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I. Geneza, cel oraz oczekiwane efekty niniejszej inicjatywy

» Geneza dzialan Prezesa UOKIK na rzecz podniesienia poziomu
transparentnosci umow stosowanych w obrocie konsumenckim

Inicjatywa podjecia dialogu i wspotpracy z dostawcami ushug telekomunikacyjnych na rzecz
podniesienia poziomu czytelnosci, zrozumiatosci i dostgpnosci wzorcoéw umow wykorzystywanych do
zawierania z konsumentami umow o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych jest realizacja jednego
z glownych zadan - zgodnie z przyjetym przez Rade Ministrow dokumentem pn. Polityka
Konsumencka na lata 2010 — 2013" - w zakresie rozwoju pro-konsumenckiego rynku. Polityka
Konsumencka na lata 2010 — 2013 okresla gltéwne kierunki dziatan Prezesa Urzgdu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w zakresie ksztaltowania i realizowania szeroko pojgtej polityki
konsumenckiej.

Wyniki prowadzonej przez Prezesa UOKIK analizy sytuacji panujacej na rynku ushig
telekomunikacyjnych wskazaty na konieczno$¢ podjecia dziatan zmierzajacych do ksztalttowania
pozadanych praktyk stosowanych przez przedsigbiorcow w odniesieniu do kwestii przejrzystosci
umoéw 1 eliminowania z rynku tych praktyk, ktore nie spelniaja wymogu transparentnosci. Wptyw na
zaobserwowany stan rzeczy ma przede wszystkim masowo$¢ obrotu na rynku ustug
telekomunikacyjnych i powszechnie stosowany model umowy adhezyjne;.

Stosowanie przez przedsigbiorcow niejasnych procedur zawierania oraz dokonywania zmian
warunkow umow, jak rowniez niejasnych i nieczytelnych wzorcow umow sprawia, iz zachwiana
zostaje rownowaga kontraktowa stron, a konsument, rowniez ten uwazny i §wiadomy, nie moze by¢
pewien swoich praw i obowiazkéw wynikajacych z zawartej umowy. Stosowanie niezrozumialych
postanowien wzorcow umow uderza w podstawowe prawo konsumentow, jakim jest prawo do pelnej,
rzetelnej 1 prawdziwej informacji, warunkujacej mozliwos¢ podjecia swiadomej decyzji o zawarciu
umowy. Brak czytelnosci, zrozumiatosci i jednoznacznosci wzoréw umow, regulaminow, cennikow
i ogdlnych warunkéow umow jest czynnikiem zniechgcajacym konsumentdéw do czytania powyzszych
dokumentow, stanowiacych przeciez element zawieranej z przedsigbiorca umowy. Niska
transparentno$¢ wzorco6w umow znacznie utrudnia réwniez wykonywanie umowy oraz rozwiazywanie
potencjalnych sporéw powstatych na gruncie umowy pomigdzy dostawca ustug a abonentem.

Kierujac si¢ postulatem budowania zaufania do organdéw panstwa Prezes UOKIiK nawiazal dialog
z dostawcami publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych, reprezentowanymi i zrzeszonymi
w izbach gospodarczych: Polskiej Izbie Informatyki i Telekomunikacji (PIIT), Krajowej Izbie
Gospodarczej Elektroniki i Telekomunikacji (KIGEiT) oraz Polskiej Izbie Komunikacji Elektronicznej
(PIKE) — a wigc izbach (w dalszej czgsci dokumentu okreslanych rowniez zbiorczo mianem ,,Izb”)
zrzeszajacych  zdecydowana wigkszos¢ przedsigbiorcow $wiadczacych w  Polsce ustugi
telekomunikacyjne, w celu zapoznania si¢ ze stanowiskiem i do§wiadczeniami przedsigbiorcow, ktore
moga by¢ pomocne dla pelnego zrozumienia probleméw (niejednokrotnie obiektywnych) jakie stoja
na przeszkodzie stosowaniu bardziej transparentnych procedur i wzorcow umow. Celem dialogu
z przedsigbiorcami telekomunikacyjnymi bylo przygotowanie niniejszego stanowiska Prezesa UOKiK
w przedmiocie wymogoéw, jakie musi spelnia¢ przejrzysta, czytelna, zrozumiata i fatwo dostgpna
umowa o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych, w peini odpowiadajaca realiom rynku ushug
telekomunikacyjnych.

! Dokument dostepny w formie elektronicznej na stronie internetowej UOKiIK pod adresem www.uokik.gov.pl (zaktadka ,,Konsumenci”,
a nastgpnie ,,Kompetencje Prezesa UOKiK”).



Nie budzi zadnych watpliwo$ci stwierdzenie, iz umowa o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, tak
samo jak kazda inna umowa, w szczegdlnosci zawierana pomi¢dzy przedsigbiorca a konsumentem
z wykorzystaniem wzorcow umow, powinna by¢ jasna, zrozumiata i sporzadzona w tatwo dostgpnej
formie, czyniac caly proces zawierania i wykonywania umowy transparentnym. Niemniej jednak,
w toku konsultacji ujawnione zostaly réznice zdan dotyczace niektérych zagadnien dotyczacych
transparentnosci uméw o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych, przedstawione w pismach
zawierajacych stanowiska PIIT, KIGEiT oraz PIKE, opublikowanych wraz z niniejszym dokumentem.
W przypadku najpowazniejszych zastrzezen i watpliwosci zglaszanych przez Izby podjeto probe
wyjasnienia tych kwestii bezposrednio w tekscie niniejszego stanowiska.

Bez wzgledu na powyzsze nalezy podzigkowaé i doceni¢ wysokie zaangazowanie Izb w prace
poprzedzajace przygotowanie niniejszego stanowiska, co $wiadczy o powaznym traktowaniu przez
przedsigbiorcow telekomunikacyjnych potrzeby formulowania wzorcow umow o $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych w jasnej, zrozumialej i tatwo dostgpnej formie, stuzacej budowaniu przyjaznego
konsumentom otoczenia rynkowego.

Prezes UOKIK zaprosil do wspotpracy w ramach niniejszej inicjatywy Ministerstwo Infrastruktury
oraz Urzad Komunikacji Elektronicznej, celem wymiany do$wiadczen i podniesienia efektywnosci
dziatan w omawianym obszarze.

» Co nalezy rozumie¢ pod pojeciem niskiej transparentno$ci umow
o Swiadczenie uslug telekomunikacyjnych stosowanych w obrocie
konsumenckim?

W pierwszej kolejnosci nalezy zauwazy¢, iz samo poj¢cie przejrzystosci lub transparentnosci wzorcow
uméw nie zostalo prawnie zdefiniowane, przy czym zar6wno konsumenci jak i przedsigbiorcy bez
trudu identyfikuja przedstawione umowy jako przejrzyste lub nie. Zatem bez potrzeby podejmowania
prob definiowania tego pojgcia, nalezy wyjasni¢, iz na potrzeby niniejszego opracowania pojgcie
nieprzejrzystosci umowy (niskiej transparentnosci umowy) oraz procesu jej zawierania lub
dokonywania zmian, bedzie traktowane mozliwie szeroko, tak aby zakresem niniejszego opracowania
obja¢ nie tylko zagadnienie tresci wzorcéw, ale rowniez problemy z prawidtlowym dorgczeniem lub
udostgpnieniem wzorca umowy. Zatem przedmiotem niniejszego opracowania jest w istocie zarowno
niska transparentno$¢ wzorcow umoéOw, jak i nieprzejrzysty dla przecigtnego konsumenta proces
zawierania, dokonywania zmian oraz wykonywania umowy. Zagadnienie transparentno$ci procesu
zawierania umowy obejmuje m.in. nastgpujace zagadnienia:

e Prawidlowe doreczenie lub udostgpnienie wzorcow umow przed zawarciem umowy.

e Przekazywanie konsumentom rzetelnych, prawdziwych i pelych informacji na temat
warunkow oferowanej umowy jak i warunkow dokonywanych zmian umowy.

e Rrzetelne przeprowadzenie procedury dokonywania zmian warunkéw umoéw za pomoca
srodkow porozumiewania si¢ na odleglo$¢ wraz z dostarczeniem prawidlowego potwierdzenia
dokonanych zmian.

e Problematyka dokonywania przez dostawce ustug telekomunikacyjnych ,jednostronnych”
zmian warunkéw umow.

e Prawo odstapienia od zawartych na odlegto$¢ lub poza lokalem przedsigbiorstwa umoéw oraz
dokonanych zmian warunkéw umow o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.



Jezeli chodzi natomiast o przejrzysto$¢ samej umowy, przykladowo mozna wskazaé, iz zagadnienie
to obejmuje:

e Formg graficzna, w jakiej wzorzec przedktadany jest konsumentowi, tj. nieczytelny uktad
graficzny tekstu, mata czcionka, liczne wyjatki, odestania i tzw. gwiazdki.

e Tre$¢ wzorca, ktora zawiera niejasng dla przecigtnego konsumenta terminologi¢ (techniczna,
prawnicza etc.), ocenne pojecia, ktore nie zostaly we wzorcu zdefiniowane 1 ktére umozliwiaja
dostawcy ustug dowolna interpretacj¢ zawartych w nim postanowien.

e Zamieszczanie we Wwzorcu postanowien z gory przesadzajacych o wyrazeniu przez
konsumenta okreslonej zgody, w sytuacji gdy przepisy prawa daja konsumentom swobodg
w zakresie jej wyrazenia.

e Stosowanie niejasnych, nieprecyzyjnych 1 nieczytelnych postanowien umownych,
,ukrywanie” elementéw istotnych dla przecigtnego konsumenta wsrod postanowien
0 mniejszej wadze, stosowanie niejednolitej terminologii w danym wzorcu, stosowanie bardzo
rozbudowanych klauzul umownych (dlugie, wielokrotnie ztozone zdania, obejmujace niekiedy
caly akapit).

» Celem niniejszej inicjatywy jest

Podniesienie poziomu transparentno$ci umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych®.
Przedstawiajac ponizsze stanowisko Prezes UOKIK pragnie przyczyni¢ si¢ do wyksztatcenia na rynku
ushug telekomunikacyjnych dobrych praktyk w zakresie konstruowania, a nastgpnie wykorzystywania
przez dostawcow ustug telekomunikacyjnych wzorcow stuzacych do zawierania z konsumentami
uméw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Uwzgledniajac fakt, iz niniejszy dokument
postuguje si¢ zaréwno przykladami nieprawidtowosci jak réwniez formutuje zalecenia i wnioski,
nalezy mie¢ nadziejg, iz niniejsze stanowisko stanie si¢ ,katalizatorem” zmian na rynku ushug
telekomunikacyjnych w obszarach niskiej transparentnosci umow. Zatem niniejsze stanowisko ma
w zalozeniu pomodc w wyksztatceniu si¢ przysztych dobrych praktyk, w oparciu o do§wiadczenia
nabyte na podstawie przesztych i aktualnie wystepujacych nieprawidtowosci.

» Celem niniejszej inicjatywy nie jest

Przygotowanie, w zastgpstwie przedsigbiorcow 1 ich organizacji, kodeksu dobrych praktyk
regulujacego zagadnienie transparentno$ci umow. Idea samoregulacji wyklucza przygotowanie
takiego dokumentu przez organ administracji publicznej i narzucenie go podmiotom, ktére maja
kodeks stosowac. Niemniej jednak opracowanie takiego kodeksu przez izby gospodarcze moze,
w ocenie Prezesa UOKIK, przyczyni¢ si¢ do podniesienia poziomu przejrzystosci umow. Zatem
Prezes UOKiK poddaje pod rozwagg i zachgca interesariuszy (w szczegolnosci izby gospodarcze
zrzeszajace przedsigbiorcow telekomunikacyjnych) do podjecia prac nad kodeksem dobrych praktyk
w przedmiotowym zakresie.

Przygotowanie, w zastgpstwie przedsigbiorcow i ich organizacji, standardowego wzoru umowy.
Stworzenie jednego, odpowiadajacego zréznicowanej ofercie przedsigbiorcow telekomunikacyjnych,

? Realizujac zatozenia Polityki Konsumenckiej na lata 2010 — 2013 Prezes UOKIK bedzie podejmowat
analogiczne dziatania w innych branzach majacych istotne znaczenie z punktu widzenia ochrony ekonomicznych
intereséw konsumentow.



wzorca umowy jest w zasadzie niewykonalne. Zatem w niniejszym dokumencie podjg¢to probe
okreslenia zestawu minimalnych standardéw jakim powinna odpowiada¢ umowa o §wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych.

Opiniowane lub zatwierdzanie, na prosb¢ przedsigbiorcéw telekomunikacyjnych, wzorcow umow
wykorzystywanych do $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych. Biorac pod uwage liczbe
przedsigbiorcow telekomunikacyjnych jak rowniez ilo§¢ oraz czgstotliwo$¢ zmian ofert podjecie tego
typu dziatalnosci jest niemozliwie. Ponadto, zgodnie z przepisami prawa Prezes UOKIiK nie posiada
kompetencji do prowadzenia ex ante kontroli wzorcow umow, bgdac umocowanym jedynie do
prowadzenia dziatan ex post. W trakcie prac poprzedzajacych wydanie niniejszego dokumentu jedna
z Izb zwrdcita uwage na potrzebg usprawnienia dziatania prowadzonego przez Prezesa UOKIK
rejestru niedozwolonych postanowien wzorcow uméw. W tym miejscu nalezy zaznaczy¢, iz Prezes
UOKIK dostrzega niedoskonatosci w funkcjonowaniu rejestru, w zwiazku z czym podjegto prace, ktore
w zalozeniu maja uczyni¢ przedmiotowy rejestr bardziej przyjaznym i czytelnym zaréwno dla
konsumentow jak i przedsigbiorcow. Niemniej jednak, pomimo niewatpliwych licznych powiazan
pomigdzy transparentno$cia wzorcow umow a przepisami dotyczacymi niedozwolonych postanowien
umownych, nalezy obie inicjatywy traktowac rozdzielnie. Pomimo wzajemnego oddziatywania obu
inicjatyw, kazda z nich ma jednak odmienny przedmiot oraz cel.

Przeprowadzenie konsultacji na temat potrzeby dokonania zmian przepisow prawa, w szczegdlnosci
przepisow Prawa telekomunikacyjnego. W toku prac poprzedzajacych wydanie niniejszego
stanowiska Izby wskazaly, iz Zzréodlem wielu probleméw z transparentno$cia uméw o $wiadczenie
ushug telekomunikacyjnych jest wysoki poziom skomplikowania przepisow prawa oraz szeroka lista
obowigzkowych elementow umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych ktora, w ocenie Izb,
czyni umowe¢ obszerna i nieprzystepna. Prezes UOKiK dostrzega potrzebe formutowania przepisow
prawa w sposob mozliwie przystgpny oraz potrzebe wlasciwego wywazenia zakresu obowiazkowych
elementéw umowy. Niemniej jednak niniejsza inicjatywa, ktorej celem jest przede wszystkim
wskazanie przedsigbiorcom telekomunikacyjnym pozadanych dobrych praktyk rynkowych, nie
powinna by¢ utozsamiana z dyskusja na temat potrzeby i zakresu ewentualnych zmian przepiséw
prawa.

W tym miejscu nalezy odnie$¢ si¢ do zastrzezen zglaszanych przez Izby w toku konsultacji
poprzedzajacych przygotowanie niniejszego stanowiska, dotyczacych dokonywania zmian
w wiazacych umowach o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w wyniku uwzglednienia
wnioskow 1 zalecen zaprezentowanych w niniejszym stanowisku. Jak stusznie zauwazyly Izby
przepisy ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. Nr 171, poz. 1800 ze zm.,
zwanej dalej ,,Pt”) naktadaja na dostawcéw ustug telekomunikacyjnych obowiazek poinformowania
abonentdéw, na piSmie lub w formie elektronicznej (jezeli forme elektroniczna zaakceptuje abonent,
udostepniajac w tym celu adres poczty elektronicznej), o kazdej proponowanej zmianie warunkéw
umowy wraz z informacja o prawie do wypowiedzenia przez abonenta umowy bez mozliwosci
(z zastrzezeniem nielicznych wyjatkdw) wystapienia przez dostawce ushug z roszczeniem o zwrot
rownowartosci ulgi udzielanej przy zawarciu umowy. W zwiazku z tym, dokonujac
pro-konsumenckich zmian w stosowanych wzorcach uméw, przedsigbiorcy beda zmuszeni do
poniesienia kosztow zwiazanych z przestaniem abonentom korespondencji, w szczegdlnosci pisemnej,
ponoszac jednocze$nie ryzyko rozwigzania umow przez abonentdw, ktorzy takich zmian nie
zaakceptuja (pomimo ich pro-konsumenckiego charakteru).

Odnoszac si¢ do powyzszych, zapewne uzasadnionych obaw, nalezy wyjasni¢, iz Prezes UOKIK nie
oczekuje, iz w reakcji na opublikowanie niniejszego stanowiska, przedsigbiorcy telekomunikacyjni
dokonaja zmian w umowach juz wiazacych w dacie publikacji stanowiska. Jak wielokrotnie
podkreslano w toku konsultacji poprzedzajacych opublikowanie niniejszego dokumentu, celem
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Prezesa UOKIK jest spowodowanie, iz wykorzystywane przez przedsigbiorcow telekomunikacyjnych
wzorce uméw beda formutowane w sposdb bardziej jasny, zrozumialy i dostgpny, przede wszystkim
z mys$la o wzorcach umoéw wprowadzanych w przysztosci. W celu udzielenia mozliwie jasnej
odpowiedzi na podstawowe zastrzezenie Izb nalezy jeszcze raz podkresli¢, iz w ramach niniejszej
inicjatywy Prezes UOKIiK nie oczekuje, iz przedsigbiorcy telekomunikacyjni beda dokonywali zmian
warunkow umoéw juz wigzacych — niniejsze stanowisko jest przygotowane z myS$la o przyszlych
wzorcach i umowach.

Oczekuje si¢ jednak podjecia przez przedsigbiorcow telekomunikacyjnych efektywnych dziatan
i wysitkow na rzecz podniesienia poziomu transparentno$ci wzorcOw umow oraz procesu zawierania /
wykonywania umoéw po dacie opublikowania niniejszego stanowiska. Nalezy zatem spodziewac sig,
iz Prezes UOKIiK bedzie monitorowal dzialania przedsigbiorcow telekomunikacyjnych zwiazane
z transparentno$cia umow, majac na uwadze czas niezbedny na wprowadzenie rekomendowanych
dzialan w zycie. Jezeli zatem, w toku przysztych postgpowan prowadzonych przez Prezesa UOKiK
wykazane zostanie, iz proces zawierania umowy lub wzorce umowne danego dostawcy ustug
telekomunikacyjnych, wykorzystywane do zawierania uméw po dacie opublikowania niniejszego
stanowiska, nie sa jasne, zrozumiate lub sporzadzone w tatwo dostepnej formie, a stwierdzone
naruszenia moga by¢ zakwalifikowane jako zachowanie bezprawne oraz godzace w zbiorowe interesy
konsumentow, w takim przypadku Prezes UOKiK zachowuje prawo do wydania decyzji uznajacej
takie dziatanie przedsigbiorcy za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw i nakazujacej
zaniechanie stosowania tej praktyki. Nalezy pamigtac, iz ostateczna ocena, czy dana nieprawidlowos¢
jest praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow jest wypadkowa obowiazujacych w danym
momencie przepisow prawa oraz wszystkich okolicznoséci faktycznych konkretnej sprawy, a tym
samym nie jest mozliwie przygotowanie w niniejszym dokumencie wyczerpujacego i zamknigtego
katalogu nieprawidtowosci, ktore teraz i w przysztosci beda mogly by¢ albo nie beda mogly byc
uznane za praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow.

» Transparentno$¢ a regulacje prawne

Celem niniejszego stanowiska nie jest przedstawienie szczegdtowej wyktadni przepisow prawa, jakie
moga znalez¢ zastosowanie w przypadku zawarcia umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych.
Z uwagi na zakres przedmiotowy niniejszego stanowiska, w tym miejscu nalezy przyblizy¢ jedynie
podstawowe przepisy prawa, majace wplyw na wlasciwe zrozumienie wymogu zawierania umow
W sposoOb transparentny oraz stosowania jasnych, zrozumiatych i sporzadzonych w tatwo dostepne;j
formie wzorcéw umow.

W pierwszej kolejnosci nalezy zwrdci¢ uwage na sama instytucje wzorcoOw umoéw, przewidziang
w art. 384 § 1 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. Nr 16, poz. 93 ze zm.,
zwanej dalej ,K.c.”), zgodnie z ktorym ustalony przez jedna ze stron wzorzec umowy,
w szczegblnosci ogdlne warunki umow, wzor umowy, regulamin, wiaze druga strong, jezeli zostat jej
dorgczony przed zawarciem umowy. Zatem wzorzec umowy jest przygotowanym przez jedna ze stron
— w praktyce obrotu gospodarczego przez przedsigbiorcg — zestawem standardowych postanowien
umoéw, przygotowanych w celu wielokrotnego wykorzystania, ktore w praktyce przyjmuja postaé
r6znego rodzaju wzoréw umowy, regulaminow lub cennikow. Wraz z zawarciem umowy standardowe
postanowienia wzorcOw uméw sa inkorporowane do tresci zawarte] umowy, innymi stowy
postanowienia wzorcoOw umow staja si¢ postanowieniami okreslonej umowy. Mozliwosé
wykorzystania w obrocie gospodarczym wzorcow umow stanowi fundament koncepcji tzw. umowy
adhezyjnej, tj. zawieranej poprzez przystapienie do z gory okreslonych warunkéw umowy, ktorej
warunki nie podlegaja wczesniejszym, indywidualnym negocjacjom. W zasadzie we wszystkich
branzach, w ktorych dokonuje si¢ wielu transakcji pomiedzy przedsigbiorcami a konsumentami,
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powszechnie wykorzystuje si¢ wzorce uméw. Roéwniez na rynku ushug telekomunikacyjnych
powszechnie wykorzystuje si¢ wzorce uméw do zawierania umow o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, przy czym chodzi tu zaréwno o umowy tzw. abonamentowe (zawierane na czas
oznaczony albo nieoznaczony umowy, przewidujace okresowe zobowiazania finansowe abonenta), jak
i umowy o $wiadczenie ustug przedptaconych (tzw. pre-paid albo ,na kart¢”). Na rynku ustug
telekomunikacyjnych funkcjonuja rézne wzorce umow, ktére w zaleznosci od przedmiotu, ktory
reguluja oraz praktyk danego dostawcy ustug telekomunikacyjnego nosza nazwy wzoréw umowy,
og6lnych warunkéw umow, regulamindéw $wiadczenia ushug telekomunikacyjnych, regulaminow
promocji lub cennikéw ustug telekomunikacyjnych. Prawo telekomunikacyjne, regulujac wiele
aspektow zwiazanych z treScia umowy oraz trybem dokonywania zmian warunkdéw umowy, nie
reguluje kwestii zwiazania abonenta postanowieniami wzorcOwW umow, co oznaczana, iz w tym
zakresie stosuje si¢ ogoélne, wspolne dla wszystkich uméw cywilnoprawnych, zasady zwiazania strony
stosowanym przez przedsigbiorcg wzorcem umowy.

Jednoczes$nie ustawodawca, wyraznie dopuszczajac w Kodeksie cywilnym mozliwo$¢ zwiazania
strony (w tym konsumenta) wzorcem umowy przygotowanym przez przedsigbiorcg, na ktorego tresc
strona nie ma w zasadzie zadnego wptywu, okresla warunki, jakie musza by¢ spetnione, aby zapewnic
minimum ochrony interesow strony, ktora takim wzorcem ma by¢ zwiazana. Warunkami tymi sa:

(i) wymog dorgczenia albo udostgpnienia stronie wzorca umowy jeszcze przed zawarciem umowy
oraz

(i) wymog formutowania wzorca umowy w sposob jednoznaczny i zrozumiaty.

Jak juz powyzej wskazano, wzorzec umowy wiaze druga strong, jezeli zostal jej dorgczony przed
zawarciem umowy (art. 384 § 1 K.c.). Wymog dorgczenia wzorca przed zawarciem umowy, a nie
wraz z zawarta juz umowa albo nawet po jej zawarciu, ma na celu umozliwienie stronie,
zainteresowanej oferta przedsigbiorcy, zapoznanie si¢ z jej warunkami, przed podjeciem decyzji
0 zwiazaniu si¢ umowa. Zatem brak dorgczenia wzorcéw umowy przed zawarciem umowy powoduje,
iz strona nie jest zwigzana postanowieniami niedorgczonych wzorcow umowy (np. regulaminem lub
cennikiem).

Zgodnie z art. 384 § 2 K.c., w razie gdy poslugiwanie si¢ wzorcem jest w stosunkach danego rodzaju
ZWYyczajowo przyjete, wiaze on takze wtedy, gdy druga strona mogta sig z tatwoscia dowiedzie¢ o jego
tresci. Nie dotyczy to jednak umow zawieranych z udzialem konsumentéw, z wyjatkiem umow
powszechnie zawieranych w drobnych, biezacych sprawach zycia codziennego. Zatem umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawierane z konsumentami mozna podzieli¢ na:

- umowy powszechnie zawierane w drobnych, biezacych sprawach zycia codziennego, do ktérych
zalicza si¢ umowy o $wiadczenie ustug przedptaconych — w takim przypadku warunkiem zwiazania
konsumenta wzorcami umowy (np. regulaminem tzw. telefonéw na karte) jest takie udostepnienie
wzorca, aby konsument moégt si¢ z nim z tatwoscia zapozna¢ (np. zamieszczenie regulaminu na stronie
internetowej przedsigbiorcy);

- umowy nie nalezace do kategorii uméw zawieranych w drobnych, biezacych sprawach zycia
codziennego, do ktérych nalezy zaliczy¢ umowy o S$wiadczenie ushug telekomunikacyjnych
przewidujace okresowe zobowiazania finansowe abonenta bez wzgledu na czas ich trwania (umowy
abonamentowe) - w takim przypadku warunkiem zwiazania konsumenta wzorcami umowy jest
doreczenie tych wzorcow przed zawarciem umowy.

- trzecia kategoria uméw sa umowy zawierane w formie elektronicznej, dla ktérych warunkiem
zwigzania strony wzorcem umowy jest udostgpnienie stronie wzorca, przed zawarciem umowy,



W sposob umozliwiajacy jej przechowywanie i odtwarzanie wzorca w normalnym toku czynnosci
(art. 384 § 4 K.c.).

Ogolne zasady doreczania konsumentom wzorcow umowy, wyrazone w Kodeksie cywilnym, znalazty
swoje potwierdzenie 1 uszczegotowienie w przepisach Prawa telekomunikacyjnego. Zgodnie
art. 59 wust. 1 Pt, dostawca publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych okreslajacy
w regulaminie §wiadczenia ustug telekomunikacyjnych dane, o ktorych mowa w art. 56 ust. 3 pkt 9-16
Pt, obowiazany jest poda¢ ten regulamin do publicznej wiadomos$ci i dostarcza¢ nicodplatnie
abonentowi wraz z umowa o $wiadczenie publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych.
Analogiczny obowiazek dostawcy ustlug w przypadku cennika ustug telekomunikacyjnych wynika
z art. 61 ust. 4 Pt. Obowiazek dostarczenia regulaminu i cennika wraz z umowa o §wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych nalezy rozumie¢ w ten sposob, iz powinny one stanowié¢ komplet dokumentéw
dostarczanych konsumentowi przed zawarciem umowy, nie uchylajac tym samym wynikajacego
z art. 384 § 1 K.c. wymogu dostarczenia ich w odpowiednim czasie przed zawarciem umowy.
Przepisy art. 59 ust. 11 61 ust. 4 Pt w zaden sposob nie reguluja ani kwestii zwigzania konsumenta
wzorcem umowy, ani nie odnosza si¢ do czasu dorgczenia wzorca umowy w stosunku do momentu
zawarcia umowy, ktore to elementy sa przedmiotem regulacji art. 384 K.c. Na podstawie
przedmiotowych regulacji obowigzkiem dostawcy publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych
jest doreczenie regulaminu oraz cennika wraz ze wzorem umowy, tj. w taki sposob, ze wszystkie
dokumenty sktadajace si¢ na umoweg powinny stanowi¢ komplet (cato$¢) dostarczany konsumentowi
przed zawarciem umowy.

Biorac powyzsze pod uwagg, za transparentny nalezy uzna¢ taki proces zawierania umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w toku ktorego konsument moze z tatwoscia zapoznac si¢
z warunkami oferowanej umowy nie tylko z wykorzystaniem informacji przekazywanych przez
sprzedawcow dziatajacych w imieniu i na rzecz dostawcow ushug telekomunikacyjnych, ale réwniez
poprzez weryfikacje i uzupetnienie tych informacji na podstawie analizy prawidtowo dorgczonych lub
udostgpnionych wzorcow umoéw. Niemniej jednak, aby konsument mial szans¢ zrozumienia
dorgczonych Iub udostgpnionych wzorcow umoéw, wzorzec taki musi by¢ sformutowany
jednoznacznie i w sposob zrozumiaty — art. 385 § 2 zdanie pierwsze K.c., ktéry nie definiuje tych
poje¢, wychodzac ze shusznego zalozenia, iz w takim przypadku ocena jest dokonywana niejako
intuicyjnie. W nauce prawa’ wskazuje sie, iz zrozumiato$é wzorca dotyczy nie tylko czytelnosci
no$nika, ale i zrozumiato§ci w znaczeniu klarownosci, przy czym miernikiem tego kryterium jest
poziom poznawczy osob, do ktoérych wzorzec jest adresowany, w naszym przypadku konsumentow
bedacych potencjalnymi abonentami ustug telekomunikacyjnych.

W tym miejscu nie sposdb nie wspomnie¢ o projektowanej zmianie przepisow ustawy Prawo
telekomunikacyjne, ktora zaktada, iz przewidziany w art. 385 § 2 K.c. wymodg formutowania wzorca

umowy w sposéb jednoznaczny, zrozumiaty i w tatwo dostgpnej formie znajdzie swoje potwierdzenie
1 wzmocnienie bezposrednio w przepisach Prawa telekomunikacyjnego.

Nota wyjasniajaca:

W dalszej cze¢sci niniejszego opracowania, w celu przedstawienia omawianych zagadnien w sposob
mozliwie przystepny, poshuzono si¢ wieloma przyktadami z mechanizméw lub umow aktualnie lub
w przeszloSci wykorzystywanych do zawierania z konsumentami uméw o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. W tym miejscu nalezy wyraznie zaznaczy¢, iz postuzenie si¢ przykladami,
na podstawie ktéorych da si¢ jednoczenie zidentyfikowaé danego przedsigbiorce

> Ewa Letowska, Prawo umow konsumenckich, C.H. Beck 2002 r., wyd. 2, str. 317.
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telekomunikacyjnego, nie ma na celu w zadnym przypadku napi¢tnowania tego konkretnego
przedsigbiorcy, a celem jest jedynie pokazanie pewnego zjawiska wystepujacego na rynku uslug
telekomunikacyjnych.

W wielu przypadkach starano si¢ w dokumencie przedstawi¢ przyktady probleméw w oparciu o skany
okreslonych umow lub postanowien umownych, ktére w sposob bezposredni i praktyczny obrazuja
problem. Niemniej jednak w wielu przypadkach wielko$¢ czcionki uzyta do przygotowania wzorca
umowy jest tak mata, iz przyklad w postaci obrazu postanowienia lub wzorca jest zupehlnie
nieczytelny. W takich przypadkach — tam gdzie przedmiotem przyktadu nie jest wlasnie mata czcionka
tekstu — zdecydowano si¢ na zacytowanie lub opis problemu, bez przedstawiania jego zeskanowanego
obrazu.

Celem niniejszego dokumentu jest zaprezentowanie najczgsciej spotykanych nieprawidtowosci,
od przypadkow mniejszej wagi az po przypadki razacego naruszenia prawa oraz dobrych obyczajow.
Korzystajac z faktu, iz niniejsza inicjatywa ma charakter dziatania niewtadczego, Prezes UOKIK
pragnie zaprezentowa¢ wszelkie dostrzezone nieprawidlowosci, co w zalozeniu pomoze
w wyeliminowaniu zjawisk niepozadanych bez koniecznosci odwotywania si¢ do instrumentow
wladczych.
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II. Zanim zajmiemy si¢ samg umow3g — procedura zawierania oraz
dokonywania zmian warunkow umowy

Przecigtny konsument ocenia poziom swojej satysfakcji na rynku ustug telekomunikacyjnych przez
pryzmat wszystkich elementow sktadajacych si¢ na relacje z dostawca ushug telekomunikacyjnych,
poczynajac od etapu kontraktowania, poprzez dokonywanie zmian warunkow umowy oraz jej
wykonywanie, az po etap rozwiazania umowy. Zatem w pierwszej kolejnosci nalezy przedstawic¢
problematyke transparentnego procesu zawierania i dokonywania zmian warunkow umow, z ktora
wiaze si¢ nierozerwalnie zagadnienie dorgczania i udostgpniania konsumentom wzorcow umow.
Wzorzec umowy, chocby czytelny, przejrzysty i zrozumialy, nie spelni swojej funkcji, jezeli
potencjalny abonent nie bedzie miat szansy zapoznania si¢ z nim przed zawarciem umowy. Jedynie
prawidlowe dorgczenie lub udostgpnienie konsumentowi relewantnych dla umowy wzorcow
umozliwia zapoznanie si¢ z nimi oraz podjgcie §wiadomej decyzji o zawarciu lub zmianie umowy.
Pierwszym krokiem w kierunku podniesienia transparentno$ci uméw o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych jest wigc przyjecie dobrych praktyk eliminujacych nieprawidtowosci jakie moga
pojawi¢ si¢ na etapie zawierania lub zmiany umowy.

Zatem w tym rozdziale niniejszego stanowiska podjgto probe omodwienia podstawowych zagadnien
zwiazanych z zawieraniem umow o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych oraz dokonywaniem
zmian warunkéw tych uméw. Na koncu przedstawiono problematyke ochrony praw konsumentow
zawierajacych umowy lub dokonujacych zmian warunkéw umowy na odleglos¢ albo poza lokalem
przedsigbiorstwa.

Zawieranie umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych

Przepisy Prawa telekomunikacyjnego nie reguluja w sposob szczegdlowy sposobu i trybu zawarcia
umowy, wskazujac jedynie, iz umowe o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawiera si¢ w formie
pisemnej (zastrzezonej dla celdéw dowodowych), przy czym wymoég formy pisemnej nie dotyczy
umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych zawieranej przez dokonanie czynnosci faktycznych
obejmujacych w szczegdlnosci umowy o s$wiadczenie ustug przedptaconych $wiadczonych
w publicznej sieci telefonicznej, ustug telefonicznych §wiadczonych za pomoca aparatu publicznego
lub przez wybranie numeru dostepu do sieci dostawcy ustug.

» Dorgczenie na piSmie wzorcéw umow w przypadku uméw
abonamentowych

W chwili obecnej przepisy Prawa telekomunikacyjnego wymagaja dla abonamentowej umowy
o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych formy pisemnej. Oznacza to mozliwos$¢ zlozenia przez
strony umowy o$wiadczen woli za pomoca dokumentu sporzadzonego na papierze, jak roéwniez
o$wiadczen woli w formie elektronicznej, opatrzonej bezpiecznym podpisem elektronicznym
weryfikowanym przy pomocy waznego kwalifikowanego certyfikatu — takie elektroniczne
o$wiadczenie woli jest rownowazne z o$wiadczeniem woli zlozonym w formie pisemnej (art. 78 § 2
K.c.).

Dostawca uslug obowiazany jest dorgczy¢ wzorce uméw (wzor umowy, regulamin oraz cennik) przed
zawarciem umowy, umozliwiajac tym samym konsumentom zapoznanie si¢ z warunkami umowy oraz
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podjecie $swiadomej decyzji o zawarciu umowy na zaproponowanych przez dostawce ustug
warunkach. Obowiazek dorgczenia wystepuje zarowno w przypadku zawarcia umowy o §wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych w lokalu przedsi¢biorstwa (np. punkcie sprzedazy danego dostawcy ushug)
jak 1 w przypadku zawarcia umowy poza lokalem przedsigbiorstwa (np. podczas wizyty
przedstawiciela dostawcy uslug w miejscu zamieszkania konsumenta) albo zawarcia umowy za
pomoca Srodkow porozumiewania si¢ na odlegtosc.

Jezeli kurier, dostarczajacy konsumentowi wczesniej podpisane przez osobe umocowang do dzialania
w imieniu i na rzecz dostawcy uslug wzorce umoéw, nie posiada umocowania do sktadania oswiadczen
woli w imieniu dostawcy ustug (pelni wylacznie funkcj¢ postanca przenoszacego na odlegtosé
o$wiadczenia woli obu stron), to umowa o S$wiadczenie publicznie dostgpnych ustug
telekomunikacyjnych zawarta w ten sposob, jest umowa zawarta na odleglos¢. Jezeli natomiast kurier
posiada umocowanie do sktadania w imieniu dostawcy ustug oswiadczen woli, w zwiazku z czym
zardbwno abonent jak i kurier sktadaja podpisy na umowie np. w miejscu zamieszkania abonenta,
to taka umowa zostanie zawarta poza lokalem przedsigbiorstwa.

Wizyte kuriera najczgéciej poprzedza wyrazenie przez konsumenta zainteresowania oferta
przedsigbiorcy na stronie internetowej dostawcy ustug (o czym szerzej w kolejnych punktach,
poswigconych udostgpnianiu wzorcéw w formie elektronicznej) albo w trakcie rozmowy telefonicznej
z konsultantem lub telemarketerem dziatajacym na zlecenie dostawcy ustug. W przypadku rozmowy
telefonicznej konsument w zasadzie nie ma mozliwos$ci zapoznania si¢ z wzorcami umowy przed ich
dorgczeniem przez kuriera. W takim przypadku zalecanym jest przyjgcie dobrej praktyki zaktadajace;,
iz na zadanie konsumenta, wyrazone np. w trakcie rozmowy telefonicznej, warunki umowy wraz
z wlasciwymi wzorcami umoéw zostang przestane konsumentowi na podany w tym celu adres poczty
elektroniczne;j.

Jezeli natomiast pisemna umowa o $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych zostanie zawarta poprzez
ztozenie o$wiadczen woli stron w postaci elektronicznej, opatrzonej bezpiecznym podpisem
elektronicznym weryfikowanym przy pomocy waznego kwalifikowanego certyfikatu, to taka umowa
jest zawarta na odlegtos$¢, przy czym w takim przypadku wymoég dorgczenia wzorcoOw umow jest
zastgpowany wymogiem udostepnienia wzorcow umow w formie elektronicznej drugiej stronie przed
zawarciem umowy w taki sposob, aby mogla ona wzorzec ten przechowywac i odtwarza¢ w zwyktym
toku czynnosci.

Przykiad:

Prezes UOKIiK wuznal za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow dziatania
przedsigbiorcy, polegajace na ograniczaniu konsumentom swobodnego wyboru w zakresie zwigzania
si¢ umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, poprzez stosowanie w obrocie konsumenckim
modelu zawierania na odleglto$¢ umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, wymagajacego od
konsumentéw podjecia decyzji dotyczacej umowy w obecnosci kuriera dorgczajacego wzorce umowy,
bez umozliwienia konsumentom swobodnego zapoznania si¢ z ich trescig (decyzja nr DDK 23/2010
z dnia 30 grudnia 2011 r. — decyzja nieprawomocna).

Whnioski:

e Proces dorgczania konsumentom wzorcoOw umow powinien zosta¢ zorganizowany tak, aby
kazdy konsument mial mozliwo$¢ zapoznania si¢ z wzorcami umowy przed podjeciem
decyzji o zawarciu umowy albo o dokonaniu zmiany umowy.

e Prawidlowe dorgczenie konsumentom wzorcoOw umow powinno nastapi¢ bez wzgledu na to,
czy umowa (aneks do umowy) jest zawierana w lokalu przedsigbiorstwa, czy tez jest
zawierana poza lokalem przedsigbiorstwa albo za pomoca srodkéw porozumiewania si¢ na
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odlegtosé.

e Przed zawarciem umowy albo dokonaniem zmian warunkéw umowy konsument powinien
otrzyma¢ w jasnej, czytelnej i zrozumialej formie wszystkie istotne informacje na temat
warunkow oferowanej uslugi. Zawarcie takiej umowy (aneksu do umowy) w lokalu
przedsigbiorstwa wymaga, aby stosowne informacje przekazal sprzedawca. Jezeli zawarcie
umowy (aneksu do umowy) poprzedza wizyta na stronie internetowej dostawcy ustug
stosowne informacje powinny by¢ wyswietlane w trakcie procesu rejestracyjnego, ktorego
efektem jest wizyta kuriera z dokumentami. Jezeli natomiast zawarcie umowy (aneksu do
umowy) jest poprzedzone rozmowa telefoniczna z konsultantem lub telemarketerem
dziatajacym na zlecenie dostawcy ustug, stosowne informacje powinny zosta¢ przekazane
w trakcie rozmowy telefonicznej.

e Zaleca sig¢ stworzenie mechanizmu, ktory umozliwi konsumentom otrzymanie przed
zawarciem umowy — np. na wskazany w tym celu adres poczty elektronicznej — warunkéw
umowy oraz relewantnych wzorcoéw umow, w szczegélno$ci w przypadku wyrazenia
zainteresowania zawarciem abonamentowej umowy (aneksu do umowy) o §wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych w trakcie telefonicznej rozmowy z telemarketerem dziatajacym na
zlecenie dostawcy ustug.

W toku konsultacji poprzedzajacych wydanie niniejszego dokumentu niektore Izby zajgly stanowisko,
iz w przypadku zawarcia umowy na pismie w trybie na odlegtos¢ (z wykorzystaniem kuriera) nie
zachodzi potrzeba pozostawienia konsumentowi, przed zawarciem umowy, wzorcow umowy w celu
zapoznania si¢ z nimi oraz podjecia decyzji o zawarciu umowy w terminie pozniejszym. Nalezy
zaznaczy¢, iz w przypadku powyzej przytoczonej decyzji nr DDK 23/2010 z dnia 30 grudnia 2011 r.
gtéwny problem dotyczyt faktu, iz przedsigbiorca stosowal mechanizm stanowiacy wyraznie, iz nawet
jezeli konsument zglosi, iz chce otrzymaé¢ dokumenty w celu zapoznania si¢ z nimi bez ich
podpisywania, taka prosba nie bedzie uwzgledniona. W zwiazku z powyzszym nalezy wyraznie
podkreslié, iz celem Prezesa UOKIiK nie bylo i w zadnym przypadku nie jest zakwestionowanie
dopuszczalno$ci wykorzystywania modelu dostaw kurierskich w celu zawarcia umowy (aneksu do
umowy) o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. W ocenie Prezesa UOKiK dostawca ustug
telekomunikacyjnych, stosujacy taki model, powinien uszanowaé¢ wole konsumenta, ktory pragnie
zapozna¢ si¢ z dorgczonymi dokumentami np. poprzez zatrzymanie dor¢czonych dokumentdéw, bez ich
podpisywania, w celu zapoznania si¢ z nimi oraz podjecia decyzji o ewentualnym zawarciu umowy
(aneksu do umowy) w terminie pozniejszym. Jezeli zatem konsument, na etapie przedkontraktowym
(np. na stronie internetowej, podczas rozmowy telefonicznej lub podczas wizyty kuriera) nie wyrazi
woli otrzymania dokumentéw z mozliwoscia ich zatrzymania i podjecia decyzji o ewentualnym
zawarciu umowy (aneksu do umowy) w terminie pdézniejszym, nalezy przyjac, iz czas wizyty kuriera
jest czasem wystarczajacym temu konkretnemu konsumentowi na zapoznanie si¢ z dokumentami, a co
za tym idzie w takim przypadku brak jest przeciwwskazan do zawarcia umowy (aneksu do umowy)
juz podczas pierwsze] wizyty Kuriera, z zastrzezeniem oczywiscie, iZ wzorce umoOw zostang
prawidtowo dorgczone jeszcze przed zawarciem umowy.

Ponadto, Izby podniosty, iz nie jest uzasadnione oczekiwanie, iz kurier, na zadanie konsumenta,
powinien zostawi¢ mu, wraz z wzorcami umowy, towarzyszace urzadzenie telekomunikacyjne
(np. telefon) jeszcze przed zawarciem umowy. W zwiazku z powyzszym nalezy wyjasnic,
iz w przypadku tzw. dostaw kurierskich Prezes UOKIiK nie oczekuje, iz sprzg¢t zostanie konsumentowi
wydany jeszcze przed zawarciem umowy (aneksu do umowy) o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Odnoszac si¢ do zastrzezen Izb, wydaje si¢ iz rozwiazaniem problemu
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z wydaniem wzorcOw umowy oraz sprzetu przed zawarciem umowy (aneksu do umowy) moga by¢
nastgpujace mechanizmy:

1. Konsument, na etapie przedkontraktowym (np. na stronie internetowej, podczas rozmowy
telefonicznej lub podczas wizyty kuriera) powinien mie¢ zapewniona W Sposdb wyrazny opcje
zgloszenia, iz chce mie¢ mozliwo$¢ zapoznania si¢ z dorgczonymi wzorcami pod nieobecnos$¢ kuriera.
Jezeli konsument o to poprosi, kurier pozostawialby u konsumenta same wzorce umowy, bez
zamoOwionego sprzetu, umawiajac si¢ jednoczesnie z konsumentem na okreslony termin kolejnej
wizyty w celu odebrania podpisanych dokumentéw i wydania sprzgtu — przy czym dopuszczalne
byloby wyznaczenie przez przedsigbiorcg telekomunikacyjnego maksymalnego terminu zwigzania
swoja oferta (przykladowo od 2 do kilku dni), po uptywie ktérego oferte¢ nalezatoby uznaé za
nieaktualna. Jezeli po zapoznaniu si¢ z wzorcami umoéw konsument podejmie decyzje o zawarciu
umowy (aneksu do umowy) - podpisuje dokumenty, a kurier odbiera je (W terminie wczesniej
uzgodnionym lub wyznaczonym telefonicznie) i wydaje sprzet.

2. Mozna sobie rowniez wyobrazi¢ mechanizm, zgodnie z ktoérym, jezeli konsument, na etapie
przedkontraktowym (np. na stronie internetowej, podczas rozmowy telefonicznej) zgtosi, iz chce mie¢
mozliwo$¢ zapoznania si¢ z dorgczonymi wzorcami pod nieobecno$¢ kuriera, przedsigbiorca wysyta
mu wzorce umow przesytka pocztowa, przy czym dopuszczalne byloby wyznaczenie przez
przedsigbiorcg telekomunikacyjnego maksymalnego terminu zwiazania swoja oferta, po uptywie
ktorego ofertg nalezatoby uzna¢ za nieaktualna. Po zapoznaniu si¢ z dokumentami i podjgciu decyzji
o zawarciu umowy (aneksu do umowy) konsument mogitby:

- odesta¢ poczta jedna, podpisana wersje umowy przedsigbiorcy albo

- skontaktowaé si¢ z osoba wczesniej przyjmujaca zamowienie, w celu poinformowania o podjgtej
decyzji (podpisanie umowy) i uméwienia wizyty kuriera.

3. Czes$¢ konsumentow, posiadajacych dostep do sieci internet, moze by¢ zainteresowana otrzymaniem
wzorcow umow w formie elektronicznej na adres poczty elektronicznej. W takim przypadku, podczas
rozmowy telefonicznej z konsultantem lub telemarketerem — poprzedzajacej zawarcie na piSmie
umowy lub aneksu do umowy — konsument powinien mie¢ zagwarantowana mozliwo$¢ (powinien
o to zosta¢ zapytany) zgloszenia chgci otrzymania wlasciwych dla interesujacej go oferty wzorcow
umow na udostgpniony w tym celu adres poczty elektronicznej. Jezeli na podstawie analizy tak
otrzymanych dokumentow konsument bedzie zainteresowany zawarciem umowy w formie pisemne;j,
mozliwie jest wystanie kuriera z dokumentami umowy (aneksu do umowy) w celu uzyskania
wymaganych podpisow konsumenta oraz ewentualnie wydania sprzgtu. W takim przypadku
konsument powinien mie¢ zagwarantowany co najmniej czas pozwalajacy na weryfikacje
prawidtowosci doreczonych dokumentow (czy sa to te same dokumentny, ktore wczesniej otrzymat
droga elektroniczng) oraz stan otrzymywanego urzadzenia telekomunikacyjnego.

W kazdym przypadku przedsigbiorca moglby wysta¢ do konsumenta kuriera w celu odbioru
podpisanych  przez konsumenta dokumentow oraz ewentualnie wydania urzadzenia
telekomunikacyjnego.

» Udostepnienie wzorcow umowy w formie elektronicznej a zawarcie umowy
o Swiadczenie przedplaconych ustlug telekomunikacyjnych

Odrebna od umoéw abonamentowych kategorie stanowia umowy o $wiadczenie ustug przedptaconych
(dla ktérych forma pisemna nie jest wymagana) zawierane poprzez czynno$¢ faktyczna polegajaca na
aktywacji danego numeru w sieci telekomunikacyjnej dostawcy ustug. Jako, ze umowy takie naleza,
co do zasady, do kategorii umoéw powszechnie zawieranych w biezacych, drobnych sprawach zycia
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codziennego, warunkiem zwiazania konsumenta stosownym wzorcem umowy (w tym przypadku
regulaminem $wiadczenia ushug przedptaconych) jest takie udostepnienie wzorca, aby konsument
mogt si¢ z tatwoscia zapoznaé z jego trescia, co w praktyce jest realizowane przez udostepnienie tego
wzorca na stronach internetowych dostawcy ustug, stanowiac jednocze$nie realizacj¢ wynikajacego
z Prawa telekomunikacyjnego obowiazku dostawcy ustug podania regulaminu $wiadczenia ustug
przedptaconych do publicznej wiadomosci.

Samo jednak zamieszczenie wzorca umowy (np. regulaminu lub cennika) na stronie internetowej
przedsigbiorcy nie przesadza, iz wzorce umowne sa tatwo dostepne. W wielu przypadkach konsument
musi przeprowadzi¢ wlasne ,,$ledztwo” aby ustali¢ miejsce udostgpnienia wzorca umowy na stronie
(podstronach) przedsigbiorcy. W odniesieniu do ustug tzw. przedplaconych (tzw. telefony na karte,
pre-paid) do zawarcia umowy dochodzi poprzez dokonanie czynno$ci faktycznej, a tres¢ umowy
okresla regulamin $wiadczenia ustugi dostgpny na stronie internetowej przedsigbiorcy — w takim
przypadku zagadnienie prawidlowego udostgpnienia wzorca umowy determinuje, czy w S$wietle
przepisow prawa wzorzec (w tym przypadku regulamin lub cennik) mozna uzna¢ za wiazacy.

Whnioski:

e Regulaminy i1 cenniki ustug przedptaconych powinny by¢ umieszczone na stronie
internetowej danego przedsigbiorcy w taki sposob, aby konsument mogt po jednym lub
dwoéch tzw. ,kliknigciach” mie¢ do nich pelny dostep, bez koniecznosci korzystania w tym
zakresie np. z wyszukiwarki znajdujacej si¢ na stronie.

e Regulaminy i cenniki ustug przedptaconych powinny by¢ udostgpnione w formacie
umozliwiajacym konsumentom przechowywanie (np. zapisanie na dysku twardym komputera
lub pamigci przeno$nej) oraz odtwarzanie (odczytywanie dokumentu zapisanego w formacie
obstugiwanym przez powszechnie dostgpne oprogramowanie) wzorcow w zwyklym toku
czynnosci (w dowolnym czasie, bez dodatkowych naktadéw finansowych lub czasowych).

» Udostepnienie wzorcé6w uméw w formie elektronicznej a abonamentowa
umowa o swiadczenie uslug telekomunikacyjnych

Obowiazujacy aktualnie wymoég formy pisemnej dla umowy o $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych oznacza, iz przewidziany w ustawie Prawo telekomunikacyjne wymoég podania
do publicznej wiadomosci treSci regulaminu i cennika ustug ma w zasadzie cel informacyjny, bez
wplywu na zwigzanie konsumenta wzorcami, ktore w takim przypadku musza by¢ mu dorgczone.

Whnioski:

e  Wzorce umow (w szczegdlnosci regulaminy swiadczenia ustug telekomunikacyjnych, ogélne
warunki umow, regulaminy promocji oraz cenniki) powinny by¢ umieszczone na stronie
internetowej danego przedsigbiorcy w taki sposéb, aby konsument moégl po jednym lub
dwoch |, kliknigciach” mie¢ do nich pelny dostgp, bez korzystania w tym zakresie
np. z wyszukiwarki znajdujacej si¢ na stronie.

e Pozadanym dobrym obyczajem jest zamieszczenie na stronie internetowej wzorcow umow
w odrgbnej, wyraznie opisanej i widocznej zakladce, w ktore zamieszczane sa wszystkie
wzorce umow z podzialem na przejrzyste kategorie (np. wzorce archiwalne/wzorce aktualnie
wykorzystywane, wzorce wiasciwe dla danej oferty, lub pogrupowane tematycznie
np. cenniki, regulaminy promocji itp.)

e Udostgpnione na stronie internetowej wzorce umow powinny by¢ nazwane w sposob jasny
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i czytelny, pozwalajacy konsumentom na w miar¢ szybkie (bez konieczno$ci analizowania
tresci calego wzorca) przypisanie danego regulaminu lub cennika do konkretnej oferty.

Zatem biorac pod uwage informacyjny charakter udostgpniania wzorcow umow abonamentowych na
stronach internetowych dostawcoéw ustug nalezy zauwazy¢, iz w chwili obecnej w zasadzie wszyscy
najwicksi  dostawcy ustug telekomunikacyjnych umozliwiaja konsumentom  zgloszenie
zainteresowania zawarciem abonamentowej umowy w formie pisemnej (lub pisemnego aneksu do
umowy) za posrednictwem strony internetowej, ktore nie jest, co nalezy podkresli¢, tozsame
z zawarciem umowy abonamentowej, wymagajacej formy pisemnej. Skutkiem takiego ,,zamoéwienia”
jest najczesciej wizyta w miejscu zamieszkania konsumenta kuriera z dokumentami umowy (aneksu
do umowy), ktore po zlozeniu na nich podpisow przeksztalcaja si¢ w abonamentowa umowg
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (stanowia zmiang warunkéw umowy). Niemniej jednak,
procedura udostgpniania wlasciwych wzorcow umow na stronie internetowej dostawcy ustug nie
zawsze jest transparentna.

Przyktad:

W procesie zglaszania przez konsumenta zainteresowania zawarciem umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych na stronie internetowej przedsigbiorcy konsument dokonuje wyboru okreslonej
oferty.
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Niemniej jednak, lista wyswietlanych wzorcoéw umow jest znacznie szersza, anizeli wzorce umow,
ktore beda dla konsumenta wiazace w przypadku zawarcia umowy. Faktem jest, iz na tym etapie
konsument nie sprecyzowal jeszcze wszystkich elementéw oferty, ktéra jest zainteresowany,
niezbednych do zawezenia listy wlasciwych wzorcow umoéw. Niemniej jednak, na ostatnim etapie
sktadania zamoéwienia, przedstawionym ponizej, nie zostaja dotaczone zadne wzorce umow, poza

regulaminem sklepu internetowego oraz regulaminem promocji wynikajacej ze skorzystania ze sklepu
internetowego przedsigbiorcy.
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Whnioski:

e Procedura zglaszania zainteresowania zawarciem umowy o $wiadczenie uslug
telekomunikacyjnych za posrednictwem strony internetowej (jezeli procedurg taka udostgpnia
dostawca ustug) powinna dawa¢ konsumentom wygodny dostep do relewantnych wzorcow
umow, poprzez wyswietlenie, na etapie poprzedzajacym wystanie zgloszenia, tych
wszystkich i tylko tych wzorcow umow, ktore beda dla konsumenta wiazace, jezeli ten
podpisze dokumenty dorgczone przez kuriera.

Analizowane powyzej zagadnienie nabiera jednak znacznej doniostosci prawnej biorac pod uwage
planowane zmiany przepisow Prawa telekomunikacyjnego w zakresie wymaganej formy umowy
abonamentowej’. Zgodnie z zalozeniami projektowanej nowelizacji Prawa telekomunikacyjnego oraz
projektem ustawy zmieniajacej ustawg Prawo telekomunikacyjne (w trakcie prac resortowych)
abonamentowa umowa o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych bedzie mogta by¢ zawarta zarowno
w formie pisemnej jak i za pomoca elektronicznego formularza udostgpnianego i wypelnianego na
stronie internetowe]j przedsigbiorcy (bez konieczno$ci postuzenia si¢ kwalifikowanym podpisem
elektronicznym). Ten sposdb zawarcia umowy w zatozeniu pozwala konsumentom na utrwalenie
treSci zawieranej umowy, umozliwiajac dostawcom ustug na ograniczenie wykorzystania kosztownej
formy papierowej, ulatwiajac obu stronom szybki i efektywny kontakt.

W celu umozliwienia konsumentom zawierania abonamentowych umoéw o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych z wykorzystaniem elektronicznego formularza konieczne jest skonstruowanie

* Zalecenia i wnioski zawarte w tej czesci dokumentu maja charakter warunkowy, a ich ksztalt zalezy przede
wszystkim od rozwigzan jakie zostana ostatecznie przyjete w nadchodzacej nowelizacji Prawa
telekomunikacyjnego — prace nad nowelizacja prowadzone sa w Ministerstwie Infrastruktury.
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przez dostawce ustug procedury zawierania umowy zapewniajacej minimum ochrony prawnie
uzasadnionych interesow konsumentow.

Whioski (w tym przypadku z zastrzezeniem wejscia w zycie zmian Prawa telekomunikacyjnego
dopuszczajacych mozliwo$¢ zawarcia umowy abonamentowej za pomoca elektronicznego
formularza):

Procedura weryfikacji oraz identyfikacji konsumenta zawierajacego abonamentowa umowg
o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych on-line powinna by¢ tak skonstruowana,
aby w sposob mozliwie pelny chroni¢ konsumenta zar6wno przed nieuprawnionym
udostepnieniem danych konsumenta osobom trzecim jak i przed mozliwos$cia ,,podszycia” si¢
pod konsumenta przez osobg trzecia np. w celu wytudzenia urzadzenia telekomunikacyjnego.
Innymi stowy weryfikacja tozsamosci 0s6b zawierajacych umowe on-line powinna pozwalaé
na jednoznaczne zidentyfikowanie stron umowy.

Przed zawarciem umowy abonamentowej w formie elektronicznej konsument powinien
otrzyma¢ w jasnej, czytelnej i zrozumialej formie wszystkie istotne informacje na temat
warunkow oferowanej ustugi. W przypadku zawierania umowy na stronie internetowej
stosowne informacje powinny by¢ wyswietlane w trakcie procesu zawierania umowy.
W trakcie procesu zawierania umowy, a jeszcze przed jej zawarciem, konsumentowi
powinny zosta¢ udostgpnione wszystkie, a jednoczes$nie tylko te wzorce umowy, ktore
w przypadku zawarcia umowy beda dla konsumenta wiazace. W przypadku zawarcia umowy
na stronie internetowej wzorce powinny zosta¢ udostgpnione w taki sposob, aby konsument
miat do nich dostep bezposrednio w procesie zawierania umowy (wlasciwe wzorce powinny
by¢ niejako ,,podpicte” pod wybrana przez konsumenta ofert¢) bez konieczno$ci
poszukiwania wtasciwych wzorcow umoéw w innych zaktadkach na stronie internetowe;j
przedsigbiorcy. Zatem prawidlowy mechanizm to taki, ktéry zalacza wiasciwe wzorce
umowy w toku dokonywania przez konsumenta wyboru okreslonych ofert na stronie
internetowej, gwarantujac tym samym, iz wzorce widoczne i dostgpne w procesie zawierania
umowy beda dla konsumenta wiazace w przypadku zawarcia umowy.

Wzorce umowy powinny zosta¢ udostgpnione w sposob i w formie umozliwiajace;
konsumentom przechowywanie (np. zapisanie na dysku twardym komputera lub pamigci
przenos$nej) oraz odtwarzanie (odczytywanie dokumentu zapisanego w formacie
obslugiwanym przez powszechnie dost¢pne oprogramowanie) wzorcow w zwyklym toku
czynnosci (w dowolnym czasie, bez dodatkowych naktadéw finansowych lub czasowych).

Mechanizmy stosowane przez dostawceg ustug telekomunikacyjnych powinny umozliwiaé
konsumentowi dostep do tresci zawartej umowy — zar6wno samej umowy (wWypetnionego
wzoru umowy — formularza elektronicznego) jak i wlasciwych regulaminéw oraz cennikoéw
— w dowolnym momencie trwania umowy, albo poprzez umozliwienie konsumentowi
zapisania tresci umowy na trwalym nosniku (np. dysku twardym swojego komputera) albo
poprzez dostgp do indywidualnego konta, na ktérym bedzie przechowywana tre$¢ umowy,
w warunkach uniemozliwiajacych osobom trzecim jak i stronom umowy nieuprawniona
modyfikacje tresci zawartej umowy.
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Informacja o funkcjach nowoczesnych modeli telefonow

Ogolna zasada jest, iz konsument przed zawarciem umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych
powinien otrzyma¢ od dostawcy ushug (sprzedawcy dzialajacego w jego imieniu) pelna, rzetelna
i prawdziwa informacj¢ na temat wszystkich istotnych warunkéw umowy. Powszechna praktyka na
rynku ustug telekomunikacyjnych jest zakup urzadzen telekomunikacyjnych takich jak np. telefon
wraz z umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, przy czym coraz wigksza liczba urzadzen
posiada dodatkowe funkcjonalnosci takie jak np. mozliwo$¢ taczenia si¢ z siecia Internet na zasadach
dotychczas zarezerwowanych dla komputerow. Znaczna czg$¢ konsumentéw nie jest §wiadoma,
iz tego typu urzadzenia oraz zastosowane oprogramowanie, projektowane z mys$la o korzystaniu
z zasobOw sieci Internet, moga powodowac laczenie si¢ urzadzenia z siecia Internet nawet bez
aktywnosci ze strony konsumenta. W zaleznosci od urzadzenia, zastosowanego oprogramowania oraz
ustawien, tzw. inteligentne telefony moga laczy¢ si¢ z siecia Internet np. w celu sprawdzenia
i pobrania aktualizacji oprogramowania lub pobrania poczty elektronicznej. Problemy w tym zakresie
wynikaja z faktu, iz w przypadku korzystania z sieci Internet za pomoca telefonu komorkowego oplata
za polaczenie jest naliczana bardzo czgsto — w przypadku braku wykupienia tzw. paczki danych
— za kazda jednostke taryfikacyjna transferu danych, a wigc na catkiem innych zasadach anizeli
korzystanie z Internetu za posrednictwem komputera, na podstawie abonamentowej umowy
o $wiadczenie ustugi dostgpu do sieci Internet. Innymi stowy czym wigkszy transfer danych
z wykorzystaniem telefonu tym wigksza oplata, przy czym aktualny poziom cen za tego typu ustugi
powoduje, iz naliczone oplaty moga by¢ bardzo wysokie. Prezes UOKIK jest $wiadomy,
iz pojawiajace si¢ w omawianym obszarze problemy sa konsekwencja niskiego poziomu wiedzy
konsumentéw na temat funkcjonalno$ci nowoczesnych modeli telefonéw. Wraz z upowszechnianiem
si¢ tzw. smartfonéw oraz wiedzy na temat ich funkcjonalnosci problem deficytu informacyjnego
bedzie si¢ dezaktualizowal, niemniej jednak sygnaly naptywajace od konsumentéw wskazuja,
iz do tego momentu istnieje potrzeba podjecia dodatkowych dzialan informacyjnych w tym zakresie,
co rowniez uzasadnia wyodrgbnienie niniejszego punktu z wszelkich wymogoéw informacyjnych
wobec konsumentow.

Whnioski:

e Przed zawarciem umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz zakupem telefonu
konsument powinien zosta¢ poinformowany o tym, iz oprogramowanie telefonu moze
powodowac taczenie sig z siecia Internet np. w celu pobrania aktualizacji wraz z informacja
o naliczaniu optat zgodnie z cennikiem za transfer danych oraz sposobach pozwalajacych na
uniknigcie niechcianych optat. W zaleznosci od kanatu kontaktu stosowne informacje
powinny by¢ zamieszczone na stronie internetowej bezposrednio przy opisie telefonu
(w przypadku sklepu dziatajacego online), przekazane przez sprzedawce w punkcie
sprzedazy dostawcy ustug lub telefonicznie przez telemarketera lub konsultanta dostawcy
ushug.

e W kazdym przypadku pozadane jest zamieszczanie na opakowaniu telefonu wyraznych
informacji o mozliwosci laczenia si¢ urzadzenia z siecia Internet wraz
z informacja o naliczaniu optat zgodnie z cennikiem za transfer danych oraz sposobach
pozwalajacych na uniknigcie niechcianych optat.

e Wysoce pozadana dobra praktyka jest zapewnienie, iz przy pierwszym uruchomieniu
telefonu, w ramach konfiguracji ustawien, nabywcy telefonu zostang wyswietlone informacje
na temat mozliwych ustawien laczenia si¢ urzadzenia z siecia Internet, wraz z krotkim
objasnieniem konsekwencji dokonania wyboru okreslonych ustawien. Wysoce niepozadana
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jest sprzedaz urzadzen z ustawieniami domyslnymi pozwalajacymi urzadzeniu na swobodne,
nie wymagajace aktywnosci ze strony nabywcy, laczenie si¢ z siecia Internet.

e Pozadana dobra praktyka jest wysytanie do abonentow bezposrednio po zalogowaniu nowego
numeru do sieci, wiadomosci tekstowych z informacja o mozliwosci taczenia sig z siecia
Internet, zwiazanych z tym kosztami oraz o potrzebie sprawdzenia ustawien urzadzenia.

e Pozadana dobra praktyka jest umozliwienie abonentom ustanawiania limitdéw wysokos$ci
optat za transfer danych w ramach taczenia sig z siecia Internet (oczywiscie z wylaczeniem
umoéw o $wiadczenie ustugi dostgpu do sieci Internet przewidujacej wylacznie oplate
abonamentowa, nienalezng od wielkosci transferu danych). Mechanizm limitdéw mogltby
zablokowac¢ dostep do sieci po przekroczeniu ustalonego limitu lub poinformowa¢ abonenta
o tym fakcie z pytaniem czy pomimo to abonent chce dalej korzysta¢ z dostepu do sieci.

Procedura dokonywania zmian warunkow umowy

Nalezy wyrozni¢ dwie podstawowe, znacznie rézniace si¢ co do przyczyn, trybu jak i skutkow,
kategorie zmian warunkéw uméw o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych:

1. Zmiana warunkéw umowy bedaca skutkiem zgodnych os$wiadczen woli stron umowy,
dokonywana z inicjatywy abonenta albo dostawcy ustug telekomunikacyjnych, opierajaca si¢ na
ogolnej zasadzie, zgodnie z ktora strony, ktore umowe zawarty, moga dokonac¢ jej zmian.

2. ,Jednostronna” zmiana warunkéw umowy, dokonywana przez dostawce ustug
telekomunikacyjnych, ktora staje si¢ skuteczna w przypadku braku wypowiedzenia przez abonenta
umowy w najblizszym mozliwym terminie wypowiedzenia.

» Zmiana warunkéw umowy bedaca efektem zgodnych oswiadczen woli
stron umowy

Ogo6lna zasada prawa cywilnego jest, iz strony umowy, poprzez zgodne os$wiadczenia woli moga
dokona¢ zmiany warunkéw wiazacej je umowy, przy czym o$§wiadczenia woli powinny by¢ ztozone
w takiej samej formie, w jakiej dokonano zawarcia umowy (art. 77 § 1 K.c.). W przypadku
zawieranych na pismie umoéw abonamentowych ogélna zasada prowadzi do wniosku, iz strony tej
umowy moga w niej dokona¢ dowolnej modyfikacji zawierajac aneks do umowy. Nalezy jednak
zauwazyc¢, iz rynek ushug telekomunikacyjnych jest niezwykle dynamiczny, a konkurujacy dostawcy
ustug dokonuja czgstych zmian ofert i pakietow taryfowych. Zatem jest mato prawdopodobne, iz po
uptywie np. dwoch lat (a wige standardowego okresu na jaki zawierane sa umowy abonamentowe)
aneks do umowy bedzie zawierany na podstawie takich samych ofert i planéw taryfowych na jakich
zawarto pierwotna umowe. Jak wynika z praktyki rynkowe;j, aneksy do umow sa zawierane najczesciej
w zwiazku ze zblizajacym si¢ uptywem okresu na jaki zostala zawarta umowa abonamentowa
(w wyniku inicjatywy ze strony dostawy ustug telekomunikacyjnych lub abonenta),
a aneksy do umow zawierane sa na nowych (w stosunku do pierwotnej umowy) zasadach aktualnej
oferty promocyjnej i pakietu taryfowego, okreslonych we wlasciwym regulaminie oferty promocyjne;j
lub cenniku. W przypadku zawarcia takiego aneksu do umowy niezmienne postaja w zasadzie tylko
strony umowy oraz ogoélnie rzecz ujmujac przedmiot umowy — $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych — a zmianie ulegaja bardzo czgsto w zasadzie wszystkie najwazniejsze warunki
$wiadczenia ustug. Z tego tez powodu wzory pisemnych anekséw do umow okreslaja wiasciwy dla
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dokonywanych zmian regulamin, regulamin promocji lub cennik. Biorac powyzsze pod uwage,
zawierany w formie pisemnej aneks do umowy jest co do treéci i formy bardzo zblizony do nowo
zawieranej umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

Jezeli wejda w zycie znowelizowane przepisy Prawa telekomunikacyjnego, dopuszczajace zawarcie
abonamentowej umowy za pomoca elektronicznego formularza, opierajac si¢ na ogdlnej zasadzie
przedstawionej powyzej, strony abonamentowej umowy, zawartej w formie elektronicznej, beda
mogly dokona¢ zmian jej warunkéw réwniez z wykorzystaniem formy elektronicznej. W takim
przypadku, aneks do umowy moze przybra¢ posta¢ dokumentu w formie elektronicznej, a do jego
zawarcia (dokonania zmian warunkow umowy) mozna bedzie wykorzystaé np. strong internetowa
dostawcy ustug.

Whnioski:

e Pisemny aneks do abonamentowej] umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych
powinien spetlniaé wszystkie wymogi w zakresie transparentnosci jakie powinna speiniac¢
umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Zatem przygotowany przez dostawce
ushug telekomunikacyjnych wzér aneksu powinien okre§la¢ prawa i obowiazki stron umowy
W sposob jasny, zrozumialy i w tatwo dostgpnej formie na zasadach analogicznych do
wymogow stawianych umowie (w szczegolnosci wskazywanie prawidtowych zalacznikow
do aneksu do umowy, wielko$¢ czcionki, uktad graficzny tekstu aneksu do umowy,
niezrozumiala terminologia, predefiniowanie zgdéd konsumentow, wskazywanie wartosci
i elementoéw sktadajacych si¢ na ulge udzielang abonentowi).

e Zawarcie pisemnego aneksu do umowy powinno by¢ poprzedzone dorgczeniem
konsumentom wzorcéw umow, ktore w przypadku zawarcia aneksu do umowy stana si¢ dla
stron wiazace. Biorac pod uwagg zakres standardowych zmian dokonywanych na podstawie
aneksu, obowiazek dorgczenia wzorcow umow obejmie najczesciej nowy regulamin promocji
lub cennik (bardzo czgsto pozostawiajac ogdlny regulamin $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych bez zmian).

e Wymogi w zakresie transparentnosci zaré6wno procesu zawierania aneksu do umowy jak
i jego tresci powinny znalez¢ zastosowanie zaréwno w przypadku anekséw zawieranych
w lokalu przedsigbiorstwa, jak i aneksow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa albo na
odlegtosé.

Jezeli aneks do umowy bedzie zawierany w formie elektroniczne;:

e Przed zawarciem ancksu w formie elektronicznej (dokonaniem zmian warunkéw umowy)
konsument powinien otrzyma¢ w jasnej, czytelnej i zrozumiatej formie wszystkie istotne
informacje na temat warunkow i zakresu zmian. W przypadku zawierania aneksu na stronie
internetowej stosowne informacje powinny by¢ wyswietlane w trakcie procesu zawierania
umowy.

e W trakcie procesu zawierania aneksu do umowy, a jeszcze przed jego zawarciem,
konsumentowi powinny zosta¢ udostgpnione wszystkie, a jednoczesnie tylko te wzorce
umowy, ktére w przypadku dokonania zmian bgda dla konsumenta wiazace. W przypadku
zawarcia aneksu na stronie internetowej wzorce powinny zosta¢ udostgpnione w taki sposob,
aby konsument miat do nich dostgp bezposrednio w procesie dokonywania zmian warunkow
umowy (wlasciwe wzorce powinny by¢ niejako ,,podpigte” pod wybrana przez konsumenta
oferte) bez koniecznosci poszukiwania wiasciwych wzorcow umoéow w innych zaktadkach na
stronie internetowej przedsigbiorcy. Zatem prawidtowy mechanizm to taki, ktéry zalacza
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wlasciwe wzorce umowy w toku dokonywania przez konsumenta wyboru okreslonych ofert
na stronie internetowej, gwarantujac tym samym, iz wzorce widoczne i dostepne w procesie
zawierania aneksu do umowy beda dla konsumenta wiazace w przypadku zawarcia aneksu do
umowy.

e Wzorce umowy powinny zosta¢ udostgpnione w sposob i w formie umozliwiajace;
konsumentom przechowywanie (np. zapisanie na dysku twardym komputera lub pamigci
przenos$nej) oraz odtwarzanie (odczytywanie dokumentu zapisanego w formacie
obslugiwanym przez powszechnie dost¢pne oprogramowanie) wzorcow w zwyklym toku
czynnosci (w dowolnym czasie, bez dodatkowych naktadéw finansowych lub czasowych).

e Mechanizmy stosowane przez dostawce ustug telekomunikacyjnych powinny umozliwiaé
konsumentowi dostgp do tresci zmienionej umowy — zaré6wno samej umowy (wypetnionego
elektronicznego formularza - wzoru umowy lub wzoru aneksu do umowy) jak i wlasciwych
regulaminéw oraz cennikbw — w dowolnym momencie trwania umowy, albo poprzez
umozliwienie konsumentowi zapisania tresci umowy (wraz ze zmianami) na trwatym no$niku
(np. dysku twardym swojego komputera) albo poprzez odstep do indywidualnego konta, na
ktérym bedzie przechowywana tres¢ umowy ze zmianami, w warunkach uniemozliwiajacych
osobom trzecim jak i stronom umowy nieuprawniong modyfikacjg tre§ci zawartej umowy.

W tym miejscu nalezy odrgbnie omowi¢ zagadnienie dokonywania zmian w umowie o $wiadczenie
ustug przedptaconych. Umowa o $wiadczenie ustugi przedptaconej jest zawierana przez czynno$é
faktyczna z wykorzystaniem wlasciwego regulaminu zamieszczonego np. na stronie internetowe;j.
Dostawcy ustug telekomunikacyjnych powszechnie umozliwiaja dokonywanie przez abonentow pre-
paid zmian warunkow takiej umowy poprzez np. wystanie wiadomosci SMS z okre$lona komenda,
przy czym zasady $wiadczenia uslug na zmienionych warunkach okreslaja rowniez regulaminy
zamieszczone m.in. na stronie internetowej. Dokonana w ten sposoéb zmiana warunkéw umowy
o $wiadczenie ustug przedplaconych nie jest objeta zakresem regulacji art. 56 ust. 6 Pt, ktory odnosi
si¢ tylko do zmian warunkéw umow zawartych na pi$mie. O ile mechanizm dokonywania w ten
spos6b zmian warunkéw uméw o Swiadczenie przedptaconych ustug telekomunikacyjnych jest
niezwykle szybki i wydajny, o tyle celowym jest przyjecie pewnych dobrych praktyk, ktére pozwola
na poszanowanie prawnie uzasadnionych interesdw konsumentow.

Whnioski:

e W przypadku dokonania zmian warunkéw umow o $wiadczenie ushug przeptaconych przez
abonentow, ktorzy nie podali dostawcy ustug telekomunikacyjnych danych identyfikujacych
ich jako uzytkownikow danego numeru (tzw. uzytkownicy niezarejestrowani), proponujg
przyjecie dobrej praktyki polegajacej na wysylaniu abonentom wiadomosci SMS
potwierdzajacej dokonanie zmian oraz opisujacej zakres dokonanych zmian (oczywiscie
z uwzglednieniem ograniczen wynikajacych ze srodka komunikacji)

e W przypadku dokonania zmian warunkéw uméw o $wiadczenie ushug przeptaconych przez
abonentow, ktorzy podali dostawcy ushug telekomunikacyjnych dane identyfikujace ich jako
uzytkownikow danego numeru (tzw. uzytkownicy zarejestrowani), proponuje przyjecie
dobrej praktyki polegajacej na przestaniu abonentom, na ich zadanie, informacji o fakcie
i zakresie dokonania zmian na udostepniony w tym celu adres poczty elektroniczne;.
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Ustawa Prawo telekomunikacyjne zawiera szczegélna, w stosunku do zasad ogdlnych prawa
cywilnego, regulacje pozwalajaca stronom zawartej na piSmie umowy abonamentowej na dokonanie
zmian warunkéw umowy za pomoca $srodkéw porozumiewania si¢ na odleglo$¢, w szczegdlnosci
telefonicznie (w dalszej czgsci okreslanym mianem dokonania zmian warunkéw uméw na odleglosc).
Zatem oprocz zasad ogdlnych wynikajacych z Kodeksu cywilnego (z ktorych korzysta wciaz znaczna
liczba dostawcow ustug telekomunikacyjnych) Prawo telekomunikacyjne dopuszcza mozliwose
dokonania zmian warunkéw umow zawartych na piSmie np. poprzez zlozenie o$wiadczen woli
w formie ustnej (podczas rozmowy telefonicznej) lub formie elektronicznej (strona internetowa
dostawcow ustug lub wymiana korespondencji z wykorzystaniem poczty elektronicznej). Bez wzgledu
na zastosowana w danym przypadku form¢ prawnie uzasadnione interesy konsumentow powinny by¢
chronione.

Przykiad:

Do Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw naplywaja liczne sygnaty od konsumentow, ktore
$wiadcza, iz niejednokrotnie przekazywane im przez telemarketerow lub konsultantow, w trakcie
rozmowy telefonicznej, informacje na temat proponowanych warunkow zmiany umowy sa
nickompletne Iub nierzetelne. Wséroéd podstawowych problemdéw konsumenci wskazuja nierzetelne
informacje o oplatach zwiazanych z korzystaniem z ustug (podstawowych lub dodatkowych), ilosci
i zasadach rozliczania tzw. darmowych minut (a wigc jednostek rozliczeniowych przeznaczonych na
polaczenia, optacanych w ramach optaty abonamentowej). W skrajnych przypadkach okazuje sig,
iz nadestane kurierem dokumenty nie dotycza dokonania zmian warunkéw umowy (jak informowano
w trakcie rozmowy telefonicznej), a zawarcia kolejnej / nowej umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Jednoczesnie zdarza sig, ze dostawcy ustug telekomunikacyjnych utrwalaja
jedynie koncowe o$wiadczenie abonenta o dokonaniu zmian warunkéw umoéw, nie nagrywajac
wczesniejszych wypowiedzi osoby dziatajacej w imieniu dostawcy ustug, co znacznie utrudnia
po6zniejsza weryfikacje prawidtowosci procesu dokonywania zmian warunkow umowy.

Whnioski:

e Bez wzgledu na zastosowany Srodek porozumiewania si¢ na odleglo$¢ (telefon, strona
internetowa, poczta elektroniczna) dostawca ustug telekomunikacyjnych obowiazany jest
przekaza¢ konsumentom, jeszcze przed dokonaniem zamian warunkoéw umowy, pelna,
rzetelna i prawdziwa informacj¢ na temat oferowanych zmian warunkow umowy.
W zaleznosci od wykorzystywanego $rodka komunikacji informacje takie powinny zostaé
przekazane w trakcie rozmowy telefonicznej, powinny by¢ wySwietlane na stronie
internetowej podczas procesu dokonywania zmian lub powinny by¢ zawarte w wystanej
konsumentowi wiadomosci e-mail.

e Z uwagi na ulotno$¢ przekazu catos¢ rozmowy telefonicznej pomigdzy konsumentem a osoba
wystepujaca w imieniu i na rzecz dostawcy ustug telekomunikacyjnych, prowadzonej w celu
dokonania zmian warunkoéw umowy, powinna by¢ nagrywana. Wysoce pozadana dobra
praktyka jest umozliwienie konsumentom odstuchania Iub udost¢pnienie w innej formie
nagrania takiej rozmowy telefonicznej w przypadku wniesienia przez abonenta reklamacji,
ktorej przedmiotem sa ustalenia poczynione w trakcie takiej rozmowy.

e Wymagane w takim przypadku przez prawo pisemne lub elektroniczne potwierdzenie
dokonania zmian warunkow umowy powinno w sposob jasny, zrozumialy i w latwo
dostgpnej formie opisywac zakres dokonanych zmian warunkow umowy oraz jednoznacznie
wskazywac¢ termin wprowadzenia zmian.
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e Prawo telekomunikacyjne daje dostawcom uslug termin jednego miesigca, od dnia zlecenia
zmiany, na potwierdzenie zakresu i terminu dokonanych zmian. Pozadana dobra praktyka jest
wysylanie takich potwierdzen w taki sposob, aby dotarty do abonenta jeszcze przed terminem
wprowadzenia zmian.

e Prawo telekomunikacyjne nie wymaga od dostawcow uslug poinformowania abonenta
o przystugujacym mu w takim przypadku prawie odstapienia od dokonanych na odlegtos¢
zmian i warunkach wykonania tego prawa. W zwiazku z powyzszym wysoce pozadana dobra
praktyka jest informowanie konsumentow o istnieniu takiego prawa, warunkach i terminach
jego wykonania oraz o przypadkach, w ktorych prawo odstapienia nie przyshuguje. Jedynie
na marginesie mozna zauwazy¢, iz jak ucza doswiadczenia z prawem odstapienia
w przypadku tzw. sklepow internetowych, wiedza o istnieniu takiego prawa zachgca
konsumentéw do zakupoéw on-line, przy jednoczesnym niskim odsetku konsumentow
decydujacych si¢ na skorzystanie z prawa odstapienia. Analogiczny mechanizm mogltby
zadziata¢ w przypadku dokonywania na odleglo$¢ zmian warunkow umow.

> ,Jednostronna” zmiana warunkéw umowy, dokonywana przez dostawce
ustug telekomunikacyjnych

Zmiany warunkoéw umow, opisane w niniejszej czgsci, dla odroznienia ich od zmian dokonywanych
przez zgodne o$wiadczenia woli stron, bgda okre$lane mianem zmian ,,jednostronnych. W takim
przypadku to dostawca ustug telekomunikacyjnych podejmuj¢ decyzje o zmianie warunkow umow juz
wiazacych, przy czym powodem moze by¢ np. konieczno$¢ dostosowania tych warunkéw do
zmienionych przepiséw prawa albo autonomiczna decyzja dostawcy ustug. W takim przypadku Prawo
telekomunikacyjne nakazuje, co do zasady, przestanie abonentom, bedacym stronami umow
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartych na pisSmie oraz zarejestrowanym abonentom
ushug przedptaconych, pisemnych (lub na zadanie abonenta w formie elektronicznej) informacji
o tresci proponowanych zmian warunkow umow oraz prawie wypowiedzenia umowy (w zaleznosci od
okoliczno$ci wraz z informacja o mozliwosci lub braku mozliwosci zadania przez dostawce ushug
zwrotu proporcjonalnie pomniejszonej réwnowarto$ci ulgi udzielonej przy zawarciu umowy).
Proponowane przez dostawcéw ustug zmiany warunkéw uméw wchodza w zycie, jezeli abonent nie
wypowie umowy z uwagi na brak akceptacji proponowanych zmian warunkéw umowy. Réwniez
w tym zakresie pojawiaja si¢ dzialania nie spelniajace postulatu transparentnosci.

Przykiad:

Zamieszczanie informacji o zmianie wzorca w odrgbnej korespondencji w miejscach tatwych do
przeoczenia np. wsrod informacji handlowych (np. w gazetce z reklamami). Tego zagadnienia
dotyczyta decyzja Prezesa UOKIK, ktory uznat dziatania przedsigbiorcy, polegajace na zamieszczeniu
informacji o planowanych zmianach we wzorcach umowy w przestanym konsumentom magazynie
o charakterze reklamowym, za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow (decyzja Prezesa
UOKIiK DDK Nr 7/2010 — decyzja nieprawomocna).

Whnioski:

e W ramach wykonywania obowiazku dostarczania konsumentom informacji o proponowane;j
zmianie warunkow umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych przedsigbiorcy
powinni dorgcza¢ pisma, ktore beda w sposob czytelny — tj. poprzez uzycie odpowiedniej
czcionki, ukladu graficznego jak tez doboru adekwatnego miejsca zamieszczenia takiej
informacji w ramach dokumentu - informowaty konsumenta o tre§ci proponowanej zmiany
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warunkow umowy.

e Uwzgledniajac stanowisko Izb nalezy wyjasni¢, iz co do zasady za dopuszczalne nalezy
uzna¢ zamieszczenie pelnej, rzetelnej i sporzadzonej w czytelnej formie informacji
0 proponowanej zmianie warunkow umoéw na odwrocie faktury VAT, pod warunkiem, Zze na
pierwszej stronie faktury zostanie wyraznie zaznaczone, iz na jej odwrocie znajduja si¢
informacje, z ktorymi konsument powinien si¢ zapozna¢. Oczywiscie bedzie to mozliwe
jedynie, gdy objetos¢ informacji pozwala na jej zamieszczenie na odwrocie faktury VAT bez
uszczerbku dla czytelno$ci informacji.

e Jesli natomiast przedsigbiorca decyduje si¢ poinformowaé konsumentow o ww. zmianach
droga elektroniczng, np. w formie wiadomosci e-mail (po zgloszeniu stosownego zadania
przez abonenta), odpowiednia informacja powinna zostaé zamieszczona na Wwstgpie
wiadomos$ci e-mail, przed ewentualnymi innymi informacjami handlowymi, a tytut
(nagléwek) wiadomosci e-mail powinien zawiera¢ informacje wskazujaca, iz e-mail dotyczy
np. proponowanych zmian warunkéw umowy, regulaminu lub cennika.

e Bez wzgledu na forme, informacja o proponowanej zmianie powinna w sposob wyczerpujacy
(a zatem bez odsyltania do innych zrodet) jasny, czytelny i zrozumialy przedstawiac tre$¢
proponowanych przez dostawce ustug zmian warunkow umowy. Komunikat wysytany
abonentom powinien zawiera¢ informacje¢ o prawie wypowiedzenia umowy wraz
z okresleniem ewentualnych konsekwencji ztozenia wypowiedzenia (roszczenie o zwrot
rownowarto$ci udzielonej ulgi) oraz precyzowa¢ w jakim terminie oraz w jaki sposob
(migjsce, forma) konsument moze ztozy¢ oswiadczenie o wypowiedzeniu umowy.

Prawo telekomunikacyjne przewiduje szczegodlny przypadek, w ktorym dokonanie przez dostawce
ustug ,jednostronnych” zmian warunkow umowy nie wymaga indywidualnej informacji dla
abonentow, poprzestajac na wymogu podania informacji o zmianie do publicznej wiadomosci.
Zgodnie z art. 61a ust. 1 Pt jezeli konieczno§¢ wprowadzenia zmiany warunkow umowy wynika
wylacznie ze zmiany stawki podatku od towarow i ustug stosowanej dla ustug telekomunikacyjnych,
dostawca publicznie dostgpnych ushug telekomunikacyjnych wykonuje obowiazki informacyjne
w stosunku do abonentéw poprzez podanie do publicznej wiadomosci informacji o tresci
dokonywanych zmian, prawie wypowiedzenia umowy oraz skutkach skorzystania z tego prawa.
W praktyce podanie do publicznej wiadomosci tych informacji jest realizowane przez opublikowanie
ich w prasie i/lub na stronie internetowej dostawcy ustug.

Przykiad:

Przedsigbiorca, zgodnie z dyspozycja art. 6la Pt, dokonujac zmian stawek za potaczenia
W nastepstwie zmiany stawki podatku od towaréw i ustug, zamiescit stosowny komunikat na stronie
wraz z podaniem linku, do miejsca w ktorym udostepnione zostaly zmienione wzorce umow.
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Whnioski:

o Jezeli przepisy prawa wymagaja podania okre§lonych informacji do publicznej wiadomosci,
dostawca ustug telekomunikacyjnych spelni ten obowiazek publikujac te informacje na
stronie internetowej pod warunkiem, iz sa to informacje pelne, rzetelne i prawdziwe,
przygotowane w latwo dostgpnej formie, a opublikowane zostaly w tatwo dostepnym,
widocznym, nie wymagajacym dtugiego poszukiwania miejscu na stronie internetowe;.

27



Umowa abonamentowa a prawo odstqpienia od umowy.

W toku konsultacji poprzedzajacych wydanie niniejszego dokumentu omawiano mozliwos¢ przyjecia
dobrych praktyk w zakresie wykonywania prawa odstapienia od zawartej na odlegltos¢ albo poza
lokalem przedsigbiorstwa umowy, badz tez odstgpowania od dokonanych poza lokalem
przedsigbiorstwa lub na odleglos¢ zmian warunkow umowy, ktore w wigkszosci nie spotkaly sig
z akceptacja Izb.

W przypadku zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na odlegto$¢, zgodnie
z art. 10 ust. 3 pkt 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentow oraz
o odpowiedzialnosci za szkodg wyrzadzona przez produkt niebezpieczny (Dz. U. Nr 22, poz. 271
ze zm.; zwanej dalej ,,uonpk™) jezeli strony nie uméwily si¢ inaczej, prawo odstgpienia od umowy
zawartej na odlegto$¢ nie przystuguje konsumentowi w przypadku $wiadczenia ustug rozpoczgtego,
za zgoda konsumenta, przed uptywem terminu na odstapienie od umowy. Z informacji posiadanych
przez UOKIK wynika, iz znaczna czg§¢ przedsigbiorcow telekomunikacyjnych pobiera od
konsumentéw zgodg na $wiadczenie ushugi, a rozpoczgcie §wiadczenia ustug jest momentem utraty
prawa odstapienia od umowy — pomimo, iz cytowany przepis wyraznie pozwala przedsigbiorcom na
przyjecie zasady, iz pomimo rozpoczegcia $wiadczenia ustug przed rzeczonym terminem konsument
zachowuje prawo odstapienia od umowy, az do momentu uplywu terminu ustawowego. Przyjety
mechanizm skutkuje utrata prawa odstgpienia od umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
czesto juz tego samego lub nastgpnego dnia po dniu zawarcia umowy.

W tym miejscu nalezy zaznaczy¢, iz w przypadku zawarcia umowy poza lokalem przedsigbiorstwa,
z uwagi na brak analogicznej regulacji, rozpoczgcie swiadczenia ustugi przed uptywem terminu na
dostapienie od umowy nie skutkuje utrata prawa odstapienia od umowy.

W przypadku dokonania zmian warunkow umowy za pomoca $rodkéw porozumiewania si¢ na
odleglos¢, abonent ma prawo odstapienia od dokonanych w ten sposéb zmian warunkow umowy
(art. 56 ust. 6 i nast. Pt). Przedmiotowe uprawnienie do odstgpienia od umowy dotyczy réwniez
sytuacji zmiany warunkéw umowy poprzez zawarcie pisemnego aneksu do umowy na odlegtosc
z wykorzystaniem kuriera. Niemniej jednak, w tym przypadku, tak samo jak w przypadku zawarcia
nowej umowy, rozpoczecie $wiadczenia ustugi, za zgoda abonenta, na zmienionych warunkach, przed
uptywem terminu na odstapienie, wyznacza kres prawu odstapienia od dokonanych zmian.

Ostatni problem to przypadek zawarcia pisemnego aneksu do umowy poza lokalem przedsi¢biorstwa.
W takim przypadku powstaje watpliwos¢ co do mozliwosci objecia tej sytuacji zakresem regulacji
art. 2 i nast. uonpk, a zatem watpliwa jest mozliwos$¢ odstapienia przez konsumenta od tak dokonane;j
zmiany.

Powyzsze powoduje, iz niejednokrotnie ochrona intereséw konsumentdw w postaci prawa odstapienia
od zawartej lub zmienionej na odlegto$¢ umowy ma charakter niewystarczajacy, majac
w szczego6lnosci na uwadze, ze w przypadkach opisanych powyzej prawo odstapienia moze wygasac
juz np. w dniu nastgpnym po zawarciu lub dokonaniu zmian warunkow umowy.

Whnioski:

e Wysoce pozadane jest przyjecie dobrej praktyki (w petni prawnie dopuszczalnej), na mocy
ktorej dostawcy ustug telekomunikacyjnych umozliwialiby konsumentom odstgpowanie od
zawartej na odlegtos¢ umowy lub od dokonanych na odlegtos¢ zmian warunkéw umowy,
nawet w przypadku rozpoczecia $wiadczenia ustug, za zgoda abonenta, przed uptywem
terminu na odstapienie. W takim przypadku nie ma przeszkdéd prawnych, aby za ushugi
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$wiadczone do momentu odstapienia przez konsumenta od umowy albo od dokonanych
zmian warunkéw umow dostawca ustug naliczyl uzasadniona, proporcjonalna optate — skoro
ustawodawca pozwala na przyjecie w umowie odmiennych od ustawowych zasad
odstgpowania od umowy juz po rozpocz¢ciu, za zgoda konsumenta, $Swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych, nie ma tez przeszkod, aby dostawca ustug zastrzegl, iz w takim
przypadku za ustugi $wiadczone do momentu odstapienia naliczona zostanie proporcjonalna
oplata (art. 395 § 2 K.c.).

e Proponuj¢ przyjecie dobrej praktyki, polegajacej na umozliwieniu konsumentom,
dokonujacym zmiany warunkéw umow poza lokalem przedsigbiorstwa, odstgpowania od tak
dokonanych zmian. W takim przypadku nie ma przeszkdod prawnych, aby za ustugi
$wiadczone do momentu odstapienia przez konsumenta od dokonanych zmian warunkéw
umowy dostawca ustug naliczyt uzasadniona, proporcjonalna optate — w takim przypadku
odstapienie od dokonanych zmian nastgpowatoby na podstawie umownego, a nie
ustawowego, prawa odstapienia od dokonanych zmian warunkéw umowy, przy czym
konstrukcja umownego prawa odstapienia przewiduje mozliwos$¢ zastrzezenia w umowie
wynagrodzenia za ushugi juz §wiadczone (art. 395 § 2 K.c.).

e W tych przypadkach, w ktorych przepisy prawa nie przewiduja takiego obowiazku,
pozadanym jest przyjecie dobrej praktyki polegajacej na informowaniu konsumentow
o istnieniu ustawowego lub umownego prawa odstapienia od umowy lub zmian warunkow
umowy, wraz ze wskazaniem zasad korzystania a tego prawa i przypadkow, w ktérych prawo
to nie przystuguje.

Jedynie na marginesie mozna zauwazy¢, iz jak ucza doswiadczenia z realizacja prawa odstapienia
w przypadku sklepéw internetowych, wiedza o istnieniu takiego prawa zachg¢ca konsumentéw do
zakupow on-line, przy jednoczesnym niskim odsetku konsumentéw decydujacych si¢ na skorzystanie
z prawa odstapienia. Analogiczny mechanizm moglby zadziata¢ w przypadku prawa odstapienia od
umowy lub dokonanych zmian warunkéw umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.
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II1. Praktyczne problemy zwiazane z brakiem transparentnosci
WZOorcoOw umow wraz z propozycjami przeciwdzialania
nieprawidlowosciom

» Wielko$¢ czcionki, uklad strony, uklad graficzny tekstu itp.

Niewatpliwie wzorzec umowy (wzdér umowy, wzor aneksu do umowy, regulamin $wiadczenia ustug,
regulamin promocji, cennik) przygotowany z wykorzystaniem bardzo malej czcionki nie jest wzorcem
transparentnym, gdyz znacznie utrudnia lub wrgcz uniemozliwia fizyczne zapoznanie si¢ z trescia
postanowien umowy, abstrahujac nawet od zrozumiato$ci tych postanowien.

Przykiad:

Prezes UOKIiK wuznal za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw dorgczanie
konsumentom regulaminu $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych przez przedsigbiorce
telekomunikacyjnego w nieczytelnej formie graficznej, tj. sporzadzonej bardzo mata czcionka
o kolorze niebieskim, a przez to utrudniajaca percepcje jego tresci przez konsumentdéw, co stanowi
naruszenie obowigzku formutowania wzorca umowy jednoznacznie i W sposdb zrozumialy.
Przedmiotowe dokumenty, ktorych dotyczyta decyzja Prezesa UOKIK, zostaly sporzadzone na jednej
stronie formatu A4, w ukladzie 3 kolumn, klasyczna czcionka w kolorze niebieskim, o rozmiarze
w przyblizeniu 5 punktéw skali przyjetej w programie typu Word, minuskutami, drukiem
bezszeryfowym (decyzja nr RPZ 29/2010 — decyzja nieprawomocna).

Przyktad:

W warunkach oferty promocyjnej jednego z dostawcoéw ustug wielkos¢ czcionki stanowi ok. ,,6”
punktow skali przyjetej w programie typu Word — po skopiowaniu wyglada to tak:

W okresie od 02.02.2011 r. do odwotania, jednakze nie dtuzej niz do dnia 30.06.2011 r. (wiacznie), Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z 0.0., operator sieci Era oferuje

/= http:/fwww.era.plirfera_pl_repol/documents/findfofertafabonament/Warunki_oferty_Dwa_razy_wiecej. - Windows Internet Explorer = =]
oS era.pl ~|[*2| =< | [*® o[-
Flilk  Edit  Przeidz do  Ulubions  Pomoc x Google ~ || 2B seukaj - | - | > e - _ Zologujsie
50 Ulubione = 2] ~ @] Bezptatna ustuga pocztowa ... Bl DTk & -
[ hitkp: ffvwene cera.plivfera_pl_repol jdocumentsfindfofe. - B 5 dmn - Strona - Bespieczefistwe ~ Marzedzia ~ @@h-
= = &l - @ 1 s = @ [105% - = = -

i

Warunki Oferty Promecyjnej ,,Dwa razy wigcej” w sieci Era (,Oferta promocyjna’)
Nowe oferta Poiskiej Telefonii Cyfrows] Sp. 2 9.0.. operatora sies Sra
KODY PROMOCI: B_2011_2XMIN_22; B_2011_DXMIN_3E. B_2011_RODZINA_24: °_2011_RODZINA_3S; B_2011_TELEFON_26:5_2011_TELEFON_36
IL Opis oferty
W okresie od 01.04.2011 . do wyczerpan:
Cyfrowa Sp. 2 0.0.. oparator siec Era (zw:

sz bw zestawiw objgtych ninisfs=s, promess Iub o] oowelania, jednakes nie dluss] nis do dnis 20.06.2011 r (wigeznis), Polska Talefonis
lej Operator) ofenje:

a PROMOCY.INY ZAKUP TELEFONU:

W ramach Oferty Promocyine) ABonent ma moSlweSE ZakuUPU NoWSgS telefony w carie. Lista orsz cany b e dis orsz taryr

arajdiuja sie w Zataczriu cencwym Promocyine telefory” dia taryf Rodzinmych, kidry stancws zalacmnik do rinsjsoej Urnowy.
2 OPILATA ZA PRZYLACZENIE DO SIECI ERA w ramach nirisjs=s] promes] wynosi 40 = = VAT (30,84 = netts) niezaiesnie od wybranege Zestawy Opists 1 jest doliczana do pienvszs]

#aiktuary Fissigemns). wystawions] po aktwacii Karty SIM.
3 PROMOCYINE ZEsTAWY:

Rodzina 110 Rodzina 20 Roczina 60 Rodzina 40 Rodzina 20
440 00 180 100 40
&P Strefa nieznana Sa -

PL =0 8 11:01

Przykiad:

Dostarczane konsumentom regulaminy uslug w wersji papierowej sa rowniez zapisane bardzo mata
czcionka - ok. ,,5” punktéw skali przyjetej w programie typu Word ...
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Przyktad:

W kolejnym przyktadzie fragment dotyczacy o§wiadczen abonenta, jak rowniez cala tre§¢ umowy, jest

nieczytelny.

31



TELEPOLSKA
WE AE s

UMOWA

0 $WIADCZENIE USEUG TELEKOMUNIKACYINYCH

NEUMOWY: v

L - iy,

mna pnni% Teiu?nlskn S, 7 0.0, 7 siecizibg w Warszawde pray ul, A, Jenazolimskiz 1232, wpliang do Rejestiu hrrdsl;hh(dw przez Sqd Rejuncwy dha st Warszawey w Warszavde, XI| Widdzlat Gospadarary Krajowege Rejestry Sidowego

1mummmmp. .I‘.'mu nlhmem, o

000008551, repeezentowans pazer: Prezesa Larzad — Maciela Bmm wang dax] Operatnrem oraz Abanentem
L T e
G :

1'-\@: Mwnrmmwwmmmwn

el
fhae
iy

SRR

wm'wﬁmm

nw eitmglvaala saltinold w il Ahoneri, Gpruasr MMH
a0 T, 1L 4,171 llmn-mimmnau i om o iy -qu . 1[:I .k P’l"m ‘:*;M.i e 'wm“m
4 g h o 1, Ty . idr salpans
3 ity e ¥ trgch g 1 W m
) Al 1 we. . . neu o 2 fdiowanio 1 e i £ i 18 #
uWﬁlﬁquwmﬂawmw 1 pmmnwumm,m.vmmmm
g ULl o 0K i s s, cich el P, Mg wete mm&fqm
b-amm nmmhmmm?ﬂ" prinh frwnls i ) - " , 2 ety 00 i v lwmrum
[} e 1053 2 w6k, & o Geniug. s . e b B e 273,200,
3. gt vl 8 Abdacets Worer ket shacy do hortaltin Wbioanda 1 Opttoiom oar 14, W praypado e, Uy na pirme mose ey ekt b podoni ey mwudm uﬁq
B e oo st mlsicoh st jsi A& S o€ el kel " s hders i W noeer
3 7w o SH el sied o P e i
" stla vt (ke pe Dpersirew, pode 2L T . yein ) it ot
o : - oMy ot
L THEA R Ty, it i Aol oy, de
5. oo i, o i eaetirs f G g et mmmmmnmwpmm-mwnumm s m?m h .
ehigtyech Nrnowe, w e praels atalmdt iojesing i o feimue,
b o 2416, gt mﬁ'mw o  Optits i o ot o rarwic ik ron ol
Ekitrzome ih o, ¥ ..a.a
gy fi—" it FESEL -
. Ty - Xy r—" s " o ation e 1- e et uwmmmwugwnmm
A ik 3 nmmm G ot vy wl
Ppiear il - ds
mﬁ*" m“« KA’M! warumach infermadle
o e M 'm: y by e s inl eliym conalin n?mwm::dmuuumm e pmo.emnysw
wikazzch el ¢ ok " e arae iosanach dlsponych - aqoiels 7 L%usl o wanie jeaback e Urnswy | whampch s spasdl
fad MLl - sy i wae -Euw?’u,;,m|mmmm.a¥w}n1&nmmg;mn
3 e Pean]
MAL{NOWE 60 MINUT “, N y jwwumm!u!MI;Nnmm "rmmnmhnmmr
WLR/10/008 s Pty oo e s
oz TeieT Do [ ok ¢ gy
[Ceangentine £ &qm Clestisgna o oty s -l - wystany s2 e " T UL Ty 1 b oy “"‘ngmw
..................................................................... mmmmmm - n H,' ros0yh ;mm' ﬁéwwm::“w:ﬂ
LMW*J&W-MMMnMWﬁﬁw wal v ey o ‘[?n&!‘ ﬂmﬂurﬁeﬂ&m ; “i‘w'm"ﬂm““
Py e kil samla s iy _'Ia Ui o)
o mmwmﬁh ) o s hnmmmunqnﬂw 1mpﬁcﬂuuﬁawolwmm-ﬂs:mmwmmmlmm
F ¥ mm;gl.hllm enla NI e A L i clesie
g prectichc, i st 7 wmawwmmm gt b 90 - WLR maze
“‘“""Y"“'“""‘""? N - : 3.:*‘*. A, to 1t v
ey # i N
gwpemlnlﬂmeMAwmmwmmam 18, Cpteah eriags, b oty o ol Ty ciroee w b
8 kb0t £ g HEaymania i Optraie, Dplary 74 peoestal pely

u%amm&m?mw%@ym i
1. Dwladeaam, pating
cgingt o2t iePoica 5.2 018 2t ) o 009 €, - -
1 dddalaodd 73 werelie mmm&n.pmm epees Wrm.mluj B Ofwiader, U sstale
] i W Um:m;;&w a4 " & g mzres — WEA ra I Telekamurikach Fohh msqmwmrmumkmdd
ng!gdudmapm —— ¥ ; oo isefig vy N mf:f _:—-I * u—-pmzrn:
F,hw,,,,' Lua B Otaden, 2 poisdm Faber] ! ot e iy
| l l mnmdolt&.pmdumﬁ mmwlnnmiadﬂamﬂd MMHM*M*N&W&MM&WM
I . — b i Y i e g
 Dwiadcraes, it mw 84 iwigaan. J Ueiowy £ giyy wilycavie ! mm;lrmmd-; g
e, 4 i ey . il ' ) ady 5100 by
i e 4 K o n : e etz Operiond, o
T mmwm
10 Jecinym ol kards] 2
b Saspi ped rpporem ich iewadacdd.
ut e
x| i oh ph. s %, iF S 00!
Wisslem, i 18 5pra 20077 7 mo.:mr«,mammml'
% Stk £ " Y o, o e
- A A 1
?ﬁbiww Datad pedels Doeraten
vt it X. .
W prrppach i rded Datgeunk b 1 Uy
*Naeirbes it ' rk

2

W tym miejscu warto zwroci¢ uwage na prawidlowos$¢ dotyczaca ,,zasady jednej kartki
— zapewne ze wzgledu na koszty przyjeto sig, iz sam wzér umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych Iub regulamin $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych ma miesci¢ si¢ na jednej
kartce formatu A4, a czasami udaje si¢ nawet ,,upchnac¢” cata umowe (aneks do umowy) na jednej
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stronie. Nie da si¢ ukry¢, iz z biegiem lat zwigksza si¢ liczba obligatoryjnych elementow umowy,
natomiast niezmienna pozostaje zasada ,,jednej kartki”, co odbywa si¢ oczywiscie kosztem wielko$ci
czcionki, skutkujac niska transparentnoscia wzoru umowy.

Whnioski:

e Zwigkszenie rozmiar6w czcionki we wzorcu umowy (umowie, ancksie do umowy,
regulaminie, regulaminie promocji i cenniku) jest niezbedne dla podniesienia - aktualnie
bardzo czgsto niskiego - poziomu przejrzystosci i czytelnosci umowy.

e Powszechnie przyjetym standardem sporzadzania czytelnych pism jest stosowanie czcionki
»127, dopuszcza si¢ rowniez czcionk¢ ,,11”. Niemniej jednak, przyjmujac postawg
pragmatyczna, nalezy przyjac¢ dobra praktyke wymagajaca stosowania czcionki nie mniejszej
niz ,,10”, przy czym czytelno$¢ umowy bedzie w takim przypadku zalezala w duzym stopniu
rowniez od typu czcionki, tla, szaty graficznej wzorca jak rowniez jakosci wydruku.

e Biorac pod uwage brak dodatkowych kosztow druku w tym zakresie po stronie dostawcow
ustug, nalezy roéwniez zaproponowac dobra praktyke, wymagajaca zamieszczania na stronach
internetowych dostawcow ustug wzorcow umow w formie elektronicznej, sporzadzonych
z wykorzystaniem czcionki ,,12” 1 zapisanych tak, aby wys$wietlany tekst dawat sig
powigkszy¢ wedle uznania czytajacego, rowniez w celu dokonania wydruku. Powyzsza dobra
praktyka nabierze dodatkowej wagi prawnej w przypadku wejScia w zycie przepisOw
pozwalajacych na zawieranie umow abonamentowych w formie elektroniczne;j.

e Wzor umowy (aneksu do umowy) o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych nie musi
miescic¢ si¢ na jednej kartce formatu A4.

W pierwszej kolejnosci nalezy wyjasnic, iz sama w sobie ,,zasada jednej kartki” nie jest szkodliwa,
gdyz w istocie nie chodzi o to, aby bez wzgledu na tres¢, wzor umowy byt obszerny. Niemniej jednak,
nie mozna si¢ zgodzi¢, iz zamieszczenie umowy na wigcej niz jednej kartce mogloby by¢ czynnikiem
zniechgcajacym konsumentéw do czytania umowy. W ocenie Prezesa UOKIK, czynnikiem znacznie
bardziej zniechgcajacym konsumentow jest wielko$¢ czcionki w zasadzie uniemozliwiajaca
przeczytanie umowy. Nalezy pamigta¢, iz zmniejszenie czcionki nie oznacza, iz automatycznie
zmniejsza si¢ tre$¢, z ktora powinien zapoznac si¢ konsument.

W toku prac poprzedzajacych wydanie niniejszego dokumentu czgs¢ konsultowanych Izb wskazala,
iz jednym z powodow stosowania w umowach bardzo matej czcionki moze by¢ fakt, iz Prawo
telekomunikacyjne przewiduje bardzo szeroki katalog obligatoryjnych elementéw umowy, ktorych
zamieszczenie w umowie z wykorzystaniem standardowej czcionki moze powodowaé, iz zar6wno
umowa jak i regulamin oraz cennik stana si¢ dokumentami bardzo obszernymi, zniechgcajacymi
konsumentéw do zapoznania si¢ z nimi. Bez wzglgdu na zasadno$¢ powyzszego argumentu nie mozna
uzna¢ za uzasadnione dziatan polegajacych na stosowaniu w umowach coraz mniejszej czcionki
pozwalajacej na zamieszczenie wszystkich potrzebnych postanowien umowy na jak najmniejszej
powierzchni. Ograniczanie kosztow (w tym przypadku zwigzanych z wydrukiem papierowych
dokumentéw) jest naturalnym dzialaniem kazdego przedsigbiorcy dziatajacego w warunkach
gospodarki rynkowej, niemniej jednak granica oszczednosci sa prawnie chronione interesy
konsumentow, ktorych podstawowym prawem jest w tym przypadku mozliwos¢ przeczytania
dokumentéw umowy, co z uwagi na bardzo mala czcionke moze by¢ zadaniem bardzo trudnym,
a na pewno zniechgcajacym do zapoznawania si¢ z warunkami umowy.
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» Informacja w umowie (aneksie do umowy) o wysokosci oplat
abonamentowych

Zgodnie z Przepisami prawa telekomunikacyjnego umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
(a nie regulamin lub cennik) powinna okresla¢ w szczego6lnosci pakiet taryfowy, jezeli na §wiadczone
ustugi obowiazuja rozne pakiety taryfowe. W praktyce obrotu gospodarczego wielu dostawcow ustug
przyjeto, iz dla realizacji przedmiotowego obowiazku wystarczajace jest podanie w umowie nazwy
pakietu taryfowego obowiazujacego konsumenta, ktérego nazwa moze jedynie posrednio wskazywaé
na wysoko$¢ miesi¢gcznego abonamentu (np. ,.taryfa standardowa 50”), bez jednoczesnego wskazania
bezposrednio w umowie wysokosci oplaty abonamentowej za dana ustuge. W takim przypadku
szczegotowe informacje na temat wysokosci oplaty abonamentowej znajduja si¢ w cenniku oraz
regulaminie promocji, jezeli umowa zostala zawarta na warunkach promocyjnych.

Powyzsza praktyka czyni umoweg o s$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych mniej przejrzysta
i czytelna dla abonentow, ktdrzy musza dokonaé szczegdtowej analizy umowy albo aneksu do umowy
(nazwa pakietu taryfowego), cennika (ktory najczesciej przewiduje optaty dla wszystkich aktualnych
ofert) oraz regulaminu promocji, aby moc ustali¢ wysoko$¢ optaty abonamentowej w poszczegdlnych
okresach rozliczeniowych. Co wigcej, zawarcie umowy (aneksu do umowy) na warunkach
promocyjnych (a wigc przypadek aktualnie najbardziej powszechny) powoduje, iz bardzo czgsto
wysokos$¢ optat abonamentowych w poszczegolnych okresach rozliczeniowych moze ulega¢ zmianie,
najczgsciej w ten sposob, iz w poczatkowych okresach rozliczeniowych abonent jest zwolniony z optat
abonamentowych lub ponosi optaty symboliczne, a po uptywie okresu promocyjnego ponosi optaty
w pelnej wysokosci. Nalezy zaznaczy¢ wyraznie, iz zawieranie umow na warunkach promocyjnych
moze by¢ dla konsumentdow ze wszech miar korzystne, zatem analizowany problem nie dotyczy
warunkow promocji, a sposobu przedstawienia abonentom informacji na temat wysokosci optat
abonamentowych. Ponadto, podawanie w umowie jedynie informacji o pakiecie taryfowym skutkuje
pominigciem w umowie informacji na temat réznego rodzaju ushug dodatkowych, aktywowanych
wraz z zawarciem umowy, za ktore czgsto przewidziana jest optata abonamentowa.

Powyzej przedstawiony stan rzeczy powoduje, iz w umowie o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych brakuje podstawowych dla kazdego konsumenta informacji o wysokosci statych
miesigcznych zobowiazan zwiazanych z zawarciem umowy. Ustalenie tacznej warto$ci miesigcznych
optat abonamentowych — informacji przedmiotowo istotnej dla kazdego konsumenta — wymaga,
w przypadku umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, przeprowadzenia szczegétowej analizy
co najmniej trzech dokumentéw: umowy (aneksu do umowy), regulaminu promocji oraz cennika,
co nie moze by¢ uznane za model transparentny. Nalezy wyjasni¢, iz powyzsze uwagi odnosza si¢
tylko do braku w umowie informacji o wysokosci optat abonamentowych, rozumianych jako
wysokos¢ statych, okresowych zobowiazan pieni¢znych abonenta.

Ponadto, w przypadku zastosowania mechanizmu ,,automatycznego” przeksztalcania si¢ umowy
— umowa, po uptywie czasu, na jaki zostata zawarta, przeksztalca si¢ w umowe zawarta na czas
nieoznaczony, chyba ze w okreslonym czasie abonent ztozy przeciwne o$wiadczenie woli - nalezy
wskaza¢, iz w wielu przypadkach umowa nie precyzuje na jakich warunkach bedzie obowiazywata
umowa po jej przeksztatceniu w umowe zawarta na czas nieoznaczony, w szczegdlnosci nie wskazuje
wysokos$ci optaty abonamentowej w tym okresie, czy chociaz cennika, na podstawie ktorego nastapi
ustalenie wysokos$ci optaty abonamentowej po przeksztatceniu si¢ umowy.

Przykiad:

Postanowienie regulaminu: W przypadku, gdy na 30 dni przed uplywem okresu, na ktory zostata
zawarta Umowa, Abonent nie zawiadomi Operatora w formie pisemnej, ze nie zamierza w dalszym
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ciqgu korzysta¢ z Ustug Telekomunikacyjnych swiadczonych przez Operatora, wowczas Umowe

zawartq na czas 0znaczony uwaza sie za przedtuzonq na czas nieoznaczony.

Niejednokrotnie okazuje si¢, iz w wyniku ,,automatycznego” przeksztalcenia umowy w umowe
zawarta na czas nieoznaczony, wysokos$¢ miesi¢cznej optaty abonamentowej znacznie wzrasta, czego
konsument mogt by¢ nieswiadomy.

Whioski odnoszace si¢ do wszystkich wskazanych powyzej problemdéw — istnieje potrzeba przyjecia
1 stosowania przez dostawcow ustug telekomunikacyjnych nastepujacych dobrych praktyk:

Z uwagi na wymoég przekazywania konsumentom pelnej, rzetelnej i prawdziwej informacji
wysoce pozadana praktyka jest wskazywanie bezposrednio w umowie albo aneksie do
umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (a nie tylko w regulaminie promocji lub
cenniku) informacji o wysokosci optaty abonamentowej, wynikajacej z regulaminu promocji
oraz cennika, poprzez podanie kwoty brutto w ztotych polskich.

Jezeli umowa obejmuje wigcej niz jedna ustuge platna w systemie abonamentowym, umowa
powinna informowac¢ oddzielnie o wysokos$ci abonamentu dla kazdej z ustug.

Jezeli warunki promocyjne przewiduja, iz wysoko$¢ optaty abonamentowej bedzie si¢
zmienia¢ w poszczegdlnych okresach rozliczeniowych (np. wysokos¢ abonamentu wzro$nie
po uplywie pierwszych sze$ciu miesigcy promocyjnych) wzor umowy albo aneksu do umowy
(a nie regulaminu lub cennika) powinien jasno informowa¢ o wysokosci oplaty
abonamentowej w trakcie i po uptywie okresu promocyjnego, ze wskazaniem liczby
promocyjnych okreséw rozliczeniowych danej umowy.

W przypadku, gdy umowa przewiduje ,,automatyzm” przeksztalcania umowy w umowe
zawartg na czas nieoznaczony, postanowienia umowy przewidujace taki mechanizm powinny
by¢ zawarte w samej umowie (a nie w regulaminie lub cenniku), a jednocze$nie umowa
powinna precyzowac na jakiej podstawie bedzie okreslana wysoko$¢ optaty abonamentowe;
w okresie niepromocyjnym (po przeksztalceniu umowy) z wyraznym wskazaniem cennika,
ktory w takim przypadku znajdzie zastosowanie.

Przyktad:

Informacja o tym, ze aktywacja ustugi dodatkowej (np. w postaci odtwarzania utworu muzycznego
w czasie oczekiwania na polaczenie telefoniczne czy otrzymywania sms-6w z informacjami
o charakterze rozrywkowym), za korzystanie z ktorej przewidziana jest optata abonamentowa lub inna
cykliczna opfata, nastapi wraz z aktywacja nowo zawieranej umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych albo aktywacja aneksu do umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych,
znajduje si¢ nie w umowie/aneksie, a w warunkach oferty promocyjnej, bedacej zatacznikiem do
umowy/aneksu.
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Whioski:

e W sytuacji, gdy aktywacja ustugi dodatkowej, za korzystanie z ktorej przewidziana jest oplata
abonamentowa lub inna cykliczna optata, nastapi przez sam fakt zawarcia umowy
o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub podpisania aneksu do umowy o §wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych, wysoce pozadane jest przyjecie dobrej praktyki, zgodnie z ktéra
w umowie/aneksie zamieszczana bedzie informacja co najmniej o fakcie aktywowania tej
ustugi oraz jej koszcie, np. w formie nastepujace;j:

Rodzaj ustugi dodatkowej Okres bezplatny Wysokos¢ oplaty
aktywowanej wraz z abonamentowej po okresie
zawarciem umowy bezplatnym

Serwis ,,Granie na 3 miesiace (liczone od 2 zt z VAT (1,64 netto) w

czekanie” aktywacji serwisu do konca cyklu rozliczeniowym
. . . cyklu rozliczeniowego,
(aktywacja w ciagu 30 dni .
. nastgpujacego po cyklu
od momentu aktywacji - . .
rozliczeniowym, w ktorym
karty SIM)

nastapi aktywacja)

Pakiet ,,Prenumerata”

7 dni (liczone od otrzymania
pierwszego mms/sms z dang
prenumerata)

wskazanie
dziennego/miesigcznego
kosztu prenumeraty, bgdacego

iloczynem kosztu brutto
wiadomos$ci sms/mms oraz
liczby wiadomosci
otrzymywanych
dziennie/miesigcznie

Przykiad:

Czasami wysoko$¢ miesigcznego abonamentu, z uwagi na warunki oferty promocyjnej, moze ulec
zmianie w trakcie trwania umowy, przy czym nie informuje o tym bezposrednio umowa, a jedynie
postanowienia okre§lonego regulaminu promocji.

Moze si¢ rowniez zdarzyé, jak w ponizszym przyktadzie, iz warunki zmian wysokosci optat
abonamentowych, mimo iz wskazane w umowie, sa przedstawione w sposob znacznie utrudniajacy

przecigtnemu konsumentowi uzyskanie informacji o wysokosci oplaty abonamentowej
w poszczegdlnych okresach rozliczeniowych.
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Micsigczne Oplaty Abonamentowe

Oplata Abonamentowa za Paldet Familijny wynosi 3790 z! brutto

Olkres Rozliczeniowy 4) leden migsige

Promacyjne warunki umowy

B D T

Okres Podstawowy (ilosd miesigcznych 15
Qkresdw Rozliczeniowych).

Ulga przyznana w Okresie Podstawowym SE.00 =

1] Inlormacis takuliatywrna podawing 2o zgody

2} Infarmarjo ¥ ] 12 700d] ABDnEAta, gby (200 Bores zameldowania jest nnterytorium Folski, zod obligataryna, gdy Abonent jest zameldowany poza terytonum Polski
3} Indywidusloy numer konta dia Abonenta,

a) Pieiwsey Okes Roslicaenlowy make byl dhuisey ik micsigy, nle dhadszy Jednak oii dwi mieslqce.

Promocyjne warunki umowy (ciag dalszy)

1. W ramach promodji, w pienwszych dwéch Okresach Rozliczeniowych Optaly Abonamentowe z tylulu korzystania z Us{ugl Pakiel Familijny w
odniesieniu do kazdego z dwéch pierwszych Okresdw Rozliczeniowych wynosza tacenie 9,90 zlolych, chyba, ze P«bonent skorzysla z opcji wskazanej
w pkl 2 ponizej .

;2. Do konica pierwszegoe Okresu Rozliczeniowego Abonent jest uprawniony do wskazania, 2e wyraza wolg zastapienia Uslugi Pakiet Familijny Usiuga:
{1) Pakiel Mini, w sklad ktdref na dziert podpisania Umowy wchedza nasigpujace programy: Palsat, TV4, TVP1, T'VPE TVE Info, TV, T'VN SlEdﬁ'l]I
Polsal 2, Polsal Cafe, Polsal Jim Jam badz
{2) Usluga Pakiel Mini Max, w skiad kitrej na dzien podpisania Umowy wehodzg nasigpujgee programy: Polsat, TV4, TVP1, TVPZ, TVP Info, TN,
TVN Siedem, Polsat 2, Polzat News, Polsal Cafe, Polsal Play, Pelsal Sporl, Polsat Film, Polsat Jim Jam.

W takim przypadku:
{ 1) Poczawszy od drugiego Okresu Rozliczeniowego, Cyfrowy Polsat zamiasl Usiugi Pakiel Fami Iurwr bedzie Swiadczyt Uslugc Pakiet Mini bgdi
Pakiet Mini Max.

{ 2) Oplaty Abonamentowe 2 tytutu korzystania z Ustugi: Pakiel Mini Max nalezne w drugim Okresie Rozliczeniowym wynoszg igcznie 9,890 zmtwh.

4. Od trzeciego Okresu Rozliczeniowego Abonent jest zobowigzany do wnoszenia Oplal Abonamentowych zgodnie z obowigzujacym cennikiem.

Whnioski:

e Warunki oferty promocyjnej musza by¢ tak skonstruowane i zapisane, aby przecigtny
konsument nie mial problemow z okresleniem wysokosci abonamentu w poszczegoélnych
okresach rozliczeniowych.

e Jezeli warunki umowy przewiduja, iz wysoko$¢ miesigcznego abonamentu bgdzie ulegad
zmianie, umowa (aneks do umowy), by¢ moze w formie tabelarycznej, powinna okresla¢
wysokos¢ oplaty abonamentowej w poszczego6lnych okresach rozliczeniowych.

W toku prac poprzedzajacych wydanie niniejszego stanowiska Izby przedstawily krytyczne
stanowisko w odniesieniu do zamieszczania bezposrednio w umowie (a nie cenniku) postanowien
okreslajacych wysokos¢ optat abonamentowych, przedstawiajac nastepujace uzasadnienie.

Art. 56 ust. 3 pkt 5 Prawa telekomunikacyjnego wskazuje, ze w umowie powinien by¢ okreslony
pakiet taryfowy, jezeli na $wiadczone ushugi obowiazuja rézne pakiety taryfowe. Jednocze$nie
art. 61 ust. 3 Pt stanowi, ze dostawca publicznie dostgpnych ushug telekomunikacyjnych okresla
w cenniku ustug telekomunikacyjnych, ceny za przytaczenie do sieci, za ushugi, za obsluge serwisowa
oraz szczeg6lowe informacje dotyczace stosowanych pakietow cenowych oraz opustow. Naturalnym
miejscem zamieszczania cen jest zatem cennik, w umowie natomiast wystarczy okreslenie pakietu
taryfowego. Ponadto, w ocenie Izb przeniesienie do umowy unormowan dotyczacych cen ustug
telekomunikacyjnych stanowi¢ bgdzie barierg dla obnizki cen. W przypadku umow kazda zmiana ich
warunkow (wyjawszy przypadki zmian wynikajacych ze zmiany przepisow prawa), w tym réwniez
obnizka cen zamieszczonych w umowie, powoduje mozliwo$¢ nieskrgpowanego rozwiazania umowy
przez abonenta (art. 60a ust. 1-2 Pt). Natomiast w przypadku zmian cennika skutki takie wywotuje
jedynie podwyzka cen (art. 61 ust. 6 Pt). Zatem, w ocenie Izb, rozwiazanie polegajace na
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zamieszczaniu bezposrednio w umowie postanowien okreslajacych wysokos¢ optat abonamentowych,
bedzie niekorzystne dla abonentéw, albowiem wykluczaé bedzie mozliwa obnizke cen.

Odnoszac si¢ do powyzszych zastrzezen, w ocenie Prezesa UOKIK, nie ma przeszkod prawnych dla
takiego skonstruowania umowy, aby warunki wskazujace na wysokos¢ okresowych optat
abonamentowych byly wskazywane bezposrednio w umowie. Umowa o $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych moze wskazywa¢ wysoko$¢ naleznych optat abonamentowych w formie
wyciagu z zalaczonych do umowy regulaminow i cennikow, albo tez jako swoistego rodzaju
o$wiadczenie (zawarte w samej umowie, na wzor o$wiadczen o otrzymaniu i zapoznaniu sig¢
z regulaminem i cennikiem), iz abonent zapoznat si¢ z cennikami i regulaminami promocji, z ktérych
wynika wskazana kwotowo optata Iub optaty abonamentowe.

Nalezy rowniez zauwazyé, ze w chwili obecnej znaczna czg$¢ umoéw o $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych jest zawierana w ramach réznego rodzaju promocji skutkujacych obnizeniem
(w stosunku do oferty standardowej) optat abonamentowych, ktérych warunki okre§la regulamin
promocji. W takich przypadkach to regulamin promocji okresla m.in. wysoko§¢ oplat
abonamentowych w okresie promocyjnym, na zasadzie odstgpstwa od warunkéw standardowych
okreslonych w cenniku. W takim przypadku, zgodnie z przepisami Prawa telekomunikacyjnego,
obnizenie ceny abonamentowej, wskazanej w regulaminie promocji, miatoby takie same
konsekwencje jak obnizenie optaty abonamentowej wskazanej bezposrednio w umowie — zgodnie
z zasada, iz jedynie obnizenie ceny wskazanej w cenniku (a nie umowie lub regulaminie) nie uprawnia
abonentow do tzw. bezkosztowego rozwiazania umowy. Biorac pod uwagg, iz dosy¢ powszechng
praktyka jest podawanie informacji o wysokosci optat abonamentowych w regulaminie promocji
(jezeli przedmiotem promocji jest wilasnie upust w oplatach abonamentowych), nie jest
przekonywujacy argument, iz to podawanie bezpos$rednio w umowie informacji o wysokosci
miesigcznego abonamentu uniemozliwi obnizanie tych optat abonamentowych.

» Nieprawidlowe wskazywanie zalacznikow do umowy (aneksu do umowy),
ktore maja si¢ stac integralng czescia umowy

Jak juz wskazano powyzej integralna czg$cia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych jest
nie tylko wypeliony wzér umowy (aneksu do umowy) ale rowniez tres¢ dorgczanych lub
udostgpnianych regulaminéw i cennikoéw. Zatem standardowa praktyka dostawcoéw ushug jest
umieszczenie we wzorze umowy (aneksie do umowy) o$wiadczenia abonenta, iz otrzymal, zapoznat
si¢ i akceptuje postanowienia wskazanego z nazwy regulaminu i cennika. Klauzula taka spelnia
dwojaka funkcje — wskazuje abonentowi jakie dokumenty sktadaja si¢ na tre§¢ umowy, natomiast dla
dostawcy ustug stanowi dowod, iz wzorce umowy zostaly dorgczone przed zawarciem umowy,
a zatem maja charakter wiazacy dla konsumenta. Wszelkie nieprawidtowosci w tym zakresie moga
skutkowaé powaznymi watpliwo$ciami co do zakresu zwiazania konsumenta wzorcami umowy, a tym
samym tresci samej Umowy.

Przykiad:

Dostawca ustug zamieszcza we wzorze umowy os$wiadczenie abonenta (skuteczne po ztozeniu
podpisu na umowie), iz abonent otrzymal, zapoznat si¢ i akceptuje wymienione regulaminy i cenniki,
przy czym lista wymienionych zatacznikow obejmuje regulaminy i cenniki, ktére nie maja
przedmiotowego zwiazku z zawierana przez konsumenta umowa. Innymi stowy, dostawca ushug
wymienia wszystkie aktualnie stosowane regulaminy i cenniki, nie zwazajac, iz w ramach konkretnej
umowy tylko cze¢$¢ z nich moze znalez¢ zastosowanie.
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7ostalamfern poinformowanaly, iz wyrazenie ponizszych zasd lest caikowicie dobrawalne { 2e mozna wyrazic wszysthie, niektdre zgody, jak | zadne] zgudy, a kaida 20 zgod
moze byt w kaide] chwlili cofrileta. Ponize) zostaje zamieszczona fista 2god, kidve wyvazilamy/em. Wyrazam rgode na;

Oswiadczam, 28 otrzymalem, zapoznalern sie i akceptuje: 1) Wartnki umowy 1 Regulamin swiadczenia ustug telekormunikacy)nych w sieel telekomunikacyfne] GSM
0/1E00 | UMTS preez spélke pod firma Palska Telefonia Komdrkowa Centertel spitha z ograniczong sdpowisdzlalnedela 2 dnla 19 wrzednia 2005 roku {zwany dale
rRegulaminem’® lub "Regulaminem swiadczenia ustug telekomunikacyinych®l, 2) Cennik vstug w ofertach Granne aborament oraz Urange mix, Cennik usiug w ofercie
Orange Music Mix (w zaleznodci od wybrane] przez Abonenta oferty) 3) Regulamin promac)i Orange abonament | Orange mix, Regulamin promocji (range Music Mix_‘(w
salednodei od wyhrane] przez Abonenta oferty} 4) Regulamin promoc)i "Na zawsze dla Ciebie" (w zaleznodci od wybrane| przez Abonenta oferty) &) Requlamin promaocit
“Woga byd Twoje" (w zaleznosel od wybrang] przez Abonenta oferty) &) Dodlne warunkl éwiadczenia ustug telekomunikacyiny w ramach oferty Drange zbenament oraz
Orange mix, Ogdlne warunki dwiadczenla ustug telelomunikacyjnych w ramach oferty Urange Music Mix {(w zaleinodci od wybranei przez Abonenta oferty) 7) Obecny |
docelowy zasleg sieci eyfrowych PTI Centertel 8) Reguiamin oferty pramacyjne] Orange Freg; 99 Regulamin oferty promocyinei Orange Free 2 laptogem. Termin
aczeklhwania na przylaczenie da sieci lub termin rozpoczecla Swiadczenia ustug wynasi do 7 dni od daty zawarcia niniejsze] Umawy, W orzvpadhku sporu pomigdzy
Abanentem a Operatorem zwidzanege 7e éwladezeniem usiug telekanmunikacyjnych przez Operatora istnicie mozliwest rozwiazania sporu w drodze pestepowania
medlacyinego prowadzoneqo przez Prezesa UKL lub poddania go pod razstrzyaniecie statego polubownege sadu kensumenckicgo pray Prezesic UKE, zgednie 2 art, 1091
art, 110 ustawy 7 dnia 16 fipca 2004 r. - Prawo telekomunikacyine (0z, U, N 171, poz. 1800 2 pozn. zm.) Oswiadczam, 2e zapoznalem sig 2 zasadaml przetwarzania
danych osolowyeh w tym danych transmisyinych zawartymi w Zataczniku nr 1 oraz z warankami Umowy o Swiadczenie usiug telekomunikacyjnych zawartymi w
Zalgczniku nr 2, ktére stanowig integralng czesd niniejsze] umowy. Wyrazam zgody na sparzadzenie przez Operatord lkserokopii lub odpisu 2 dokumentdw zalgczonych do
ninlejszej Umowy, zdwizrajacych maje dane osohawe w celu wykonywania ninlejsze] Umowy zawarte] 2 PTIC Centertel. Uayeie numerdw abonenckich aktywowanych w sieci
PTK Centertel wraz 2 adapterem komorkowym do przekierowan ruchu telekomuni kacyjnege z pominigciem sieci innych uprawnionych operatorow fub na szkode PTH
Cantertel moze hyé podstawy do natychmiaslowsgo rozwigzania Umowy preez PTIC Cenlertel Jakiekolwick odreczne dapiskl | adnotacle na formulaszu Umowy, w tym
skredlenia, nie 53 uwarane 73 waine | nie 53 skuteczne zas kurier dostarczajacy umowe nle Jesl upowazniony de dokonywania jakichkolwiels zmian czy akeeptaci zmian
Ahonenta w stosunku do wydrukowanego telsty, 2 wyjgtkiern dopisania dwach gstatnich ¢pfr numern PESEL na drugie] stronie. W przypadku, gdy w chwili zawizrania
Umowy Abanent nie ma ma?liwnécl korzystania » vslug o podwyiszone] oplacie, aklywacja tych ustug nastapl avtomatycznie po pozylywne] weryilkacji wiarygodnodci
platniczef Abonenta, o czym zostanie on peinformawany SMS-em. PTK Centertel dzlatajac na podstawle art. 171 ust. 5 ustawy Prawo telekomunikacyine, informuje, e
sied PTK Centeriel zapewnia Abanentowi moziiwodt prezemaci identyflkacjl numery, z ktdrege inlclowane Jest polaczenie (numeru wywolujgcegal, preed dokonaniem
potaczenia. Tdentyfilkatja numeru moie byé, za pamoca prostych Srodkéw, wyeliminowana przez Abonenta wywolujgeego. Operator Swiadezy uslugi telekomunikacyjne
chredlone w cennilu, o jakedel 2godne] z normami Europejsklage [nstytuta, Operator informule, 12 w praypadku wyrazenia przez Abonenta zgody na zamiesrozenic danych
w spisie abonentéw dla danege kantraktu, dane te beda udostepniane w ramach uslugl Informacji o numerach teigfonicznych, a Lakie preekazanie Telekomunikac]i Polskie]
5.4 w telu dwiadezenla ustugi Informac)i o numerach telefonicznych oraz publikowania spistw [ksiazek telefonicznych) w formie papierowei i elektronicnej (z
mozliwodcia elektronitznege wyszukliwanial. W praypadku wyraZenia przez Abonenta ww. zgody Operatar zastrzega sobie rownies mozliwodc publikacii wlasnych spisdw
{lesiazek telafonicznyeh) w formie papierows} 1 eleltronicane] (z mo#liwoécia elektronicznega wyszukiwania) oraz mazliwasci prezekazania tyeh danych do innege
przedsiebiorey wcelu dwiadezenia ustug! Infarmac)! o numerach telefanicznych oraz publikowania spisdw (ksiazek telefonicznyeh) w formie papierowe) i eleklronicznej (2
mokliwodcig elektronicznean wyszukiwania)l,

Whnioski:

e Przedsigbiorca powinien wymienia¢ we wzorze umowy (wzorze aneksu do umowy)
i zalacza¢ tylko te wzorce umowne, ktore faktycznie dotycza umowy zawieranej
z konsumentem. W przeciwnym wypadku konsument jest zmuszany do zlozenia de facto
nieprawdziwego o$wiadczenia, co uniemozliwia zarazem rzetelne zapoznanie sig z trescia
wiazacej umowy.

e Przedsigbiorca powinien wskazywa¢ pelne nazwy zalaczanych wzorcow, np. nie ,,Regulamin
promocji” a — ,,Regulamin Promocji Prezenty”.

» Predefiniowanie lub wymaganie zgody konsumenta na otrzymywanie
informacji handlowych/rozpocz¢cie Swiadczenia uslug

Na gruncie umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zastosowanie moze znalezé szereg
przepisow prawa, ktore dla podjecia przez dostawce ustug telekomunikacyjnych okreslonych
czynno$ci wymagaja uprzedniej, wyraznej zgody konsumenta. Przyktadowo, dostawca ustug moze
wysta¢ konsumentom informacj¢ handlowa $rodkami komunikacji elektronicznej (np. reklamowa
wiadomo$¢ SMS) tylko i wylacznie jezeli konsument, bgdacy uzytkownikiem danego numeru,
uprzednio, w sposob wyrazny da na to swoja zgode [art. 10 ust. 1 1 2 w zw. z art. 4 ust. 1 pkt 1 ustawy
z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug droga elektroniczng (Dz. U. Nr 144 poz. 1204, ze zm.)].
Taka sama zasada obowiazuje, jezeli dostawca ustug chce si¢ postuzy¢ automatycznym systemem
wywotujacym dla celéw marketingu bezposredniego (art. 172 ust. 1 w zw. z art. 174 pkt 1 Pt). Ogodlna
zasada jest, iz w kazdym przypadku, w ktorym ustawa wymaga zgody konsumenta, zgoda taka jest
skuteczna tylko i wylacznie, jezeli przyjmuje formeg wyraznego oswiadczenia woli, ktoérego nie mozna
domniemywac¢ lub dorozumie¢ z o$wiadczen woli o innej tresci, za wyjatkiem sytuacji, w ktorych
przepis prawa wyraznie stanowi, iz brak reakcji lub sprzeciwu konsumenta moze by¢ traktowany jako
zgoda (tzw. model opt out).

Pomimo zakazu, cz¢$¢ dostawcdéw ushug telekomunikacyjnych podejmuje préby domniemania lub
dorozumienia zgody konsumenta poprzez uzycie tzw. domyslnych ustawien albo zapisywanie
w regulaminach ustugi klauzul, ktore z faktu skorzystania z okreslonej ushugi wywodza dorozumiana
(domniemana) zgode¢ konsumenta np. na otrzymywanie informacji handlowych.
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Przykiad:

Zgoda konsumenta na otrzymywanie informacji handlowych / rozpoczecie §wiadczenia ustug itp. jest
uprzednio przez przedsigbiorce zaznaczona (domys$lne ustawienie odpowiedniego pola jako ,,wyrazam
zgode”), co zmusza konsumenta, nie chcacego wyrazi¢ takiej zgody, do jej odznaczenia.
W skrajnych przypadkach nie jest mozliwie odznaczenie pola ,,wyrazam zgodg”.

Przykiad:

Przedsigbiorca stosuje we wzorcach umowy postanowienia z gory przesadzajace o wyrazeniu przez
konsumenta okreslonej zgody, w sytuacji gdy przepisy prawa daja konsumentom swobod¢ w zakresie
jej wyrazenia.

Klient, w przypadku zawierania umowy na odlegtosé¢, wyraza zgode na rozpoczecie swiadczenia ustug
przed uptywem 7 (siedmiu) dni od dnia zawarcia umowy.

lub

Abonent, w przypadku zavierania Anelsu na odlegiodé, wyraza zgode na rozpoczecie Swiedezonia wshig na zasadach dkreslonyeh w Ancksie przed uptywem 7 (sicdmiu) dni
od dnia zawarcia Aneksu.
Jak wida¢ powyzej, konsument podpisujac umowe nie ma mozliwo$ci nie wyrazenia przedmiotowe;j
zgody.

Przyktad:

Postanowienie regulaminu okre$lajace zasady korzystania z ushug telekomunikacyjnych obejmujacych
dodatkowe $wiadczenie (,,ustugi o podwyzszonej oplacie”) za pomoca wiadomosci Premium Rate
SMS, przewidujace mechanizm dorozumianej (domniemanej) zgody abonenta.

Dokonujgc zakupu Produktu lub pobrania darmowego Produktu Uzytkownik wyraza zgode na
otrzymywanie informacji zwiqzanych z Produktami oferowanymi przez Eurokoncept, darmowych
Produktow Eurokoncept jak rowniez informacji na temat promocji, konkursow oraz innych dzialan
komercyjnych prowadzonych przez Eurokoncept oraz jego Klientow. Powyzsza zgoda dotyczy
w szczegolnosci informacji otrzymywanych w formie SMS, MMS, IVR (komunikatow gtosowych), oraz
darmowych Produktow przesytanych za posrednictwem WAP Push na numer telefonu Uzytkownika.
W przypadku braku zgody na otrzymywanie powyziszych tresci Uzytkownik przesle z formularza
dostepnego pod adresem http.://www.dotpay.pl/reklamacja informacje wpisujac w tresci stowa "brak
zgody" oraz numer telefonu, ktorego dotyczy wycofanie zgody. Brak zgody mozna rowniez przestac
pisemnie na adres Eurokoncept.

Whnioski:

e Przedstawione powyzej konstrukcje wzorcow umoéw lub mechanizmy dostgpne online
powoduja, iz przedsigbiorca wywodzi zgode konsumenta poprzez jej dorozumienie lub
domniemanie z o$wiadczenia woli o innej tresci, co moze skutkowaé uznaniem takiej
»zgody” za faktycznie niewyrazona. Zatem, dziatania przedsigbiorcy, podjgte w oparciu
o taka ,,zgode”, moga by¢ uznane za naruszenie przepisOw prawa warunkujacych mozliwosé
podjecia tych dzialan od wczesniejszego wyrazenia zgody przez konsumenta.

e Tam gdzie przepisy prawa daja konsumentowi mozliwo$¢ wyrazenia okreslonej zgody,
konsument powinien mie¢ swobodg przy sktadaniu o$wiadczen dotyczacych zgody na
poszczegblne $wiadczenia / dzialania ze strony przedsigbiorcy. Powinien mie¢ zapewniona
samodzielno§¢ w zaznaczeniu pola zgody, zatem dopuszczalnym mechanizmem jest albo
pozostawienie obu pol (wyrazam / nie wyrazam zgody) domySlnie niezaznaczonych albo
domyslne zaznaczenie opcji ,,nie wyrazam zgody”.
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e Zgoda nie moze by¢, co do zasady, integralnym elementem wzorca umownego, ktorego
zmiana nie jest mozliwa.

o Konsument nie moze by¢ poddawany sugestii, ze nie ma wplywu na kwestie, co do ktoérych
swobodg wyboru zapewnia mu prawo.

W toku konsultacji niniejszego dokumentu jedna z Izb wskazata, iz wniosek, zgodnie z ktorym
predefiniowanie okreslonej zgody konsumenta jest zawsze zjawiskiem negatywnym i wymaga
napigtnowania budzi zastrzezenia. W ocenie Izby, nie mozna wykluczy¢ w tym wypadku skrajnych
i patologicznych sytuacji. Jednak nie powinny by¢ one podstawg do formutowania tak daleko idacych
uogoblnien. Caly czas nalezy bowiem mie¢ na uwadze ztozono$¢ motywdw umieszczania w umowach
zapisow zawierajacych domys$lna zgode klientow. Jak wyjasnita Izba, niejednokrotnie tego typu
postanowienia wychodza naprzeciw ich wyraznym oczekiwaniom. W ocenie Izby, wigkszo$é
abonentow, poza dosy¢ oczywistymi przypadkami, zalezy na jak najszybszej aktywacji ustugi, przy
dopetlieniu minimum formalno$ci, a zadna regulacja nie zmusi abonentéw do uwaznej analizy
postanowien wzorcow umow.

Prezes UOKIiK nie podziela stanowiska Izby, z ktorego wynika, iz predefiniowanie okreslonych zgod
konsumentow nie ma charakteru negatywnego. W ocenie Prezesa UOKIK, jezeli konsumentowi zalezy
na wyrazeniu konkretnej zgody (np. na rozpoczecie §wiadczenia ushugi przed uptywem terminu na
odstapienie, w celu jak najszybszego uzyskania dostgpu do ustlug lub na otrzymywanie informacji
handlowych) to konsument ten podejmie niezb¢dne dziatania (zapyta sprzedawce, przeanalizuje
umowe w celu odnalezienia odpowiedniego pola zgody), aby taka zgode wyrazic. Jezeli jednocze$nie
przedsigbiorcy zalezy na pozyskaniu konkretnej zgody konsumenta, nie ma zadnych przeszkod, aby
sprzedawca dzialajacy w imieniu przedsigbiorcy poinformowal konsumenta o mozliwosci i sposobie
wyrazenia okreslonej zgody, wraz z informacja o konsekwencjach zar6wno wyrazenia, jak 1 braku
wyrazenia zgody. W tych wszystkich przypadkach, gdzie przepisy prawa umozliwiaja konsumentowi
wyrazenie okreslonej zgody, ktorej jednoczesnie nie mozna domniemywac z o§wiadczen woli o innej
tresci, brak jest jakiegokolwiek uzasadnienia dla predefiniowania okreslonego pola w pozycji
»wyrazam zgode”. Co wigcej, takie dziatanie moze by¢ uznane wprost za naruszenie przepisow prawa
wyraznie zakazujacych domniemywania zgody. Prezes UOKIK dostrzega ztozono$¢ motywow
umieszczania w umowach zapiséw zawierajacych domyslna zgode klientéw, niestety zaden z tych
motywow - co do zasady - nie jest podyktowany ochrong intereséw konsumentow.

» Umieszczanie w jednym dokumencie postanowien wszystkich ofert
i pakietow taryfowych.

Zdarza si¢, ze dostawca ustug telekomunikacyjnych decyduje si¢ zamiesci¢ w jednym cenniku liczne
pakiety taryfowe, co powoduje, iz taki bardzo obszerny dokument znacznie utrudnia abonentom
zdobycie informacji na temat wysokosci optat i taryf wlasciwych dla zawartej przez siebie umowy.

Przykiad:

,»Cennik ushug telekomunikacyjnych tp” miat objgtosci 368 stron i zawieral wszystkie ushugi
oferowane przez Telekomunikacj¢ Polska.
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Whnioski:

e Wzorce umowne dor¢czane konsumentowi przed zawarciem umowy powinny by¢ tak
skonstruowane, aby obejmowaty ushugi i taryfy, z ktérych konsument bedzie korzystal lub
bedzie mogt skorzysta¢é w ramach zawieranej umowy, z uwzglednieniem mozliwosci
dokonywania zmian warunkow zawarte] na piSmie umowy abonamentowej
z wykorzystaniem $rodkow porozumiewania si¢ na odlegto$¢ (art. 56 ust. 6 i nast. Pt)

W toku prac poprzedzajacych wydanie niniejszego dokumentu Izby wskazaty, iz przyjecie takiego
zatozenia doprowadzi do efektow odwrotnych niz zamierzone. W ocenie Izby, klienci otrzymywaliby
wowczas osobne regulaminy do kazdej kolejnej aktywowanej ustugi i taryfy, w dodatku o czg$ciowo
pokrywajacym si¢ zakresie. Wielo§¢ wskazanych cennikow i1 regulaminéw moglaby wydatnie
zmniejszy¢ zainteresowanie ich treScia badz wywota¢ u abonentow mylne prze§wiadczenie o ich
identyczno$ci. Izba zaproponowala ograniczenie stanowiska Prezesa UOKiK w przedmiotowym
zakresie wylacznie do zalozenia, iz do treSci samej umowy zataczane beda wylacznie te dokumenty,
ktore maja do danego abonenta zastosowanie, przynajmniej w czg$ci, przy czym tres¢ umowy lub
regulaminu winna jednoznacznie rozstrzygac, ktore elementy wzorcéw znajda zastosowanie
w przypadku danego abonenta.

W celu rozwiania wszelkich watpliwosci w powyzszym zakresie nalezy wyjasni¢, iz cel
przedstawionego powyzej wniosku nalezy odczytywaé poprzez pryzmat podanego w dokumencie
przyktadu poslugiwania si¢ przez przedsigbiorcg jednym cennikiem obejmujacym wszystkie plany
taryfowe i liczacym 368 stron. Ponadto, omawiany wniosek wskazuje, iz doreczany konsumentowi
wzorzec powinien obejmowac zaréwno ustugi i taryfy z ktérych korzysta jak i uslugi oraz taryfy,
z ktorych konsument bedzie mogt skorzysta¢ w ramach umowy (rowniez z uwzglednieniem
mozliwos$ci zmian warunkéw umowy). Zatem co do zasady Prezes UOKIiK podziela stanowisko Izb,
iz do tresci samej umowy powinny by¢ zalaczane wylacznie te dokumenty, ktére maja do danego
abonenta zastosowanie, przynajmniej w czgs$ci, a tres¢ samej umowy lub regulaminu powinna
jednoznacznie rozstrzygaé, ktore elementy wzorcow znajda zastosowanie w przypadku danego
abonenta.

» Przenoszenie elementéw i informacji przedmiotowo istotnych dla
konsumenta z umowy do regulaminu lub cennika ustug.
Prawo telekomunikacyjne wskazuje, iz wsrod obowiazkowych postanowien warunkéw umowy,

ktorych nie mozna przenies¢ do regulaminu, znajduja si¢ postanowienia okreslajace tryb i warunki
dokonywania zmian umowy oraz warunki jej przedtuzenia. Biorac pod uwage do$¢ powszechnie
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wykorzystywany na rynku ustug telekomunikacyjnych mechanizm ,,automatycznego” przeksztalcania
si¢ umowy — umowa, po uplywie czasu, na jaki zostata zawarta, przeksztatca si¢ w umowe zawarta na
czas nieoznaczony, chyba ze w okreslonym czasie abonent zlozy przeciwne oswiadczenie woli — za
szczegOlnie wazne nalezy uzna¢ zamieszczanie bezposrednio w umowie (a nie regulaminie)
postanowien okreslajacych nie tylko tryb i warunki dokonywania zmian umowy ale réwniez warunki
jej przedtuzenia.

Przykiad:

Regulamin §wiadczenia ustug telekomunikacyjnych:
$ 16. Czas obowiqzywania umowy oraz zawieszenie ustug

1. Umowa moze by¢ zawarta na czas nieokreslony albo na czas okreslony. Umowa zawarta na czas
okreslony przeksztalca sie po uplywie czasu, na jaki zostata zawarta, w Umowe zawartq na czas
nieokreslony, chyba ze Abonent na 30 dni przed uptywem okresu, na ktory Umowa zostata zawarta,
zawiadomi Operatora na pismie, ze nie zamierza korzystac z ustug Operatora.

W powyzszym przyktadzie informacja o zasadach przeksztalcania umowy w umowe zawartg na czas
nieoznaczony i ewentualnego rozwigzania umowy znajduje si¢ nie w umowie, ktora powinna okresla¢
warunki jej przedtuzenia, a dopiero w § 16 Regulaminu $wiadczenia ustug. Nalezy przypomniec,
iz zgodnie z art. 56 ust. 3 pkt 8 Prawa telekomunikacyjnego elementem umowy, ktory nie moze zostac
przeniesiony do regulaminu, jest m.in. okreslenie trybu i warunkéw dokonywania zmian umowy oraz
warunkow jej przedtuzania.

Whnioski:

e Informacja o zasadach przedtuzania umowy powinna znalez¢ si¢ bezposrednio w umowie
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, z jednoczesnym wskazaniem formy i sposobu
ztozenia przez konsumenta o$wiadczenia woli o nieprzeksztalcaniu umowy w umowe
zawartg na czas nieoznaczony.

Wsrdéd informacji przedmiotowo waznych dla konsumenta znajduja si¢ wszelkie informacje, ktore
moga mie¢ powazny wplyw na mozliwos¢ korzystania z ustug telekomunikacyjnych lub na
zobowiazania pieni¢zne abonenta np. informacja o istnieniu limitu kredytowego. Przepisy prawa
telekomunikacyjnego nie wymagaja zamieszczenia tych informacji bezposrednio w umowie,
w zwiazku z powyzszym przedstawiona ponizej propozycja ma charakter rekomendowanej dobrej
praktyki.

Przyktad:

Informacja na przedostatniej stronie cennika $wiadczenia ustug:

Kaucja :

Zgodrlﬂe z vegulaminem &wiadczenia ustug telekomunikacyjnych, Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z 0.0. zastrzega soble prawoluzlalleZmelnIa
zawaraia Umowy lub Je] wykonywania od ztozenla przez Abonenta kaugji. Kaucja nie ma charaideru zaliczki anl przedptaty z tytulu Jakachkolw@k
naleznoscl wobec Polskiej Telefonii Cyfrowe] Sp. 2 o.0. | jest zdeponowana na wyodrebnionym, nigoprocentowanym rachuqku. Paolska Telefomeli
GCyfrowa Sp. z 0.0. ma prawo zada¢ kwoly kauc]l do wysokodci 4000 zt z zaslrzezeniem, 2e w pyzypadku. gdy optaty nalezne Polskie] Telefoqll
Cyfrows] Sp. z 0.0. 83 wyzsze niz kwota 4000 zl, kaucla moze stanowié kwotg nie wyzsza niz dwukrotnosé kwoty naleznych optat. Kaugja

nie podiega podatkowl VAT,

Limit kredytowy . . .
Géma granica zobowiazar Abonenta w danym Gyklu rozliczeniowym, w czterech pierwszych Cyklach rozliszeniowych wynosi 200 2t brutto,
W pozostalych Cyklach rozliczeniowych wysakosé lmitu kredytowsgoe wynos! 500 zt brutto. Enlska Telef_onia Cyfrowa Sp. z 0.0. zastrzega sobie
prawo wprowadzenia w Warunkach oferty promocyjnej limitu kredytowego Innege niz w ninigjszym cenniku,

Whnioski:

e W przypadku postanowien dotyczacych istnienia limitow kredytowych Ilub innych
postanowien przewidujacych powazne ograniczenia w mozliwos$ci korzystania z ustug lub
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mogacych pociaga¢ za soba powazne zobowiazania finansowe po stronie abonenta pozadana
dobra praktyka jest zamieszczanie tych postanowien bezposrednio w umowie.

» Stosowanie pojec technicznych lub obcojezycznych dla opisania ustugi
telekomunikacyjnej, bez jednoczesnego zdefiniowania tych pojeé
w umowie, regulaminie lub cenniku

Nie ulega watpliwosci, iz wzorce umoéw powinny by¢ sporzadzane w jezyku zrozumialym dla
adresata, w tym przypadku przecigtnego uzytkownika standardowych ustug telekomunikacyjnych.
Faktem jest, iz specyfika ustug telekomunikacyjnych niejednokrotnie sktania do postuzenia si¢
pojeciem technicznym, czgsto zaczerpnigtym z jgzyka obcego, ktore moze nie mie¢ powszechnie
znanego odpowiednika w jezyku polskim. Niemniej jednak, dostawca ustug, jako podmiot
profesjonalny, kierujacy si¢ obowiazkiem udzielania konsumentom pelnej, rzetelnej 1 prawdziwej
informacji, powinien podjac starania, aby stosowane przez niego wzorce byty sformutowane w jezyku
powszechnie zrozumiatym dla przecigtnego konsumenta.

Przyktad:

Niektére wzorce posluguja si¢ pojeciami obcojezycznymi (najczeSciej zaczerpnigtymi z jezyka
angielskiego), czasami ograniczajac si¢ jedynie do podania skrotu angielskiej nazwy ushugi lub
technologii. Przyktadowo, cennik $wiadczenia ustugi wskazuje cen¢ za jednostkg transferu danych
w technologii GPRS (General Packet Radio Service), nie wyjasniajac jednoczes$nie istoty $wiadczenia
ustugi pakietowej transmisji danych.

Whnioski:

e W przypadku koniecznosci zastosowania w umowie poje¢ obcojezycznych lub Scisle
technicznych (w przypadku braku adekwatnego odpowiednika w jezyku polskim albo jezyku
powszechnym w przypadku poje¢ technicznych) zalecane jest zdefiniowanie lub wyjasnienie
tego pojgcia w jezyku polskim, w formie przystgpnej dla przecigtnego konsumenta. Jest to
szczegoblnie istotne w przypadku wprowadzania na rynek nowych ustug.

e Definicje i wyjasnienia poj¢¢ technicznych lub obcojezycznych (w szczegolnosci
w odniesieniu do nowo wprowadzanych ustug) moga si¢ znalez¢ w stowniczku otwierajacym
np. regulamin $wiadczenia ustugi. Jezeli przyswojenie danego pojecia warunkuje
zrozumienie natury i istoty ustugi bedacej glownym przedmiotem $wiadczenia, wyjasnienie
tego pojecia powinna znalez¢ si¢ bezposrednio we wzorze umowy (a nie regulaminie lub
cenniku).

» Stosowanie niezrozumialych, niejasnych lub zawilych postanowien
WZOrcow umow

Niejednokrotnie trudno$ci z przyswojeniem i zrozumieniem tresci wzorcow uméw sa efektem
wystepowania w nich postanowien skomplikowanych, zawitych i bardzo rozbudowanych. Jednym
z powodow moze by¢ zapewne coraz wigkszy poziom skomplikowania, czgsto taczonych w pakiety,
ustug i promocji, co samo w sobie nie jest zjawiskiem negatywnym, ale w sytuacji nieprawidtowego
opisania w umowie, moze rodzi¢ powazne trudnosci interpretacyjne. Zawite, skomplikowane,
obszerne, zawierajace liczne odestania i wylaczenia postanowienia wzorcoOw umoéw moga stanowic nie
lada wyzwanie dla przecigtnego konsumenta ushug telekomunikacyjnych, ktory w zatozeniu nie jest
przeciez prawnikiem.
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Whnioski:

e Postanowienia wzorcoéw umoéw powinny by¢ tak formutowane, aby zrozumial je przecigtny
konsument. Przedsigbiorca telekomunikacyjny moze zawsze sprobowaé przeprowadzié,
przed wprowadzeniem wzorca do obrotu, test zrozumienia danego wzorca przez wybrana
grupe reprezentatywna dla pojgcia przecigtnego konsumenta;

» Stosowanie w umowie postanowien sprzecznych z prawem albo
postanowien wewne¢trznie niespojnych, wzajemnie si¢ wykluczajacych

Nie czesto, aczkolwiek wciaz zdarzaja si¢ przypadki stosowania we wzorcu umowy postanowien
sprzecznych z przepisami prawa.

Przyktad:

W przypadku zawarcia Umowy poza lokalem przedsiebiorstwa uprawnienie do odstqpienia od Umowy
wygasa z chwilq skorzystania przez Konsumenta z ustug Operatora.

Przyktad:

W przypadku odstgpienia od umowy w terminie 10 dni od jej zawarcia (doreczenia potwierdzenia
zawarcia/zmiany umowy) Spotka nie zglasza roszczen wobec konsumentow/abonentow za wyjqtkiem
roszczen zwiqzanych z instalacjq urzqdzenia abonenckiego - dekodera modemu itp. - Decyzja
nr RWA-5/2008.

Powyzsze postanowienia wzorcow umow sa sprzeczne z bezwzglednie obowigzujacymi przepisami
ustawy o ochronie niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzona
przez produkt niebezpieczny.

Wnhniosek, w tym przypadku bardziej niz oczywisty:

e Bezwzgledny zakaz stosowania postanowien sprzecznych z obowiazujacymi przepisami
prawa.

Przykiad:

19) W przypadku rozwigzania Umowy o $wiadczenie Ustug Telekomunikacyjnych przed uptywem okresu jej
obowigzywania z przyczyn lezacych po stronie Abonenta rozwigzaniu ulega réwniez umowa sprzedazy
Telefonu, W takim przypadku Operator moze obcigzy¢ Abonenta:

. Oplata specjalng okreslong w Tabeli nr 5 Cennika Oferty One Play, w Tabeli nr 4 Cennika
ustug podstawowych w Ofercie Nowy Play dla Firm, w Tabeli nr 3 Cennika Oferty Play
Online Tub w punkcie 3 c) Cennika Oferty Play Online 2GB.

i, Kosztem ulgi jakag udzielono na Telefon, ktdrej wysoko$¢ zalezy od liczby miesiecy
pozostatych do korica obowigzywania Umowy o $wiadczenie Usiug Telekomunikacyjnych,

Powyzsze postanowienie przewiduje, iz w przypadku przedterminowego rozwigzania umowy
dostawca ustug bedzie mogt zada¢ zarowno ,,optaty specjalnej” jak i zwrotu ,,ulgi”, podczas gdy
z innych postanowien regulamindéw stosowanych przez przedsigbiorcg wynikalo, iz optata specjalna
jest w istocie obowiazkiem zwrotu ulgi. Przedsigbiorca wyjasnit, iz redakcja postanowienia jest
wynikiem bigdu, ktory zostal skorygowany.
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Whniosek:

e Zaleca sig¢ przedsigbiorcom telekomunikacyjnym wigksza dbalo$¢ o jakos$¢ stosowanych
przez siebie wzorcow umow, tak aby postanowienia umowy byly zgodne nie tylko
Z przepisami prawa, ale i wewnegtrznie spojne.

» Wybiorcze przytaczanie w umowie tresci przepisow prawa

Prezes UOKIK dostrzega, iz niejednokrotnie dostawcy ushug telekomunikacyjnych przenosza do
wykorzystywanych przez siebie wzorcow umow postanowienia przepisow prawa. Nie da si¢ ukry¢,
iz wiele przepisow prawa moze si¢ wydawac niezrozumiata dla przecigtnego konsumenta ustug
telekomunikacyjnych, ktory jak juz wskazano powyzej nie jest prawnikiem. Prezes UOKIiK dostrzega
réowniez, iz dostawcy uslug telekomunikacyjnych decyduja si¢ czasami na taki zabieg, aby uniknaé
ewentualnych zarzutow naruszenia przepisOw prawa. Niemniej jednak, samo przenoszenie do umowy
tresci postanowien przepisOw prawa — cytowanie ich w umowie - nie jest dzialaniem pozadanym
i powinno by¢ stosowane tylko wtedy, gdy jezyk powszechny i jezyk prawniczy nie pozwalaja na
precyzyjne opisanie praw i obowiazkow stron umowy bez cytowania tresci przepisu. Nie da si¢
réwniez nie zauwazy¢, iz czasami umowy sa tak skonstruowane, ze tres¢ postanowien korzystnych dla
dostawcy ustug (prawa dostawcy ushug i obowiazki abonenta) sa sformulowane w sposob jasny
i przejrzysty, podczas gdy postanowienia okreslajace prawa konsumenta lub obowiazki dostawcy
ustug polegaja na odestaniu lub zacytowaniu przepisow ustawy, ktory dla przecigtnego konsumenta
moze by¢ niezrozumialy, w szczegodlnosci jako przepis prawa wyjety ze swojego ustawowego
kontekstu. Tym gorzej, jezeli dostawca ushug decyduje si¢ na zacytowanie w umowie przepisow
ustawy w sposob wybiorczy, tj. poprzez zacytowanie tresci dla dostawcy ushug korzystnej
z pominigciem informacji korzystnych dla abonenta.

Przykiad:

2 Polkointel S A moze umeiwié Abonentowi zmiang
rankdow Umowy dotyczacych: radzaju

Swindceonych ustug; okresn, na jaki zostala zewaria
Umowa;, pakietéw taryfowych, jedeli na Swindczons -
ushugi obowigaujn réine pakiety taryfowe; sposobu

. sklodania zamdwieA na pakiety tanyfowe oz
dodatkowe opcio ustugi; okresu rezliczeniowngo orax
zalkresu dwiadezonych poblicenie dostepnych ushug.
telekomunikacyjnych. zea wrskazaniom eclementow
skladajgoych i na oplatg abonamentows - 2 pomocy
frodicdw porozamiewania sie na  odieplofd, w
szozegoOinodol telefonicznie, za pomoch wiadomosfol
S5MS lub w drodee elefdroniczne] wymiany informacii.
Lista zmian, ktdre mogq byé dokonywane xa pomoca
frodkdw porozumiewania fig na odlegloit di;-stgpna—
jest na stronie httpfeww.plus.pl/.

3.Do zanany  warunkdw Unmw;r BUT il'ylne. o kiﬁrym
mowa w ust, 2 powyiej, nie stosuje gig ast. 1 powyie.

Powyzsze postanowienie stanowi niemalze wprost zacytowany przepis art. 56 ust. 6 Prawa
telekomunikacyjnego, jednakze pominig¢to w nim czg$¢ przepisu mowiaca o uprawnieniu abonenta do
odstapienia od dokonanej zmiany warunkéw umowy w terminie 10 dni od dnia otrzymania pisemnego
potwierdzenia. Jakkolwiek informowanie o tym uprawnieniu nie jest obligatoryjne, pozadana praktyka
byloby jednak transponowanie do wzorcow umoéw — jezeli jest to konieczne - tresci danych przepiséw
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w sposob pelny, aby konsument, jako podmiot nie bedacy profesjonalista, mial petna wiedze
o przystugujacych mu uprawnieniach.

Whniosek:

e Pozadana dobrng praktyka jest formutowanie wzorcow umow w taki sposob, aby postugiwaty
si¢ one jezykiem mozliwie prostym, zrozumialym dla przecigtnego konsumenta, bez
cytowania przepisow prawa. Wydaje sig, iz wigkszo$¢ praw i obowiazkow (aczkolwiek
zapewnie nie wszystkie) stron umowy da si¢ opisa¢ jezykiem przystgpnym dla przecigtnego
konsument, bez cytowania przepisoOw prawa.

o Jezeli zachodzi konieczno$¢ przytoczenia w umowie treSci przepisow prawa, takie
przytoczenie powinno by¢ rzetelne i petne. Nie jest zgodne z dobrym obyczajem przytaczanie
przepisow prawa w sposob wybiorczy, pomijajacy tres¢ niekorzystng dla przytaczajacego.

»> Brak konsekwencji w stosowanej terminologii
Przyktad:

Informacje o ofercie:

oferla podstawowa

o czas trwania umowy (w miesigcach) |

|
olerta promacyjna T | kwota zobowiazania [ £
model [ ] oplata akt waryjn': (brutto} I__ o ___]zi
nr seryiny IMEI Iim_m' . ' “@Qﬂ | |z
nr seryjny Karty 3|MHUS|M1 e kaUCJI L |zl
nrtelefonu (MSISDN) | T 1 atoy haslo [ ]

Informacje o ofercie:

oferta podstawowa | czas trwvania umowy (w miesigcach) | I

nr seryjny karly SIM

nr telefonu

1
promocia \ J oplata aktywacylna (brutlo} [7 Ik
model \ kkara umowna wynikajaca z regulaminu promogi | 2t
nr seryjny IMEt | | kwota depozytu [ [B4]

| | haslo \ \

[

| [ ]zioty

Informacje o ofercie:

nr seryjny karty St | czas trwania umowy {w miesigcach)

nr telefonu o | Dzk:lty oplata aktywacyjna (brutto)
okres rozliczeniowy | & wartosé ulgi ) =

|

|

|

oferta podstawowa o ; . kwota kaucji | - |2t
promocja | - _-_ | haslo [ 1

|21

Wzorce umowy stosowane przez przedsigbiorce telekomunikacyjnego, dla okreslenia ,,wartosci ulgi”,
o ktorej mowa w art. 57 ust. 6 Prawa telekomunikacyjnego, postuguja si¢ zamiennie trzema pojgciami:
»oplata specjalna”, ,.kara umowna wynikajaca z regulaminu promocji”, i wreszcie ,,wartos$¢ ulgi”. Jest
to zjawisko wysoce szkodliwe zard6wno dla konsumentow, jak i dostawcow ustug. Z jednej strony,
przecigtnemu konsumentowi niezwykle trudno jest odnalez¢ si¢ w zawilo$ciach terminologicznych
umowy. W takim przypadku postugiwanie si¢ terminem ,,kara umowna”, ktory wszedt juz do jezyka
powszechnego, w miejsce roszczenia o zwrot rownowartosci ulgi udzielonej przy zawarciu umowy,
pomniejszonej o proporcjonalna jej warto$¢ za okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej rozwiazania,
moze wprowadza¢ konsumentéw w btad co do natury ewentualnego roszczenia dostawcy ustug.
Réwniez po stronie dostawcoéw ustug moga pojawi¢ si¢ powazne problemy z wyktadnia
i zastosowaniem postanowien umownych.
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Whnioski:

e Pozadana dobra praktyka jest, aby w przypadku, gdy dane pojgcie jest zdefiniowane albo co
najmniej pojawia si¢ w adekwatnym akcie prawnym, dostawca uslug stosowal w umowie
termin wykorzystywany przez ustawodawce, jezeli to samo pojecie w jezyku powszechnym
ma odmienne znaczenie od znaczenia przypisanego mu przez ustawodawce. Biorac pod
uwage wnioski przedstawione powyzej nalezy przyja¢, iz dostawca ustlug powinien
postugiwa¢ si¢ w umowie jezykiem mozliwie prostym, zrozumiatym dla przecigtnego
konsumenta, unikajac w szczegélno$ci wybidrczego cytowania przepisow prawa,
z zastrzezeniem, iz w przypadku, gdy ustawodawca nadaje wystgpujacemu w jezyku
powszechnym pojeciu odmienne znaczenie, dostawca ustug powinien postugiwaé sie
pojeciami prawnymi, aby unikna¢ mozliwosci wprowadzenia konsumentow w btad co do
znaczenia poszczegdlnych termindéw uzywanych w umowie.

e Zaleca si¢ rowniez konsekwencj¢ w stosowaniu okre§lonej terminologii na gruncie calej
umowy (wraz z regulaminem i cennikiem) i staranne rozgraniczanie pojg¢, mogacych rodzi¢
rozne skutki prawne — wedle zasady: roszczenie o zwrot réwnowartosci ,,ulgi” nie jest
identyczne z obowiazkiem zaptaty ,.kary umowne;j”.

» Roszczenie 0 zwrot rownowartos$ci udzielonej ulgi

Zgodnie z art. 57 ust. 5 Prawa telekomunikacyjnego warunki umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych nie moga uniemozliwia¢ lub utrudnia¢ abonentowi korzystania z prawa do
zmiany dostawcy ushug swiadczacego ushugi telekomunikacyjne. Zmiana dostawcy ushug z zatozenia
nie jest zmiana pozadana przez dotychczasowego dostawce ustug, w zwiazku z czym ustawodawca,
w celu ochrony intereséw abonentow, doprecyzowal powyzszy zakaz, wskazujac w art. 57 ust. 6
Prawa telekomunikacyjnego, iz w przypadku zawarcia umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych zwigzanego z ulga przyznang abonentowi, wysoko$¢ roszczenia z tytulu
jednostronnego rozwiazania umowy przez abonenta lub przez dostawce ustug z winy abonenta przed
uptywem terminu, na jaki umowa zostala zawarta nie moze przekroczy¢ wartosci ulgi przyznanej
abonentowi pomniejszonej o proporcjonalng jej wartos¢ za okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej
rozwiazania. Skuteczno$¢ powyzszych przepisow doznaje powaznego ograniczenia w przypadku
braku okreslenia w umowie lub regulaminie promocji elementow, ktore dostawca ustug zaliczyt do
wartosci ulgi udzielonej abonentowi.

Przyktad:

Umowa wskazuje co prawda wysokos¢ ulgi udzielanej przy zawarciu umowy, ale w zakresie ustalenia
elementow sktadajacych si¢ na ulgg odsyta do innych dokumentéow, albo co gorsze, w zaden sposob
nie wskazuje jakie elementy skladaja si¢ na udzielona ulgg. Uniemozliwia to abonentom
zweryfikowanie zasadno$ci ewentualnego roszczenia dostawcy ustug.

Whniosek:

e Pozadana praktyka jest wskazywanie bezposrednio w umowie (a nie regulaminie lub
cenniku) wyrazonej kwotowo wartosci ulgi udzielonej przy zawarciu umowy wraz
z wyjasnieniem, iz ewentualne roszczenie dostawcy ustug, w przypadku przedterminowego
rozwigzania umowy przez abonenta, nie bedzie moglo przekroczy¢é wartosci ulgi
pomniejszonej o proporcjonalng jej warto$¢ za okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej
rozwiazania

e Umowa lub regulamin promocji (jako dokument okreslajacy upusty zwiazane z promocja)
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powinny wskazywaé, jakie elementy skladaja si¢ na ulge udzielana abonentowi,
przyktadowo, iz do wartosci ulgi jest wliczana ulga z tytutu promocyjnej ceny telefonu, ulga
w oplacie aktywacyjnej itd.

» Brak w umowie, a cze¢sto rowniez w regulaminie lub cenniku, informacji
lub ostrzezen mogacych miec istotny wplyw na korzystanie przez
konsumenta z uslug telekomunikacyjnych

Umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, poza podstawowa funkcja, jaka jest funkcja
kreujaca tres¢ stosunku zobowigzaniowego, moze i powinna spelnia¢ rowniez funkcj¢ informacyjna
w zakresie, w jakim informacje dotycza kwestii o podstawowym znaczeniu dla prawidlowego
wykonywania umowy.

Przyktad:
Usfugi telekomunikacyjne
Mazwa telefanu iNokia 2630 |
» numery l ] Ceng zakun N teleforn: |

Kad abonencki dia kontrakt. [& ostainich cyfr kodu PUK' | Pakiet faryfowy | e-Drange abenament | Gwom w250 ]

Ustugi podstavwowe [ Pakiet SRS (13 | [Pakiet SMS (2} 3 ]
! ][ L |
C | C ]

Umewa zawarta na [ 24 miesiecy(e) | Miesieeznylimit [55 ] Rownowariodt ulgl prayenare] shonentant

Opcia Dodatkona (Twiti e-Plan}(0piata aktywacyina 500{Pakiet 100 minut do wszystkich przez 2m?

Ustugi dedane ] I

1 }

J
L H|l JL_
[
i

diesiecziy limit naleznosci na konto

SENEN

Unvagi

* - pole cpcjonaine

Jak wynika z powyzszego przyktadu, umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych ,,wspomina”
o telefonie kupowanym wraz z ustuga, niemniej jednak nie precyzuje, kto jest sprzedawca telefonu,
co w wielu przypadkach moze wprowadza¢ konsumentow w btad. Wielu duzych przedsigbiorcow
telekomunikacyjnych oprocz wilasnych salonow sprzedazy prowadzi réwniez sprzedaz ustug
z wykorzystaniem agentéw lub partneréw, ktorym udzielane jest pelnomocnictwo do zawierania
w imieniu dostawcy ustug umoéw o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ale nie do sprzedawania
w imieniu dostawcy ushug urzadzen telekomunikacyjnych (np. telefonéw), ktérych sprzedawca
w takim przypadku jest agent lub partner, o czym przeci¢tny konsument nie wie. Jedynie analiza
paragonu lub faktury pozwala wustali¢, iz sprzedawca telefonu nie jest dostawca ustug
telekomunikacyjnych, a inny podmiot prowadzacy salon pod firma dostawcy ushug. Niestety,
konsumenci nie bedac $wiadomymi tego faktu, niejednokrotnie dowiaduja si¢ od kogo kupili
urzadzenie telekomunikacyjne (np. telefon) dopiero w przypadku awarii sprzgtu zgtaszanej btednie do
dostawcy ustug, ktory jak si¢ okazuje z odpowiedzi sprzedawca urzadzenia nie jest. Jest to zjawisko
wysoce szkodliwe, znacznie utrudniajace konsumentom realizacj¢ uprawnien wynikajacych
np. z niezgodnos$ci towaru z umowa, w ktorym to przypadku roszczenia nalezy kierowaé do
sprzedawcy urzadzenia, ktorym czesto nie jest dostawca ustug.
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Whnioski:

e Jezeli wraz z umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawierana jest umowa
sprzedazy urzadzenia telekomunikacyjnego, pisemny wzor umowy powinien okresla¢ nie
tylko strony umowy o $§wiadczenie ustug, ale takze wyraznie wskazywac, oprocz danych
danego urzadzenia, jaki podmiot jest sprzedawca urzadzenia.

» Skladanie przez abonenta o§wiadczen woli w trakcie wykonywania umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych

Wykonywanie umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych nie ogranicza si¢ tylko do
korzystania z tych ustug przez abonenta. Niejednokrotnie w toku trwania umowy, abonenci dokonuja
zmian warunkéw umowy lub podejmuja inne dziatania wymagajace zlozenia dostawcy ustug
oswiadczenia woli. Ponadto, jednym z najwazniejszych o$wiadczen abonenta skladanych na
podstawie umowy, jest oswiadczenie o wypowiedzeniu umowy lub os$wiadczenie o braku woli
przeksztalcenia umowy w umowe zawarta na czas nieoznaczony po uptywie okresu na jaki umowa
zostata zawarta. Rowniez na tym polu pojawiaja si¢ nieprawidtowosci. Zgodnie z art. 77 § 1 K.c.
uzupehlienie lub zmiana umowy wymaga zachowania takiej formy, jaka ustawa lub strony
przewidziaty w celu jej zawarcia. Zgodnie natomiast z art. 77 § 2 K.c. jezeli umowa zostala zawarta
w formie pisemnej, jej rozwiazanie za zgoda obu stron, jak rowniez odstapienie od niej albo jej
wypowiedzenie powinno by¢ stwierdzone pismem. Ogolna zasada jest zatem, iz w braku odmiennych,
wyraznych postanowien umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, o$§wiadczenia stron —
abonenta i dostawcy ustug telekomunikacyjnych — skutkujace rozwigzaniem umowy powinny
przybiera¢ posta¢ pisemna, przy czym forma pisemna jest tu zastrzezona dla celéw dowodowych.
Niemniej jednak, powyzsza zasada nie jest powszechnie znana wsréod konsumentoéw, za co za tym
idzie celowym jest wskazywanie w umowie (regulaminie) w jakiej formie i w jakim miejscu nalezy
zlozy¢ stosowne oswiadczenie woli, nawet jezeli z punktu widzenia przepisOw prawa nie jest to
konieczne.

Przykiad:

W przypadku zmiany Cennika Cyfrowy Polsat jest obowiazany do pisemnego poinformowania Abonentdw z wyprzedzeniem co najmniej jednego Okresu Rozliczeniowego
przed wprowadzeniem nowych cen w zycie. W przypadku braku akceptacji zmian Cennika Abonentowi przystuguje prawo wypowiedzenia Umowy. Cyfrowy Polsat
powiadamia Abonentow na pismie o kazdej zmianie w Regulaminie z wyprzedzeniem co najmniej jednego Okresu Rozliczeniowego przed wprowadzeniem tych zmian
w zycie. Abonent w przypadku braku akceptacji zmian ma prawo wypowiedzenia Umowy Abonenckiej.

Powyzsze postanowienia regulaminu nie wyjasniaja, ze wypowiedzenie umowy musi mie¢ forme
pisemna — przez przedsigbiorcg wymagana. Moze to powodowac konfuzje po stronie konsumentow,
tym bardziej, ze w koncowej czeéci regulaminu znajduje si¢ adres przedsigbiorcy do celow
korespondencyjnych, jednak — jak wskazano w regulaminie — tylko w sprawach zwiazanych
z przetwarzaniem danych osobowych:

Wszelka korespondencje w sprawach zwiazanych z przetwarzaniem danych osobowych Klient powinien kierowa¢ na adres: Cyfrowy Polsat Centrum Obstugi Klienta,
ul. Lubinowa 4a, 03-878 Warszawa, z dopiskiem ,,Dane Osobowe”.

Przyktad:
Postanowienie regulaminu $wiadczenia ushug telekomunikacyjnych o tresci:

Obstuga Klienta [OK] — jednostki w strukturze organizacyjnej Operatora, ktorych zadaniem jest
udzielanie Abonentowi pomocy oraz informacji niezbednych do realizacji Umowy.

Jednocze$nie, ten sam regulamin przewiduje, iz os§wiadczenie o wypowiedzeniu umowy albo o braku
woli przeksztatcenia umowy, po uptywie okresu na jaki zostata zawarta, w umoweg zawarta na czas
nieoznaczony, sa skuteczne tylko wtedy, gdy zostang zlozone na piSmie na adres biura obstugi klienta
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(OK). Adres nie zostal jednak wskazany w umowie, ktéora odsyla w tym zakresie do strony
internetowej operatora:

Za dzien ziozenia wypowiedzenia Umowy przez Abonenta przyjmuje sie dzien doreczenia na adres

korespondencyjny OK podany na stronie WWW Operatora dokumentu zawierajqcego wypowiedzenie
Umowy. Umowa ulega rozwiqzaniu z uptywem okresu wypowiedzenia.

Konsument moze czué¢ si¢ zdezorientowany tym bardziej, ze adresy biura obstugi (OK) i siedziby
przedsigbiorcy sa rozne.

Whioski:

Umowa (w tym przypadku regulamin) powinna wyraznie okresla¢ w jakiej formie nalezy
ztozy¢ oswiadczenia woli np. wypowiedzenia umowy albo zlozenia o$wiadczenia
o nieprzeksztatcaniu umowy, po uptywie terminu na jaki zostala zawarta, w umowe¢ zawarta
na czas nieoznaczony. W tych przypadkach, w ktérych przepisy prawa okres§laja wymagane
albo dopuszczalne formy $wiadczen woli (np. zlozenie reklamacji  ushugi
telekomunikacyjnej) informacja w umowie powinna odpowiadaé przepisom prawa. W tych
przypadkach, gdzie przepisy prawa kwestii wymaganej formy o$wiadczenia woli nie
reguluja, a zatem ustawodawca dal w tym zakresie swobod¢ kontraktowa stronom umowy,
umowa (regulamin) powinna precyzowaé jakie formy sa akceptowane przez przedsigbiorce
(forma pisemna, elektroniczna, telefoniczna, ustna w punkcie obstugi itd.) — oczywiscie
dopuszczalne formy powinny by¢ tak wybrane, aby nie utrudnia¢ abonentom realizacji ich
praw wynikajacych z przepisow prawa lub roszczen wynikajacych z umowy. W ocenie
UOKIK, co do zasady czym szerszy wachlarz dopuszczalnych form, tym lepie;.

Kwestia podawania w umowie (regulaminie) danych teleadresowych — umowa (w tym
przypadku regulamin) powinna okre§la¢ gdzie nalezy zlozy¢ wymagane przez umowe
oswiadczenie woli, tj. lektura wiazacych konsumenta wzorcow umoéw powinna pozwoli¢ na
ustalenie w jakim miejscu nalezy dane oswiadczenie woli ztozy¢. Pozadana dobra praktyka
jest umozliwienie konsumentowi zlozenia o$wiadczenia woli w dowolnej placowce
handlowej przedsigbiorcy, przy czym w takim przypadku wystarczajace jest wskazanie
W umowie, iz istnieje taka mozliwos$¢, bez konieczno$ci podawania danych teleadresowych
wszystkich placéwek. Nalezy wyjs¢ z zalozenia, iz przecigtny konsument jest w stanie
ustali¢ lokalizacj¢ najdogodniejszej dla niego placowki przedsigbiorcy. W takim przypadku
pozadane jest zmieszczenie informacji o lokalizacji placowek dostawcy ustug przyjmujacych
takie oswiadczenia na stronie internetowe;.

Jezeli oswiadczenie mozna ztozy¢ telefonicznie lub za posrednictwem e-mail umowa (w tym
przypadku moze to by¢ regulamin) powinna wskazywaé nazwe¢ organizacyjna jednostki
przyjmujacej takie o$wiadczenia (np. oswiadczenia w tym przedmiocie mozna skladaé
telefonicznie lub mailowo w Biurze Obstugi Klienta). W ocenie Prezesa UOKIK co do
zasady czym szerszy wachlarz mozliwosci, tym lepiej. Stosowne informacje moga zostac
powtoérzone i uzupelione na stronie internetowej dostawcy ustug.

W przypadku przedsigbiorcow o rozbudowanej strukturze (liczne punkty sprzedazy i obstugi
klienta) nie wydaje si¢ rowniez zgodne z dobrymi obyczajami, wymaganie ztozenia
oswiadczenia woli jedynie w formie pisemnej (na papierze) oraz jedynie w siedzibie
przedsigbiorcy, biorac pod uwage, iz takie oswiadczenia mogltyby przyjmowaé w innej niz
pisemna formie rowniez punkty obstugi klienta, ktére sg przeciez umocowane do zawierania
uméw (a wigc przyjmowania i sktadania o§wiadczen woli), chyba ze przepis prawa wymaga
dla konkretnego o$wiadczenia woli formy pisemnej dorgczonej na adres siedziby dostawcy

51




ushug.

Wszystkie Izby zgodnie stwierdzity, iz nie jest celowe podawanie w umowie (regulaminie lub
cenniku) konkretnych danych teleadresowych, gdyz ich ewentualna zmiana bedzie traktowana jako
zmiana warunkéw umowy ze wszystkimi konsekwencjami wynikajacymi z Prawa
telekomunikacyjnego.

Odnoszac si¢ do powyzszych zastrzezen nalezy wyjasni¢, iz celem, jaki zamierzat osiagnaé Prezes
UOKIiK w przedmiotowym punkcie, jest zapewnienie, iz lektura wiazacych konsumenta wzorcow
uméw pozwoli ustali¢ jednoznacznie jakie oswiadczenie woli, w jakiej formie oraz gdzie zlozone jest
wymagane dla wywotania zamierzonych skutkéw prawnych, np. wypowiedzenia umowy albo ztozenia
o$wiadczenia o nieprzeksztalcaniu umowy, po uptywie terminu na jaki zostala zawarta, w umowe
zawarta na czas nieoznaczony.

Doprecyzowujac wnioski dotyczace wymaganej formy os$wiadczenia woli nalezy wyjasnic,
iz jedynym celem powyzszych propozycji jest zapobiezenie sytuacji, w ktorej umowa (regulamin)
wymaga od abonenta zlozenia okre§lonego oswiadczenia woli, nie precyzujac jednocze$nie
wymaganej formy o$wiadczenia. W wykonaniu takiej umowy abonent sktada wymagane o$wiadczenie
w formie np. wiadomosci e-mail do biura obstugi klienta, tylko po to aby po pewnym czasie otrzymac
odpowiedz zwrotna, iz o$wiadczenie to nalezalo ztozy¢ pisemnie. Tego typu praktyki maja
bezposrednie przetozenie na majatkowe interesy konsumentéw skutkujac np. trwaniem umowy
i naliczaniem optaty abonamentowej przez miesiac lub dwa dhuzej, anizeli pierwotnie zaktadat
konsument.

Tak jak w przypadku wymaganej formy, tak w przypadku wymaganego ,miejsca” zlozenia
o$wiadczenia, celem nie jest narzucanie przedsigbiorcy, co do zasady, rozwiazan co jednostek
przyjmujacych o$wiadczenia woli, a jedynie zapewnienie, iz przecig¢tny konsument bedzie w stanie
ustali¢ na podstawie umowy, gdzie skierowa¢ swoje oswiadczenie. Pomoze to uniknaé sytuacji,
w ktorych umowa nakazuje konsumentowi ztozenie o$wiadczenia woli na adres podany w blizej nie
okreslonym miejscu na stronie internetowej lub do jednostki ,,wlasciwej”, bez wskazania co nalezy
rozumie¢ przez jednostke witasciwa. Skutki takich uchybien sa analogiczne jak w przypadku braku
okreslenia wymaganej formy, tj. konsument sktada o§wiadczenie w biurze obstugi klienta tylko po to,
aby po miesiacu czasu dowiedzie¢ sig, iz nie zostato ono uwzglednione, gdyz wlasciwa w tej sprawie
jest inna komorka organizacyjna przedsigbiorcy.

Pozostajac w tematyce ,,miejsca” ztozenia o$§wiadczenia przez abonenta Prezes UOKiK dostrzega
potrzebe przyjecia dobrych praktyk w zakresie stosowanych przez przedsigbiorcéw schematdéw
organizacyjnych, okreslajacych jednostki organizacyjne uprawnione do przyjmowania os$wiadczen
woli 1 wiedzy konsumentow. O ile powyzej wskazano , iz celem inicjatywy nie jest narzucanie
przedsigbiorcy, co do zasady, rozwiazan w zakresie jednostek przyjmujacych oswiadczenia woli,
o tyle dobre obyczaje wymagaja — zdaniem Prezesa UOKiK — przyjgcia pewnych standardow
dotyczacych przede wszystkim duzych przedsigbiorcow o rozbudowanej strukturze organizacyjne;j.
W przypadku przedsigbiorcoéw o rozbudowanej strukturze (liczne punkty sprzedazy i obstugi klienta)
nie wydaje si¢ zgodne z dobrymi obyczajami wymaganie ztozenia oswiadczenia woli jedynie w formie
pisemnej przestanej na adres siedziby przedsigbiorcy, biorac pod uwage, iz takie o$wiadczenia
mogtyby przyjmowaé rowniez punkty obstugi klienta, ktore sa przeciez umocowane do zawierania
umoéw (a wige przyjmowania i sktadania oswiadczen woli).

Whnioski:

e Pozadana dobra praktyka jest przyjecie przez dostawcow ustug telekomunikacyjnych zasady,
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iz abonent moze ztozy¢ oswiadczenie woli, w szczegdlnosci wypowiedzenie umowy lub
oswiadczenie o nieprzeksztalcaniu umowy w umowe¢ zawarta na czas nieoznaczony,
w dowolnym punkcie handlowym przedsigbiorcy, a przynajmniej w tym punkcie, w ktorym
konsument zawart umowe, z ktora jest zwiazane skladane o$wiadczenie woli. W takim
przypadku pozadane jest zmieszczenie w umowie informacji o tym jakie placowki
(np. wszystkie, tylko firmowe itd.) przyjmuja takie o$wiadczenia, przy czym konkretna
lokalizacja placowek moze zosta¢ zamieszczona na stronie internetowej dostawcy ushug.

e Pozadana dobra praktyka jest przyjecie przez dostawcow ustug telekomunikacyjnych zasady,
iz konsument, ktory zawarl umowg o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na odlegtosé¢
albo poza lokalem przedsi¢biorstwa, moze ztozy¢ oswiadczenie o odstapieniu od umowy oraz
zwroci¢ towar nie tylko listownie na podany adres korespondencyjny, ale réwniez osobiScie
w dowolnym punkcie handlowym przedsigbiorcy telekomunikacyjnego. W takim przypadku
pozadane jest przekazanie konsumentowi informacji (np. w dokumentach z potwierdzeniem
wymaganych przez prawo informacji, jak np. o prawie odstapienie od umowy) o tym jakie
placowki (np. wszystkie, tylko firmowe itd.) przyjmuja takie pisemne o$wiadczenia, przy
czym konkretna lokalizacja placowek moze zosta¢ zamieszczona na stronie internetowej
dostawcy ushug.

Z praktyki wynika, iz pracownicy punktow handlowych sa umocowani do zawierania z konsumentami
uméw (a zatem sa umocowani do skladania i przyjmowania oswiadczen woli w imieniu
przedsigbiorcy telekomunikacyjnego), a jednocze$nie — w przypadku niektérych przedsigbiorcow —
pracownicy punktow handlowych odmawiaja przyjecia oswiadczen woli konsumenta dotyczacych
wykonywania lub rozwiazania umowy. Taka praktyka wydaje si¢ by¢ sprzeczna z dobrymi
obyczajami, gdyz nie znajdujemy zadnego racjonalnego uzasadnienia dla odmawiania konsumentom
mozliwosci zlozenia o$wiadczenia woli (np. o nieprzedtuzaniu umowy) w punkcie handlowym,
w ktorym konsument zawart lub w ktorym moéglby zawrze¢ umowe o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych.

Przyjecie dobrej praktyki, zgodnie z ktora konsument, ktory zawart umowg o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych na odleglo$¢ albo poza lokalem przedsigbiorstwa, moze zlozy¢ pisemne
o$wiadczenie o odstgpieniu od umowy oraz zwroci¢ towar nie tylko listownie na podany adres
korespondencyjny, ale réwniez osobiscie w dowolnym punkcie handlowym przedsigbiorcy
telekomunikacyjnego, stuzyloby zarowno konsumentom, jak i przedsigbiorcom, gdyz eliminowatoby
spory o to, czy ewentualne uszkodzenia zwracanego sprzgtu powstaty w trakcie przesyiki, czy tez sa
konsekwencja niewtasciwego uzytkowania przez konsumenta - pracownik punktu mogtby sprawdzaé
stan zwracanego sprzgtu w obecnosci konsumenta. Przyjecie zasad odmiennych wydaje si¢ by¢
sprzeczne z dobrymi obyczajami, gdyz trudno jest znalez¢ racjonalne uzasadnienie dla odmawiania
konsumentom mozliwo$ci zlozenia o§wiadczenia woli odstapienia od umowy w punkcie handlowym,
w ktorym konsument mogltby zawrze¢ umowe o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

» Brak dostatecznego rozréznienia mechanizmu zlozenia wypowiedzenia
umowy oraz zlozenia oSwiadczenia woli o nieprzeksztalcaniu umowy
zawartej na czas oznaczony w umowe zawartg na czas nieoznaczony.

Typowym dla uméw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych jest mechanizm przeksztatcania

umowy zawartej na czas 0znaczony w umowe zawarta na czas nieoznaczony, po uptywie terminu na
jaki umowa zostata zawarta, chyba ze abonent z odpowiednim wyprzedzeniem poinformuje dostawce
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ustug, iz nie zgadza si¢ na takie przeksztatcenie umowy. W przypadku ztozenia takiego o§wiadczenia
przez abonenta umowa ulega rozwiazaniu z uptywem terminu na jaki zostata zawarta. Czym innym
jest natomiast ztozenie przez abonenta o$wiadczenia o wypowiedzeniu umowy w trakcie trwania
tzw. okresu promocyjnego, skutkujace przedterminowym rozwiazaniem umowy, ktére moze
pociagnaé za soba skutki finansowe po stronie abonenta w postaci obowiazku zwrotu proporcjonalnie
pomniejszonej rownowartosci udzielonej ulgi. Niestety w wielu umowach oba mechanizmy sa opisane
wspolnie, co moze powodowaé po stronie abonentow problemy z wiasciwym sformutowaniem lub
zakwalifikowaniem okre$lonego oswiadczenia woli abonenta.

Przykiad:

$ 16. Czas obowiqzywania umowy oraz zawieszenie ustug

1. Umowa moze by¢ zawarta na czas nieokreslony albo na czas okreslony. Umowa zawarta na
czas okreslony przeksztatca sie po uptywie czasu, na jaki zostata zawarta, w Umowe zawartq na
czas nieokreslony, chyba ze Abonent na 30 dni przed upltywem_okresu, na ktory Umowa zostata
zawarta, zawiadomi Operatora na pismie, Ze nie zamierza korzystac z ustug Operatora.

2. Umowa wygasa wskutek:

[..]

d) uptywu okresu, na ktory zostala zawarta, z zastrzezeniem postanowien ust. 1 powyzej.
3 [..]
4.[...]

5. Zarowno Abonent, jak i Operator, sq uprawnieni do rozwiqzania Umowy z zachowaniem okresu
wypowiedzenia. Okres wypowiedzenia wynosi 30 dni i liczony jest od pierwszego dnia Okresu
Rozliczeniowego nastepujqcego po Okresie Rozliczeniowym, w ktorym zlozono oswiadczenie
o rozwiqzaniu Umowy. Umowy zawarte na czas okreslony mogq okreslaé inne zasady ich
wczesniejszego rozwiqzywania.

6. Za dzien ztozenia wypowiedzenia Umowy przez Abonenta przyjmuje sie dzien doreczenia na
adres korespondencyjny OK podany na stronie WWW Operatora dokumentu zawierajqcego
wypowiedzenie Umowy. Umowa ulega rozwiqzaniu z uptywem okresu wypowiedzenia.

W przedstawionym powyzej przyktadzie ,,wykropkowano” czgsci nieistotne dla dalszej analizy. Jak
wida¢, w punkcie 1 powyzej przewidziano mozliwo$¢ zlozenia przez abonenta os$wiadczenia
o nieprzeksztalcaniu umowy w umowe zawarta na czas nieoznaczony. W punkcie 5 uregulowano
kwestie wypowiedzenia umowy skutkujacego jej przedterminowym rozwiazaniem. Natomiast
w punkcie 6 wskazano, iz o$§wiadczenie woli o wypowiedzeniu umowy powinno by¢ zlozone na
piSmie, przy czym nie wiadomo, czy taka procedura obejmuje réwniez oswiadczenia
o nieprzeksztatcaniu umowy w umowe¢ na czas nieoznaczony czy nie (regulamin nie przewiduje
w tym zakresie odrgbnych zasad). Taka konstrukcja moze powodowac, iz abonenci chcacy zlozy¢
oswiadczenie woli wywolujace skutek opisany w pkt. 1 sktadaja oswiadczenie woli zgodnie
z trescia pkt. 6, co przez dostawce ustug jest traktowane jako przedterminowe rozwiazanie umowy,
nawet jezeli z tresci oswiadczenia wynika wyraznie, iz jest to oswiadczenie, ktorego skutkiem ma by¢
rozwigzanie umowy wraz z uplywem terminu na jaki zostala zawarta (o$wiadczenie
o nieprzeksztalcaniu umowy).

Whnioski:

e Umowa o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych powinna w sposob jasny i wyrazny
rozrozniaC instytucje wypowiedzenia umowy oraz zlozenia oswiadczenia o braku zgody
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na przeksztalcenie umowy w umowe¢ zawarta na czas nieoznaczony precyzujac
jednoczesnie w jakiej formie i jakim miejscu nalezy sktadac te o§wiadczenia woli.

» Ogolne wnioski dotyczace stosowanych w obrocie konsumenckim wzorcéw
umow:

e Zaleca si¢ przedsigbiorcom telekomunikacyjnym okresowa rewizje wykorzystywanych
W obrocie wzorcOW umoOw, co zapewni, iz wzorce umowy beda zawieraly aktualne
rozwiazania, spojne z biezaca oferta przedsigbiorcy oraz beda wolne od biedow.

e Zaleca si¢ przedsigbiorcom telekomunikacyjnym taka organizacje¢ sieci sprzedazy oraz obstugi
klienta, aby sprzedawcy oraz konsultanci zwracali uwage klientow na najistotniejsze oraz
najbardziej problematyczne, tj. skutkujace najwigksza liczba reklamacji, warunki umowy.
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IV. Konsekwencje braku przejrzystosci wzorca umowy - sankcje
za uchybienie obowigzkowi jasnego formulowania wzorcow
umownych

Stosowanie  przez dostawcow ustug telekomunikacyjnych w  umowach zawieranych
z konsumentami wzorcéw umownych sformutowanych w sposéb niejasny moze rodzi¢ liczne
reperkusje prawne po stronie przedsigbiorcy. W obowiazujacym stanie prawnym Kodeks cywilny
wymaga formutowania wzorcow umownych jednoznacznie i w sposob zrozumiaty (art. 385 § 2 K.c.).
Oznacza to, iz wzorzec umowny powinien by¢ sformutowany jasno, czytelnie i w sposob niebudzacy
watpliwos$ci. Nalezy podkresli¢, iz powyzszy przepis daje podstawy do zakwestionowania wzorcow
niejasnych 1 niezrozumiatych. Ponadto, konsument bedzie zwiazany wzorcem umowy tylko
i wylacznie jezeli wzorzec zostal mu prawidtowo dorgczony (w okreslonych sytuacjach prawidlowo
udostgpniony) — art. 384 § 1, 2 i 4 K.c. Sankcja uchybienia tym obowiazkom jest po pierwsze
mozliwos$¢ uznania, ze wzorzec nie zostal prawidtowo doreczony lub udostgpniony, a tym samym nie
wiaze konsumenta, po drugie ryzyko zastosowania nakazu tlumaczenia postanowien
niejednoznacznych i niezrozumiatych na korzys¢ konsumenta oraz, po trzecie, mozliwos$¢ uznania
konkretnego postanowienia umownego za niedozwolone postanowienie umowne.

Kolejnym krokiem w kierunku podniesienia poziomu transparentno$ci wzorcow umow na rynku ustug
telekomunikacyjnych jest pelna implementacja do krajowego porzadku prawnego dyrektywy
Parlamentu Europejskiego i Rady 2009/136/WE z dnia 25 listopada 2009 r.°, przewidujacej wymog
ksztaltowania umowy w sposob jasny, zrozumialy i w tatwo dostegpnej formie. W tym miejscu nalezy
zaznaczy¢, iz zgodnie z zalozeniami do ustawy o zmianie ustawy Prawo telekomunikacyjne do
przedmiotowej ustawy zostanie wprowadzona regulacja w sposob wyrazny zastrzegajaca, iz umowy,
regulaminy oraz cenniki $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych musza by¢ formutowane w jasnej,
zrozumialej i tatwo dostgpnej formie. Jak wskazano w treSci zatozen uzupelienie Prawa
telekomunikacyjnego o powyzsze wymogi w zadnym wypadku nie oznacza, iz dotychczas porzadek
prawny dopuszcza mozliwo$¢ formutowania wzorcoOw umowy w sposob niejasny, niezrozumialy
i w trudno dostgpnej formie. Dodanie do Prawa telekomunikacyjnego wyraznego wymogu
formutowania umow, regulamindéw i cennikow w jasnej, zrozumialej i fatwo dostgpnej formie bedzie
spetniato dodatkowa funkcje¢ gwarancyjna dla ochrony praw abonentow.

» Brak doreczenia / nieprawidlowe doreczenie konsumentowi wzorca umowy

W mysl art. 384 § 1 K.c. ustalony przez jedna ze stron wzorzec umowy wiaze druga strong, jezeli
zostat jej dorgczony przed zawarciem umowy. Nie jest to jednak przestanka wytaczna. Konieczne jest
jeszcze, w mys$l wnioskowania a maiori ad minus (rezim surowszy powinien obejmowac takze
przestanki procedury uproszczonej) co do art. 384 § 2 K.c., by konsument mogt z tatwoscia
dowiedzie¢ si¢ o tresci wzorca. Tak wigc w przypadku wszystkich umow z udziatem konsumentow,
za wyjatkiem umow powszechnie zawieranych w drobnych, biezacych sprawach zycia codziennego,
obowiazuje zasada, iz wymogiem skutecznej inkorporacji wzorca jest jego dorgczenie oraz tatwosc

* Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2009/136/WE z dnia 25 listopada 2009 r. zmieniajaca dyrektywe 2002/22/WE w sprawie
ustugi powszechnej i zwiazanych z sieciami i ustugami tacznosci elektronicznej praw uzytkownikow, dyrektywe 2002/58/WE dotyczaca
przetwarzania danych osobowych i ochrony prywatnosci w sektorze acznosci elektronicznej oraz rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004
w sprawie wspotpracy migdzy organami krajowymi odpowiedzialnymi za egzekwowanie przepisow prawa w zakresie ochrony
konsumentow
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zapoznania si¢ z jego treScia. W odniesieniu do umow powszechnie zawieranych
w drobnych, biezacych sprawach zycia codziennego wystarczajace jest umozliwienie konsumentom
latwego zapoznania si¢ z trescia wzorca, bez koniecznosci jego dorgczenia.

Jak wynika expressis verbis z przepisow Kodeksu cywilnego dorgczenie wzorca musi polega¢ na
stworzeniu realnej mozliwosci zapoznania si¢ przez konsumenta z pelnym tekstem wzorca.
Jednoczesnie wzorzec powinien by¢ pod wzgledem formy i tresci sporzadzony tak, by przecigtny
konsument mogl go zrozumiec.

W konsekwencji, dorgczenie wzorca bez zagwarantowania konsumentowi czasu na zapoznanie si¢
z nim lub w formie uniemozliwiajacej zapoznanie si¢ z nim (np. wzorzec nieczytelny, nieckompletny)
nie moze by¢ uznane za realizacj¢ wymogu dor¢czenia wzorca przed zawarciem umowy.

» Zastosowanie wykladni contra proferentem - nakaz tlumaczenia
postanowien niejednoznacznych i niezrozumialych na korzy$¢ konsumenta.

W przepisie art. 385 § 2 K.c. zawarto nakaz thumaczenia postanowien niejednoznacznych (w tym
roéwniez postanowien niezrozumialych) na korzy$¢ konsumenta. Sankcja uchybienia powyzszej
zasadzie jest wyeliminowanie wyktadni korzystnej dla autora wzorca.

W tym migjscu nalezy podkresli¢, iz przy wyktadni postanowien wzorcéw umownych powinna by¢
uwzgledniona tresé art. 65 § 1 K.c. odnoszacego sig do zasad wspotzycia spotecznego oraz ustalonych
ZWYyCzajow.

orz. SN z 12 grudnia 1997 r. III CZP 65/97

[Wzorzec umowny] jako "prawo umowne" (lex contractus) trzeba wyktadac tak, jak przepisy
prawa. Ta konstatacja nie sprzeciwia sie jednak stwierdzeniu, Ze w razie niejasnosci,
a zwlaszcza waqtpliwosci co do sformutowania i rozumienia tresci postanowien o.w.u. AC,
nalezy je interpretowaé na korzys¢ ubezpieczajqcego. Trafnie uznano juz wczesniej
w orzecznictwie Sqdu Najwyzszego, iz byloby sprzeczne z zasadami wspotZycia spotecznego,
by wadliwa, niedbata, czy nawet nieprecyzyjna redakcja postanowien o.w.u. AC, wydanych
przez profesjonaliste ubezpieczyciela, obciqzala ubezpieczajqcego [konsumenta].

orz. SN z 8 sierpnia 2001 r. I CKN 18/99

[Wzorce umowne] mimo, ze nie sq przepisami prawa ustanowionego przez ustawodawce,
trzeba je - jako prawo umowne - wykladac tak, jak przepisy prawa. W razie niejasnosci,
a zwlaszcza watpliwosci co do sformutowania i rozumienia tresci poszczegolnych postanowien
ogolnych  warunkow ubezpieczenia, nalezy je jednak interpretowa¢ na korzysé
ubezpieczajqcego [konsumental].

orz. SA w Lodzi z 28 lutego 1996 r. I ACr 37/96

Ujemne skutki wadliwie opracowanych ogolnych warunkow ubezpieczen, polegajqce na
mozliwosci dowolnej ich interpretacji, powinny obciqzaé ubezpieczyciela, jako profesjonaliste
i autora tych warunkow. W takim wypadku odpowiedzialnos¢ ubezpieczyciela - mimo
okreslonych zapisow zawartych w warunkach ubezpieczenia - moze by¢ w praktyce znacznie
szersza niz to ubezpieczyciel zaktadal.

57



» Uznanie postanowienia wzorca za niedozwolone postanowienie umowne

Niska transparentno$¢ wzorcow umow pozostaje w bezposrednim zwiazku z instytucja
niedozwolonych postanowien umownych. W mysl art. 385' § 1 K.c. postanowienie wzorca umowy
moze by¢ uznane za niedozwolone w przypadku gdy ksztattuje prawa i obowiazki konsumenta
W sposob sprzeczny z dobrymi obyczajami, razaco naruszajac jego interesy.

Jesli chodzi o kwesti¢ kontroli postanowien wzorcow umownych nalezy wyrdzni¢ dwa systemy
kontroli, a mianowicie kontrolg incydentalna oraz kontrolg abstrakcyjna.

- kontrola incydentalna postanowien umowy zawartej z konsumentem — sad powszechny na tle
konkretnej umowy ustala, czy dane postanowienie umowy jest postanowieniem niedozwolonym.

Skutki dla przedsiebiorcy:

e brak zwigzania konsumenta danym postanowieniem w konkretnym stosunku
prawnym

e postanowienie wzorca jest bezskuteczne ex lege, co oznacza, ze sad moze stwierdzic¢
bezskuteczno$¢ wzorca takze z urzedu, niezaleznie od tego czy konsument
sformulowal takie zadanie

- kontrola abstrakcyjna postanowien wzorcéw umownych — Sad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w oderwaniu od konkretnej umowy ustala, czy dane postanowienie wzorca umowy
jest postanowieniem niedozwolonym i zakazuje jego stosowania. Jednym z podmiotoéw uprawnionych
do wniesienia pozwu w sprawie uznania danego postanowienia umownego za niedozwolone jest
Prezes UOKIK.

Skutki dla przedsiebiorcy:

e zakaz stosowania postanowienia wzorca uznanego za niedozwolone
w prawomocnym wyroku staje si¢ skuteczny erga omnes po wpisaniu do rejestru
prowadzonego przez Prezesa UOKIK

e stosowanie we wzorcu umowy postanowienia identycznego albo tozsamego
z postanowieniem wpisanym do rejestru stanowi praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow (art. 24 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw).

» Decyzje Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow

Zgodnie z wustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji ikonsumentoéw
(Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) Prezes UOKIiK posiada kompetencje m. in. do prowadzenia
postgpowan administracyjnych w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.
Warunkiem wydania przez Prezesa UOKIK decyzji w sprawie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow jest laczne spelnienie dwoch przestanek, a mianowicie: bezprawnosci dziatania
przedsigbiorcy oraz godzenia w zbiorowe interesy konsumentow.

Stosowanie niejednoznacznych i sformutowanych w sposob niezrozumialy wzorcoOw uméw moze
stanowi¢ dziatanie bezprawne. Stosowanie praktyki wobec niecoznaczonej liczby konsumentéw moze
uzasadnia¢ postawienie zarzutu godzenia w zbiorowe interesy konsumentéw i1 podjecie dziatania
w interesie publicznym.
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Przyktady:
Decyzja nr RPZ 29/2010 (decyzja nieprawomocna)

Prezes UOKIiK wuznal za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow,
o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, dziatania
Polkomtel S.A. polegajace na dorgczaniu konsumentom ,,Regulaminu $wiadczenia ushug
telekomunikacyjnych przez Polkomtel S.A dla Abonentow” oraz ,,Regulaminu $wiadczenia
przez Polkomtel S.A. ushug telekomunikacyjnych Prefiks 1069”, obowiazujacych od 01 lipca
2009 r., w nieczytelnej formie graficznej, tj. sporzadzonej bardzo mala czcionka o kolorze
niebieskim, a przez to utrudniajaca percepcj¢ jego tre$ci przez konsumentow, co stanowi
naruszenie obowiazku formutowania wzorca umowy jednoznacznie i w sposob zrozumiaty,
wynikajacego z art. 385 § 2 K.c. i narusza jednocze$nie dobre obyczaje poprzez brak
rzetelnego traktowania konsumenta jako partnera umowy.

Decyzja nr DDK 7/2010 (decyzja nieprawomocna)

Prezes UOKiK wuznal za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow,
o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, dziatanie
Canal+ Cyfrowy sp. z 0.0. polegajace na zamieszczeniu informacji o planowanych zmianach
we wzorcach umowy: wzorze umowy o abonament, regulaminie umowy o abonament oraz
aneksie ,,Akcja Gotowka z Gory”, w przestanym konsumentom Magazynie Abonentow
Cyfrat+ ,,PLUS+” (nr 27 maj-czerwiec 2009), co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa
poprzez naruszenie art. 5 ust. 1 w zw. z art. 4 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r.
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2007 r., Nr 171, poz.1206),
a takze godzi w zbiorowe interesy konsumentow

Decyzja nr DDK 23/2010 (decyzja nieprawomocna)

Prezes UOKIiK uznal za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw dziatania
Polskiej Telefonii Komoérkowej Centertel sp. z 0.0., polegajace na ograniczaniu konsumentom
swobodnego wyboru w zakresie zwigzania si¢ umowa o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, poprzez stosowanie w obrocie konsumenckim modelu zawierania na
odleglos¢ umoéw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, wymagajacego od konsumentow
podjecia decyzji dotyczacej umowy w obecnosci kuriera dorgczajacego wzorce umowy,
bez umozliwienia konsumentom swobodnego zapoznania si¢ z ich trescia.

Skutek dla przedsiebiorcy:

¢ mozliwo$¢ naloZenia kary pieni¢znej w wysokosci nie wigkszej niz 10 % przychodu
osiagnietego w roku rozliczeniowym poprzedzajacym rok nalozenia kary

e nakaz zaniechania stosowania okreslonej praktyki

e mozliwo$¢ nalozenia obowigzku usunigcia trwajacych skutkéw naruszenia
zbiorowych interes6w konsumentow
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