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Dot. pisma z dnia 17 sierpnia 2017 r. Posta na Sejm RP Pana Marka Rzasy w sprawie

warunkow udostepniania klientom nagran rozmow z pracownikami firm

telekomunikacyjnych dotyczgcych umow zawieranych z klientami przez telefon bgdz zmian w

tych umowach (interpelacja nr 14622)

Szanowny Panie Marszatku,

kontrola funkcjonowania rynku ustug telekomunikacyjnych i podejmowanie interwencji w
sprawach dotyczgcych tego rynku nalezy do zakresu dziatan Prezesa Urzedu Komunikacji
Elektronicznej (dalej ,,Prezes UKE”). Organ ten, nadzorowany przez Ministra Cyfryzacji, stale
wspotpracuje z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w zakresie
nieuczciwych praktyk przedsiebiorcow telekomunikacyjnych. Prezes UKE, w ramach
ustawowych kompetencji, prowadzi liczne postepowania kontrolne?!, dziatania
interwencyjne?, postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow
konsumenckich? (do 1 stycznia 2017 r. analogiczng role spetniaty postepowania mediacyjne)
oraz odpowiada na zapytania abonentow.

W zwigzku z tym Minister Cyfryzacji zwrécit sie do Prezesa UKE o przekazanie informacji
niezbednych do oszacowania rozmiarédw przedmiotowego problemu. Niniejsza odpowiedz
uwzglednia stanowisko regulatora.

Odnoszgc sie do skali omawianego problemu, w szczegdlnosci danych liczbowych odnosnie
odmoéw przez dostawcow ustug udostepnienia klientom nagran rozmoéw, w trakcie ktérych
zawierana byta umowa, bgdz wprowadzane byty do niej zmiany informuje, ze w 2017 r.
Prezes UKE, prowadzit:

! na podstawie art. 199 ust. 1 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2016 poz. 1489,
z p6éin. zm.) dalej ,,Pt”

2 na podstawie art. 192 ust. 1 pkt 5 w/w ustawy

3 na podstawie art. 109 w/w ustawy



— 23 sprawy dotyczace odmowy udostepnienia nagrania rozmowy telefonicznej
podczas ktdrej dokonano zmian warunkéw obowigzujgcej umowy,

— 21 spraw dotyczgcych odmowy udostepnienia nagrania rozmowy telefonicznej,
podczas ktdrej przedstawiono warunki zawieranej umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych z nowym dostawca ustug telekomunikacyjnych (tzw. umowy
sprzedazowej).

Biorgc pod uwage, ze wnioskéw o interwencje Prezesa UKE jest w przyblizeniu ok. 5000
rocznie (w roku 2015 — 52234, 2016 — 5252°), 44 sprawy nie stanowig znaczgcego odsetka
spraw wymagajacych interwencji.

Ponadto, poza w/w przypadkami, w ktérych abonenci wprost skarzyli sie na odmowe
udostepnienia nagran rozmow sprzedazowych, Prezes UKE zanotowat 450 spraw
dotyczacych interwencji na podstawie wnioskéw abonentdw, ktérzy wskazywali, ze zawarli
umowe z nowym dostawcy ustug pod wptywem btedu, do ktérego doszto lub mogto dojs¢
podczas kontaktu telefonicznego.

W trakcie rozmowy telefonicznej, przedstawiciel handlowy sugerowal, iz przedstawiana
oferta dotyczy dotychczasowego dostawcy ustug i nie wigze sie ze zmiang dostawcy ustug,
wskutek czego dochodzito to do zawarcia umowy przez abonenta wprowadzonego w ten
sposob w btad.

Opisane powyzej zjawisko wykorzystywania pierwszego kontaktu telefonicznego,

do wprowadzania abonentdéw w btad przez przedstawienie klientowi warunkéw umowy
o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych nowego dostawcy dotyczy nastepujacych
podmiotéw rynku ustug stacjonarnych m.in.:

— Nasza S.A. z siedzibg w Warszawie,

— PGT S.A. z siedzibg w Warszawie,

— Twoja Telekomunikacja sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie,

— Telekomunikacja Cyfrowa sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie,

— Telekomunikacja Stacjonarna sp. z 0.0. z siedzibg w Skierniewicach,
— Novanet sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie,

— Telekomunikacja dla Domu sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie.

W odniesieniu do pytania, jakie prawa dostepu do przedmiotowych nagran przystuguja
abonentom, informuje, iz zgodnie z obowigzujgcymi od 2009 r. przepisami ustawy Prawo

4 Sprawozdanie z dziatalnosci Prezesa UKE za rok 2015 s. 7
5 Sprawozdanie z dziatalno$ci Prezesa UKE za rok 2016 s. 17
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telekomunikacyjne, obowigzek nagrywania, przechowywania i udostepniania dotyczy
wyfacznie rozméw telefonicznych, podczas ktérych doszto do zmiany warunkéw
obowigzujgcej abonenta umowy z jego inicjatywy. Regulacje te nie sg implementacjg
europejskich przepisow, a stanowig raczej pozytywnie oceniane rozwigzanie sektorowe.

Dostawca ustug, zgodnie z ustawg®, moze umozliwi¢ abonentowi bedgcemu strong umowy
zawartej w formie pisemnej lub elektronicznej zmiane warunkéw umowy, o ktérych mowa w
art. 56 ust. 3 pkt 2 i 4 - 7 ustawy Pt, za pomocg Srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢ w
szczegoblnosci telefonicznie lub przy uzyciu poczty elektronicznej lub faksu. Dostawca ustug
obowigzany jest jednak utrwali¢ oswiadczenie abonenta ztozone w w/w sposdb i
przechowywac je do korica obowigzywania umowy na zmienionych warunkach i udostepniac
jego tre$é¢ abonentowi na jego zgdanie zgtoszone w szczegdlnosci w trakcie postepowania
reklamacyjnego. Utrwalenie o$wiadczenia nastepuje w zaleznosci od sposobu ztozenia go
przez abonenta poprzez zarejestrowanie tresci rozmowy, utrwalenie tresci wiadomosci SMS,
tresci wiadomosci przekazanej pocztg elektroniczng, zarchiwizowanie wiadomosci
telefaksowej lub tresci informacji przekazanej w inny sposéb. W przypadku zmiany
warunkéw umowy dokonanej telefonicznie powinna zosta¢ utrwalona cata rozmowa.
Najczesciej, dostawcy ustug informujg abonenta o formie i sposobie udostepnienia nagrania
np. poprzez zamieszczenie nagrania w serwisie internetowym, do ktérego dostep abonent
uzyskuje po zalogowaniu sie.

Nalezy podkresli¢, ze abonent” wskazany w art. 56 ust. 6 ,,Pt” moze by¢ zaréwno
konsumentem, jak i strong umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej na
dziatalno$é gospodarczg, czyli przedsiebiorcg. Oznacza to, ze takze przedsiebiorca ma prawo
odstgpienia od zmiany warunkéw?, cho¢ nie ma zadnych innych polskich, czy unijnych
przepiséw, ktére naktadatyby taki obowigzek w relacji B2B.

Powyzszy obowigzek nie dotyczy rozmoéw sprzedazowych kierowanych do nowych
abonentéw, zachecajgcych do zawarcia umowy, podczas ktdrych ustalane sg warunki nowej
umowy. Na podstawie Prawa telekomunikacyjnego® umowe o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych zawiera sie w formie pisemnej lub elektronicznej za pomoca
formularza udostepnionego na stronie internetowej dostawcy ustug. Wymadg formy pisemne;j
lub elektronicznej nie dotyczy umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawieranej
przez dokonanie czynnosci faktycznych obejmujgcych w szczegdlno$ci umowy o swiadczenie
ustug przedptaconych swiadczonych w publicznej sieci telekomunikacyjnej, publicznie

6 art. 56 ust. 6 ,,Pt”

7 art. 2 pkt 1,,Pt” stanowi, ze abonentem jest podmiot, ktéry jest strong umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych zawartej z dostawca publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych.

8 w trybie art. 56 ust. 6 ,Pt”

9 art. 56 ust. 2 ,Pt”
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dostepnych ustug telefonicznych swiadczonych za pomocg aparatu publicznego lub przez
wybranie numeru dostepu do sieci dostawcy ustug. W obowigzujgcym stanie prawnym,
zawarcie nowej umowy nastepuje w formie pisemnej lub za pomoca formularza
udostepnionego na stronie internetowej oraz po spetnieniu obowigzkéw informacyjnych
wynikajgcych z ustawy o prawach konsumenta®©.

Przepisy u.p.k. stanowig natomiast transpozycje do polskiego porzadku prawnego dyrektywy
2011/83, To wtasnie ta ustawa okresla prawa przystugujgce konsumentowi, w
szczegblnosci obowigzki przedsiebiorcy zawierajgcego umowe z konsumentem, a takze
zasady i tryb zawierania z konsumentem umowy na odlegtos$¢ i poza lokalem
przedsiebiorstwa. Z art. 20 u.p.k. wynika, ze jezeli przedsiebiorca proponuje konsumentowi
zawarcie umowy przez telefon, ma obowigzek potwierdzi¢ tre$é¢ proponowanej umowy na
papierze lub innym trwatym nosniku, a nastepnie na podstawie art. 21 u.p.k. - przekazaé
konsumentowi potwierdzenie zawarcia umowy na odlegtos¢ na trwatym nosniku w
rozsadnym czasie po jej zawarciu, najpdzniej w chwili dostarczenia rzeczy lub przed
rozpoczeciem $wiadczenia ustugi. Zdaje sie wiec logicznym, ze to m.in. w tych przepisach
nalezatoby uregulowaé obowigzek przechowywania i wydawania konsumentowi nagrania z
przeprowadzonej rozmowy telefoniczne;j.

Jednoczesnie, zwiekszenie rygoréw i wprowadzenie dodatkowych ustawowych wymogow
przy zawieraniu umow o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zmniejszytoby znacznie
wygode wszystkich konsumentéw, na co wyraznie wskazujg sygnaty ptynace z rynku, takze ze
strony konsumentéw, ktérzy oczekujg w chwili obecnej raczej uproszczenia trybu zawierania
umoéw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Obecny system prawny na ogét przyjmuje
wzorzec konsumenta rozwaznego, Swiadomego i krytycznego, ktory jest w stanie
prawidtowo rozumieé kierowane do niego informacje. Zgodnie z orzecznictwem ,nie ma
podstaw do przyznania konsumentowi tak uprzywilejowanej pozycji, w ktérej bytby
zwolniony z obowigzku przejawiania jakiejkolwiek starannosci przy dokonywaniu oceny
tresci umowy, ktorg zamierza zawrzec'2. Dodatkowo nalezy zauwazyé, ze prawo przewiduje
$rodki umozliwiajgce odstgpienie od umowy zawartej na skutek btedu'? . Przy czym to
konsument bedzie zobowigzany do wykazania dlaczego nie skorzystat ze swojego
jednoczesnie prawa i obowigzku, zapoznania sie z umowa lub przynajmniej zweryfikowania
stron stosunku zobowigzaniowego itp.

10 ystawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2017 r. poz. 683) dalej ,,u.p.k.”

11 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE z dnia 25 pazdziernika 2011 r. w sprawie praw
konsumentdw, zmieniajgca dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywe 1999/44/WE Parlamentu Europejskiego i
Rady oraz uchylajgca dyrektywe Rady 85/577/EWG i dyrektywe 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady

12 \Wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 13 czerwca 2012 r. [ CSK 515/11

13 art. 84 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. z 2017 r. poz. 459)
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W zwigzku z tym w chwili obecnej nie sg prowadzone prace nad nowelizacjg Prawa
telekomunikacyjnego, ktéra rozszerzataby prawo klientéw do dostepu do nagran rozmow
w trakcie ktorych zmieniane byty warunki umowy, w taki sposéb, aby klienci mieli prawo
dostepu do nagran w trakcie ktérych zawierane byty nowe umowy.

Ponadto nalezy podkresli¢, ze naduzycia polegajgce na wprowadzaniu konsumentéw w btgd
co do tozsamosci dostawcy ustug przy zawieraniu nowej umowy nalezy przede wszystkim
rozpatrywac w Swietle przepisow Kodeksu karnego, a nie ustawy Pt. W zwigzku z tym Prezes
UKE w wielu indywidualnych sprawach kierowat do wtasciwych prokuratur rejonowych
stosowne zawiadomienia®4, w ktorych wielokrotnie podkreslat, ze liczba i nagminnosé
wskazanych praktyk w skali kraju wymaga zbadania przez uprawnione organy $cigania.
Dotyczyto to w szczegdlnosci legalnosci dziatan podejmowanych przez przedstawicieli
niektorych dostawcdw ustug telekomunikacyjnych, jak i samych dostawcéw ustug oraz
prowadzonej przez nich dziatalnosci gospodarcze;.

Z wyrazami szacunku,

Anna Strezyniska
Minister Cyfryzacji
/podpisano elektronicznie/

Do wiadomodci:
Kancelaria Prezesa Rady Ministréw

147 art. 286 ustawy z dnia 6 czerwca 1997 r. Kodeks karny (Dz. U.z 2016 r. poz. 1137, z pdzn. zm.)
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