Artykut Krzysztofa Lehmanna, gtéwnego specjalisty w Delegaturze UOKiK w Bydgoszczy

UMOWY PRZEZ TELEFON NA NOWYCH ZASADACH

Po wejsciu w zycie 25 grudnia 2014 r. ustawy o prawach konsumenta (dalej: u.p.k.)

znacznie zmienity sie zasady zawierania z konsumentami umoéw przez telefon

Jezeli przedsigbiorca nawiazuje kontakt z konsumentem za pomoca telefonu w celu
zawarcia umowy na odlegtos¢ - ma obowigzek przedstawi¢ na poczatku rozmowy cel
nawiazania kontaktu oraz wskaza¢ konsumentowi swoje dane indentyfikacyjne lub dane
podmiotu, w imieniu ktorego telefonuje (art. 20 ust. 1 u.p.k.). Dopiero po przekazaniu
tych informacji moze przedstawi¢ odbiorcy oferte, o ile uzyskat wczesniej na to jego
zgode. Dodatkowy obowiazek identyfikacyjny, jak i okreslenie celu prowadzonej rozmowy,
powinien zniwelowac element zaskoczenia towarzyszacy rozmowie telefonicznej, ktorej

konsument sie nie spodziewat.

Istotne zmiany, ktore wprowadzita nowa regulacja nie dotycza jednak tylko etapu
rozpoczecia samej rozmowy, a odnosza sie do zawarcia umowy i potwierdzenia jej
najwazniejszych warunkow (art. 20 ust. 1 u.p.k.). Aktualnie nie wystarczy bowiem, aby
konsument przez telefon powiedziat do telemarketera ,,tak”, aby umowe mozna byto uznaé
za zawarta. Taka zgoda wyrazona przez zamawiajacego nie wywotuje po jego stronie
zadnych zobowiazan, a jezeli przedsiebiorca mimo wszystko decyduje sie zrealizowac
Lumowe” (np. rozpoczac swiadczenie ustug lub wysta¢ towar) to nalezy traktowac to jako
Swiadczenie niezamdwione, ktorego spetnienie nastepuje na ryzyko sprzedawcy (por. art. 5

u.p.k.).

W obecnym stanie prawnym, jezeli przedsiebiorca proponuje konsumentowi zawarcie
umowy przez telefon ma obowiazek potwierdzi¢ tres¢ przysztej umowy, utrwalajac ja na
papierze lub na innym trwatym nosniku. Nie powinno by¢ przy tym istotne, czy propozycja
przedsiebiorcy zostaje ztozona podczas rozmowy zainicjowanej przez niego samego, czy
tez przez konsumenta. Powyzsza zasada powinna wiec dotyczy¢ réwniez sytuacji, w
ktorych to klient dzwoni na infolinie, np. w celu ztozenia reklamacji, a niejako ,,przy
okazji” zostaje zaproponowana mu przez sprzedawce nowa, promocyjna umowa
Swiadczenia ustug lub sprzedany zostaje towar, ktérego nie planowat wczesniej nabyc.
Istotne jest to, aby podczas rozmowy propozycja zawarcia umowy wyszta bezposrednio od

sprzedawcy, gdyz omawiana regulacja ma za zadanie tagodzi¢ negatywne skutki
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zaskoczenia po stronie konsumenta i wyrazania przez niego w trakcie rozmowy
nieprzemyslanych oswiadczen woli. A contrario powyzsze wymodg potwierdzenia przez
przedsiebiorce tresci przysztej umowy nie ma zastosowania do sytuacji, w ktorych to do
zawarcia umowy dochodzi z inicjatywy konsumenta, ktory sktada sprzedawcy propozycje

nawiazania kontraktu.

Poprzez inny trwaty nosnik, na ktorym moze zosta¢ utrwalona tres¢ przysztej umowy
oferowanej przez przedsiebiorce nalezy rozumie¢ wszystkiego rodzaju materiaty i
narzedzia, ktére umozliwiaja konsumentowi przechowywanie tych informacji w sposob
umozliwiajacy dostep do nich w przysztosci przez czas odpowiedni do celéw, jakim te
informacje stuza (czyli np. przez okres umozliwiajacy konsumentowi dochodzenie roszczen
zwiagzanych z wprowadzeniem w btad na etapie przedkontraktowym), i ktére pozwalaja na
odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci (bez mozliwosci
ingerencji ze strony nadawcy informacji, czyli przedsiebiorcy). Oznacza to, ze
przedsiebiorca moze przedstawi¢ informacje o tresci przysztej umowy zaréwno poprzez
przestanie jej listem zwyktym, poczta elektroniczng, jak i sms-em. Sprzedawca przy
wyborze formy w jakiej nastapi przestanie tresci przysztej umowy za pomoca trwatego
nosnika powinien sugerowac sie preferencjami swojego rozméwcy. To konsument powinien

zdecydowad, czy chciatby otrzymac warunki umowy w formie pisemnej czy np. e-mailem.

Przestanie stabszej stronie umowy propozycji zawarcia umowy nie jest jednak jedynym
wymaganym elementem do uznania jej za skutecznie zawarta. Konsument musi bowiem
potwierdzi¢ sprzedawcy zamiar nawigzania umowy i - co istotne - nie moze to nastgpic¢
przed otrzymaniem przez niego na trwatym nosniku proponowanej tresci umowy. Aby
oswiadczenie konsumenta o zawarciu umowy byto skuteczne - wymagane jest, aby zostato
utrwalone na papierze lub innym trwatym nosniku. W praktyce bedzie to sprowadzato sie
do przestania przedsiebiorcy wiadomosci mailowej lub sms-a ze zgoda na zawarcia umowy
w proponowanym ksztatcie. Dopiero po takim utrwaleniu oswiadczenia konsumenta umowe

mozna uznac za skutecznie zawarta.

Przedsiebiorcy musza jednak pamietac, ze w ramach prowadzonej rozmowy telefonicznej,
a przed zawarciem samej umowy, powinni przekaza¢ konsumentom co najmniej informacje
dotyczace gtownych cech swiadczenia przedsiebiorcy, tacznej cenie lub wynagrodzeniu,
prawie odstapienia od umowy, czasie trwania umowy, a jezeli umowa zostata zawarta na

czas nieoznaczony - sposobie i przestankach jej wypowiedzenia (art. 19 u.p.k.). Oznacza

U-C°¢

Urzgd Gohrony Komkurencl | Konsun e




to, ze sprzedawcy nie musza podczas rozmowy przekazywac przysztym klientom wszystkich
wymaganych informacji przewidzianych w art. 12 u.p.k. Teoretycznie obowiazek
udostepnienia tych informacji zostanie spetniony réwniez w momencie przestanie ich do
konsumenta na trwatym nosniku w ,tresci proponowanej umowy”, gdyz nastepuje to
bezposrednio przez zawarciem umowy, jednak wydaje sie, ze przedsiebiorca powinien
przekazaé¢ je réwniez ustnie przez telefon, aby ograniczy¢ mozliwos¢ wprowadzenia
konsumenta w btad. W ,,tresci proponowanej umowy” moga ponadto zosta¢ zamieszczone
inne informacje wymagane w art. 12 ust. 1 u.p.k., co miesci sie w dyspozycji art. 14 ust. 2
u.p.k. Przekazanie ww. informacji w powyzszy sposob w znaczacy sposob moze ograniczyc
tres¢ potwierdzenia zawarcia umowy na odlegtos¢, ktore musi zostaé przestana do
konsumenta na trwatym nosniku (art. 21 ust. 1 u.p.k.), gdyz nie bedzie koniecznosci

powtarzania informacji przestanych wczesniej w wymaganej formie.

Niewatpliwie nowe regulacje wzmacniaja uprawnienia konsumentow i moga przyczynic sie
do ograniczenia lub nawet catkowicie wyeliminowad nieuczciwe praktyki przedsiebiorcow.
Powyzsze obostrzenia przy zawieraniu umow przez telefon majg przede wszystkim
zabezpieczy¢ konsumentow przed ewentualnym wprowadzaniem ich w btad w zakresie
rzeczywistej tresci umowy lub tez tozsamosci podmiotu, z ktéorym zawierana zostaje
umowa. W poprzednio obowigzujacym stanie prawnym czesto zdarzato sie, ze zapewnienia
telemarketerow przedstawiane w rozmowie telefonicznej nie byty zgodne z tym, co
zawarte zostato pdzniej w dokumencie umownym, a nieraz konsumenci w ogoéle nie
otrzymywali zadnych utrwalonych warunkéw kontraktu, przez co musieli bazowac jedynie
na informacjach uzyskanych podczas rozmowy telefonicznej. W takiej sytuacji przedtuzat
sie co prawda termin na ztozenie oswiadczenia przez konsumenta o odstapieniu od umowy
do trzech miesiecy, ale jezeli termin ten minat to umowa w dalszym ciagu obowiazywata
(chyba ze mozna byto udowodni¢ wade oswiadczenia woli lub stosowanie przez sprzedawce
nieuczciwej praktyki rynkowej). Obecnie takie praktyki nie sg juz mozliwe, gdyz w
omawianej sytuacji umowa w ogole nie zostataby prawidtowo zawarta i nie wywotywataby

po stronie konsumentow zadnych zobowiazan.

Artykut ukazat sie 23 stycznia 2015 roku w Rzeczpospolitej.

U-C°¢

Urzgd Gohrony Komkurencl | Konsun e



