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wg rozdzielnika

Majac na uwadze dobro konsumentéw korzystajacych z publicznie dostepnych ustug
telekomunikacyjnych  proponuje podjecie dialogu pomiedzy instytucjami panstwa
a dostawcami publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych, reprezentowanymi
i zrzeszonymi w izbach gospodarczych, majacego na celu podniesienie poziomu czytelnosci,
zrozumiatosci i dostgpnosci wzorcow umow  wykorzystywanych do  zawierania

z konsumentami umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

Problematyka przeciwdziatania niskiej przejrzystosci wzorcow umowy stanowi aktualnie
jedno z centralnych zagadnien ,,Polityki Konsumenckiej na lata 2010 — 2013”, stanowiacej
dokument programowy opisujacy najwazniejsze dziatania, ktore zostana przeprowadzone
w obszarze szeroko pojetej polityki konsumenckiej. Doswiadczenia zgromadzone na gruncie
realizacji polityki konsumenckiej w latach 2007 - 2009, jak rowniez wyniki
przeprowadzonych konsultacji spotecznych oraz badan opinii publicznej wskazuja, iz jednym
z podstawowych problemow z jakimi borykaja si¢ konsumenci w Polsce jest problem niskiej
transparentnosci stosowanych w obrocie konsumenckim wzorcow umowy. Powyzszy
problem pojawia si¢ rowniez na gruncie zawierania umow o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Zastrzezenia co do wzorcow umowy wykorzystywanych do zawierania
ww. umoéw budzi niejednokrotnie zaréwno forma, w jakiej wzorzec przedkiadany jest
konsumentowi (nieczytelny uktad graficzny tekstu, mata czcionka, liczne wyjatki, odesfania
i tzw. gwiazdki), jak i jego tres¢ (niezrozumiata terminologia, nieprecyzyjne, ocenne pojecia

umozliwiajace  ich  swobodng interpretacje = przez  przedsigbiorce). Powyzsze



nieprawidtowosci, wystepujace w wielu wzorach umowy, regulaminach i cennikach ustug
telekomunikacyjnych sg czynnikami zniechgcajacymi konsumentéw do czytania powyzszych
dokumentow, stanowiacych przeciez element zawieranej z przedsigbiorca umowy
o s$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Powyzsze sprawia, iz zachwiana zostaje
rownowaga kontraktowa stron, a konsument, rowniez ten uwazny i Swiadomy, nie moze by¢
pewien swoich praw i obowiazkow wynikajacych z zawartej umowy. Brak transparentnosci
wzorcow umowy jest zjawiskiem wysoce niekorzystnym z punktu widzenia praw i interesow
konsumentow, w szczegdlnosci biorac pod uwage masowos¢ obrotu w sektorze ustug
telekomunikacyjnych i powszechnie stosowany model umowy adhezyjnej, oraz godzi
w podstawowe prawo konsumentow, jakim jest prawo do petnej, rzetelnej i prawdziwej

informacji, warunkujacej mozliwos¢ podjecia racjonalnej decyzji dotyczacej zawarcia umowy.

Biorac powyzsze pod uwage, jednym z podstawowych celdow realizowanych w ramach
,Polityki Konsumenckiej na lata 2010 — 2013” bedzie przeciwdziatanie problemowi niskiej
transparentnosci stosowanych w obrocie konsumenckim wzorcow umowy, w tym réwniez
wzorcow wykorzystywanych do zawierania z konsumentami uméw o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. W tym celu planowane jest podjecie dziatan zmierzajacych do
ksztattowania pozadanych praktyk stosowanych przez przedsigbiorcow telekomunikacyjnych
w odniesieniu do kwestii przejrzystosci wzorcow umowy i eliminowania z rynku tych
wzorcow, ktore nie spetniaja wymogu transparentnosci, tj. zrozumiatosci i jasnosci tekstu
oraz czytelnego sposobu graficznego przedstawienia postanowien umownych. Realizacja tego
zadania bedzie nastgpowata zarowno z wykorzystaniem kompetencji wiadczych Prezesa
UOKIK, jak i niewfadczych inicjatyw, majacych na celu wywieranie pozytywnego wptywu na

praktyke i obyczaje przyjete na rynku ustug telekomunikacyjnych.

Problem niskiej transparentnosci wzorcow umow  wykorzystywanych do zawierania
z konsumentami umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zostat dostrzezony réwniez
przez prawodawce unijnego, czego efektem sa zmiany jakie zostaty wprowadzone dyrektywa
Parlamentu Europejskiego i Rady 2009/136/WE z dnia 25 listopada 2009 r.' przewidujaca
m.in. dodanie w art. 20 dyrektywy 2002/22/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia

7 marca 2002 r. w sprawie ustugi powszechnej i zwiazanych z sieciami i ustugami facznosci

! Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2009/136/WE z dnia 25 listopada 2009 r. zmieniajaca dyrektywe
2002/22/WE w sprawie ustugi powszechnej i zwiazanych z sieciami i ustugami tacznosci elektronicznej praw
uzytkownikow, dyrektywe 2002/58/WE dotyczaca przetwarzania danych osobowych i ochrony prywatnosci w
sektorze lacznosci elektronicznej oraz rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 w sprawie wspotpracy migdzy
organami krajowymi odpowiedzialnymi za egzekwowanie przepisow prawa w zakresie ochrony konsumentow
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elektronicznej praw uzytkownikow (dyrektywa o ustudze powszechnej), wyraznego wymogu
formutowania umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w jasnej, zrozumiatej
i tatwo dostepnej formie. Przedmiotowa zmiana przepisow dyrektywy o ustudze
powszechnej powinna znalez¢ petne odzwierciedlenie w przepisach ustawy z dnia 16 lipca

2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2004 r., Nr 171, poz. 1800 ze zm.).

Wsrod  szczegodlnie szkodliwych dla  zbiorowosci konsumentoéw praktyk zwiazanych

Z przejrzystoscia wzorcow umow nalezy przyktadowo wskazac:

I.  Sporzadzanie wzoru umowy, regulaminu lub cennika Swiadczenia  ustug
telekomunikacyjnych, jak rowniez informacji o zmianach tych  dokumentow,
z wykorzystaniem bardzo matej czcionki, uniemozliwiajacej przecigtnemu konsumentowi

zapoznanie si¢ z trescia otrzymanych dokumentow.

2. Postugiwanie sig¢ terminologia techniczna albo prawnicza rowniez w tych postanowieniach
umow, ktore mozna byloby zapisa¢ jezykiem powszechnym, utatwiajacym przecigtnym

konsumentow nie tylko zapoznanie sig ale i zrozumienie postanowien umowy.

3. Stosowanie niejasnych i nieprecyzyjnych postanowien umownych, umozliwiajacych

dostawcy ustug dowolng interpretacjg tresci zawartej umowy.

4. Stosowanie we wzorcach umowy postanowien sprzecznych z innymi postanowieniami

tego samego wzorca albo sprzecznych z obowiazujacymi przepisami prawa.

5. ,Ukrywanie” elementow istotnych dla przecigtnego konsumenta wsrod postanowien
o mniejszej wadze, utrudniajac tym samym przecietnemu konsumentowi uzyskanie informacji

mogacych mie¢ wptyw na podjecie decyzji o zawarciu umowy.

6. Zamieszczanie w umowie postanowien, z gory przesadzajacych o wyrazeniu przez
konsumenta okreslonej zgody, w sytuacji gdy przepisy prawa daja konsumentom swobode
w zakresie wyrazenia okreslonej zgody, wzglednie, zamieszczanie we wzorcu umowy listy
zgdd konsumenta, bez wyraznego wskazania, ktére z tych zgod sa przez dostawce ustug

wymagane do zawarcia umowy.

7. Mylace postanowienia wzorow umowy, wskazujace, ze konsument otrzymat, zapoznat sie
i akceptuje wyliczone w umowie regulaminy i cenniki, przy czym lista wymienionych
regulamindw i cennikdw jest znacznie szersza (obejmuje wszystkie wzorce aktualnie
wykorzystywane przez dostawce ustug dla danej oferty), anizeli regulaminy i cenniki

skfadajace sie na zawarta przez konsumenta umowe, co znacznie utrudnia przecigetnym



konsumentom jednoznaczne ustalenie, ktore z wymienionych dokumentow sktadaja si¢ na

tres¢ zawartej umowy.

8. Trudnosci z ustaleniem wysokosci oraz elementow sktadajacych sie na ulge udzielana

konsumentowi przy zawarciu umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

Praktycznymi przykfadami nieprawidtowosci w zakresie czytelnosci, zrozumiatosci,
przejrzystosci oraz zgodnosci z prawem postanowien wzorcow umowy wykorzystywanych
do zawierania uméw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych moga by¢ nastepujace

rozstrzygnigcia Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

- decyzja nr RPZ 29/2010 z dnia 13 grudnia 2010 r., w ktorej Prezes UOKIK uznat za
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow  dziatania  przedsigbiorcy
telekomunikacyjnego polegajace na dorgczaniu konsumentom regulaminoéw $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych w nieczytelnej formie graficznej, tj. sporzadzonej bardzo mafa czcionka

o kolorze niebieskim, a przez to utrudniajaca percepcje jego tresci przez konsumentéw;

- decyzja nr DDK 19/2010 z dnia 23 grudnia 2010 r., w ktorej Prezes UOKIK przyjat
zobowiazanie przedsiebiorcy telekomunikacyjnego do dokonania zmian postanowien wzoru
umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, co do ktérych  zostato

uprawdopodobnione, iz s3 niezgodne z przepisami prawa;

- decyzja nr DDK 23/2010 z dnia 30 grudnia 2010 r., w ktérej Prezes UOKIK uznat za
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow  dziatanie  przedsigbiorcy
telekomunikacyjnego polegajace m.in. na zamieszczaniu we wzorze oswiadczenia
o odstapieniu od umowy o s$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych nieprawdziwych,

wprowadzajacych w btad informaciji.

Ponadto, w toku postepowan administracyjnych Prezes UOKIK niejednokrotnie spotyka sie
ze stanowiskiem przedsigbiorcow telekomunikacyjnych, z ktéorego wynika, ze
kwestionowane w postepowaniu administracyjnym postanowienia wzorcéw umowy nie s3
wykorzystywane w praktyce obrotu gospodarczego (pomimo, iz znajduja sie we wzorcach
wykorzystywanych do zawierania umow), a znalazty si¢ tam przez nieuwage badz

zapozyczenie okreslonych postanowien z wzorcow juz niewykorzystywanych.

Biorac pod uwage skale obserwowanych nieprawidtowosci oraz fakt, iz czytelnosc,
zrozumiato$¢ oraz dostepnos¢ wzorcow umowy wykorzystywanych do zawierania umow

o s$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych stanowi element warunkujacy podjecie przez



konsumenta $wiadomej decyzji o zawarciu umowy oraz decyduje o mozliwosci skutecznego
dochodzenia swoich praw w przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy,
uwazam za niezbedne podjecie dialogu pomiedzy odpowiedzialnymi za rynek ustug
telekomunikacyjnych organami panstwa a organizacjami zrzeszajacymi przedsiebiorcow

telekomunikacyjnych.

Wobec powyzszego zwracam si¢ z prosba o przekazanie, w terminie 14 dni od dnia
otrzymania niniejszego pisma, Panstwa stanowiska w kwestiach poruszonych powyze;j.
Jednoczesnie prosze o udzielenie informacji, czy w zakresie Panstwa organizacji prowadzone
sa dziatania majace na celu podnoszenie poziomu jasnosci, zrozumiatosci i dostepnosci
wzorcow umowy wykorzystywanych przez zrzeszonych przedsigbiorcow
telekomunikacyjnych oraz czy wypracowane zostaty powszechnie akceptowane dobre

praktyki w zakresie konstruowania i udostepniania konsumentow wzorcow umowy.

Uprzejmie informujg, iz w przypadku otrzymania pozytywnej reakcji na propozycje podjecia
wspotpracy w powyzszym zakresie, planowane jest spotkanie, ktérego celem bedzie
przedyskutowanie mozliwosci podjecia efektywnych dziatan zmierzajacych do podniesienia
poziomu czytelnosci, zrozumiatosci i dostepnosci wzorcow umowy wykorzystywanych
w obrocie konsumenckim do zawierania uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.
Informujg, iz przedmiotowymi pracami zajmuje si¢ Departament Polityki Konsumenckiej
UOKIK, a osoba wyznaczang do biezacego kontaktu jest Pan Emil Kedzierski (e-mail:
emil.kedzierski@uokik.gov.pl, tel. 22 55 60 157).



