R¥ g

KANCELARIA SENATU

BIURO ANALIZ, DOKUMENTACJI I KORESPONDENCJI

BADK/DPK-133-56/17 JK

P9-34/17

Warszawa, dnia4 azdziernika 2017 r.

Nr: 33014

Data wplywu petycji 5 wrzesnia 2017 r.

Data sporzadzenia informacji o petycji 10 pazdziernika 2017 r.

PRAWA KONSUMENTA

TEMAT

WZMOCNIENIE OCHRONY KONSUMENTA
USLUG TELEKOMUNIKACYJNYCH



-2

WNOSZACY PETYCJE: petycja indywidualna
L.G. — osoba fizyczna.

PRZEDMIOT PETYCJI:
Podja¢ inicjatywe ustawodawcza dotyczacg nowelizacji art. 56 ust. 6 ustawy z dnia

16 lipca 2004 r. — Prawo telekomunikacyjne, w celu wzmocnienia ochrony konsumenta

korzystajacego z ushug telekomunikacyjnych na odleglos¢.

UZASADNIENIE WNOSZACEGO PETYCJE:

Autorka petycji jest zdania, ze ustawa o prawach konsumenta w art. 20 zabezpiecza

interesy klienta zawierajgcego umowg¢ na odleglos$¢ m.in. poprzez stwierdzenie:
,.O$wiadczenie konsumenta o zawarciu umowy jest skuteczne, jezeli zostalo utrwalone na
papierze lub innym trwatym no$niku po otrzymaniu potwierdzenia od przedsigbiorcy™.

W przypadku przedsigbiorcow $wiadczacych ushlugi telekomunikacyjne obowigzuje
klienta rowniez ustawa — Prawo telekomunikacyjne. Postanowienia art. 56 ust. 6 ustawy —
w opinii inicjatorki petycji — odbieraja konsumentowi ochron¢ zawarta w ustawie o prawach
konsumenta. Dlatego zabiega o zmian¢ lub uchylenie tego przepisu. W uzasadnieniu petycji

stwierdza si¢, ze art. 56 ust. 6 Prawa telekomunikacyjnego umozliwia $§wiadczeniodawcy

ustug telekomunikacyjnych wprowadzenie klienta w blad w sposéb, ktérego klient moze

nawet nie zauwazy¢, zwlaszcza przy zmianie warunkéw pierwotnej umowy.
W kwestionowanym przepisie Prawa telekomunikacyjnego uznano, iz w_przypadku

zmiany warunkéw umowy dokonanej telefonicznie — dostawca uslug obowigzany jest do

potwierdzenia abonentowi faktu ztoZenia o§wiadczenia o zmianie warunkOw umowy oraz jego
zakresu i terminu wprowadzenia zmian w okresie ustalonym z abonentem, ale nie p6zniej niz
w ciggu jednego miesigca od dnia zlecenia zmiany. Abonentowi przysluguje prawo
odstgpienia od dokonanej zmiany warunkéw umowy, bez podania przyczyn, poprzez zlozenie
o$wiadczenia w formie pisemnej w terminie 10 dni od dnia otrzymania potwierdzenia. Jednak
autorka petycji wie z dos§wiadczenia, ze przedsigbiorcy zazwyczaj nie dostarczaja przesylek
poleconych — dokumenty przesylaja poczta zwyklg i konsument moze je otrzymac zbyt p6zno
lub nawet nie zauwazy¢, iz nastgpila zmiana warunkéw umowy. Konsument moze zosta¢
wprowadzony w blad lub dowiedzie¢ si¢ po czasie, ze treS¢ spisanej umowy (W wersji
papierowej) ro6zni si¢ na niekorzy$é od tresci oferowanych telefonicznie, a termin na
odstgpienie od umowy jest krotki — tylko 10 dni. Tak sg traktowani gléwnie seniorzy — osoby
ufne, majgce mato czasu na refleksje i analize oferty. Nierzadko stajg si¢ ofiarami
»bezwzglednych dostawcow ushug” nie tylko telekomunikacyjnych.
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STAN PRAWNY:
Konstytucja RP z dnia 2 kwietnia 1997 r. (Dz. U. Nr 78, poz. 483 ze zm.) art. 76

stanowi, iz wladze publiczne chronig m.in. konsumentéw i uzytkownikéw przed dziataniami

zagrazajacymi ich bezpieczefstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Zakres
tej ochrony okresla ustawa.

Ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. — Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2016 r.,
poz. 1489 ze zm.) okresla m.in. zasady wykonywania i kontroli dzialalnosci polegajacej
na $wiadczeniu uslug telekomunikacyjnych i towarzyszacych, dostarczaniu sieci
telekomunikacyjnych; prawa i obowigzki przedsigbiorcow telekomunikacyjnych oraz
uzytkownikow ushug i urzadzen; warunki ochrony uzytkownikéw ustug. Przepisy ustawy nie

naruszajg przepisow o ochronie konkurencji i konsumentéw (art. 1).

Art. 56 stanowi, iz Swiadczenie ushug telekomunikacyjnych odbywa sie na podstawie

umowy, ktorg zawiera si¢ w_formie pisemnej lub elektronicznej za pomocg formularza

udostepnionego na stronie internetowej dostawcy ushug.

Dostawca ushug moze umozliwi¢ abonentowi bedacemu strong umowy zawartej

w formie pisemnej lub elektronicznej zmiane warunkéw umowy, o ktérych mowa w ust. 3

pkt2 i 4-7, za pomocg Srodkéw porozumiewania si¢ na odleglosé, w szczegélnosci
telefonicznie lub przy uzyciu poczty elektronicznej czy faksu. Dostawca uslug obowigzany
jest jednak utrwali¢ o$wiadczenie abonenta zlozone w sposob okreslony w zdaniu pierwszym
i przechowywac je do konca obowigzywania umowy na zmienionych warunkach i udostg¢pniaé
jego tre$¢ abonentowi na jego zadanie, zgloszone w szczegOlnosci w trakcie postgpowania
reklamacyjnego. W przypadku zmiany warunké6w umowy dokonanej telefonicznie powinna

by¢ utrwalona cata rozmowa. Jednoczesnie dostawca ushug obowigzany jest do potwierdzenia

abonentowi faktu zlozenia o§wiadczenia 0 zmianie warunkéw umowy oraz jego zakresu

i terminu wprowadzenia zmian w czasie ustalonym z abonentem, ale nie péZniej niz w ciggu
jednego miesigca od dnia zlecenia zmiany. Abonentowi przysluguje prawo odstagpienia od
dokonanej zmiany warunkéw umowy, bez podania przyczyn, poprzez zlozenie oswiadczenia
w formie pisemnej w terminie 10 dni od dnia otrzymania potwierdzenia. Do zachowania tego
terminu wystarczy wyslanie oswiadczenia przed jego uptywem (art. 56 ust. 6).

Potwierdzenie, o ktorym mowa powyzej, dostawca dostarcza droga elektroniczng na
wskazany przez abonenta adres poczty elektronicznej lub za pomoca podobnego srodka
porozumiewania si¢ na odleglos¢. Potwierdzenie powinno zawieraé:

1) tre$¢ zmiany warunkéw umowy dokonanej za pomoca $rodkéw porozumiewania

si¢ na odleglo$¢ lub w przypadku, gdy tres¢ zmiany ze wzgledu na jej objetosé utrudniaé
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bedzie abonentowi zapoznanie si¢ z nig — odestanie do miejsca na stronie internetowej
dostawcy, gdzie abonent moze si¢ z nig zapoznac;

2) informacj¢ o zloZeniu przez abonenta oswiadczenia 0 zmianie warunkéw umowy
oraz jej zakresie i terminie wprowadzenia tych zmian (art. 56 ust. 6a).

W przypadku braku mozliwosci dostarczenia potwierdzenia, o ktérym mowa w ust. 6,
w sposob okre§lony w ust. 6a lub na zadanie abonenta dostawca ustug telekomunikacyjnych
dostarcza potwierdzenie w formie pisemnej (art. 56 ust. 6b).

Abonentowi nie przystuguje prawo odstapienia od dokonanej zmiany warunkow
umowy, o ktorym mowa w ust. 6, jezeli dostawca ustug, za zgoda abonenta, rozpoczal
$wiadczenie ustug zgodnie ze zmienionymi warunkami umowy (art. 56 ust. 7).

W razie braku potwierdzenia abonentowi faktu zlozenia o$wiadczenia o zmianie
warunkOw umowy oraz jego zakresu i terminu wprowadzenia zmian, o ktérych mowa w ust. 6
— termin, w ktorym abonent moze odstapi¢ od dokonanej zmiany warunkéw umowy, wynosi
trzy miesigce i liczy si¢ od dnia zlozenia oswiadczenia o zmianie warunké6w umowy. Jezeli
jednak abonent po rozpoczeciu biegu tego terminu otrzyma potwierdzenie, termin ulega
skréceniu do 10 dni od dnia otrzymania tego potwierdzenia (art. 56 ust. 8). Do zmiany
warunkOw umowy w trybie, o ktérym mowa w ust. 6, nie stosuje si¢ art. 60a (ktory okresla
szczegdtowg zawarto$é i procedure dostarczenia umowy — art. 56 ust. 9).

Ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2017 r., poz. 683)
okresla m.in.: obowigzki przedsigbiorcy zawierajacego umowe z konsumentem; zasady i tryb
zawierania z konsumentem umowy na odlegltos¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa; zasady
i tryb wykonania przystugujacego konsumentowi prawa odstgpienia od umowy zawartej na
odlegtos¢ lub poza lokalem przedsigbiorstwa (art. 1).

Umowa zawarta poza lokalem przedsiebiorstwa oznacza umowe¢ zawartg (art. 2):

1) na odlegto$¢ — umowe zawarta w ramach zorganizowanego systemu zawierania
uméw na odleglosé, bez fizycznej obecnosci stron, z wylagcznym wykorzystaniem jednego lub
wiekszej liczby $rodkéw porozumiewania si¢ na odleglos¢ do chwili zawarcia umowy
wigcznie;

2) poza lokalem przedsigbiorstwa zawarta:

a) przy jednoczesnej fizycznej obecnosci stron w miejscu, ktére nie jest lokalem
przedsi¢biorstwa danego przedsigbiorcy,

b) po przyjeciu oferty ztozonej przez konsumenta w okolicznosciach, jak w lit. a,

c¢) w lokalu przedsigbiorstwa danego przedsigbiorcy lub za pomocg Srodkow
porozumiewania si¢ na odleglos¢ bezposrednio po tym, jak nawigzano indywidualny
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i osobisty kontakt z konsumentem w miejscu, ktdre nie jest lokalem przedsigbiorstwa danego
przedsiebiorcy, przy jednoczesnej fizycznej obecnosci stron,

d) podczas wycieczki zorganizowane] przez przedsigbiorcg, ktorej celem lub skutkiem
jest promocja oraz zawieranie uméw z konsumentami.

Zgodnie z art. 2 pkt 4 ustawy o prawach konsumenta, stanowigcym implementacj¢
23. motywu Dyrektywy 2011/83/UE, ,trwaly nosnik™ to material lub narzg¢dzie umozliwiajace
konsumentowi lub przedsi¢biorcy przechowywanie informacji kierowanych osobiscie do
niego, w sposob umozliwiajacy dostep do informacji w przysztosci przez czas odpowiedni do
celow, jakim te informacje stuza, i ktére pozwalajg na odtworzenie przechowywanych
informacji w niezmienionej postaci.

Spelnienie swiadczenia niezaméwionego przez konsumenta (o ktérym mowa w-art. 9
pkt 6 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym) nast¢puje na ryzyko
przedsigbiorcy i nie naklada na konsumenta Zzadnych zobowigzan. Brak odpowiedzi
konsumenta na niezamoéwione §wiadczenie nie stanowi zgody na zawarcie umowy (art. 5).

Najp6zniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli zwigzania si¢ umowg na
odlegto$é lub poza lokalem przedsigbiorstwa — przedsigbiorca ma obowigzek poinformowac
konsumenta w sposéb jasny i zrozumialy m.in. o gléwnych cechach $wiadczenia, swoich
danych identyfikujgcych; kosztach korzystania ze srodka porozumiewania si¢ na odleglos¢;
sposobie i terminie zaplaty; sposobie i terminie spelnienia Swiadczenia przez przedsigbiorce;
wykonania prawa odstgpienia od umowy lub braku takiego prawa; istnieniu i tresci gwarancji,
kodeksie dobrych praktyk; sposobie i przestankach wypowiedzenia umowy itd. (art. 12).

Jezeli przedsiebiorca proponuje konsumentowi zawarcie umowy przez telefon, ma
obowigzek potwierdzi¢ tre$¢ proponowanej umowy utrwalong na papierze lub innym trwatym

no$niku. O$wiadczenie konsumenta o zawarciu umowy jest skuteczne, jezeli zostalo

utrwalone na papierze lub innym trwalym nosniku po ofrzymaniu potwierdzenia od

przedsigbiorcy (art. 20 ust. 2).

Przedsi¢biorca ma obowigzek przekaza¢ konsumentowi potwierdzenie zawarcia
umowy na odleglos¢ na trwalym nosniku w rozsadnym czasie po jej zawarciu, najpdzniej
w chwili dostarczenia rzeczy lub przed rozpoczgciem $wiadczenia ushugi (art. 21). Cigzar
dowodu spelnienia obowigzkéw informacyjnych okreslonych w art. 12 spoczywa na
przedsicbiorcy (art. 24).

Zgodnie z art. 27 konsument, ktéry zawarl umowe na odleglo$é lub poza lokalem
przedsigbiorstwa, moze w terminie 14 dni odstapi¢ od niej bez podawania przyczyny i bez
ponoszenia kosztow (z wyjatkiem kosztow okreslonych w art. 33, art. 34 ust. 2 i art. 35).
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Ustawa z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz. U. z 2016 r., poz. 3 ze zm.) w art. 9 stanowi, Ze nieuczciwymi praktykami
rynkowymi w kazdych okolicznosciach s3 agresywne praktyki rynkowe, m.in. ucigzliwe

i niewywolane dzialaniem albo zaniechaniem konsumenta naklanianie do nabycia produktéw

przez telefon, faks, poczt¢ elektroniczng lub inne $rodki porozumiewania si¢ na odleglosé,
z wyjatkiem przypadkéw egzekwowania zobowigzan umownych, w zakresie dozwolonym
przez obowigzujace przepisy.

Dyrektywa 2011/83/UE z dmia 25 pazdziernika 2011 r. w sprawie praw
konsumentéw, zmieniajaca dyrektywe Rady 93/13/EWG 1 dyrektywe 1999/44/WE
Parlamentu Europejskiego i1 Rady oraz uchylajgca dyrektywe Rady 85/577/EWG 1 dyrektywe
97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady — w motywie 23. preambuly stwierdza:

~Irwale nosniki umozliwiajg konsumentowi przechowywanie informacji tak dlugo,
jak jest to dla niego konieczne w celu ochrony swoich intereséw wynikajacych ze stosunkow
laczacych go z przedsigbiorcg. Takie nosniki powinny obejmowaé w szczegdlnosci papier,
pamie¢ USB, plyty CDROM, DVD, karty pamigci lub dyski twarde komputeréw oraz poczte

elektroniczng”.

PRACE LEGISLACYJNE:
Brak.

INFORMACJE DODATKOWE:
Urzad Komunikacji Elektronicznej (UKE) i Urzad Ochrony Konkurencji

i Konsumentéw (UOKiK) — organy odpowiedzialne za egzekwowanie przepiséw Prawa

telekomunikacyjnego oraz ustawy o prawach konsumenta — wydaly 10 grudnia 2014 r.
publikacje .Stanowisko dotyczace relacji ustaw Prawo telekomunikacyjne i o prawach

konsumenta”. Zostalo ono wypracowane przez Grup¢ Roboczg powolang przez oba organy
w odpowiedzi na watpliwosci zglaszane gtéwnie przez przedsi¢biorcow telekomunikacyjnych
(KIGEIT, PIKE, MEDIAKOM, UPC, e-Telko, NC+, VECTRA, P4). Z otrzymywanych
zrynku informacji wynika, Zze ustawa o prawach konsumenta stwarza przedsigbiorcom
telekomunikacyjnym liczne problemy interpretacyjne oraz problemy zwigzane z ustaleniem
zakresu wymagan okreslonych w tej ustawie i ich relacja z wymogami wynikajacymi z Prawa
telekomunikacyjnego. Publikacja odwotluje si¢ do ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta oraz do ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. — Prawo telekomunikacyjne. Oba urzedy

podkreslaja, ze dokument nie ma charakteru prawnie wigzgcego. Jego celem jest ksztaltowania

wlasciwego podejscia przez rynek do stosowania i przestrzegania przepisow ustawy

o prawach konsumenta oraz uniknigcie rozbieznosci interpretacyjnych i sformulowanie




jednolitych zalecen 1 wnioskow.

Odnosnie przedmiotu petycji — w omawianej publikacji uznano, ze wyjasnienia
wymaga relacja pomigdzy art. 20 ust. 2 ustawy o prawach konsumenta, a art. 56 ust. 6 ustawy
— Prawo telekomunikacyjne (por6wnywane przepisy s3 tozsame z obecnie obowigzujgcymi),
ktéra dotyczy zmiany uméw za posrednictwem srodkéw porozumiewania sie na odleglosé.

UKE i UOKIiK w publikaciji uznaly, ze art. 20 ust. 2 ustawy o prawach konsumenta

znajduje zastosowanie do wszystkich umdéw zawieranych z konsumentami przez telefon.

w tvm roéwnieZz do umow, o ktérych mowa w art. 56 ust. 6 Prawa telekomunikacyinego. Do

umoéw tych znajda zastosowanie pozostale przepisy ustawy o prawach konsumenta dotyczace
np. kwestii potwierdzenia zawarcia umowy, prawa odstgpienia, swiadczenia uslug w okresie
odstgpienia itd. Art. 20 ust. 2 ustawy konsumenckiej dotyczy rowniez sytuacji, gdy kontakt
telefoniczny zostal nawigzany przez konsumenta, a przedsigbiorca proponuje zawarcie umowy
przez telefon. Do zawarcia umowy dochodzi w wyniku zlozenia przez konsumenta
o$wiadczenia 0 zawarciu umowy utrwalonego na papierze lub innym trwalym nosniku, po
otrzymaniu potwierdzenia od przedsi¢biorcy.

W przypadku zawarcia z konsumentem umowy o S$wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odleglosé, UKE i UOKiK
stwierdzily, Zze obowigzujg przepisy art. 27 ustawy konsumenckiej dotyczace odstapienia od
umowy. Wobec braku norm derogujacych (usuwajacych dotychczas obowigzujgce przepisy)
dostawcy ustug telekomunikacyjnych s3 zobowigzani realizowa¢ uprawnienie i obowigzki
okreslone w art. 56 ust. 6-9 ustawy Prawo telekomunikacyjne.

OPRACOWALA WICEDYREKTOR

(5

Jolanta Krynicka Danuta Antoszkiewicz




