.
Doswiadczenia z rynku telekomunikacyjnego oraz energii elektrycznej, na ktérym procesy te zachodzity
wczesniej, wskazuja, ze w takiej sytuacji poza rozszerzeniem dostepnej oferty i zréznicowaniem cen
dochodzi¢ moze do nieuczciwych praktyk, w szczegdlnosci na etapie pozyskania klienta, a we wzorcach
umownych stosowanych w obrocie pojawiajg sie nieuczciwe zapisy. Na etapie przed liberalizacjg rynku
przedsiebiorstwa skupiaty sie przede wszystkim na spetnieniu warunkdw regulacyjnych, nie muszac
obawiac sie konkurencji. Po uwolnieniu rynku i rozszerzeniu oferty na rynku, na ktérym liczba klientéw
przytgczonych do sieci operatora systemu dystrybucyjnego jest w miare stata, zardwno pozyskanie, jak
i utrzymanie klienta staje sie wyzwaniem.

W takich sytuacjach czestokro¢ pojawiajg sie zachowania dajace sie okresli¢ mianem nieuczciwych lub
oszukanczych, zas same umowy, pomimo atrakcyjnosci cenowej, zawierajg zapisy, ktére z punktu
widzenia konsumentéw sg zdecydowanie niekorzystne.

Przeglad i ocena zjawisk rynkowych w takim wypadku wydajg sie jak najbardziej celowe. Dlatego tez
zalezato nam na ustaleniu, czy przedsiebiorstwa energetyczne sprzedajgce paliwa gazowe
konsumentom przestrzegajg przepisdw w zakresie konstrukcji wzorcdw umownych i czy w jakichs
obszarach da sie wskaza¢ nieprawidtowosci zwigzane z pozyskiwaniem lub utrzymywaniem klientéw.

Zatozenia

Zbadane zostaty wytacznie umowy sprzedazy i dystrybucji paliw gazowych, bez umdéw
przytaczeniowych. W badaniu bierze sie pod uwage przede wszystkim najpopularniejsze na rynku
umowy w uktadzie TPA (Third party access), oferowane przez przedsiebiorstwa energetyczne
odbiorcom przytgczonym do sieci dystrybucyjnej Polskiej Spoétki Gazownictwa, albowiem w tym
zakresie potencjat rozwoju rynku jest najwiekszy.

Badanie nie miato charakteru zupetnego. Sprawdzanie odbywato sie w nastepujacych ramach.

Przede wszystkim zwracano uwage na wymogi ustawowe, ktdre decydujg o waznosci i skutecznosci
zawieranej umowy, forme, reprezentacje i charakterystyke prawng umowy.

Brany pod uwage byt takze sposéb zawierania umowy, czyli czy umowa zawarta zostata w lokalu
przedsiebiorcy, poza lokalem przedsiebiorcy, czy moze na odlegtos¢, albowiem z tg kwestig wigzg sie
dodatkowe uprawnienia dla konsumentéw. W nastepnej kolejnosci sprawdzano, czy umowa spetnia
wymogi regulacyjne, czyli gtdwnie wymagania wskazane w prawie energetycznym oraz aktach
wykonawczych. Nastepnie badano postanowienia akcesoryjne. W tym szczegdlny nacisk w tego typu
badaniu nalezato potozy¢ na kwestie rozwigzywania i wypowiadania uméw, albowiem jest to kwestia
majgca niebagatelne znaczenie dla funkcjonowania rynku.
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Badanie odbywato sie z perspektywy konsumenta, czyli indywidualnego odbiorcy paliwa gazowego w
gospodarstwie domowym, stad nie byty w ogdle brane pod uwage wzorce i oferty kierowane do innych
uczestnikéw rynku.

Nastepnie wyniki badan nalezy skonfrontowac z praktyka obrotu tak, aby ustali¢, czy praktyka
funkcjonowania rynku pokrywa sie z regutami wyrazonymi w umowach.

Szczegblny nacisk potozy¢ nalezato na umowy o charakterze promocyjnym i modele kontraktowe
funkcjonujace w tym zakresie na rynku.

W badaniu przeanalizowano postanowienia wzorcéw umownych, ktérymi w obrocie z konsumentami
postuguje sie 13 podmiotdw, miejsca na liscie nie majg charakteru rankingowego, wskazywane s3
losowo. W przypadku niektérych podmiotow weryfikacji podlegata wiecej niz jedna oferta, o ile
przedsiebiorca postugiwat sie w obrocie wiecej niz jedng ofertg. Byty to nieliczne przypadki, jednak
wydaje sie, ze - $ladem rynku energii elektrycznej - przedsiebiorstwa bedg staraty sie urozmaicac
oferte.

Przebadane zostaty wzorce nastepujacych przedsiebiorcow:

PGNiG Obrét Detaliczny Sp. z o.0.,
HEG Hermes Energy Group S.A.,
Energetyczne Centrum S.A.
TAURON Polska Energia S.A.
PGE Obrot S.A.
Polski Prad i Gaz Sp. z 0.0.
VERVIS Sp. z 0. 0.
PPE Konerg Spodtka Akcyjna
NOVUM S.A.
. Gaspol S.A.
. Green Spétka Akcyjna
. Fortum Marketing and Sales Polska S.A.
13. Energa Obrot S.A.
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Na liscie znalazty sie podmioty posiadajgce rézny potencjat rynkowy:

e Tak zwane zasiedziate, jak PGNiG Obrdt Detaliczny Sp. z 0.0., ktdry pomimo zachodzacych na
rynku zmian nadal jest najwiekszym sprzedawcg;

e Duze grupy energetyczne, jak TAURON Polska Energia S.A., PGE Obrot S.A., Energa Obrot S.A,,
ktdre mianem zasiedziatych okresla sie przede wszystkim na rynku energii elektrycznej, a na
rynku gazu obecne sg od niedawna. S3 to jednak przedsiebiorstwa o tak duzym potencjale i
bazie klientéw, ze w najblizszych latach moze okazac sie, ze ktéres z nich samodzielnie
zdobedzie istotny udziat w rynku;

e Sprzedawcy alternatywni, ktérzy dopiero zdobywajg renome wsréd klientow, jednak - jak
pokazujg realia obrotu — podmioty te nie sg pozbawione szans na rozwdj.

W odniesieniu do wszystkich podmiotéw kryteria sprawdzania byty takie same. Umowy zostaty
sprawdzone na podstawie 37 réznych kryteridw. W kazdym przypadku dokonano indywidualnej oceny
postanowien wzorca umownego.
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Zakres przeprowadzonego badania daje sie podzieli¢ na trzy czesci. Poza sprawdzaniem zagadnien
zupetnie podstawowych, odnoszgcych sie w ogdle do waznosci i skutecznosci uméw zawartych za
posrednictwem wzorcéw umownych stosowanych w obrocie przez przedsiebiorcéw, skupilismy sie na
czterech grupach zagadnien.

Do pierwszej nalezaty wymogi regulacyjne, czyli wymagania co do tresci kontraktu wynikajgce wprost
z sektorowych regulacji o charakterze przepisdéw prawa powszechnie obowigzujacego, w szczegdlnosci
prawa energetycznego i wiasciwych aktéw wykonawczych.

Druga obejmowata sprawdzanie zgodnosci z regulacjami szeroko rozumianego prawa
konsumenckiego, przede wszystkim w zakresie spetnienia obowigzkéw, jakie na przedsiebiorce
zawierajgcego umowe z konsumentem naktada ustawa o prawach konsumenta, ale tez inne akty
prawne.

Trzecia grupa obejmowata ocene postanowien wzorcow umownych pod katem ich abuzywnosci, czyli
badanie pod katem, czy dany zapis wzorca umownego ksztattuje prawa i obowigzki konsumenta w
sposoéb sprzeczny z dobrymi obyczajami, razgco naruszajac jego interesy. Postanowienia takie, o ile nie
s3 wynegocjowane indywidualnie, nie wigzg konsumentdw, jednak ich obecnos¢ we wzorcach
umownych czestokro¢ wprowadza klientéw w btad i ma szkodliwy wptyw na ich sytuacje prawng,
rozwdj rynku i uczciwg konkurencje. Wyrdznienie odrebnej grupy zagadnien podyktowane jest
aktualnie przyjetym w doktrynie i orzecznictwie poglagdem, co do braku catkowitej tozsamosci zapiséw
abuzywnych i tych, ktére sg wprost sprzeczne z obowigzujgcym prawem.

Czwarta grupa zapiséw dotyczy kwestii pozaregulacyjnych, ale zwigzanych z sytuacjg klienta
przedsiebiorstwa energetycznego na rynku gazu. W tym miejscu skupialiSmy sie na zapisach, ktére nie
sg ani niezgodne z prawem, ani nie dajg sie zakwalifikowad jako niedozwolone postanowienia umowne,
jednak ich brak ujemnie wptywa na sytuacje konsumentéw na rynku. W tym miejscu podjelismy prébe
przeanalizowania zapiséw dotyczacych przetwarzania danych osobowych klientéw przez
przedsiebiorstwa energetyczne, ich poprawnosci i zakresu. Podjelismy te kwestie, majgc na wzgledzie
zyskujacy popularnosé poglad, zgodnie z ktérym naruszenia w zakresie danych osobowych moga by¢
kwalifikowane jako naruszenia praw lub stusznych intereséw konsumentow.

W kazdym przypadku analiza koriczyta sie ogdlng oceng wzorca. Wskazywalismy takze na przypadki
przeregulowania wzorcéw, ktére prowadzi czestokro¢ do ich nieczytelnosci i wptywa na obnizenie
Swiadomosci rynkowej klientéw.

Ogdlne wyniki badania

Po przeanalizowaniu postanowien wzorcéw umownych badanych przedsiebiorstw nalezy w pierwszej
kolejnosci zwrdéci¢ uwage na kwestie ich podobienstw i réznic.

W zakresie samej konstrukcji uméw dostrzec mozna istotne réznice. Pomimo silnego uregulowania
elementow umowy o dostarczanie paliwa gazowego przedsiebiorcy dos¢ indywidualnie ksztattujg
elementy umowy. W tym zakresie wida¢ pomiedzy nimi istotne rdznice.

Standardem jest, ze w kazdym przypadku kontrahent otrzymuje umowe i regulamin lub ogdlne
warunki umowy. W przypadku zmiany sprzedawcy z zastosowaniem opisanego w czesci | Raportu
modelu drugiego - przez petnomocnika, ktéry stosujg praktycznie wszystkie spotki, dotgczane jest
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zawsze pefnomocnictwo umocowujgce nowego sprzedawce do czynnosci zwigzanych z rozwigzaniem
i nawigzaniem nowych stosunkéw umownych. Czesto dotgczanym dokumentem jest oswiadczenie na
potrzeby zwolnienia z podatku akcyzowego. Wiekszo$¢ przedsiebiorstw stosuje tu wyrazne
oswiadczenie w odrebnym dokumencie stanowigcym zatgcznik do umowy. Inne ograniczajg sie do
umieszczenia stosownych oswiadczen w umowie. Zdarzajg sie takze uregulowania, gdzie z tresci
umowy wynika, ze jest ona kierowana wytgcznie do osdb, ktére w gospodarstwie domowy korzystajg
z wtasciwego zwolnienia. W wiekszosci przypadkdéw wskazane sg jeszcze: Wyciag z aktualnej taryfy,
taryfa w catosci, Zbiér Praw Konsumentdw Paliw Gazowych i wzdér oswiadczenia o odstgpieniu od
umowy tam, gdzie wzorzec dopuszcza jej zawarcie poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtosc.

Katalog pozostatych zatgcznikdw jest zréznicowany. Przedsiebiorstwa wskazywaty na nastepujgce
dokumenty: Parametry jako$ciowe gazu, Zasady podawania odczytdw, urzgdzenia gazowe w punkcie
odbioru, oferta, cennik, regulamin promocji, informacja o przetwarzaniu danych osobowych, miejsca
dostarczania paliwa gazowego, oswiadczenie dotyczace tytutu prawnego do lokalu, oswiadczenie o
wyborze grupy taryfowej, petnomocnictwo szczegélne do zawarcia umowy, wykaz punktéw poboru,
zgoda na wystawienie faktury w formie elektroniczne;j.

Konstrukcja samego wzorca tylko na pozér pozbawiona jest znaczenia. Nalezy stang¢ na stanowisku,
Ze zapisy majace wptyw na waznos¢ umowy winny byé wskazane w samej umowie, albowiem w sytuacji
doreczania konsumentom wielu dtugich i napisanych skomplikowanym jezykiem zatgcznikéw moze sie
okaza¢, ze niedofgczenie jednego z nich, ktéry reguluje przyktadowo wysokosé stawek ceny, moze
prowadzi¢ do uznania umowy za niewaznga. Co do zasady, nie broni przed takim skutkiem umieszczenie
zapisu, ze wtasciwy zatacznik zostat przekazany, w sytuacji, gdy w rzeczywistosci go nie doreczono.
Analogicznie w przypadku, gdy przedsiebiorstwo przenosi oSwiadczenie o przetwarzaniu danych
osobowych do zatgcznika, jego nieodebranie moze mie¢ daleko idgce konsekwencje.

Zauwazyc nalezy tez, ze pomimo réznych sposobdw konstruowania uméw, wzorce w czesci zakreséw
pozostajg tozsame. Oczywiscie podyktowane jest to w pierwszej kolejnosci silnym uregulowaniem
sektora energetycznego. W czesci przypadkow przepisy wymuszajg wskazywanie pewnego rodzaju
zapisow, jak przyktadowo art. 6 ust. 4d. pkt 1) prawa energetycznego, ktéry wskazuje na koniecznos¢
poinformowania odbiorcy paliw lub energii w gospodarstwie domowym o jego prawach, w tym
sposobie wnoszenia skarg i rozstrzygania spordw. Analogiczne regulacje dotyczg instalowania uktadéw
przedptatowych.

Z regulacyjnego punktu widzenia tam, gdzie wyraznie wymagane jest umieszczenie w umowie
okreslonego elementu, celowe moze byé przeniesienie zapisu ustawowego, albowiem w najwiekszym
stopniu eliminuje to ryzyko regulacyjne. Praktyka pokazuje, ze tam, gdzie przedsiebiorstwo umieszcza
we wzorcu przepis prawa w zmodyfikowanym przez siebie brzmieniu, ryzyko to jest najwieksze.

W niektdrych jednak przypadkach, a dotyczy to przyktadowo zapiséw realizujgcych obowigzek
informowania o mozliwosci zmiany ceny w trakcie trwania umowy, ustawa nie dostarcza zapisu, ktory
datby sie przenie$¢ do wzorca, poprzestajgc na ustaleniu kryteridéw. W tym wzgledzie widaé, ze zapisy
wzorcow innych przedsiebiorstw bywajg inspiracjg lub wrecz punktem odniesienia dla tworzacego
wzorzec. Nie ma to jednak bezposredniego wptywu na interesy konsumentow, o ile zapis
transponowany z wzorca umownego innego przedsiebiorstwa nie jest abuzywny.

19



KONSUMENT NA RYNKU GAZU W POLSCE

Wyniki badania - cze$¢ dotyczacg wymogow regulacyjnych nalezy podsumowaé jako te, w ktorej
doszukano sie najmniejszej liczby naruszen czy nieprawidtowosci. W wiekszosci przypadkéw
sprzedawcy w sposéb mieszczacy sie w zakresie wymagan ustawowych ksztattowali wzorce umowne.
Kwestig problematyczng w tym kontekscie jest jedynie zjawisko nieumieszczania w tre$ci samej umowy
informacji wymaganych przez ustawe, ale zamieszczonych w taryfie w sytuacji, gdy prawidtowo
wskazuje sie, ze taryfa lub wyciag z taryfy zawierajacy stosowne informacje stanowi zatacznik do
umowy i jest jej integralng czescia. Dotyczy to miedzy innymi bonifikaty za niedotrzymanie standardéw
jakosciowych obstugi odbiorcéw. Formalnie oczywiscie konsument moze sie na naruszenie tych
standardéw powotac i takie uksztattowanie wzorca, nie wytgcza to w zaden sposéb mozliwosci zgdania
wyptaty bonifikaty, jednak ma to innego rodzaju konsekwencje. Otéz w takim przypadku duza czes¢
odbiorcéw w ogdle nie bedzie Swiadoma mozliwosci otrzymania bonifikaty.

W badaniu zgodnosci z regulacjami szeroko rozumianego prawa konsumenckiego brane byty pod
uwage kwestie zwigzane z bezposrednig sytuacjg konsumentéw, wynikajgcg z zapisow umowy. W
pierwszej kolejnosci zwrdcono uwage na realizacje obowigzkdéw informacyjnych przedsiebiorstwa
wobec klienta, tj. art. 8 i art. 12 ustawy o prawach konsumenta. Zwracano uwage na to, w jaki sposéb
i w jakim zakresie realizowano obowigzki informacyjne i obowigzki zwigzane z informowaniem o
prawie do odstgpienia od umowy zawartej na odlegto$¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa, a takze o
sposobach wykonywania tego prawa. Zwracano takze uwage, czy wzorzec jest ogdlnie czytelny i
napisany zrozumiatym jezykiem.

Wyniki byly mniej zadowalajgce. Jedynie w dwdch przypadkach przedsiebiorca postugiwat sie
dodatkowym dokumentem, w ktdrym w sposdb wyczerpujgcy realizowano obowigzki informacyjne.
Czesto realizowane byly tylko czesciowo. Co do pouczenia o prawie do odstgpienia od umowy, to
nierzadko zdarzaty sie przypadki, ze we wzorcu takiego pouczenia w ogodle nie byto. Jezeli jednak byto
ono dotgczane, to w takim przypadku byt tez prawidtowo skonstruowany wzér oswiadczenia o
odstgpieniu od umowy.

Wiekszos$¢ wzorcéw napisana byta skomplikowanym prawniczym jezykiem, co po czesci moze byc
ttumaczone specyfikg sektora oraz matg nieczytelng czcionka. W trzech przypadkach wzorce byty
bardzo czytelne i wida¢ byto po stronie przedsiebiorstwa probe przyblizenia problematyki
konsumentom.

W zakresie abuzywnosci zastrzezenia budzg przede wszystkim zapisy przyznajace przedstawicielowi
sprzedawcy kompetencje kontrolne, zapisy dotyczace sankcji za zerwanie umowy przed terminem, na
jaki zostata zawarta, lub przerwania procesu zmiany sprzedawcy, nieprawidtowosci w procesie
reklamacyjnym.

W odniesieniu do ,,skatalogowanej” na potrzeby badania czwartej grupy zapisdw, dotyczgcej kwestii
pozaregulacyjnych, ale zwigzanych z sytuacja klienta przedsiebiorstwa energetycznego na rynku gazu,
podniesiono wiele zastrzezen dotyczacych formutowania oswiadczen o przetwarzaniu danych
osobowych oraz ksztattowaniu zapiséw pozwalajgcych na marketingowe przetwarzanie danych
osobowych klientéw. Zwrdécono takze uwage, ze tylko w nielicznych przypadkach przedsiebiorca we
wzorcu przybliza odbiorcy proces zmiany sprzedawcy paliwa gazowego.
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Szczegdtowe wyniki badania

Ksztatt ofert

Na uwage zastuguje, ze we wszystkich przypadkach sprzedawca oferuje umowe kompleksowg
sprzedazy i dystrybucji paliwa gazowego, co jest pozytywne dla rynku i odbiorcéw.

Kwestia dfugosci trwania umowy

Preferowane jest zawieranie uméw na czas okreslony. Mozliwos¢ zawarcia umowy na czas
nieokreslony oferowata okoto potowa z badanych przedsiebiorstw. W przypadku umdéw na czas
okreslony rzadko zdarzaty sie wskazane doktadnie okresy. Tam, gdzie konsument miat wybdr
konkretnego okresu, byto to 12, 24, 36 miesiecy. W jednym przypadku wzorzec zawierat miejsce do
wpisania czasu, na jaki zawierana jest umowa, jednak od razu byt wpisany tam okres czterech lat. W
pozostatych przypadkach byto miejsce na wpisanie danego okresu bez zadnych pdl wyboru. Zdarzaty
sie wzorce, w ktorych spotkaé mozna byto zapis, ze umowa zostaje zawarta na czas okreslony,
wskazany w regulaminie, co nalezy ocenic krytycznie. W niektérych przypadkach, tam gdzie oferowano
zawarcie umowy na czas hieoznaczony, istniata opcja wyboru ograniczonej czasowo promoc;ji, ale
wczesniejsze zerwanie umowy wigzato sie z Zzadaniem przez przedsiebiorstwo zaptaty kary umownej.

W przypadku umow zawieranych na czas oznaczony pozytywnie nalezy ocenic klauzule prolongacyjne.
Do niedawna na rynku masowym, w szczegdélnosci w sektorze energii elektrycznej i telekomunikacji,
rozpowszechnione byto zjawisko oferowania tzw. umdéw rewolwerowych, czyli umieszczanie we
wzorcach zapisu, zgodnie z ktérym po uptywie okresu, na jaki umowa zostata zawarta, byta ona
przedtuzana na dalsze oznaczone okresy wraz z konsekwencjami w postaci koniecznosci zaptaty kary
umownej czy optaty dodatkowej za wczesniejsze rozwigzanie. W tym wzgledzie pomocne byty dziatania
organdw regulacyjnych, ktére jednogtosnie wskazywaty na abuzywnos¢ takiej praktyki.

W ocenianych wzorcach stosowane sg zapisy, zgodnie z ktérymi po zakoriczeniu okresu, na jaki umowa
jest zawarta, o ile uprzednio w terminie wynoszgcym od 1 do trzech miesiecy konsument nie ztozy
oswiadczenia o braku woli kontynuowania stosunku prawnego, przeksztatca sie ona w umowe
bezterminowg. W takim przypadku konsumenci, ktérzy rezygnujg, nie majg obowigzku zaptaty optaty
dodatkowej czy tez kary umownej. Nalezy ocenic to pozytywnie.

Wiekszo$¢ przedsiebiorcow zachowuje elastycznosé, jezeli chodzi o sposéb zawarcia umowy. Wzorce
przystosowywane sg do tego, aby za ich posrednictwem mozna byto zawiera¢ umowe zaréwno w
lokalu przedsiebiorcy, jak i poza nim oraz na odlegtosé. Czes¢ wzorcéw zawierata pole wyboru w
zakresie sposobu zawarcia umowy, inne zawieraty zapisy, ktore dostosowywaty kontrakt réwniez do
wymogow stawianych przez ustawe o prawach konsumenta. Z punktu widzenia odbiorcy pewniejsze
wydaje sie rozwigzanie pierwsze, gdzie nie ma watpliwosci, czy umowa zostata zawarta w lokalu
przedsiebiorcy, czy poza nim.

W toku sprawdzania zwracano takze uwage na komparycje umowy. O ile dane samych spdtek
wskazywane byty w sposéb nie budzgcych watpliwosci, to w dwdch przypadkach brak byto miejsca na
wpisanie danych osoby, ktéra reprezentuje spdtke, najczesciej na podstawie petnomocnictwa. W
praktyce takie sytuacje rodzg problemy. Bowiem, jezeli petnomocnik istotnie zawrze takg umowe, a
przedsiebiorstwo wprowadzi jg w zycie, to jest ona wazna i skuteczna. Problematyczna jest sytuacja, w
ktorej z komparycji umowy nie wynika, kto jg w imieniu przedsiebiorstwa zawiera, a konsument
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twierdzi, ze w ogdle nie brat udziatu w podpisaniu umowy, jego podpis zostat sfatszowany lub zostat
wprowadzony w btad. Taka praktyka utrudnia zidentyfikowanie nieuczciwego przedstawiciela i wptywa
na waznosc¢ oraz skutecznos¢ kontraktu.

Wobec zachodzacych aktualnie na rynku proceséw liberalizacyjnych, oceniajgc wzorce, szczegdlng
uwage zwrdcono na umowy o charakterze promocyjnym i umowy taczone. W kontekscie faczenia
umow w sektorze energetycznym z umowami innymi - spoza tego sektora - nie zaobserwowano wielu
ofert. Poréwnanie z rynkiem energii elektrycznej wskazuje, ze na rynku gazu praktyka ta nie jest jeszcze
bardzo wyksztatcona.

W wiekszosci ocenianych przypadkéw umowy nie byty umowami tgczonymi z innymi produktami czy
ustugami. W poréwnaniu wystgpity umowy typu dual fuel. Oferta ta nie zaktadata ingerencji we wzorce
umowne sprzedazy energii elektrycznej i gazu. Objeta byta odrebnym regulaminem, w ramach ktérego
zawarcie dwdéch umow i przystgpienie do promocji gwarantowato znizke. W jednym przypadku w
sytuacji zawarcia dwdéch umow konsument otrzymywat dodatkowo - w zaleznosci od umowy - dwie
lub szes¢ zaréwek energooszczednych. W jednym przypadku wzorzec umowny zawierat postanowienia
wiasciwe dla umowy sprzedazy energii elektrycznej, jednak bez oferty. W jednym przypadku
przedsiebiorstwo oferuje trzy warianty ustug dodatkowych w przypadku zawarcia umowy. Konsument,
ktéry zdecyduje sie na taka oferte, otrzyma pomoc serwisanta gazowego, a w pakiecie rozszerzonym
takze hydraulika, slusarza i szklarza. Okresy promocyjne to standardowo dwa i trzy lata.

W odniesieniu do promocji cenowych zapisy umoéw rdznig sie, jednak mieszczg sie w kilku modelach.

Rynek energii elektrycznej wyksztatcit model, w ktdrym sprzedawca w zamian za zawarcie umowy na
czas oznaczony oferuje klientowi upust. Dzieje sie to z reguty poprzez wprowadzenie korzystniejszego
cennika niz w przypadku oferty standardowej.

W analizowanych wzorcach ten model jest réwniez obecny. Upusty roztozone sg jednak w rézny
sposéb. Upust moze dotyczy¢ catosci okresu promocyjnego i przewiduje obnizenie ceny. Albo upust
dotyczy kilku, najczesciej dwdch lub trzech pierwszych miesiecy obowigzywania, gdy paliwo jest
praktycznie bezpfatne.

W niektérych wzorcach nie ma jasno sformutowanego zapisu dotyczgcego korica obowigzywania
promocyjnych stawek, co moze byé przedmiotem spordw pomiedzy przedsiebiorstwem
energetycznym a odbiorca.

W innych przypadkach mamy do czynienia z sytuacjg, w ktérej umowa zostaje zawarta na czas
oznaczony, ma zadeklarowana cene, a jej przedterminowe rozwigzanie spotyka sie z sankcjg w postaci
optaty jednorazowe;.

W dwoéch sposréd analizowanych przypadkéw stosowana byta metoda, w ktérej przedsiebiorstwo
uzalezniato cene ,u siebie” od poziomu ceny w innym, konkurencyjnym przedsiebiorstwie. Jest to
rozwigzanie rzadko spotykane. Czesciej tego rodzaju zabiegi stosuje sie w tzw. reklamie poréwnawcze;.

Brzmienie postanowien:

1. zgodnie z zapisami umowy w okresie trwania kontraktu przedsiebiorstwo zapewnia, Zze cena
paliwa gazowego bedzie nizsza od ceny paliwowej pgnig.
2. W zakresie paliwa gazowego:
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a. Dla Grup Taryfowych W1 — 100% w stosunku do ceny paliwa gazowego zawartej w
obowiqzujgcej w dniu 18.04.2017 r. taryfie PGNiG Obrdt Detaliczny Sp. z o.o.. Rabat
obowiqzuje do 30.06.2018r.

b. Dla Grup Taryfowych W.2, W.3, W.4 — 10% w stosunku do ceny paliwa gazowego
zawartej w obowiqgzujgcej w dniu 18.04.2017 r. taryfie PGNiG Obrot Detaliczny Sp. z
0.0., Rabat obowiqzuje do 30.06.2018 r.

Tego rodzaju postanowienia mogg budzi¢ zastrzezenia w kontekscie zasad uczciwej konkurencji. Z
punktu widzenia interesu konsumenta wazne jest przede wszystkim, aby istniata realna mozliwosé
potencjalnego skalkulowania wysokosci rabatu.

Wymagania regulacyjne

Elementy konieczne (wymagalne) umowy sprzedazy i dystrybucji paliwa gazowego wskazuje art. 5 ust
1 pkt) 1 i 2 1 prawa energetycznego. S3 one wskazane w pierwszej czesci opracowania, wiec
powtarzanie ich jest w tym przypadku niecelowe.

W zakresie elementéw umowy, co do zasady, brak jest wiekszych zastrzezen. Przedsiebiorstwa starajg
sie, aby wymogi ustawowe byty w nich zachowane. Nalezy zwrdci¢ jedynie uwage na zbyt szerokie
odestania do zatgcznikdéw umowy. Jest to zapewne podyktowane uregulowaniami rynkowymi, gdzie
cena i warunki swiadczenia uzaleznione s3 takze od aktywnosci organu regulacyjnego. Jednak
utatwianie sobie funkcjonowania w ten sposdb przez przedsiebiorcow odbywa sie ze szkoda dla
klientow. Przede wszystkim wytgczanie cen, grup taryfowych, zasad rozliczania nadwyzek czy w koricu
bonifikat za niedotrzymanie standardéw jako$ciowych do zatgcznika moze mieé¢ wptyw na waznosé
umowy i de facto utrudnia klientom korzystanie z przyznanych im uprawnien.

Zgodnie z art. 5 ust. 4b. ustawy umowa kompleksowa, ktdrej strong jest odbiorca paliw gazowych lub
energii elektrycznej w gospodarstwie domowym, powinna okres$laé¢ strony umowy i zawierac takze
informacje o prawach tego odbiorcy, w tym sposobie wnoszenia skarg i rozstrzygania sporow,
mozliwosci uzyskania pomocy w przypadku wystgpienia awarii urzadzen, instalacji lub sieci gazowej,
miejscu i sposobie zapoznania sie z majgcymi zastosowanie obowigzujgcymi taryfami, w tym optatami
za utrzymanie systemu gazowego albo elektroenergetycznego.

Jest to obowigzek juz stricte’ nakierowany na ochrone odbiorcy. W zakresie udzielania informacji o
prawach, w szczegdlnosci w odniesieniu do procesu reklamacyjnego, w umowach znajduje sie z reguty
powielenie art. 6¢ ustawy Prawo energetyczne. Watpliwosci budzi zapis wskazujgcy na to, w jakim
zakresie konsument powinien wnosi¢ optate z tytutu kwestionowanej faktury, zostanie to opisane
dalej.

Na przedsiebiorstwie cigzy takze obowigzek dotyczacy udostepnienia zbioru praw konsumenta energii.
W trzech sposrdd badanych wzorcéw brak byto stosownej informacji. Tam, gdzie udostepniano taka
informacje i sam zbidr, w istotnej czesci przypadkdw odnoszono sie do jego nieaktualnej wersji.

Co do kwestii rozstrzygania sporow, to we wszystkich wzorcach prawidtowo wskazano wtasciwosc
Prezesa URE jako podmiotu uprawnionego do rozpatrywania skarg w sprawie wstrzymania dostaw
paliwa. Co do kwestii polubownego rozpoznawania sporéw innego rodzaju, to - poza nielicznymi
przypadkami - taki zapis jest, chociaz w wiekszosci nieaktualny. Niewiele przedsiebiorstw w sposéb
prawidtowy zareagowato na uchwalenie ustawy o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw
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konsumenckich. Na mocy art. 49 i nast. dokonano zmiany w art. 6 c i nast. prawa energetycznego w
ten sposdéb, ze usunieto mozliwos¢ sktadania skargi do Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego,
dziatajgcego na podstawie przepiséw ustawy o inspekcji handlowej, a w miejsce tej mozliwosci
powotano Koordynatora do spraw negocjacji, ktory dziata przy Urzedzie Regulacji Energetyki.

W chwili obecnej State Polubowne Sady Konsumenckie nie przyjmujg skarg na przedsiebiorstwa
energetyczne, zatem nalezy to oceni¢ jako powazine uchybienie. W tej chwili w przypadku
nieuwzglednienia reklamacji przez przedsiebiorce dalsza procedura obejmuje udziat innego podmiotu.

Co zrobi¢ w przypadku wystgpienia awarii? Nie we wszystkich wzorcach umownych znajdziemy
informacje. Tam, gdzie byta umieszczona, z reguty byta zupetnie niewidoczna. A wyréznienie takiej
informacji wydaje sie nam konieczne.

Dostepnosé w placéwece lub za posrednictwem strony internetowej — tak przedsiebiorstwa informujg
0 sposobie zapoznania sie z majgcymi zastosowanie obowigzujgcymi taryfami, w tym optatami za
utrzymanie systemu gazowego albo elektroenergetycznego.

We wzorcach znajduje sie za to bardzo precyzyjna informacja o dopuszczalnosci i warunkach
wstrzymania dostaw paliwa gazowego.

/miana ceny

Jezeli analizujemy kwestie dotyczgce ceny, ktérg konsument ptaci z tytutu zakupu i dystrybucji paliw
gazowych, istotne sg dwa zagadnienia. Po pierwsze dopuszczalnos¢ zmiany ceny, po drugie tryb
wprowadzania zmian.

Nalezy zwrdci¢ wage na niepokojace zjawisko. Mianowicie - rozdiwiek pomiedzy deklaracjg
przedsiebiorcy, ze w warunkach promocyjnych cena bedzie stata i niezmienna, a wyrazonymi we
wzorcu umownym zapisami dotyczgcymi mozliwosci zmiany cen. Jako przyktad takiego postepowania
wskazac¢ mozna zapis jednego z przedsiebiorstw.

Zmiany Umowy w zakresie zmiany cen lub stawek opfat za Paliwo gazowe innych niz wynikajgce z
zatwierdzonej Taryfy Sprzedawcy lub Taryfy OSD bqdZ innych opfat za rozliczenie ustug swiadczonych

przez Sprzedawce sq dopuszczalne w szczeqgdlnosci w przypadku zmian uwarunkowarn rynkowych lub
nafozenia na Sprzedawce przepisami prawa dodatkowych obowigzkéw, skutkujgcych wzrostem

kosztéw uzasadnionych, w tym w szczegdlnosci w przypadku:

e wzrostu kosztow wptywajgcych na kalkulacje cen Paliwa gazowego oraz stawek opfat;

e zmiany obowiqzujgcych przepiséw prawa lub zajscia innych przyczyn, skutkujgcych wzrostem
uzasadnionych kosztow dziatalnosci koncesjonowanej Sprzedawcy,

e zmiany innych okolicznosci faktycznych odnoszqcych sie do Sprzedawcy i wptywajgcych na
koszt dziatalnosci w zakresie obrotu Paliwem gazowym.

Tak skonstruowany zapis daje przedsiebiorcy prawo do niemal nieograniczonej modyfikacji cen. Tego
rodzaju klauzula w potaczeniu z deklaracjg niezmiennosci ceny nosi¢ bedzie znamiona abuzywnosci.

W ocenianych wzorcach przedsiebiorcy bardzo szeroko ksztattuja swoje uprawnienie do zmiany cen.
W przypadku przedsiebiorstwa objetego obowigzkiem przedktadania do zatwierdzenia taryf Prezesowi

24



KONSUMENT NA RYNKU GAZU W POLSCE

Urzedu Regulacji Energetyki ryzyko niezapowiedzianej podwyzki jest mniejsze, jednak w przypadku
sprzedawcédw zwolnionych z tego obowigzku rosnie.

Prawem przedsiebiorcy jest oczywiscie okresowa zmiana cen. Powinni oni jednak tak kalkulowad
swoje koszty i zyski, aby konsument nie byt zaskakiwany czestymi podwyzkami i aby niska cena nie byta
tylko przynetg na klienta. W przypadku natomiast, gdy przedsiebiorca oferuje cene niezmienng w
okreslonym czasie, powinien sie tej deklaracji trzymad.

Co do trybu zmiany ceny wiekszo$¢é przedsiebiorcéw wskazuje na zapis tozsamy z ponizszym.

W przypadku zmiany wysokosci cen lub stawek optat zawartych w Taryfie, Sprzedawca poinformuje
Odbiorce o takiej zmianie w ciggu jednego okresu rozliczeniowego od dnia wejscia w zycie zmiany
Taryfy. Zmiana cen i stawek optat obowiqzuje od dnia wejscia w zycie zmiany Taryfy. Odbiorca, w takim
przypadku, moze wypowiedzie¢c Umowe kompleksowg w terminie czternastu (14) dni od otrzymania
wyciggu ze zmienionej lub nowej Taryfy ze skutkiem na koniec miesigca nastepujgcego po miesigcu, w
ktorym nastgpito doreczenie wypowiedzenia Umowy.

Zapis ten jest co do zasady akceptowalny i zgodny z wytycznymi okreslonymi w prawie energetycznym.

Wymagania w zakresie uprawnien konsumentéow

W dalszej czesci skupiono sie na kwestiach zwigzanych z ochrong praw konsumentow.

Petnomocnictwa

Przede wszystkim dokonano weryfikacji petnomocnictw, ktore sg przez konsumentéw wypetniane na
etapie podpisywania umowy z nowym sprzedawcy paliwa, a ich udzielenie pozwala na
przeprowadzenie catej procedury przez sprzedawce bez udziatu lub z minimalnym udziatem
konsumenta. Jest to wazny element, albowiem okresla zakres czynnosci, ktdre przedsiebiorstwo jest
uprawnione zrobi¢ w imieniu konsumenta. Zbyt szerokie petnomocnictwo, ktére przekracza zakres
ustalony umowg, moze prowadzi¢ do nieuzasadnionego pokrzywdzenia jego interesu.

W kontekscie oceny dokumentu petnomocnictwa wzieto pod uwage, czy dofgczony wzorzec
petnomocnictwa jest poprawny ze wzgledu na reguty obowigzujgce w art. 98 k.c. Z zadowoleniem
nalezy wskazaé, ze wszystkie analizowane dokumenty byty prawidtowo przygotowane.

Szczegblng uwage nalezy przy tym zwrdéci¢ na dwie okolicznosci. Czy dokument zawiera adnotacje, ze
petnomocnictwo jest nieodwotywalne oraz na zakres umocowania petnomocnika. Co do okolicznosci
pierwszej wskazac nalezy, ze zaden ze wskazanych dokumentdw nie posiadat takiej adnotacji. Takie
zapisy byly spotykane na rynku energii elektrycznej i powszechnie uwazano, ze postugujg sie nimi
podmioty, ktére w niektdrych aspektach funkcjonowania zachowujg sie niewtasciwie.

Zakres umocowania petnomocnika w wiekszosci przypadkéow odpowiadat procesowi zmiany
sprzedawcy. W jednym analizowanym dokumencie przekraczat on umocowanie do przeprowadzenia
zmiany sprzedawcy, upowazniajgc petnomocnika do zapytywania o stan rozliczen, co jest zbedne
przedsiebiorcy, zwtaszcza ze i tak zawart juz z konsumentem umowe.

Czesc¢ przedsiebiorcow dotgczata takze petnomocnictwa, ktérych mégt udzieli¢é konsument innej
osobie, aby zawarta jego imieniem umowe. W tym zakresie nie byto zadnych zastrzezen.
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Umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorcy i na odlegtos¢

Jako ze wiekszo$é przedsiebiorcéw oferuje mozliwo$¢ zawarcia umowy nie tylko w lokalu
przedsiebiorcy, ale takze w poza lokalem przedsiebiorcy i na odlegtosé, wazne jest, aby konsumenci
byli objeci przy tej okazji ochrong na réwni z uczestnikami innych rynkow.

Ustawa o prawach konsumenta formutuje szereg obowigzkdéw, w szczegdlnosci informacyjnych, ktore
powinni wypetnia¢ przedsiebiorcy w obrocie z konsumentami. Zasadniczo wszyscy przedsiebiorcy,
ktdrzy zawierajg umowy z konsumentami, powinni wypetnia¢ obowigzki wskazane w art. 8 ustawy o
prawach konsumenta. Przedsiebiorcy, ktdrzy zawierajg z konsumentami umowy na odlegtos¢ i poza
lokalem przedsiebiorstwa, winni tez wypetniaé obowigzki informacyjne okreslone w art. 12 uopk.

Analiza wzorcéw umownych pod tym wzgledem przynosi konkluzje, ze w tym zakresie istnieje pole do
poprawy.

Jako dobrg praktyke wyrdznié nalezy dwa przedsiebiorstwa, ktére doreczajg konsumentom
tabelarycznie ujete zapisy, bedace realizacjg obowigzkdéw informacyjnych. W pozostatych przypadkach
realizacja obowigzkéw informacyjnych nastepuje poprzez odpowiednie zapisy regulaminu.

W wiekszosci przypadkdw obowigzki te realizowane sg czesciowo. Sposrdd katalogu wskazanego w art.
8 ustawy o prawach konsumenta wyrdzni¢ mozna przede wszystkim obowigzek podawania tgcznej
ceny lub wynagrodzenia za $wiadczenie wraz z podatkami.

W tym przypadku nastepuje pozorna kolizja przepisdw ustawy o prawach konsumenta i regulacji
taryfowych, gdzie ceny ustala sie w stawkach bez podatku. Nie niesie to jednak za sobg tego rodzaju
konsekwencji, ze rowniez w dokumencie umowy nie podaje sie cen w wartosciach brutto.

W zakresie obowigzkéw przedkontraktowych wskazanych w art. 12 ustawy o prawach konsumenta
czesto brakuje przede wszystkim informacji o minimalnym czasie trwania zobowigzan konsumenta
wynikajacych z umowy oraz adresie przedsiebiorstwa, adresie poczty elektronicznej oraz numerach
telefonu lub faksu, jezeli s3 dostepne, pod ktdrymi konsument moze szybko i efektywnie kontaktowacd
sie z przedsiebiorca.

W odniesieniu do przystugujgcego konsumentowi prawa do odstgpienia od umowy zawartej poza
lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢, na podstawie art. 27 ustawy o prawach konsumenta nalezy
wskaza¢, ze w kilku badanych przypadkach brakowato prawidtowego pouczenia o mozliwosci
skorzystania z tego prawa. Natomiast tam, gdzie takie prawo byto zastrzeione, zatgczony byt
prawidtowy wzor oswiadczenia o odstgpieniu od umowy.

Brak pouczenia o mozliwosci skorzystania z prawa do odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa lub na odlegto$¢ w przypadku rynku energii ma kapitalne znaczenie i niesie za sobg
konsekwencje. W przypadku zawierania uméw na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa -
przyktadowo w odniesieniu do ustug telekomunikacyjnych lub tresci cyfrowych - konsument, ktéry
chce rozpoczaé swiadczenie przed uptywem terminu czternastodniowego na wykonanie tego prawa,
traci bezpowrotnie uprawnienie do odstgpienia od umowy.

W przypadku paliw i energii regulacja jest inna. Konsument, ktéry 2gda wczesniejszego Swiadczenia,
nie traci uprawnienia do odstgpienia od umowy, ale jest zobowigzany do zaptaty kwoty
proporcjonalnej do zakresu swiadczen spetnionych do chwili, w ktdrej poinformowat o odstgpieniu.
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Natomiast w sytuacji, gdy konsument takiego zgdania nie zgtosi, a Swiadczenie sie rozpocznie, co biorgc
pod uwage procedure zmiany sprzedawcy jest mato prawdopodobne, lub przedsiebiorca nie pouczy
konsumenta o prawie odstgpienia od umowy, konsument nie ponosi kosztow paliwa w ogdle.

Ustawa przy tym nie wskazuje, przez jaki maksymalnie okres konsument nie ponosi tych kosztow.
Dlatego tez zaniedbanie w zakresie pouczenia konsumenta o przystugujgcym prawie do odstgpienia od
umowy moze mie¢ w warunkach masowego kontraktowania bardzo donioste znaczenie.

Ocena postanowien wzorcow umownych pod katem ich abuzywnosci

W realiach rynku masowego model kontraktowy odgrywa niezmiernie istotna role. Unifikacja i
optymalizacja proceséw wymusita ujednolicenie takze wzorcéw umownych. Stagd umowy na tym rynku
zawiera sie w tzw. modelu adhezyjnym, czyli przez przystgpienie. To Strona silniejsza ekonomicznie
redaguje postanowienia kontraktu, a nastepnie przedstawia je kontrahentowi- konsumentowi, ktéry
poza $wiadczeniem gtdwnym jakim jest najczesciej cena nie ma realnego wptywu na ksztatt
postanowien wzorca. Stad wyksztatcono pewnego rodzaju narzedzia, majgce chronié najstabszych
uczestnikéw rynku przed naduzywaniem przewagi ekonomicznej przez przedsiebiorcow.
Podstawowym narzedziem takiej ochrony jest system tzw. klauzul niedozwolonych. Zgodnie z art.
385(1) kodeksu cywilnego postanowienia umowy zawieranej z konsumentem nieuzgodnione
indywidualnie nie wigzq go, jezeli ksztaftujg jego prawa i obowigzki w sposob sprzeczny z dobrymi
obyczajami, razqgco naruszajgc jego interesy (niedozwolone postanowienia umowne). Nie dotyczy to
postanowien okreslajgcych gfdowne swiadczenia stron, w tym cene lub wynagrodzenie, jezeli zostaty
sformutowane w sposob jednoznaczny. Przedsiebiorca, ktory kontraktuje z konsumentami nie ma
zatem petnej dowolnosci w decydowaniu o postanowieniach kontraktow. Reguty interpretacyjne w
zakresie abuzywnosci wyznacza przede wszystkim orzecznictwo Prezesa UOKIK, ktdry jest organem
centralnym czuwajgcym nad zapewnieniem ochrony zbiorowych intereséw konsumentow oraz Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

Zrédtem abuzywnoéci postanowiers umownych moze byé zaréwno sytuacja, gdzie w sposéb oczywisty
przedsiebiorstwo dazy do zaburzenia réwnowagi kontraktowej stron. Zdarza sie jednak réwniez, ze
postanowieniem abuzywnym okazuje sie zapis ustawowy transponowany do wzorca umownego i
dostosowany do potrzeb kontraktu przez samego przedsiebiorce.

/wigzanie wzorcem.

W toku analizy wzorcéw umownych zwrdécono uwage jeszcze na jedna okolicznos$¢. Zasadg, zgodnie z
art. 384 § 1 kodeksu cywilnego jest, ze ustalony przez jednq ze stron wzorzec umowy, w szczegdlnosci
ogdlne warunki umdw, wzor umowy, regulamin, wigze drugq strone, jezeli zostat jej doreczony przed
zawarciem umowy.

Nawigzujac do wspomnianej praktyki zawierania umoéw i wyprowadzania istotnej ich czesci do
zatgcznikdw w postaci regulamindéw, cennikdéw itp. podnies¢ nalezy, ze w niektérych wzorcach
umownych zakres zwigzania i liczba zatgcznikdw nie pokrywaty sie. Chodzi przede wszystkim o sytuacje,
gdzie wskazuje sie, ze strony zwigzane sg okreslonym dokumentem, ktdry stanowi integralng czes¢
umowy, ale nie dotgcza sie go do umowy. Sytuacja moze by¢ na tyle problematyczna, ze decydowadé
moze o jej istotnych warunkach. Czym innym jest bowiem zmiana niektérych warunkéw w okresie
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obowigzywania umowy, a czym innym doreczenie postanowien wzorca umownego podczas zawierania
umowy.

Stosunek prawny pomiedzy sprzedawcg, a odbiorcg jest stosunkiem o charakterze ciggtym. Zgodnie z
art. 384(1) kodeksu cywilnego wzorzec wydany w czasie trwania stosunku umownego o charakterze
cigglym wiqgze drugq strone, jezeli zostaty zachowane wymagania okreslone w art. 384, a strona nie
wypowiedziata umowy w najblizszym terminie wypowiedzenia.

Co do obowigzku doreczania nowo zatwierdzonych taryf odbiorcom zasada ta ma pewne ograniczenia
wynikajgce z ksztattu prawa energetycznego. Otdz przedsiebiorstwo energetyczne nie jest
zobowigzane kazdorazowo doreczaé odbiorcy zmienionych taryf. Potwierdza to orzecznictwo.

W swietle art. 5 ust. 1 p.e. stosunek prawny tgczqcy dostawce i odbiorce energii ma charakter
cywilnoprawny. Zatwierdzona przez Prezesa URE taryfa cen energii kwalifikowana jest jednolicie jako
wzorzec umowy w rozumieniu art. 384 k.c. Co do kwestii terminu zwigzania nowq taryfq, majg
zastosowanie w pierwszej kolejnosci postanowienia umowne. Jesli ich brak, poréwnanie tresci art. 47
ust. 4 p.e. oraz art. 3841 k.c. wskazuje, Zze pierwszy z tych przepisow jest wzgledem drugiego przepisem
szczegolnym. Art. 3841 k.c. okresla ogdlny model zmiany wzorca w czasie trwania stosunku umownego
o charakterze cigglym, a art. 47 ust. 4 p.e. reguluje przestanki i termin zwigzania taryfq w sposob
odrebny, scisty, wtasciwy tylko temu rodzajowi wzorcow. Ustawodawca nie tylko zakreslit ramy
czasowe wprowadzenia taryfy do stosowania, ale nakazat to wprowadzenie w sposéb stanowczy

("przedsiebiorstwo energetyczne wprowadza taryfe do stosowania")®.

W kwestii terminu obowiqgzywania nowej taryfy dla energii, pierwszenstwo znajduje art. 47 ust. 4 p.e.
przed art. 3841 k.c. Artykut 3841 k.c. nie ma zastosowania rowniez w zakresie, w ktdrym - odwotujgc
sie do art. 384 k.c. - okresla sposob prawidtowego zakomunikowania drugiej stronie tresci nowego
wzorca (przez doreczenie), zgodnie bowiem z art. 5 ust. 5 p.e. nie ma obowigzku doreczenia
adherentowi zatwierdzonych taryf. Taryfy te muszq by¢ natomiast opublikowane (art. 47 ust. 3 p.e.); o
przewidzianej w nich podwyzce cen lub stawek optat sprzedawca energii obowigzany jest powiadomic
odbiorcéw w ciggu jednego okresu rozliczeniowego od dnia tej podwyzki (art. 5 ust. 6 p.e.)’.

O ile zatem nie ma obowigzku doreczania zmienionych taryf, a jedynie obowigzek poinformowania o
zmianach w trakcie trwania umowy, to nie wydaje sie dopuszczalng praktyka, w ktdrej na etapie
kontraktowym konsument nie otrzymuje choc¢by wyciagu z taryfy, ktéry wskazuje na jego podstawowe
prawa i obowigzki.

Pamietac tez nalezy, ze powyzsze dotyczy wytgcznie taryf. Inne dokumenty jak np. OWU, czy regulamin
promocji powinny zawsze podlegac¢ doreczeniu.

Klauzule abuzywne w badanych umowach

Niestety w toku analizy ustalono, ze we wszystkich analizowanych wzorcach wystepujg postanowienia,
ktdre mozna uznaé za abuzywne. Dokonali$my podziatu na dwie grupy. Wyrdzniono postanowienia
zwigzane z wykonywaniem umowy oraz postanowienia regulujgce zakonczenie stosunku umownego
przed czasem na jaki zostat zawarty lub przed koricem obowigzywania okresu promocyjnego.

5 Wyrok Sadu Apelacyjnego w todzi z dnia 24 listopada 2014 r. | ACa 972/14, lex
7 Wyrok Sadu Apelacyjnego w Krakowie z dnia 9 lipca 2014 r. | ACa 598/14, lex
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Postanowienia zwigzane z wykonywaniem umowy

Przyktady zakwestionowanych postanowien.

e Zfozenie reklamacji nie uprawnia Odbiorcy do opdZnienia ptatnosci, zmniejszenia kwoty
ptatnosci oraz odmowy pfatnosci.

e Reklamacja nie zwalnia Odbiorcy z terminowego regulowania naleznosci za dostarczone
Paliwo gazowe.

Zasadg uczciwego obrotu jest prawidtowe rozliczanie sie przez kontrahentéw. Nie jest kwestionowane,
ze nalezy wnosié optaty z tytutu Swiadczonej sprzedazy czy ustugi. W wypadku sporu zasadg jest jednak,
ze wnosi sie optate w czesci, ktdra nie jest sporna, a w pozostatym zakresie sprawa winna zostac
wyjasniona przez postepowanie reklamacyjne, a w ostatecznosci przez sad. Dlatego tez przedsiebiorca
nie moze skutecznie zgdac od konsumenta zaptaty kwoty w zakresie, w ktérym ten kwestionuje swoj
obowigzek, gdyz czynitoby to iluzorycznym prawo konsumenta do rozpatrzenia sprawy przez sad, aw
przypadku, gdyby okazato sie, ze faktura wystawiona zostata nieprawidtowo, doprowadzato do
bezpodstawnego wzbogacenia przedsiebiorcy kosztem konsumenta.

Na marginesie wskazac nalezy, ze w czesci postanowied wzorcow znalazt sie zapis, ze konsument
winien wnies¢ reklamacje w terminie 30 dni od momentu otrzymania rozliczenia. W sytuacji, w ktérej
przedsiebiorca, zwtaszcza doreczajacy rozliczenia przesytkg nierejestrowang nie bedzie rozpatrywat
reklamacji ztozonych po tym terminie mozna takie postanowienie zakwalifikowa¢ jako abuzywne.

e klient zobowiqzuje sie w szczegdlnosci do zapewnienia upowaznionym przedstawicielom OSD
lub [sprzedawcy] dostepu do Uktadu pomiarowego, instalacji gazowej Klienta i urzgdzen
gazowych, w szczegdlnosci w celu kontroli przestrzegania przez Klienta postanowiert Umowy
oraz wykonywania przez nich niezbednych prac eksploatacyjnych lub zabezpieczajqcych oraz
odczytu Uktadu pomiarowego

Postanowienie to mozna rozpatrywac w kontekscie abuzywnosci lub bezposredniego konfliktu z norma
ustawowa. Kwestionowane jest, co do zasady, udzielenie upowaznienia do dostepu do uktadu
pomiarowego i instalacji przedstawicielom sprzedawcy.

Przepisy prawa powszechnie obowigzujgcego sg w tym zakresie precyzyjne. Zgodnie z art. 6 ust. 1 i
nast. prawa energetycznego kontrole legalnosci pobierania paliw lub energii, kontrole uktaddéw
pomiarowo - rozliczeniowych, dotrzymania zawartych uméw oraz prawidtowosci rozliczen prowadzi
przedsiebiorstwo energetyczne wykonujgce dziatalno$¢ gospodarczg w zakresie przesytania lub
dystrybucji paliw lub energii. Szczegétowy zakres czynnosci kontrolnych wyznacza Rozporzadzenie
Ministra Energii z dnia 15 grudnia 2016 r. w sprawie przeprowadzania kontroli przez przedsiebiorstwa
energetyczne.

Opisane w postanowieniu wzorca umowy czynnosci nie powinny by¢ prowadzone przez przedstawicieli
sprzedawcy, a zatem w tym zakresie postanowienie moze zostac¢ uznane takze za abuzywne.

e Umowa moze byc rozwigzana przez Sprzedawce ze skutkiem natychmiastowym na podstawie
oswiadczenia skierowanego do Odbiorcy w formie pisemnej pod rygorem niewaznosci w
przypadku gdy:
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o Odbiorca narusza postanowienia niniejszej umowy, pomimo bezskutecznego uptywu
terminu wyznaczonego mu przez Sprzedawce do zaniechania takich naruszen, nie
krotszego jednakze niz 30 dni;

o Odbiorca zalega z zaptatq za paliwo gazowe przez okres 30 dni po upfywie terminu
zapfaty.

e Umowa moze byc rozwigzana przez Odbiorce ze skutkiem natychmiastowym na podstawienie
oswiadczenia skierowanego do Sprzedawcy w formie pisemnej pod rygorem niewaznosci, w
przypadku gdy:

o Sprzedawca narusza postanowienia niniejszej umowy, pomimo bezskutecznego
uptywu terminu wyznaczonego mu przez Odbiorce do zaniechania takich naruszen, nie
krdtszego jednakze niz 30 dni;

o w przypadku smierci Odbiorcy.

Przedstawiony zapis wzorca umowy jest dalece nieprecyzyjny i odbiega od standarddéw przyjetych na
rynku. Po pierwsze ze wzgledu na zastrzezone wypowiedzenie ze skutkiem natychmiastowy, po drugie
w zakresie w jakim kazde naruszenie umowy moze by¢ przyczyng do jej natychmiastowego
wypowiedzenia. Co do przestanki drugiej, to wskaza¢ nalezy, ze w przypadku zwtoki w zaptacie przez
okres 30 dni po terminie, sprzedawca domagajacy sie wstrzymania dostaw musi dodatkowo wezwac
do zaptaty i wyznaczy¢ termin 14 dni, a przeciez wstrzymanie dostaw nie oznacza zakonczenia trwania
umowy. W tym przypadku sprzedawca uprawniony jest do natychmiastowego wypowiedzenia umowy
nawet w sytuacji, gdy klient nie zaptacit, bo bez swojej winy nie otrzymat faktury.

Oczywiscie na marginesie wskaza¢ nalezy na btad konstrukcyjny zapisu, gdzie umowa moze zostac
rozwigzana przez odbiorce na podstawie jego oswiadczenia, w przypadku jego $Smierci. W takich
sytuacjach mowi sie raczej o skutku w postaci wygasniecia umowy.

e Sprzedawca moze wypowiedzie¢c Umowe 2z winy Odbiorcy z zachowaniem okresu
wypowiedzenia, jezeli Odbiorca nie przedstawi, nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia
zawarcia Umowy (jezeli Odbiorca nie jest wtascicielem nieruchomosci do ktorej jest
realizowana dostawa Paliwa gazowego), zgody odpowiednio: wtasciciela, uzytkownika
wieczystego lub cztonka spdtdzielni mieszkaniowej na dalszq dostawe Paliwa gazowego.

Postanowienie wzorca spetnia kryteria abuzywnosci w zakresie w jakim utozsamia tytut prawny do
lokalu wyfacznie z witasnoscig i uzytkowaniem wieczystym. Zapis o cztonkostwie w spétdzielni
mieszkaniowej wydaje sie w tym zakresie catkowicie nielogiczny.

e W przypadkach okreslonych w OWU Odbiorca moze zosta¢ obcigzony dodatkowymi
ptatnosciami, w szczegdlnosci kosztami: wezwan do zaptaty, wezwan przedsqdowych,
wznowienia dostarczania Paliwa gazowego, czynnosci przeprowadzonych na wniosek Odbiorcy
dotyczqcych dotrzymania parametrow jakosciowych Paliwa gazowego oraz wykonania
ekspertyzy Uktadu pomiarowo-rozliczeniowego. Odbiorca oswiadcza, ze wyraza zgode na takie
dodatkowe ptatnosci.

Postanowienie daje sie zakwalifikowac jako abuzywne przede wszystkim w zakresie w jakim naktada
na konsumenta obowigzek pokrycia kosztu wezwan do zaptaty i wezwan przedsgdowych.
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e Strony zobowiqzujq sie nie ujawniac osobom trzecim tresci Umowy kompleksowej bez zgody
drugiej Strony. Tres¢ umowy moze by¢ ujawniona osobom trzecim w zakresie wymaganym
przepisami prawa lub w trakcie postepowania sqgdowego, mediacyjnego, arbitrazowego lub
administracyjnego z udziatem danej Strony, jak rownieZz profesjonalnym doradcom danej
Strony po uprzednim zobowigzaniu ich do nie ujawniania tresci Umowy kompleksowe;.

Postanowienie jest oczywiscie abuzywne. Przedsiebiorca nie moze naktfada¢ na konsumenta
obowigzku utajnienia umowy. Tego rodzaju postanowien nie spotyka sie w obrocie konsumenckim.
Jest to zapewne efekt uzycia wzorca z obrotu b2b.

e Zmiana adresu doreczert wymaga pisemnego powiadomienia drugiej Strony i skutkuje dopiero
od dnia otrzymania przedmiotowej informacji przez druga Strone pod rygorem uznania
doreczenia pod ostatni wskazany adres do doreczen za skuteczne.

Analogiczne postanowienie znajduje sie w rejestrze klauzul niedozwolonych prowadzonym przez
Prezesa UOKIK.

e Przeniesienie praw i obowigzkow jednej Strony, wynikajgcych z Umowy, na osobq trzecig,
wymaga zgody drugiej strony wyrazonej na pismie pod rygorem niewaznosci...” stanowi
postanowienie abuzywne w zakresie wymogu posiadania zgody przedsiebiorcy na
przeniesienie praw i obowigzkéw wynikajgcych z Umowy, na osobgq trzeciq.

Zgodnie z art. 509 § 1 kodeksu cywilnego , wierzyciel moze bez zgody dtuznika przenies¢ wierzytelnosc
na osobe trzecig (przelew), chyba ze sprzeciwiatoby sie to ustawie, zastrzezeniu umownemu albo
wiasciwosci zobowigzania.

Natomiast zgodnie z art. 385(3) pkt 5 kodeksu cywilnego w razie watpliwosci uwaza sie, ze
niedozwolonymi postanowieniami umownymi sg te, ktore zezwalajg kontrahentowi konsumenta na
przeniesienie praw i przekazanie obowigzkéw wynikajgcych z umowy bez zgody konsumenta.

Poréwnanie przepiséw art. 385 3 pkt 5i 509 § 1 k.c. prowadzi do wniosku, ze majg one odmienne
hipotezy i nie poddajg sie prébie okreslenia ich wzajemnego powigzania.

Artykut 385 (3) pkt 5 kodeksu cywilnego odnosi sie do wzorca umownego i dotyczy zawartej w nim
klauzuli zezwalajacej kontrahentowi konsumenta, a wiec przedsiebiorcy, ,,na przeniesienie praw i
przekazanie obowigzkéw wynikajgcych z umowy bez zgody konsumenta (por. wyrok SN z dnia 26
wrzesnia 2008 r. Sygn. akt V CSK 105/08).

e Sprzedawca powiadomi Odbiorce o podwyice cen okreslonych w Taryfie Sprzedawcy
zatwierdzonej przez Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki, w ciggu jednego Okresu
Rozliczeniowego od dnia tej podwyzki. Cena wynikajqgca z takiej Taryfy Sprzedawcy wejdzie w
zycie zgodnie z przepisami Prawa Energetycznego, chyba ze Umowa Kompleksowa przewiduje
dla Odbiorcy cene promocyjng.

W tym miejscu o abuzywnosci wzorca decyduje jego btedne i nieprecyzyjne sformutowanie, oraz
wieloznacznos$é. Zapewne przedsiebiorca chciat wprowadzi¢ zapis, na mocy ktérego osobom
rozliczajgcym sie na zasadach ceny promocyjnej nie mozna podnie$¢ stawek. Niestety ten sposdb
sformutowania wzorca na to jednoznacznie nie wskazuje.
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Kary umowne

Sposrdd badanych wzorcéw tylko dwa przedsiebiorstwa w ogdle nie wprowadzity do wzorcéw
umownych postanowien w przedmiocie koniecznosci zaptaty kary umownej czy tez opfaty
jednorazowej w przypadku przedterminowego rozwigzania umowy. W pozostatym zakresie takie
postanowienia sie we wzorcach znalazty. Méwigc o dopuszczalnosci i ramach, w jakich swiadczenie
takie miato by sie zamykaé warto odwota¢ sie do orzecznictwa sgdowego.

Przedsiebiorca moze stosowac¢ postanowienia wzorca umownego okreslajgce  zasady
odpowiedzialnosci finansowej konsumenta w przypadku wczesniejszego wypowiedzenia umowy,
jednak zasady tej odpowiedzialnosci muszq pozostawaé w zwigzku z kosztami i ryzykiem
przedsiebiorcy?.

Zastrzezenie odstepnego w wysokosci niemal 20% optaty rocznej za ksztafcenie na uczelni uznac¢ nalezy
za razgco wygorowane. O abuzywnosci takiego postanowienia Swiadczy rowniez fakt, Ze naktada ono
wytgcznie na konsumenta obowiqgzek zaptaty odstepnego nie przewidujgc natozenia takiego obowigzku
na przedsiebiorce®.

Zwréci¢ nalezy uwage, ze obecnie funkcjonujg dwa gtdwne modele naliczania tego rodzaju optat.
Pierwszy z nich zaktada, ze w zamian za zwigzanie sie przez konsumenta umowg na okreslony czas
przedsiebiorca udzieli konsumentowi rabatu na cene swiadczenia w stosunku do ceny czy cennika
standardowego, natomiast w przypadku wczesdniejszej rezygnacji bedzie sie domagat zwrotu
rownowartosci udzielonych znizek.

W modelu drugim w przypadku wczesniejszej rezygnacji konsumenta z umowy przedsiebiorca domaga
sie zaptaty kary czy tez optaty jednorazowej, wyrazonej jako iloczyn okreslonej wartosci i liczby
miesiecy pozostatych do korica umowy. Ten model jest zdecydowanie bardziej powszechny.

Wydaje sie, ze czesto wskazane we wzorcach opfaty jednorazowe nie majg charakteru
kompensacyjnego, a s3 jedynie Zrédtem dodatkowego zarobku i sposobem na przerzucenie na klienta
kosztéw prowadzenia dziatalnos$ci gospodarczej. Nalezy mie¢ na wzgledzie, ze kosztéw zadanych w
przypadku przedterminowego rozwigzania umowy na czas oznaczony nie mozna myli¢ ze zwyktymi
kosztami prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, tj. kosztami, ktdre przedsiebiorca ponidstby
niezaleznie od tego czy umowa z konsumentem zostataby zawarta czy tez nie, np. koszt utrzymania
personelu czy biura?®.

W przeanalizowanych wzorcach umownych, ksztattujgc postanowienia o karach umownych i optatach
dodatkowych, przedsiebiorcy nie zawarli postanowien symetrycznych, ktére chronityby odbiorce przed
zerwaniem umowy przed terminem przez przedsiebiorce, co okresli¢ nalezy jako niewtasciwe.

Koszty wskazywane w ocenianych postanowieniach wydajg sie by¢ zawyzone o tyle, ze istniejg
podstawy do uznania tych postanowien za abuzywne. W szczegdlnosci niedopuszczalna jest sytuacja,

8 Wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 22 stycznia 2013 r. VI ACa 931/12, lex

® Wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 22 stycznia 2013 r. VI ACa 931/12, lex

10 wyrok Sadu Okregowego w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 14 stycznia 2004 r.
Sygn. akt XVII Amc 4/03
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w ktérej konsument rezygnujgc z umowy bedzie musiat zaptacié¢ kwote zblizong do wartosci kontraktu

nie otrzymujac przy tym jakiegokolwiek $wiadczenia w zamian.

W przyjetym na rynku modelu ksztattowania takich optfat najwieksza kare ptaci konsument, ktéry

zrezygnuje zaraz po zawarciu kontraktu, cho¢ jak sie wydaje w takiej sytuacji strata przedsiebiorcy

wynikajgca z tego faktu jest potencjalnie najmniejsza.

Przyktady postanowien

Jezeli przed uptywem Okresu Umownego, wskazanego w § 1 Umowy, Umowa zostanie
rozwigzana lub wygasnie, w catosci lub czesci, z powoddw lezqgcych po stronie Odbiorcy,
Odbiorca zaptaci Sprzedawcy kare umowngq dla kazdego Punktu Odbioru, ktdrej wy-sokos¢
obliczona bedzie wedtug wzoru: KU=M*V*100%P gdzie: KU - wysokos¢ kary umownej [w PLN]
M - liczba miesiecy pozostatych do korica okresu dostarczania Pa-liwa gazowego, wskazanego
w § 1 Umowy V - srednia arytmetyczna zamowionej ilosci Paliwa gazowego, wskazanego w §
1 Umowy, wyliczona dla jednego miesigca obo-wigzywania Umowy [kWh] P - cena Paliwa
gazowego, wynikajgcejz § 1 Umowy.
W przypadku rozwigzania umowy w catosci lub czesci lub wygasniecia przed uptywem
okreslonego w § 2 okresu, na jaki Umowa zostata zawarta, Kupujgcy zaptaci Sprzedajgcemu
kare umowngq liczong jako sume ilosci miesiecy kalendarzowych w okresie od pierwszego dnia
miesigca kalendarzowego nastepujgcego po miesigcu, w ktérym doszfo do rozwiqzania lub
wygasniecia Umowy do ostatniego dnia okresu obowigzywania Umowy pomnozonych przez
Sredniomiesieczne zuZycie w okresie ostatnich 3 miesiecy poprzedzajgcych rozwigzanie lub
wygasniecie Umowy, lub sredniomiesieczne zuzycie wskazane w zatgczniku nr 1 do Umowy
liczone jako iloraz z catego okresu obowiqgzywania Umowy wskazanego w § 2 pomnozonych
przez kwote 25 zt brutto za 1 MWh sprzedazy Paliwa Gazowego.
W przypadku rozwigzania Umowy lub w przypadku uniemozliwienia realizacji sprzedazy paliwa
gazowego z przyczyn lezqgcych po stronie Odbiorcy w gospodarstwie domowym w okresie
obowigzywania gwarancji cen, Odbiorca zaptaci Sprzedawcy kare umowng w wysokosci 50 zt
oraz sumy optat abonamentowych wskazanych w pkt 4.2 niniejszej Oferty pozostatych do
zaptaty w ramach niniejszej Oferty, w terminie 7 dni od doreczenia stosownego wezwania do
zaptaty przez Sprzedawce. Obowigzek zaptaty kary umownej nie powstanie w wypadku
zgtoszenia obiektywnie uzasadnionego wniosku o ogtoszenie upadfosci konsumenckiej
Odbiorcy. Sprzedawca zastrzega sobie prawo dochodzenia odszkodowania przewyzszajgcego
wysokos¢ kary umownej na zasadach ogdlnych kodeksu cywilnego, upowaznienie dla
sprzedawcy do wejscia do domu.
W przypadku wypowiedzenia Umowy przez jedng ze Stron po zakoriczeniu procesu zmiany
sprzedawcy, a przed uptywem okresu na jaki Umowa zostata zawarta, Strona wypowiadajgca
Umowe (z wyjgtkiem sytuacji, gdy Sprzedawca wypowiada Umowe z przyczyn lezqcych po
stronie Klienta) zaptaci drugiej Stronie kare umowngq z tytutu wczesniejszego rozwigzania
Umowy, wynoszgcq odpowiednio:

o 25zt — w przypadku, gdy Klient przypisany jest do grupy taryfowej OSD W.1. (lub o

tozsamych parametrach);
o 50 zt - w przypadku, gdy Klient przypisany jest do grupy taryfowej OSD W.2. (lub o
tozsamych parametrach);
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o 125 zt - w przypadku, gdy Klient przypisany jest do grupy taryfowej OSD W.3. (lub o
tozsamych parametrach);

o b) 175 zt - w przypadku, gdy Klient przypisany jest do grupy taryfowej OSD W.4. (lub o
tozsamych parametrach);

- za kazdy petny miesigc, o jaki zostat skrocony okres obowigzywania Umowy.

$ 3 ust. 4 Ogdlnych warunkéw Umowy: przypadkach wskazanych w ust. 3 pkt 3.1. do
3.3. powyZej oraz w przypadku wypowiedzenia przez Klienta Umowy przed
zakoriczeniem procesu zmiany sprzedawcy Klient zobowiqgzuje sie zaptacic¢ Sprzedawcy
kare umowng w kwocie 300 zt. 5. W przypadku niewykonania lub nienalezytego
wykonania procesu zmiany sprzedawcy Paliwa Gazowego przez Sprzedawce, z
przyczyn od niego zaleznych, Sprzedawca zobowiqzuje sie zaptaci¢ Klientowi kare
umowng w kwocie 300 zt.

o § 8 ust. 2 Ogdinych warunkdw Umowy: W przypadku wypowiedzenia Umowy przez
jedng ze Stron po zakoriczeniu procesu zmiany sprzedawcy, a przed uptywem okresu
na jaki Umowa zostata zawarta, Strona wypowiadajgca Umowe (z wyjqtkiem sytuacji,
gdy Sprzedawca wypowiada Umowe z przyczyn lezgcych po stronie Klienta) zaptaci
drugiej Stronie kare umowng z tytutu wczesniejszego rozwigzania Umowy, wynoszqgcgq
odpowiednio:

o 25 zt — w przypadku, gdy Klient przypisany jest do grupy taryfowej OSD W.1. (lub o
tozsamych parametrach);

o 50 zt - w przypadku, gdy Klient przypisany jest do grupy taryfowej OSD W.2. (lub o
tozsamych parametrach);

o 125 zt - w przypadku, gdy Klient przypisany jest do grupy taryfowej OSD W.3. (lub o
tozsamych parametrach);

o b) 175 zt - w przypadku, gdy Klient przypisany jest do grupy taryfowej OSD W.4. (lub o
tozsamych parametrach);

o -za kazdy petny miesiqgc, o jaki zostat skrocony okres obowigzywania Umowy.

e Opfata sankcyjna bedzie liczona jako iloczyn zamdwionej sredniomiesiecznej ilosci Paliwa
Gazowego (1/12 deklarowanego zuZycia rocznego) oraz liczby Miesiecy Gazowych pozostatych
Odbiorcy do korica okresu obowigzywania Umowy) oraz 60 ztotych za kazdg MWh.

e QOdbiorca jest zobowigzany do zaptaty Sprzedawcy odszkodowania ptatnego przy rozwigzaniu
Umowy z ustalonym Okresem Gwarantowanego Rabatu, w kwocie obliczonej w oparciu o
ponizszg formute: LM x MKO (tj. iloczyn LM oraz MKO), gdzie LM oznacza liczbe miesiecy
przypadajgcych pomiedzy dniem rzeczywistego rozwigzania Umowy KDG, a dniem uptywu
Okresu Gwarantowanego Rabatu, wskazanym w § 3 ust. 4 Dokumentu Umowy KDG; zas MKO
oznacza kwote wskazang w Tabeli 5.1.

Nie nalezy tracic z pola widzenia generalnej zasady, ze wzorzec powinien by¢ napisany w sposdb jasny
i zrozumiaty. W wypadku wiekszosci zapisdw standard ten nie jest réwniez zachowany.

Kwestie pozaregulacyjne zwigzane z sytuacjg klienta przedsiebiorstwa
energetycznego na rynku gazu

W tej sekcji skupialiSmy sie przede wszystkim na przyblizeniu odbiorcom w dokumentacji zasad zmiany
sprzedawcy paliw gazowych. W sytuacji, w ktdrej proces jest dos¢ ztozony jest bardzo waznym aby
konsument wiedziat jak przebiega proces, jakie sg jego elementy i jakie przynosi konsekwencje. Tylko
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w dwéch przypadkach w tresci wzorca umownego opisane byly elementy procesu. Wydaje sie to godne
podkreslenia jako dobra praktyka.

Zaden z przedsiebiorcéw, ktérego wzorce byly badane nie przekazuje konsumentom jakiejkolwiek
informacji co do istniejgcych na rynku nieprawidtowosci oraz mozliwymi srodkami obrony przed takim
stanem. Umieszczenie tego rodzaju informacji moze by¢ pomocne réowniez dla kazdego z aktualnych
klientéw przedsiebiorstwa, ktdry pada ofiarg nieuczciwej praktyki.

Dane osobowe

W zakresie konstrukcji oswiadczen o przetwarzaniu danych osobowych. Przedsiebiorstwa powinny
zdecydowanie potozy¢ na te kwestie wiekszy nacisk. W analizowanych wzorcach umownych czesto nie
rozgraniczano przetwarzania danych dla celéw realizacji umowy od celéw innych, jak np.
wykorzystanie w zakresie marketingu produktow i ustug. Oswiadczenia byly bardzo szerokie,
brakowato pél wyboru tam gdzie konsument moze, ale nie musi wyrazaé zgody, oraz pouczenia ktére
oswiadczenia sg dobrowolne. W nie wszystkich miejscach znajdowata sie informacja o mozliwosci
dostepu do danych oraz ich poprawiania. W czesci wzorcow umownych brak byto w ogdle
oswiadczenia o przetwarzaniu danych osobowych. Czasem uprawnienia byty wskazywane w sposéb na
niejasny, lub wrecz wprowadzajacy w btad.

e dane osobowe przetwarzane bedq wytgcznie w celu realizacji niniejszej umowy oraz w celu
promocji oraz marketingu produktéow | ustug wtasnych Sprzedawcy oraz partnerow
handlowych Sprzedawcy, o ile Odbiorca wyrazi na to zgode, jak rdwniez, ze jego dane osobowe
nie bedq udostepniane innym Odbiorcom.

Koncowe, indywidualne oceny wzorca

Kazdy wzorzec byt na koricu indywidualnie oceniany. Co do samej konstrukcji w przewazajacej ilosci
przypadkéw wzorzec jest nieczytelny, napisany bardzo zawitym prawniczym jezykiem. Czcionka jest
mata i trudna do odczytania nawet przez osobe bez wady wzroku.

Na obnizenie oceny wptywa zbyt duzo ogdlnych odwotan do taryfy, przez co konsument moze nie
zorientowac sie, ze przystugujg mu bonifikaty z tytutu niedotrzymania standardéw jakosciowych
obstugi klienta.

Pozytywnie oceni¢ nalezy wskazywanie w sposéb wyrazny stawek optat, bez koniecznosci
odwotywania sie do zatgcznikdw, miejsca na odznaczenie otrzymania wszystkich zatgcznikow i zgéd w
zakresie przetwarzania danych, czytelne petnomocnictwo i oswiadczenie o odstgpieniu od umowy.
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Czesc trzecia: Badanie rynkowe

Tto projektu i cel badania

30 listopada 2016 roku Komisja Europejska przedstawita zestaw regulacji zorientowanych na
utrzymanie konkurencyjnosci UE w erze transformacji rynkéow energetycznych w kierunku czystej
energii,

tzw. Pakiet Zimowy. Jest to zestaw reform, ktéry zawiera propozycje legislacyjne, traktujgce o planach
redukcji subsydidw dla wegla oraz zwiekszania celu efektywnosci energetycznej.

Pakiet Zimowy zawiera rowniez rozwigzania wspierajgce rozwdj zdecentralizowanego wytwarzania
energii elektrycznej oraz jej magazynowania w celu rozwoju tzw. energetyki obywatelskiej. Kluczowg
zmiang dla rynkéw energetycznych w UE jest zniesienie tzw. ,priority dispatch”, oznaczajacego
pierwszenstwo OZE w dostepie do sieci przed zrédtami konwencjonalnymi.

Na zlecenie Federacji Konsumentéw zrealizowane zostato wsrdd uzytkownikdw gazu ziemnego
badanie ilosciowe, ktérego celem byto m.in. poznanie sposobu uzytkowania gazu, okreslenie poziomu
Swiadomosci cen i zuzycia gazu, Swiadomosci mozliwej zmiany sprzedawcy gazu, postrzegania procesu
zmiany sprzedawcy przez polskich konsumentéw, mechanizméw porédwnywania ofert i Zrédet
informacji.

Metodologia
Badanie zostato przeprowadzone z wykorzystaniem dwdch metod:

1. PAPI (Personal Assisted Paper Interviewing). PAPI to wywiad bezposredni wykonywany tradycyjng
metoda
z wykorzystaniem ankiety papierowej, prowadzony przez specjalnie przeszkolonego ankietera.
Dzieki bezposredniemu kontaktowi ankietera z respondentem uzyskuje sie mozliwos¢ otrzymania
petniejszych i bardziej wyczerpujacych odpowiedzi na postawione pytania. Ankieter ma mozliwosé
pogtebienia odpowiedzi respondenta przez zadanie dodatkowych pytan. W wybranych
zagadnieniach technika ta pozwala rdéwniez na uzyskanie odpowiedzi spontanicznych i
wspomaganych.

2. CAWI (Computer Assisted Web Interview). CAWI to wywiady wspomagane komputerowo za
pomocg strony WWW. Wywiady zostaty zrealizowane z wykorzystaniem ePanel.pl ARC Rynek i
Opinia, na ktérym zarejestrowanych jest ponad 53 tysigce uzytkownikéw. Programowanie
kwestionariuszy odbywa sie
z uzyciem software’u CADAS. Daje to duze mozliwosci wizualizacji pytan i uatrakcyjnienia
kwestionariuszy on-line, m. in.: funkcje drag & drop, wybor czesci obrazu lub tekstu czy ocena
plikéw video w czasie rzeczywistym. Gtéwnymi zaletami tej metody sg szybkos¢, efektywnosé
dziatania i tatwos¢ dotarcia
do trudno dostepnych grup oraz profesjonalne doradztwo w doborze docelowych grup badanych.

Realizacja wywiadow poprzedzona zostata testem strony internetowej badania.
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Proba badawcza i termin realizacji

Realizacja terenowa projektu, tj. przeprowadzenie wywiaddéw, odbyta sie w dniach 28 kwietnia — 13
maja 2017 roku. Realizacja podzielona zostata na dwie czesci. Przedstawiciele Federacji Konsumentow
zrealizowali 408 efektywnych wywiadéw metodg CAPI, natomiast uzytkownicy ePanel wypetnili 912
efektywnych wywiadéw CAWI. Efektywny wywiad to wywiad z respondentem, ktory spetnit kryteria
rekrutacyjne i odpowiedziat na wszystkie pytania.

Do badania zaproszeni zostali respondenci, ktérzy s odpowiedzialni lub wspdétodpowiedzialni za
optacanie rachunkéw za gaz w swoich gospodarstwach domowych. Ponadto warunkiem udziatu w
badaniu byto wykorzystywanie gazu pochodzgcego z gazociggu jako nosnika energii oraz indywidualne
rozliczanie sie ze zuzytego gazu przez gospodarstwo domowe. Z badania wykluczone zostaty
gospodarstwa, ktére nie uzywajg gazu, bgdz optata za gaz jest zawarta w czynszu.

Charakterystyka proby badawczej

W badaniu wzieto wudziat 1320 respondentdéw, ktérzy sg osobami podejmujgcymi lub
wspotpodejmujgcymi decyzje
w swoich gospodarstwach domowych. Na kolejnych wykresach przedstawiono podziat respondentéw
ze wzgledu na pteé, wiek, wyksztatcenie, miejsce zamieszkania, wielkos¢ gospodarstwa domowego i
ocene sytuacji materialnej.

Wykres 1. Ptec¢ respondentow; N= 1320

Mezczyzni; 42%

Kobiety; 58%

Wsrdd respondentéw 58% stanowity kobiety, a 42% mezczyzni.
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Wykres 2. Wiek respondentow; N= 1320

65 i wiecej lat; 9% 18-24 lata; 7%

55-64 lata; 15%

25-34 lata; 27%

45-54 lata; 20%

35-44 lata; 22%

W badaniu wzieli udziat petnoletni mieszkarncy gospodarstw domowych, w ktérych uzytkuje sie gaz

z gazociggu. Niemal potowe proby (49%) stanowity osoby w wieku 25-44 lata. Co piagty badany
deklarowat

45-54 lata, a co czwarty (24%) 55 lat lub wiece;.

wiek

Wykres 3. Wyksztatcenie respondentow; N=1320

51%
38%
9%
1% . 1%
Podstawowe/ Zasadnicze Srednie Wyzsze odmowa
niepetne zawodowe odpowiedzi

podstawowe

Ponad potowa badanych deklaruje posiadanie wyksztatcenia wyzszego, 38% wyksztalcenia Sredniego,
a 9% zasadniczego zawodowego.
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Wykres 4 Liczba oséb w gospodarstwie domowym; N= 1320

Odmowa odpowiedzi;

1% Jedna; 9%
0

Piec lub wiecej;
11%

Dwie; 28%

Cztery; 22%

Trzy; 28%

Jeden na trzech respondentéw biorgcych udziat w badaniu deklaruje, ze jego gospodarstwo domowe
sktada sie z 4 lub wiecej osdb (33%), a po 28% badanych, ze dwie lub trzy osoby stanowig ich
gospodarstwo domowe.

Wykres 5. Ocena sytuacji materialnej gospodarstwa domowego, N= 1320

58%
27%
7%
1% 2% 1%
] —
Bardzo zta - nie Raczej zta-na co Przecietna-  Dobra - wystarcza Bardzo dobra - odmowa
wystarcza nawet  dzied musimy  wystarcza na co na wiele bez  mozemy pozwoli¢  odpowiedzi
na podstawowe bardzo oszczednie dzien, ale musimy  specjalnego  sobie na wszystko
potrzeby gospodarowac oszczedzac na oszczedzania
powazniejsze
zakupy

Wiekszo$¢ respondentow ocenia przecietnie sytuacje swojego gospodarstwa domowego. Badani
ci deklaruja, ze ,wystarcza im na co dzien, ale muszg oszczedza¢ na powazniejsze zakupy”. Niemal co
trzecia osoba sytuacje swojego gospodarstwa domowego ocenia dobrze lub bardzo dobrze. Jedynie
8% badanych uwaza, ze ich sytuacja materialna jest zta lub bardzo zta.
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Wykres 6 Miejsce zamieszkania; N=1320
Wies 8%
Wies$/mata miejscowos¢ na przedmiesciach duzego 4%
miasta ?
Miasto do 20 tys. mieszkaricéw 8%
Miasto 20-49 tys. mieszkancow 11%
Miasto 50-99 tys. mieszkancow 15%
Miasto 100-199 tys. mieszkaricow 18%
Miasto 200-499 tys. mieszkancow 17%

Miasto powyzej 500 tys. mieszkancow 15%

Warszawa 5%

Co pigta osoba bioraca udziat w badaniu (20%) mieszka w miescie powyzej 500 tys. mieszarnicow. Co
trzeci badany deklaruje, ze mieszka w miescie od 100-500 tys. mieszkancéw (35%), lub od 20-99 tys.
mieszkancow (34%). Na wsi mieszka 8% badanych, a 4% na przedmiesciach duzego miasta.

Wykres 7. Wojewddztwo; N= 1320

Slaskie 19%
Mazowieckie 12%
Matopolskie 11%
Dolnoslaskie 9%
Podkarpackie 7%
Wielkopolskie 7%
toédzkie 6%
Kujawsko-pomorskie 5%
Swietokrzyskie 5%
Lubuskie 4%
Pomorskie 4%
Zachodniopomorskie 3%
Lubelskie 3%
Podlaskie 2%
Opolskie 2%
Warminisko-mazurskie 2%

W badaniu wzieli udziat respondenci ze wszystkich wojewddztw. Najwiecej respondentéw mieszka
w wojewddztwie S$lgskim (19%), mazowieckim (12%) i matopolskim (11%). Najmniej badanych
pochodzito

z warminsko-mazurskiego, opolskiego i podlaskiego.

40



KONSUMENT NA RYNKU GAZU W POLSCE '

Znajomos¢ sprzedawcy i uzytkowanie gazu w gospodarstwach
domowych

Badani poproszeni o spontaniczne wskazanie swojego sprzedawcy gazu najczesciej wymieniali PGNiG
Obrét Detaliczny Sp. z 0.0. Na wykresie 8 przedstawiono znajomosé spontaniczng sprzedawcdw gazu.

Wykres 8. Spontanicznie wskazanie obecnego sprzedawcy gazu (wskazania powyzej 1%),
N=1320

PGNIG Obrot Detaliczny Sp. zo.o. | 67%

PGE ObrétS.A. Il 4%

TAURON Polska Energia S.A. [l 4%
Gazownia/gazociagi | 1%
ENEAS.A. | 1%
Gaspol S.A. | 1%

Nie wiem/ trudno powiedzieé 18%

Niemal co 5 badany nie potrafi spontanicznie wymienié swojego sprzedawcy gazu, natomiast 2 na 3
osoby wskazujg na PGNiG Obrét Detaliczny, a 1% badanych udzielit odpowiedzi ,gazownia / gazociagi”.

W kolejnym pytaniu respondenci poproszeni zostali o wybdr z listy swojego sprzedawcy gazu. Na
wykresie
9 przedstawiono wspomagane wskazania sprzedawcy gazu.

Wykres 9. Wspomagane wskazanie obecnego sprzedawcy gazu (wskazania powyzej 1%); N= 1320

PGNiG Obrot Detaliczny Sp. z o.0. 76%
PGE Obrét S.A. 5%
TAURON Polska Energia S.A. 4%

ENEA S.A. 2%

Gaspol S.A. 2%

Polski Prad i Gaz Sp. z 0.0. 1%
Energa Obrét S.A. 1%

Nie wiem 6%
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Badani, dysponujac listg sprzedawcow gazu, w wiekszym stopniu byli w stanie wskaza¢ obecnego
sprzedawce gazu. Jedynie 6% nie potrafito okresli¢ posiadanego sprzedawcy gazu.

Na kolejnym wykresie przedstawiono wykorzystywanie gazu w gospodarstwach domowych.

Wykres 10. Do jakich celéw wykorzystywany jest gaz z gazociggow w gospodarstwach domowych;
N= 1320

90%

64%
: I

Ogrzewanie pomieszczen Ogrzewanie wody Przygotowywanie positkow

Gaz z gazociaggu najczesciej jest wykorzystywany do przygotowywania positkdw. Takie wykorzystanie
deklaruja respondenci z 9 na 10 gospodarstw domowych. W 64% gospodarstw posiadajacych gaz z
gazociggu wykorzystywany jest on do ogrzewania wody, a w 38% do ogrzewania pomieszczen.

Na kolejnych wykresach przedstawiono czestotliwos¢ otrzymywania rozliczen za gaz i ocene
czestotliwosci.

Wykres 11. Czestotliwos¢ otrzymywania rachunkow za gaz; N= 1320

Co 1 miesigc |G 17%
Co 2 miesigce  [NNEEGEGEGENEEEN 46%
Co 6 miesiecy NG 13%
Co 12 miesiecy [INIEGEGGE 15%
Inaczej, jak? | 1%

Nie wiem/ trudno powiedziec 3%

Ponad potowa badanych (63%) otrzymuje rozliczenia za gaz co 1 lub co 2 miesigce. Raz na pét roku
rozliczenia otrzymuje niemal co pigte gospodarstwo domowe (18%), a raz w roku 15% gospodarstw.

42



KONSUMENT NA RYNKU GAZU W POLSCE '

Wsrdd pojedynczych odpowiedzi ,,inne” znalazty sie deklaracje, ze rozliczenia w zaleznosci od sezonu
otrzymywane sg co 1 lub co 2 miesigce.

Respondenci zapytani o ocene czestotliwosci otrzymywania rachunkdéw za gaz w wiekszosci oceniajg
ja pozytywnie, tj. dobrze lub bardzo dobrze.

Wykres 12. Ocena czestotliwosci otrzymywania rozliczen za gaz (na skali od 1 do 5)

W 5 — bardzo dobrze

4 —raczej dobrze

. 42%
43% 45% 3 —aniZle, ani
dobrze
2 —raczej zle
9 B 1 - bardzo Zle
. oo 30%
9 6%
e — 3% 4%

Ogotem; N=A820mujacy rozliczenia Garkymjgsigrezlitz88i co 6 lub 12 miesiecy; N=427

Czestotliwos¢ otrzymywania rozliczen czesciej pozytywnie oceniajg respondenci otrzymujgcy
rozliczenia

co 1-2 miesigce — niemal 7 na 10 badanych ocenia dobrze lub bardzo dobrze takg forme rozliczen.
Z kolei co dziesigty badany otrzymujacy rozliczenia co 6 lub 12 miesiecy negatywnie ocenia taka forme
rozliczen.

Badani zapytani o powody negatywnej odpowiedzi (,raczej zle” lub ,bardzo Zle”) wskazywali
najczesciej

na fakt, ze rozliczenia sg za rzadko oraz rozliczenia przedstawiajg prognozy, a nie realne zuzycie.
Powody negatywnej oceny czestotliwosci otrzymywania rozliczen przedstawiono na wykresie 13.
Argumenty badanych dotyczyty w duzej mierze braku kontroli nad zuzyciem i wydatkami za korzystanie
z gazu.
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Wykres 13. Powody negatywnej oceny czestotliwosci otrzymywania rozliczer;; N=100

Praychodza za rzacko [ ;o
Prognozy, a nie realne zuzycie _ 34%
Koszty sie kumulujg i rachunek jest wysoki _ 22%

Nieregularne rachunki, braki rozliczen, btedy w 0
rachunkach _ 11%

Duzo kosztéow dodatkowych poza optatg za .
zuzycie - 6%

Przychodzg za czesto - 5%

W badaniu poruszono takze kwestie zuzycia gazu w gospodarstwach domowych. Pytania dotyczyty
zuzycia gazu
w okresie letnim i okresie zimowym wykazywane na rozliczeniach. Respondenci zostali poproszeni
o wskazanie zuzycia w kWh badZ w m3. Odpowiedzi respondentdéw przedstawiono na wykresie 14,

Wykres 14. Odpowiedz na pytanie o zuZycie gazu w gospodarstwie domowym wykazywane na
rozliczeniach za gaz; N= 1320

21,6% 21,3%
6,6% 6,4% m3
kWh
66% 66% nie wiem/ trudno powiedzieé
odmowa odpowiedzi
6% 6%
w okresie letnim w okresie zimowym

Zdecydowana wiekszos¢ respondentdow, 2 na 3 badanych nie potrafi wskazaé, ile zuzywa gazu.
Co piaty badany wskazuje warto$é w przeliczeniu na m* a 6% do 7% potrafi okresli¢ zuzycie w kWh.
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Wiekszy odsetek respondentéw potrafi wskazaé kwoty, jakie przeznacza na rachunki za gaz w ciggu
roku.
Na wykresie 15 przestawiono roczny koszt korzystania z gazu.

Wykres 15. Roczny koszt korzystania z gazu; N= 1320

odmowa odpowiedzi; 6%

do 500 zt; 27%

trudno powiedzieé;
22%

501-1000 zt; 15%
2001 zt i wiecej;

16%

1501-2000 zt; 6% 1001-1500 zt; 9%

Potowa badanych (51%) deklaruje, ze roczny koszt korzystania z gazu w ich gospodarstwach domowych
nie przekracza 1500 zt, a co piaty (22%), ze kwota ta jest wyzsza niz 1500 zt. Taki sam odsetek
respondentéw ma trudnos¢ z okresleniem, ile wynoszg koszty uzytkowania gazu w ich gospodarstwach
domowych.

Na wykresie 16 przedstawiono spontaniczne odpowiedzi badanych na temat opfat znajdujgcych sie
na rozliczeniach za gaz.

Wykres 16. Optaty znajdujqgce sie na rozliczeniach za gaz; N= 1320

optata abonamentowa | 74%
optata dystrybucyjna stata | 70%
paliwo gazowe | 68%

optata dystrybucyjna
zmienna

opfata przejsciowa |GGG 20%

T 57%

optata OZE I 10%

trudno powiedzieé 1%
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Najczesciej wskazywang pozycjg na rozliczeniach za gaz s optata abonamentowa (74% wskazan), stata
optata dystrybucyjna (70%), paliwo gazowe (68%) oraz optata dystrybucyjna zmienna (57%). Czes$¢
badanych wskazata réwniez na opfaty, ktére nie wystepujg na rozliczeniach za gaz, a wystepujg na
rachunkach

za energie elektryczna, tj. optata przejsciowa (20%), optata OZE (10%).

Jednym z pytan dotyczacych uzytkowania gazu i form rozliczen byto pytanie o przypisanie do grupy
taryfowej. Odpowiedzi przedstawiono na wykresie 17.

Wykres 17. Wiedza o posiadanej grupie taryfowej; N= 1320

Tak; 30% N=400
W-1.1 44%
W-1.2 10%
W-1.12T 5%
W-2.1 18%
Nie; 70% W-2.2 = 4%
W-2.12T 5%
W-3.6 12%
W-39 1 2%
W-3.12T 1%
W-3.. 1 1%

Jedynie jeden na trzech badanych (30%) potrafi wskaza¢, w jakiej grupie taryfowej znajduje sie jego
gospodarstwo domowe. Najczesciej wskazywang taryfg jest W-1.1 (44% wskazan). Niewielki odsetek
respondentow wskazat taryfe ,,3..."” bez doktadnego okreslenia, czy jest to W-3.6, 3.9 czy 3.12T.

Proces zmiany sprzedawcy gazu

Badanie miato na celu takie poznanie doswiadczen Polakéw zwigzanych z procesem zmiany
sprzedawcy gazu. Rozktad odpowiedzi na pytanie o mozliwos¢ zmiany sprzedawcy przedstawiono na
wykresie 18.

Wykres 18. Czy gospodarstwa domowe majq mozliwos¢ zmiany sprzedawcy gazu? N=1320

Nie wiem; 24%

Nie; 8% '

Tak; 68%
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Wiekszos¢ badanych ma $wiadomos$é mozliwosci zmiany sprzedawcy gazu, jednak co czwarty
respondent nie wie, czy takiej zmiany moze dokonac (24%), a 8% jest przekonana, ze nie mozna zmienic
sprzedawcy gazu. Udzielone odpowiedzi mogg sygnalizowac obszar potencjalnej edukacji w tym
zakresie.

Wykres 19. Czy zmienial/a Pan/i sprzedawce gazu w gospodarstwie domowym; N=1320

Tak; 6%

Nie; 94%

Jedynie 6% respondentdw uzytkujacych gaz z gazociggu zmienito sprzedawce gazu.
Na wykresie 20 przedstawiono powody zmiany sprzedawcy gazu.
Wykres 20. Powody zmiany sprzedawcy gazu; N=81

Obnizenie rachunkdw za gaz

Lepsza oferta produktowa u nowego sprzedawcy 37%

Mozliwos¢ potfaczenia zakupu gazu z zakupem innej
ustugi

21%

Rozmowa, spotkanie z przedstawicielem nowego

15%
sprzedawcy

Zostatem/am wprowadzony/a w btad, zmienitem/am

L . 15%
sprzedawce nieswiadomie

Polecenie przez osobe znajomg nowego sprzedawcy 14%

Niezadowolenie z obstugi poprzedniego sprzedawcy 10%

Ponad potowa z 81 respondentdw, ktérzy zmienili sprzedawce gazu, deklaruje, ze powodem zmiany
byto obnizenie rachunkéw za gaz. Na lepszg oferte produktowg u nowego sprzedawcy jako powdd
zmiany wskazato 37% zmieniajgcych sprzedawce, a na mozliwos¢ potgczenia zakupu gazu i innych ustug
21% zmieniajgcych. 15% badanych, ktérzy zmienili sprzedawce gazu uwaza, ze zostali wprowadzeni
w btad, tj. zmienili sprzedawce nieswiadomie.
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Zmiana sprzedawcy gazu moze by¢ zainicjowana zaréwno przez konsumenta, jak i sprzedawce.

Wykres 21. Pierwszy kontakt w procesie zmiany sprzedawcy gazu; N=81

Przedstawiciel obecnego
sprzedawcy sam
skontaktowat sie ze mng
osobiscie; 23%

Pierwszy/a zgtositem/am
sie do obecnego
sprzedawcy; 46%

Przedstawiciel obecnego
sprzedawcy sam skontaktowat
sie ze mna telefonicznie; 31%

Niemal potowa procesdw zmian sprzedawcy gazu (46%) zostata zainicjowana przez konsumenta.
W przypadku co trzeciej zmiany (31%) proces rozpoczat sie od kontaktu telefonicznego obecnego
sprzedawcy, a w 23% zmian impulsem byt kontakt osobisty nowego sprzedawcy.

Na kolejnych wykresach przedstawiono wybrane elementy procesu zmiany sprzedawcy gazu i ich
ocene.

Wykres 22. Liczba sprawdzonych ofert w procesie zmiany sprzedawcy gazu; N=81

dwéch lub wiecej jednego
sprzedawcow; 15% sprzedawcy
(obecnego); 85%

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych, ktérzy zmienili sprzedawce gazu, nie poréwnywata ofert podczas
zmiany.
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Wykres 23. Zrédta informacji o ofertach sprzedawcéw gazu w procesie zmiany; N=81

Na stronach internetowych

. 22%
sprzedawcéw gazu
Przez internetowe poréwnywarki cen
21%
gazu
Pytajac rodzine i znajomych 14%

Dzwonigc na infolinie sprzedawcow
gazu

11%

Odwiedzajgc oddziat/oddziaty
sprzedawcéw gazu

Nie poszukiwatem/am informacji na
, A se%
temat ofert sprzedawcéw gazu

4%

W trakcie procesu zmiany sprzedawcy gazu wiekszo$¢ respondentéw nie poszukiwata informacji
o dostepnych innych ofertach (56%). Co pigty zmieniajacy poszukiwat informacji na stronach
internetowych sprzedawcéw (22%) lub korzystat z poréwnywarek cen (21%).

Wykres 24. Ocena procedury zmiany sprzedawcy gazu i warunkow obecnego sprzedawcy; N=81

W 5 - bardzo dobrze

0,
Rl 43% 4 —raczej dobrze
3 —anizle, ani dobrze
30% 2 —raczej zle
31%
B 1—bardzo zle
14% 9%

procedura zmiany sprzedawcy  warunki obecnego sprzedawcy

Co czwarty badany, ktory zmieniat sprzedawce gazu (24%), negatywnie ocenia procedure zmiany, a co
piaty (19%) nie jest zadowolony z warunkéw nowego sprzedawcy gazu.

Procedure zmiany sprzedawcy gazu negatywnie ocenito 19 badanych. Wsréd powodow
niezadowolenia

z procedury zmiany znalazty sie ,wyzisze optaty” (wskazanie 7 badanych), ,zostatem oszukany”
(6 respondentdow), a kolejnych 4 badanych wskazato na trwajgcg za dtugo procedure lub trudnosci
z porozumieniem ze sprzedawca.
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Natomiast warunki nowego sprzedawcy gazu negatywnie ocenito 15 badanych, ktdrzy przeszli przez
procedure zmiany. Najczesciej wskazywane powody niezadowolenia ze zmiany to to, ze ,,rachunki nie
okazaty sie nizsze”
(8 respondentéw), wystgpienie innych kosztéw, o ktéorych nie zostali poinformowani
(4 osoby), a 3 zmieniajgcych nie jest zadowolonych z nowych rozliczen.

Respondenci bioracy udziat w badaniu, niezaleznie od tego, czy zmieniali sprzedawce gazu, zapytani
zostali
o to, czy sprawdzali oferty innych sprzedawcéw.

Wykres 25. Sprawdzanie ofert innych sprzedawcéw gazu w ciggu ostatniego roku; N=1320.

Tak; 12%

Nie; 88%

Jedynie 12% uzytkownikéw gazu z gazociagu, rozliczajacych sie indywidualnie ze sprzedawca, w ciggu
roku poszukiwato informacji o ofertach innych sprzedawcow gazu.

Wykres 26. Powody sprawdzania ofert innych sprzedawcow gazu; N=157

W poszukiwaniu lepszej oferty cenowej 65%
Z ciekawosci 52%
Widziatem/am reklame 20%
W poszukiwaniu lepszej oferty produktowej 15%

Polecenie przez osobe znajomg nowego
11%

sprzedawcy
Bytem/am niezadowolony/a z obstugi

0,
dotychczasowego sprzedawcy 3%

Wiekszos$¢ sprawdzajacych oferty innych sprzedawcéw gazu kierowata sie poszukiwaniem lepszej
oferty cenowej (65%), a potowa ,z ciekawosci” (52%). Co pigta osoba (20%) sprawdzajgca oferty
poszukiwata informacji po zauwazeniu reklamy.
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Wykres 27. Sposoby poszukiwania informacji na temat innych sprzedawcow gazu; N=157

Na stronach internetowych sprzedawcéw
— 5%
gazu
Przez internetowe poréwnywarki cen gazu _ 40%
Pytajac rodzing i znajomych | 24%

Odwiedzajac oddziat/oddziat
wiedzajac oddziat/oddziaty _ 17%

sprzedawcow gazu

Dzwoniac na infolinig sprzedawcéw gazu [N 13%

Federacja Konsumentow | 1%

Najczesciej wskazywanymi przez badanych zrédtami informac;ji o ofertach sprzedawcédw gazu sg strony
internetowe sprzedawcow (65%) i internetowe poréwnywarki cen gazu (40%). Co czwarty poszukujacy
informacji (24%) prosi
o opinie rodzine lub znajomych.

Dwéch na trzech respondentéw (66%) nie spotkato sie z probami kontaktu ze strony sprzedawcy gazu.

Wykres 28. Kontakt z przedstawicielami innych sprzedawcéw gazu w ciggu ostatniego roku. N=

1320
Tak — ulotka w skrzynce pocztowe;j 15%
Tak — telefonicznie 14%
Tak — przez skrzynke mailowg 7%
Tak — osobiscie 6%

Co trzeci badany spotkat sie z probg kontaktu sprzedawcy gazu innego niz obecny. Najczestszymi
probami kontaktu sg ulotka w skrzynce pocztowej oraz kontakt telefoniczny. Z tymi prébami kontaktu
zetkneto sie odpowiednio 15% i 14% respondentow.
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Respondenci, ktdrzy spotkali sie z prébg kontaktu innego sprzedawcy, poproszeni zostali o opinie na
temat proponowanej oferty. Opinie te zostaty przedstawione na wykresie 29.

Wykres 29. Opina o proponowanych ofertach sprzedawcow gazu; N= 447

Nie potrzebowatem/am, nie chciatem/am, nie

bytem/am zainteresowana/y zmiang 60%
sprzedawcy
Oferta nie byta korzystna 27%
Procedura wydawata sie zbyt skomplikowana 18%
Byta to proba oszustwa, wprowadzenia w bfad 12%

Skorzystatem/am z oferty I 2%

2% badanych, z ktédrymi skontaktowali sie przedstawiciele innych sprzedawcéw gazu, skorzystato
z proponowanej oferty. Natomiast wiekszos¢ préb kontaktu sprzedawcow gazu z osobami biorgcymi
udziat w badaniu konczyta sie niepowodzeniem, tj. brakiem zainteresowania badanych. Jako
najczestszy powdd braku zainteresowania przedstawianymi ofertami byt ,brak potrzeby zmiany
sprzedawcy gazu”. Az 12% badanych wskazato na prébe oszustwa lub wprowadzenia w bfad.

Respondenci, ktérzy nie zmieniali sprzedawcy gazu, zapytani zostali o to, jak taka zmiana mogtaby
wptynaé na ich gospodarstwo domowe. Zdecydowana wiekszos¢ (78%) nie ma na zdania na ten temat.
11% badanych twierdzi, ze zmiana mogtaby okaza¢ sie pozytywna. Taki sam odsetek (11%) uwaza, ze
zmiana mogtaby okazac sie niekorzystna (wykres 30).

Wykres 30. Czy zmiana sprzedawcy gazu mogtaby wplynqg¢ na sytuacje gospodarstwa domowego?
=1213

Pozytwynie; 11%

Negatywnie; 11%

Nie wiem/ trudno
powiedzie¢; 78%
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Badani zostali poproszeni takze o wskazanie powododw, dlaczego ewentualna zmiana sprzedawcy gazu
mogtaby okazaé sie negatywna lub pozytywna. Opnie respondentéw przedstawione zostaty kolejno
na wykresach 31 32.

Wykres 31. Brak pozytywnych skutkéw zmiany sprzedawcy gazu dla gospodarstwa domowego.
N=134
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Badani, ktérzy nie widzg pozytywnych efektow potencjalnej zmiany sprzedawcy gazu, swojg opinie
najczesciej argumentowali zadowoleniem z obecnego sprzedawcy (29%) oraz brakiem przekonania,
ze zmiana wptynetaby na oszczednosci (22%).

Wykres 32. Pozytywne skutki zmiany sprzedawcy gazu dla gospodarstwa domowego. N=136

Wygodniejsza wspdtpraca I 1%
Zmiana bytaby nieznaczna | 1%

Nie wiem/ Trudno powiedzieé | 1%

Z kolei respondenci, ktérzy potencjalng zmiane sprzedawcy gazu postrzegajg pozytywnie, najczesciej
Wiazg jg z nizszymi rachunkami za gaz.
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Swiadomo$¢ patologii na rynku gazu

Wybrane pytania kwestionariusza badawczego dotyczyty problemdw, z jakimi konsumenci uzytkujgcy
gaz

z gazociggu mogg sie spotkac. Respondenci zostali poproszeni o wskazanie problemoéw zwigzanych
ze zmiang lub obstugg sprzedawcy gazu. Opinie te przedstawiono na wykresie 33.

Wykres 33. Stycznosc¢ z problemami na rynku gazu; N= 1320
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Wiekszo$¢ badanych (64%) spotkata sie lub styszata o problemach na rynku gazu. Najczesciej
wskazywane problemy to wprowadzanie odbiorcéw w btad co do zasad uméw — 39% badanych
wskazato na ten problem. Co trzeci badany dodatkowo wymienit podszywanie sie pod obecnego
dostawe (32%), podszywanie sie pod pracownikéw innych firm badz urzedow (32%), lub brak petnych
i rzetelnych informacji o ustugach sprzedawcéw gazu (31%). Niemal co pigty badany (18%) zwrdcit
takZze uwage na nieregularne otrzymywanie rozliczen od sprzedawcy gazu.

W razie zetkniecia sie z problemami na rynku gazu wiekszo$¢ respondentdw (81%) spontanicznie
wymienia miejsca, w ktérych poszukiwaliby pomocy. Rozktad odwiedzi zaprezentowano na wykresie
34,

Wykres 34. Zrédta pomocy w razie zetkniecia z problemami jako konsument gazu ;N= 1320
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W razie problemdw ze sprzedawca gazu co trzeci konsument (33%) udatby sie po pomoc do swojego
sprzedawcy gazu, a co czwarty (26%) zwrdcitby sie po pomoc do Rzecznika Praw Konsumenta (UOKiK).
12% badanych zgtositaby sprawe na policje/do prokuratury, 7% szukatoby pomocy na stronach
internetowych, 6% skorzystatoby z pomocy Federacji Konsumentow. Co pigty badany (19%) nie wie,
gdzie mégtby uzyskaé pomoc w razie problemoéw ze sprzedawca gazu.

Na zakoriczenie badania respondenci poproszeni zostali o odpowiedz na pytanie, czy konsument moze
odstgpi¢ bez zadnych konsekwencji od umowy podpisanej poza lokalem firmy (np. u siebie w domu).
Odpowiedzi przedstawiono na kolejnym wykresie.

Wykres 35. Okres odstgpienia bez zadnych konsekwencji od umowy podpisanej poza lokalem firmy
zdaniem respondentéw; N= 1320
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Niemal potowa badanych (47%) wie, ze od umowy zawartej poza lokalem firmy mozna odstgpic¢ bez
konsekwencji

w terminie 14 dni. Co pigty badany (22%) podaje inne terminy, a co trzeci respondent (30%) ma
trudnosci z okresleniem tego terminu.

Podsumowanie badan ankietowych

Wyniki badania , Konsument na rynku gazu” pokazuja, ze polscy konsumenci gazu z gazociagu, ktdrzy
rozliczajg sie indywidualne ze sprzedawcg gazu, wcigz mogg potrzebowac informacji o rozliczeniach za
gaz, tj. z czego wynika czestotliwos¢ otrzymywania rozliczen i jakie elementy znajdujg sie na
rozliczeniach.

Zdecydowana wiekszo$¢ respondentdw (66%) nie potrafi wskazaé, ile zuzywa gazu, a 22% nie wie, jaki
jest koszt, nawet w przyblizeniu, korzystania z gazu. 70% badanych nie wie takze, w jakiej grupie
taryfowej znajduje sie ich gospodarstwo domowe.

Wiekszos$¢ badanych (68%) ma swiadomosé mozliwosci zmiany sprzedawcy gazu. Jednak co czwarty
respondent nie wie, czy takiej zmiany moze dokona¢ (24%), a 8% jest przekonana, ze nie mozna zmienic
sprzedawcy gazu.

Jedynie 12% uzytkownikdéw gazu z gazociagu, rozliczajacych sie indywidualnie ze sprzedawcg, w ciggu
roku poszukiwato informacji o ofertach innych sprzedawcoéw gazu.
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Co trzeci badany spotkat sie z prébg kontaktu sprzedawcy gazu innego niz obecny. Najczesciej jest to
ulotka w skrzynce pocztowej lub kontakt telefoniczny.

Co trzeci badany (36%) nie styszat o problemach na rynku gazu.

Co piaty respondent (19%) nie wie, gdzie moze szuka¢ pomocy w razie zetkniecia sie z problemami
ze sprzedawcg gazu.

Z procedury zmiany sprzedawcy gazu skorzystato jedynie 6% badanych. Gtdwnym powodem zmiany
sprzedawcy gazu jest che¢ obnizenia wysokosci rachunkdw za gaz.

46% procedur zmiany sprzedawcy gazu jest inicjowana przez konsumenta.

Konsumenci gazu z gazociggu nie poréwnujg ofert ani nie poszukujg informacji o innych ofertach
sprzedawcéw gazu.

Co czwarty badany, ktory zmieniat sprzedawce gazu (24%), negatywnie ocenia procedure zmiany, a co
piagty (19%) nie jest zadowolony z warunkdw nowego sprzedawcy gazu.
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Whnioski z badania

e Konsumenci nie wykorzystujg mozliwosci, jakie daje uwolniony rynek paliwa gazowego

e Obowigzujgce przepisy nie chronig w sposéb zadowalajgcy konsumentdw, co zniecheca ich do
aktywnosci na rynku.

e Zdiagnozowane nieprawidtowosci w relacjach sprzedawca — konsument wykazujg duze
podobienstwo z pokrewnymi branzami, co sugeruje koniecznos¢ horyzontalnej regulacji.

e W zakresie $cisle regulowanym przepisami prawa umowy trzymajg oczekiwany standard.
Niestety tam, gdzie pojawia sie swoboda kontraktowa, dochodzi do licznych naruszen praw
konsumentow.

o Wiekszos$¢ zbadanych wzorcéw jest nieczytelna, pisana matg czcionka.

e (Czes¢ badanych umdw w sposéb przejrzysty prezentuje istotne dla konsumenta elementy, co
powinno stanowi¢ wzér dla pozostatych sprzedawcow.

e Kary umowne stosowane sg W znaczgcej wiekszosci przebadanych wzorcow. Sg one
wygoérowane, dowolne, nieoparte o rzetelne kryteria i w ocenie FK wiekszos$¢ z nich stanowi
nieuczciwe postanowienia umowne.

e Klauzule niedozwolone dotyczg najczesciej uprawnien konsumenta po zawarciu umowy.

e Konsumenci nie sg swiadomi wielkosci ich wtasnej konsumpcji, kosztdw, a nawet tego, z kim
majg zawartg umowe.

o (o trzeci badany konsument spotkat sie z ofertg zmiany sprzedawcy gazu. Jednak tylko 6%
zdecydowato sie na zmiane.

e Dwie trzecie respondentéw styszato o niepokojgcych zjawiskach rynkowych, jakie moga
towarzyszy¢ procesowi zmiany sprzedawcy.

e (o pigty respondent nie wie, gdzie moze szuka¢ pomocy w razie zetkniecia sie z problemami

ze sprzedawca gazu.
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