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Czytelne, zrozumiate i jasne dla kadego konsumenta — takie powinny b umowy z dostawa
ustug telekomunikacyjnych. Z déwiadczen Urzedu wynika, ze nie zawsze abonent nie na to
liczy¢. Dlatego UOKIK przygotowat opracowanie péwigcone dobrym praktykom na rynku
telekomunikacyjnym

Od pocatku 2009 roku Prezes UOKIK wydata 55 decyzji dot
przedsgbiorcow telekomunikacyjnych. W zwdku z wieloma
nieprawidtowadciami oraz sygnatami od konsumentow UOKIl
opracowat wyjanienia, ktére maj pomodc profesjonalistom w
przygotowywaniu wzorcéw umow. Dokument konsultowany z
izbami zrzeszapymi przedsibiorcow telekomunikacyjnych, a w
pracach nad jego przygotowaniem uczestniczyli réan
przedstawiciele  Ministerstwa  Infrastruktury  oraz zédtu
Komunikacji Elektronicznej. Rekomendagawarte w dokumencie
zostaly przygotowane w oparciu o déwiadczenia UOKIK i
sygnaly od konsumentéw zgtaszagych problemy z dostawcami
ustug telekomunikacyjnych. Mamy nadziej, ze dzgki opublikowanym wyjanieniom umowy
zawierane z konsumentami stask dla nich czytelne, a praktyk niezgodnych z dobrymi
obyczajami bdzie coraz mniej. UOKIK proponuje, aby dobre praktyotyczyly przede
wszystkim:

Informacji o wysokosci optat abonamentowych bezpgednio w umowie

Cze$¢ dostawcdw ustug telekomunikacyjnych stosuje waamowy,

ktére nie zawieraj informacji o wysokéci optat abonamentowych
ponoszonych przez konsumenta. W efekcie, wieliclk w umowach
podaje jedynie nazgvpakietu taryfowego. Aby wiedzigak wysoki
jest abonament, klient musi przeanalizowaiele dokumentéw:
umowe (w ktérej znajduje si informacja o planie taryfowym)
regulamin promocji oraz cennik. Co qeej, informowanie w
kontrakcie jedynie o nazwie planu taryfowego powegdie operator
pomija take koszt ustug dodatkowych aktywowanych wraz
zawarciem umowy podstawowej. Uslugi te na ptiaz
obowhzywania umowy & bezplatne, ale § abonent ich nie
dezaktywuje w okrdonym terminie — staj sk ptatne. Informacje o
zasadach dziatania ustug dodatkowych (np. o ichaczgniu)
zazwyczaj nie $ ujawniane bezpwmednio w umowie, a w
regulaminie promociji.

Rekomendacja UOKIK: umowa powinna wskazywa wysoka¢ wszystkich opfat
abonamentowych, jakie konsumertibie musiat ponoéj gdy zgodzi i na ofer¢ przedsgbiorcy.

Umowy dostarczanej wczeniej
Wielu konsumentéw decydujeesha skorzystanie z oferty operatora na podstawiernmciji



przedstawionych na jego stronie internetowej albdcgas rozmowy telefonicznej. Umowa lub
aneks, regulamin oraz cennik azwyczaj dostarczane przez kuriera. NiestetyZmaczsto s¢
zdarza,ze konsument nie ma mwosci wczeniejszego zapoznaniagz warunkami umowy. Po
raz pierwszy mge to zrobi w momencie wizyty kuriera, a wd w okoliczngciach nie
sprzyjagcych spokojnej i rzetelnej analizie przedstawiongiohpodpisu dokumentow.

Rekomendacja UOKIK: W przypadku, gdy konsument zawrze ungowa odlegiéé, np. poprzez
kuriera, ktorego wizyta jest napstwem wczéniejszej rozmowy telefonicznej lub wizyty na
stronie internetowej, zgtosi np. konsultantowi,ze chciatby otrzyma dokumenty jeszcze przed
wizyta kuriera, powinien je otrzymaé. Dostawca ustug nie to zrobt wysytapc je np. poczt lub

w formie elektroniczne;.

Informacji o tym, ze telefony automatyczniegcza si¢ z Internetem

Do UOKIK docieraj sygnaly,ze czs¢ konsumentdw ma problem z nowymi funkcjami tzw.
inteligentnych telefonéw, ktérych oprogramowaniesfawienia umgiwiaja automatyczneakzenie
sie z Internetem, np. w celu pobrania aktualizacjinloment, ktory nie wie o takiej funkcji €o
jest zaskoczony wysokim rachunkiem telefonicznymtmmsfer danych. Warto podkhe, ze
problemy abonentéw wynikajwitasnie z ich nidwiadomaci o tym, ze takie ustawienia noa
wytaczye i unikna¢ dodatkowego obgienia rachunku.

Rekomendacja UOKIK: przed zawarciem umowy operator powinien poinformdwabonenta o
tym, ze telefon mae automatycznieatzy¢ sk z Internetem oraz o stawkach optat. Dodatkowo,
takie informacje powinny znajdowask na opakowaniu aparatu oraz w smsie, ktdry powinien
otrzyma& kazdy konsument, loga¢ sk do sieci. Przy pierwszym uruchomieniu telefonudwument
powinien zost& poproszony przez system operacyjnyadeenia o zapoznaniegsi ewentualn
zmiarg ustawié dotyczcych hczenia si z siecy i transferu danych. Praktykpopieran przez
UOKIK jest takze umaliwienie uzytkownikowi ustawienia limitu transferu danych.

Wielkosci czcionki

Czynnikiem powanie znieckcapcym konsumentéw do czytania umow, rownigych
telekomunikacyjnych, jest, niestety,esto wykorzystywana bardzo mata czcionka (np. 5 vkt
skali edytora tekstu), ktéra utrudnia lub eez uniemaliwia przeczytanie umowy. RoOwnie
negatywne skutki ma stosowanie w umowie tzw. gwe#zdlicznych odestg pogé
niezrozumiatych i zawitych.Rekomendacja UOKIK: Dokumenty umowy powinny gy
sporadzone w czytelnej formie, czciomkiie mniejsz niz 10 pkt, przy zastosowaniu tia, koloru
czcionki i jakaci wydruku zapewniacych maliwos¢ bezproblemowego przeczytania umowy.

Niewprowadzajacych w bigd informacji

Do UOKIK naptywaj liczne sygnaly od konsumentow wskaog
na rozbigne informacje przekazywane przez konsultantc
szczegoblnie dotyere optat za korzystanie z dodatkowych ustu
Ponadto zdarzagize dokumenty, ktére przywozi kurier nie dotycz
zmiany aktualnie obowtujacej umowy, 0 czym zapewnia
telemarketer, a zawarcia cailkiem nowej. alnmpraktylky jest
nagrywanie nie catej rozmowy telefonicznej z abadeem wbrew
zapewnieniom na wgbie pohkczenia, a jedynie dwiadczenia
konsumenta o zgodzie na zmgaoferty. Takie dziatanie utrudnia
zweryfikowanie prawdziwgei informacji udzielanych przez konsultanta lubetebrketera i
rozstrzyganie ewentualnych spordekomendacja UOKIK: informacja o ofercie musi Bypeina,
jasna i rzetelna. Dostawca ustug powinien nagtyeatas¢ rozmowy, ktora mee by dowodem w
przypadku reklamacji. W opinii Uedu, dobs praktylka byloby informowanie abonentéw o




mozliwosci odstpienia od dokonanych na odleggo(np. w trakcie rozmowy telefonicznej) zmian
warunkow umowy.

Dokument przygotowany przez UOKIK omawia najede] spotykane problemy wygiujace na
linii konsument — przeddbiorca telekomunikacyjny, wraz z zestawem konkrefnynioskow i
propozycji, ktére mog utatwic dostawcom ustug stosowanie dobrych praktyk. Stist@MJOKIK
jest odpowiedzi na potrzeby przeddiiorcow telekomunikacyjnych, ktérzy byli zaintergsmi
analizami wyjdniajacymi zastrzeenia i oczekiwania organdéw administracji publicznej

Pozytywnie oceniamy wspoipraz przedstawicielami brag, ktorzy whczyli sie w inicjatywe
UOKIK. W 2012 roku Urzd planuje kolejne spotkania z organizacjami zrzgsyani dostawcow
ustug telekomunikacyjnych, ktérych celemedaie weryfikacja stopnia wdgenia przez nich
wnioskow zawartych w rekomendacji UOKIK.
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