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1. INFORMACJE O BADANIU

1.1. Cele badania

1. Ustalenie poziomu znajomosci praw i obowigzkéw konsumenckich na rynku ustug
telekomunikacyjnych.

2. Analiza dotyczaca umiejetnosci wykorzystania praw konsumenckich w negocjacjach
z operatorami swiadczacymi ustugi telekomunikacyjne w trakcie i po podpisaniu
umow o swiadczenie ustug.

3. Ustalenie poziomu znajomosci instytucji i organizacji swiadczacych pomoc lub
poradnictwo konsumentom na rynku ustug telekomunikacyjnych.

4. Zebranie danych o czynnikach wptywajacych na proces podejmowania decyzji
o0 zakupie ustugi lub produktu telekomunikacyjnego, czynnikach decydujacych
0 zakupie oraz zwyczajach konsumenckich na rynku ustug telekomunikacyjnych.

5. Okreslenie barier utrudniajgcych konsumentom bezpieczne i satysfakcjonujace

uczestnictwo w rynku ustug telekomunikacyjnych.

1.2. Metodologia i préba badawcza

I IAARRR AT

Badanie ,Konsumenci na rynku ustug telekomunikacyjnych” zostato zrealizowane

przez Instytut Badawczy ARC Rynek i Opinia.
Prébe badawczg stanowita ogdlnopolska reprezentatywna préba populacji w wieku
powyzej 18 lat, dobrana metodg udzialowa. Rozklady podstawowych cech spoteczno

-demograficznych w prébie sg zgodne z rozktadami w populaciji.
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Kontrolowano rozktad takich cech spoteczno-demograficznych w prébie, jak:

e ptec;

e wiek;

o wielkos¢ miejscowosci zamieszkania;

e wojewoOdztwo zamieszkania;

e korzystanie z ustug jednego z 4 gtéwnych operatorow: Polkomtel S.A., PTK
Centertel Sp. z 0.0., PTC Sp. z 0.0. oraz P4 Sp. z o0.0. (wedle tego kryterium
dokonano procedury wazenia wynikow tak, aby jak najdoktadniej
odzwierciedli¢ strukture rynku, jako kryterium przyjmujac liczbe uzytkownikow

ustug kazdego z tych 4 operatoréw).

Badanie prowadzono metodg bezposrednich wywiaddéw kwestionariuszowych

wspomaganych komputerowo (CAPI), tacznie zrealizowano N=1008 wywiadow.

2. NAJWAZNIEJSZE USTALENIA

2.1 Wprowadzenie

Branza telekomunikacyjna od poczatku lat dziewiecdziesigtych XX—go wieku nalezy
do jednej z najprezniej rozwijajacych sie gatezi ustug w Polsce. Wzrost, poczatkowo
zwigzany z rozwojem sieci stacjonarnej, a nastepnie sieci komoérkowych wykorzystujgcych
technologie GSM, nasilit sie w pierwszych latach XXI wieku za sprawg dynamicznego
rozwoju sieci internetowej. Z poczatku wykorzystywata ona konwencjonalng infrastrukture
naziemna, a z czasem mobilne technologie transmisji danych, gwarantujgce coraz wiekszg
przepustowosg, takie jak: GPRS, EDGE, 3G/HSDPA.

Z jednej strony ustugi telekomunikacyjne odgrywajg coraz wazniejszg role
w funkcjonowaniu gospodarki, stymulujac jej rozwdj. Z drugiej zas odgrywajg coraz wiekszg
role w funkcjonowaniu spoteczenstwa i w zyciu wspotczesnego cztowieka, sg bowiem coraz
bardziej zyskujgcym na znaczeniu instrumentem komunikacji. W sktad rynku ustug
telekomunikacyjnych wchodzg ustugi telefonii stacjonarnej, telefonii komorkowej, internet

i pozostate ustugi’.

! Por. szerzej: A. Dabrowska. Rozwdj rynku ustug w Polsce — uwarunkowania i perspektywy. Szkota Gtéwna
Handlowa w Warszawie, Warszawa 2008, s. 261-274.
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Obecnie, wedtug danych raportu o stanie rynku telekomunikacyjnego w 2008 roku?,
sytuacja w trzech gtownych sektorach rynku telekomunikacyjnego w Polsce przedstawia sie
nastepujaco:

o W sektorze rynku telefonii stacjonarnej dominujgcym podmiotem pozostaje
Telekomunikacja Polska S.A. z 77 proc. udziatem w rynku (liczba taczy
abonenckich). Ogdlnie telefon stacjonarny posiada 56 proc. gospodarstw
domowych. Rynek telefonii ruchomej zdominowany jest przez 4 najwieksze
podmioty (Polkomtel S.A, PTK Centertel Sp. z o0.0., PTC Sp. z o0.0. oraz
P4 Sp. z o.0., obejmujace swoim zasiegiem tgcznie ponad 99 proc. rynku pod
wzgledem kryterium liczby uzytkownikow. Najwiekszg popularno$cig cieszg sie
ustugi abonamentowe (54 proc. uzytkownikéw) oraz pre-paid (43 proc.), znacznie
mniej 0sob (6 proc.) korzysta z ustug typu mix.

¢ Rynek dostawcow internetu charakteryzuje sie duzym rozdrobnieniem. Najwiekszym
operatorem internetu pod wzgledem ilosci uzytkownikow pozostaje Telekomunikacja
Polska S.A. (36 proc.), pozostalg czes¢ rynku dzielg miedzy siebie operatorzy
telefonii ruchomej, sieciowi dostawcy telewizji kablowej oraz setki podmiotow
o lokalnym zasiegu dziatania. State tacze internetowe (internet stacjonarny)
posiadato w Polsce w 2008 roku 35 proc. za$ internet mobilny — 8 proc. gospodarstw

domowych.

Wedtug badan budzetéw gospodarstw domowych prowadzonych przez GUS,
dotyczacych sytuacji polskich gospodarstw domowych w 2008 r., znaczgaca liczba
gospodarstw domowych jest wyposazona w telefony komérkowe (83,5 proc.). Coraz wiecej
gospodarstw domowych posiada takze komputer osobisty z dostepem do internetu (w 2008
roku 45,65 proc. gospodarstw domowych deklarowato posiadanie takiego sprzetu, przy
czym najrzadziej jego posiadanie deklarowaty gospodarstwa domowe emerytéw i rencistow
oraz rolnikéw — odpowiednio: 18,14 proc. i 38,90 proc.).?

W zwigzku z intensywnym rozwojem rynku ustug telekomunikacyjnych, istotne jest,
zeby funkcjonowanie konsumentéw na tym rynku chronity odpowiednie regulacje prawne
obowigzujace w tym zakresie, oraz zeby istniaty instytucje chronigce konsumenta. | tak,
obowigzujagcym w Polsce aktem prawnym regulujgcym szeroki zakres zagadnien

dotyczacych sfery telekomunikacji, w tym kwestie zwigzane z ochrong konsumenta tych

2 Por. szerzej: Raport o stanie rynku telekomunikacyjnego w 2008 roku. Urzad Komunikacji Elektronicznej,
Departament Analiz Rynku Telekomunikacyjnego, Warszawa 2009 (ostatnia aktualizacja 26 czerwca 2009).
3 Sytuacja gospodarstw domowych w 2008 r. w $wietle wynikow badan budzetéw gospodarstw domowych.

GUS, Warszawa 2009. http://www.stat.gov.pl/cps/rde/xbcr/gus/PUBL_wz_sytuacja_gosp_dom_2008.pdf
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ustug jest ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne®. Jej nowelizacja, ktéra
weszta w zycie 6 lipca 2009 r.°, zawiera wiele regulacji zabezpieczajacych konsumentéw
przed niekorzystnymi zapisami uméw czy tez innymi praktykami operatorow
telekomunikacyjnych. Wsrdéd najwazniejszych, nowych zapisow ustawy znajdujg sie miedzy
innymi:
e zakazujgce obcigzania konsumentéw karami umownymi w przypadku
wypowiedzenia przez nich umowy na skutek wprowadzenia przez operatora zmian

w cenniku, w umowie lub w regulaminie swiadczenia ustug;

e zakazujgce przenoszenia do cennika (zamiast do umowy lub regulaminu) niektorych
postanowien umownych, tak aby zachowal mozliwos¢ Zadania zaptaty kary
umownej z tytutu rozwigzania umowy przez abonenta (Prawo telekomunikacyjne
dotychczas dopuszczato takg mozliwos¢ przy zmianie cennika, a wytgczato to prawo

przy zmianie umowy lub regulaminu);

e przewidujace miarkowanie  kar umownych w  zastrzezonych na wypadek
rozwigzania przez abonenta umowy zawartej na warunkach promocyjnych (np.

w przypadku abonamentu z telefonem za 1 zi).

Ochrona konsumentéw, zapewnienie im realnych mozliwosci dochodzenia swych
praw oraz zwalczanie i zapobieganie nieuczciwym praktykom rynkowym, to najwazniejsze
cele ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym®. Ustawa ta okre$la nieuczciwe praktyki rynkowe w dziatalnosci gospodarczej
i zawodowej oraz zasady przeciwdziatania tym praktykom wystepujagcym roéwniez na
analizowanym rynku ustug telekomunikacyjnych. W ustawie wyliczono przyktadowo, jakie
konkretnie zachowania przedsiebiorcow uznawane sg za nieuczciwe praktyki rynkowe.
Praktyke rynkowa uznaje sie za dziatanie wprowadzajace w biad, jezeli dziatanie to
w jakikolwiek sposéb powoduje lub moze powodowaé podjecie przez przecietnego
konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjat. Wprowadzajgcym
w bilad dzialaniem moze by¢ w szczegdlnoéci: rozpowszechnianie nieprawdziwych
informaciji albo rozpowszechnianie prawdziwych informacji w sposéb mogacy wprowadzacé
w btad; Ciezar dowodu, ze dana praktyka rynkowa nie stanowi nieuczciwej praktyki
wprowadzajgcej w btad spoczywa na przedsiebiorcy, ktéremu zarzuca sie stosowanie

nieuczciwej praktyki rynkowej. W ustawie tej przewidziano rowniez odpowiedzialno$c

* Tekst jedn.: Dz.U. z 2004 r. Nr 171, poz. 1800 z pdzn. zm.

°Dz.U. z 2009 r. Nr 85, poz. 716.
5Dz U.z2007 r. Nr 171, poz. 1206.
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cywilng przedsiebiorcy wobec konsumenta oraz kary za stosowanie nieuczciwych praktyk
rynkowych.
Ponadto istotny takze z punktu widzenia ochrony konsumenta jest zawarty
w ustawie z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw’ zakaz
stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw. Praktyki te, nie omijajg
niestety takze rynku ustug telekomunikacyjnych. Nalezy tu wyjasni¢, ze przez praktyki
naruszajgce zbiorowe interesy konsumentow, rozumie sie godzgce w nie bezprawne
dziatanie przedsiebiorcy,w szczegdlnosci, takie jak:
« stosowanie postanowien wzorcow uméw, ktére zostaty wpisane do rejestru
postanowieh wzorcéw uméw uznanych za niedozwolone,
e naruszanie obowigzku udzielania  konsumentom rzetelnej, prawdziwej
i petnej informacii,
* nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurenciji.
Warto podkresli¢ uprawnienia Prezesa UOKIK, wynikajgce ze wspomnianej ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw. Umozliwiajg one wydanie decyzji zakazujacej
stosowania praktyki naruszajgcej prawa stabszych uczestnikédw rynku oraz naktadnie kary
pienieznej w wysokosci do 10 proc. przychodu osiggnietego w roku rozliczeniowym

poprzedzajgcym rok natozenia kary.

Do gtéwnych organdéw w zakresie dziatalnosci telekomunikacyjnej w Polsce zaliczy¢
nalezy Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej (UKE)®, do ktérego zadan nalezy
miedzy innymi:

e regulacja, analiza i kontrola rynku telekomunikacyjnego;

regulacja i kontrola zakresu czestotliwosci;
e regulacja w zakresie numeraciji telefonicznej;
e regulacja i kontrola w zakresie kompatybilno$ci elektromagnetycznej;

e regulacja, analiza i kontrola rynku pocztowego.
W Urzedzie Komunikacji Elektronicznej dziata Centrum Informacji Konsumenckiej
(CIK), gdzie mozna uzyska¢ porade, m.in.: jak reklamowaé rachunek telefoniczny, na co
zwracaé uwage zawierajgc umowe na ustugi telefonii stacjonarnej, mobilnej lub o dostep do
internetu, czego mozna zada¢ od dostawcy publicznie dostepnych ustug

telekomunikacyjnych czy tez jak mozna rozstrzygna¢ spor z dostawcg ustug itp. Urzad

" Dz.U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 z pézn. zm.
Por. szerzej: www.uke.gov.pl
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Komunikacji Elektronicznej przygotowat takze specjalny Poradnik Konsumenta
(przeznaczony dla abonentéw i uzytkownikow ustug telekomunikacyjnych i pocztowych)
dostepny w serwisie internetowym Urzedu. Celem Poradnika jest upowszechnianie
informaciji dotyczacych:

e zasad swiadczenia ustug telekomunikacyjnych i pocztowych;

e podstawowych praw i obowigzkow uzytkownikow ustug telekomunikacyjnych

i pocztowych, w tym ustugi powszechnej;
e pozasgdowych  sposobdw  rozwigzywania  sporéw  miedzy  konsumentami

a przedsiebiorcami sektora telekomunikacyjnego i pocztowego.

Przy Prezesie UKE funkcjonuje Staty Polubowny Sad Konsumencki, dziatajacy na
mocy ustawy Prawo telekomunikacyjne oraz wedtug uregulowanego w stosownym
rozporzadzeniu regulaminu®. Do najwazniejszych zadan SPSK nalezy rozstrzyganie sporéw
o prawa majatkowe wynikle z umoéw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
w tym o zapewnienie przytagczenia do publicznej sieci telekomunikacyjnej (np. zawyzona
faktura, wylgczenie telefonu). Strong postepowania przed Stalym Polubownym Sadem
Konsumenckim moze by¢ zaréwno konsument, jak i przedsiebiorca telekomunikacyjny.
Postepowanie przed SPSK odbywa sie za posrednictwem arbitréw reprezentujgcych strony
sporu, a wyrok tego sgdu ma taka samg moc prawna, jak wyrok sgdu powszechnego.

Nalezy podkresli¢, ze rozwdj rynku telekomunikacyjnego oraz problematyka ochrony
konsumenta na tym rynku, nabiera coraz wiekszego znaczenia w Polsce, czego
potwierdzeniem jest takze fakt, ze na poczatku 2008 r. powstata Strategia Regulacyjna
Prezesa UKE na lata 2008-2010", ktérej gtéwnym celem jest wzrost dostepnosci ustug
telekomunikacyjnych dla spoteczenstwa i zwiekszenie ich wykorzystania. Prezes UKE
realizuje szesc¢ gtdéwnych zadan, wsrdod ktorych wymieniane sg m.in. dziatania w zakresie
ochrony konsumenta, tj.. zapewnienie transparentnej informacji, uczciwych warunkéw

Swiadczenia ustug oraz odpowiedniej ich jakosci, a takze podnoszenie Swiadomosci.

o Rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci z dnia 21 grudnia 2004 r. w sprawie regulaminu organizacji i
dziatania statych polubownych sadéw konsumenckich przy Prezesie Urzedu Regulacji Telekomunikacji i Poczty.
Dz.U. Nr 281, poz. 2794.

% por. szerzej: Raport o stanie..., op.cit., s. 6-7.
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2.2 Najwazniejsze ustalenia wynikajace z badania

a)

b)

Czynniki wyboru dostawcy ustugi

Z badania wytania sie obraz konsumentéw ustug telekomunikacyjnych jako
jednostek niezwykle racjonalnych w zakresie wyboru dostawcy ustugi.
Najwazniejszymi powodami wyboru konkretnego operatora lub oferty telefonii
komorkowej deklarowanymi przez respondentéw byty ceny optat za potgczenia oraz
mozliwos¢ bezptatnych rozméw z wybranymi numerami. Wynika z tego, ze
najistotniejsze czynniki brane przez nich pod uwage przy wyborze dostawcy majg
charakter ekonomiczny, wigzacy sie z ceng za minute potgczenia oraz
z dostepnoscia narzedzi pozwalajgcych na ograniczenie generalnych kosztéw
wynikajacych z uzytkowania telefonu.

Respondenci, pytani o sposdb, w jaki dokonali wyboru operatora, najczesciej
odpowiadajg, ze kierowali sie poradg znajomych lub rodziny (38 proc.), badz
samodzielnie dokonywali wyboru sposréd dostepnych na rynku ofert (30 proc.
odpowiedzi). Mozna przypuszczaé, ze chociaz niewielu respondentéw ocenia, ze
przy wyborze operatora kierowato sie reklama, jej wplyw na decyzje konsumentow
jest w rzeczywistosci wiekszy.

Przy wyborze dostawcy internetu, najwazniejsze dla badanych sa wysokos¢
abonamentu oraz szybkos$¢ tacza. Zachowania konsumentéw w tym zakresie
szczegolnie réznicuje ich wiek oraz wyksztatcenie.

Podkresli¢ nalezy fakt, ze pomiedzy strategiami dziatania odnoszacymi sie do
wyboru operatora telefonicznego, a tymi zwigzanymi z wyborem dostawcy internetu,
zaobserwowano daleko idgce podobienstwa, zwitaszcza dotyczace wptywu

czynnikow ekonomicznych na decyzje wyboru dostawcy ustugi.

Ocena procedury zawierania umowy przez konsumentéow

61 proc. respondentéw uwaza, ze umowy konstruowane przez operatorow
telefonicznych sg raczej badz zdecydowanie zrozumiate dla klientéw.

Wyniki badania wskazujg, ze konsumenci niezbyt starannie analizujg warunki
umowy: 56 proc. respondentow deklaruje, Zze pobieznie zapoznato sie
z zapisami umowy, a 12 proc. odpowiada, iz w ogdle nie czyta umowy przed jej
podpisaniem. Natomiast 26 proc. twierdzi, ze czyta wszystko bardzo doktadnie,
Zastrzezen wiekszosci badanych nie budzag takie elementy umowy, jak: wielko$é
czcionki, zrozumiatos¢ jezyka w jakim zostata sporzadzona, czytelno$¢ plandw
taryfowych, cennikéw i tabel optat w niej zawartych czy tez czas pozostawiony do

dyspozycji na zapoznanie sie z zapisami umowy. Tylko stosunkowo nieliczna,
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d)

9 proc. grupa badanych uznata, ze czas, ktorym dysponowata na zapoznanie sie
Z umowa nie byt wystarczajacy. Jako przyczyne tego stanu rzeczy najczesciej
wskazywano duzy stopien skomplikowania umowy, istotnie utrudniajgcy zapoznanie

sie z jej zapisami w odpowiednio krétkim czasie.

Konsumencka ocena procedury dokonywania zmian w umowie

Wiekszos$¢é badanych ocenia rézne procedury dokonywania zmian w umowie jako
stosunkowo nieucigzliwe.

Do procedur postrzeganych jako najbardziej ucigzliwe, badani zaliczajg takie
dziatania, jak: przeniesienie numeru stacjonarnego do innej sieci stacjonarnej
(oceniane jako raczej lub wyjatkowo ucigzliwe przez 33 proc. respondentéw),
zmiane rodzaju umowy w sieci komoérkowej (z abonamentu na mix lub odwrotnie),
a takze zmiane taryfy abonamentu telefonu stacjonarnego (ucigzliwe dla 24 proc.
badanych). Jako bardziej komfortowe dla konsumenta postrzegane sg takie
czynnosci, jak: przeniesienie numeru telefonu z karty na abonament lub
z abonamentu na karte, zmiana wysokosci abonamentu telefonu komérkowego oraz
przeniesienie numeru komoérkowego do innej sieci komorkowej. Mozna
przypuszczac, ze na pozytywng ocene tych ostatnich procedur wptynety niedawne
zmiany w odpowiednich zapisach ustawy Prawo telekomunikacyjne, usprawniajgce

Z punktu widzenia konsumenta proces przenoszenia numeru.

Ocena procesu reklamacyjnego

Ocena procesu reklamacyjnego dotyczacego wadliwego aparatu telefonicznego, jest
ogolnie pozytywna. Sposréod 14 proc. badanych deklarujacych, ze zgtaszato
operatorowi, w ramach reklamacji, usterke badz wade swojego aparatu
telefonicznego, 86 proc. uznaje, ze ich reklamacja zostata rozpatrzona pozytywnie.
Dokfadnie potowa badanych otrzymata od teleoperatora aparat zastepczy na czas
usuniecia usterki, a 20 proc. nie otrzymato go, poniewaz nie zgdato urzadzenia od
ustugodawcy. Niewielki odsetek — 4 proc. ogétu badanych - Zadat od operatora
wymiany aparatu telefonicznego w zwigzku z usterkg lub wadg, ktéra ujawnita sie
podczas jego uzytkowania. Wiekszo$¢ z tych osdb spotkata sie, przynajmniej na
poczatkowym etapie reklamaciji, z propozycjg wykonania naprawy urzadzenia. Mnigj
wiecej w co trzecim przypadku przedstawiciel teleoperatora od razu zgodzit sie na
wymiane telefonu. Réwniez mniej wiecej co trzeci badany zadajacy wymiany
wadliwego telefonu spotkat sie z sytuacja, ze operator, pomimo ponawianych przez

konsumenta zadan wymiany aparatu, kierowat go do kolejnych napraw.
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Rezultaty te wskazujg na stosowanie przez operatoréw praktyk niezgodnych
z uregulowaniami wynikajgcymi z przepisow Kodeksu cywilnego dotyczgcych

warunkow sprzedazy konsumenckiej.

Ocena procedury sprzedazy na odlegtosé

Wyniki pytan zwigzanych z procedurami sprzedazy wykorzystujgcymi $rodki
porozumiewania sie na odlegtos¢, wskazujg na wysokg intensywnos¢, a zarazem
skutecznosc¢ dziatan operatorow zwigzanych z wykorzystaniem telefonu do kontaktu
z klientem. Wydaje sie, ze naruszenia uprawnien konsumenckich w zwigzku ze
stosowaniem tego kanatu sprzedazy ustug przez dostawcéw wystepujg w niewielkiej
skali.

Prawie potowa respondentéw deklaruje, ze dzwonit do niej pracownik teleoperatora
z propozycjg przedtuzenia badz zawarcia nowej umowy. Co trzeci badany z grupy
osbb, ktére spotkaly sie z tego rodzaju ofertg, zdecydowat sie podczas takiej
rozmowy na zawarcie nowej czy tez przedtuzenie aktualnej umowy z operatorem.
Niewielka, 8 proc. grupa respondentdw zadeklarowata, ze zakupiona za
posrednictwem sprzedazy telefonicznej ustuga nie bytla zgodna 2z opisem
przedstawionym przez konsultanta. Wiekszos¢ z tych osob nie zgtaszata w tej
sytuacji reklamaciji.

Wyniki badania wskazujg na rzetelnos¢ procedur zwigzanych z telefoniczng
sprzedazg ustug teleinformatycznych, jedynie niewielka cze$¢ oséb, ktére dokonaty
zakupu ustugi za posrednictwem tego kanatu, zadeklarowata rozbieznosci pomiedzy
opisem otrzymanym w trakcie rozmowy z konsultantem, a ostatecznym ksztattem
przedtozonej im do podpisu umowy.

Jednakze warto zwrdéci¢ uwage na fakt, ze wiekszo$¢ respondentdw sgdzi, ze forma
umowy nie ma znaczenia — klient ma takie same prawa i obowigzki niezaleznie od
tego, czy zawart umowe na odlegtosé, czy podpisat ja w biurze obstugi operatora.
Jest to dowod na niepetng znajomo$¢ praw przystugujgcych konsumentom

w przypadku zawierania uméw na odlegtosé.

Usterki, awarie, przerwy w dostepie do ustug

Wszelkiego rodzaju usterki wystepujg czesciej w zwigzku z ustugami dostepu do
internetu, niz w przypadku telefonii stacjonarnej i komoérkowe;.

Badani uzytkownicy internetu najczesciej doswiadczyli usterek zwigzanych
z przerwami w funkcjonowaniu ustugi oraz nieprawidtowym jej dziataniem (wolne

otwieranie sie stron www, brak potgczen z witrynami, przerywane potgczenie
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z siecig - wskazywane przez co trzeciego respondenta). Sytuacjg najbardziej
mobilizujgca uzytkownikéw internetu do zlozenia reklamacji byla przerwa
w dostarczaniu ustugi z winy operatora (39 proc. wskazan). Najczestszg
niedogodnoscia zwigzang z korzystaniem z telefonu okazat sie okresowy brak
mozliwosci wykonywania badz odbierania potgczen wskazywany przez 12 proc.
respondentéw. Do zgtoszenia reklamacji w najwiekszym stopniu mobilizuje
respondentéw naliczenie zbyt wysokiego rachunku, w ktérej to sytuacji
zdecydowanie interweniuje prawie 2/3 badanych.

Wiekszos¢ respondentéw nie wnosi reklamacji usterek. Osoby, ktére nie zgtaszaty
reklamacji, pomimo napotkanych utrudnien w korzystaniu z ustugi (telefonii oraz
internetu), najczesciej motywowaty to tym, ze problem dotyczyt niewielkiej usterki

czy tez uzasadnialy to niewielkg dolegliwoécig awarii.

Negocjacje z dostawca. Ocena relacji konsument - dostawca ustug
telekomunikacyjnych

Niewielka czes¢ respondentéow podejmowata kiedykolwiek negocjacje w zwigzku
z umowg z teleoperatorem. Z wynikdw badania wynika, ze osoby, ktore negocjujg
z dostawcg, w wiekszosci przypadkow liczy¢é moga na przedstawienie nowych,
atrakcyjniejszych warunkéw umowy.

Tymczasem jedynie 17 proc. ogotu badanych deklaruje, ze kiedykolwiek
negocjowato warunki na dostawe ustug telefonicznych czy tez zwigzanych
z dostepem do internetu. Wiekszos¢ badanych, ktérzy podejmowali negocjacje
z dostawca, w zdecydowanej wiekszosci przypadkow (72 proc.), czynita to podczas
rozmowy zwigzanej z zawarciem nowej umowy z operatorem.

W przypadku negocjacji dotyczgacych nowej umowy, az w 84 proc. przypadkow
zakonczyty sie one przyjeciem przez konsumenta jednej z wielu przedstawionych do
wyboru przez operatora propozycji warunkéw ustugi. W wyniku negocjacji
podejmowanych podczas trwania umowy =z operatorem juz zdecydowanie
mniej, bo 65 proc. badanych, otrzymato kilka kolejnych wariantéw warunkow ustugi.

Jedynie 4 proc. negocjujacych w trakcie obowigzywania umowy z operatorem
zrezygnowato ze swojego dotychczasowego dostawcy, poniewaz nie przedstawit on
zmodyfikowanych, atrakcyjniejszych warunkéw umowy. W przypadku negocjacji
zwigzanych z nowg umowg, z dotychczasowego teleoperatora, nawet
w sytuacji braku satysfakcjonujgcych propozyciji, nie zrezygnowat zaden badany.

Ze stwierdzeniami odzwierciedlajgcymi przekonania o skutecznosci dziatan

negocjacyjnych i wzglednie silnej pozycji konsumentéow (,Trzeba negocjowac
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z operatorem, bo to czesto daje wymierng korzysé klientom” oraz ,Zawsze trzeba
negocjowaé z operatorem, bo to klient powinien dyktowaé warunki’) zgodzita sie
nieco ponad 1/3 respondentéw.

Uzyskane wyniki wskazujg na koniecznos¢ kreowania bardziej aktywnych postaw
konsumentéw w zakresie negocjacji podczas zawierania umowy. W tych dziataniach
moze by¢ wykorzystana odpowiednio przygotowana kampania spoteczna,
informujgca konsumenta, ze istnieje mozliwosé negocjacji z przedsiebiorcg zapiséw

zawartych w umowie.

Prowadzenie dziatan marketingowych przez operatoréw wobec klientéw
Wysytanie niezamowionej korespondencji SMS/MMS wydaje sie jednym z gtéwnych
przejawow naruszeh praw konsumentéw ustug telekomunikacyjnych przez
teleoperatorow. Problem ten dotyczy zdecydowanej wiekszosci — prawie 3/4
badanych. W sytuacji, gdy udzielenie $Swiadomej zgody na wykorzystywanie
swojego numeru telefonu do celdw marketingowych deklaruje jedynie 19 proc.
respondentéw, a w grupie osob, ktére nie wyrazaty tej zgody az 65 proc. mimo
wszystko otrzymuje niezamowione komunikaty, moze to oznacza¢ naruszanie przez
operatorow zapisow ustawy o swiadczeniu ustug drogg elektroniczng. Moze to tez
byé skutkiem tego, ze czesto konsumenci przy zawieraniu umow, uczestnictwie
w jakim$ konkursie, wyrazajg zgode na przetwarzanie swoich danych osobowych
w celach marketingowych, nie pamietajgc pdzniej o tym fakcie.

Respondenci, ktérzy otrzymujg niezamoéwiong informacje = marketingowg
w wiekszosci nisko oceniajg jej zawartos¢. Przewaznie deklarujg, ze nie mobilizuje
ich ona do sugerowanych w niej dziatan, a takze, ze chcieliby otrzymywaé mniej

takich wiadomosci niz dotychczas.

Znajomosé praw przystugujacych konsumentom na rynku ustug
telekomunikacyjnych

Znajomos¢ wiasnych uprawnien jako konsumenta ustug telekomunikacyjnych jest
jednym z najwazniejszych czynnikdéw zabezpieczajgcych ich uzytkownikéw przed
naduzyciami ze strony operatorow.

Wyniki testu dotyczacego praw i obowigzkéw konsumentéw pokazujg jednak
przecietng znajomos¢ praw przystugujgcych konsumentom uczestniczacym w rynku
ustug telekomunikacyjnych. Respondenci udzielali prawidiowej odpowiedzi na

Srednio nieco mniej niz potowe pytan testu.
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Respondenci wykazywali tendencje do ,przeszacowania” przystugujacych im praw.
Najwieksze rozbieznosci pomiedzy poprawnymi i niepoprawnymi odpowiedziami
mozna stwierdzi¢ w tych przypadkach, gdy ws$réd mozliwych odpowiedzi
umieszczono takie, ktére sugerowaty szerszy niz w rzeczywistosci zakres praw
konsumentéw lub obowigzkéw dostawcow ustug.

Stosunkowo naijlepiej znane respondentom sg ich prawa dotyczace ,uniwersalnych”
i stosunkowo czesto spotykanych na innych rynkach sytuacji konsumenckich (np.
zwigzanych ze sposobem sktadania reklamaciji i przystugujacych im w tym zakresie

uprawnien).

Znajomos¢ instytucji zajmujacych sie¢ ochrong konsumentéw

Respondenci wykazujg stosunkowo niska znajomos¢ instytucji i organizacji
zajmujacych sie ochrong konsumentéw — zwiaszcza stricte w obszarze rynku
telekomunikacyjnego, co wskazuje na koniecznos¢ prowadzenia dziatan
edukacyjnych w tym zakresie.

Do najczesciej wymienianych przez badanych instytucji i organizacji zajmujgcych sie
ochrong konsumentéw (zaréwno w pytaniu o znajomos¢ spontaniczng, jak
i w pytaniu wspomaganym przedstawiong badanym listg instytucji), naleza:
Rzecznik Praw Obywatelskich, Inspekcja Handlowa, Federacja Konsumentéw oraz
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Znajomos¢ instytucji stuzgcych pomocg
indywidualnym konsumentom, z wyjatkiem, znanej duzej czesci respondentéw,
Federacji Konsumentow, jest stosunkowo niska. Stabo znane sg takie instytucje, jak
powiatowy (miejski) rzecznik konsumentéw,
a zwlaszcza Urzad Komunikacji Elektronicznej i Stalty Polubowny Sad Konsumencki
przy Prezesie UKE, zajmujacy sie rozstrzyganiem sporow zwigzanych z ustugami na
rynku telekomunikacyjnym.

Jedynie niewielka liczba respondentéw — 3 proc. préby - kiedykolwiek zwracata sie
do jakiej$ instytucji zajmujacej sie ochrong konsumenta, w sytuacji, gdy
potrzebowat porady, badz interwencji zwigzanej z Kkorzystaniem z ustug

telekomunikacyjnych.
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3. CZYNNIKI WYBORU DOSTAWCY USLUGI

3.1 Telefonia komoérkowa

Podczas niniejszego badania zwrdcono szczegdlng uwage na proces decyzyjny
konsumenta, zwigzany z wyborem konkretnego operatora ustug telekomunikacyjnych.
Uzyskano informacje na temat réznych aspektéw tych ustug, istotnych dla poszczegoinych
grup konsumentéw ze wzgledu na ich specyficzne potrzeby i oczekiwania. Wyniki badania
pozwalajg takze na wyodrebnienie najwazniejszych strategii dziatania konsumentéw
zwigzanych z wyborem teleoperatora.

Ponizsze wykresy ilustrujg zidentyfikowane podczas badania motywacje
konsumentéw oraz stosowane przez nich zasady postepowania zwigzane z wyborem

operatora.
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A1. Przeczytam Panul/i teraz liste powodow, jakimi mozna kierowac sie przy wyborze
konkretnej oferty / operatora telefonii komdrkowe.

Jak istotne przy wyborze ustugi byly dla Panal/i?...
N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom. Na wykresie zaprezentowano rozktady

odpowiedzi ,bardzo istotne” i ,raczej istotne”.
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Cena optat za polaczenia 14%

Mozliwosé bezptatnych rozméw z wybranymi
numerami

Wysokos¢ abonamentu
llo$¢ bezptatnych minut w abonamencie

P akiety darm owych minut/SMS/MMS

Elastyczna wysokos¢ optat, zgodna z aktualnymi
potrzebami

Cena optat za SMS/MMS

Mozliwos¢ tanszych rozméw wieczorami i w
weekendy

Cena telefonow
Dostepnosc¢ telefonu/telefonéw za zlotéwke

Oferta modeli telefonow

Oferta Internetu mobilnego 14%

mBardzo istotne Raczej istotne

Najwazniejszymi powodami wyboru konkretnego operatora lub oferty telefonii
komorkowej, deklarowanymi przez respondentéw, byly ceny optat za potaczenia oraz
mozliwos¢ bezptatnych rozméw z wybranymi numerami. Odpowiednio 96 oraz 85 proc.
badanych uznaje te czynniki za bardzo lub raczej istotne przy dokonywaniu wyboru
operatora. Pozostate aspekty uzyskujg dos¢ podobny odsetek wskazan, wahajacy sie
pomiedzy 71 a 77 proc. (facznie: bardzo lub raczej istotne). Wyjatek stanowi oferta internetu
mobilnego, ktora jest wazna jedynie dla 40 proc. badanych a zupetnie nieistotna dla
31 proc. respondentow.

Warto zwrécic uwage na kilka specyficznych grup czynnikbw zwigzanych
z oczekiwaniami réznych grup respondentéw wobec ustugi telekomunikacyjnej. Dla
szerokiej kategorii oséb w wieku 25-54 lata oraz dla respondentdéw legitymujacych sie co

najmniej srednim wyksztatceniem, szczegdlnie istotna jest ilos¢ bezptatnych minut
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w abonamencie telefonicznym. Respondenci ci to osoby w wieku ,produkcyjnym”,
wzglednie najbardziej aktywne spotecznie i zawodowo. Mozna zatem domniemywac, ze
duza liczba darmowych minut postrzegana jest przez przedstawicieli tej grupy jako wazny
bonus, pozwalajgcy ograniczy¢ koszty wykonywanych potgczen telefonicznych.

Osoby w wieku 18-34 lata, a takze z wyksztalceniem co najmniej S$rednim,
W sposob istotny czesciej niz przedstawiciele innych grup badanych, kierujg sie przy
wyborze operatora oferta modeli telefonéw. Mozna przypuszczaé, ze wynika to z bardziej
rozbudowanych oczekiwan tej grupy odbiorcéw wzgledem funkcjonalnosci dostarczanych
przez telefony komérkowe. Zapewne takze wielu przedstawicieli tej grupy spotecznej
traktuje posiadanie odpowiedniego modelu aparatu w kategoriach prestizowych,
statusowych. Odpowiednio szeroka paleta modeli telefonéw umozliwia zatem cztionkom tej
grupy dokonanie wyboru zgodnego z wtasnymi, silnie wyspecyfikowanymi wymaganiami.

Dla mtodych, dobrze wyksztatconych respondentéow z tej grupy szczegdlnie wazna
jest takze oferta internetu mobilnego, ktéra generalnie w probie uzyskata niewielkg ilos¢
wskazan, jako najistotniejszy czynnik zwigzany z wyborem operatora. Jest ona takze
w wiekszym stopniu wazna dla mieszkancow wsi i matych miast (do 50 tys. mieszkancow),
co wigze sie zapewne z faktem stosunkowo stabszej niz w duzych osrodkach miejskich
infrastruktury teleinformatycznej zwigzanej z internetem stacjonarnym.

Z powyzszych danych wytania sie obraz konsumenta — ,homo oeconomicus”, ktory
w sposob przemyslany podejmuje decyzje odnos$nie wyboru operatora i czyni to na
podstawie racjonalnej analizy ofert pod katem wtasnych potrzeb. By¢ moze jest to obraz
przesadnie zracjonalizowany. Nalezy pamietaé, ze zastosowana metoda gromadzenia
danych (wywiad kwestionariuszowy), z zatozenia moze utrudnia¢ mozliwos¢ identyfikaciji
pozaracjonalnych elementéw motywacji badanych. Ten problem szczegdlnie ostro widac na
przyktadzie odpowiedzi na pytanie o wptyw reklamy na decyzje konsumenckie, poruszone

w dalszej czesci prezentacji wynikow.

A2. A czy wybierajac te ustuge kierowal(a) sie Pan/i przede wszystkim:...

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom. Mozliwa jedna odpowiedz.
0% 20% 40%

Porada znajomych / rodziny 38.%
Samodzielnym poréwnaniem ofert 1 30%
Przyzwyczajeniem do dotychczasowego operatora 1 13%
Reklama 1 9%
Informacja otrzymana telefonicznie od operatora ] 4%

Innymi czynnikami 2%

Nie wiem / trudno powiedzie¢ ] 4%
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Respondenci, pytani o sposdb, w jaki dokonali wyboru operatora, najczesciej
odpowiadaja, ze kierowali sie poradg znajomych lub rodziny (38 proc.) badz samodzielnie
dokonywali wyboru sposrod dostepnych na rynku ofert (30 proc. odpowiedzi). Jedynie
13 proc. z nich deklaruje, ze kierowato sie przyzwyczajeniem do ustug dotychczasowego
dostawy telekomunikacyjnego — mozna przypuszczac, ze w rzeczywistosci czynnik ten ma
wieksze znaczenie, a przypadki zmiany operatora sg stosunkowo rzadkie. Niewielkg ilos¢
wskazan uzyskujg zabiegi, ktore firmy telekomunikacyjne stosujg w celu pozyskania
nowych klientow — reklamg przy wyborze oferty kieruje sie jedynie 9 proc., a informacjgq
otrzymang od telefonicznego konsultanta — 4 proc. badanych. Wydaje sie, ze zwtaszcza ten
pierwszy czynnik jest w opinii respondentéw niedoceniany. Konsumenci na ogét majg
tendencje do przedstawiania wiasnych zachowan jako bardziej racjonalnych niz
w rzeczywistosci, poniewaz takie zachowania zyskujg najwieksza spoteczng aprobate.
W pewnym stopniu same tradycyjne pytania kwestionariusza (,dlaczego...”, ,w jakim
stopniu...”) réwniez formutujg wobec respondenta oczekiwanie, ze wyjasni on swoje
zachowanie, przypisze mu wytlumaczalne znaczenie, ,zracjonalizuje”. Z tego powodu
wpltyw niektorych czynnikow na zachowania konsumenckie (nalezg do nich np. dziatania
reklamowe, inne dziatania wizerunkowe, promocje), z trudem poddaje sie badaniu przy

pomocy tradycyjnych technik ankieterskich.

A2.a. W jaki sposéb porownywat(a) Pan/i oferty roznych operatorow?
N=302 Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w pytaniu A2 wskazali odpowiedz ,Samodzielnym
poréwnaniem dostepnych na rynku ofert”. Wiele mozliwych odpowiedzi.

0% 10% 20% 30% 40% 50%

1 1 1 1 ]

Rozmawiajac ze sprzedawca w punkcie sprzedazy 48%

Zbierajac materialy informacyjne w punkcie sprzedazy 39%

Korzystajac z poréwnywarek internetowych 25%

Dowiadujac sie u znajomych/rodziny 24%

Przegladajac poréwnania ofert zamieszczone w prasie 13%

Telefonicznie, dzwoniac na infolinie réznych |
operatorow |
Korzystajac z artykutow, rankingéw zamieszczonych w
internecie

9%

7%

Nie wiem / trudno powiedzie¢ 2%

Samodzielnego poréwnania dostepnych na rynku ofert istotnie czesciej dokonujg
respondenci w wieku 18-44 lata oraz osoby legitymujace sie co najmniej srednim
wyksztatceniem — a zatem takie, ktére, jak mozna zaktadac, sg wyposazone w kompetencje

konieczne do dokonania samodzielnego wyboru operatora, a takze majace wzglednie
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najwieksze potrzeby i oczekiwania wzgledem jego oferty. Porada znajomych lub rodziny
szczegolnie wazna jest dla respondentow w starszym wieku (zwtaszcza dla tych powyzej 65
roku zycia), a takze dla os6b najstabiej wyksztatconych (z wyksztatceniem podstawowym
badz zasadniczym zawodowym).

Osoby samodzielnie poszukujgce najlepszej dla siebie oferty, wiedze na jej temat
uzyskujg najczesciej poprzez wizyte w salonie operatora i rozmowe ze sprzedawcyg (48
proc. odpowiedzi), a takze - zwigzane z wizytg w salonie - zbieranie ulotek i materiatéw
informacyjnych na temat oferty (39 proc.). Warto zwréci¢ uwage na stosunkowo duzy
odsetek 0sob korzystajgcych z takich nowoczesnych i jednoczesnie niezaleznych zrodet
informaciji, jak tzw. poréwnywarki internetowe (25 proc.). Z tego narzedzia stosunkowo
czesciej korzystajg ludzie mtodzi (18-34 lata) oraz mieszkancy wielkich miast (co najmniej
500 tys. mieszkancow), a wiec osoby relatywnie najbardziej kompetentne w zakresie

korzystania z zaawansowanych instrumentow elektronicznych.

A2.b. A czy byta to reklama...?
N=86 Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w pytaniu A2 wskazali odpowiedz ,Reklamg’. Wiele
mozliwych odpowiedzi.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1 1 1 1 ]

Telewizyjna 84%

Zewnetrzna (plakaty, billboardy) 31%
Prasowa 21%

Internetowa 15%

Radiowa 6%

Nie wiem / trudno powiedzie¢ | 1%

A2c. A czy przed zawarciem umowy sprawdzat(a) Pan/i w jaki$ sposob informacje, ktore
zawarte byly w reklamie?

N=86. Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w pytaniu A2 wskazali odpowiedz ,Reklamg”.

27%

Tak
2% B Nie

Nie wiem / trudno powiedzie¢
1%
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A2.d. W jaki sposob?
N=61 Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w pytaniu A2 wskazali odpowiedz ,Reklamg” oraz w
pytaniu A2.c odpowiedzieli ,Tak”. Wiele mozliwych odpowiedzi.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1 1 1 1 ]

Konsultujac sie ze sprzedawca w salonie 73%

Zapoznajac sie z ulotkami operatora 55%

Radzac sie znajomych/rodziny 14%

Zapoznajac si¢ z artykutami w Internecie 8%

Konsultujac sie z pracownikiem infolinii 7%

Zapoznajac si¢ z artykutami w prasie 7%

Rozmawiajac z ekspertami | 0%

Osoby kierujgce sie reklamg (9 proc. badanych), jako zrodtem informacji majacym
najwiekszy wptyw na podjecie decyzji o skorzystaniu z ustug konkretnego operatora,
najczesciej deklarujg, ze kierujg sie reklamg telewizyjng (84 proc. wskazan). Wiekszos¢
z nich (71 proc.) utrzymuje, ze weryfikuje informacje uzyskane za posrednictwem kanatu
reklamowego. Jako uzupetniajgce zrodio wiedzy wskazywano najczesciej rozmowe
ze sprzedawcg w salonie operatora (73 proc.) oraz zebrane podczas wizyty w punkcie
sprzedazy ulotki lub materiaty informacyjne (55 proc.).

Zdecydowana wiekszos¢ respondentéw (85 proc.) przypomina sobie, ze wraz
z aparatem telefonicznym otrzymata instrukcje urzadzenia w jezyku polskim. Nie otrzymato
jej 6 proc. badanych, a 9 proc. nie potrafi odpowiedzie¢ na to pytanie.

Z uzyskanych danych wytania sie obraz typowych motywaciji i strategii zwigzanych
z podejmowaniem decyzji odnosnie wyboru operatora. W samoocenie respondentéw
najistotniejsze czynniki brane przez nich pod uwage przy wyborze dostawcy majg charakter
ekonomiczny i wigzg sie badz to wprost z ceng za minute potaczenia, badz z dostepnoscia
narzedzi pozwalajgcych na ograniczenie generalnych kosztow wynikajgcych z uzytkowania
telefonu.

Dwie gtéwne strategie dziatania podejmowane w sytuacji wyboru operatora, to
zasiegniecie porady znajomych lub rodziny oraz samodzielne poszukiwanie informacji
o dostepnych na rynku opcjach. Warto zwréci¢ uwage na zwolennikow pierwszej strategii
stanowigcych zarazem najliczniejszg, 38 proc. grupe badanych. Jej udziat uzna¢ nalezy za

szczegolnie wysoki, zwtaszcza na tle badania konsumentéw ustug bankowych, gdzie
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jedynie od 9 do 21 proc. respondentow kierowato sie poradg osob trzecich w zwigzku
z decyzja o skorzystaniu z réznych ustug bankowych™".

Liczba takich oséb zmniejsza sie wraz z wyksztatceniem respondentéw oraz
zwieksza wraz z ich wiekiem. Tym niemniej generalna liczba respondentéw,
prawdopodobnie uznajgcych sie za niewystarczajgco kompetentnych dla dokonania
samodzielnego wyboru, jest relatywnie wysoka. Czesciowo zjawisko to ttumaczyé mozna
rosngcym zaawansowaniem ustug oraz zréznicowaniem funkcji oferty sektora
teleinformatycznego. Problem z samodzielng analizg ofert operatoréw moze by¢ takze
spowodowany duzym skomplikowaniem ofert. Z pewnoscig zjawisko to samo w sobie nie
jest korzysthe =z punktu widzenia umacniania podmiotowosci konsumenta ustug

telekomunikacyjnych.

3.2 Ustugi dostepu do internetu

Ws$réd  uczestnikéw badania, 543 osoby, a wiec 54 proc. respondentow
zadeklarowato posiadanie dostepu do internetu w swoim gospodarstwie domowym.
Ponizsze wykresy ilustrujg czynniki decydujgce o wyborze konkretnego dostawcy oraz

motywacje i wzory postepowania zwigzane z procesem podejmowania tej decyzji.

A4. Przeczytam Panul/i teraz liste powoddw, jakimi mozna kierowaé sie przy wyborze
konkretnej oferty / dostawcy Internetu.
Jak istotne przy wyborze ustugi byly dla Panal/i?...
N=543 Pytanie zadawane respondentom, ktérzy posiadajg Internet mobilny badz stacjonarny. Na
wykresie zaprezentowano rozktady odpowiedzi ,bardzo istotne” i ,raczej istotne”.

0% 20%  40% 60% 80%  100%

+ I I I I )

Wysokos$¢ abonamentu 12%
Szybkos¢ tacza 16%
Zasieg ustugi 18%
Limity $ciagania danych 19%

Elastyczna wysokos$¢ optat, zgodna z aktualnymi

o,
potrzebami Al

mBardzo istotne Raczej istotne

" Konsumenci na rynku ustug bankowych. Raport z badania przeprowadzonego przez ARC Rynek i Opinia na zlecenie
UOKIK, Warszawa, lipiec 2009, ss. 49, 52, 57. Raport powstat w ramach projektu Transition Facility 2006/018-180.02.02
,Polityka ochrony konkurencji i konsumentow" wspotfinansowanego ze srodkéw Unii Europejskiej.
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Najwazniejszym elementem oferty zwigzanej z ustugg dostepu do sieci internetowej
okazuje sie wysoko$¢ abonamentu oraz szybkos¢ tgcza, wskazywane przez 93 proc.
respondentow, jako bardzo lub raczej istotne czynniki.

Zasieg ustugi, posiada szczegdlne znaczenie dla mieszkancow wsi i matych
miasteczek (do 20 tys. mieszkancow). Przypuszczalnie ma to zwigzek ze stabszg, niz
w duzych osrodkach miejskich infrastrukturg techniczng, zapewniajacg swobodny dostep do
sieci internetowej, niezaleznie od aktualnej lokalizacji przestrzennej uzytkownika.

Limity Sciggania danych najwazniejsze sg dla respondentéw w mtodszych grupach
wiekowych (18—24 i 25-34 lata), co wigze sie najprawdopodobniej ze specyficzng dla ludzi
miodych praktykg uzytkowania internetu, jako zrédta wszelkiego rodzaju tresci
multimedialnych zapisywanych na twardym dysku wiasnego komputera.

Analizujgc wyniki dotyczace czynnikdw wyboru internetu przez konsumentow,
nalezy pamieta¢ o istotnych réznicach pomiedzy rynkiem telefonii a internetu. W przypadku
internetu wybdr jest znacznie ubozszy - w wielu czesciach Polski przecietny konsument
dysponuje ubogg ofertg konkurencyjnych dostawcéw i w wielu przypadkach korzysta

z ustug tych, ktérzy sg dostepni na danym terytorium.

Ab. A czy wybierajac te ustuge kierowal(a) sie Pan/i przede wszystkim:...
N=543 Pytanie zadawane respondentom, ktérzy posiadajg Internet mobilny badzZ stacjonarny.
Mozliwa jedna odpowiedz.

0% 20% 40%

1 ]

Porada znajomych / rodziny 37%

Samodzielnym poréwnaniem dostepnych na rynku 1

0,
ofert 32%

Przyzwyczajeniem do dotychczasowego dostawcy 11%

Reklamag 5%

Informacja, otrzymana telefonicznie od konsultanta 1

0,
dostawcy 5%

Innymi czynnikami - 6%

Nie wiem / trudno powiedzie¢ 4%

W  poréwnaniu ze strategiami zwigzanymi z operatorem telefonii, badani
eksplorujacy dostepne na rynku oferty dostawcéw internetu, nieco czesciej dokonujg
samodzielnego poréwnania istniejacych opcji (32 proc. wskazan), nadal jednak najwieksza
liczba respondentow — 37 proc. - kieruje sie poradg znajomych lub rodziny. Nieco mniejszg
role niz w przypadku wyboru oferty operatora telefonicznego odgrywa przyzwyczajenie do
dotychczasowego dostawcy (11 proc. wskazan), mniej respondentéw deklaruje takze, ze

kierowato sie reklamg bgdz informacjg telefoniczng otrzymang od konsultanta (po 5 proc.
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odpowiedzi). Wyniki te potwierdza¢ mogg teze o mniejszej konkurencyjnosci rynku ustug
dostepu do internetu — oddziatywanie takich czynnikdw jak reklama zmniejsza sie w sytuacii

obiektywnych ograniczen wyboru dostawcy na danym terytorium.

Ab.a. W jaki sposéb porownywaf(a) Pan/i oferty réznych operatorow?
N=173 Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w pytaniu A5 wskazali odpowiedz ,Samodzielnym

poréwnaniem dostepnych na rynku ofert”’. Wiele mozliwych odpowiedzi.

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Odwiedzajac punkty sprzedazy r6znych dostawcow i 43
rozmawiajac ze sprzedawca ’

Odwiedzajac punkty sprzedazy r6znych dostawcow i

o . o . 33%

zbierajac ulotki / materiaty informacyjne
Korzystajac z porownywarek intemetowych 27%
Dowiadujac sie u znajomych/rodziny 24%

Telefonicznie, dzwoniac na infolinie réznych ]
dostaw cow
Przegladajac poréwnania ofert zamieszczone w ]
gazetach / czasopismach
Korzystajac z artykutéw, rankingéw zamieszczonych |
na portalach poswieconych dostawcom Internetu

15%
13%
9%

Nie wiem / trudno powiedzie¢ | 1%

Osoby, ktére deklarujg, ze samodzielnie poréwnywaty oferte réznych dostawcow
internetu, wskazujg poszczegoine sposoby poréwnywania ofert w podobnych proporcjach,
jak w analogicznym pytaniu dotyczgcym wyboru teleoperatora.

Najwiekszy odsetek wskazan uzyskujg ponownie te dziatania, ktére zwigzane sag
z wizyta w punkcie sprzedazy dostawcy oraz rozmowg ze sprzedawcg (43 proc.)
i zgromadzeniem dostepnych tam materiatow informacyjnych (33 proc.). Nieco wiecej oséb,
niz w przypadku praktyk zwigzanych z poszukiwaniem informacji o dostepnych ofertach

ustug telefonicznych, korzysta z tzw. poréwnywarek internetowych.

AS5.b. A czy byta to reklama...?
N=28 Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w pytaniu A5 wskazali odpowiedz ,Reklamg Wiele

mozliwych odpowiedzi.

0% 20% 40% 60% 80%
Telewizyjna 73%
Internetowa ] 30%
Prasowa ] 18%
Radiowa ] 11%
Zewnetrzna (plakaty, billboardy) ] 4%
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Abc. A czy przed zawarciem umowy sprawdzat(a) Pan/i w jaki$ sposob informacje, ktore
zawarte byly w reklamie?

N=28. Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w pytaniu A5 wskazali odpowiedz ,Reklamg”.

Tak B Nie

73%

AS5.d. W jaki sposob?
N=21 Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w pytaniu A5 wskazali odpowiedz ,Reklamg” oraz w

pytaniu A5.c odpowiedzieli ,Tak”. Wiele mozliwych odpowiedzi.
0% 20% 40% 60% 80% 100%

1 1 1 1 ]

Konsultujac sie ze sprzedawca w salonie 83%

Zapoznajac sie z ulotkami operatora 31%

Zapoznajac si¢ z artykutami w prasie 25%

Zapoznajac sie z artykutami w Internecie 19%

Radzac sie znajomych/rodziny 12%

Konsultujac sie z pracownikiem infolinii 12%

Rozmawiajac z ekspertami | 0%

Niewielu respondentéw (5 proc. préby), zadeklarowato, Zze podczas wyboru
dostawcy internetu kierowato sie reklama. Najwiecej sposrod tych osob (73 proc.) wskazuje
telewizje jako kanat zetkniecia sie z komunikatami reklamowymi. To medium byto
najczesciej wskazywanym nosnikiem reklamy w przypadku analogicznego pytania
dotyczacego wyboru operatora telekomunikacyjnego. W poréwnaniu z sytuacjg wyboru
teleoperatora rosnie rola internetowego kanatu komunikacji reklamowej (30 proc. wskazan),
maleje za$ odsetek osob, ktére kierowaty sie przy dokonywaniu wyboru reklamg
zamieszczong na nosnikach zewnetrznych (4 proc., podczas gdy w przypadku
analogicznego pytania dotyczacego operatorow ustug telefonicznych - 31 proc.). Wyniki te
traktowac jednak nalezy z duzg ostroznoscia, pamietajac o niewielkiej liczbie respondentéw
w prébie (n=28), ktérzy deklarowali kierowanie sie reklamg przy wyborze dostawcy
internetu.

Respondenci, ktérzy kierowali sie reklamg przy wyborze dostawcy Internetu

i weryfikowali jednoczesnie zawarte w niej informacje za pomoca innych zrédet, najczesciej,
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(podobnie jak w przypadku wyboru teleoperatora), rozmawiali z konsultantem w salonie

sprzedazy.

AG6. A czy podczas zawierania umowy z dostawca Internetu zostal(a) Pan/i dokfadnie

poinformowany(a) na temat zasiegu ustugi? 23%

N=75 Pytanie zadawane posiadaczom Internetu mobilnego. 26%

Tak
M Nie
Nie wiem / trudno powiedzie¢

51%

A6a. Czy zasieg ustugi okazaf sie taki, jak poinformowano Pana/iag podczas zawierania
umowy?
N= 38 Pytanie zadane posiadaczom Internetu mobilnego, ktérych poinformowano o zasiegu ustugi.

13%

Tak
M Nie
Nie wiem / trudno powiedzie¢

10%

77%

Jedynie nieco ponad 50 proc. badanych uzytkownikow internetu mobilnego
przypomina sobie, ze podczas zawierania umowy, zostato doktadnie poinformowanych na
temat zasiegu ustugi. Jezeli sprzedawca podat takie informacje, w wiekszos$ci przypadkow
okazaly sie one zgodne ze stanem faktycznym zweryfikowanym podczas uzytkowania
ustugi. Z powodu niewielkiej liczebnosci respondentéw odpowiadajgcych na te pytania,

trudno doktadnie oceni¢ skale zjawisk, ktérych one dotycza.

A7. Czy wraz z modemem otrzymait(a) Pan/i jego instrukcje w jezyku polskim?
N=543 Pytanie zadawane respondentom, ktérzy posiadajg Internet mobilny badz stacjonarny.

6%

Tak
17% mNie

Nie wiem/ trudno powiedzie¢

77%
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Zgodnie z obowigzujgcym prawem (ustawg o szczegodlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej) sprzedawca, jezeli do sprzedawanego sprzetu dotgczona instrukcja
obstugi, powinien wyda¢ wraz ze sprzedawanym towarem wersje instrukcji w jezyku
polskim. Wiekszos¢ respondentow przypomina sobie, ze wraz z modemem otrzymata
instrukcje urzadzenia w jezyku polskim.

Podsumowujgc nalezy stwierdzi¢, ze pomiedzy strategiami dziatania odnoszgacymi
sie do wyboru operatora telefonicznego a tymi zwigzanymi z wyborem dostawcy internetu,
zaobserwowano daleko idace podobienstwa. Istniejace roznice, takie jak np. mniejszy
wptyw reklamy na podejmowane decyzje, ttumaczyé mozna ograniczong konkurencyjnoscig

na rynku tych ustug.

4. KONSUMENCKA OCENA ROZNYCH ASPEKTOW WSPOLPRACY
Z DOSTAWCAMI USLUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

4.1 Ocena procedury zawierania umowy przez konsumentow

Waznym momentem wzajemnej relacji miedzy dostawca ustug telekomunikacyjnych
a ich konsumentem, jest zawarcie umowy, ktérej zapisy obligowaé bedg obie strony przez
dlugi okres czasu. Szczegadlnie istotne w tej sytuacji sg kwestie zapewnienia konsumentowi
odpowiednich warunkéw zapoznania sie z umowa. Opinie respondentéw zwigzane
z okolicznosciami towarzyszacymi podpisaniu umowy zilustrowane zostaty na ponizszych

wykresach.
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A8. Czy ogdlnie uwaza Pan/i, ze umowy konstruowane przez operatoréw telefonicznych sa

zrozumiafe dla ludzi czy tez nie?

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
mZdecydowanie zrozumiate Raczej zrozumiate
Ani zrozumiate, ani niezrozumiate B Raczej niezrozumaite
mZdecydowanie niezrozumiate Nie wiem / trudno powiedzieé

A9. Odczytam teraz 3 odpowiedzi, prosze wskazaé jedna, ktéra najlepiej opisuje to, w jaki
sposob zapoznal(a) sie Pan/i z umowa z operatorem przed jej podpisaniem.

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Czytatem/am wszystko bardzo doktadnie Czytatem/am, ale pobieznie
BW ogdle nie czytatem/am Nie wiem / trudno powiedzie¢

61 proc. respondentéw uwaza, ze umowy Kkonstruowane przez operatorow
telefonicznych sg raczej badz zdecydowanie zrozumiate dla klientéw. Wynik ten uznac
nalezy za stosunkowo wysoki, zwlaszcza na tle rezultatdw podobnego pytania zadanego
w badaniu obejmujgcym konsumentéw ustug bankowych. Jedynie 46 proc. respondentéw
konsumentow ustug bankowych uznato umowy, konstruowane przez banki, za zrozumiate
dla klienta™.

Co dziewigty respondent w ogole nie czytat umowy przed jej podpisaniem. Ponad
potowa respondentow deklaruje, ze pobieznie zapoznata sie z zapisami umowy, a mnigj
wiecej co czwarty badany utrzymuje, ze czytat wszystko bardzo doktadnie.

Warto zwréci¢ uwage na istotne réznice pomiedzy praktykami zwigzanymi
z zawieraniem przez konsumentow umow w obszarze ustug telekomunikacyjnych a tymi,

dotyczacymi ustug sektora bankowo-finansowego, takich jak roznego rodzaju kredyty.

28



Konsumenci na rynku ustug telekomunikacyjnych
Raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Jak wskazujg wyniki badania konsumentoéw ustug bankowych, wiekszy odsetek oséb
bardzo doktadnie czyta bowiem umowy zwigzane z zaciggnieciem kredytu hipotecznego
oraz gotéwkowego Ilub ratalnego, mniejszy odsetek kredytobiorcow zapoznaje sie
z warunkami umowy w sposdéb pobiezny.

Zestawienie rezultatbw badan zachowan konsumenckich w  sektorze
telekomunikacyjnym i bankowo-finansowym wskazuje zatem na fakt zdecydowanie mniegj
rozwaznego podejscia konsumenta do podpisywania umowy z teleoperatorem, niz ma to
miejsce w przypadku zawierania umowy kredytowej. Zjawisko to ttumaczy¢ mozna
wzglednie mniejszym zaangazowaniem finansowym, zwigzanym z nabyciem ustug
telekomunikacyjnych, w poréwnaniu z sytuacjg zaciggniecia kredytu, niosgcg ze sobg

znacznie powazniejsze konsekwencje dla budzetu gospodarstwa domowego konsumenta.

A10. A jak ocenia Pan/i czas, jaki miaf(a) na zapoznanie sie z warunkami umowy z
operatorem?

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
s6% 12% i %
B Zdecydowanie wystarczajgcy Raczej wystarczajacy
Ani wystarczajacy, ani niewystarczajgcy B Raczej niewystarczajacy
mZdecydowanie niewystarczajgcy Nie wiem / trudno powiedzie¢

"2 Konsumenci ..., op.cit, s. 77.
'3 Ibidem, s. 53, 58.
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A10a. Jakie okolicznosci sprawily, ze czas na zapoznanie sie z warunkami umowy okazaf sie

niewystarczajacy?

N=87 Pytanie zadawane respondentom, ktérzy oceniajg czas, jaki mieli na zapoznanie sie z umowag

jako raczej lub zdecydowanie niewystarczajgcy”. Wiele mozliwych odpowiedzi.

Umowa byla bardzo skomplikowana i zeby jq zrozumie¢
musiatbym(atabym) poswieci¢ duzo czasu

Spieszylem(am) sie i nie miatem(am) czasu, zeby
dokladnie przeczyta¢ umowe

Czutem(am) sie ponaglany, poniewaz w punkcie obstugi
klienta byta kolejka

Nie mogtem(am) sie skoncentrowa¢ z powodu hatasu w
salonie

Czutem(am) sie ponaglany(a) przez sprzedawce, ktéry nie
dal mi wystarczajaco czasu na zapoznanie sie z umowa

Zawieratem(am) umowe tuz przed zamknigciem salonu 3%

Inne powody I 1%

0% 20% 40%
34%
- 21%
- 18%
- 12%
- 10%
12%

Nie wiem / trudno powiedzie¢

Stosunkowo nieliczna, 87-osobowa (9 proc.) grupa badanych uznata, ze czas,

ktérym dysponowata na zapoznanie sie z umowg hie byt wystarczajagcy. Najczescigj

wskazywang przyczyng takiego stanu rzeczy byt duzy stopien skomplikowania umowy,

istotnie utrudniajgcy zapoznanie sie z jej zapisami.

A11. Czy uwaza Pan/i wielko$¢ czcionki w umowie z operatorem za wystarczajaco czytelng?

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
mZdecydowanie czytelna Raczej czytelna Ani czytelna, ani nieczytelna
M Raczej nieczytelna M Zdecydowanie nieczytelna Nie wiem / trudno powiedzie¢
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A12. Czy jezyk, w jakim sporzadzono umowe jest Panal/i zdaniem zrozumiaty?

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Zdecydowanie zrozumiaty Raczej zrozumiaty
Ani zrozumiaty, ani niezrozumiaty M Raczej niezrozumiaty
m Zdecydowanie niezrozumiaty Nie wiem /trudno powiedzieé

A13. A czy plany taryfowe, cenniki i tabele opfat za korzystanie z telefonii sq wediug Pana/i
w sposo6b czytelny przedstawione dla konsumenta?

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
so% 13% H %
mZdecydowanie czytelne Raczej czytelne Ani czytelne, ani nieczytelne
B Raczej nieczytelne W Zdecydowanie nieczytelne Nie wiem / trudno powiedzie¢

Takie elementy umowy, jak wielko$¢ czcionki, zrozumiatosé jezyka, w jakim zostata
sporzadzona, czytelno$¢ planéw taryfowych, cennikéw i tabel optat w niej zawartych, czy
tez czas pozostawiony do dyspozycji na zapoznanie sie z zapisami umowy, réwniez nie
budzg zastrzezen wiekszosci badanych osob.

Najwieksza grupa badanych pozytywnie ocenita czytelnos¢ taryf oraz czas
pozostawiony do zapoznania sie z umowg, bowiem odpowiednio 74 i 71 proc. oséb uznato
tabele taryf za czytelne, a czas pozostawiony do zapoznania sie z umowg za
wystarczajacy.

Nieco mniejsza grupa respondentdéw uznaje za zrozumialy jezyk sporzadzenia
umowy (67 proc.), najmniejsza liczba badanych za wystarczajgco czytelng uznata czcionke,
jakg zastosowano w umowie (66 proc.).

Warto podkresli¢ kilka istotnych cech respondentdw réznicujgcych ocene zagadnien
zwigzanych z okolicznosciami zawierania umowy. Takie elementy sytuaciji, jak czas
pozostawiony do zapoznania sie z umowag, czytelnos¢ czcionki oraz tabel taryfowych,
a takze ogélna zrozumiato$¢ jezyka, w jakim sporzadzono zapisy umowy, wydajg sie

bardziej kiopotliwe dla oséb gorzej wyksztatconych oraz ludzi starszych. Grupy
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respondentow wyposazone w stabsze kompetencje ogdlne oraz z racji wieku podlegajace
specyficznym ograniczeniom percepcyjnym, napotyka¢ moga zatem na bariery potencjalnie
utrudniajgce ich zdolnos¢ do w petlni swiadomego uczestnictwa w procesie zawierania

umowy.

4.2 Konsumencka ocena procedury dokonywania zmian w umowie

Charakter procedur zwigzanych z przenoszeniem wtasnego numeru telefonicznego
do sieci innego operatora, a takze operacji przeprowadzanych w ramach relacji z aktualnym
ustugodawca, z ktérym zwigzany jest konsument, takich jak zmiana taryfy abonamentu,
regulowany jest w ustawie Prawo telekomunikacyjne. W niniejszym badaniu zadano
respondentom pytania dotyczace ich subiektywnej oceny komfortu przeprowadzania tych

czynnosci. Wyniki ilustrujg ponizsze wykresy.

B1. Czy kiedykolwiek wykonywal(a) Pan/i nastepujace czynnosci zwiazane ze swoim
numerem telefonu — komérkowego lub stacjonarnego?

N=1008 Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Przeniesienie numeru k?morko.wego do innej sieci 89% 1%
komorkowej
Przeniesienie numeru s.taqonarnego do innej sieci 92% 1%
stacjonarnej
Przeniesienie numeru telefonu komérkowego z 89%
abonamentu na karte lub z karty na abonament ¢
Zmiana rodzaju umowy w sieci komérkowej, np. z
. . 93% 1%
abonamentu na mix lub odwrotnie
Zmiana taryfy telefonu komérkowego (zmiana 83% 1%
abonamentu na nizszy lub wyzszy) : ’
Zmiana taryfy telefonu stacjonamego (zmiana 87% 29,

abonamentu na nizszy lub wyzszy)

BTak = Nie " Nie wiem/ trudno powiedzie¢

Relatywnie najwieksza grupa badanych (16 proc.) zmieniata taryfe abonamentu (na
nizszy lub wyzszy), najmniejsza liczba respondentéw (jedynie 6 proc.) miata okazje
przeprowadza¢ procedure zmiany rodzaju abonamentu telefonu komérkowego -

z abonamentu na tzw. mix lub odwrotnie. Nalezy pamietaé, ze opinie na temat komfortu
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poszczegdlnych procedur wyrazane sg przez wzglednie nieliczne grono badanych, tym
samym wyniki pomiaru nalezy przyjmowac z ostroznoscig i nie mogg by¢ one uogdlniane

na populacje polska.

B2. Jak ocenia Pan/i procedury zwigzane z przeniesieniem numeru komérkowego do innej
sieci komérkowej? Odpowiadajac prosze postuzyc¢ sie skala...

N=97. Pytanie zadawane tylko tym respondentom, ktérzy przenosili swéj numer do innej sieci

komorkowe;.
0% 20% 40% 60% 80% 100%
BWyjatkowo ucigzliwe dla klienta B Raczej ucigzliwe
Ani ucigzliwe, ani nieucigzliwe Raczej nieucigzliwve

m Zupetnie nieuciazliwe dla klienta

B3. Jak ocenia Pan/i procedury zwigzane z przeniesieniem numeru stacjonarnego do innej
sieci stacjonarnej? Odpowiadajac prosze postuzy¢ sie skalq...

N=70. Pytanie zadawane tylko tym respondentom, ktérzy przenosili swéj numer do innej sieci

stacjonarnej.
0% 20% 40% 60% 80% 100%
mWyjatkowo ucigzliwe dla klienta B Raczej ucigzliwe
Ani ucigzliwe, ani nieucigzliwe Raczej nieucigzliwe

mZupeinie nieuciazliwe dia klienta

B4. Jak ocenia Pan/i procedury zwiazane z przeniesieniem numeru telefonu komérkowego z
karty na abonament lub z abonamentu na karte? Odpowiadajac prosze posfuzy¢ sie skalg...
N=109. Pytanie zadawane tylko tym respondentom, ktérzy przenosili swéj numer z karty na

abonament lub z abonamentu na karte.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Wyjatkowo ucigzliwe dla klienta B Raczej uciazliwe
Ani ucigzliwe, ani nieucigzliwe Raczej nieucigzliwe

m Zupetnie nieuciazliwe dla klienta
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B5. Jak ocenia Pan/i procedury zwigazane ze zmiana rodzaju umowy w sieci komoérkowej,
np. z abonamentu na mix lub odwrotnie? Odpowiadajac prosze postuzy¢ sie skalg...
N=58. Pytanie zadawane tylko tym respondentom, ktérzy zmieniali rodzaj umowy w sieci

komérkowe;.
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Wyjatkowo ucigzliwe dia klienta W Raczej ucigzliwe
Ani ucigzliwe, ani nieucigzliwe Raczej nieucigzliwe

mZupetnie nieucigzliwe dla klienta

B6. Jak ocenia Pan/i procedury zwiazane ze zmiang taryfy abonamentu telefonu
komérkowego? Odpowiadajac prosze postuzyé sie skalg...

N=163. Pytanie zadawane tylko tym respondentom, ktérzy zmieniali taryfe abonamentu telefony

komoérkowego.
0% 20% 40% 60% 80% 100%
1 1 1 1 1 J
BWyjatkowo ucigzliwe dla klienta W Raczej ucigzliwe
Ani ucigzliwe, ani nieucigzliwe Raczej nieucigzliwe

m Zupetnie nieuciazliwe dla klienta

B7. Jak ocenia Pan/i procedury zwiazane ze zmiang taryfy abonamentu telefonu
stacjonarnego? Odpowiadajac prosze postuzy¢ sie skalq...

N=110. Pytanie zadawane tylko tym respondentom, ktérzy zmieniali taryfe abonamentu telefonu

stacjonarnego.
0% 20% 40% 60% 80% 100%
BWyjatkowo ucigzliwe dla klienta B Raczej ucigzliwe

Ani uciagzliwe, ani nieucigzliwe Raczej nieucigzliwe
m Zupetnie nieuciazliwe dla klienta

Pamietajac o wczesniej wspomnianym zastrzezeniu, zwigzanym z iloscig osob
odpowiadajgcych na pytania o zmiany w umowie, nalezy stwierdzi¢, ze do procedur
wigzacych sie z najwiekszymi ucigzliwosciami dla klienta, respondenci zaliczyli takie
dziatania, jak: przeniesienie numeru stacjonarnego do innej sieci stacjonarnej (byto to raczej

lub wyjatkowo ucigzliwe dla 33 proc. respondentow), zmiane rodzaju umowy w sieci
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komérkowej (z abonamentu na mix lub odwrotnie) a takze zmiane taryfy abonamentu
telefonu stacjonarnego (24 proc. badanych okreslito te procedury jako ucigzliwe).

Do procedur postrzeganych jako bardziej komfortowe nalezg: przeniesienie numeru
komorkowego do innej sieci komérkowej, uznane za ucigzliwe przez 19 proc. respondentow
oraz czynno$ci zwigzane z przeniesieniem numeru telefonu z karty na abonament lub
z abonamentu na karte, a takze procedury zmiany wysokosci abonamentu telefonu
komorkowego - za ucigzliwe uznaje je odpowiednio 12 proc. i 11 proc. ankietowanych.

Warto podkresli¢ rysujaca sie rozbieznos¢ ocen komfortu operacji zwigzanych ze
zmianami dotyczacymi numeru w sieci komorkowej a tymi, ktére dotyczg numeru telefonu
stacjonarnego. W przypadku wcigz obecnej dominacji jednego operatora telefonii
stacjonarnej, Telekomunikacji Polskiej S.A., mozna domniemywaé, 2e opinie
reprezentatywnej préby badawczej populacji konsumentéw ustug telekomunikacyjnych,
odnoszg sie w opisywanym zakresie wiasnie do tej firmy.

Z kolei na wyniki ukazujgce wzglednie niewielkg liczbe oséb uznajgcych za ucigzliwe
procedury przeniesienia numeru w ramach roznych sieci telefonii komérkowej nalezy
spojrze¢ w kontekscie niedawnej zmiany uregulowan zwigzanych z tymi dziataniami. Nalezy
zastrzec, ze wyniki badania nie dostarczajg informacji, kiedy mialy miejsce deklarowane
przez ankietowanych dziatania zwigzane z przeniesieniem numeru do innej sieci, nie
dysponujemy takze odpowiednimi danymi umozliwiajacymi poréwnanie stopnia satysfakciji
konsumenta zwigzanej z charakterem tych procedur przed i po wejsciu w zycie w lipcu 2009
nowelizacji ustawy Prawo telekomunikacyjne. Tym niemniej mozna przypuszczac, ze
zawarte w niej zapisy mogty do pewnego stopnia przyczyni¢ sie do postrzegania operaciji
zwigzanych przeniesieniem numeru telefonu komérkowego do sieci innego operatora jako

bardziej przyjaznych dla konsumenta.

4.3 Ocena procesu reklamacyjnego

Jednymi z potencjalnie najtrudniejszych dla konsumenta obszaréw wzajemnych
relacji klient — dostawca ustug telekomunikacyjnych sg wszelkie sytuacje zwigzane ze
zgtoszeniem przez niego roszczen reklamacyjnych wzgledem dostawcy ustugi. Gotowosc¢
do zgtaszania reklamacji (w uzasadnionych przypadkach naruszenia uprawnien klienta
wynikajacych z umowy badz ustawy o prawie telekomunikacyjnym), jest jednym
z wyznacznikdw poziomu znajomosci praw konsumenckich, a poczucie odpowiedniego
rozwigzania problemu przez dostawce decyduje w duzym stopniu o stopniu satysfakciji
uzytkownika ustugi. Respondenci badania poproszeni zostali o odpowiedz na wiele pytan

odnoszacych sie do ich doswiadczen zwigzanych z sytuacjami skutkujgcymi badz
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potencjalnie mogacymi skutkowacC wniesieniem reklamacji. Zamieszczone ponizej wykresy
ilustrujg doswiadczenia respondentéw zwigzane z sytuacjg wnoszenia reklamacji aparatu
telefonicznego, kitérg mozna sktada¢ zardwno do sprzedawcy =z tytutlu jego
odpowiedzialnosci wzgledem kupujacego za niezgodnos¢ towaru z umowa, jak tez i do
gwaranta, (jezeli dodatkowo wydany zostat dokument gwarancyjny), przy czym warto
podkresli¢ fakt, ze gwarantem moze by¢ takze sprzedawca. Jednakze nalezy podkresli¢, ze
ponizej opisane zagadnienia, nie uwzgledniajg istniejgcych réznic w procedurach
obowigzujacych przy sktadaniu reklamacji wynikajgcych z wyboru konkretnego uprawnienia,
tylko dajg bardzo ogélny poglad na problemy zwigzane z reklamacja. Znajomos$¢ procedur
reklamacyjnych przez konsumentéw oraz praw wynikajacych z poszczegdlnych uprawnien

przedstawiono w rozdziale 5.

B8. Czy kiedykolwiek reklamowaf(a) Pan/i u operatora aparat telefoniczny, z powodu jego
wady badz usterki?
N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

85%
Tak

HENie

1% Nie wiem / nie pamietam

14%

B8a. Czy reklamacja zostata rozpatrzona pozytywnie?

Jesli kilkukrotnie zglaszaf(a) Pan/i usterke aparatu, prosze wzia¢ pod uwage ostatnia taka
sytuacje.

N=142. Pytanie zadawane tym respondentom, ktérzy reklamowali aparat telefoniczny.

Tak
BNie

1% Nie wiem / nie pamietam

13%

86%

" Por. szerzej: ss. 66-81
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14 proc. badanych deklaruje, ze zgtaszata operatorowi, w ramach reklamacji,
usterke badz wade swojego aparatu telefonicznego. Wsrod tych oséb 86 proc. uznaje, ze

ich reklamacja zostata rozpatrzona pozytywnie.

B8b. Czy otrzymai(a) Pan/i od operatora telefon zastepczy na czas usuniecia usterki?

N=142. Pytanie zadawane tym respondentom, ktorzy reklamowali aparat telefoniczny.

0% 20% 40% 60%

Tak, w tym samym punkcie sprzedazy gdzie

0,
zgtaszatem(am) usterke 50%

Nie — ale nie prositem(am) o telefon zastepczy 20%

Tak, ale musialem(am) udaé sie do innego, |
wskazanego mi salonu ]

Nie — nie dostalem(am) telefonu zastepczego mimo, ze
o niego prositem(am)

13%

13%

Inna sytuacja | 1%

Nie wiem / nie pamietam 3%

Dokfadnie potowa badanych otrzymata od teleoperatora aparat zastepczy na czas
usuniecia usterki a 20 proc. nie otrzymato go, poniewaz nie zadato tego od ustugodawcy.
13 proc. respondentéw musiato udac sie po telefon zastepczy do innego salonu sprzedazy.
Kolejne 13 proc. badanych nie otrzymato urzadzenia, mimo, ze wystosowato takg prosbe do

swojego teleoperatora.

B9. Czy kiedykolwiek zadat(a) Pan/i wymiany wadliwego aparatu telefonicznego na nowy?

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

Tak
HENie

Nie wiem/ nie pamietam
1%

L%
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B10. Jaka byta reakcja sprzedawcy na Panal/i zadanie wymiany aparatu?

Jesli takie zadania dotyczyto kilku réznych aparatow, prosze wzia¢ pod uwage ostatnia

taka sytuacje.
N=40. Pytanie zadawane tym respondentom, ktorzy zadali wymiany aparatu na nowy.
0% 20% 40% 60%
Zaproponow al mi naprawe aparatu 62%
Zgodzit si¢ na wymiane aparatu 1 30%
Zareagow at inaczej 1 8%

Naprawit telefon na miejscu bez pytania o zgode |0%

Nie wiem / nie pamigetam (0%

B11. Czy kiedykolwiek spotkal(a) sie Pan/i z sytuacja, ze sprzedawca kilkukrotnie, pomimo,

Ze zadal(a) Pan/i wymiany aparatu na nowy, kierowat telefon do kolejnych napraw?

N=40. Pytanie zadawane tym respondentom, ktérzy zadali wymiany aparatu na nowy.

5%
Tak

B Nie

Nie wiem / nie pamietam

31%

Niewielki odsetek — 4 proc. ogétu badanych - zgdat od operatora wymiany aparatu
telefonicznego w zwigzku z usterkg lub wada, ktéra ujawnita sie podczas jego uzytkowania.
Niska liczebnos¢ tej grupy (40 osob) nie pozwala uogdlniaé na populacje polskg wnioskow
na temat reakcji teleoperatoréw w przypadku spotkania sie z takimi roszczeniami. Badani
w wiekszosci przypadkéw (62 proc. odpowiedzi) spotkali sie, przynajmniej na poczatkowym
etapie reklamaciji, z propozycjg wykonania naprawy urzgadzenia. W 30 proc. przypadkéw
przedstawiciel teleoperatora od razu zgodzit sie na wymiane telefonu. Podobna liczba
respondentéw — (31 proc.) spotkata sie z sytuacjg, w ktorej operator pomimo ponawianych
przez konsumenta zgdan wymiany aparatu, kierowat go do kolejnych napraw. Ich liczba
wahata sie od 1 az do 10 napraw. Ws$réd dwunastoosobowej grupy osoéb, ktérych
urzadzenia kierowano do kolejnych napraw, siedmiu osobom ostatecznie odmodwiono
wymiany aparatu. By¢ moze wynikato to z korzystania przez respondentéw z uprawnien

wynikajgcych z gwarancji, w ktérej moga by¢ tak sprecyzowane zasady reklamacji przez
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danego gwaranta, np. okreslajgce, ze dopiero po 3 naprawach moze nastgpi¢ wymiana

towaru na nowy.

B13. Czy ostatecznie wymieniono Panu/i aparat na nowy?
N=12. Pytanie zadawane tylko tym respondentom, ktérzy spotkali sie z sytuacja, ze sprzedawca

wielokrotnie kierowat aparat do naprawy. 61%

Tak
M Nie

39%

Nie znamy wprawdzie szczegdétowych okolicznosci, w ktérych odmdwiono
konsumentowi wymiany telefonu kierujgac urzgdzenie do naprawy (kolejnych napraw), tym
niemniej skala takich odpowiedzi — 12 sytuacji w 40 osobowej probie, wskazuje na fakt, ze
tego typu naruszenia praw konsumenckich ze strony teleoperatoréw najprawdopodobniej

nie majg charakteru incydentalnego.

B14. A jak Pan/i uwaza, po ilu naprawach aparatu telefonicznego, w sytuacji pojawiajacych
sie dalej usterek telefonu, powinno przystugiwaé konsumentowi prawo do wymiany telefonu

na nowy?

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.
50% -
40% 1 399,
o
30% 22% 5 1%
20% - °
o/
10% 4% 29 1%

0% T T T T T T 1
2 3 1 0 4 5 Nie wiem

Wyniki zadawanego wszystkim respondentom pytania o postulowang liczbe napraw,
po ktorej powinno przystugiwa¢ konsumentowi prawo do wymiany aparatu na nowy, zdajg
sie Swiadczy¢ o niskiej znajomos$ci obowigzujgcych uprawnieh konsumenta do wymiany
wadliwego urzadzenia. Najwieksza liczba respondentow — 32 proc., uznaje, ze prawo takie
powinno przystugiwaé po dwéch naprawach, 22 proc. badanych uwaza, ze po trzech,
a 18 proc. wyraza opinie, ze konsument powinien mie¢ takie prawo po jednokrotnej

naprawie telefonu. Jedynie 4 proc. badanych uznato, ze klient powinien mie¢ mozliwosc
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wymiany wadliwego aparatu bez koniecznosci wczesniejszego naprawiania urzgdzenia,
trudno jednak stwierdzic, na ile opinia ta jest odzwierciedleniem znajomosci obowigzujacych
regulacji, a na ile wynika z ,przeszacowania” oceny wiasnych uprawnien wsrod tej grupy

respondentow.

4.4 Ocena procedury sprzedazy na odlegtos¢

W przypadku firm telekomunikacyjnych bardzo istotnym, niejako ,naturalnym”
kanatem sprzedazy, wynikajgcym wrecz z charakteru dostarczanych ustug, jest sprzedaz
telefoniczna. Prowadzona jest ona wsrod aktualnych klientdw poszczegdlnych sieci,
sposréd  ktorych spora czes¢ — mniej lub bardziej Swiadomie - wyraza zgode na
przetwarzanie witasnych danych osobowych w celach marketingowych. Firmy dysponujg
takze bogatym zestawem informacji zwigzanych z historig swoich klientéw, co pozwala im
na optymalizacje oferty zgodnie z profilem uzytkownikéw swoich ustug. Niekiedy oferujg
takze specjalne, promocyjne warunki, dostepne wytacznie za posrednictwem telefonicznego
kanatu sprzedazy, co stanowi¢ moze dodatkowy bodziec do podjecia decyzji o zawarciu
umowy na odlegto$¢ — podczas rozmowy telefonicznej. Wszystkie te uwarunkowania
sprawiajg, ze sprzedaz telefoniczna jest szczegodlnie skuteczng formg sprzedazy ustug
telekomunikacyjnych.

Sprzedaz telefoniczna jest jednak takze obwarowana szczegdlnymi regulacjami
prawnymi zabezpieczajgcymi prawa konsumenta. Na mocy przepiséw ustawy z dnia
2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za
szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny'®, konsument moze odstapi¢ od umowy
zawartej na odlegtos¢ bez podania przyczyn, sktadajgc stosowne oswiadczenie na pismie
w terminie dziesieciu dni od zawarcia umowy.

Respondentom zadano zestaw pytan na temat ich doswiadczen zwigzanych
z dziataniami dotyczacymi zawarcia umowy na odlegtos¢ prowadzonymi przez

teleoperatorow. Wyniki ilustrujg ponizej zamieszczone wykresy.

' Dz.U. 22000 r. Nr 22, poz. 271 z pézn. zm.
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B15. Czy kiedykolwiek dzwonit do Pana/i pracownik operatora komérkowego z propozycja
zawarcia nowej umowy lub przedtuzenia dotychczasowej umowy na swiadczenie ustug

telekomunikacyjnych?

46%

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

Tak

7%
BNie

Nie wiem / nie pamietam

47%

B16. lle byto takich kontaktow w ciagu ostatnich 6 miesiecy? Prosze podac dokfadna, a jesli
nie pamieta Pan/i dokfadnej — orientacyjna liczbe telefonéw od konsultanta w sprawie

zawarcia nowej umowy lub przediuzenia dotychczasowej umowy?

N=471. Pytanie zadawane respondentom, do ktérych dzwonit konsultant operatora.

40% A
28%
23%
16%
20% 1 ° 1% 9% 7%
° 3% 2% 1%
0% T T T T T T T T
2 1 0 3 4 5 10 6 7

liczba kontaktow

B17. Czy pod wplywem informacji przekazanej telefonicznie przez konsultanta sieci
komorkowej zdecydowal(a) sie Pan/i kiedykolwiek na zawarcie nowej umowy albo
przediuzenie dotychczasowej umowy?

N=471. Pytanie zadawane respondentom, do ktérych dzwonit konsultant operatora.

64%

Tak
4% HNie
Nie wiem / nie pamietam

32%

41




Konsumenci na rynku ustug telekomunikacyjnych
Raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

B18. Po ilu kontaktach ze strony konsultanta zdecydowal(a) sie Pan/i na zawarcie nowej

umowy lub przediuzenie dotychczasowej umowy?

Jesli zawieraf(a) Pan/i umowe przez telefon kilkukrotnie, prosze wzia¢ pod uwage ostatnia
taka sytuacje.

N=147. Pytanie zadawane respondentom, ktérzy zawarli umowe na odlegtosé.
46%

13% Za pierwszym razem

HMPo kilku telefonach
Nie wiem/ nie pamietam

41%

Prawie potowa respondentéw deklaruje, ze dzwonit do niej pracownik teleoperatora
z propozycjg przedtuzenia badz zawarcia nowej umowy. Okoto potowy badanych pamieta
jeden badz dwa tego typu kontakty w ciggu ostatnich 6 miesiecy. Dos¢é wysoki, 32 proc.
odsetek badanych z grupy oséb, ktére spotkalty sie z omawianymi zabiegami
marketingowymi, zdecydowat sie podczas takiej rozmowy na zawarcie nowej lub tez
przediuzenie aktualnej umowy z operatorem. Co wiecej - az 41 proc. z tej grupy
respondentéw zdecydowato sie na ten krok juz podczas pierwszej rozmowy z konsultantem.

Pozostali czynili to przewaznie podczas drugiej (41 osdb) badz trzeciej rozmowy (20 osob).

B19. Czy zakupiona pod wplywem sprzedazy telefonicznej ustuga zgodna byta z opisem,
Jjaki przedstawif konsultant?

Jesli zawieraf(a) Pan/i umowe przez telefon kilkukrotnie, prosze wzia¢ pod uwage ostatnia
taka sytuacje.

N=147. Pytanie zadawane respondentom, ktérzy zawarli umowe na odlegtosé.

8%
Tak
85% 7% Bl Nie

Nie wiem / nie pamietam
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Niewielka, 8 proc. grupa respondentow zadeklarowata, Zze zakupiona za
posrednictwem sprzedazy telefonicznej ustuga nie byta zgodna z opisem przedstawionym
przez konsultanta. Wsréd tych jedenastu osob, siedem nie zdecydowato sie zgtaszac w tej
sytuacji reklamaciji. Najczesciej udzielang odpowiedzig na pytanie o powdd takiej decyzji
byto: ,Problem dotyczyt niewielkiej kwoty” (4 wskazania).

Zebrane dane potwierdzajg wysokg skutecznos¢ telefonicznego kanatu sprzedazy
ustug telekomunikacyjnych. W tym kontekscie szczegdlnie istotna wydaje sie kwestia
ochrony praw konsumenckich zwigzanych z zawieraniem lub przedtuzaniem umowy za
posrednictwem tej formy oferowania ustugi telekomunikacyjnej. Wyniki badania wskazujg
jednoczesnie na rzetelno$¢ procedur zwigzanych 2z telefoniczng sprzedazg ustug
teleinformatycznych. Jedynie nieznaczna czes¢ osob, ktore dokonaty zakupu ustugi za
posrednictwem tego kanatu zadeklarowata rozbieznosci pomiedzy opisem ustugi
otrzymanym w trakcie rozmowy z konsultantem, a ostatecznym ksztattem przedtozonej im
do podpisu umowy. Zebrane dane sugerujg jednoczesnie, ze réznice te prawdopodobnie
nie byty duze — wskazuje na to zaréwno niewielka liczba reklamacji jak i podawane powody

odstgpienia od jej wniesienia.
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4.5 Usterki, awarie, przerwy w dostepie do ustug

Innym obszarem, w ktérym konsumenci mogg zgtasza¢ reklamacje, sg wszelkie
usterki pozostajgcej w dyspozycji operatora infrastruktury teleinformatycznej, skutkujace
przerwami w dostawie lub innymi niedogodnosciami
i funkcjonalnos¢ zakupionej ustugi.

ograniczajgcymi  komfort

B22. Odczytam teraz kilka sytuacji, z ktorymi moga spotkac sie uzytkownicy telefonii —

stacjonarnej i komérkowej. Przy kazdej z nich prosze powiedzieé, czy spotkal(a) sie Pan/i
osobiscie z taka sytuacja?

N=1008 Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Naliczenie zbyt wysokiego rachunku niz
wynikaloby to wykonywanych przez Panalia [:¥/

90% 2%
potaczen / wykorzystywanych ustug
Przerwa w dostarczaniu ustugi (okresowy brak
mozliwosci wykonywania lub/i odbierania 86% 2%
potaczen) z winy operatora
Nieprawidtowe funkcjonowanie ustug
dodatkowych SMS, MMS (np. niedochodzace do [ 88% 2%

adresata SMS-y, opéznione otrzymanie SMS)

B Tak Nie Nie wiem / trudno powiedzie¢
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B23. Czy skiadat(a)Pan/i w tej sytuacji reklamacje?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Naliczenie zbyt wysokiego rachunku niz wynikatoby
to wykonywanych przez Panalig potaczen / 61% 39% n=78
wykorzystywanych usiug

Przerwa w dostarczaniu ustugi (okresowy brak
mozliwosci wykonywania lub/i odbierania potaczen) 31% 69% n=120
z winy operatora

Nieprawidtow e funkcjonowanie ustug dodatkowych
SMS, MMS (np. niedochodzace do adresata SMS-y, 33% 67%
opo6znione otrzymanie SMS)

n=97

Tak M Nie

Ankietowani klienci ustug telekomunikacyjnych stosunkowo rzadko spotykali sie
z przedstawionymi w kwestionariuszu sytuacjami usterek zwigzanych z ustuga. Jednak
wzglednie najczestszg niedogodnoscig zwigzang z korzystaniem z telefonu byt potencjalnie
najbardziej dotkliwy, okresowy brak mozliwosci wykonywania badz odbierania potgczen
wskazywany przez 12 proc. respondentéw. Badani rzadziej spotykali sie z takimi
utrudnieniami jak nieprawidtowe funkcjonowanie ustug dodatkowych (SMS/MMS) (10 proc.
odpowiedzi) oraz naliczenie zbyt wysokiego rachunku za swiadczone ustugi, niz wynikatoby
to z wykonywanych potgczeh (8 proc. respondentow).

Zroznicowane sg reakcje badanych na rodzaje usterki, z ktorymi spotkali sie
w zwigzku z korzystaniem z telefonii. W sytuacji przerwy w dostarczaniu ustugi oraz
nieprawidtowosci funkcjonowania SMS/MMS reklamacje zgtosita jedna trzecia badanych.
Natomiast w wypadku naliczenia zbyt wysokiego rachunku zdecydowane dziatania

podejmuje juz okoto dwukrotnie wieksza, 61 proc. grupa respondentow.
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B24. Dlaczego nie zlozyf(a) Pan/i reklamacji?
N=144 Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w pytaniu B23 zadeklarowali, Zze nie skfadali
reklamaciji, ktorejkolwiek z usterek, z ktérymi sie spotkali. Wiele mozliwych odpowiedzi.

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Problem dotyczyt niewielkiej usterki 46%

Skiadanie reklamaciji zabiera duzo czasu 36%

Nie wierzylem(am) w pozytywne rozpatrzenie ]
rek lamaciji
Nie wiedzialem(am), do kogo mam sie uda¢ ze swoja ]
sprawa

13%
9%
Nie wiedziatem(am), ze moge sktada¢ reklamacje - 8%
Bo jest to stresujaca sytuacja 7%

Skladanie reklamacji jest kosztowne | 0%

Z innych powodow 3%

Konsumenci, ktorzy nie zgtosili reklamacji w obliczu utrudnien zwigzanych z tymi
sytuacjami, jako powdd takiej decyzji wskazujg najczesciej odpowiedzi: ,Problem dotyczyt
niewielkiej usterki” (46 proc.) oraz ,Sktadanie reklamaciji zabiera za duzo czasu” (36 proc.).

Wyniki badania wskazujg zatem na wzgledng ,bezusterkowos¢” ustug
telekomunikacyjnych, przynajmniej w tych kwestiach, ktore objete zostaly pytaniami
kwestionariusza. Badani generalnie nie sg skionni do zgtaszania reklamacji zaistniatych
usterek. Zaktadajac, ze deklaracje respondentéw pokrywajg sie z ich rzeczywistymi
motywacjami, wynika to gtéwnie z niecheci do angazowania sit i srodkéw wobec
niedogodnosci ocenianych jako mato dokuczliwe.

Wyjatek stanowi naliczenie zbyt wysokich wzgledem wykonanych potaczen
rachunkéw — sytuacja, gdy w gre wchodzg konkretne kwoty pieniezne, zdecydowanie
bardziej mobilizuje badanych do podjecia zdecydowanych krokéw w obronie swoich

uprawnien.
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osobiscie z taka sytuacja?

B25. Odczytam teraz kilka sytuacji, z ktorymi moga spotkac¢ sie uzytkownicy Internetu
(stacjonarnego i mobilneqo). Przy kazdej z nich prosze powiedzieé, czy spotkaf(a) sie Pan/i

N=543 Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w pytaniu X6 wskazali odpowiedz ,Posiadam

Internet mobilny” lub "Posiadam Internet stacjonarny”

Tak

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Klopoty z zasiegiem ustugi 75% 3%
Przerwa w dostarczanu_.l ustugi (okresowy brak 65% 39,
Internetu) z winy operatora

Nieprawidtowe dziatanie Internetu - wolne tadowanie

stron, brak pofaczenia z niektérymi witrynami, 64% 3%

przerywanie potaczenia

Nieprawidtow e funkcjonowanie ustug dodatkowych

. . 87% 3%

(np. poczty elektronicznej)
Transfer danych znaf:zqco n'lzszy od tego, ktorego 83% 4%
Pan/i oczekiwal(a)
BTak Nie Nie wiem /trudno powiedzie¢
B26. Czy skiadaf(a)Pan/i w tej sytuacji reklamacje?
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Przerwa w dostarczanulj ustugi (okresowy brak 39% =173
Internetu) z winy operatora
Nieprawidtowe dziatanie Intemetu - wolne tadowanie
stron, brak pofaczenia z niektérymi witrynami, 26% n=178
przerywanie potaczenia i
Nieprawidtowe funkcjonowanie l_lslug_dodatkowych 22% s
(np. poczty elektronicznej) n=
Transfer danych znaczaco nizszy od tego, ktérego o
Panli oc zekiwat(a) i 82% n=69

H Nie
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B27. Dlaczego nie ztozyt(a) Pan/i reklamacji?
N=234 Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w pytaniu B26 zadeklarowali, ze nie skfadali

reklamaciji, ktorejkolwiek z usterek, z ktérymi sie spotkali. Wiele mozliwych odpowiedzi.
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Problem dotyczyt niewielkiej usterki 47%

Skiadanie reklamacji zabiera duzo czasu 21%

Nie wierzylem(am) w pozytywne rozpatrzenie |

0,
reklamacji 13%

Nie wiedzialem(am), ze moge sktada¢ reklamacje 4%

Nie wiedziatem(am), do kogo mam sie udaé ze swoja |
sprawq

4%

Bo jest to stresujgca sytuacja 3%

Skladanie reklamacji jest kosztowne | 1%

Z innych powodow | 1%

Badani uzytkownicy internetu — mobilnego oraz stacjonarnego - najczesciej
doswiadczyli usterek zwigzanych z kiopotami z zasiegiem ustugi (23 proc. wskazan),
a zwlaszcza z przerwami w funkcjonowaniu ustugi oraz nieprawidtowym jej dziataniem
(wolne otwieranie sie stron WWW, brak potaczen z witrynami, przerywane potaczenie
Z siecig - wskazywane przez odpowiednio 32 i 33 proc. respondentow). Znacznie rzadziej
badani spotkali sie z takimi niedogodnosciami, jak: nizszy od oczekiwanego transfer danych
(13 proc.) oraz nieprawidtowe dziatanie ustug dodatkowych, takich jak np. poczta
elektroniczna (10 proc. odpowiedzi).

Wymienione w kwestionariuszu sytuacje w podobnym stopniu sktaniaty internautow
do zglaszania reklamacji — wszystkie, poza jedng, reklamowato od 18 do 26 proc.
badanych. Wyjatkiem, w znacznie wiekszym stopniu mobilizujgcym uzytkownikow internetu
do ztozenia reklamacji byta przerwa w dostarczaniu ustugi z winy operatora — ta okolicznos¢
sktaniata do dochodzenia swoich uprawnien wynikajgcych z umowy 39 proc. respondentow.

Osoby, ktore nie zgtaszaly reklamacji pomimo napotkanych utrudnien w korzystaniu
z ustugi, motywowaty to najczesciej tym, ze problem dotyczyt niewielkiej usterki (47 proc.
odpowiedzi).

Wyniki odpowiedzi uzytkownikdéw internetu na pytania zwigzane z napotkanymi
usterkami funkcjonowania ustugi wskazujg na stosunkowo wyzszy — wzgledem odpowiedzi
dotyczacych korzystania z telefonii - stopien utrudnien wynikajacych z rozmaitego rodzaju
awarii. Rezultat ten mozna interpretowac jako przejaw mankamentéw zwigzanych z ciggtym
rozwojem infrastruktury ustug teleinformatycznych, w ktérego toku pojawiajg sie wady
wynikajace z poczatkowego etapu wdrazania wzajemnie zastepujgcych sie technologii

(uwaga ta dotyczy zwlaszcza internetu mobilnego).
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Podsumowujgc watek zwigzany z gotowoscig respondentow do skfadania reklamacii
w obliczu usterek zwigzanych z dziataniem zakupionych ustug, nalezy stwierdzi¢, ze
w przypadku niemal kazdej sytuacji zwigzanej z awarig funkcjonowania ustugi, mniej niz
potowa badanych decyduje sie na reklamowanie zaistniatej nieprawidiowosci. Wyjatek
stanowi wspomniane wyzej naliczenie zbyt wysokiego rachunku telefonicznego,
mobilizujgce do ztozenia reklamacji 61 proc. badanych. Jako powdd decyzji o nie sktadaniu
reklamacji podawano najczesciej fakt, ze problem dotyczyt niewielkiej usterki lub niewielkiej
kwoty oraz wymieniano zbytnig czasochtonnos¢ procesu reklamacyjnego.

Warto podkresli¢ takze wzglednie niski odsetek odpowiedzi odzwierciedlajgcych
poczucie bezradnosci respondentow w potencjalnej konfrontacji z dostarczycielami ustug
teleinformatycznych w sytuacji zgtoszenia reklamacji: niewiare w pozytywne dla
konsumenta rozstrzygniecie reklamaciji, jako powdd jej niezgtoszenia, podaje 13 proc.
badanych. Jeszcze mniejsza liczba ankietowanych osob deklaruje brak kompetenciji
niezbednych do zainicjowania procesu reklamacyjnego. Jedynie od 4 do 9 proc.
respondentdéw, jako przyczyne braku interwencji w obliczu usterki ustugi podato ,Nie
wiedziatem, ze moge sktada¢ reklamacje” oraz ,Nie wiedziatem, do kogo udac¢ sie ze swojq

sprawg”.

4.6 Negocjacje z dostawca. Ocena relacji konsument - dostawca ustug

telekomunikacyjnych

Konsument podejmujacy negocjacje z operatorem na temat warunkéw nabywanej
ustugi zajmuje pozycje réwnorzednego partnera wzgledem dostawcy ustugi. Skionnosé do
podjecia tego typu dziatan warunkowana moze by¢ przestankami dwojakiego rodzaju. Po
pierwsze: o charakterze ,psychologicznym” — bedgcymi pochodng postawy cechujacej sie
pewnoscig siebie i poczuciem wiasnej podmiotowosci, jako klienta, o ktérego zabiegajgq
konkurujace na rynku firmy. Z drugiej strony mogq to by¢ przestanki natury ,merytorycznej”
— stanowigce wypadkowg wiedzy i doswiadczen konsumenta pozwalajgcych negocjowac
z poteznym i profesjonalnym przedsiebiorstwem.

Ponizsze wykresy ilustrujg stosunek respondentéw do roéznych zagadnien

zwigzanych z negocjacjami z firmg telekomunikacyjna.
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B28. Czy kiedykolwiek negocjowal(a) Pan/i nowe warunki umowy z operatorem

telekomunikacyjnym, odnosnie telefonu komoérkowego, stacjonarnego badz Internetu?
N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

80%

Tak
3% B Nie

Nie wiem / trudno powiedzie¢
17%

B29. W jakiej sytuacji mialy miejsce te negocjacje?

N=168. Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w pytaniu B28 zadeklarowali, Zze negocjowali z
operatorem. Wiele mozliwych odpowiedzi.
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Przy zawieraniu nowej umowy 72%

Podczas trwania umowy z operatorem 32%

Stosunkowo niewielka liczba respondentéw — 17 proc. ogétu badanych - deklaruje,
ze kiedykolwiek negocjowata warunki na dostawe ustug telefonicznych bgdz zwigzanych
z dostepem do internetu. Wiekszos¢ badanych, ktérzy podejmowali negocjacje z dostawca,

w zdecydowanej wiekszosci przypadkéw (72 proc.), czynita to podczas rozmowy zwigzane;j
Z zawarciem nowej umowy z operatorem.

B29a. Jaki byt wynik tych negocjacji?
N=121 Pytanie zadawane tym respondentom, ktérzy w pytaniu B28 zadeklarowali, ze zdarzyto im

sie prowadzi¢ negocjacje z operatorem przy zawieraniu nowej umowy. Mozliwa jedna odpowiedz.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Operator przedstawit mi kolejne, korzystniejsze
Lo . . 84%
propozycje i jedna z nich przyjatem(etam)

Operator nie przedstawit mi kolejnej, zmodyfikowanej
. o 9%

oferty, przyjatem(etam) to, co zaproponowat wczesniej
Operator przedstawit mi tylko jedna, kolejna oferte,
lecz nie przyjatem(etam) jej, poniewaz nie spetniata 7%
moich oczekiwan

Operator nie przedstawit mi kolejnej, zmodyfikowa nej
oferty, w zwiazku z tym zrezygnowatem(am) z jego 0%
ustug
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B29b. Jaki byt wynik tych negocjacji?

N=53 Pytanie zadawane tym respondentom, ktérzy w pytaniu B28 zadeklarowali, ze zdarzyto im sie
prowadzi¢ negocjacje z operatorem w czasie trwania umowy z operatorem. Mozliwa jedna

odpowiedz. 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Operator przedstawit mi kolejne, korzystniejsze
L . . 65%
propozycje i jedna z nich przyjatem(etam)
Operator przeds tawit mi tylko jedna, kolejna oferte,
lecz nie przyjatem(etam) jej, poniewaz nie spetniata 21%
moich oczekiwan

Operator nie przedstawit mi kolejnej, zmodyfikowanej 10%
oferty, przyjatem(etam) to, co zaproponowat wczesniej ¢
Operator nie przedstawit mi kolejnej, zmodyfikowanej
oferty, w zwiazku z tym zrezygnowatem(am) z jego 4%

ustug

Taki wybor momentu negocjacji wydaje sie jak najbardziej racjonalny w Swietle
wynikow kolejnego pytania dotyczacego rezultatéw pertraktacji z operatorem. W przypadku
negocjacji dotyczacych nowej umowy, az w 84 proc. przypadkéw zakonczyty sie one
przyjeciem przez konsumenta jednej z wielu kolejnych propozycji warunkow ustugi,
przedstawionych przez reprezentanta operatora. Tylko w 7 proc. przypadkéw respondenci
deklarowali, ze operator zaproponowat jedynie jedng, alternatywng opcje, a 9 proc. oséb
zadeklarowato, ze nie otrzymato zadnej nowej, wzgledem pierwotnej, propozyciji.

Negocjacje podejmowane podczas trwania umowy z operatorem zakonczyly sie
mniejszym sukcesem bioracych w nich udziat ankietowanych. Zdecydowanie mniej niz
w przypadku prowadzenia negocjacji zwigzanych z zawarciem nowej umowy, bo 65 proc.
badanych, otrzymato kilka kolejnych wariantow oferty. Zdecydowanie wieksza ilos¢ rozméw
zakonczyta sie zaproponowaniem przez operatora tylko jednej nowej opcji (21 proc.).
W podobnej ilosci przypadkéw (10 proc.), respondent, w obliczu braku alternatywnych
propozycji, zaakceptowat pierwotng propozycije.

Szczegdlng uwage zwraca niski odsetek respondentéw, ktérzy w wyniku braku
satysfakcjonujacych rezultatéw prowadzonych rozméw podjeli decyzje o zrezygnowaniu
z ustug swojego teleoperatora. Jedynie 4 proc. negocjujacych w trakcie obowigzywania
umowy z operatorem zrezygnowato ze swojego dotychczasowego dostawcy w wyniku
nieprzedstawienia przez niego zmodyfikowanych, atrakcyjniejszych warunkéw umowy.
W przypadku negocjacji zwigzanych z nowg umowa, z dotychczasowego teleoperatora,

nawet w sytuacji braku satysfakcjonujgcych propozyciji, nie zrezygnowat zaden badany.
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B30. Czym mégitby/aby sie Pan/i postuzyé/ do kogo zgftosi¢ o wsparcie, w sytuacji, gdyby
chciat/a Pan/i negocjowacé¢ warunki umowy z operatorem?

N=1008. Pytanie otwarte zadawane wszystkim respondentom. Wiele mozliwych odpowiedzi.
0% 10%  20%  30%  40%  50%

1 1 1 1 ]

Pomoca znajomych/rodziny 29%

Pomoca praw nika 7%

Skorzystat(a)by z pomocy Urzedu Ochrony 1

Konkurenciji i Konsumentéw (UOKIiK) 7%

Centrum Informacji Konsumenckiej 6%

Skorzystat(a)by z organizacji konsumenckich i

(np. Federacji Konsumentéw, Stowarzyszenia

Zwrécil(a)by sie do Rzecznika Praw i

Obyw atelskich

Zwrocit(a)by sie do powiatowego (miejskiego) i

rzecznika konsumentow ]
Zwrécit(a)by sie do Urzedu Komunikaciji

Elektronicznej (UKE) ]
Wykorzystat(a)by sile mediéw, aby naglosni¢

sprawe

4%
3%
3%

2%
1%
Inna odpowiedz -. 4%

Nie wiem / trudno powiedzie¢ 47%

B31. Odczytam teraz stwierdzenia dotyczace opinii réoznych ludzi na temat mozliwosci
negocjowania z operatorem. Prosze wskazaé to, ktére najtrafniej oddaje Pana/i opinie.
N=1008. Pytanie otwarte zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1 1 1 1 1 ]

B Zawsze trzeba negocjowac z operatorem, bo to klient powinien dyktowa¢ warunki

Trzeba negocjowac z operatorem, bo to czesto daje wymierng korzys¢ klientom
m Mozna prébowa¢ negocjowac z operatorem, ale to rzadko daje jakakolwiek korzysc¢ klientom
B Nie ma co negocjowac z operatorem, klienci stojg na przegranej pozyciji

Nie wiem / trudno powiedzie¢

Prawie potowa badanych nie wie, do kogo mogtaby sie zwrécié o pomoc
w przypadku gdyby chciata negocjowa¢ z teleoperatorem warunki nowej umowy.
Respondenci, ktérzy w sposdb spontaniczny wskazali na jakie$ instytucje lub osoby
potencjalnie pomocne w takiej sytuacji, najczesciej wymieniali rodzine badz znajomych
(29 proc.).

Dobrym podsumowaniem rezultatéw badania dotyczgcych mozliwosci negocjowania
warunkéw umowy przez konsumentdéw, sg wyniki pytania sondujacego zagadnienie
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percepcji ,stosunku sit’ wzajemnej relacji konsument — dostawca ustug
telekomunikacyjnych. Co trzeci badany, poproszony o wyrazenie opinii na temat mozliwosci
negocjowania z operatorem wskazat stwierdzenie: ,Mozna negocjowac z operatorem, ale to
rzadko daje jakgkolwiek korzys¢ klientom”. Po obu stronach tej nacechowanej
sceptycyzmem postawy znajdujg sie przekonania skrajne. Z ,defetystyczng” opinig: ,Nie ma
co negocjowacC z operatorem, klienci stojg na przegranej pozycji” utozsamia sie jednak
stosunkowo mniej badanych niz ze stwierdzeniami odzwierciedlajgcymi przekonania
o skutecznosci dziatan negocjacyjnych i wzglednie silnej pozycji konsumentow. | tak, na te
pierwszg opinie wskazuje 19 proc. badanych, podczas gdy ze stwierdzeniami ,Trzeba
negocjowaé z operatorem, bo to czesto daje wymierng korzy$¢ klientom” oraz ,Zawsze
trzeba negocjowac¢ z operatorem, bo to klient powinien dyktowa¢ warunki’ zgadza sie
tacznie 38 proc. respondentéw.

Wyniki te warto zestawi¢ z rezultatami analogicznego pytania zadanego w badaniu
konsumentéw ustug bankowych. Okazuje sie, ze konsumenci ustug telekomunikacyjnych
przejawiajg znacznie silniejsze prze$wiadczenie o wiasnej podmiotowosci w relacjach
z ustugodawca. Jedynie 26 proc. respondentéw w badaniu dotyczacym ustug sektora
bankowego zgadza sie z opisanymi wyzej stwierdzeniami odzwierciedlajgcymi przekonanie
o silnej pozycji konsumenta w sytuacji negocjacji z dostawcg tej ustugi, 25 proc. utozsamia
sie z krancowo pesymistyczng opinia, ze ,klienci stojg na przegranej pozycji”, a az 49 proc.
prezentuje postawe posrednig, bedacg wyrazem umiarkowanego sceptycyzmu:. ,Mozna
probowaé negocjowaé, ale rzadko daje to korzy$¢ klientom”'®. Opinie na temat pozycji
negocjacyjnej klienta rynku telekomunikacyjnego wobec dostawcéw ustugi, podobnie jak
w badaniu konsumentéw rynku bankowego sg funkcjg wyksztatcenia — im wyzsze, tym
wiekszy udziat oséb przekonanych o silnej pozycji klienta wzgledem instytucji, z ktérych
ustug korzysta.

Zaktadajac daleko posunietg tozsamos¢ charakterystyki spoteczno-demograficznej
konsumentéw ustug sektora bankowego oraz telekomunikacyjnego nalezy zauwazy¢, ze
wyniki tego zestawienia $wiadczg najprawdopodobniej o realnie istniejacych i obiektywnie
postrzeganych réznicach w sile pozycji konsumenta na obu tych rynkach. Te same grupy
spoteczne wydajg sie spotyka¢ z odmiennymi praktykami partnera negocjacji, w zaleznosci
od tego, czy jest on reprezentantem sektora telekomunikacyjnego czy finansowo-
bankowego.

Warto podkresli¢ specyfike rynku ustug telekomunikacyjnych, ktéra przektada sie na

wzglednie silng pozycje konsumenta jako réwnorzednego partnera negocjacji. Duza

16 Konsumenci..., op.cit., s. 21.
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konkurencyjnos¢ ofert rynku telekomunikacyjnego, rozumiana jako ich daleko idace
podobienstwo sprawia, ze firmy tego sektora reagujg na wszelkie nowosci wprowadzane
przez konkurentdw badz kopiowaniem tych rozwigzan, badz wprowadzeniem ich
udoskonalonej wersji. Konsument ma zatem realny wybor pomiedzy réznymi dostawcami,
oferujgcymi w gruncie rzeczy podobne opcje, co potencjalnie skutkowa¢ moze mniejszym
jego przywigzaniem do teleoperatora, z ktérego ustug aktualnie korzysta i odejsciem do
konkurencji. Krok ten jest jeszcze tatwiejszy w wyniku niedawnej nowelizacji ustawy
o prawie telekomunikacyjnym, a konkretnie zapiséw dotyczgcych przeniesienia numeru do
innej sieci.

Nalezy takze zaznaczyé fakt, ze silna pozycja konsumentéw jako negocjatoréw
warunkow Swiadczenia ustugi ujawnia sie przede wszystkim w momencie, gdy omawiane
sg warunki nowej umowy. W sytuacji, gdy probujg oni renegocjowac¢ zapisy umowy
aktualnie obowigzujgcej, operatorzy wydajg sie mniej sktonni do zaproponowania nowych
opcji. Co ciekawe, czynig tak by¢ moze w swiadomosci, ze rzadko, na co wskazujg rezultaty
badania, ich klienci sktaniajg sie do rezygnacji z dotychczasowego ustugodawcy, nawet
w sytuacji niezaspokojenia ich oczekiwan.

Mamy zatem najprawdopodobniej do czynienia z sytuacjg wzglednej ,réwnowagi sit”,
owocujacej stosunkowo silng, aczkolwiek z pewnoscig nie dominujgcag pozycjg konsumenta
na rynku ustug telekomunikacyjnych. Przejawia sie to wzgledng sktonnoscig dostawcow do
proponowania korzystniejszych warunkéw tym klientom, ktorzy zdecydowali sie na
negocjacje. Z drugiej strony jednak nalezy pamieta¢ o tym, ze ta wzglednie korzystna
pozycja konsumenta, nie aktywizuje zbyt duzej ilosci badanych — negocjacje

z teleoperatorem przeprowadzato kiedykolwiek jedynie 17 proc. respondentow.
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4.7 Prowadzenie dziatan marketingowych przez operatoréw wobec klientow

W badaniu podjeto prébe diagnozy problemu niezaméwionej informac;ji
marketingowej i oceny otrzymywania takich komunikatow przez uzytkownikdéw telefonii

komodrkowej. Wyniki przedstawiajg ponizsze wykresy.

B32. Czy podczas zawierania/przediuzania umowy z operatorem wyrazal(a) Pan/i zgode na

wykorzystywanie swojego numeru telefonu do celé6w marketingowych?

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

22%
Tak 59%

M Nie

Nie wiem / trudno powiedzie¢

\

19%

B33. A czy zdarza sie Panu/i otrzymywaé¢ od operatorow telekomunikacyjnych

niezamdwione informacje handlowe w postaci SMS lub MMS, takie jak np. informacje o

konkursach, nowych ofertach itp.

N=1008. Pvtanie zadawane wszvstkim resnondentom. 249,
Tak 3%
M Nie 73%—

Nie wiem / trudno powiedzie¢
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Problem otrzymywania niezamoéwionej korespondencji SMS/MMS dotyczy
zdecydowanej wiekszosci — prawie 3/4 badanych. W sytuacji, gdy udzielenie swiadome;j
zgody na wykorzystywanie swojego numeru telefonu do celéw marketingowych deklaruje
jedynie 19 proc. respondentéw, a w grupie oséb, ktére nie wyrazaty tej zgody, az 65 proc.
mimo wszystko otrzymuje niezamoéwione komunikaty, moze to oznaczac¢ tamanie przez
operatorow zapiséw ustawy o swiadczeniu ustug drogg elektroniczng. Wskazujg one wszak
jednoznacznie, ze zgoda na otrzymywanie materiatdbw promocyjnych nie moze byé
domniemana, a kazdy abonent, chcacy otrzymywac takie wiadomosci, powinien wyraznie

zaméwié odpowiedni serwis, np. konkursowy lub informacyjny'’.

B34. Czy uwaza Pan/i te informacje za...
N=734. Pytanie zadawane tym respondentom, ktérzy w pyt. B33 zadeklarowali, Ze otrzymujg od

operatoréw niezamowione wiadomosci SMS/MMS.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Zdecydowanie uzyteczne Raczej uzyteczne
Ani uzyteczne, ani nieuzyteczne B Raczej nieuzyteczne
W Zdecydowanie nieuzyteczne Nie wiem / trudno powiedzie¢

B35. A czy zdarza sie Panu/i podejmowac jakie$ dziatania pod wptywem tych komunikatow,
np. wzia¢ udziat w konkursie, zapozna¢ sie z nowa oferta?

N=734. Pytanie zadawane tym respondentom, ktérzy w pyt. B33 zadeklarowali, ze otrzymujg od
operatoréw niezamowione wiadomosci SMS/MMS.

68%

4% W Tak, czesto
Tak, czasami
ENie, nigdy
Nie wiem / nie pamietam
——

1%

27%

" Por. szerzej: art. 10 ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogq elektroniczng. Dz.U.
z 2002 r. Nr 144, poz. 1204 z pézn. zm.
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B36. A czy chcial(a) by Pan/i otrzymywaé....
N=734. Pytanie zadawane tym respondentom, ktérzy w pyt. B33 zadeklarowali, Ze otrzymujag od

operatoréw niezamowione wiadomosci SMS/MMS.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
W Zdecydowanie wiecej takich wiadomosci Raczej wiecej takich wiadomosci
Ani wiecej, ani mniej takich wiadomosci Bl Raczej mniej takich wiadomosci
mZdecydowanie mnigj takich wiadomosci Nie wiem / trudno powiedzie¢

Respondenci, ktérzy otrzymujg niezaméwiong informacje marketingowg nisko
oceniajg jej zawarto$¢ — 65 proc. z nich uwaza, ze informacje te sa raczej badz
zdecydowanie nieuzyteczne. Z wynikiem tym korespondujg odpowiedzi na pytania o to, czy
zawartos¢ tych wiadomosci mobilizuje ich adresatow do podjecia sugerowanych w nich
dziatan, np. udziatu w promocjach, konkursach — 68 proc. badanych deklaruje, ze nigdy nie
podjeto Zadnych dziatan pod wptywem tych komunikatéw. Z kolei az 78 proc. chciatoby
otrzymywaé mniej takich wiadomosci, co stanowi kolejny wyznacznik generalnie
niechetnego stosunku badanych do niezaméwionych komunikatéw marketingowych.

Prezentowane tu wyniki mogg swiadczy¢ o niedostatecznym zabezpieczeniu
interesow konsumentow w obszarze otrzymywania niechcianej korespondencji, czyli tzw.
spamu. Operatorzy zdajg sie narusza¢ obowigzujace regulacje, nie wysylajac
niezamawianych informac;ji jedynie do tych oséb, ktére wyraznie zastrzegly, ze sobie tego
nie zycza lub zaprzestajgc takiej wysytki w obliczu protestéw konkretnego klienta. Sytuacja
ta moze wynikac jednak réwniez z tego, ze czesto konsumenci przy zawieraniu umow czy
uczestnictwie w jakim$ konkursie, wyrazajg zgode na przetwarzanie swoich danych
osobowych w celach marketingowych, nie pamietajac pdzniej o tym fakcie.

W Swietle ujawnionej w badaniu niecheci konsumentéw do otrzymywania spamu
zasadne wydaje sie wzmozenie wysitkdw zarowno w celu zdyscyplinowania teleoperatoréw
w zakresie respektowania obowigzujgcego prawa, jak i zwiekszenia $wiadomosci

konsumentéw odnosnie przystugujgcych im w tym obszarze uprawnien.
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5. ZNAJOMOSC PRAW PRZYSLUGUJACYCH KONSUMENTOM NA RYNKU
USLUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

Niezbednym czynnikiem zapewniajgcym satysfakcjonujacy udziat w rynku
dowolnych ustug jest wiedza o prawach i obowigzkach przystugujgcych uczestnikom tego
rynku.

W badaniu podjeto prébe ustalenia poziomu wiedzy respondentéw — uczestnikow
rynku telekomunikacyjnego. W tym celu skonstruowano zestaw 18 pytan dotyczgcych praw
i obowigzkéw konsumentow ustug telekomunikacyjnych. Test mozna uznac za stosunkowo
trudny. Wprawdzie mozliwe odpowiedzi byty odczytywane respondentom, a ich zadaniem
byto jedynie wskazanie odpowiedzi prawidiowej (sposrdod 2 lub 3 propozycji). Oznacza to,
ze dla udzielenia prawidtowej odpowiedzi nie potrzeba byto szczegdtowej znajomosci
prawa, wystarczyta swego rodzaju intuicja zwigzana z zakresem praw konsumenckich
i naturg relacji pomiedzy konsumentem a firmami swiadczacymi ustugi telekomunikacyjne.
Test poruszat jednak wiele dos¢ szczegodtowych zagadnien, znalazty sie w nim pytania
o sytuacje, w ktérych konsumenci znajdujg sie raczej rzadko. Dotyczyt zaréwno kwestii
zwigzanych z interpretacjg zakresu obowigzkow dostawcy ustug telekomunikacyjnych
i praw konsumenta, jak réwniez np. sposobu komunikacji konsumenta z dostawcg ustug
(w tym np. trybu sktadania reklamaciji). Niewatpliwie prawidlowa odpowiedz na wszystkie
czy nawet na wiekszo$¢ pytan byta oznaka doskonatej orientacji w przystugujacych
konsumentowi prawach.

W celu zilustrowania odpowiedzi respondentéw nie tylko zamieszczono rozktady

czestosci odpowiedzi na poszczegdlne pytania testu, ale réwniez skonstruowano indeks
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znajomosci praw konsumenckich, bedacy sumg wystgpien poprawnych odpowiedzi
w tescie. Indeks moégt przybra¢ wartosci od 0 (nie udzielono ani jednej poprawnej
odpowiedzi) do 18 (wszystkie udzielone odpowiedzi byly prawidtowe).

Ogodlnie rzecz biorac wyniki testu pokazujg przecietng znajomos$¢ praw
przystugujacych konsumentom uczestniczacym w rynku ustug telekomunikacyjnych.
Srednia warto$¢ indeksu znajomosci praw wynosi 7,85. Oznacza to, ze $rednio rzecz biorgc
respondenci odpowiadali poprawnie na mniej niz potowe pytan testu. W badanej prébie nie
byto ani jednej osoby, ktéra wskazataby poprawne odpowiedzi we wszystkich pytaniach.

Szczegbétowe omoédwienie wynikdw poszczegdlinych pytah testu nastapi ponize;.
W tym miejscu mozna w celu podsumowania zauwazyc, ze:

= W 33 proc. przypadkdéw poprawna odpowiedzZ nie byta najczesciej wskazywana.
= Respondenci wykazywali tendencje do ,przeszacowania” przystugujgcych im praw.

Najwieksze rozbieznosci pomiedzy poprawnymi i niepoprawnymi odpowiedziami

mozna stwierdzic w tych przypadkach, gdy ws$rod mozliwych odpowiedzi

umieszczono takie, ktére sugerowaly szerszy niz w rzeczywistosci zakres praw
konsumentéw lub obowigzkéw dostawcow ustug. Mozna powiedzieé, ze jest to
tendencja korzystna, a w kazdym razie korzystniejsza, niz trend przeciwstawny.

Uprawniona jest bowiem teza, ze konsumenci czujg sie pewnie i podmiotowo

w ocenie relacji z dostawcami ustug telekomunikacyjnych. Sg czesto sktonni

wymagaé od nich wiecej, nizby to wynikato z faktycznego sposobu uregulowania ich

praw i obowigzkow.
= Stosunkowo najlepiej znane respondentom sg ich prawa dotyczace ,uniwersalnych”
i relatywnie czesto spotykanych na innych rynkach sytuacji konsumenckich

(np. zwigzanych z zasadami sktadania reklamaciji).
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Pyt. C1. Jezeli klient zawrze pierwsza umowe (nie przedfuzenie), ktérej sprzedaz odbyfta sie
na odlegtos¢ — przez telefon lub internet...

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Daje mu to prawo do odstgpienia od umowy bez zadnych konsekwencji finansowych w ciggu 10 dni od jej podpisania, jezeli
ztozy pisemne o$wiadczenie, a operator nie rozpoczgt jeszcze $wiadczenia ustugi za zgoda abonenta

Moze odstgpi¢ od umowy w ciggu 14 dni, ale tylko jezeli wykaze, ze oferta sktadana na odlegto$¢ (przez telefon lub internet)
rozni sie od zapiséw umowy

Forma umowy nie ma znaczenia

Trudno powiedzie¢

Pytanie C1 nie dotyczy sytuacji typowej wytacznie dla ustug telekomunikacyjnych,
a raczej szerszego zagadnienia umow zawieranych na odlegto$¢ i zwigzanych z tym
specyficznych praw konsumentow. Jak pokazujg wyniki - zaréwno te powyzej
zaprezentowane, jak i zawarte w raporcie z badania ,Konsumenci na rynku ustug
bankowych” — nie wszystkie niuanse zwigzane z uregulowaniem prawnym tego rodzaju
umow sg dla Polakéw oczywiste. Jak wynika z powyzszego wykresu, wiekszos¢
respondentow sadzi, ze forma umowy nie ma znaczenia — klient ma takie same prawa
i obowigzki niezaleznie od tego, czy zawart umowe na odlegtos¢, czy podpisat jg
w biurze obstugi operatora. Jest to dowdd na niepetng znajomo$¢ praw przystugujacych
konsumentom w przypadku zawierania umow na odlegtos¢. W takich przypadkach bowiem,
w odréznieniu od tradycyjnych form sprzedazy, przystuguje konsumentowi prawo do
namystu. Prawo to pozwala w ciggu 10 dni od podpisania umowy odstapi¢ od umowy, jezeli

operator nie zaczat jeszcze Swiadczy¢ ustugi za zgodg abonenta.

Pyt. C2. Podczas zmiany taryfy abonamentu operator telefoniczny / internetowy...
N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60 % 80% 100%

m Powinien pobra¢ optate, ale tylko jezeli klient przechodzi na nizsza stawke abonamentu
Powinien pobra¢ optate za zmiane taryfy, ale powinna by¢ onataka sama w przypadku, gdy klient przechodzi na nizsza, jak i
na wyzsza taryfe abonamentu

mW Zzadnym wypadku nie powinien pobiera¢ optaty za zmiang taryfy

B Trudno powiedzie¢
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Wiekszos¢ respondentéw poprawnie wskazuje na fakt, ze zmiana taryfy
abonamentu, bez wzgledu na to, czy zwigzana z przejsciem na nizszg, czy na wyzszag
stawke, nie moze wigzaé¢ sie z naliczaniem dodatkowych optat przez operatora. Na tle
pozostatych wynikbw mozna powiedzie¢, ze jest to jedno z lepiej znanych praw

przystugujacych konsumentom.

Pyt. C3. Abonent, ktory chce przenies¢ swoj numer do innej sieci telefonicznej przed
wygasnieciem umowy z dotychczasowym operatorem...

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ma obowigzek najpierw zgtosi¢ taki wniosek do dotychczasowego operatora ustugi - osobi$cie w punkcie obstugi klienta,
telefonicznie lub korespondencyjnie

B Zwraca sie najpierw z wnioskiem w formie pisemnej do nowo wybranego operatora, ktory zatatwi za niego wszelkie
formalnosci

® Trudno powiedzie¢

Utatwienie respondentom procedury przenoszenia numeru telefonu do innego
operatora to jedno z waznych dziatan, ktére podjeto w celu poprawy konkurencyjnosci na
rynku ustug telefonicznych. Brak takiej mozliwosci lub wysokie zwigzane z tym optaty,
a takze ucigzliwa i dtugotrwata procedura, mogtyby by¢é duzg barierg, utrudniajacg
swobodny wybor i ograniczajacg prawo do kierowania sie przez konsumentéw w wyborze
operatora jakoscig jego oferty.

Jak pokazujg powyzsze wyniki, kwestia praw i obowigzkéw zwigzanych
z przeniesieniem numeru telefonu do innej sieci nie jest jeszcze w pemni znana
konsumentom. Najwieksza czes¢ respondentdéw nadal jest sktonna postrzegac¢ te procedure
jako bardziej skomplikowanag, niz jest w rzeczywistosci i sadzi, ze w tego rodzaju sytuac;ji
ma obowigzek zgtoszenia wniosku do dotychczasowego operatora ustugi. Jest tak nawet
mimo intensywnych dziatah reklamowych podejmowanych przez niektérych operatoréw,
akcentujgacych prostote tej procedury i fakt, ze operator, do ktérego konsument chce

przenies¢ numer telefonu, sam zatatwia wszystkie procedury.

61



Konsumenci na rynku ustug telekomunikacyjnych
Raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Pyt. C4. Czy za przeniesienie numeru do innej sieci telefonicznej przed wygasnieciem umowy
z dotychczasowym operatorem...
N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Dotychczasowy operator moze pobraé kare umowng okreslong w umowie o $wiadczenie ustug

m Dotychczasowy operator ma prawo pobra¢ optate za wczesniejsze zerwanie umowy, ale tylko w przypadku, gdy korzystalismy
z umowy promocyjnej, np. telefon za ztotowke

= Trudno powiedzie¢

Wiele niejasnosci budzi tez zagadnienie ewentualnego prawa do pobierania kar
umownych przez operatora w sytuacji, gdy konsument wyraza cheé przeniesienia numeru
telefonu do innej sieci przed wygasnieciem umowy z dotychczasowym operatorem.
Wprowadzona w lipcu 2009 r. prokonsumencka zmiana w prawie telekomunikacyjnym
przewiduje miarkowanie kar umownych zastrzezonych na wypadek rozwigzania przez
abonenta lub przez dostawce ustug z winy abonenta umowy zawartej na warunkach
promocyjnych. przed uptywem terminu ustalonego w umowie. j. Natomiast warunki umowy
o $wiadczenie publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych, w tym o zapewnienie
przytaczenia do sieci, nie moga uniemozliwia¢ lub utrudnia¢ abonentowi korzystania
z prawa do zmiany dostawcy ustug $Swiadczacego publicznie dostepne ustugi
telekomunikacyjne. Znaczna czes¢ respondentow wskazuje jednak niepoprawng w tej
sytuacji odpowiedz, Zze operator ma prawo do pobrania kar umownych okreslonych

W umowie.

Pyt. C5. Jak dfuga moze by¢ przerwa w Swiadczeniu ustug telekomunikacyjnych podczas
przenoszenia numeru komoérkowego do nowej sieci wybranej przez klienta?

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Nie dtuzej niz 24 godziny, chyba ze abonent w zawartej umowie wyrazit zgodg na dtuzsza przerwe

7 dni - jezeli klient zlozyt wniosek os obiscie w placéwce operatora, a do 14 dni jezeli wniosek dostarczony zostanie listownie
lub pocztg elektroniczng
H Trudno powiedzie¢
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Zdecydowanie lepiej wypadajg wyniki dotyczace wiedzy lub intuicji respondentéw co
do tego, jak dlugo moze trwaé przerwa w $wiadczeniu ustug telefonicznych przy
przenoszeniu numeru. Respondenci postepujg tu zgodnie z zasadg korzystnej interpretacji
przystugujacych im praw i wybierajg te odpowiedz, ktéra swiadczy o wiekszym zakresie
przywilejow konsumenckich i ktdéra rzeczywiscie wynika z obowigzujgcego w tym zakresie
prawa telekomunikacyjnego. Istotg bowiem uprawnienia abonenta do przeniesienia
przydzielonego numeru do sieci innego operatora jest obowigzek obu dostawcow —
dotychczasowego i nowego — zapewnienia ciggtosci w Swiadczeniu ustug. Ewentualna
przerwa w dostawie ustugi nie moze trwac¢ dtuzej niz 24 godziny. Abonent moze jednak

w zawartej umowie wyrazi¢ zgode na dtuzszg przerwe w Swiadczeniu tych ustug.

Pyt. C6. Czy po zawieszeniu pofaczen telefonicznych / dostepu do internetu, wynikajacym ze
zwioki w zapftaceniu rachunku / zasileniu konta...
N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

! 1 1 1 1 ]

Operator powinien przywré ci¢ mozliwos¢ odbierania i wykonywania potaczen po zaptaceniu zalegtosci — bez zadnych
dodatkowych optat

W Operator powinien obcigzy¢ klienta optatg za ponowne przytaczenie do sieci po uregulowaniu zalegtosci

M Trudno powiedzie¢

Takze w przypadku pytania o prawo operatora do naliczenia dodatkowych optat
w sytuacji, gdy zaistniata zwtoka w zaptaceniu rachunku, respondenci postepujg zgodnie
z zasadg korzystnej interpretacji przystugujgcych im praw. Zdecydowana wiekszos¢
respondentow wskazuje, ze operator powinien przywréci¢ funkcjonowanie ustugi bez
jakichkolwiek dodatkowych optat. Nie jest to poprawna odpowiedz. Na poprawng wskazat
zaledwie co piaty badany.

Zgodnie z obowigzujagcym prawem telekomunikacyjnym, w sytuacji niezwigzanej ze
zmiang umowy lub regulaminu, gdy abonent rozwigze jednostronnie umowe albo rozwigze
ja dostawca ustug z winy abonenta, wowczas dostawcy ustug przystuguje odszkodowanie,
ktére jednak nie moze przekracza¢ wartosci ulgi przyznanej abonentowi, pomniejszonej

ponadto proporcjonalnie za okres korzystania z ulgi.
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Pyt. C7. Czy w przypadku zmiany regulaminu umowy...
N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

! 1 1 1 1 ]

Klient ma prawo zerwaé umowe przed terminem na jaki zostata zawarta bez podania przyczyny, bez zadnych konsekwencji
finansowych

m Klient moze zerwa¢ umowe przed terminem na jaki zostata zawarta bez konsekwen cji finansowych, jezeli poinformuje we
whniosku, Zze nastgpito to ze wzgledu na zmiany w regulaminie

Klient moze zerwa¢ umowe przed jej wygasnieciem, ale aby nie ponosi¢ konsekwencji finansowych musi poda¢ konkretne
zmiany regulaminu, ktérych nie akceptuje

B Trudno powiedzie¢
Wazng zasadg dla konsumenta obowigzujgca na rynku ustug telekomunikacyjnych

jest to, ze w przypadku zmiany regulaminu czy tez umowy lub cennika, abonent

(konsument) powinien zosta¢ poinformowany o zmianach w odpowiedni sposdb:

e przez doreczenie tresci zmian na pismie (w przypadku zmiany samej umowy)

e |ub przez doreczenie na pismie i podanie do publicznej wiadomosci (w przypadku
zmiany regulaminu lub cennika), z wyprzedzeniem co najmniej jednego okresu
rozliczeniowego.

Jednoczesnie abonent powinien dowiedzie¢ sie o prawie wypowiedzenia umowy oraz

o tym, ze w razie skorzystania z tego prawa, dostawcy ustug telekomunikacyjnych nie
przystuguje roszczenie odszkodowawcze ani zwrot ulgi przyznanej abonentowi, chyba ze
wprowadzenia zmian w umowie lub regulaminie i zwigzane z tym wypowiedzenie umowy
przez abonenta wynika bezposrednio ze zmiany przepiséw lub z koniecznosci usuniecia
niedozwolonej klauzuli umownej. Realizacja badania miata miejsce niedtugo po gtosnej
sprawie, w ktérej jeden z operatoréw poinformowat swoich klientéw o zmianie warunkéw
umowy i 0 przystugujacym konsumentom prawie do wypowiedzenia ustugi. Inny operator
natychmiast wykorzystat te sytuacje i w ogoélnopolskiej kampanii zachecat abonentéw
konkurenta do skorzystania z wlasnych ustug. Jak mozna sgdzi¢ na podstawie powyzej
zaprezentowanego wykresu, wiedza konsumentow o szczegdtach przystugujacych im
w takiej sytuacji praw, nie jest powszechna. Wprawdzie najwieksza czesé respondentdw
poprawnie wskazywata, ze klientowi przystuguje prawo do wypowiedzenia umowy, jesli
poinformuje, ze nastgpito to ze wzgledu na zmiany w regulaminie. Jedna trzecia
respondentow sadzita jednak, ze aby wypowiedzie¢ w takiej sytuacji umowe, nie potrzeba
podawaé zadnych przyczyn, a prawie co czwarty badany, ze konsument jest zobowigzany

do przedstawienia konkretnych zmian regulaminu, ktérych nie akceptuje.
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Pyt. C8. Czy w przypadku zmiany regulaminu umowy wynikajacej ze zmiany przepiséw prawa,
konsumentom przystuguje prawo zerwania umowy przed uptywem terminu, na jaki zostafa
zawarta, bez konsekwencji finansowych?
N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Tak, jestem pewien i Tak mi sie wydaje ENie B Nie wiem / Trudno powiedzie¢

Pyt. C9. Jakie to sa wowczas konsekwencje?
N=112. Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w pytaniu C8 wskazali odpowiedz ,Nie”.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Operator moze obcigzy¢ konsumenta karg finansowa, ale nie wieksza niz ulga przyznana abonentowi podczas zawierania
umowy, (czyli np. telefon za ztotdwke) pomniejszona o proporcjonaln g jej warto$¢ za okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej
rozwigzania
Trzeba optaci¢ kazda kare finansowa, jaka operator sieci zamiescit w umowie

m Trudno powiedziec

Okolicznosci towarzyszace zmianie regulaminu umowy wynikajacej ze zmiany
nadrzednych przepiséw prawa nie sg jasne dla respondentéw. W przewazajgcej mierze
sadza oni, ze taka sytuacja réwniez daje prawo do zerwania umowy przez klienta. Intuicja
respondentdow zwigzana z zakresem przystugujgcych im praw ponownie okazuje sie
prowadzi¢ do korzystnej, rozszerzajgcej interpretacji praw przystugujgcych konsumentom.
Poprawng odpowiedz wskazato zaledwie 11 proc. badanych.

Osoby udzielajgce poprawnej odpowiedzi dopytano o konsekwencje finansowe
zwigzane z wypowiedzeniem umowy przez klienta w sytuacji, gdy zmiany w regulaminie
wynikaty ze zmian w prawie. Mimo duzej szczegétowosci tej problematyki, wiekszos¢ oséb

poprawnie odpowiedziata, ze wysokos¢ kar finansowych jest z gory ustalona (jest zalezna
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od ulg, z ktérych korzystat konsument w okresie obowigzywania umowy oraz od czasu,

w ktérym umowa obowigzywata) i nie moze by¢ dowolnie ustalana przez ustugodawce.

Pyt. C10. Czy w przypadku zmiany regulaminu umowy...
N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Operator powinien poinformowac klienta pisemnie o zmianie regulaminu a na zadanie klienta dostarczy¢ nowy regulamin

B Operator powinien za kazdym razem dostarczy¢ nowy regulamin wraz z informacja, ze jego zmiana uprawnia klienta do
wypowiedzenia umowy bez zad nych konsekwencji finansowych z tego tytutu

B Trudno powiedzie ¢

Zagadnieniu praw i obowigzkéow konsumentéw w sytuacji zmiany regulaminu umowy
byto poswiecone jeszcze jedno pytanie testu. Dotyczyto ono tego, czy operator ma
obowigzek przedstawienia nowego regulaminu dopiero na zyczenie klienta, czy tez zawsze,
wraz z informacjg o prawie do wypowiedzenia umowy. Wiekszo$¢ respondentéw poprawnie
wskazata te drugg odpowiedz. Stosunkowo najczesciej wskazywali te odpowiedz klienci
firmy Polkomtel, operatora marki Plus, czyli osoby, kiére w ostatnim czasie bylty w ten

wiasnie sposob informowane o zmianach w regulaminie Swiadczenia ustug.

Pyt. C11. Czy wskutek przerwy w dostawie ustugi zawinionej przez operatora klient...

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60 % 80% 100%

Ma prawo domagac sie odszkodowania za kazdy dzien przerwy

m Ma prawo domagac sig zwrotu czg$ci abonamentu za kazdy dzien przerwy, jezeli trwala ona dtuzej niz 12 godzin

m Trudno powiedzie¢
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Wskutek zawinionej przez operatora przerwy w dostawie ustugi, klient ma prawo
domagac sie zwrotu czesci abonamentu za kazdy dzien przerwy, jesli trwata ona dtuzej niz
12 godzin. Wiekszos¢ respondentow sadzi jednak, ze takie prawo przystuguje klientowi
niezaleznie od dtugosci przerwy. Jest to kolejny dowdd na to, ze w relacji z dostawcami
ustug telekomunikacyjnych, konsumenci sg sktonni duzo wymagaé, oraz ze interpretujg
przystugujace sobie przywileje w sposéb zdecydowanie korzystniejszy, niz to wynika

z aktualnie obowigzujacych przepiséw.

Pyt. C12. A jak Pan/i mysli, jak diugi czas przystuguje klientowi na zlozenie reklamacji
otrzymanego rachunku telefonicznego / faktury za internet?

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m 6 miesigcy od daty dostarczenia nieprawidtowo naliczonej faktury

B 1rok od daty dostarczenia nieprawidtowo naliczonej faktury
2lata od daty dostarczenia nieprawidtowo naliczonej faktury

B Trudno powiedzie¢

Nieznacznym odstepstwem od wielokrotnie przywotywanej zasady, w mys| ktorej
konsumenci interpretujg przystugujace im prawa w sposéb maksymalnie dla siebie
korzystny, sa wyniki zaprezentowane na wykresie C12. Wiekszos¢ respondentow jest
zdania, ze musi ztozy¢ reklamacje otrzymanego rachunku nie pozniej niz po uptywie
6 miesiecy od daty dostarczenia nieprawidtowo naliczonej faktury. W rzeczywisto$ci mozna
to zrobi¢ nawet w ciggu jednego roku od daty dostarczenia nieprawidtowo naliczonej
faktury.

Pyt. C13. A w jaki sposob klient moze skiada¢ reklamacje?

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Wytacznie pisemnie - listownie lub w biurze obstugi klienta / punkcie sprzedazy

m Pisemnie lub ustnie do protokotu reklamacyjnego w biurze obstugi klienta / punkcie sprzedazy, ale réwniez pocztg
elektroniczng oraz telefonicznie

B Trudno powiedzie¢
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Wiekszos¢ respondentéw poprawnie wskazuje wszystkie dopuszczalne metody
kontaktu z ustugodawcag w celu ztozenia reklamaciji. Dopuszcza sie tryb ustny lub pisemne
ztozenie protokotu reklamacyjnego, zaréwno w punkcie sprzedazy, jak rowniez pocztg
elektroniczng czy telefonicznie. Wiedza na ten temat utatwia ztozenie reklamaciji, brak tej
wiedzy tego nie wyklucza, ale moze utrudni¢. Dlatego warto pamietaé, ze 40 proc.

respondentow nie zna petnego wachlarza sposobow ztozenia reklamacii.

Pyt. C14. Czy jezeli klient skfada reklamacje: osobiscie lub telefonicznie / przez internet,

operator powinien...

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Potw ierdzi¢ reklamacje pisemnie w ciagu 14 dni tylko w przypadku, gdy skladana byfa na odlegto$¢ (telefonicznie lub przez
internet), a w tym terminie operator nie zdazyt jeszcze rozpatrzy¢ sprawy

® Za kazdym razem potw ierdza¢ pisemnie przyjecie reklamacji - na miejscu, jezeli skladana byta osobiscie, a w ciggu 14 dni
jezeli byfa skladana pisemnie, przez internet lub telefonicznie, a w tym terminie operator nie zdazyt jeszcze rozpatrzy¢

sprawy o
® Trudno pow iedzie¢

W kwestii obowigzkéw ustugodawcy w zakresie potwierdzenia ztozenia reklamac;ji
respondenci podzielili sie na dwie, prawie rownoliczne grupy. Moze to wskazywac¢ na fakt,
ze w tym szczegotowym obszarze konsumenci kierujg sie wytgcznie intuicjg i nie majg

jasnos$ci co do sposobu uregulowania tego zagadnienia.

Pyt. C15. Czy jezeli po uplywie 30 dni operator nie poinformowat nas o rozstrzygnieciu

reklamacji, to...
N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

60% 80% 100%

0% 20% 40%

mUwaza sie, ze zostata ona rozstrzygnieta na korzy$¢ klienta

Oznacza to, ze operator nie uwzglednit reklamagji

B Trudno powiedzie¢
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Zgodnie ze stanem faktycznym, wiekszos¢ respondentéw jest przekonana, ze brak
informacji w ciggu 30 dni od operatora na temat rozstrzygniecia reklamaciji, oznacza jej

rozpatrzenie na korzys¢ klienta.

Pyt. C16. Czy w sytuacji, gdy klient stwierdzi wade aparatu telefonicznego zakupionego /
otrzymanego od operatora...
N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1 1 1 J

Klient ma od razu mozliwo$¢ wyboru pomiedzy naprawa/wymiang albo zwrotem pieniedzy

B W pierwszej kolejnosci klient moze domagac sie naprawy towaru lub wymiany na inny, petnowartosciowy, a dopiero potem,
jezeli jest to niemozliwe, zwrotu pieniedzy
EKlient moze odrazu zada¢ zwrotu pieniedzy, nie musi przyjmowac naprawionego towaru bgdz wymienionego produktu

B Trudno powiedzie¢

Uprawnienia konsumenta w przypadku wystapienia niezgodnosci towaru z umowg
(np. aparat ma wade, czy tez nie dziata) i ich kolejno$¢ egzekwowania zostaty zawarte
w ustawie z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
o zmianie Kodeksu cywilnego'®.

Ponad potowa respondentow poprawnie wskazuje, ze w przypadku stwierdzenia
wady aparatu telefonicznego konsument nie moze od razu domagacé sie zwrotu pieniedzy
lub swobodnie zdecydowaé¢ o naprawie lub zwrocie pieniedzy. Respondenci najczesciej
wskazujg tu stusznie odpowiedz, ze w pierwszej kolejnosci konsument moze domagac sie
naprawy lub wymiany na nowy, a dopiero potem, jezeli jest to niemozliwe, zwrotu pieniedzy.
Na tle niektérych innych sytuacji przedstawionych w pytaniach testu, sytuacja dotyczaca
sposobu postepowania wobec stwierdzenia wady kupowanego urzadzenia jest dosé
uniwersalna i niewykluczone, ze konsumenci zetkneli sie z nig w innych wypadkach,
np. przy kupnie sprzetu RTV/AGD.

Konsument, nawet gdy sprzedawca =zaoferuje mu dodatkowe uprawnienia
wynikajace z gwarancji, ma prawo wyboru, z ktérego uprawnienia chce skorzysta¢ — czy
wynikajacego z gwarancji, czy tez wynikajacego z odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu
niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowg. Ponadto, we wspomnianej ustawie
0 szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej w art. 13 ust. 3, znalazt sie zapis

mowigcy, ze w dokumencie gwarancyjnym powinno by¢ zawarte stwierdzenie, ze

'® Dz.U. 22002 r. Nr 141, poz. 1176 z pézn. zm.

69




Konsumenci na rynku ustug telekomunikacyjnych
Raport dla Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

gwarancja na sprzedany towar konsumpcyjny nie wytgcza, nie ogranicza, ani nie zawiesza
uprawnien kupujacego wynikajacych z niezgodnosci towaru z umowa. Tak wiec niestuszne
jest przekonanie 2/5 konsumentéw o tym, ze jesli ,podbijg” karte gwarancyjng, to muszg
korzysta¢ z uprawnien wynikajacych tylko z gwarancji. Mogg sie bowiem domagac od
sprzedawcy wymiany lub naprawy urzadzenia na podstawie uprawnien wynikajacych

Z niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa.

Pyt. C17. Czy klient, ktéremu sprzedawca zaoferuje gwarancje na aparat badz modem

N=1008. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Moze podbi¢ gwarancje na miejscu, w momencie zakupu, ale potem nie bedzie miat juz mozliwos$ci wymiany urzadzenia na
nowe, a jedynie naprawienia go w ramach gwarancji

mMoze podbi¢ gwarancje od razu wsklepie, a jezeli towar okaze sie wadliwy i tak moze wymieni¢ go na nowy, korzystajac z
uprawnienia z tytutu niezgodnosci towaru z umowg,

ETrudno powiedzie¢

Pyt. C18. Do kogo powinien zgfosi¢ sie klient z reklamacja w sytuacji, gdy zepsuje sie telefon
w ciggu pierwszego roku po zakupie?...
N=1000. Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Do sprzedawcy albo do serwisu wskazanego przez gwaranta w ksigzce gwarancyjnej

Tylko do sprzedawcy
m Tylko do serwisu gwarancyjnego wskazanego przez gwaranta
M Trudno powiedzie¢

Kwestia poprawnego wskazania, kto moze by¢ adresatem reklamaciji, stanowi jeden
z lepiej znanych obowigzkéw konsumentow. Blisko dwie trzecie respondentéw wskazuje, ze
reklamacja moze byé¢ ziozona zaréwno do sprzedawcy, jak i do gwaranta (serwisu
wskazanego w dokumencie gwarancyjnym). Takze to prawo nalezy do ,uniwersalnych”

praw konsumenckich, niezaleznych od konkretnego rynku.
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SUMARYCZNY INDEKS ZNAJOMOSCI PRAW KONSUMENTOW NA RYNKU

TELEKOMUNIKACYJNYM | JEGO SPOLECZNO-DEMOGRAFICZNE UWARUNKOWANIA

01 23 456 7 8 9 101112 13141516 17 18

OGOLEM 7,85
18-24 7,42
25-34 8,35
35-44 8,00
45-54 7,86
55-64 7,74
65 i wiecej 6,54
Podstawowe, nieukonczone podstawowe, bez
wyksztatcenia 7,29
Zasadnicze zawodowe 7,50
Srednie, policealne, niepetne wyzsze 7,96
Wyzsze (takze licencjat) 8,24
Wies 7,86
Miasto do 20 tys. mieszkancow 7,89
Miasto 21-49 tys. mieszkancow 7,19
Miasto 50-99 tys. mieszkancow 7,52
Miasto 100-499 tys. mieszkancow 8,44
Miasto powyzej 500 tys. mieszkancow 7,69

Jak to juz wczesniej wyjasniono, skonstruowano sumaryczny indeks znajomosci

praw konsumenckich przez respondentow. Analiza jego zréznicowania w réznych grupach

spoteczno - demograficznych pokazuje, ze:

Zgodnie z tym, czego mozna by sie spodziewaC przed analizg wynikow, wiedza
konsumentéw o przystugujagcych im prawach liniowo wzrasta wraz z ich
wyksztatceniem. Zréznicowanie to jest statystycznie istotne, mimo to nie jest duze.
Osoby z najnizszym wyksztatceniem odpowiadaty poprawnie na tylko jedno pytanie
mniej (Srednia 7,29) niz osoby z wyksztatceniem wyzszym (Srednia 8,24).
W dodatku, w obu tych skrajnych grupach, zréznicowanie wartosci indeksu jest
podobne (wobec normalnosci rozktadu indeksu znajomosci praw, mozna stwierdzié,
ze ponad 2/3 oséb w obu tych grupach wyksztatcenia osiagneto wynik testu rézny

od sredniej o ok. 2,5 punktu). Fakt niewielkiego zréznicowania ocen
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w poszczegdlnych grupach wyksztatcenia mozna interpretowaé jako dowdd na
trudnosc¢ testu i duzg role losowosci w wyborze poszczegolnych odpowiedzi przez
respondentow.

=  Wiedza konsumentéw zalezy réwniez od wieku i to takze w sposob bliski zwigzkowi
liniowemu. Trend zaktoécajg jedynie niskie wyniki dla najmtodszej grupy wiekowej,
czyli oséb, ktére byc moze w réznych sytuacjach konsumenckich sg
reprezentowane przez rodzicéw lub opiekunoéw, zwiaszcza w przypadku ustug
telekomunikacyjnych dla gospodarstwa domowego, takich jak telefonia stacjonarna
i internet. Jesli wytaczy¢ te grupe okazuje sie, ze osoby w wieku 25-34 lata uznacé
mozna za konsumentéw ustug telekomunikacyjnych stosunkowo najbardziej
Swiadomych. Wiedza konsumentow jest wyraznie najnizsza wsrod osob, ktore
przekroczyty 65 rok zycia,

= Badanie nie potwierdza tego, ze konsumenci z najwiekszych osrodkéw miejskich
majg wiekszg wiedze niz mieszkancy mniejszych o$rodkéw miejskich czy

mieszkancy wsi.

6. ZNAJOMOSC INSTYTUCJI ZAJMUJACYCH SIE OCHRONA
KONSUMENTOW

Znajomos¢ instytucji powotanych do ochrony konsumentow jest jednym z czynnikow
warunkujacych ogolne kompetencje uzytkownikéw ustug rynku telekomunikacyjnego. Jako
kryterium przygotowania do swiadomego i podmiotowego uczestnictwa w tym rynku,
potencjalnie umozliwia badZz uftatwia konsumentowi odwotanie sie do wiasciwych
organizacji, w przypadku naruszenia jego uprawnien ze strony operatora
teleinformatycznego.

Znajomos¢ instytucji powotanych do ochrony konsumentéw, zgodnie z powszechng
praktykg badawczag, mierzono dwoma pytaniami. Najpierw pytano respondentow, by
w sposob samodzielny, bez jakichkolwiek instrukcji ze strony ankieteréw, wymienili
wszystkie instytucje swiadczace pomoc konsumentom na rynku ustug telekomunikacyjnych
(tzw. pytanie spontaniczne). Nastepnie odczytano nazwy kilku instytucji, respondenci mieli
za$ za zadanie wskazac te nazwy, ktére sg im znane, o ktérych styszeli (tzw. pytanie
wspomagane).

Fakt odwolywania sie badz tez nie do rdéznych instytucji wydaje sie mato
precyzyjnym wskaznikiem okreSlajagcym sytuacje konsumenta na rynku ustug

telekomunikacyjnych. Niekorzystanie z pomocy instytucji zajmujgcych sie ochrong praw
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konsumentdéw moze by¢ wszakze wynikiem wielu réznych czynnikéw, takich jak: brak
wiedzy, do kogo zwréci¢ sie o pomoc, brak czasu czy nieche¢ do angazowania sie
w konfliktowe sytuacje, a takze po prostu niewystapienie w relacji z dostawca ustugi
zadnych sytuacji wymagajacych takiej interwenciji.

Stad tez waznym aspektem niniejszego badania bylo zdiagnozowanie poziomu

znajomosci przez konsumentow tych organizaciji i instytuc;ji.

D1. Jakie zna Pan(i) instytucje czy organizacje swiadczace pomoc konsumentom na rynku
ustug telekomunikacyjnych?
N=1008 Pytanie zadawane wszystkim respondentom. Wiele mozliwych odpowiedzi.

0% 10% 20% 30% 40%

Rzecznik Praw Obywatelskich 25%

Inspekcja Handlowa 22%

Federacja Konsumentow 20%

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow 10%

Urzad Komunikacji Elektronicznej | 8%
Powiatowy/miejski rzecznik konsumentow | 8%
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich | 6%
UOKiK | 5%
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow (UOKIiK) | 4%
Staly Polubowny Sad Konsumencki dziatajacy przy UKE | 3%

Inne 2%
Nie znam zadnych tego typu instytucji 25%

Trudno powiedzie¢ 14%

Wsrdd spontanicznie wymienionych przez respondentdw instytucji zajmujacych sie
ochrong praw konsumentéw wyrdzni¢ mozna dwie zasadnicze grupy. Ws$rod organizacii,
ktére uzyskaty wyraznie wyzszg od pozostatych liczbe wskazan, znalazly sie: Rzecznik
Praw Obywatelskich, Inspekcja Handlowa, Federacja Konsumentéw oraz Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéow. Te cztery podmioty znajdujg sie takze ws$réd najczesciej
wskazywanych instytucji w pytaniu wspomaganym — w ktérym przedstawiono badanym do

wyboru liste takich organizacii.
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D2. Odczytam Panu(i) liste instytucji i organizacji. Prosze powiedzie¢ o ktérych z nich Pan(i)
slyszal(a), ze zajmuja sie ochrong praw konsumentéw usfug telekomunikacyjnych?

N=1008 Pytanie zadawane wszystkim respondentom. Wiele mozliwych odpowiedzi.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Rzecznik Praw Obywatelskich 60%

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIiK) 55%

Inspekcja Handlowa 51%

Federacja Konsumentow 49%

Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich 26%

Powiatowy/miejski rzecznik konsumentéow 23%

Urzad Komunikacji Elektronicznej (UKE) 23%

Staly Polubowny Sad Konsumencki dziatajacy przy UKE 12%

Nie znam zadnej z tych instytucji - 9%

Nie wiem/trudno powiedzie¢ 6%

Rzecznik Praw Obywatelskich jest konstytucyjnym organem powotanym w celu
ochrony wolnosci i praw przed naruszeniami ze strony witadzy publicznej. Jedynie w waskim
zakresie i w szczegolnych przypadkach pole jego dziatalnosci naktadaé sie moze na obszar
zwigzany z ochrong konsumenta.

Dziatalnos¢ Inspekcji Handlowej skupia sie na kontroli artykutow i ustug dostepnych
na rynku oraz legalnosci dziatania przedsiebiorcow uczestniczacych w obrocie tymi
artykutami i ustugami (z wytaczeniem m.in. ustug telekomunikacyjnych), moze by¢ jednak
pomocna w udzielaniu porad konsumenckich, m.in. jakie dziatania mozna podjac
w przypadku zakupu telefonu niezgodnego z umowa (np. wadliwego).

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw byt wymieniany spontanicznie przez
tacznie 19 proc. grupe badanych (wymieniajacych petng nazwe, petng nazwe i skrét oraz
tylko skrot). Wspomagana znajomos¢ UOKIK siega 55 proc. wskazan. Warto tutaj
podkresli¢ fakt, ze dzieki dziatalnosci Urzedu , wiele klauzul abuzywnych dotyczgcych ustug
telekomunikacyjnych zostato wpisanych do rejestru postanowien wzorcéw umowy uznanych

za niedozwolone.

' por szerzej:
http://www.uokik.gov.pl/pl/ochrona_konsumentow/niedozwolone_klauzule/rejestr_klauzul_niedozwolonych/
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Stosunkowo wysokg znajomoscig wsrdd respondentéw charakteryzuje sie
Federacja Konsumentow, poniewaz organizacja ta udziela porad konsumentom, takze
w zakresie praw przystugujacych im na rynku ustug telekomunikacyjnych.

Nalezy podkresli¢ fakt stosunkowo stabej znajomosci instytucii, ktére w przypadku
pojawienia sie takiej koniecznosci, stuzy¢é mogg skuteczng pomocg w przypadku
indywidualnych konsumentéw. Stabo sg bowiem znane takie instytucje, jak powiatowy
(miejski) rzecznik konsumentéw, Urzad Komunikacji Elektronicznej oraz przeznaczony do
rozstrzygania sporow zwigzanych z ustugami na rynku telekomunikacyjnym, Staty
Polubowny Sad Konsumencki przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektroniczne;.

Co czwarty badany nie wymienit Zzadnej organizacji chronigcej konsumentow
spontanicznie — okoto co dziesiaty nie rozpoznat zadnej tego typu instytucji na

przedstawionej liscie w pytaniu wspomaganym.

D3. Czy kiedykolwiek zwracat/a sie Pan/i do instytucji lub organizacji zajmujacej sie ochrong
praw konsumenta w sytuacji, gdy potrzebowat/a Pan/i porady konsumenckiej badz
interwencji zwiazanej z korzystaniem z ustug telekomunikacyjnych?

N=1008 Pytanie zadawane wszystkim respondentom.

Tak
BNie

3% Nie wiem/ trudno powiedzie¢

94%

3%

Jedynie 3 proc. respondentéw kiedykolwiek zwracat sie do jakiejs instytucji
zajmujgcej sie ochrong konsumenta, w sytuacji, gdy potrzebowat porady badz interwenciji
zwigzanej z korzystaniem z ustug telekomunikacyjnych. Jedna czwarta sposrdéd 36 osob,
ktére potrzebowaty takiej porady badz interwencji, zwrécita sie do Rzecznika Praw
Obywatelskich, podobny odsetek do Federacji Konsumentéw, pozostate zaangazowaty
w rozwigzanie swojego problemu Inspekcje Handlowa, powiatowego (miejskiego) rzecznika
konsumentéw, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz Stowarzyszenie
Konsumentow Polskich. Nie dysponujemy wprawdzie danymi o charakterze spraw, z jakimi
zwracali sie do tych organizacji respondenci badania, warto jednak zwréci¢ uwage, ze
w zadnym z tych przypadkow nie interweniowano ani w UKE, ani w Statym Polubownym
Sadzie Konsumenckim przy UKE, jako instytucjach najscislej zwigzanych z problematyka

rynku telekomunikacyjnego.
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Zdecydowana wiekszos¢ respondentow (88 proc.) nie podejmowata takze zadnych
innych dziatan zwigzanych z naruszeniem ich uprawnien przez operatora. Badani
deklarujgcy aktywno$¢ w zwigzku z takim problemem najczesciej interweniowali u
kierownika biura obstugi klienta lub punktu sprzedazy wtasciwego operatora (4 proc — 43
osoby). 11 respondentdw opisato te sytuacje na forum internetowym, po 7 oséb zwrécito sie
do telewizji lub skierowato sprawe do sadu powszechnego, a po 2 zwrdcity sie do prasy

i radia.

D6. Z jakich zrédet informujacych o prawach przystugujacym konsumentom na rynku
telekomunikacyjnym chciatby/aby Pan/i korzystac¢?

N=1008 Pytanie zadawane wszystkim respondentom. Wiele mozliwych odpowiedzi.

0% 10% 20% 30% 40% 50%
programy telewizyjne 38%
artykuty w gazetach 27%
ulotki informacyjne 27%
strony internetowe instytucji / organizacji zajmujacych 20%
si¢ ochrong konsumenta i ?
materialy zamieszczone bezposrednio w biurze obstugi
. . . 20%
klienta / punkcie sprzedazy operatora i
programy radiowe 12%
nie potrzebuje w ogéle takiej pomocy 8%
wyktady / spotkania 2%
inne | 1%
nie jestem zainteresowany(a) _ 12%
nie wiem/ trudno powiedzie¢ 11%

Wsrdd najczesciej wskazywanych zrédet informaciji, z ktérych respondenci chcieliby
czerpa¢ wiedze na temat przystugujacych im uprawnien jako konsumentom ustug
telekomunikacyjnych, znalazty sie programy telewizyjne (38 proc. wskazan), w dalszej
kolejnosci, ze wskazaniami powyzej 20 proc. artykuty w gazetach, ulotki informacyjne,
strony internetowe odpowiednich organizacji oraz materiaty zamieszczone w Biurze Obstugi
Klienta lub punkcie sprzedazy operatora. Stosunkowo najmniej (12 proc.) oséb chciatoby
czerpaé takg wiedze z programéw radiowych, takze 12 proc. respondentdéw uznato, ze
w ogole nie jest zainteresowanych tego typu informacjami.

Cechg, ktéra roznicuje badanych pod wzgledem preferowanych Zzrodet wiedzy
o prawach konsumentéw ustug telekomunikacyjnych jest wiek. Respondenci z mtodszych

grup wiekowych istotnie czesciej chcieliby zapoznawac¢ sie z takimi informacjami za
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posrednictwem stron internetowych oraz ulotek, respondenci starsi (powyzej 45 roku zycia)

stosunkowo czesciej wskazujg na artykuty w gazetach.

Wyniki czesci badania poswieconego znajomosci instytucji zajmujgcych sie ochrong
praw konsumentéw na rynku telekomunikacyjnym, ujawniajg wzglednie niskg ich
znajomos$é. Dotyczy to zwtaszcza tych podmiotow, ktére dziatajg w obszarze obejmujgcym
relacje konsument — dostawca ustugi scisle na rynku telekomunikacyjnym, takich jak UKE,
Staty Polubowny Sad Konsumencki przy UKE. Dotyczy to takze instytucji, ktéra powinna
by¢ znana kazdemu konsumentowi — czyli powiatowego (miejskiego) rzecznika
konsumentéw, ktéry moze stuzy¢ informacjg i porada prawng w szeroko rozumianym
zakresie ochrony konsumenta, w tym takze w obszarze ochrony konsumenta na rynku

ustug telekomunikacyjnych.

W pytaniu o znajomos¢ wspomagang znacznie wiekszy odsetek wskazan uzyskaty
nie te instytucje, ktére dziatajg na polu ustug telekomunikacyjnych (UKE, Staty Polubowny
Sad Konsumencki przy UKE), lecz te, ktére respondentom ogdlnie ,kojarzg sie” z ochrong
praw konsumenta. Wieksza ,Swiadomos¢” funkcjonowania Rzecznika Praw Obywatelskich
prawdopodobnie jest wynikiem szerszej obecnosci medialnej tego podmiotu. Duzg ilos¢
wskazan uzyskuje tez grupa organizacji majacych w swojej nazwie czion ,konsumencki”,
-handlowy” — co w oczywisty sposdéb sugeruje respondentom pole dziatalnosci takiej
instytucji, w zwigzku z czym znajomos$¢ tych instytucji jest prawdopodobnie zawyzona.

Zestawiajac te wyniki z rezultatami analogicznych pytan badania konsumentow
rynku ustug bankowych, nalezy zauwazyC¢ nieco wiekszy udziat os6b spontanicznie oraz
w sposob wspomagany listg, deklarujacych znajomos¢ réznych instytucji powotanych do
ochrony praw konsumentow. Znajomosc instytucji kluczowej z punktu widzenia ochrony
praw konsumenta jest w przypadku konsumentéw ustug telekomunikacyjnych na nieco
wyzszym poziomie. Jedynie 3 proc. konsumentow ustug bankowych wymienia
spontanicznie Bankowy Arbitraz Konsumencki, a 9 proc. wskazuje w pytaniu
wspomaganym lista odpowiedzi*®. Konsumenci ustug telekomunikacyjnych wymieniajg UKE
czesciej — 8 proc. badanych wymienia te organizacje spontanicznie a 23 proc. wskazuje na
nig w pytaniu wspomaganym lista.

Powyzsze rezultaty sktaniajg do wniosku o stosunkowo niskiej wiedzy na temat
organizacji, do ktérych mozna zwroéci¢é sie o pomoc w przypadku naruszenia swoich
uprawnien. Niewielki odsetek respondentow aktywnie interweniowat u jakiejkolwiek z tych

instytucji w zwigzku z budzgcymi watpliwos¢ dziataniami teleoperatorow.

2 Konsumenci..., op.cit, s. 21.
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Na podstawie uzyskanych danych trudno jednak postawi¢ diagnoze ogdlnej skali
naruszen uprawnien konsumentow ustug sektora telekomunikacyjnego. Brak wiedzy
o instytucjach stuzgcych konsumentowi specyficznego rynku telekomunikacyjnego, a takze
brak aktywnych dziatan respondentdow w zwigzku z naruszeniami ich uprawnien, moze by¢
bowiem pochodng wielu czynnikow. Moze on zatem wynika¢ z braku wiedzy, ze nastgpito
takie naruszenie, by¢ skutkiem braku informacji o organizacjach mogacych stuzy¢ pomocg
w takich sytuacjach, moze to takze by¢ efekt niewielkiej czestotliwosci wystepowania

nieuczciwych praktyk rynkowych operatorow telekomunikacyjnych.

7. OKRESLENIE BARIER UTRUDNIAJACYCH KONSUMENTOM BEZPIECZNE |
SATYSFAKCJONUJACE UCZESTNICTWO W RYNKU USLUG
TELEKOMUNIKACYJNYCH

Korzystanie z ustug telekomunikacyjnych oraz teleinformatycznych, zwigzanych
z dostepem do internetu, jest w obecnym czasie nie tylko powszechnym instrumentem
utatwiajgcym zycie codzienne, ale wrecz warunkiem petnego i satysfakcjonujgcego udziatu
W ZycCiu spotecznym.

Stworzenie  odpowiednich  uregulowan prawnych, zapewniajgcych rozwdj
telekomunikacji i teleinformatyzaciji, w tym poszerzenie bazy spotecznej uzytkownikdow
nowoczesnych narzedzi teleinformatycznych, jest jednym z najwazniejszych wyzwan
stojacych przed witadzg publiczng. W zwigzku z powyzszym pozostaje kwestia monitoringu
wilasciwego funkcjonowania obowigzujacych rozwigzan prawnych oraz ochrona
konsumentéw przed naduzyciami ze strony czesto poteznych instytucji, jakimi sg firmy
telekomunikacyjne.

Jednym z celdéw niniejszego badania byta diagnoza barier i niedogodnosci, z ktérymi
spotyka sie konsument w swojej ,codziennej” relacji z dostawcg. Obserwacji poddano
najbardziej typowe dziatania podejmowane w zwigzku z korzystaniem z ustugi oraz stan
wiedzy konsumentéw na temat obowigzujacych regulacji dotyczacych praw konsumenta na
rynku telekomunikacyjnym.

Wyniki badania skfaniajg do wyodrebnienia kilku najwazniejszych obszarow
potencjalnych utrudniajgcych bezpieczne i satysfakcjonujgce korzystanie z ustug
telekomunikacyjnych:

a) Przecietha znajomos¢ praw przystugujacych konsumentom uczestniczacym

w rynku ustug telekomunikacyjnych. Respondenci odpowiadali poprawnie na srednio mniej

niz potowe pytan testu. Nawet uwzgledniajac fakt, ze pytania testu uzna¢ nalezy za trudne,
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wyniki badania $wiadczg o umiarkowanej orientacji respondentow w zakresie
przystugujacych im uprawnien — w tym réwniez w tak newralgicznych z punktu widzenia
relacji z dostawca sferach jak: zawieranie umowy na odlegtos¢ (powszechne w przypadku
ustug telefonii komadrkowej), przeniesienie numeru telefonu do innej sieci czy wczesniejsze
rozwigzanie umowy. Sytuacja taka moze skutkowa¢ brakiem podejmowania interwenciji
w przypadku naduzy¢ ze strony operatora — nawet tych uznawanych za dolegliwe w ramach
~Lypowego” uzytkowania ustugi.

b) Wcigz dos¢ duza ucigzliwos¢ procedur przeniesienia numeru do innej sieci czy

zmiana taryfy abonamentu (zwlaszcza na tle innych operacji zwigzanych z korzystaniem

z telefonii komorkowej).

¢) Naruszanie przez dostawcédw obowigzujacych uregulowan poprzez proponowanie

(wielokrotne kierowanie) telefonu do naprawy w sytuacji gdy konsument domaga sie

wymiany aparatu.?’

d) Uciazliwe naruszanie prywatnosci konsumentdw poprzez wysytanie

niezamoéwionych komunikatéw SMS/MMS z informacjg o nowych ofertach handlowych,

promocjach, konkursach. Badani negatywnie ustosunkowujg sie do faktu otrzymywania
tego typu informacji, zarazem nisko oceniajgc przydatnos¢é komunikatéw. Jest to kolejne
dziatanie operatoréw stojgce w sprzecznosci z obowigzujgcymi regulacjami prawnymi w tym
zakresie®.

e) Nieznajomos¢ wsrod konsumentéw instytucii mogacych poméc konsumentom

w przypadku naruszenia praw im przystugujacych;

f) Brak swiadomosci konsumentéw w_zakresie koniecznosci dokfadnego czytania

umow przy ich zawieraniu (warto tu podkresli¢ fakt, ze na ten aspekt kilka lat temu zwracata

uwage w swojej kampanii edukacyjnej Federacja Konsumentéw, postugujac sie hastem:
.Przeczyta¢ musisz, podpisaé mozesz’; moze wiec warto rozwazy¢ powtérzenie tej
kampanii);

g) Wociaz niewystarczajgca wiedza konsumentéw nt. istnienia dwoch réznych

uprawnien w zakresie sktadania reklamaciji i wynikajacych z tego praw konsumentéw, tj.:

e odpowiedzialnosci sprzedawcy wzgledem kupujgcych za niezgodno$¢ towaru

konsumpcyjnego z umowa;

2! yUstawa o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego z dnia 27
lipca 2002 r. (DzU z 2002 r. Nr 141, poz. 1176)

2 por. szerzej: art. 10 ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o Swiadczeniu ustug drogg elektroniczng. Dz.U. z 2002 r.
Nr 144, poz. 1204 z p6zn. zm.
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e oraz uprawnien wynikajgcych z otrzymania przez konsumentow dokumentu
gwarancyjnego.

h) Niska aktywno$¢ negocjacyjna w zakresie zawieranych umow na rynku ustug

telekomunikacyjnych i brak wiary w pozytywny rezultat negocjacji uméw z przedsiebiorcg;

Pomimo istnienia tych barier, ktére w duzej mierze wskazujg na koniecznosc
prowadzenia kampanii informujgco-edukacyjnych, nalezy jednak podkresli¢ istotne zmiany
zachodzace na rynku ustug telekomunikacyjnych w ostatnich latach w Polsce. Nalezy
zaliczy¢ do nich:

a) Istnienie w zakresie ustug telekomunikacyjnych takich regulacji prawnych, jak:

e ustawa dotyczaca prawa telekomunikacyjnego, wprowadzajgca ostatnig
nowelizacjg szczegdlne uprawnienia konsumentowi i zapewniajgca wyzszy
poziom jego ochrony,

e ustawa o ochronie niektorych praw konsumentoéw oraz odpowiedzialnosci za
szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (regulujgca m.in. popularne na
tym rynku zawieranie uméw na odlegtosé),

e ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

b) Coraz wieksza s$wiadomo$¢ ustugodawcéw o istnieniu tych regulacji oraz

o konsekwencjach wynikajacych z ich nieprzestrzegania;

c) Prowadzenie dziatalnosci w celu poprawy sytuacji konsumenta na rynku ustug
telekomunikacyjnych, zaréwno przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
jak i Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej;

d) Udzielanie coraz czesciej porad prawnych w przypadku naruszenia praw
konsumenckich na tym rynku zwilaszcza przez powiatowych (miejskich) rzecznikow
konsumentéw oraz organizacje konsumenckie.

Mozna wiec stwierdzi¢, ze rezultatem tych zmian jest coraz lepszy poziom

Swiadczonych konsumentom ustug telekomunikacyjnych w Polsce
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