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Дополнительные возможности для защиты прав страхователей (потребителей страховых услуг) открываются в связи с принятием новой редакции Закона Украины «О защите прав потребителей».

В отличие от старой редакции, в новой версии Закона появилось упоминание о финансовых услугах и, хотя из всех финансовых услуг внимание в Законе уделено только потребительскому кредитованию, даже этот шаг является весьма полезным.

Отсутствие упоминания о финансовых услуг в старой редакции Закона затрудняло её использование для защиты прав этой категории потребителей и потребовало принятия специального Постановления Пленума Верховного суда Украины №5 от 12.04.96г. «О практике рассмотрения гражданских дел по искам о защите прав потребителей», которое распространило действие Закона на сферу финансовых услуг (одним из преимуществ такого шага явилось освобождение потребителей финансовых услуг от уплаты госпошлины при обращении в суд, не говоря уже о возможности использования других защитных свойств Закона).

Кроме расширения действия новой версии Закона на сферу финансовых услуг, её разработчики сделали попытку защитить потребителей от недобросовестной рекламы, что является новым для отечественного законодательства. 

Новая версия Закона является более полной в части учёта интересов различных категорий потребителей и более стройной по форме изложения.

Рассмотрим положения новой версии Закона (далее – Закон), которые могут быть использованы для защиты прав страхователей (под «страхователями» в данном случае будем понимать только клиентов страховых компаний без учёта участников фондов обязательного общегосударственного социального страхования, деятельность которых регулируется специальным законодательством).

Статья 1 Закона даёт определение терминам. Для сферы страхования могут быть использованы следующие термины (здесь и далее сохранена нумерация пунктов в Законе):

3) исполнитель - субъект хозяйствования, который выполняет работы или предоставляет услуги;

13) надлежащее качество товара, работы или услуги – свойство продукции, которое отвечает требованиям, установленным для этой категории продукции в нормативно-правовых актах и нормативных документах, и условиям договора с потребителем;

14) нечестная предпринимательская практика - любая предпринимательская деятельность или бездеятельность, которая противоречит правилам, торговым и другим честным обычаям и влияет или может повлиять на экономическое поведение потребителя относительно продукции;

17) услуга - деятельность исполнителя по предоставлению (передаче) потребителю определенного соответствующего  договору  материального  или нематериального  блага,  которое  осуществляется  по  индивидуальному заказу потребителя для удовлетворения его личных потребностей;

19) продукция - любые изделие (товар), работа или услуга, которые изготавливаются,  выполняются  или  предоставляются  для  удовлетворения общественных потребностей;

22) потребитель  - физическое лицо, которое приобретает, заказывает, использует или намеревается приобрести или заказать продукцию для личных потребностей, непосредственно не связанных с предпринимательской деятельностью или выполнением обязанностей наёмного работника.

Комментарий: из приведенного перечня терминов особое внимание необходимо обратить на термин «потребитель» – именно он указывает на то, что Закон может быть применён только для защиты прав физических лиц. Причём, прав, которые вытекают из личных потребностей физического лица и не связаны с коммерческой деятельностью.

Статья 2 Закона указывает на законодательство, которое используется при защите прав потребителей – настоящий Закон, Гражданский кодекс Украины, Хозяйственный кодекс Украины и другие нормативно-правовые акты.

Комментарий: для защиты прав страхователей к указанному перечню необходимо добавить Конституцию Украины, Гражданско-процессуальный кодекс Украины, Закон Украины «Об обращениях граждан», Закон Украины «О финансовых услугах и государственном регулировании рынков финансовых услуг», Закон Украины «О страховании», Закон Украины «Об обязательном страховании гражданско-правовой ответственности владельцев наземных транспортных средств», Постановление Пленума Верховного суда Украины №5 от 12.04.96г. «О практике рассмотрения гражданских дел по искам о защите прав потребителей», Постановление Пленума Верховного суда Украины № 4 от 31.03.95р. «О судебной практике по делам о возмещении морального (неимущественного) вреда», Постановление Пленума Верховного суда Украины № 6 от 27.03.92г. «О практике рассмотрения судами гражданских дел по искам о возмещении вреда», Декрет Кабинета Министров Украины «О государственной пошлине», Постановление Кабинета Министров Украины № 538 от 30.06.05г. «Об утверждении Порядка учёта дорожно-транспортных происшествий».

Статья 4 (ч.1) Закона устанавливает права и обязанности потребителей. Для страхователей наиболее важными являются следующие права (даны в виде извлечений):

4) право на необходимую, доступную, достоверную и своевременную информацию о продукции;

5) право на возмещение вреда (убытков), причиненных …продукцией ненадлежащего качества;

6) право на обращение в суд и в другие уполномоченные органы государственной власти за защитой нарушенных прав.

Статья 5 Закона перечисляет органы, которые обязаны защищать права потребителей – специально уполномоченный центральный орган исполнительной власти и его филиалы (имеется в виду Госпотребстандарт), госадминистрации, другие органы исполнительной власти (в сфере финансовых услуг это – Госфинуслуг), суды.

Комментарий: к сожалению, практика показывает, что ни один из указанных органов не позволяет осуществлять эффективную защиту прав страхователей – Госпотребстандарт перекладывает эту обязанность (причём, вполне справедливо) на Госфинуслуг, Госфинуслуг, судя по его реакции на жалобы на страховые компании, ими же и куплен, а суды в силу своей бесконтрольности погрязли в некомпетентности и коррупции.

Статья 10 (п.5) Закона позволяет предъявлять штрафные санкции к исполнителям, которые нарушают сроки выполнения договорных обязательств – за каждый день просрочки потребителю уплачивается пеня в размере 3% стоимости просроченной работы (услуги).

Если стоимость работы (услуги) не определена, то исполнитель уплачивает потребителю неустойку в размере 3% общей стоимости заказа (термины «неустойка» и «пеня» определены статьёй 549 Гражданского кодекса Украины – прим.авт.).

Комментарий: преимущество законодательного урегулирования проблемы штрафных санкций заключается в том, что возможность их применения уже не зависит от упоминания о них в договоре, а зависит лишь от желания потребителя их использовать. 

Закон не уточняет базу для расчёта штрафных санкций в сфере страхования, что может вызвать неоднозначные трактовки. Представляется, что указанной базой должна быть сумма возмещения по конкретному страховому случаю. При возникновении спора окончательное решение принимает суд.

Статья 11 (ч.2, п.«д») Закона обязывает кредитора уведомить потребителя в письменной форме о затратах, связанных с получением кредита, включая затраты на страхование.

Комментарий: эта норма является очень важной с учётом распространившейся практики дезинформации потребителей о реальной стоимости кредитов (в рекламных целях кредиторы иногда заявляют о предоставлении кредитов с «нулевой» процентной ставкой, не указывая при этом затраты на страхование, которые могут быть существенными, что является явным обманом потребителей). 

Статья 11 (ч.5, п.2) Закона относит к несправедливым условия договора, в соответствии с которыми потребитель должен заключить дополнительный договор с третьим лицом, указанным кредитором.

Комментарий: введение этой нормы является важным в связи с распространившейся практикой принуждения потребителей страховаться в указанных кредиторами страховых компаниях, которые обычно являются лишь финансовыми придатками кредиторов и изначально не ориентированы на выполнение обязательств перед потребителями. 

В сфере страхования данная норма может быть усилена путём совместного применения со статьёй 6 Закона Украины «О страховании», которая запрещает использование добровольного страхования в качестве обязательного условия при реализации других правоотношений. 

Практическая реализация указанной нормы может быть затруднена при использовании принуждения к страхованию в устной форме, что, как правило и бывает. 

Для противодействия этому явлению можно рекомендовать потребителям обращаться к кредиторам с предложением внести в кредитный договор требование кредитора о страховании в навязываемой им страховой компании или иным путём документально зафиксировать это требование. Например, путём указания о нём в письме или приложении к договору, которые должны быть составлены самим потребителем и направлены кредитору с уведомлением о вручении (учитывая то, что страховая «принудиловка» является незаконной, рекомендуемые действия потребителя должны заставить кредитора изменить или смягчить свою позицию. Если это не произойдёт, то документальная фиксация факта страховой «обязаловки» может быть использована потребителем в суде при возникновении спора по любому из заключённых договоров).

Статья 15 (ч.1) Закона устанавливает право потребителя на  получение необходимой, доступной, достоверной и своевременной информации о продукции, что обеспечивает возможность ее сознательного и компетентного выбора. Информация должна быть предоставлена потребителю до приобретения им товара или заказа работы (услуги). 

Для страхователей указанная информация должна содержать следующее (дано в виде извлечений):

1) наименование услуги;

2) наименование нормативных документов, требованиям которых должна отвечать отечественная продукция;

3) данные об основных свойствах продукции, а также другую информацию, которая распространяется на конкретный продукт;

6) данные о цене (тарифе), условия и  правила  приобретения продукции;

12) наименование и местонахождение производителя (исполнителя, продавца) и предприятия, которое осуществляет его функции относительно принятия претензий от потребителя.

Комментарий: данная норма может быть усилена статьями 16, 20 Закона Украины «О страховании», которые устанавливают требования к содержанию договора страхования и обязывают страховщика ознакомить страхователя с правилами и условиями страхования.

Статья 15 (ч.7, п.1) Закона даёт потребителям право разорвать договор и требовать возмещения убытков в случае приобретения продукции (услуги), не имеющей необходимых потребительских свойств, что явилось следствием предоставления недоступной, недостоверной, неполной или несвоевременной информации о продукции (услуге).

Комментарий: эта норма может быть использована для защиты прав страхователей в случае сокрытия или предоставления неполной информации при продаже страховой услуги. Например, при неознакомлении страхователя с правилами страхования или в случае принудительной продажи страховой услуги.

Статья 15 (ч.8) Закона позволяет компенсировать убытки, нанесенных потребителю недобросовестной рекламой.

Комментарий: для использования данной нормы в сфере страхования необходимо доказать различие информации, содержащейся в рекламе страховой компании (нужны фото или копии рекламной продукции) и в качестве предоставленной страховой услуги (факты невыполнения или несвоевременного выполнения обязательств). 

Статья 15 (ч.9) Закона разъясняет, что при рассмотрении требований потребителя  о  возмещении убытков, причинённых недостоверной или неполной информацией о продукции или недобросовестной рекламой, необходимо исходить  из предположения о том, что у потребителя нет специальных знаний о свойствах и характеристиках продукции, которую он приобретает.

Комментарий: данное разъяснение может быть мощным инструментом защиты прав потребителей. Например, из разъяснения следует, что непонятные или неоднозначные положения договора, правил страхования или иных документов страховщика должны трактоваться судом в пользу страхователя (этот вывод дополнительно подтверждается статьёй 18 (ч.8) и другими положениями данного Закона).

Статья 17 (части 1, 2) Закона не допускает установление каких-либо преимуществ, применение прямых или косвенных ограничений прав потребителей, кроме случаев, предусмотренных нормативно-правовыми актами. 

Кроме того, она закрепляет за потребителем право на свободный выбор продукции, обязывает продавца (исполнителя) всячески  содействовать потребителю в реализации этого права, запрещает принуждать потребителя  приобретать  продукцию ненадлежащего качества или ненужного ему ассортимента.

Комментарий: в сфере страхования указанные нормы могут быть использованы в случае отказа страховой компании от представления страховой услуги «не понравившемуся» ей клиенту, при навязывании ему определённой страховой компании или при попытке принудительной продажи страховой услуги.

Статья 18 (части 1…4) Закона определяет несправедливые условия договора, которые могут быть признаны недействительными. В частности, согласно ч.3 несправедливыми для страхователей являются условия договора о следующем:

10) об установлении обязательных для потребителя условий, с которыми он не имел реальной возможности ознакомиться перед заключением договора;

11) о предоставлении  продавцу  (исполнителю,  производителю)  права  в одностороннем порядке изменять условия договора по собственному усмотрению или на основаниях, не указанных в договоре;

12) о предоставлении  продавцу  (исполнителю,  производителю)  права  в одностороннем порядке изменять характеристики продукции, что является предметом договора.

Комментарий: при использовании указанной нормы необходимо обратить внимание на то, что ограничение на использование п.11, содержащееся в части 4 (п.1), не касается страхования, т.к. цена этой услуги не зависит от котировок на биржах и ставок на финансовых рынках. 

Статья 18 (ч.8) Закона вводит очень важную для потребителей норму, в соответствии с которой нечёткие или двусмысленные положения договоров толкуются в пользу потребителя.

Комментарий: исходя из этой нормы, положения договора должны быть понятны рядовому гражданину, не имеющему профессиональных знаний в сфере деятельности продавца.

В случае отказа продавца от уточнения неясных или двусмысленных формулировок договора целесообразно документально зафиксировать этот отказ путём указания на него в приложении к договору или в письме, которые должны быть составлены самим потребителем и направлены продавцу с уведомлением о вручении (это может пригодиться при судебном решении спора).

Статья 19 Закона даёт определение нечестной предпринимательской деятельности и запрещает её, а сделки, совершённые с её использованием, относит к категории недействительных.

К нечестной предпринимательской деятельности Закон относит любую деятельность (действие или бездеятельность), которая вводит потребителя в заблуждение или является агрессивной.

В соответствии с ч.2 данной статьи предпринимательская практика является такой, которая вводит в заблуждение, если во время предложения продукции потребителю не предоставляется или предоставляется в нечётком, непонятном или двусмысленном виде информация, необходимая для осуществления сознательного выбора.

Комментарий:  из этой нормы следует, что нечёткое, непонятное или двусмысленное изложение договорных документов (заявления о страховании, правил страхования, договора страхования) считается таким, которое вводит страхователя в заблуждение и квалифицируется Законом как нечестная предпринимательская деятельность, на основании чего такая сделка может быть признана недействительной.

В соответствии с ч.3 статьи 19 Закона запрещаются следующие действия, как такие, которые вводят в заблуждение:

2) предложение с целью реализации одной продукции  до реализации другой;

4) недостоверное  сообщение  о  наличии  ограниченного количества товаров или с целью побуждения потребителей к принятию быстрого решения непредоставление им достаточного времени для принятия сознательного решения;

7) создание,  эксплуатация  или  содействие   развития пирамидальных схем, когда потребитель платит за возможность получения компенсации, которая предоставляется за счет привлечения других потребителей к такой схеме, а не за счет продажи или потребления продукции.

Комментарий:  пункты 2, 4 (ч.3) данной статьи могут быть использованы для защиты прав потребителей в любых случаях принуждения к страхованию. Пункт 7 может быть использован для защиты прав потребителей продукции (товаров, услуг), распространяемой по  сетевой схеме, например, при продаже полисов страхования жизни в случае навязывания потребителю «участия в бизнесе» путём самостоятельной продажи полисов при условии покупки им личного полиса.

В соответствии с ч.4 статьи 19 Закона агрессивной считается предпринимательская практика, которая фактически содержит элементы принуждения, надоедания или ненадлежащего влияния и существенно влияет или может повлиять на свободу выбора или поведение потребителя относительно приобретения продукции. В частности:

3) использование тяжелого для потребителя обстоятельства, о котором продавцу или исполнителю было известно, для влияния на  решение потребителя;

4) установление отягощающих или непропорциональных внедоговорных препятствий для осуществления потребителем своих прав по договору, включая положения о праве потребителя расторгнуть договор, заменить продукцию или заключить  договор  с  другим  субъектом хозяйствования;

Комментарий:  пункты 3, 4 (ч.4) данной статьи могут быть использованы в том числе и для защиты прав потребителей в случаях принуждения к страхованию.

Статья 21 (ч.1) Закона определяет случаи, которые должны считаться безусловным нарушением прав потребителей, кроме других случаев нарушений, которые могут быть установлены исходя из соответствующих положений законодательства в сфере защиты прав потребителей. В соответствии с данной нормой права потребителей считаются безусловно нарушенными, если:

1) при реализации продукции любым способом нарушается право потребителя на свободу выбора продукции;

2) при  реализации продукции любым способом нарушается свобода  волеизъявления  потребителя  и/или  высказанное  им волеизъявление;

3) при  предоставлении  услуги,  от  которой  потребитель не может отказаться, а получить может лишь у одного исполнителя, исполнитель навязывает такие условия получения услуги, которые ставят потребителя в неравное положение  по сравнению  с  другими  потребителями  и/или исполнителями,  не  предоставляет  потребителю  одинаковых  гарантий возмещения вреда, причиненного невыполнением (ненадлежащим выполнением) сторонами условий договора;

4) нарушается принцип равенства сторон договора, участником которого является потребитель;

5) любым способом (кроме случаев, предусмотренных законом) ограничивается право потребителя на получение необходимой, доступной, достоверной и своевременной информации о соответствующей продукции;

7) цена продукции определена ненадлежащим образом;

8) документы, которые подтверждают выполнение договора, участником которого является потребитель, своевременно не переданы (предоставлены) потребителю.

Комментарий: ценность данной нормы заключается в том, что в соответствии с ней нарушение прав потребителя считается безусловным и не требует дополнительных доказательств в случае возможности подведения факта нарушения хотя бы под один любой из перечисленных выше признаков.

При этом необходимо отметить, что перечисленные признаки охватывают чрезвычайно широкий спектр интересов потребителей и поэтому обеспечивают очень широкие возможности для защиты их прав.

Статья 22 (ч.2) Закона разрешает суду при удовлетворении требований потребителя одновременно решать вопрос о возмещении морального (неимущественного) вреда.

Комментарий: неудачная формулировка данной нормы Закона (использование слова «одновременно» без придания ему временного смысла) требует учёта разъяснения, содержащегося в п.23 Постановления Пленума Верховного суда Украины №5 от 12.04.96г. «О практике рассмотрения гражданских дел по искам о защите прав потребителей», в соответствии с которым требования о возмещении морального вреда могут предъявляться потребителем отдельно (не «одновременно») от основного иска.

Статья 22 (ч.3) Закона освобождает потребителей от оплаты госпошлины по искам, связанным с нарушением их прав.

Комментарий: к сожалению, даже эта элементарная норма часто нарушается украинскими судами и для её реализации требует определённой настойчивости со стороны потребителя.

