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Skuteczna interwencja

Welokrotnie sygnalizowali Panstwo problemy i zmagania
abonentow Telekomunikacji Polskiej, w zwiazku z
wprowadzeniem przez nig tzw. ,,Blekitnej Linii”.

To réwniez dzieki Panstwa interwencji jest szansa na zmiany
w tej) firmie 1 ulatwienie zycia jej klientom. Na czarno-bialych
stronach publikujemy kolejna decyzje Urzedu Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentow odnosnie zaniechania praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw przez TP S.A.

Ponadto, znajda Panstwo w Biuletynie relacje z kilku
konferencji oraz wazne zmiany w ustawodawstwie.

Wielka rados¢ sprawily nam zyczenia, przestane z okazji
naszych 10-tych urodzin, np. ,,samych pogodnych dni, zaufania
konsumentéw, pomyslnej wspdlpracy z instytucjami i
organizacjami zajmujgcymi si¢ problematykq konsumenckq,
ludzkiej zyczliwosci, dziekujgc za dotychczasowq oraz liczqc na
dalszq wspétprace”.

Konsumenci tez o nas pamietali: ,,chciatbym zyczyé SKP
wielu sukceséw w dalszej pracy dla dobra konsumentéw, czyli nas
wszystkich, z okazji 10-lecia. Jestem stalym bywalcem Panstwa
strony internetowej i ciesze sie, ze jest taka strona”. ..

Wszystkim za pamiec i zyczenia

SERDECZNIE DZIEKUJEMY!

Ze swojej strony zyczymy Panstwu
udanego letniego wypoczynku.

Urszula Tokarska i Zespol
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/miana ustawy

Seym uchwalil ustawe z dnia
6 maja 2005 r. o zmianie ustawy
o ochronie niektorych praw konsu-
mentow oraz o odpowiedzialnosci
za szkode wyrzadzona przez pro-
dukt niebezpieczny. W ustawie
z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie
niektérych praw konsumentow
oraz o odpowiedzialnosci za szko-
de wyrzadzona przez produkt nie-
bezpieczny (Dz. U. Nr 22 poz.
271 ze zm.) wprowadza sie zmia-
ny do Rozdzialu 2a zatytulowane-
go: ,,Szczegoblne przepisy o umo-
wach zawieranych na odleglos¢ do-
tyczacych uslug finansowych”.
Zmiany te polegaja na rozszerze-
niu katalogu informaci (art. 16b
ust. 1), do ktorych udzielenia zo-
bowiazany jest przedsiebiorca.
Tak wiec, w chwili ztozenia konsu-
mentowl propozycji zawarcia umo-
wy powinien by¢ on poinformowa-
ny dodatkowo o:

skutkach wypowiedzenia umo-
wy o swiadczenie ciagle lub okre-
sowe, zawarte] na czas nieozna-
czony (art. 8 ust. 3), w tym o ka-
rach umownych;

sqclne wiasc1wym dla rozstrzy-
gama sporow zwiazanych z wyko-
naniem umowy;

pobieraniu od konsumenta
oswiadczenia o poddaniu sie eg-
zekucji, stanowiacego podstawe
do wystawienia przez bank ban-
kowego tytulu egzekucyjnego.

Do art. 16b dodano ust. 6,
w ktorym przyjeto definicje umowy
szczegolowe) 1 umowy ramowe;.

W art. 16¢ ust. 2 dookreslono
termin, w ciagu ktorego konsu-
ment moze odstapic od umowy.
Obok obowiazujacego terminu
trzydziestodniowego, liczonego od
dnia poinformowania konsumenta
o0 zawarciu umowy, konsument be-
dzie mogl odstapic od umowy
w terminie trzydziestodniowym, li-
czonym od dnia potwierdzenia in-
formacji, o ktérych mowa w art.
16b ust. 1, jesli jest to termin poz-

niejszy (niz dzien poinformowania
0 zawarciu umowy).

W art. 16c ust. 4 uchylono prze-
pis stanowiacy o tym, ze w przypad-
ku odstapienia od umowy przez
konsumenta, naleza mu sie odsetki
ustawowe od daty dokonania przez
konsumenta przedplaty.

Do art. 16¢c dodano ust. 8,
w ktorym przewidziano, ze jezeli
do umowy jest dolaczona kolejna
umowa zawarta na odleglos¢, do-
tyczaca ustug swiadczonych przez
przedsiebiorce lub podmiot inny
niz przedsiebiorca na podstawie
porozumienia pomiedzy tym pod-
miotem a przedsiebiorca, odsta-
pienie od umowy zawartej na od-
leglos¢, dotyczacej ustug finanso-
wych, jest skuteczne takze wobec
tej kolejnej umowy.

Ustawe przekazano Prezy-
dentowi 1 Marszatkowi Senatu.

Projekty ustaw

Sejm pracuje miedzy innymi nad:

1) Rzadowym projektem ustawy
o dostepie do nieodplatnej pomo-
Cy prawne] przyznanej przez pan-
stwo osobom fizycznym. Stosow-
nie do tresci projektu, pomoc
prawna ma by¢ przyznana na te-
rytorium Rzeczypospolite; Pol-
skiej osobom fizycznym, ktére ze
wzgledu na sytuacje majatkowa
lub osobista nie moga samodziel-
nie broni¢ swoich praw lub intere-
sow. Pomoca prawna nie beda
objete sprawy, ktore dotycza:

sporzadzenia umowy;

warunkéw uzyskania kredytu
lub pozyczki, ktorej ma udzieli¢
bank;

sporzadzenia skargi konstytu-
cyjnej;

spraw zwiazanych z prowadze-
niem dzialalnosci gospodarczej;

powstania lub dzialalnosci in-
stytuql spolecznej, w szczegolno-
scl fundaql, stowarzyszema albo
innej organizacji pozarzadowej;

spraw podatkowych, celnych
1 dewizowych.

Pomoc prawna dzieli sie na pod-
stawowa 1 kwalifikowana.

Pomoc podstawowa polega
na udzielaniu osobie fizycznej po-
rady prawnej lub informacji o obo-
wilgzujacym stanie prawnym regu-
lujacym danq sprawe oraz wynika-
jacych z niego prawach 1 obowigz-
kach, tryble, podm10c1e lub orga-
nlzaql wlasciwych do jej zalatwie-
nia, a takze na pomocy w opraco-
waniu projektu pisma dotyczacego
danej kwestii prawne;j.

Pomoc kwalifikowana po-
lega na zapewnieniu reprezentacji
0sob fizycznych w sprawach doty-
czacych ich praw lub intereséw,
ktore maja by¢ lub sa prowadzone
na terytorium Rzeczypospolite
Polskiej.

Pomoc prawna przyznana be-
dzie osobie, ktora spetnia kryte-
rium dochodowe okreslone w art.
8 ustawy z dnia 12 marca 2004 r.
o pomocy spolecznej, a takze oso-
bie, ktéra nie moze samodzielnie
zapewni¢ obrony swoich praw lub
Interesow.

2) Rzadowym projektem ustawy
o zuzytym sprzecie elektrycznym
1 elektronicznym.

Wedlug projektu ustawy, uzyt-
kownik sprzetu elektrycznego
1 elektronicznego, przeznaczonego
dla gospodarstw domowych, be-
dzie obowiazany do oddania zu-
zytego sprzetu elektrycznego
1 elektronicznego do sprzedawcy
detalicznego lub do prowadzace-
go punkt zbierania zuzytego
sprzetu elektrycznego 1 elektro-
nicznego. Umieszczenie zuzytego
sprzetu elektrycznego 1 elektro-
nicznego lacznie z innymi odpa-
dami bedzie zabronione. Sankcja
za nieprzestrzeganie tego nakazu
lub zakazu bedzie kara grzywny.




w kraju

3 qudowym projektem ustawy
0 zmianie ustawy — Prawo lotnicze.
Do ustawy dodaje sie ,,Dzial Xa
Ochrona praw pasazerow” w zwiaz-
ku z  rozporzadzeniem nr
261/2004/WE z dnia 11 lutego
2004 r., ktore ustanawia wspolne
zasady odszkodowania 1 pomocy
dla pasazerow w przypadku odmo-
Wy przyjecia na poklad albo odwo-
tania lub duzego opé6znienia lotow.

Na podstawie przywolanego
rozporzadzenia kazde panstwo
cztonkowskie UE zostalo zobo-
wigzane do wyznaczenia organu

odpowiedzialnego za jego wykony-
wanie, organu wladnego do podej-
mowania niezbednych srodkow
w celu przestrzegania praw pasa-
Zerow, aw szczegélnoéci do rozpa-
trywania skarg pasazerow na naru-
szenle przez przewoznikow lotni-
czych obowiazkéw wynikajacych
z rozporzadzenia. Stosownie do
projektu ustawy organem wlasci-
wym do rozpatrywania skarg pasa-
zerow bedzie Prezes Urzedu Lot-
nictwa Cywilnego. Zadanie to be-
dzie wykonywa¢ Komisja Ochro-
ny Praw Pasazerow, wyodrebnio-

na komorka UrZQdu Lotnictwa
Cyw11nego W razie zlozenia skar-
gl Prezes Urzedu stwierdzi,

w drodze decyZJl administracyjnej,
brak naruszenia prawa przez prze-
woznika lotniczego albo narusze-
nie prawa przez przewoznika,
okreslajac zakres nieprawidlowosci
oraz termin ich usuniecia. Prezes
Urzedu bedzie mogl, w drodze de-
cyzji administracyjnej, nalozy¢ na
przewoznika lotniczego kare pie-
niezna za chocby nieumyslne naru-
szenie przepisow rozporzadzenia.

Nowelizacja Prawa Lotniczego

W zwngzku z llgznm i py-

tet Europejski Rady Mini-
strow uznal, ze organem wia-
sciwym do przyjmowania
skarg jest Urzad Lotnictwa
Cywilnego

Komitet Europejski Rady Mi-
nistréw zobowiazal 18 lutego br.
Ministra Infrastruktury 1 Prezesa
Urzedu Lotnictwa Cywilnego do
pilnego uzupelnienia przygotowa-
nej nowelizacji prawa lotniczego.

Na posiedzeniu 4 marca br.
Komitet Europejski Rady Mini-
strow ostatecznie przesadzil, ze or-
ganem, ktory bedzie wykonywal
rozporzadzenie nr 261/2004 Par-
lamentu Europejskiego 1 Rady z
11 lutego 2004 r., ustanawiajace
wspolne zasady odszkodowania
1 pomocy dla pasazeréw w przypad-
ku odmowy przyjecia na poklad al-
bo odwolania lub duzego opéznie-
nia lotow, jest Urzad Lotnictwa
Cywilnego (www. ulc. gov. pl).

Obowiazujace od lutego 2005 r.
przepisy rozszerzyly zakres od-
szkodowawczy w stosunku do do-

) ktﬁrej. :

owliazujacej regulacji,
onanie nadzerowal
zadzenia nr
lutego 1991 r.
spolne zasady

tychczas

na pokla
zach lotmczych

Analiza zgloszeﬁ przekaza-
nych Komisji Europejskiej przez
kraje czlonkowskie UE (por.:
http://www.europa.eu.
int/comm/transport/air/ri-
ghts/doc/2005_01 31 natio-
nal enforcement bodies _en.
pdf), w przedmiocie wyboru orga-
nu wlasciwego do rozpatrywania
skarg pasazerow w rozporzadze-
niu 261/2004, przedstawia sie
nastepujaco:

instytucje zajmujace sie stricte

lotnictwem cywilnym badz or-

gany sprawujace zwierzchnic-
two nad lotnictwem cywilnym

— 15 panstw,

organy stricte konsumenckie —

3 panstwa,

panstwa, o ktérych wyborze

brak informacji — 7 panstw.

Z_ powyzszego zestawienia wyni-
ka, iz wiekszos¢ z panstw czlon-
kowskich, jako organ nadzoru nad
wykonaniem przepisow rozporza-

dzenia 261/2004, wskazala insty-
tucje, ktore sa organami wy-

-l%)eqahzowanyml w zakresie

tnictwa cywilnego.

Komitet E?xrope]‘lq 'Rady Mi-
istrow? pmﬁ argumenty
_\ !(, _i awanie w tym
du decyzji o sankcjach wobec nie-
solidnego przewoznika, dopusz-
czajacego si¢ okreslonych naru-
szen wobec indywidualnych pasa-
zerow, byloby rozwiazaniem
sprzecznym z ustawowymi kompe-
tencjami Urzedu. Nie posiada on
bowiem uprawnien do interwencji
w indywidualnym interesie, jak
rowniez w sprawach dotyczacych
obrotu profesjonalnego. Zgodnie
z ustawa o ochronie konkurengji
1 konsumentéw, Prezes UOKiK
wystepuje w interesie pu-
blicznym, podejmujac stosowne
dzialania w sytuacji zagroze-
nia lub naruszenia zbioro-
wych intereséw konsumen-
tow. Ochrona poszczegdlnych
pasazerow (zaréwno konsumen-
tow jak 1 przedsiebiorcow), ktorym
odmowiono wstepu na poklad sa-
molotu lub ktérych lot zostal od-
wolany albo opdzniony, nie mie-
sci sie w zakresie kompeten-
cji Prezesa UOKIK.

[ |



konsument w Europie

trategia Ochrony Zdrowia
| Konsumentow w iatach 2007-2013

poprzednim numerze Biule-
tynu pisalismy o planach
Komisji Europejskiej w za-

kre51e polityki konsumenckle] Koml-
sja zaproponowala miedzy innymi za-
stapienie wszystklch dotychczasowych
Instrumentow ochrony konsumentow,
bezpieczenstwa zywnosci 1 zdr0w1a
dwoma glownymi programami: pro-
gramem bezpieczenstwa zywnosci
oraz programem polityki konsumenc-
kiej 1 zdrowia publicznego.

Trwa]q prace nad programem bez-
pieczenstwa zywnoscl, zakonczyly sie
natomiast prace nad programem po-
lityki konsumenckiej 1 zdrowia pu-
blicznego. 6 kwietnia 2005 roku Ko-
misja Europejska przyjela dokument
zatytulowany ,,Zdrow51, bezpiecz-
niejsi 1 pewniejsi obywatele: Strate-
gla Ochrony Zdrow1a 1 Konsumen-
tow” , ktory zawlera propozyq@ pro-
gramu ochrony zdrowia 1 konsumen-
tow na lata 2007-2013.

Dotychczas obow1qzywaly dwa od-
dzielne programy zajmujace sig kwe-
stiami ochrony zdrowia i konsumen-
tow. | Zdaniem Komisji, polaczenie
tych dwoch obszarow dzialania
zwiekszy spojnosc 1 efektywnosc poli-
tyki poprzez usprawnienie procedur
administracyjnych 1 budzetowych
oraz wykorzystanie efektow skali.
Dzialania Komisji Europejskiej
w zakresie ochrony zdrowia byly do
tej pory wspomagane przez Agencje
wykonawcza programu zdrowia pu-
bllcznego Nowa strategia przewidu-
je podzial Agencji na dwa departa-
menty: departament zdrowia pu-
blicznego oraz tzw. Instytut Konsu-
mencki, wspomagajacy Komisje
w pracach zwigzanych z ochrona
konsumentow.

Komisja Europejska, w ramach pro-
gramu ochrony zdrowia 1 konsumen-
tow, przewiduje cztery glowne obsza-
ry dzialan:

1) Pogh:blame wiedzy na temat kon-

sumentow 1 rynkow

a) tworzenie i aktuallzaqa bazy da-
nych na temat zagrozen zwiaza-
nych ze $rodkami chemicznymi
oraz wdrozenie europejskiego

systemu REACH (Rejestracja,

Ocena 1 Udzielanie Zezwolen
na Chemikalia),

b) tworzenie wskaznikéw umozli-
wiajqcych porownanie skuteczno-
sci polltykl konsumenckle], np.
poziomu cen, wartoscl transakql
transgranlcznych marketlngu
transgranicznego, liczby wypad-
kow 1 usterek, liczby reklamacji —
ze szczegolnym uwzglednieniem
ustug interesu ogodlnego,

¢) poglebianie wiedzy na temat po-

pytu konsumenckiego 1 zachowa-

nia konsumentow w relacjach
z biznesem, np. poprzez ocene
informacji dostarczanych konsu-
mentom 1 ocene satysfakeji kon-
sumenckiej.

2) Poprawa prawnych instrumentéw

ochrony konsumentow

a) dokonczenie przegladu dyrektyw
dotyczacych prawa konsumenc-
kiego, utworzenie tzw. WSspol-
nych Ram Odniesienia (Com-
mon Frame of Reference) dla eu-
ropejskiego prawa kontraktowego,

b) analiza zwigzanych z bezpieczen-
stwem aspektow rosnacego rynku
uslug transgranicznych, pelna
analiza dyrektywy o ogolnym
bezpieczenstwie produktow i bar-
dziej; planowe wykorzystanie
norm,

¢) poglebianie wiedzy na temat kra-
jowych polityk ochrony konsu-
mentow, identyfikacja 1 promocja
na]lepszych praktyk, ustalanie
wzorcow 1 rekomendacji, szkole-
nia osob tworzacych 1 wdrazaja-
cych polityke konsumencka,

d) badame w jaki sposob uwzgled-
nia si¢ interesy konsumentow
w procesach normallzacy]nych

e) zapewmeme, ze glos konsumen-
tow jest brany pod uwage
w ksztaltowaniu polityki UE,
wspieranie organizacji konsu—
menckich na poziomie unijnym
1 ich udziatu w cialach konsulta-
cyjnych, forach i panelach specja-
listycznych.

3) Lepsze egzekwowanie prawa,

monitoring 1 dochodzenie roszczen

a) wzmocnienie transgranicznego
egzekwowania prawa, implemen-

tacja odpowiedniej legislacji, ko-
ordynacja pracy wszystkich za-
angazowanych stron, w szcze-
golnosci urzedow celnych; dal-
sze prace nad systemem wcze-
snego ostrzegania o produktach
niebezpiecznych RAPEX,

b) poprawa implementacji europej-
skich dyrektyw, wiekszy monito-
ring procesdw przenoszenia dy-
rektyw na grunt prawa krajowego,

o) zw1¢kszen1e mozliwosci organi-
zacji konsumenckich w zakresie
udnelama pomocy konsumen-
tom 1 monitorowania krajowej
polityki konsumenckiej,

d) poprawa sposobow dochodzenia
roszczeh przez konsumentow,
zwlaszcza w przypadku sporéw
transgranicznych wlqczajqc w to
dostep do 1 instytucji Alternatyw-
nego Rozwiazywania Sporow
(Alternative Dispute Resolution
— ADR), rozwd) sieci Europej-
skich Centrow Konsumenckich.

4) Szersze informowanie 1 edukacja

konsumentéw

a) informowanie  konsumentéw
o ich prawach 1 sposobach ich
dochodzenia (m. in. poprzez te-
sty porownawcze produktow,
poréwnywanie cen, polepszanie
w1edzy na temat oferty produk-
tow 1 uslug dostepnych w UE),

b) rozwoj edukaql konsumenckle],
wspieranie dzialan zorientowa-
nych na mlodych konsumentow,

¢) zapewnienie, ze konsumenci,
dzieki lepszej informacji, sa
w stanie podejmowac odpowie-
dzialne decyzje dotyczace zaku-
pu produktow i ushug,

d) integracja organizacji konsu-
menckich, szkolenia, nawigzy-
wanie kontaktow, wymiana do-
swiadczen.

! Decyzja 20/2004/WE. Parlamentu Europej-

skiego 1 Rady z dnia 8 grudnia 2003 roku,
ustanawiajaca ogélne ramy finansowania dzia-
fan Wspolnoty wspierajacych polityke konsu-
mencka na lata 2004-2007

Decyzja 1786/2002/WE Parlamentu Europej-
skiego 1 Rady z dnia 23 wrzesnia 2002 roku,
przyjmujaca program dzialaf wspdlnotowych
w dziedzinie zdrowia publicznego (2003-
2008)
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Dyrektywa o nieuczciwych
praktykach handlowych

24 lutego 2005 roku Parlament
Europejski przyjat tekst Dyrektywy
0 nieuczciwych praktykach han-
dlowych (unfair commercial prac-
tices)!. Dyrektywa dotyczy praktyk
w relacjach przedsiebiorcéw
z konsumentami, nie obejmuje za-
tem porozumien anty-konkurency-
jnych, naduzywania pozycji domi-
nujacej czy fuzji. Wytaczeniu z za-
kresu Dyrektywy podlega réwniez
prawo kontraktowe. W rozumie-
niu Dyrektywy, nieuczciwa prakty-
ka handlowa to taka, ktora:

,a) jest sprzeczna z wymogami
starannosci zawodowe; |

b) w sposdb istotny znieksztat-
ca lub moze w sposob istotny
znieksztafci¢ zachowanie gospo-
darcze wzgledem produktu prze-
cietnego konsumenta, do ktérego
dociera badz do ktérego jest skie-
rowana lub przecigtnego czfonka
grupy konsumentow, jezeli prakty-
ka handlowa skierowana jest do
okreslonej grupy konsumentow.”

Dyrektywa wyroznia w szcze-
golnosci praktyki ,wprowadzajgce
w btagd” oraz praktyki ,agresyw-
ne". Pierwsza kategoria obejmuje
praktyki zawierajace fatszywe in-
formacje, sktaniajgce lub mogace
sktoni¢ przecietnego konsumenta

do podiecia decyzji o zakupie, kto-
rej nie podjatby w przeciwnym wy-
padku. Przyktadem moze by¢ tu
przekazanie niezgodnej z prawda
informacji dotyczacej charaktery-
styki produktu, jego ceny, serwisu
i napraw gwarancyjnych.

W rozumieniu Dyrektywy, da-
ng praktyke uznaje sie za agresyw-
ng, jezeli poprzez nekanie, przy-
mus lub bezprawny nacisk zaktéca
swobode wyboru przecietnego
konsumenta, tym samym skfania-
jac go do podiecia decyzji o zaku-
pie, ktorej nie podjatby w przeciw-
nym wypadku. Przyktadem moze
by¢ sytuacja, w ktoérej konsument
zalega z ptatnoSciami za produkt,
a sprzedawca proponuje korzyst-
niejsze roztozenie spfat w zamian
za zakup u niego dodatkowego
produktu.

Panstwa cztonkowskie beda
miaty 24 miesigce na wprowadze-
nie postanowien Dyrektywy, po
czym przez 6 lat beda mogty stoso-
wac te przepisy narodowe, ktore
beda w sposdb bardziej restrykcyj-
ny chronity konsumentéw. W Pol-
sce wprowadzenie przepiséw Dy-
rektywy bedzie wymagato przykfa-
dowo nowelizacji ustawy o zwal-
czaniu nieuczciwej konkurencii.

! Peina nazwa Dyrektywy brzmi: Dyrektywa 2005/29/WE Parlamentu Europejskiego i Rady
dotyczaca nieuczciwych praktyk handlowych stosowanych przez przedsigbiorstwa wobec
konsumentéw na rynku wewnetrznym oraz zmieniajgca Dyrektywe Rady 84/450/EWWG, Dyrektywy
97/7/WE, 98/27/WE, 2002/65/WE Parlamentu Europejskiego i Rady oraz Rozporzadzenie (WE)

nr 2006/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady.

Aneks do Dyrektywy zawiera
»czarng liste” praktyk, ktére be-
da uznane za nieuczciwe w kaz-
dych okolicznosciach i1 bez-
wzglednie zakazane we wszyst-
kich panstwach czlonkowskich
Unii Europejskiej. Praktyki te
zostaly podzielone na dwie gru-

py: praktyki handlowe wprowa-
dzajace w blad i agresywne prak-
tyki handlowe.

Do praktyk wprowadzaja-
cych w blad zaliczone zostaly
nastepujace zachowania:

1) Podawanie si¢ przez przed-
sigblorce za sygnatariusza kodeksu

postepowania, gdy jest to niezgodne
Z rzeczywistoscla.

2) Postugiwanie sie znakiem za-
ufania, znakiem jakosci lub réwno-
rzednym oznaczeniem bez odpowied-
niego zezwolenia.

3) Twierdzenie, ze kodeks poste-
powania zostal zatwierdzony przez
organ publiczny lub inny organ, gdy
jest to niezgodne z rzeczywistoscia.

4) Twierdzenie, ze przedsiebior-
ca (w tym jego praktyki handlowe)
lub produkt zostal zatwierdzony, za-
aprobowany lub otrzymat zezwolenie
od organu publicznego lub prywatne-
go, gdy jest to niezgodne z rzeczywi-
stoscla oraz wysuwanie takiego twier-
dzenia przy jednoczesnym niespelnia-
niu warunkow zatwierdzenia, aproba-
ty lub zezwolenia.

5) Zaproszenie do dokonania za-
kupu produktéw po okreslonej cenie
bez ujawniania, ze przedsiebiorca ma
uzasadnione podstawy, aby sadzié, ze
nie bedzie w stanie zaoferowac dosta-
wy lub zaméwi¢ u innego przedsie-
biorcy dostawy tych lub réwnorzed-
nych produktéw po takiej cenie, przez
taki okres 1 w takich ilosciach, jakie sa
uzasadnione biorac pod uwage pro-
dukt, zakres reklamy produktu 1 ofe-
rowang cene (,,reklama-przyneta”).

6) Zaproszenie do dokonania za-
kupu produktow po okreslonej cente,
a nastepnie:

a) odmowa pokazania konsumen-
tom reklamowanego produktu, lub

b) odmowa przyjecia zamowien
na artykut lub dostarczenia go w ra-
cjonalnym terminie, lub

¢) demonstrowanie wadliwej
probki produktu, z zamiarem promo-
wania innego produktu (,,przyneta
1 zamiana”).

7) Falszywe twierdzenie, ze pro-
dukt bedzie dostepny jedynie przez
ograniczony czas lub ze bedzie on do-
stepny na okreslonych warunkach
przez bardzo ograniczony czas, w ce-
lu naklonienia konsumentow do pod-
jecia natychmiastowej decyzji 1 pozba-
wienia ich mozliwosci swiadomego



wyboru lub czasu potrzebnego do je-
go dokonania.

8) Zobowiazanie si¢ do zapew-
nienia ustug posprzedaznych konsu-
mentom, z ktoryml przed81Qb10rca
przed transakcja komunikowal sie
w jezyku nie bedacym jezykiem urze-
dowym panstwa czlonkowskiego, na
ktérego terytorium przedsiqbiorca ma
sw0]q Meleb@, a nastgpme udostQp-
nienie takich usiug jedynie w innym
]szku bez wyraznego poinformowa-
nia o tym konsumenta przed zawar-
clem przez niego transakcji.

9) Twierdzenie lub stwarzanie w in-
ny sposob wrazenia, ze sprzedaz pro-
duktu jest zgodna z prawem, w sytuacji
gdy jest to niezgodne z rzeczywistoscia.

10) Prezentowanie praw przystu-
gumcych konsumentom na mocy
przeplsow prawnych jako cechy wy-
rozniajacej oferte przed51¢b10rcy

11) Wykorzystywanie tresci pu-
blicystycznej w srodkach masowego
przekazu w celu promocji produktu
w sytuacji, gdy przedsu;blorca zapla-
clza te promoq@, a nie wymka to wy-
raznie z tresci lub z obrazéw lub
dzwiekéw latwo rozpoznawalnych
przez konsumenta (kryptoreklama).
Pozostaje to bez uszczerbku dla Dy-
rektywy 89/552/EWG!.

12) Przedstawianie rzeczowo
niescistych twierdzen dotyczacych ro-
dza]u 1 stopnia ryzyka, na jakie bedzie
narazone bezpleczenstwo osobiste
konsumenta lub jego rodziny w przy-
padku, gdy nie nabedzie produktu.

13) Reklamowanie produktu po-
dobnego do produktu okreslonego
producenta w sposob umyslnie suge-
rujacy konsumentowl, ze produkt ten
zostal wykonany przez tego produ-
centa, gdy jest to niezgodne z rzeczy-
wistoscla.

14) Zakladanie, prowadzeme lub
propagowanie systemow promocyj-
nych typu ,,plramlda w ramach kté-
rych konsument wykonUJe swiadcze-
nie w zamian za mozliwos¢ otrzyma-
nia wynagrodzenia, ktore jest uzalez-
nione przede wszystkim od wprowa-
dzenia innych konsumentow do syste-
mu, a nie od sprzedazy lub konsump-
i produktow.

15) Twierdzenie, ze przedsie-
biorca wkrétce zakonczy dzialalnosé
handlowa lub zmieni siedzibe, gdy
jest to niezgodne z rzeczywistoscia.

16) Twierdzenie, ze produkty sa
w stanie zwiekszy¢ szanse na wygrana
w grach losowych.

17) Falszywe twierdzenie, ze pro-

dukt jest w stanie leczyc choroby, za-
burzenia 1 wady rozwojowe.

18) Przekazywanie rzeczowo nie-
scislych informacji dotyczacych wa-
runkow rynkowych lub mozliwosci
znalezienia produktu, z zamiarem na-
klonienia konsumenta do zakupu pro-
duktu na warunkach mniej korzyst-
nych niz normalne warunki rynkowe.

19) Twierdzenie w ramach praktyki
handlowej, ze organizowany jest konkurs
lub promocja z nagrodami, a nastepnie
nie przyznanie opisanych nagrod lub ich
odpowiedniego ekwiwalentu.

20) Opisywanie produktu jako
,,gratis”, ,,darmowy”, ,,bezpiatny” lub
w podobny sposob, jezeli konsument
musi uisci¢ jakakolwiek inng naleznosé
niz nieunikniony koszt zwiazany z od-
powiedzia na praktyke handlowa, od-
biorem lub dostarczeniem produktu.

21) Umieszczanie w materialach
marketingowych faktury lub podobne-
g0 dokumentu zqda]qcego zaplaty,
ktory wywolu1e u konsumenta wraze-
nie, ze juz zamowil reklamowany pro-
dukt, mimo 1z tego nie zrobil.

22) Faiszywe twierdzenie lub
stwarzanie wrazenia, ze sprzedawca
nie dziala w celu zwiazanym z jego
dzialalnoscia handlowa, gospodar-
cza, rzemieslnicza lub wolnym zawo-
dem, lub falszywe podawanie si¢ za
konsumenta.

23) Wywoiywanle u konsumenta
falszywego wrazenia, ze serwis doty-
Cczacy danego produktu ]est dostepny
w panstwne czlonkowskim innym niz
panstwo czlonkowskle, w ktorym pro-
dukt ten zostal sprzedany.”

Do agresywnych praktyk
handlowych zaliczone zostaly
nastepujace zachowania:

,24) Stwarzanie wrazenia, ze
konsument nie moze opusci¢ po-
mieszczeh przedsiebiorcy, dopoki nie
zostanie zawarta umowa.

25) Skladanie wizyt osobiscie
w domu konsumenta w celu wyegze-
kwowania zobowiazania umownego,
ignorujac jego prosbe o opuszczenie
domu lub zaprzestanie takich wizyt,
z wy]qtklem przypadkow egzekwowa-
nia zobowiazan umownych, w zakresie
uzasadnionym przez prawo krajowe.

26) Uporczywe 1 niechciane na-
mawianie do zakupu produktéw
przez telefon, faks, poczte elektronicz-
na lub inne srodki komunikacji na od-
leglosé, z wyjatkiem przypadkow eg-
zekwowania zobowigzan umownych,
w zakresie uzasadnionym przez pra-

konsument w Europie

wo krajowe. Pozostaje to bez uszczerb-
ku dla art. 10 Dyrektywy 97/7/WE
oraz Dyrektyw 95/46/WEz2
12002/58/WE.

27) Zadanie od konsumenta zgla-
szajacego roszczenie na podstawie po-
lisy ubezpieczeniowej przedstaw1en1a
dokumentéw, ktérych w sposob racjo-
nalny nie mozna uzna¢ za istotne dla
ustalenia waznosci roszczenia, lub sys-
tematyczne nie odpowiadanie na sto-
sowna korespondencje, w celu odwie-
dzenia konsumenta od zamiaru wyko-
nania jego praw umownych.

28) Umieszczanie w reklamie
bezposredniego wezwania dzieci do
nabycia reklamowanych produktéw
lub do naklonienia rodzicow lub in-
nych oséb doroslych do kupienia m
reklamowanych produktow. Niniejsze
postan0w1en1e pozosta]e bez
uszczerbku dla art. 16 Dyrektywy
89/552/EWG o wykonywamu tele-
wizyjnej dzialalnosci transmisyjnej.

29) Zadanie natychmiastowej
lub odroczone] zaplaty za produkty
badZ zwrotu lub przechowania pro-
duktow ktére zostaly dostarczone
przez przedsu;blorce, ale nie zostaly
zamowlone przez konsumenta (dosta-
wa nie zamow1ona) z wy]qtklem sytu-
acji, gdy produkt jest produktem za-
stepczym dostarczonym zgodnie z art.
7 ust. 3 Dyrektywy 97/7/WE.

30) Wyrazne informowanie konsu-
menta o tym, ze jezeli nie nabedzie pro-
duktu lub ustugi, przedsiebiorcy moze
grozi¢ utrata pracy lub srodkow do zycia.

31) Stwarzanie falszywego wraze-
nia, ze konsument juz uzyskal, uzyska
lub po wykonaniu okreslonej czynno-
scl uzyska nagrode lub inng poréwny-
walna korzysé, gdy w rzeczywistosci
® nagroda lub inna porownywalna
korzys¢ nie istnieje lub
® mozliwos¢ wykonania okreslone
czynnosci w zwiqzku z uzyskaniem
nagrody lub innej porownywalne] ko-
rzysci uzalezniona jest od wplacenia
przez konsumenta okreslont:] kwoty
pieniedzy lub poniesienia kosztow.

'Dyrektywa Rady 89/552/EWG z dnia
3 pazdziernika 1989 r. w sprawie koordynacji
niektorych przepiséw ustawowych, wykonaw-
czych i administracyjnych Panstw Czfonkow-
skich dotyczgcych wykonywania telewizyjnej
dziatalnosci transmisyjnej (Dz. U. L 298
z 17.10.1989, str. 23). Dyrektyvva zmieniona
Dyrektyw. 97/36/WE Parlamentu Europejskie-
goi Radyg}DzA U. L 202 z 30.7.1997, str. 60).

2 Dyrektywa 95/46/WE Parlamentu Europej-
skiego | Rady z dnia 24 pazdziernika 1995 r.
w sprawie ochrony oséb fizycznych w zakresie
przetwarzania danych osobowych i swobodne-
go przeptywu tych danych (Dz. U. L 281
2 23.11.1995, str. 31). Dyrektywa zmieniona roz-
porzadzeniem (WE) Nr 1882/2003 (Dz. U. L 284
231.10.2008, str. 1).
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WORLD TRADE ".f:/

ORGANIZATION :::‘.‘.'/
Swiatowa Organizacja Handlu

(World Trade Organisation — WTO) zostata powotana
w 1994 roku w Marakeszu, jako kontynuacja tzw. Ukta-
du Ogolnego w Sprawie Taryf Celnych i Handlu (GATT).
Polska byta jednym z panstw za-

Siedziba WTO
w Genewie

6

tozycielskich WTO.

Gtownym celem WTO jest libe-
ralizacja miedzynarodowego
handlu, rozstrzyganie sporow
dotyczacych wymiany handlo-
wej oraz promowanie uczciwej
konkurencji. Liberalizacja han-
dlu wptywa na obnizenie cen
oraz zwieksza asortyment ofe-
rowanych produktéw i ustug.
Organizacje konsumenckie po-
pieraja zatem wszelkie dziafania
WTO zmierzajgce do likwidacji
barier handlowych. Na forum WTO poruszane sg réw-
niez inne tematy, istotne z konsumenckiego punktu
widzenia: liberalizacja rynku ustug, bezpieczenstwo
produktéw, ochrona wiasnosci intelektualne;.
Najwazniejszym forum podejmowania decyzji w WTO
sg tzw. konferencje ministerialne (ministerial) odbywa-
jgce sie przynajmniej raz na dwa lata. Wszelkie uzgod-
nienia majg charakter miedzyrzadowy, ale do udziatu

w konferencjach ministerialnych sg zapraszane réw-
niez organizacje pozarzadowe, w tym organizacje
konsumenckie. Najblizsza konferencja ministerialna
odbedzie sie w grudniu 2005 roku w Hong Kongu.
Obecnie WTO liczy 148 cztonkdw, panstwami nie na-
lezacymi do WTO sg Rosja, Ukraina i Arabia Saudyj-
ska (majg status obserwatorow).

Najwazniejsze porozumienia WT0:

Uktad Ogolny w Sprawie Handlu Ustugami (Ge-
neral Agreement on Trade in Services — GATS)
Porozumienie w Sprawie Rolnictwa (Agreement
on Agriculture — AoA) )

Porozumienie w Sprawie Srodkéw Sanitarnych
i Fitosanitarnych (Sanitary and Phytosanitary Me-
asures Agreement — SPS)

Porozumienie w Sprawie Barier Technicznych w Han-
dlu (Technical Barriers to Trade Agreement — TB])
Porozumienie w sprawie handlowych aspektéw
praw wfasnosci intelektualnej (Agreement on
Trade

Related Aspects of Intellectual Property Rights —
TRIPS)

Dotychczasowe konferencje ministerialne WTO0:
1996 — Singapur

1998 — Genewa

1999 — Seattle

2001 - Doha

2003 — Cancun

ClEle

Europejikie Centrum Konsumenckie

OTWARCIE EUROPEJSKIEGO CENTRUM
KONSUMENCKIEGO

18 kwietnia oficjalnie zostalo otwarte w Polsce Euro-

ejskie Centrum Konsumenckie. Jego gléwnym zada-
niem jest informowanie o prawach konsumentéw
w poszczegdinych panstwach czlonkowskich Unii Eu-
ropejskiej oraz pomoc prawna i organizacyjna doty-

czaca sporéw transgranicznych. Centrum zostalo
utworzone na mocy umowy miedzy Prezesem UOKiK

i Komisja Europejska

Konsumenci coraz czesciej dokonuja zakupéw za gra-
nica — za posrednictwem Internetu, firm wysylko-
wych, w trakcie wyjazdéw turystycznych itd. Transak-
cje tego rodzaju wiaza sie z ryzykiem, ktére wynika
z trudnosci w dochodzeniu roszczen w sytuacji, gdy
zakupiony towar okaze sie wadliwy lub usluga wyko-
nana niewlasciwie. Konsument napotyka wdéwczas
czesto bariery w postaci trudnosci jezykowych, sporej
odleglosci od siedziby przedsiebiorcy czy nieznajomo-
sci przepiséw obowiazujacych w danym kraju.

Aby wesprzec konsumentéw w realizacji ich praw na
Wspoélnym Rynku i w praktyce umozliwic funkcjono-

wanie swobodnego przeplywu towaréw i uslug, ko-
nieczne stalo sie stworzenie sieci Europejskich Cen-
trow Konsumenckich. Funkcjonuja one niemal w kaz-
dym kraju Unii Europejskiej (w starych i nowych pan-
stwach czlonkowskich), a takze w Norwegii i Islandii.
Lacznie w ramach sieci dziala 27 ECK.

Powstanie Centrum w Polsce bylo jednym z zalozen
rzadowej Strategii Polityki Konsumenckiej na lata 2004
— 2006. Zostalo utworzone 3 stycznia 2005 roku na
mocy umowy miedzy Komisja Europejska a Prezesem
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, ktéry za-
pewnia niemal jedna trzecia srodkéw na jego funkcjo-
nowanie.

ECK realizuje zaréwno projekty europejskie, jak i krajo-
we. Jego gléwnym zadaniem jest informowanie o pra-
wach konsumentéw w Unii Europejskiej oraz pomoc
prawna (formulowanie skarg, przeslanie dokumentéw)
i organizacyjna dotyczaca sporéw transgranicznych.
Slabsi uczestnicy rynku moga liczyc na wsparcie w do-
chodzeniu roszczen wobec zagranicznego przedsie-
biorcy oraz polubownym rozwiazaniu sporu.

Informacje na temat sposobu rozwiazywania konsu-
menckich sporéw transgranicznych mozna znalezc na
stronie internetowej www. konsument. gov. pl, otrzymac
poczta elektroniczna (info@konsument. gov. pl), telefo-
nicznie — (22) 55 60 115, 55 60 474, 55 60 479 — lub fak-
sem (22) 55 60 359. Poszkodowani konsumenci moga
réwniez skladac skargi korespondencyjnie — ECK miesci
sie w budynku Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumen-
téw, Pl. Powstancow Warszawy 1, 00-950 Warszawa.




Warszawa, dn. 7 marca 2005 r.

DECYZJA NR 7/05

Na podstawie art. 102 ust. | ustawy z dnia 15 grud-
nia 2000 r. o ochronie konkurencji 1 konsumentow
(Dz. U. z 2004 r. Nr 96, poz. 959, Nr 93, poz.
891; z 2003 r. Nr 86, poz. 804, Nr 60, poz. 535,
Nr 170, poz. 1652), zwanej dalej ,, ustawa’, po
przeprowadzeniu z urzedu postepowania admini-
stracyjnego Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow, zwany dalej Prezesem Urzedu, na-
klada na Telekomunikacje Polska S. A., z siedziba
w Warszawie, zwana dalej Spotka lub TP S. A.,
kare pieniezna za zwloke w wykonaniu decyzji
Prezesa Urzedu nr DDK-61-106/03/04/HP
z dnia 27 kwietnia 2004 r. w wysokosci
4.202.091,00 zI (stownie: cztery miliony dwiescie
dwa tysigce dziewiec¢dziesiat jeden zloty), platng do
budzetu panstwa.

Na powyzsza kwote skladaja sie nastepujace wartosci:

— Za brak umozliwienia osobistego kontaktu z dy-
rektorami 1 kierownikami Pionu Kontaktow
z Klientami w wyznaczonych dniach i godzinach
— do wykonania od 27 maja 2004 r. — 34 dni
zwloki (realizacja obowiazku rozpoczeta od dnia
| lipca 2004 r.) — 138.709,8 zl. (34 x 4079,7
1),

— Za niewykonanie obowiagzku wprowadzenia
w zycie zasady, zgodnie z ktora pracownicy Ble-
kitnej Linii beda rozpatrywac reklamacje, ktorych
zalatwienie nie wymaga prowadzenia dodatko-
wych dzialan — do wykonania od 27 maja 2004
r. — 225 dni zwloki — 917.932.,5 zl. (225 x
4079,7 z1.),

— Za brak uporzadkowania zaleglych reklamacji,
skarg, zgloszen i zamowien — do wykonania od
27 czerwca 2004 r. — 194 dni zwloki
—1.187.192,7 z}. (194 x 6119,55 z1.),

— Za niewykonanie obowiazku rozbicia okresow
fakturowania w czasie, z podzialem na regiony
dla poszczegolnych grup abonentow oraz za-
mieszczania na fakturze informacji o wysokosci
zadluzenia danego klienta — do wykonania od

27 kwietnia 2004 r. — 255 dni zwloki —
520.161,75 zt. (255 x 2039,85 z1.),

— Za brak uporzadkowania zaleglych oraz bieza-
cych dziatan windykacyjnych, nie wstrzymanie
watpliwych 1 reklamowanych przypadkow (do
czasu uporzadkowania zaleglosci) oraz brak wy-
platy przewidzianych ustawowo odszkodowan za
niestuszne wylaczenia — do wykonania od 27 ma-
ja 2004 r. — 225 dni zwloki — 917.932,5 zl.
(225 x 4079,7 1),

— Za niewykonanie obowigzku uruchomienia pro-
dukcyjnego pliku w systemie rozliczeniowym na
terenie calego kraju, w zwiazku z problemem
z rozliczaniem wplat abonentow w systemie — do

wykonania od 27 kwietnia 2004 r. — 255 dni
zwloki — 520.161,75 zt. (255 x 2039,85 z1.)

UZASADNIENIE

W dniu 27 kwietnia 2004 r., po przeprowadze-
niu postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw, na podstawie art.
23 ¢ w zwiazku z art. 23 a ust. 1 1 2 ustawy, Prezes
Urzedu wydal decyzje, w ktorej uznal, iz zorganizo-
wanie przez | elekomunikacje Polska S. A. systemu
obstugi klienta w sposob, ktory:

1. uniemozliwia abonentom dochodzenie praw,
poprzez:

— istotne ograniczenie mozliwosci fizycznego kon-
taktu z pracownikami Spétki,

— brak mozliwosci lub istotnie ograniczona mozli-
wos¢ (dlugi okres oczekiwania na polaczenie)
efektywnego kontaktu telefonicznego z pracowni-
kami Spotki w ramach systemu Blekitnej Linii,

— brak ciaglosci w prowadzeniu spraw,

— brak mozliwosci kontaktu niezadowolonych abo-
nentéw z osobami wyzszej rangi w stosunku do
pracownikéw bezposrednio obstugujacych klien-
tow (pracownicy nie udzielaja zadnych informa-
cji adresowych ani telefonicznych umozliwiaja-
cych porozumienie si¢ z pracownikami odpowie-
dzialnymi za nieprawidlowosci wynikajace z pra-
cy 0sob nizszego szczebla, brak instancji odwo-
tawczey),

— razaco nieterminowe reagowanie na pisemne
1 telefoniczne skargi oraz reklamacje abonentow,
jak tez brak jakiejkolwiek reakcji na przedklada-
ne pisma;
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. wprowadza abonentoéw w blad poprzez brak udo-
stepnienia rzetelnej, prawdziwej 1 pelnej informa-
i przez pracownikow obstugujacych system Ble-
kitnej Linii, wynikajacy z:

chanie jej stosowania.

W celu wykonania nakazu, Prezes Urzedu okre-

1.

opublikowanie sentencji decyzji na koszt przed-
siebiorcy w dwoch dziennikach o zasiegu ogolno-
polskim oraz na stronie internetowej Spotki, 1.

www. telekomunikacja. pl — obowigzek do wyko-
nania niezwlocznie, od dnia 27 kwietnia 2004 .,

braku podstawowe] wiedzy pracownikéw na te- 2. przyjecie rozwigzania, w swietle ktorego w Cen-
mat sytuacji dzwoniacych abonentow, umozliwia- trach Relaqji z Klientami (Wiodacych 1 Partner-
jacej uzyskanie poszukiwanej pomocy, skich) umozliwi sie bezposrednie wizyty klientow
odsylania abonentéw podczas prowadzonej roz- dla celow obstugi posprzedazowe;, 4. dla uzyska-
mowy telefonicznej do innych zrédel informacji, nia porady, rzetelnej informacji oraz rozpatrzenia
jak tez brak mozliwosci uzyskania jakiejkolwiek skarg 1 reklamacji. Pracownikom Centréw za-
merytorycznej informacji, pewni sie dostep do centralnego systemu informa-
braku posiadania przez pracownikow operatora tycznego umozliwiajacego weryfikacje sprawy da-
wiedzy na temat mozliwosci uzyskania skutecznej nego abonenta, a ponadto kompetencje do podej-
pomocy w poruszanych przez abonentow spra- mowania wigzacych decyzji w stosunku do klien-
wach, ta — w terminie dwoch miesiecy od dnia wydania
nie informowania abonentow o szczegdélowych decyzji, 4. do dnia 27 czerwca 2004 r.,
warunkach 1 zasadach $wiadczenia oferowanych 3. dokonanie reorganizacji systemu w zakresie za-
ustug; pewniajacym taka ilos¢ doradcow, 1 takie rozloze-
nie stanowisk, by zapewnic¢ efektywnosc 1 pelne
. w zwiazku z ww. uniemozliwia abonentom korzy- korzysci z funkcjonowania systemu — w terminie
stanie z oplacanych w ramach miesiecznego abo- dwoch miesiecy od dnia wydania decyzji, tj. do
namentu ustug, swiadczonych przez operatora na dnia 27 czerwca 2004 r.,
podstawie zawieranych z konsumentami umow 4. stworzenie mozliwosci zglaszania za pomoca for-
o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, jak tez mularza elektronicznego reklamacji, skarg, awari
utrudnia normalne funkcjonowanie, poprzez: telefonu oraz przeniesienia linii — w terminie mie-
siaca od dnia wydania niniejszej decyzji, tj. do
zawileszanie konsumentom swiadczenia uslug dnia 27 maja 2004 r.,
(mozliwosci inicjowania polaczen) oraz odlacza- 5. informowanie dzwonigcych na Blekitng Linie
nie telefonéw, jako dzialan bedacych efektem abonentéw (na ich prosbe) o danych osob prze-
btednych czynnosci windykacyjnych prowadzo- lozonych pracownikéw, do ktérych mozna ztozy¢
nych w stosunku do abonentow nie bedacych pisemna skarge na nieprawidiowe traktowanie
dluznikami Spotki, stanowiacych konsekwencje klienta przez pracownikow Telecentrum lub nie-
chaosu organizacyjnego w strukturze systemu, zadowolenie z rozpatrzenia sprawy. Spotka ma
nekanie abonentéw czynnosciami firmy windyka- rowniez obowiazek informowania abonentow
cyjnej dzialajacej w imieniu operatora oraz egze- o mozliwosci kontaktu osobistego pod podanym
kwowanie od abonentow rzekomo nieoplaconych (wlasciwym dla miejsca zamieszkania danego
zaleglych faktur za korzystanie z ustug, abonenta) adresem, jak tez o godzinach dyzurow
brak zawieszania czynnosci egzekucyjnych mimo dyrektorow 1 kierownikéw przyjmujacych skargi
udowadniania przez konsumentow (telefonicznie 1 wnioski w Pionie Kontaktow z Klientami —
lub w drodze przestania kopii rachunku faksem) zgodnie z trescig zalacznika do Zarzadzenia nr
oplacenia zaleglych faktur, co uniemozliwia abo- 0-27 z dnia 23.09.2002 r. w sprawie Zasad po-
nentom nalezyte 1 zgodne z zawartymi umowami stepowania w Pionie Kontaktow z Klientami
korzystanie z ustug Spotki oraz dochodzenie ich przy zalatwianiu reklamacji, listow, skarg 1 wnio-
praw, stanowi praktyke naruszajaca zbio- skow — w terminie miesigca od dnia wydania ni-
rowe interesy konsumentoéw, o ktorej mowa niejsze] decyzji, tj. do dnia 27 maja 2004 r.,
w art. 23 a ust. 2 ww. ustawy, i nakazal zanie- 6. zorganizowanie pisemnej kampanii informacyjne;

skierowanej do wszystkich klientow Spotki, w kto-
rej zaprezentuje opis niezbednych informacji pre-
zentujacych wszystkie mozliwe zrodla kontaktu ze

Spolka (wraz z adresami, numerami telefonow
1 faksow), ze wskazaniem zakresu zadan wyszcze-
golnionych dla poszczegolnych jednostek, jak tez

shit w szczegélnosci nastepujace srodki usuniecia
trwajacych skutkéw naruszenia zbiorowych interesow
konsumentow:



zakres procedury windykacyjnej — w terminie mie-
sigca od dnia wydania decyzji, tj. do dnia 27 ma-
ja 2004 r.,

7. wprowadzenie w zycie zasady, zgodnie z ktora
pracownicy Blekitnej Linii beda rozpatrywac re-
klamacje, ktorych zalatwienie nie wymaga prowa-
dzenia dodatkowych dzialan wyjasniajacych —
w terminie miesiaca od dnia wydania decyzji, .
do dnia 27 maja 2004 r.,

8. uporzadkowanie zaleglych spraw w zakresie
otrzymanych reklamacji, skarg, zgloszen 1 zamo-
wien, jak tez podjetych dziatan windykacyjnych —
w terminie dwoch miesiecy od dnia wydania de-
cvzjl, 4. do dnia 27 czerwca 2004 r.,

9. rozbicie okresow fakturowania w czasie, z po-
dzialem na regiony dla poszczegolnych grup abo-
nentow oraz zamieszczanie na fakturach informa-
i o wysokosci zadluzenia danego klienta — obo-

wigzek do wykonania niezwlocznie, od dnia 27
kwietnia 2004 r.,

10. do czasu uporzadkowania wszystkich wat-
pliwych 1 reklamowanych przypadkéw dziatan
windykacyjnych, wstrzymanie przeprowadzanych
na biezaco oraz planowanych wobec konsumen-
tow windykacji. Wszystkim konsumentom, kto-
rym niestusznie zawieszono $wiadczenie uslug,
Telekomunikacja Polska S. A. wyplaci stosowne
odszkodowania — w_terminie miesiaca od dnia
wydania decyzji. tj. do dnia 27 maja 2004 r.,

11. ostateczne uruchomienie produkcyjne for-
matu pliku w systemie rozliczeniowym na terenie

calego kraju — obowiazek do wykonania nie-
zwlocznie, od dnia 27 kwietnia 2004 r.

Na podstawie art. 100 e ustawy, Prezes Urzedu
nadal decyzji rygor natychmiastowej wykonalnosci.

Decyzja stala sie prawomocna w dniu 14 maja
2004 r., gdyz nie zlozono od niej odwolania.

Ze wzgledu na naplywajace do Urzedu skargi
sygnalizujace 1stniejace weiaz nieprawidlowosci w re-
alizowaniu uméw oraz sposobie obstugiwania klien-
tow przez Spolke, Prezes Urzedu uznal za koniecz-
ne przeprowadzenie postepowania wyjasniajacego
w celu sprawdzenia wykonania decyzji. Postepowa-
nie wyjasniajace zostalo wszczete w dniu 5 sierpnia

2004 r.

W wyniku przeprowadzonych ustalen,
analiz przedlozonych przez Spéltke materia-
léw, zgromadzonych skarg, stanowisk rzecz-
nikow konsumentéw oraz Rzecznika Praw
Obywatelskich, Prezes Urzedu stwierdzil, iz

orzecznictwo w sprawach konsumenckich

istnieja uzasadnione podstawy prawne do
podjecia postepowania wlasciwego, na pod-
stawie art. 102 ust. 1 w zw. z art. 44 ust.
1 i 2 ustawy. Postepowanie w sprawie nalo-
zenia kary pienieznej wszczeto w dniu 4 lis-

topada 2004 r.

W trakcie postepowania
Prezes Urzedu
ustalil, co nastepuje:

Podstawa do oceny sposobu realizacji decyzji
Prezesa Urzedu byly otrzymane od Spétki stanowi-
ska z dnia 8 czerwca 2004 r. (karty: 27-35),
z 25 sierpnia 2004 r. (karty: 36-109) oraz z 30 li-
stopada 2004 r. (karty: 1594-1632, 1695-1757).

Informacje uzyskane od Spotki

W przestanych materialach Spotka szczegolowo od-
niosla sie do sposobu realizacji wskazanych przez
Prezesa Urzedu obowigzkéw. Poinformowano, iz
w ocenie TP S. A. obowigzki zostaly wykonane
w sposob optymalny i w mozliwie najkrétszym cza-
sie, biorgc pod uwage skomplikowany charakter dzia-
lan, jakie Spotka musiala podjgé w celu wykonania
nalozonych na nig obowigzkéw. Spoélka podniosia
przy tym, iz nalozone zobowigzania spowodowaly
koniecznos¢ podjecia przez nia szeregu dzialan, nie-
mozliwych do przewidzenia w momencie wydania
decyzji wprowadzajacej obowiazki. Wiele zmian wy-
magalo bowlem ingerencji w systemy informatyczne
TP S. A., co czesto uzaleznione bylo nie tylko od
woli 1 mozliwosci Spotki, ale takze producentow sys-
tem6w informatycznych TP S. A. lub/i podmiotow
wspolpracujacych. Tym samym Spétka uznala, iz
decyzja Prezesa Urzedu zostala wykonana w pelni,
co czyni zarzuty Prezesa Urzedu nieuzasadnionymi.

Przy ocenie sposobu funkcjonowania Modelu
Zarzadzania Relacji z Klientami CRM w kontek-
scie uprawnien klientéw Spétki — konsumentéw, be-
dacych beneficjentami swiadczen, decydujace zna-
czenie mialy otrzymywane przez Urzad skargi kon-
sumentow, sygnaly przedsiebiorcéw, informacje
otrzymane od Rzecznika Praw Obywatelskich,
rzecznikow konsumentéw oraz ze Stowarzyszenia
Konsumentéw Polskich. Otrzymane przez Prezesa
Urzedu materialy sygnalizowaly nastepujace niepra-
widlowosci:
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orzecznictwo w sprawach konsumenckich

Informacje uzyskane
od rzecznikow konsumentow,
RPO oraz Stowarzyszenia
Konsumentéw Polskich

Rzecznicy konsumentéw (karty: 875-877,

883-907, 910-925) — informacje otrzymane od
rzecznikow potwierdzily, 1z w zakresie dokonanych
zmian system obstugi klientow nie zostal poprawiony
w sposob znaczacy. W niektorych miejscowosciach
liczba skarg zwiazanych z TP S. A. nie zmniejszyla
sie, natomiast zarzuty sa tozsame z tymi, ktore poja-
wialy sie w IV kwartale 2003 r. (np. dotyczace nie-
kompetencji pracownikéw, brakéw organizacyjnych,
udzielania sprzecznych informacji, przesylania bled-
nych 1 niewyjasnialnych faktur).
W opinii rzecznikéw konsumentéw szczegolnie nie-
pokojace sa te przypadki, w ktorych pomimo uplywu
wielomiesiecznego okresu od wniesienia reklamacji,
sprawy te nie sa rozpatrywane. Dodatkowo wskazy-
wano, ze konsumenci czesto sygnalizuja przypadki
nieterminowe] realizacji zaméwien na uslugi, np.
podlaczenie staqji telefoniczne), przepisanie numeru
telefonu na nowy adres abonenta, czy tez uruchomie-
nie nowego planu taryfowego. Efektem dlugiego
okresu realizacji ww. zaméwien jest poglebianie sie
niezadowolenia konsumentow, w szczegolnosci
w przypadku niestlusznego naliczania oplat przed
faktyczna realizacjg ustugi.

Rzecznicy wskazuja, 1z dos¢ dotkliwie odczuwal-
ny przez konsumentéw jest brak koordynacji prac
pomiedzy dzialami, tj. Telecentrum, windykacyjnym
oraz dokonujacym napraw awaryjnych stacji telefo-
nicznych. Brak wspdlnego dzialania ww. pionéw wy-
woluje skutki w postaci niekonsekwencji czynnosci
podejmowanych wobec abonenta. W praktyce ozna-
cza to, iz nie wszystkie decyzje podejmowane w dzia-
le windykacyjnym sa wynikiem starannej analizy za-
réwno pod wzgledem faktycznym jak 1 prawnym.

Rzecznik Praw Obywatelskich (karty:
864-874) — stanowisko wyrazone przez Rzecznika
Praw Obywatelskich wskazuje na duza skale oraz
aktualnos¢ probleméw wskazanych w decyzji. Do
Biura Rzecznika do dnia 25.08.2004 r. wplynelo
ok. 115 skarg, przy czym kazda ze skarg obejmo-
wala co najmniej kilka zarzutow zwiazanych z na-
ruszaniem przez 1P S. A okreslonych praw abo-
nentow. Najczestszym zarzutem byl brak przeply-
wu informacji pomiedzy dzialami Spétki, a co sie
z tym laczy — niemoznos¢ uzyskania efektywnej
1 rzetelnej pomocy w rozwiazaniu problemu.

Rzecznik podkreslil, ze konsumenci czesto skarza
sie na fakt utraty przez przedsiebiorce dokumenta-
ci klientow (koniecznos¢ ponownego faksowania
rachunku) oraz brak rzetelnego odnotowywania
zglaszanych spraw. Sytuacja taka powodowala
brak ciaglosci w rozpatrywaniu poszczegolnych re-
klamacji 1 skarg, a w efekcie blokade wszelkich in-
nych zgloszen 1 wnioskéw, np. o rozwigzanie umo-
wy. Nagminnie zglaszane do Rzecznika byly przy-
padki wezwan do uregulowania zaleglosci, ktore —
zgodnie z rzeczywistym stanem — nie istnieja, bo-
wiem zostaly wczesniej uregulowane. Konsekwen-
cja wysuwanych roszczen sa podejmowane w sto-
sunku do konsumentow dzialania windykacyjne —
pomimo toczacych sie postepowan reklamacyjnych.
Dodatkowa nieprawidlowoscia w ramach dzialania
Spotki jest sygnal o niedokonywaniu zwrotu kwot,
do ktorych uprawnieni sa konsumenci w przypadku
nie zawinionego przez nich zawieszenia swiadcze-
nia im uslug — w $wietle postanowien art. 73 usta-
wy z dnia 21 lipca 2000 r. Prawo telekomunikacy;-
ne (Dz. U. Nr 73, poz. 852 ze zm.) oraz art. 105
nowe] ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo tele-
komunikacyjne (Dz. U. z 2004 r. Nr 171, poz.
1800). Z otrzymanych skarg wynika, 1z przy wy-
placanych odszkodowaniach Spoétka nie uwzgled-
niala warto$ci wynikajacych ze $rednich miesiecz-
nych oplat, wyplacajac jedynie zwrot odpowiedniej
oplaty abonamentowe;.

Stanowisko Stowarzyszenia Konsumen-
téow Polskich (karty: 908-909) — w stanowisku po-
ruszono brak odnotowywania reklamacji konsumen-
tow oraz brak rzetelnosci w zalatwianiu spraw.
Wskazano rowniez, iz nieterminowo zalatwiane sa
reklamacje, wnioski o swiadczenie ustug, czego skut-
kiem sa nadal niestusznie prowadzone dzialania win-
dykacyjne. Niepokojace sa sygnaly o sprzecznych
odpowiedziach wysylanych konsumentom oraz Sto-
warzyszeniu, ktore wystepuje w ich imieniu. Ww.
moze swiadczy¢ o braku rzetelnosci oraz odpowie-
dzialnego podejscia do klienta, szczegdlnie w przy-
padkach niezgodnego z prawem dzialania firm win-
dykacyjnych. Duze nieprawidiowosci dotycza row-
niez samych czynnosci egzekucyjnych, ze wzgledu na
zawyzanie faktycznego zadluzenia konsumentow
oraz praktyke czestego odsylania pism z powodu
,,braku wlasciwosci w sprawie” pomiedzy TP S. A.
oraz firmami windykacyjnymi.

W celu uprawdopodobnienia wykonania natozo-

nych obowiazkéw we wskazanych terminach Prezes
Urzedu wystapil do Telekomunikacji Polskiej S. A.



z zadaniem przedlozenia odpowiedzi na przykltado-
we skargi konsumentow (skargi konsumentow — kar-
ty: 318-858). Analiza sposobu rozwiazania proble-
mow zglaszanych przez wybranych losowo abonen-
tow miala wskazac¢ na sposob traktowania poszcze-
golnych spraw w kontekscie terminowosci 1 rzetelno-
sci. Wyniki otrzymanych analiz ukazaly wciaz istnie-
jace problemy (rowniez sprzed daty 27 kwietnia
2004 r.) oraz skale nieprawidlowosci. Nalezy jedno-
czesnie podkreslic, 1z przebadane skargi stanowia je-
dynie przykladowe sygnaly o nieprawidlowosciach,
ktore stanowia odzwierciedlenie praktyk stosowa-
nych przez Spétke w stosunku do nieokreslonej bli-
zej czescl abonentow, ktorzy znalezli sie (lub poten-
cjalnie moga znalez¢ sie) w analogicznych sytuacjach
przy reklamowaniu ustug swiadczonych przez Spol-
ke. Pomimo, 1z liczba skarg zostala wybrana losowo,
nieprawidlowosci ukazane niemal w kazdym przy-
padku prowadza do ogdlnych wnioskow o bezpraw-
nym 1 nierzetelnym dzialaniu przedsiebiorcy.

Ze wzgledu na koniecznos¢ poszanowania da-
nych osobowych abonentéw, ktorych skargi stanowi-
ly podstawe wystapienia do Spolki, jak tez obszer-
nos¢ materiatu, wyniki analizy zostaly przedstawione
w zalaczniku nr 1. do decyzji. Stanowisko Teleko-
munikacji Polskiej S. A., bedace wyjasnieniem po-
stepowania Spotki w sprawach skarg abonentow,
stanowi zalacznik do wyjasnien Spoétki z dnia 25
sierpnia 2004 r. (karty: 110-316).

Zwazywszy na zakres uzyskanych przez Prezesa
Urzedu materialéow dowodowych oraz naplywajace
wciaz nowe sygnaly o nieprawidlowosciach, Prezes
Urzedu uznal, iz dotychczasowa praktyka Spotki na-
dal uniemozliwia abonentom wykonywanie zawar-
tych z nig umow. W zwiazku z powyzszym uznano,
iz celowe jest przeprowadzenie w tym zakresie dzia-
lan majacych na celu przywrdcenie abonentom cia-
glosci oraz terminowosci realizacji swiadczen, po-
przez dokonanie analizy sposobu realizacji nalozo-
nych w tym przedmiocie na Spotke obowigzkow.

Sposob realizacji obowigzkow
przez Telekomunikacje Polska S. A.

1. opublikowanie sentencji decyzji w dwoch
dziennikach o zasiegu ogdlnopolskim oraz

na stronie internetowej www. tp. pl, (do wy-
konania niezwlocznie — od dnia 27 kwietnia

2004 r.) — wykonano w dniach 14 maja 2004 r.
oraz 15 maja 2004 r.,

orzecznictwo w sprawach konsumenckich

2. przyjecie rozwiqzania, w swietle ktorego
w Centrach Relacji z Klientami (Wiodg-
cych i Partnerskich) umozliwi sie bezpo-
srednie wizyty klientow dla celow obstugi
posprzedazowej. Pracownikom Centrow
zapewni sie dostep do centralnego syste-
mu informatycznego umozliwiajgcego we-
ryfikacje sprawy danego abonenta, a po-
nadto kompetencje do podejmowania wig-
zqcych decyzji w stosunku do klienta (do
wykonania do 27 czerwca 2004 r.) — 21 czerw-
ca 2004 r. otwarto cztery nowe Punkty Obslugi

Klienta (w Kaliszu, Elblagu, Nowym Saczu
1 Krosnie),

3. dokonanie reorganizacji systemu w zakre-
sie zapewniajgcym takq ilos¢ doradcow,
i takie rozlozenie stanowisk, by zapewnié
efektywnosc i pelne korzysci z funkcjono-
wania systemu (do wykonania do 27 czerwca
2004 r.) — do czerwca 2004 r. liczbe doradcow

zwiekszono o 20%,

4. stworzenie mozliwosci zglaszania za po-
mocq formularza elektronicznego rekla-
macji, skarg, awarii telefonu oraz przenie-
sienia linii (do wykonania do 27 maja 2004 r.)
— mozliwos¢ wprowadzona w zycie od 28 maja
2004 r.; poprzez strone www. tp. pl/dom/kon-
takt/obsluga_klienta/zgloszenie/,

5. informowanie dzwoniqgcych na Blekitnq
Linie abonentow (na ich prosbe) o danych
przelozonych pracownikow, do ktorych
mozna zlozy¢ pisemnq skarge na niepra-
widlowe traktowanie klienta przez pra-
cownikow Telecentrum niezadowolonych
z rozpatrzenia spraw. Spotka ma rowniez
obowiqgzek informowania abonentow
o mozliwosci kontaktu osobistego pod da-
nym adresem, jak tez o godzinach dyzu-
row dyrektorow i kierownikow przyjmujq-
cych skargi (do wykonania do 27 maja 2004
r.) — wprowadzono w zycle, lecz w terminie poz-
niejszym.

Nalezy zaznaczy¢, ze Spoltka wprowadzila w zy-
cie ww. obowiazek. Jednakze watpliwosci dotycza
terminu jego realizacji. Z zalaczonych do stanowiska
danych statystycznych dotyczacych liczby przyjetych
klientow — w liczbie 1198 — wynika, iz dotycza one
okresu od 1 lipca do 31 lipca 2004 r. Wskazano

przy tym, iz w pierwszym kontakcie zalatwiono
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pozytywnie 715 spraw. Pozostale 483 sprawy nie
mogly zostac rozpatrzone niezwlocznie, bowiem wy-
magaly dokonania bardziej szczegolowych ustalen.
Zatem, z materialow dowodowych przedlozonych
przez Spotke wynika, ze wywigzala sie ona w sposob
nienalezyty z okreslonego w decyzji zobowiagzania,
ktére powinno zosta¢ zrealizowane w terminie mie-
siaca od dnia wydania decyzi, tj. od dnia 27 maja
2004 r.

6. zorganizowanie pisemnej kampanii infor-
macyjnej skierowanej do wszystkich klien-
tow Spotki (do wykonania do 27 maja 2004 r).
— kampanie zorganizowano poprzez dolaczanie
ulotek informacyjnych do faktur z czerwca 2004 r.

7. wprowadzenie w zycie zasady, zgodnie
z ktorq pracownicy Blekitnej Linii bedq roz-
patrywac reklamacje, ktorych zalatwienie
nie wymaga prowadzenia dodatkowych
dzialan (do wykonania do 27 maja 2004 r.)

— obowiazek zrealizowany czesciowo, nienalezycie;

Pismem z dnia 25 sierpnia 2004 r. Spolka
przedstawila tryb podejmowania decyzji przez pra-
cownikéw Blekitnej Linii w przypadkach reklamacji
,oczywistych”, tj. gdy zlozona reklamacja nie wyma-
ga przeprowadzenia dodatkowych dzialan wyjasnia-
jacych.

Spotka poinformowala, iz do dnia 3 sierpnia
2004 r. obowiazywala decyzja nr 3 Czlonka Za-
rzadu TP S. A. ds. Marketingu — Bruno Duthoit
z dnia 14 stycznia 2004 r. w sprawie szczegolnego
trybu uwzgledniania reklamacji w Pionie Kontak-
tow z Klientami w okresie wdrozenia 1 stabilizacji
CRM. Na mocy ww. decyzji pracownicy Pionu
Klienta mogli jednorazowo uznawa¢ reklamacje
abonentow do okreslonych kwot. Uzasadnieniem
ww. rozwiazania byt fakt, iz abonent juz podczas
pierwszego kontaktu z doradca Blekitney; Linii
mogl uzyska¢ odpowiedz na reklamacje. Przewi-
dziany tryb umozliwial uproszczone 1 przyspieszo-
ne traktowanie m. in. tzw. reklamacji masowych, to
jest takich, ktore (zgodnie z wyjasnieniami Spotki)
sa spowodowane przez jasne, tatwe do zidentyfiko-
wania 1 wystepujace na szersza skale przyczyny.
Omawiany tryb dzialania obowiazywal do dnia wy-
dania Decyzji Nr 187 Wiceprezesa-Czlonka Za-
rzadu TP S. A. ds. Marketingu 1 Obslugi Klienta
— Pierre Hamon z dnia 3 sierpnia 2004 r.
w sprawle szczegolowego trybu uwzgledniania re-
klamacji w Pionie Kontaktow z Klientami w okre-
sie stabilizacji CRM. Decyzja ta zastapila wcze-

$niejsza regulacje oraz uzupelnila poprzednie roz-
wigzania o nowe rozwigzania. Wstepnie zalozono,
iz decyzja ma uzupelni¢ tradycyjne procedury re-
klamacyjne w okresie stabilizacji CRM. Mozliwosé
wydluzenia czasu obowlazywania decyzji uzalez-
niono od potrzeb oraz stabilizacji systemu obstugi
klientow. Omawiana regulacja wprowadzila ogra-
niczenia kwotowe w zakresie reklamacji mozliwych
do rozpatrzenia w trybie uproszczonym, tj. bez
szczegblowego ich rozpatrywania (od 40 do 200
z1.). Rozszerzono réwniez krag podmiotéw upo-
waznionych do podejmowania decyzji w trybie
uproszczonym. Spotka stwierdzila, 1z dzieki takie-
mu rozwigzaniu decyzje podejmowane sa blize]
klienta, na szczeblu lokalnym. Ustalono, 1z
uwzglednianie roszczen w trybie decyzji nr 187 ma
obejmowac reklamacje, ktore wplynely do TP S. A.
do dnia 30 wrzesnia 2004 r.

Majac na wzgledzie rozbieznosci w ustaleniach,
Prezes Urzedu uznal za zasadne wystapienie do
Spotki z zadaniem wyjasnienia nieprawidlowosci,
wynikajacych z przedlozonego stanowiska (z dnia 25
sierpnia 2004 r). Niezrozumiate bylo w szczegolno-
sc1 wprowadzenie przez Spotke limitu czasowego
obowliazywania wydanych regulacji oraz ustalone
ograniczenia kwotowe. Powstala rowniez watpliwos¢
co do biezacych uprawnien abonentow sktadajacych
reklamacje zaliczane do masowych lub oczywistych.

Pismem z dnia 30 listopada 2004 r. Spétka po-
informowala o podjeciu decyzji o nie przedluzaniu
mocy wiazacej decyzji Nr 187. Wyjasniono, iz w za-
kresie rozpatrywania reklamacji nastapila stabilizacja
CRM. Wskazano na marginalny charakter zastoso-
wania uproszczonego trybu dzialania, ktory byl wla-
sciwy przy niewielkiej liczbie reklamacji. Odnoszac
sie do kwestii ograniczen kwotowych Spétka wyjasni-
la, iz ich wprowadzenie wynikalo z przyjetego me-
chanizmu dzialania. W rozpatrywanych sprawach
nie podejmowano bowiem dokladnych 1 poglebio-
nych analiz. Tego typu uproszczone postepowanie
moglo bowiem skutkowac uznaniem tych reklamacji,
ktére w rzeczywistosci uznano by za niestuszne.
Spotka powolala sie przy tym na ,,analogiczny” tryb
dzialania postepowan uproszczonych w procedurze
cywilnej.

Majac na wzgledzie powyzsze, Spoétka posta-
nowila wroci¢ do podstawowego trybu zalatwiania
reklamacji w trybie pisemnym niezaleznie od za-
sadnosci wysuwanych roszczen oraz prezentowa-
nych argumentacji. Utrzymywanie uproszczo-
nej procedury rozpatrywania skarg uznano
za niecelowe.



Uznanite, iz tryb uproszczony moze by¢ traktowa-
ny jedynie wobec ograniczonej liczby przypadkow
przyjal za podstawe bledne zalozenie, iz fakt oczywi-
stej pomylki w dochodzonych od abonentow kwotach
jest scisle uzalezniony od wymaganej kwoty, nie na-
tomiast od okolicznosci danej sprawy. Obawy Spol-
ki (a doktadnie poszczegolnych pracownikow Tele-
centrum) co do pozytywnego uznawania reklamacji
oplewajacych na wyzsze kwoty nie powinny miec
miejsca, bowiem kazdorazowo sprawy tego typu sa
poddawane nastepczej weryfikacji, ktéra moze do-
prowadzi¢ do cofniecia podjetej wczesniej decyzji.
Nie istnieje zatem zadne szczegolne ryzyko nieod-
wracalnej straty dla interesow Spotki. Przyjecie oma-
wianego trybu postepowania stanowi podstawe nale-
zytego wykonywania zobowiazan przedsiebiorcy wo-
bec klientow, ktorych reklamacje wynikaja czesto
z razacych 1 powtarzajacych sie bledow, a nie z jed-
norazowej 1 niezawinionej pomytki.

Za bezprzedmiotowa uznal Prezes Urzedu przy-
toczong przez Spotke argumentacje o analogicznych
ograniczeniach rozpatrywania sporow w postepowa-
niach odrebnych (ktore de facto wprowadzaja limit
w wysokoscl 5 tysiecy zl lub tez — jak to ma miejsce
w postepowaniach nakazowym 1 upominawczym —
w ogole nie wskazuja ograniczen kwotowych). Pod-
kreslenia wymaga, 1z ograniczenie kwotowe rozpatry-
wanych w trybie uproszczonym reklamacji stanowi,
w opinii Prezesa Urzedu, niedozwolony przejaw
zwolnienia sie Spotki z odpowiedzialnosci wobec
tych klientow, ktorych rachunki za ustugi przewyz-
szaja wartoscia oplaty ponoszone przez przecietnego
abonenta.

Jednoczesnie informujac o braku potwierdzenia
celowosci utrzymania omawianej procedury Spotka
nie wskazala, iz marginalny stopien zastosowania
uproszczonego trybu wynika nie z przyjecia blednych
zalozen — a z faktu, iz tryb ten zastosowano w zbyt
malej liczbie przypadkéw, ktore mozna by zaliczyc
do oczywistych. Wyniki wyrazonej oceny wynikaly
wiec wylacznie z zachowania poszczegolnych pra-
cownikéw Telecentrum, ktorzy nie spelniali przyzna-
nej im funkcji, a zatem nienaleznie wykonywali obo-
wiazki pracownikow zajmujacych sie merytoryczna
obstuga klienta. Powyzsze nie oznacza jednak, iz
problem ma charakter marginalny. O skali wciaz ak-
tualnego problemu moga swiadczy¢ przykltadowe
skargi konsumentow zalaczone do materialow spra-
wy.

Przypomnienia wymaga ponadto zakres zobo-
wiazan Spétki opracowany w wewnetrznych regula-
cjach odnoszacych sie do zasad rozpatrywania rekla-
macji, listow, skarg 1 wnioskéw. Zgodnie z ustano-
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wionymi procedurami postepowania, komorki orga-
nizacyjne zostaly obowiazane do dziatania wnikliwie
i szybko, przy przyjeciu mozliwie najprostszych srod-
kow prowadzqcych do zalatwienia spraw. Kierowni-
cy komoérek organizacyjnych zostali przy tym zobo-
wiazani do zapewnienia wlasciwe] wspolpracy 1 prze-
plywu informacji pomiedzy poszczegdlnymi komor-
kami organizacyjnymi w celu terminowego 1 rzetelne-
go zalatwiania reklamacji, listow, skarg 1 wnioskow.

Uzasadniajac wycofanie uproszczonych trybow
Spétka powolala sie na istotne regulacje nowej
ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomuni-
kacyjne, dotyczace domniemania uznania reklama-
cji zgodnie z zadaniem abonenta w przypadku bra-
ku udzielenia odpowiedzi na reklamacje w termi-
nie 30 dni. Uznajac, iz celowos¢ rozpatrzenia re-
klamacji ,,oczywistych” w omawiany sposob jest
niepodwazalna (ze wzgledu na szybkosc i skutecz-
nos¢ takiego dzialania oraz jego odformalizowa-
nie), argumenty o przyjeciu nowych zasad rozpa-
trywania reklamacji w omawianym przypadku na-
lezy uznac¢ za niecelowe 1 nieuzasadnione. Fakt
przerzucenia odpowiedzialnosci za nieterminowe
rozpatrywanie reklamacji na operatorow nie zwala-
nia bowiem ustugodawcow z koniecznosci efektyw-
nego 1 sprawnego dzialania.

Wprowadzenie ustawowych domnieman co do
zachowania terminu na rozpatrzenie reklamacji nie
oznacza zakonczenia procesu dochodzenia rosz-
czen. Nalezy przy tym zaznaczy¢, iz w ustabilizo-
wanym systemie obstugi klienta dzialanie uprosz-
czone] procedury rozpatrywania spraw rzeczywi-
scie mozna by uzna¢ za zbedne. Jednakze w sytu-
acjl, jaka ma miejsce w Telekomunikacji Polskiej
S. A. zapewnienie terminowosci realizacji rosz-
czen nie rozwiazuje problemu braku efektywnosci
1 skutecznosci postepowania, jakie zdarzaja sie na-
wet w przypadkach uznania reklamacji abonentow.
Do takich naleza bowiem reklamacje masowe, np.
dokonanie wplaty lub uznanie reklamacji na ra-
chunkach abonentow nie zmienia ich stanu zadtu-
zenia. Ponowne nadawanie pisemnego 1 sformali-
zowanego trybu tego typu powtarzajacym sie rekla-
macjom w sposob nieuzasadniony przedluza stan
bezprawnego pokrzywdzenia interesow abonen-
tow, ktorych zmusza sie przez to do oczekiwania
na rozwigzanie spraw wczesniej nie budzacych za-
strzezen.

Wystepowanie wyze] wskazanych faktow powo-
duje, iz Prezes Urzedu uznal, iz wbrew twierdze-
niom Spotki o ustabilizowaniu systemu oraz nalezy-
tym wykonaniu obowiazkow, nalozone decyzja po-
winnosci nie zostaly zrealizowane.
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8. uporzqdkowanie zaleglych spraw w zakre-
sie otrzymanych reklamacji, skarg, zglo-
szen i zamowien (do wykonania do 27 czerw-
ca 2004 r.) — obowiazek nie wykonany nalezycie,

W przepisowym terminie;

Pismem z dnia 25 sierpnia 2004 r. Spotka poin-
formowala o uporzadkowaniu zaleglych spraw w za-
kresie otrzymywanych reklamacji, skarg, zgloszen,
zamoéwien oraz dzialan windykacyjnych, zgodnie
z wyznaczonymi przez Prezesa Urzedu terminami.

Pomimo skladanych deklaracji Spétki, konsu-
menci nadal skarza sie na brak mozliwosci wyelimi-
nowania zaleglych nieprawidlowosci. Skargi wskazu-
ja rowniez na problemy w zakresie terminowosci roz-
patrywania biezacych spraw co sugeruje, iz pomimo
podjecia staran, prawa konsumentéw nadal nie sa re-
alizowane zgodnie z obowigzujacymi standardami.

W celu ustalenia zakresu nieprawidlowosci nie-
zbedne stalo sie wystapienie do Spétki z zadaniem
ustosunkowania do zarzutéw oraz przedstawienia
statystyk wskazujacych na zakres ewentualnych pro-
blemow.

Pismem z dnia 25 sierpnia 2004 r. Spoétka prze-
stawila statystyczne zestawienie realizacji zaméwien,
ze wskazaniem liczby tych, ktorych wykonanie trwa
do 30 dni oraz powyzej 30 dni. Wsrod tych zamo-
wien, na dzien 30 czerwca 2004 r. znajdowalo sie
60 %, na ktorych realizacje Spolce przystuguje wie-
cej niz 30 dni, t. zam6wienia na nowe instalacje
1 przeniesienia linii abonenckich. Z tego wynika, 1z
40% bylo realizowanych w sposob opodzniony,
wbrew dopuszczonym standardom. Nie wyjasniono
przyczyn opdznien oraz stanu poinformowania abo-
nentow o terminie rozpatrzenia zlozonych zlecen.

Prezes Urzedu wystapil o dodatkowe wyjasnie-
nia odnosnie do statystyk terminowosci rozpatrywa-
nia zamowien. Szczegolowego wyjasnienia wymaga-
ly dane odnoszace sie do sposobu rozwigzania pro-
bleméw wynikajacych z realizacji zaleglych oraz bie-
zacych zamowien na instalacje 1 przeniesienie linii
abonenckich, w kontekscie postanowien § 23 oraz
24 Regulaminu s$wiadczenia telekomunikacyjnych
ustug powszechnych przez Telekomunikacje Polska
S. A., stanowiacego zalacznik do uchwaly Nr 13/03
Zarzadu TP S. A. z dnia 28 stycznia 2003 r. Po-
mimo sformulowania ww. pytan w pismie z dnia 30
listopada 2004 r. Spotka nie odniosta sie do zagad-
nienia zamowien 1 nie uzupelnita w tym zakresie zad-
nych danych. Jedyne wyjasnienia mialy miejsce
w stosunku do reklamacji. Tym samym podstawa
oceny sposobu wywiazywania sie Spotki z ustawo-
wych zobowigzan moga stac sie jedynie te dane, kto-

re przedstawiono dla okresu do 30 czerwca 2004 r.
oraz sygnaly wynikajace ze skarg konsumenckich.
Whioski wynikajace z ww. materialéw wskazuja na
brak realizacji zamowien na ustugi w przewidzianym
przepisami prawnymi terminie, co swiadczy o braku
zapewnienia konsumentom ciaglosci swiadczenia.

Prezes Urzedu wystapit réwniez o przedstawie-
nie statystyk wskazujacych ilos¢ sktadanych 1 rozpa-
trywanych reklamacji, z uwzglednieniem terminowo-
sci ich rozpatrywania, poczawszy od drugiego kwar-
talu 2004 r. do okresu biezacego. Uzyskanie ww. in-
formacji stanowilo dzialanie niezbedne dla oceny,
czy stosowany przez Spotke tryb reklamacyjny odpo-
wiada 1stniejacym normom, jak tez dla ustalenia ska-
li ewentualnych naruszen.

Pismem z dnia 30 listopada 2004 r. TP S. A.
przedstawila szczegolowe dane dotyczace termino-
woscl. W stosunku do kwietnia 2004 r. zaobserwo-
wano kilkukrotny wzrost liczby reklamacji, w tym
rozpatrzonych w terminie do 14 dni, ktérych wyniki
zostaly szczegolowo odzwierciedlone w okresowych
sprawozdaniach kierownikéw komérek organizacyj-
nych w Pionie Kontaktow z Klientami, zalaczonych
do nadestanego stanowiska. Nadal w terminie do 30
dni oraz po terminie rozpatruje sie duza liczbe rekla-
macji, ktorych liczba w zaleznosci od miesiaca waha
sie tacznie w granicach 6 — 22 tysigce. Zaobserwo-
wano przy tym postepujacy wzrost reklamacji doty-
czacych wadliwego rozliczenia oplat za uslugi, co
z kolei przeklada sie na duze uciazliwosci w nieprze-
rwanym korzystaniu z uslug przez abonentéw. Spol-
ka nie wskazala, czy w kazdym przypadku opoznie-
nie w rozpatrzeniu reklamacji bylo uzasadnione
okreslonymi wzgledami, a przede wszystkim czy
w kazdym przypadku o opéznieniu poinformowano
konsumenta. Brak szczegolowych danych w tym
przedmiocie nie wyjasnia zakresu wykonania decyzji
Prezesa Urzedu, bowiem nie pozwala na dokladne
sprawdzenie, czy stwierdzone wczesniej uchybienia
zostaly wyeliminowane. Stanowisko Spolki ograni-
czylo sie wylacznie do zestawien statystycznych, kto-
re same w sobie nie wskazuja okolicznosci, w jakich
mialo miejsce wystapienie do konsumenta.

Ze zgromadzonych przez Prezesa Urzedu
sygnalow wylania sie obraz uzasadniajacy twierdze-
nie o nienalezytym wykonaniu zalecen decyzji. Przy
tak ogromne;j liczbie ogélem wplywajacych do Spot-
ki skarg, szczegolnej wagi nabiera powinnosc¢ ich
szybkiego 1 skutecznego rozpatrzenia. Brak zapew-
nienia przez 'elekomunikacje Polska S. A. skutecz-
nych procedur oraz zaplecza organizacyjnego do
sprawnego 1 systematycznego eliminowania proble-
moéw zglaszanych przez konsumentow stanowi dla

14 S

-



Prezesa Urzedu istotny sygnal potwierdzajacy ko-
niecznos¢ zastosowania sankcji, w celu zmobilizowa-
nia przedsiebiorcy do rzetelnego traktowania ustugo-
biorcow. Nalezy zatem uznad, iz w omawianym za-
kresie decyzja nie zostala nalezycie wykonana.

9. rozbicie okresow fakturowania w czasie,
z podzialem na regiony dla poszczegol-
nych grup abonentow oraz zamieszczanie
na fakturze informacji o wysokosci zadlu-
zenia danego klienta (do wykonania od 27
kwietnia 2004 r.) — obowiazek nie zrealizowany

nalezycie, w przepisowym terminie;

Odnosnie do obowiazku rozbicia okreséw faktu-
rowana w czasie ustalono, co nastepuje:
zgodnie z wyjasnieniami Spotki z dnia 5 lutego
2004 r. (zlozonymi w trakcie postepowania) Spotka
przeprowadzila analize zmian zasad wysyltki faktur
z jednej daty na trzy tury rozlozone proporcjonalnie
w skali miesigca. Zapowiadano wdrozenie tej zmia-
ny na drugi kwartal 2004 r. Poinformowano réw-
niez, iz od lutego 2004 r. wprowadzono harmono-
gram jednego cyklu bilingowego ukladanego w taki
sposob, by wysylka faktur do klientow w kazdym
z pieciu regionéw byla rozkladana na kolejne dni,
w jedno-lub dwudniowych odstepach dla 2,3 lub
4 grup klientow z danego regionu. Rozwigzanie ta-
kie mialo pozwoli¢ na rozlozenie liczby polaczen
przychodzacych do Blekitnej Linii, a tym samym po-
prawi¢ plynnos¢ ruchu w kanale telefonicznym. Re-
zultatem dzialan mialo by¢ uzyskanie wysokiej jako-
sc1 obstugi klientow.

Biorac pod uwage powyzsze Prezes Urzedu
uznal, iz istniejace warunki techniczne, znaczny
uplyw czasu od przyjetych przez Spolke na okres lu-
tego 2004 r. rozwigzan oraz planowane na tamten
okres ulepszenia dawaly podstawe do wyznaczenia
Spélce natychmiastowego obowiazku wprowadzenia
w zycie projektowanych zmian, co tez zapisano
w sentencji decyzji Prezesa Urzedu. Wyjasnienia
wymagaly rozbieznosci w dziataniach Spotki w tym
zakresie.

Z. tresci pisma z dnia 25 sierpnia 2004 r. wyni-
ka, ze decyzje o przeprowadzeniu pilotazowego roz-
lozenia w czasie wysytki faktur dla regionu Krakéw
podjeto dopiero w czerwcu 2004 r. Tozsame
dzialania dla regionu Katowice podjeto w lipcu
2004 r., natomiast w sierpniu 2004 r. programem
objeto region Poznania. Zalozono jednoczesnie, iz
dopiero po przeprowadzeniu pilotazu w kolejnym
okresie sporzadzona zostanie analiza wplywu rozlo-
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zenia wysylki w czasie na efektywnos¢ pracy Tele-

centrow. W ramach kolejnych — nie zdefiniowanych

czasowo — krokow zapowiedziano docelowe wdroze-

nie trzech cykli bilingowych. Docelowe wprowadze-

nie w zycie zmian na terenie calej Polski uzaleznio-

no od:

— dostosowania proceséw biznesowych do cykli biz-
nesowych

— dokoriczenia prac nad rozwojem systeméw infor-
matycznych oraz

— koniecznosci poinformowania klientéw o zmia-
nach terminéw wystawiania faktur i platnosci.

Ze wzgledu na koniecznosé¢ wyjasnienia zaleglo-
sc1 w realizacji obowiazku niezwlocznego wprowa-
dzenia w zycie rozdzialu okresow fakturowania
w czasie, Prezes Urzedu wnidst o nadeslanie szcze-
golowych wyjasnien odnoszacych sie do nieprawidlo-
woscl, ze wskazaniem przyczyn opéznien w wykona-
niu postanowien decyzji. Zazadano w szczegolnosci
przedstawienia zakresu dzialan podjetych przez
Spotke pomiedzy terminem rozpoczecia prac (ko-
niec 2003 r.), a okresem biezacym, w ktorym na-
dal system podzialu wysytki faktur nie w pelni obo-
wilazuje.

Pismem z dnia 30 listopada 2004 r. Spoétka
przedlozyla wyjasnienia, ktore wskazaly te same ze-
stawienia informacji, ktore przekazano pismem
z dnia 25 sierpnia 2004 r. Wskazano, iz doswiad-
czenia z pilotazowego rozlozenia wysylki faktur dla
regionu Krakow, nastepnie dla regionu Katowice
przyczynily sie do wprowadzenia tych zmian na sta-
fe do procesu wysytki faktur. Od poczatku lipca
2004 r. w systemie Blekitnej Linii nie stwierdzono
wystepowania przeciazen w procesie fakturowania.
Wskazujac powyzsze informacje Spolka uznala, iz
w sposob prawidlowy zrealizowala zalecenia Preze-
sa Urzedu co do rozlozenia wysytki faktur w czasie.

W przestanych wyjasnieniach Spotka nie wyja-
snifa, jak aktualnie wyglada proces wysytki faktur,
jak tez z jakich powodéw wprowadzenie zmian jedy-
nie na wybranych obszarach przedtuzylo sie do kon-
ca drugiego kwartalu 2004 r. oraz na dalsze okresy.
Ewentualne uzupelnienie ww. informacji w zaden
sposob nie mogloby jednak wplynac na ocene reali-
zacji nalozonych obowigzkéw, bowiem istnienie
zwloki w ich wykonaniu oraz brak racjonalnego uza-
sadnienia opo6znien zostaly w sposob jednoznaczny
stwierdzone na podstawie zgromadzonego w sprawie
materialu  dowodowego. Zaréwno w przypadku
umieszczania salda klientow na przesytanych faktu-
rach, jak tez rozdzialu wysylki faktur w czasie Spol-
ka swobodnie zinterpretowala decyzje Prezesa Urze-
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du na swoja korzys¢ oraz bezprawnie przesunela
w czasie obowiazek wykonania nalozonych obowiaz-
kow. Podkreslenia wymaga réwniez brak precyzji
w wyjasnieniach. Pomimo braku opisania obecnego
stanu wysylki faktur z uwzglednieniem poszczegél-
nych regionow w skali kraju, przedstawiona w pismie
tabela zawiera wykaz wszystkich regionéw, do kto-
rych podporzadkowano rozdzielone terminy wysytki
faktur. Tabela obejmuje okres poczawszy od faktury
czerwcowej, zatem zdaje sie zaprzecza¢ pisemnym
wyjasnieniom (z dnia 25 sierpnia oraz 30 listopa-
da), w ktorych w ogole nie ma mowy o regionie War-
szawy oraz o regionie Olsztyna. Brak zamieszczenia
opisu wprowadzenia w zycie zmian w powyzszych
obszarach nawet w drugim (pdzniejszym) stanowi-
sku Spotki — z dnia 30 listopada 2004 r. — sugeru-
je, 1z na obszarach, o ktorych nie wspomniano, sys-
tem wysyltki faktur nadal nie istnieje.

Zwazywszy na powyzsze, wobec zgromadzonych
przez Prezesa Urzedu materialow dowodowych Pre-
zes Urzedu uznal, iz Spotka w sposob nienalezyty
wywiazala sie z okreslonego w decyzji zobowiazania.

Odnosnie do obowiazku zamieszczania na faktu-

rze informacji o wysokosci istniejacego zadluzenia
danego klienta ustalono, co nastepuje:
w zwiazku z brakiem podjecia przez Spoétke zdecydo-
wanych dzialan w zakresie prezentacji stanu zadluze-
nia na rachunkach abonentow na terenie calej Polski
od marca 2004 r. — kiedy zostal wprowadzony pi-
lotazowy system prezentacji salda na fakturze jedynie
na terenie Kielc — Prezes Urzedu wystapil o wyja-
snienie zaistnialych w tej mierze opoznien. Zazadano
uzasadnienia dlugiego terminu prowadzenia dziatan
,probnych” oraz wskazania osiagnietych wynikéw
programu pilotaiowego, przed ostatecznym rozsze-
rzeniem programu na teren calej Polski.

W pismie z dnia 25 sierpnia 2004 r. Spotka
wskazala, 1z nadal prowadzone sa prace majace na
celu wdrozenie systemu na terenie calej Polski. Po-
informowano, 1z wdrazanie tak duzych zmian po-
przedzonych pilotazem na ograniczonej grupie klien-
tow wynika z dobrej praktyki oraz przyjetych stan-
dardow, ktorych celem jest unikniecie negatywnych
skutkéw zmian dla klientow. Wskazano rowniez, 1z
poczawszy od miesigca lipca zapowiedziano dalsze
zmiany w systemie, ktore byly na etapie przygotowa-
nia wymagan funkcjonalnych do systemu.

Wobec braku wyjasnienia przyczyn opdznien
oraz dlugiego terminu wprowadzania zmian, Prezes
Urzedu wystapit do Spétki z zadaniem uzupelnienia
stanowiska o brakujace informacje. W pismie z dnia

30 listopada 2004 r. Spotka wskazala, iz termin

wdrozenia funkcjonalnosci umozliwiajacej globalna

prezentacje salda na fakturze uzalezniony jest od:

specyfiki zmian

— znacznego stopnia trudnosci wprowadzania du-
Zych zmian w systemie bilingowym obstugujacym
10 milionéw abonentow

— oraz od wynikéw pilotazu prowadzonego w

Obszarze Kielce.

Poinformowano, iz pilotazowe informowanie
o saldzie dla wybranej grupy klientow z Obszaru
Kielce rozpoczeto w miesiacu kwietniu. Celem pi-
lotazu bylo okreslenie, czy zastosowany sposob pre-
zentacji byl zrozumialy dla klientéw oraz czy nie po-
wodowal on zwiekszonego ruchu na Blekitnej Linii.
W tym celu zapowiedziano wykonanie analizy wyni-
kow pilotazu. Jednoczesnie uzasadniono, iz ograni-
czony zakres pilotazu spowodowany byl wzgledami
bezpieczenstwa — wobec ryzyka popelnienia bledow,
ktore negatywnie wplynelyby na satysfakcje klientow.

Decyzja o rozszerzeniu pilotazu zostala podjeta
w miesiacu lipcu 2004 r., przy czym zmiany w sys-
temie bilingowym zaplanowano na miesiac paz-
dziernik 2004 r. Uruchomiono réwniez procedu-
re wdrozenia zmian, skierowana do dostawcy opro-
gramowania (ktorej termin realizacji oszacowano na
5 miesiecy).

W pazdzierniku 2004 r. stan salda zostal za-
prezentowany na fakturach kolejnym grupom klien-
tow z Obszaréw: Olsztyn, Gorzéw Wielkopolski,
Piotrkéw Trybunalski oraz Kielce. Z kolei w listo-
padzie 2004 r. informowanie rozszerzono o Ob-
szary: Gdansk, Bydgoszcz, Kalisz, Zielona Goéra,
Walbrzych, Bialystok, Plock, Radom, Rybnik, Gli-
wice, Nowy Sacz, Rzeszow. Zapowiedziano, iz
w miesigcu grudniu pojawi sie informacja o stanie
salda u wszystkich klientéw indywidualnych (z wy-
jatkiem tych, u ktorych zostang wykryte bledy).

Podsumowujac otrzymane wyjasnienia Spotka
uznala, iz wprowadzanie prezentacji salda odbylo sie
bez zbednej zwloki 1 zgodnie z zadeklarowanymi
w pismie z dnia 25 sierpnia 2004 r. terminami.

Z. obawy Spolki o przejrzystos¢ informacji kiero-
wanej do klientow, Spotka przeprowadzita badanie
marketingowe celem sprawdzenia zrozumialosci pre-
zentowanych na fakturze informacji. Ankiete sporza-
dzono telefonicznie, w dniach 24.08.04-27.08.04
r. W wyniku sondazu ustalono, iz informacje przed-
stawione na fakturze sa dla abonentow zrozumiale
1 czytelne (93% badanych),. Rekomendacje za-
mieszczone w komentarzu do wynikéw badania
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wskazywaly na pozytywna ocene wprowadzonych
zmian oraz na celowos¢ wprowadzenia pozycji ,,Sal-
do” (ze wskazaniem definicji pojecia) na fakturze
w calym kraju.

Przed przeprowadzeniem ww. badania Spétka,
w dniach 10.06.04 — 20.06.04 r. przeprowadzila
rowniez analize zgloszen oraz reklamacji wszystkich
klientow z Kielc, zglaszanych do Telecentrum, z kt6-
rych jedynie 14 zwigzanych bylo z rozliczeniem sal-
da. Ww. wyniki daly podstawy do stwierdzenia, iz
zgloszenia dotyczace niezrozumienia pozycji ,,saldo”
byly incydentalne i niezwykle rzadkie (0,06%). Je-
dynie jedno zgloszenie dotyczylo niezrozumienia po-
zyqji ,saldo”, co wydalo sie juz w miesigcu czerwcu
2004 r. sugerowad, iz forma prezentowanej informa-
i byla zasadniczo zrozumiala przez abonentéw. Ba-
dania potwierdzily klarownos¢ zamieszczania na fak-
turze nowego zestawu informacji.

Analizujac ww. informacje oraz tres¢ stanowiska
Spotki, Prezes Urzedu uznal za zasadne podkresle-
nie, iz od terminu wydania decyzji nakazujacej wpro-
wadzenie w zycie wskazanych zmian uplynal wystar-
czajaco dlugi okres do nalezytego dostosowania sie
do jej tresci. Prezes nakazal niezwloczne wprowa-
dzenie w zycie rozwiazan, ktorych zastosowanie
uznano za mozliwe do wdrozenia ,,0d zaraz”, a jed-
noczesnie za nieodzowne ze wzgledu na interes kon-
sumentow. Powyzsze rozwiazania byly wynikiem za-
rowno twierdzen Spotki przedstawianych w trakcie
trwajacego postepowania, jak tez braku podstaw do
wstrzymania rozszerzenia trwajacego od marca 2004
r. pilotazowego etapu badania funkcjonalnosci
zmian. Obecna argumentacja Spotki nie moze zatem
wywiera¢ wplywu na zakres ustalonych wczesniej zo-
bowiazan.

Uzupelniajac ww. stanowiska, pismem z dnia 16
grudnia 2004 r. Spotka przedlozyla dodatkowe da-
ne wskazujace na zakres wykonania obowigzku pre-
zentacji salda zadluzenia na przesylanych abonen-
tom fakturach. Przeslana dokumentacja miala uza-
sadnia¢ stusznosé¢ postepowania TP S. A. w zakre-
sie dazenia do wprowadzenia w zycie projektowa-
nych zmian w mozliwie najkrétszym czasie.

Oceniajac merytoryczna tresc¢ przedlozonych ma-
terialow Prezes Urzedu uznal, iz niewatpliwym jest
prowadzenie przez TP S. A. krokéw zmierzajacych
do ostatecznego wykonania obowiazku. Zasadni-
czym pozostaje jednakze fakt, iz opracowywane kon-
cepcje nie zostaly wprowadzone w zycie w nalezytym
(rozsadnym) terminie. Nie moze stanowi¢ czynnika
decydujacego fakt, iz Spotka zdefiniowala potrzeby

orzecznictwo w sprawach konsumenckich

klientow oraz wskazala mozliwosci ich zrealizowa-

nia. T'empo kolejnych etapéw prac nie wskazuje bo-

wiem na priorytetowe potraktowanie problemu przez

Spotke. W zalacznikach do stanowiska przedstawio-

no procesy podejmowania kolejnych decyzji w przed-

miocie realizacji powinnosci w nastepujacych termi-

nach:

10 maja 2004 r. — ,,Poprawa prezentacji salda

na fakturach”,

— ,,Porzadek spotkania” w dniu 27 maja 2004 r.,

— 31 maja 2004 r. — ,,Wstepne studium projektu”,

— 14 czerwca 2004 r. — ,,Poprawa prezentacji sal-
da na fakturach. Wymagania funkcjonalne”,

— 2 lipca 2004 r. — ,, Poprawa prezentacji salda na
fakturach. Stadium wykonalnosci”,

— 15 listopada 2004 r. — ,, Koncepcja rozwigzania
na potrzeby oferty”,

— 23 listopada 2004 r. — ,, Koncepcja rozwigzania
na potrzeby oferty”.

Przedlozone informacje nie odnosza sie do rze-
czywistych potrzeb klientow. Zasadnicze zalozenia
skupiaja sie na identyfikacji poszczegolnych proble-
mow oraz implikujacych ww. dzialania kosztach. Po-
mimo uprzedniego utwierdzenia sie co do akceptacji
(przez klientow) koncepcji zamieszczania na faktu-
rze salda zadluzenia, decyzje Spolki skupiaja sie na
kolejnych projektach rozwigzan funkcjonalnych oraz
proceduralnych. Spélka nie podala uaktualnionego
etapu realizacji omawianego obowiazku w biezacym
okresie.

Analizujac ww. informacje Prezes Urzedu
stwierdzil, iz Telekomunikacja Polska S. A. w spo-
sob uznaniowy Interpretuje tres¢ decyzji, ktora
w przedmiotowym zakresie jednoznacznie precyzuje
zakres 1 terminy wykonania natozonych obowiazkow.
Zwazywszy na opisany wyzej dlugi okres wprowa-
dzania w zycie kolejnych dzialan zmierzajacych do
wdrozenia rozwiazan oraz na brak racjonalnego uza-
sadnienia opdznien w dzialaniu Prezes Urzedu
uznal, iz zaprezentowane przez Spolke stanowisko
potwierdza zarzut zwloki w wykonaniu decyzji. Fakt
zaplanowania prac w terminie znaczaco odleglym od
rozpoczecia fazy pilotazu (lipiec 2004 r.) oraz uza-
leznianie dalszych prac od potwierdzonych we wcze-
snym etapie Guz w czerwcu 2004 r.) wynikow satys-
fakeyi klientow wskazuja ponadto na brak zamiaru
efektywnego wykonania nalozonych na Spotke obo-
wigzkoéw oraz brak rzetelnosci w dzialaniu w intere-
sie abonentéw. Tym samym wszelkie dodatkowe ar-
gumenty Spétki, szczegolnie te odnoszace sie do wy-
mogu dokonania przez Spotke wielu uzgodnien
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z pracownikami réznych jednostek organizacyjnych
TP S. A. — jako uzasadniajace ponad 10-miesiecz-
ne prace — nalezy uznac za nieuzasadnione. Majac
na wzgledzie ww. Prezes Urzedu mial uzasadnione
podstawy do stwierdzenia, iz w omawianym zakresie
decyzja nie zostala nalezycie wykonana.

10. do czasu uporzqdkowania wszystkich
waqtpliwych i reklamowanych przypadkow
dzialan windykacyjnych wstrzymanie
przeprowadzanych na biezqco oraz plano-
wanych wobec konsumentow windykacji;
wyplata stosownych odszkodowan (do wy-
konania do 27 maja 2004 r.) — obowiazek nie

zrealizowany nalezycie, w przepisanym terminie;

TP S. A. wyjasnila, iz wszystkim klientom, kto-
rych dotknely niestuszne dzialania windykacyjne na-
liczono bonifikaty i odszkodowania. Obecnie w przy-
padku niestusznych wylaczen TP S. A. automatycz-
nie dokonuje odpowiednich korekt w systemie oraz
naprawia szkode. Spotka poinformowala rowniez, iz
wszelkie kroki windykacyjne sa 1 beda podeymowane
wedlug ustalonych procedur. Oznacza to, iz zgodnie
z teoretycznymi zalozeniami odlaczenie jednostronne
abonenta jest realizowane po 45 dniu, liczac od dnia
wymagalnosci faktury, a polaczenie dwustronne po
96 dniu. Jednoczesnie proces windykacji naleznosci
nie jest prowadzony w stosunku do naleznosci obje-
tych procedura reklamacyjna.

Pismem z dnia 25 sierpnia 2004 r. Spotka
stwierdzita, 1z bedq mogly mie¢ miejsce przypadki
niestusznych wylgczen. Jednak ich poziom nie moze
przekroczyé 1 % ogolnej liczby klientow objetych pro-
cesem wylgczen windykacyjnych. W przypadku do-
konania niestusznych wylaczen Spotka automatycz-
nie dokona odpowiedniej korekty, a klientowi zosta-
nie naliczona bonifikata lub bonifikata 1 odszkodo-
wanie.

Poinformowano réwniez o wprowadzeniu dodat-
kowych procedur ulepszajacych system kontroli pro-
wadzenia windykacji poprzez wprowadzenie dodat-
kowych procedur kontroli list klientow objetych pro-
cesem windykacji, usprawnienie procesow przygoto-
wania danych do wylaczen, wprowadzeniu do syste-
mu informacji o sktadanych reklamacjach 1 skargach,
wyjasnienie wplat watpliwych oraz podjecie innych
dzialan zmniejszajacych ryzyko niestusznych dzialan
windykacyjnych.

W zwiazku z otrzymywanymi przez Urzad bieza-
cymi skargami sygnalizujacymi istniejace wciaz nie-
prawidlowosci windykacyjne, Prezes Urzedu wysta-

pit do Spotki z zadaniem wyjasnienia nieprawidlo-
woscl w procesie realizacji wyznaczonych obowiaz-
kow. Wyjasnienia wymagala zasadnos¢ dopuszczal-
nosci przyjecia procentowej liczby wylaczen niestusz-
nych, ktorych zaistnienie jest traktowane przez Spol-
ke jako dopuszczalne. Prezes Urzedu uznal, 1z prze-
pisy prawne nie dopuszczaja uznania za odpowiada-
jaca standardowi nalezytego dziatania praktyki, kto-
re zakladaja, 1z dozwolone jest osiaganie przez
przedsiebiorce poziomu niestusznych wylaczen, kto-
ry wyniesie okreslony procent ogolnej jej liczby. Za-
sady nalezyte] starannosci wykonywania zobowia-
zan, szczegolnie w aspekcie obowiazkow profesjonal-
nej strony umowy, tego typu wyjatkow nie uzasad-
niaja. Iym samym konieczne stalo si¢ uzyskanie
w tym zakresie dodatkowych wyjasnien.

Niezbedne stalo sie réwniez doktadne wskazanie, na
czym polega natychmiastowa (automatyczna) reak-
cja Spotki polegajaca na bezzwlocznym dokonywa-
niu korekty rachunku w przypadku dokonania nie-
stusznych wylaczen, ze wskazaniem trybu podejmo-
wania decyzji w tym zakresie 1 ich stosunku do skla-
danych reklamacji.

Pismem z dnia 30 listopada 2004 r. Spotka
doprecyzowala, iz pomimo przyjecia kategorii do-
puszczalnego poziomu niestusznych wylaczen, nie
oznacza to akceptacji przez TP S. A. istnienia te-
go typu zdarzen. Wskazano przy tym, iz przyczy-
ny bledow nie zawsze leza po stronie TP. Spotka
przedstawila dane statystyczne wskazujace, 1z ilos¢
blednych wylaczen sukcesywnie maleje, powolujac
sie na porownanie danych z grudnia 2003 r. oraz
z pazdziernika 2004 r. Dokonujac ww. poréwna-
nia Spétka przyjela oczywiste zalozenie, iz wobec
ciaglego stabilizowania systemu obstugi klienta
(poczawszy od wprowadzenia systemu w zycie
w IV kwartale 2003 r.) wskazniki jakosci obstugi
powinny wzrastac. Zagadnieniem stanowiacym
przedmiot rozwazan Prezesa Urzedu, a jednocze-
snie wyznacznik standardu ochrony praw konsu-
mentow jest jednakze tempo wprowadzania w zy-
cie niezbednych zmian, gwarantujacych nieprze-
rwane korzystanie z ustlug. Wobec powyzszego,
przy ocenie skutecznosci 1 precyzji w dokonywaniu
zaleconych ulepszen decydujace znaczenie ma
przedstawienie calosci analiz z uwzglednieniem sy-
gnalizowanej ucigzliwosci dochodzenia roszczen
wielokrotnie w drodze dlugotrwalego czestokroé
postepowania reklamacyjnego. Niewatpliwym jest,
iz procedura prowadzenia postepowan windyka-
cyjnych podlega obecnie bardziej szczegolowej
1 zaplanowanej kontroli. Niejasne sa natomiast
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rozbiezne wyniki analiz liczbowych przedstawione
w tym zakresie przez Spotke w poszczegélnych ze-
stawieniach.

W pismie z dnia 25 sierpnia 2004 r. Spotka
wskazala, iz bledy windykacyjne w okresie od stycz-
nia 2004 r. do lipca 2004 r. na obszarze catego kra-
ju mialy nastepujace wartosci: styczen — 0,11%, luty
—0,00%, marzec — 0,20%, kwiecien — 0,56%, maj
—0,42%, czerwiec — 0,18%, lipiec — 0,28%.

Nalezy zaznaczy¢, ze w kolejnym pismie nadesta-
nym przez Spotke zostaly przedstawione odmienne
dane w stosunku do tych samych okresow — w za-
taczniku 3 do pisma z dnia 30 listopada 2004 r.
widnieje zestawienie nastepujacych liczb: kwiecien —
0,61%, maj — 0,54%, czerwiec — 0,22%, lipiec —
0,31%.

Dodatkowo wskazano zestawienie statystyk do
miesigca pazdziernika 2004 r. — w ktérym liczba nie-
stusznych wylaczen wyniosta 0,10%. Oba zestawie-
nia — zgodnie z opisem — odnosza sie do tych samych
zagadnienr (Jednostronnych 1 dwustronnych wyla-
czen). Wobec rozbieznosci w przedstawieniu tak
istotnych ww. statystyk przez Spélke pojawiaja sie
istotne watpliwosci co do ich wiarygodnosci.
W zwiazku z czym niemozliwe staje sie dokladne
oszacowanie wynikow postepowania Spotki oraz
skali nieprawidtowosci.

Przy ocenie nalezytej starannosci w dzialaniach
Spotki — jako przestanki profesjonalne; realizacji zo-
bowigzan umownych przedsiebiorcow, Prezes Urze-
du bierze pod uwage uciazliwos¢ w dochodzeniu
praw przez abonentow, znajdujaca potwierdzenie
w zgromadzonym w postepowaniu materiale dowo-
dowym. Majac na wzgledzie powyzsze, pomimo do-
konanych przez Spélke usprawnien, rezultaty podje-
tych dzialan sa niewystarczajace, szczegolnie pod
wzgledem rownoleglego prowadzenia postepowan:
reklamacyjnego oraz windykacyjnego.

Celem wydania decyzji Prezesa Urzedu byla
kontrola systemu obstugi klienta w zakresie jego
skutkéw na przyszlos¢, nie natomiast ograniczenie
rozstrzygniecia do wyeliminowania zaleglych 1 nie
zakonczonych spraw, bedacych konsekwencja wdra-
zania nowego Modelu Zarzadzania Relacjami
z Klientami CRM. Dla ustalenia rzetelnosci poste-
powania TP S. A. istotne znaczenie ma zatem bie-
zacy sposob realizacji praw abonentow, ktory nadal
stanowi przedmiot ogromnej ilosci skarg zglasza-
nych réznym instytucjom panstwowym oraz rzeczni-
kom konsumentéw, sygnalizujacych skale nieprawi-
dlowosci. Majac na wzgledzie ww. Prezes Urzedu
uznal, iz w omawianym zakresie decyzja nie zostala
nalezycie wykonana.
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11. ostateczne uruchomienie produkcyjne
pliku w systemie rozliczeniowym na terenie
calego kraju (do wykonania od 27 kwietnia 2004
r.) — obowiazek nie wykonany nalezycie, w przepisa-
nym terminie;

W toku postepowania w sprawie naruszenia
zbiorowych interesow konsumentéw TP S. A. wyja-
snifa na czym polega zaleznos¢ miedzy zmianami
w systemach bankowych, a problemami z kwalifiko-
waniem przez Spotke wplat dokonywanych przez
abonentéw. Podstawowym problemem byt brak jed-
nolitego formatu wymiany danych dotyczacych klien-
tow placacych za pomoca polecenia zaplaty. Zmia-
ny w tym zakresie stanowily element dzialan napraw-
czych w zakresie zidentyfikowanych wyzej brakow
systemowych. Podjete dzialania objely realizacje (od
czerwca 2003 r.) projektu, ktorego celem byla stan-
daryzacja formatu pliku przekazywanego 1 otrzymy-
wanego z/do bankow w zwiazku z realizowaniem po-
lecenia zaplaty.

Gléwne zadania projektu obejmowaly:

— uzgodnienie z bankami formatu plikoéw oraz
implementowanie ostatecznego formatu pliku do sys-
temu rozliczeniowego, ktore mialo mie¢ miejsce do
28 lutego 2004 r.,

— przetestowanie 1 ewentualng korekte pracy no-
wego formatu, z planowym ukonczeniem na marzec
2004 r.,

— uruchomienie produkcyjne formatu w systemie
rozliczeniowym z dniem 1 kwietnia 2004 r.

Majac na wzgledzie stanowisko Spotki — przed-
stawione w trakcie trwajacego postepowania — wska-
Zujace na zaangazowanle w Intensywna prace wyni-
kajaca z przedlozonych probleméw, Prezes Urzedu
— bazujac na otrzymanych zobowiazaniach Spétki —
postanowil nada¢ przeprowadzanym procesom
zmian priorytetowy charakter, czemu dal wyraz
w sformulowanym obowiazku. W ramach powyzsze-
go Spotka zostala zobowiazana do uruchomienia
produkcyjnego formatu pliku w systemie rozliczenio-
wym na terenie calego kraju. Wprowadzenie ujedno-
liconego formatu mialo wplynac¢ na wyeliminowanie
probleméw wynikajacych z bledéw w rozliczeniach

pomiedzy TP S. A. a bankami realizujacymi zlece-
nia stale z ROR.

W pismie z dnia 25 sierpnia 2004 r. Spétka po-
informowala, 1z aktualny sposob rozliczen dziala po-
prawnie 1 nie powoduje probleméw z rozliczaniem
wplat klientéw — czego dowodem byl zalaczony do
wyjasnien raport z rozliczenia wplat watpliwych
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z miesigca czerwca 2004 r. W pismie z dnia 30 li-
stopada 2004 r. Spotka doprecyzowala, 1z zestawie-
nie mialo na celu pokazanie, 1z wplaty sa rozliczane
na biezaco. Zaledwie od 0,0048% do 0,0154%
liczby miesiecznych wplat pozostaje nierozliczona
przez okres dluzszy niz 2 dni, co stanowi rezultat
pracy operacyjnej osob zaangazowanych w rozlicza-
nie wplat. Wskazano rowniez, iz automatycznie roz-
poznawanych jest 97% z wszystkich ok. 10 milionow
miesiecznych wplat. TP S. A. poinformowala, iz
w celu usprawnienia realizacji platnosci w formie zle-
cen stalych podjeta rozmowy z bankami, majace na
celu wypracowanie elektronicznego, standardowego
sposobu rozliczen, ktory bedzie dogodny dla obu
stron. W tym celu w lipcu 2003 r. rozpoczeto roz-
mowy w tej sprawle z bankami posiadajacymi naj-
wieksza liczbe klientow korzystajacych ze zlecenia
stalego — tj. PKO BP i Pekao S. A. Wstepnie for-
mat pliku opracowany przez TP S. A. zostal zaak-
ceptowany przez oba banki. Zwazywszy na powyz-
sze Spotka dostosowala w lutym 2004 r. system te-
leinformatyczny do opracowanego formatu pliku 1 od
maja 2004 r. jest gotowa do rozliczen zlecen sta-
lych na podstawie plikow elektronicznych. Jednocze-
$nie wyjasniono, iz pomimo stalego kontaktu z ban-
kami do chwili obecnej nie doszto do rozliczen w no-
we] formie. Banki nie zadeklarowaly gotowosci do
zmiany dotychczasowej formy rozliczen. Wobec nie-
zadowalajacego tempa rozméw z bankami w dniu
13 pazdziernika 2004 r. TP S. A. skierowala pi-
smo do Zwiazku Bankow Polskich z prosba o po-
moc w opracowaniu 1 wdrozeniu standardowego,
jednakowego dla wszystkich wierzycieli 1 bankow,
elektronicznego sposobu rozliczen zlecen statych.
Poinformowano rowniez o pozytywnym odniesieniu
sie ZBP do przedlozonej propozycji.

Prezes Urzedu zapoznal sie z przedstawionymi
przez Spotke argumentami wyjasniajacymi przyczy-
ne niezrealizowania wskazanego przez Prezesa
Urzedu obowiazku. Nalezy w pierwszej kolejnosci
odnies¢ sie do zakresu podjetych przez Spotke dzia-
lan zmierzajacych do wykonania zalecen.

Spotka nie wyjasnila, co — pomimo opé6znienia
prac nad stworzeniem jednolitej 1 uniwersalnej pro-
cedury technicznej usprawniajacej system rozliczen
z bankami — przyczynilo sie do usprawnienia proce-
su rozliczania wplat. Z przedstawionych zestawien
mozna jedynie domniemywac, iz nie problem rozli-
czen z bankami — a brak nalezytej starannosci w do-
konywaniu analiz wplat, regulowanych za pomoca
zlecenia stalego z rachunkow, byl przyczyna istnienia
duzej liczby wplat watpliwych, zidentyfikowanych

w trakcie prowadzenia postepowania w sprawie sto-
sowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow. Ww. nie rozwiazuje natomiast kwestii
zwiazane] z brakiem dolozenia przez Spétke nalezy-
tych staran w zakonczeniu procesu negocjacji warun-
kow umow z zainteresowanymi bankami w zakresie
bedacym podstawa zobowiazania Spétki.
Zobowiazujac sie do osiagniecia konkretnego
rezultatu w postaci wprowadzenia do obrotu jedno-
litego formatu pliku Spétka nie wskazala na poten-
cjalne utrudnienia, mogace przyczynic si¢ do opoz-
nienia realizacji wczesniej zadeklarowanych efek-
tow prac we wskazanych terminach. Samo podjecie
rozméw z bankami nie usprawiedliwia braku efek-
tywnosci dzialan. W przestanym stanowisku Spot-
ka nie przedlozyla zadnych konkretnych materialow
wskazujacych na przyczyne braku postepow w ne-
gocjacjach. Nalezy przypomnieé, iz w regulowaniu
stosunkéw zobowiazaniowych pomiedzy przedsie-
biorcami a konsumentami nie jest dozwolone uza-
leznianie realizacji swiadczen od okolicznosci za-
leznych wylacznie od woli kontrahenta (art. 3854
ke). Tym samym wyjasnienia Spélki powolujace sie
na utrudnienia w porozumieniu si¢ z podmiotami
trzecimi nie moga stanowi¢ usprawiedliwienia dla
braku nalezytej starannosci po stronie Telekomuni-
kacji Polskiey S. A. Wobec braku przedlozenia
przez Spélke stosownych dokumentéw uprawdopo-
dobniajacych nalezytos¢ 1 terminowos¢ podjetych
staran nie mozna stwierdzi¢, iz Spétka podjela
wszelkie mozliwe kroki w celu zakonczenia plano-
wane]j standaryzacji. W zwiazku z powyzszym Pre-
zes Urzedu nie moze uznaé przytoczonych przez
TP S. A. argumentéw za usprawiedliwiajace raza-
ce op6znienia. Zalaczenie do przestanego stanowi-
ska kopil pisma skierowanego do Zwiazku Bankow
Polskich z dnia 13 pazdziernika 2004 r., tj. po
okresie ponad pot roku od daty, w ktorej Spotka zo-
bowiazata si¢ do uruchomienia produkcyjnego for-
matu w systemie rozliczeniowym (oraz po wszcze-
clu postepowania wyjasniajacego przez Prezesa
Urzedu), nie moze — w $wietle rozsadnej oceny fak-
tow — stanowi¢ wystarczajace] podstawy usprawie-
dliwiajacej brak widocznych rezultatow staran. Za
znaczacy krok przyblizajacy do realizacji zobowia-
zan nie mozna rowniez uznaC otrzymane] przez
Spotke odpowiedzi ZBP, w ktérej nie zostalo
przedstawione zadne konkretne zobowiazanie ani
tez dazenie do podjecia konkretnych dzialan.
Stwierdzenie wyrazone w ww. stanowisku wydaje
sie mie¢ charakter formalny, wyrazajacy wstepne
poparcie dla przyszlych wspolnych dziatan. Wobec
tego typu wzajemnych kontaktow, jak tez braku wi-
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docznych perspektyw do wspélpracy na poziomie
TP S. A. — banki, Prezes Urzedu nie moze pozo-
sta¢ bierny.

Podkreslenia wymaga jednoczesnie, iz nie stano-
wi odzwierciedlenia profesjonalnego charakteru
dzialalnosci Telekomunikacji Polskiej S. A. takie
postepowanie, ktore przy formulowaniu planow
dzialania (wyrazonych w postepowaniu 1 opatrzo-
nych terminami) nie jest poprzedzone ich rzetelna
1 obiektywna analiza. Tego typu zaniedbania wraz
z nieprawidlowosciami wynikajacymi z ogotu zarzu-
tow kierowanych do organizacji systemu obstugi
klienta — staly sie podstawa zarzucanych w trakcie
postepowania nieprawidlowosci. Tym bardziej za
uzasadnione nalezy uzna¢ podjecie przez Prezesa
Urzedu wladczej ingerencji, celem ktorej mialo byc
naklonienie Spétki do podjecia wzmozonych 1 zin-
tensyfikowanych dzialan naprawczych.

Uzasadnienie wysokosci
kary pienieznej

Wobec faktu, iz Spétka wykonala czesé¢ z wy-
znaczonych w decyzji Prezesa Urzedu obowiazkow
(wskazane wyzej), podstawe do wydania decyzji
o nalozeniu kary pienieznej mogly stanowic tylko te
zobowlazania, ktore nie zostaly wykonane w ogole,
badz zostaly zrealizowane z opdznieniem lub nie-
nalezycie.

Zgodnie z dyspozycja art. 102 ust. 1 ustawy
Prezes Urzedu moze nalozy¢ na przedsiebiorce kare
pleniezna w wysokosci stanowiacej rownowartosc od
500 do 10 000 euro za kazdy dzien zwloki w wyko-
naniu decyzji, wydanej m. in. na podstawie art. 23 ¢
ustawy. Kare pieniezna naklada sie od daty wskaza-
nej w decyzji.

Zgodnie z art. 104 ustawy przy ustalaniu
wysokosci kary pienieznej nalezy uwzglednié
w szczegolnosci okres, stopien oraz okolicz-
nosci poprzedniego naruszenia przepiséow
ustawy.

Przy ustalaniu wysokosci kary Prezes Urzedu
mial na wzgledzie fakt, iz Telekomunikacja Polska
S. A. wykonala czesé¢ nalozonych obowiazkéw
w przepisanych terminach:

orzecznictwo w sprawach konsumenckich

1. wdniach 14 maja 2004 r. oraz 15 maja 2004 r.
nastapilo opublikowanie sentencji decyzji
w dwoéch dziennikach o zasiegu ogélno-
polskim oraz na stronie internetowej
www. tp. pl

Opublikowanie decyzji przyczynilo sie do rozpo-
wszechnienia wiedzy abonentéw niezadowolonych
ze sposobu potraktowania przez TP S. A. o srod-
kach podjetych w celu usprawnienia trybu obslugi
klientow.

2. 21 czerwca 2004 r. przyjeto rozwiazanie,
w Swietle ktérego w Centrach Relacji
z Klientami (Wiodacych i Partnerskich)
umozliwiono bezposrednie wizyty klien-
tow dla celéow obslugi posprzedazowe;j.
Pracownikom Centréw zapewniono dostep do
centralnego systemu informatycznego
umozliwiajacego weryfikacje sprawy danego abo-
nenta, a ponadto kompetencje do podejmowania
wiazacych decyzji w stosunku do klienta — otwar-
to cztery nowe Punkty Obslugi Klienta (w Kali-
szu, Elblagu, Nowym Saczu 1 Krosnie).

Poprzez podjecie ww. dzialan poszerzono mozli-
wosc osobistego kontaktu abonentow z pracownikami
Spotki. Tym samym usprawniono tryb prowadzenia
spraw, umozliwiajac sprawniejsze realizowanie rosz-
czen konsumentéw. Otwarcie dodatkowych punktow
dla bezposredniej obstugi klienta wplynelo rowniez
na ograniczenie przypadkow wprowadzania abonen-
tow w blad, poprzez brak dysponowania przez pra-
cownikow TP S. A. rzetelna 1 pelng informacja na
temat sytuacji skarzacych sie abonentow.

3. zwiekszono liczbe doradcéw poprzez
efektywne rozlozenie stanowisk pracy —
liczbe doradcow zwiekszono o 20%. Liczba pra-
cujacych doradcow ustalana jest w zaleznosci od
przewidywanego, zwiekszonego ruchu zwiazane-
go z wysyltka faktur oraz od wprowadzania no-
wych kampanii oraz innych dzialan. Dokonano
szeregu usprawnien zwiazanych z podnoszeniem
wydajnosci systemu informatycznego.

Poprzez podjecie ww. srodkéw usprawniono plyn-
nos¢ ruchu telefonicznego zwigzanego szczegol-
nie z problemami pojawiajacymi sie w trakcie wy-
sytki faktur. Powyzsze miato rowniez bezposred-
nie przelozenie na tryb rozpatrywania reklamacji
1 skarg.
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orzecznictwo w sprawach konsumenckich

4. stworzono mozliwosé zglaszania za pomo-
ca formularza elektronicznego reklama-
cji, skarg, awarii telefonu oraz przeniesie-
nia linii — drogg elektronicznag poprzez strone
www.tp.pl/dom/kontakt/obslugaklienta/zglo-
szenie/.

Tym samym usprawniono przepustowos¢ Blekit-
nej Linii, odciazajac kanal telefoniczny z ilosci sy-
gnalow zglaszanych wczesniej, gléwnie w postaci
kontaktu telefonicznego.

5. wprowadzono system informowania
dzwoniacych na Blekitng Linie abonen-
tow (na ich prosbe) o nazwiskach oséb
przelozonych pracownikéow, do ktérych
mozna zlozyé pisemna skarge na niepra-
widlowe traktowanie klientow, niezado-
wolonych z rozpatrzenia sprawy, przez
pracownikéw Telecentrum— od dnia 27 ma-
ja 2004 r. dzwoniacy abonenci sa informowani
o danych kontaktowych oséb przelozonych oraz
o mozliwosci osobistego kontaktowania
sie z dyrektorami i kierownikami Pionu
Kontaktéw z Klientami na terenie calej
Polski w wyznaczonych dniach i godzi-
nach. W tym celu ustalono jednolite terminy dy-
zurow w kazdy poniedzialek 1 piatek w godzinach

9.00-11.00 oraz 15.00-17.00.

System bezposredniej weryfikacji efektywnosci
1 rzetelnosci pracy pracownikow ,,pierwszego kontak-
tu” wplynal na poczucie zadowolenia klientow, kto-
rzy odczuwali duza anonimowos¢ oraz hermetycz-
nos¢ organizacji pracy pracownikow Telecentrum
oraz brak mozliwosci jakiegokolwiek wplywu na tryb
zalatwiania ich spraw.

6. w czerwcu 2004 r. zorganizowano pisemna
kampanie informacyjng skierowana do
wszystkich klientéw Spélki, w ktérej zaprezen-
towano opis niezbednych informagji prezentujacych
wszystkie mozliwe zrodla kontaktu ze Spétka.

Podjecie kampanii informacyjnej przyczynilo sie
do uporzadkowania informacji abonentéw o funkcjo-
nalnosci oraz celowosci funkcjonowania poszczegol-
nych kanalow kontaktu, co posrednio wplynelo row-
niez na szybszy tryb ich rozpatrywania.

Wymaga podkreslenia, iz wykonane przez Tele-
komunikacje Polska S. A. obowiazki objely te zobo-
wiazania, ktorych wykonanie nie wiagzalo sie z ko-

niecznoscig szczegblnego zaangazowania pracy oraz
podjecia wzmozonych wysitkow. Czesé¢ z podjetych
dzialan byla juz przedmiotem wcze$niejszych ustalen
oraz decyzji podjetych przez wladze Spotki. Wska-
zanie ww. dzialan, jako srodkéow mobilizujacych
Spotke, mialo zatem w czesci charakter klaryfikujacy
oraz dyscyplinujacy. Tym samym, dla oceny skali
podjetych staran oraz dobrej woli Spotki ww. ustale-
nia nie maja decydujacego znaczenia. Przyjecie po-
wyzszego rozumowania wynika z faktu, iz skala zo-
bowiazan niewykonanych — szczegdlnie przy
uwzglednieniu wczesniejszych deklaracji Spotki co
do gotowosci wprowadzenia zmian w zycie oraz
przyznania w tym celu najbardziej odleglych termi-
now realizacji — wskazuje na brak widocznej po-
prawy sytuacji abonentéw oraz brak zamiaru
Spélki do zapewnienia abonentom niezbed-
nych gwarancji poszanowania ich praw.

W' wyniku analizy calosci zgromadzonego
w sprawie materialu dowodowego Prezes Urzedu
uznal, 1z zakres naruszenia przepisow prawa, nalezy-
tej starannosci oraz lojalnosci kontraktowej przez
Telekomunikacje Polska S. A. jest ogromny. Zwa-
zywszy na skale przedsiewziecia — wprowadzenie
w zycie Modelu CRM — obejmujacego wszystkich
klientéw TP S. A. (ktorzy ponosza bezposrednie
konsekwencje nienalezytego postepowania Spotki
w zwigzku z wykonywaniem uméw) — uznano, iz na-
lozona na Spotke kara powinna by¢ ustalona w takie;
kwocie, ktora w sposob nalezyty zagwarantuje podje-
cie niezwlocznych 1 w pelni skutecznych dzialan shu-
zacych ochronie klientow.

Oceniajac stopien naruszen Prezes Urzedu zba-
dal, czy TP S. A. dochowala wlasciwej przedsie-
biorcy (o ustalonej pozycji rynkowej) starannosci
w dzialaniu oraz czy prowadzonym dzialaniom
nadano wlasciwa priorytetowosé. Analiza wykona-
nia decyzji nie zostala przy tym sprowadzona do ty-
powe] oceny starannego dzialania przy przyjeciu
standardu, w ktorym adresatem danej normy staje sie
,przecietny” — sredniej wielkosci — przedsiebiorca.
Majac na wzgledzie wyniki analizy, uzasadnione sta-
fo sie domniemanie, iz ustalone nieprawidlowosci
stanowla wiarygodne odzwierciedlenie polityki Spol-
ki wobec konsumentow, niezaleznie od przedstawia-
nych w ramach wyjasnien argumentéw Spotki o wy-
eliminowaniu trudnosci w realizacji praw abonentow
oraz ich jedynie czasowy charakter.

Przy ocenie zachowania Telekomunikacji Pol-
skiej S. A. Prezes Urzedu wzial ponadto pod uwa-



ge sposob wykonania obowiazkéw w ogolnym kon-
tekscie dzialalnosci ustugowej przedsiebiorcy. Zwa-
zywszy na ogromna skale aktywnosci medialne;
Spotki, swiadczacej o jej zaangazowaniu w dazeniu
do pozyskiwania nowych klientow, Prezes Urzedu
mogt stusznie wyprowadzi¢ wniosek, iz podobny
stopien zaangazowania wysitkéw oraz srod-
kéw finansowych nalezalo zainwestowaé
w zapewnienie mozliwie najwyzszej ochrony
dotychczasowym klientom Spoélki. Dokonane
ustalenia zaprzeczaja jednakze przyjetym tezom.
Zwazywszy na dlugi okres stabilizowania syste-
mu obshugi klienta w strukturze Spétki (ktorego po-
czatki siegajg IV kwartalu 2003 r.), przyjecie roz-
sadnych Srodkow mobilizujacych Telekomunikacje
Polska S. A. do podjecia zwielokrotnionych staran,
niezbednych do zagwarantowania nieprofesjonalnym
stronom umoéw wlasciwych standardéw ochrony —
stalo sie kluczowym zadaniem Prezesa Urzedu.

Przy wymierzaniu kary Prezes Urzedu
uwzglednil jej represyjna funkcje. Ustalona wyso-
kos¢ kary powinna stanowi¢ realna dotkliwosc¢ dla
Spotki, szczegodlnie przy tak ogromnej skali naru-
szen. Ponownie nalezy zwrdci¢ uwage na fakt, iz
zakres wykonanych przez TP S. A. obowiazkow
(we wskazanych przez Prezesa Urzedu terminach)
nie uzasadnia przyjecia, iz Spotka wykazala dobra
wole oraz znaczaco polepszyla sytuacje abonen-
tow. Z otrzymywanych wciaz przez Urzad skarg
wynika, 1z dla przecietnego abonenta jego pozycja
w stosunku do przedsiebiorcy nie ulegta widocznej
poprawie. Majac na wzgledzie ww. Prezes Urze-
du uznal, 1z wymiar kary w dolnej granicy
ustawowej nie stanowilby dla Spétki dosta-
tecznej dolegliwosci, a przez to motywacji
do dokonania pozytywnych zmian. Ponadto,
powtarzajace sie systematycznie tozsame schematy
postepowania Spoétki w stosunku do abonentow,
czynia dokonane w tym przedmiocie ustalenia za
ustalenia priorytetowe dla przyjecia rozsadnych
srodkow stuzacych zapewnieniu klientom nalez-
nych im praw.

Wskazujac na podstawe ustalenia przyjetej wy-
sokosci kary, punktem wyjscia Prezes Urzedu usta-
nowil ciezar gatunkowy naruszen oraz przy-
porzadkowane poszczegélnym zobowiagza-
niom terminy na ich realizacje. Odzwiercie-
dleniem wagi konkretnych nieprawidlowosci oraz
przelozenia poszczegdlnych praktyk na stopien za-
grozenia Interesow konsumentow, bylo ustalenie
przez Prezesa Urzedu trzech terminéw do realiza-
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¢ji obowigzkow, rozniacych sie kazdorazowo odle-
gloscia kolejnego miesigca. W tym celu ustalono
nastepujace daty:

— 27 kwietnia 2004 — dla realizacji obowigzkow
nie wymagajacych przeprowadzenia przez Spol-
ke dodatkowych, dlugotrwalych dzialan (ze
wzgledu na zlozone przez TP S. A. deklaracje),

— 27 maja 2004 r. — dla realizacji obowigzkow,
ktorych wprowadzenie w zycie wymagalto podje-
cia formalnych decyzji wladz Spétki oraz zakon-
czenia dzialan rozpoczetych juz przed wydaniem
rozstrzygniecia przez Prezesa Urzedu,

— 27 czerwca 2004 r. — dla realizacji obowigzkéw
wymagajacych podjecia szerszych dzialan (choc-
by natury technicznej), wymagajacych uporzad-
kowania spraw, co do ktorych — przy uwzglednie-
niu terminéw ustawowych — Prezes Urzedu
stwierdzil istniejaca juz w trakcie wydania decyzji
zwloke; jak tez dla realizacji obowiazkéw wyma-
gajacych podjecia dzialan o charakterze organiza-
cyjnym.

Majac na wzgledzie powyzsze ustalono, iz do
dnia zakohczenia postepowania dowodowego
w sprawie, | elekomunikacja Polska S. A. pozosta-
wala lub pozostaje w zwloce w wykonaniu poszcze-
golnych punktow decyzji:

5. w zakresie umozliwienia osobistego kontaktu
z dyrektorami 1 kierownikami Pionu Kontaktow
z Klientami w wyznaczonych dniach i godzinach
— do wykonania od 27 maja 2004 r. — 34 dni
(realizacja obowiazku rozpoczeta od dnia 1 lipca
2004 r.);

7. w zakresie wprowadzenia w zycie zasady, zgod-
nie z ktora pracownicy Blekitnej Linii beda roz-
patrywac reklamacje, ktorych zalatwienie nie wy-
maga prowadzenia dodatkowych dzialan — do
wykonania od 27 maja 2004 r. — 225 dni;

8. w zakresie uporzadkowania zaleglych reklamacji,
skarg, zgloszen i1 zamowien — do wykonania od
27 czerwca 2004 r. — 194 dni;

9. w zakresie rozbicia okresow fakturowania w cza-
sie, z podzialem na regiony dla poszczegolnych
grup abonentéw oraz zamieszczania na fakturze
informacji o wysokosci istniejacego zadluzenia
danego klienta — do wykonania od 27 kwietnia
2004 r. — 255 dni;

10. w zakresie uporzadkowania zaleglych oraz bieza-
cych dziatan windykacyjnych, wstrzymania wat-
pliwych 1 reklamowanych przypadkow (do czasu
uporzadkowania zaleglosci) oraz wyplaty przewi-
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orzecznictwo w sprawach konsumenckich

dzianych ustawowo odszkodowan za niestuszne
wylaczenia — do wykonania od 27 maja 2004 r.
— 225 dni;

11. w zakresie uruchomienia produkcyjnego pliku
w systemie rozliczeniowym na terenie calego kra-
ju, w zwiazku z problemem z rozliczaniem wplat
abonentow w systemie — do wykonania od 27

kwietnia 2004 r. — 255 dni.

Dla ustalenia podstawy wymiaru stawki dziennej
kary Prezes Urzedu przyjal, iz wykonanie poszcze-
g6lnych obowiazkow wiazalo sie nierozlacznie
z przyporzadkowanymi w tym celu terminami, w kto-
rych poszczegolne obowiazki powinny zostaé osta-
tecznie wprowadzone w zycie. Tym samym liczba
dni, stanowiaca podstawe do naliczenia kary stanowi
doktadne odzwierciedlenie okresu pozostawania
przez Spotke w zwloce.

Powyzsze ustalenia stanowily podstawe do przyje-
cia odrebnych zasad naliczania kary dla poszczegol-
nych grup obowiazkéw, dla ktorych punktem odnie-
sienia byl wyznaczony termin na wdrozenie zmian.
Ze wzgledu na liczbe ustalonych przez Prezesa
Urzedu obowiazkow, niesprawiedliwym byloby
laczne potraktowanie wszystkich nalozonych przez
Spoétke powinnosci oraz przyporzadkowanie im jed-
nolitej kary, nie majacej bezposredniego odniesienia
do skali naruszen oraz wyznaczonych terminow, do
ktorych Spoétka pozostaje w rzeczywiste) zwloce.
Zrbznicowanie poszczegolnych powinnosci pod
wzgledem czasowym stanowi ponadto konsekwencje
wagl wyznaczonych dzialan dla zapewnienia konsu-
mentom solidne;j 1 stabilnej ochrony przystugujacych
Im praw.

Ustalajac wymiar stawki dziennej kary dla poszcze-
golnych obowiazkow Prezes Urzedu kierowal sie
wskazanym w uzasadnieniu decyzji stopniem zanie-
dbania przez TP S. A. oraz nieuzasadnionym
1 uznaniowym interpretowaniem tresci decyzji
z dnia 27 kwietnia 2004 r. W przedkladanych
Urzedowi stanowiskach Spotka kazdorazowo ujaw-
niala nie majace pokrycia w rzeczywistosci poczucie
nalezytej realizacji wyznaczonych obowiazkéw, po-
zostajac w przekonaniu nieuzasadnionej faktami
rzetelnosci. Majac na wzgledzie zagrozenie, jakie
plynie z faktu swobodnego interpretowania tresci
decyzji Prezesa Urzedu oraz przedluzajacy sie stan
razacego pokrzywdzenia interesow klientow Spotki,
przy ustalaniu wysokosci kary Prezes Urzedu mial
na wzgledzie postawe Telekomunikacji Pol-
skiej S. A., wskazujaca na brak zamiaru do-
konania w sferze uprawnien konsumentéow

niezwlocznych 1 zdecydowanych krokow ku
reorganizacji systemu obslugi klienta. Zwa-
zywszy na przeszlo roczny okres stabilizowania sys-
temu, w ktorym w sposob opieszaly podejmowano
srodki umozliwiajace dostrzezenie widocznej po-
prawy sytuacji abonentéw (oraz powtarzalnos¢ tych
samych problemow), Prezes Urzedu uznal, iz na-
dal realne jest naruszenie oraz zagrozenie uzasad-
nionych interesow obecnych oraz potencjalnych
klientow Spotki.

Analizujac sposéb wykonania przez Spétke nalozo-
nych obowiazkow, na podstawie zgromadzonego
materialu dowodowego, Prezes Urzedu ustalil, iz
nie zostala zapewniona mozliwos¢ efektywnego wy-
konywania przez abonentow naleznych im upraw-
nien w takim zakresie, w jakim zagwarantowaloby to
wlasciwe 1 niezaklocone korzystanie z oplacanych
ustug. Wymaga podkreslenia — w ramach podsumo-
wania dokonanych wyzej ustalen — iz brak nalezyte-
go wykonania wskazanych przez Prezesa Urzedu
powinnosci spowodowal, iz nadal uniemozliwia sie
abonentom skuteczne dochodzenie ich praw.

Naruszenia dotycza glownie naste-
pujacych kwestii:

1. braku uporzadkowania zaleglych reklamacji,
skarg oraz zamowien na uslugi;

2. bezzasadnej (uznaniowej) rezygnacji Spotki z za-
sady rozpatrywania latwiejszych (nie wymagaja-
cych podjecia dodatkowych dzialan) reklamacj
przez pracownikow Telecentrum. Spowodowalo
to dalsze kumulowanie nie rozpatrzonych spraw,
ktore moglyby by¢ zalatwiane bez zbednych for-
malnosci natychmiast po otrzymanej sygnalizacji
telefonicznej. Przyjety tryb méglby stanowié od-
cigzenie dla pracownikow z Centrow Relacj
z Klientami;

3. braku postepu prac w zakresie rozbicia okresow
fakturowania w czasie oraz brak zamieszczania
informacji o wysokosci salda na wysytanych abo-
nentom fakturach. Powoduje to niedoinformowa-
nie abonentow co do stanu ich zadluzenia oraz
wzrost reklamacji 1 skarg w danym okresie kazde-
go miesigca (wspolnym okresie fakturowania).
Powoduje to z kolei wieksza dezorganizacje pra-
cy pracownikéw Telecentrum. Ww. wplywa na
efektywnosc pracy calego systemu obstugi klienta
oraz przeklada sie na ogdlny brak satysfakcji
klientéw, szczegolnie tych, ktorzy bezskutecznie
probuja dochodzi¢ swoich praw;
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4. braku sprawnego systemu kontroli czynnosci win-
dykacyjnych, podejmowanych czestokro¢ w sto-
sunku do tych klientow, ktorzy wezesniej uregulo-
wali swoje zobowiazania wobec Spétki.

Powyzsze naruszenia spowodowaly, 1z zasadnym
stalo sie twierdzenie, ze wskazane przez Prezesa we
wczesniejsze] decyzji bezprawne praktyki nadal sa
stosowane. 1ym samym uznano, iz w obecnym sta-
nie faktycznym 1 prawnym realne jest dalsze istnienie
stanu naruszenia oraz zagrozenia naruszenia uzasad-
nionych interesow klientéw Spoétki, wymagajace sta-
nowczej interwencji Prezesa Urzedu.

Biorac pod uwage powyzsze ustalenia, majac na
wzgledzie skale poszczegolnych powinnosci oraz wy-
znaczony termin do ich realizacji, Prezes Urzedu
postanowil nalozy¢ na Telekomunikacje Polska S.
A. kare pieniezna, przyjmujac stawki dzienne w na-
stepujacej wysokosci:

— w stosunku do obowiagzkéw z terminem wykona-

nia wyznaczonym na dzien 27 kwietnia 2004 r.

— 500 euro, tj. 2039,85 zl.

— w stosunku do obowiazkéw z terminem wykona-

nia wyznaczonym na dzien 27 maja 2004 r.

— 1000 euro, tj. 4079,7
— w stosunku do obowiazkéw z terminem wykona-

nia wyznaczonym na dzien 27 czerwca 2004 r.

— 1500 euro, tj. 6119,55 zl.

Przyjecie ww. zasad oznacza przyporzadkowa-
nie poszczegodlnym (z niewykonanych przez Spol-
ke) obowiazkom nastepujacych wartosci czastko-
wych kary:

5. umozliwienie osobistego kontaktu z dyrektorami
1 kierownikami Pionu Kontaktéw z Klientami
w wyznaczonych dniach 1 godzinach — do wyko-
nania od 27 maja 2004 r. — 34 dni (realizacja
obowiazku rozpoczeta od dnia 1 lipca 2004 r.) —
138.709,8 zl. (34 x 4079,7 z1.),

7. wprowadzenie w zycie zasady, zgodnie z ktora
pracownicy Blekitnej Linii beda rozpatrywac re-
klamacje, ktorych zalatwienie nie wymaga prowa-
dzenia dodatkowych dzialah — do wykonania od
27 maja 2004 r. — 225 dni — 917.932,5 zl.
(225 x 4079,7 1),

8. uporzadkowanie zaleglych reklamacji, skarg,
zgloszen 1 zaméwien — do wykonania od 27
czerwca 2004 r. — 194 dni — 1.187.192,7 z}.
(194 x 6119,55 z1.),

9. rozbicie okresow fakturowania w czasie, z po-
dzialem na regiony dla poszczegélnych grup abo-

orzecznictwo w sprawach konsumenckich

nentow oraz zamieszczanie na fakturze informacji
o wysokosci zadluzenia danego klienta — do wy-
konania od 27 kwietnia 2004 r. — 255 dni
- 520.161,75 zl. (255 x 2039,85 z1.),

10. uporzadkowanie zaleglych oraz biezacych dzia-
lan windykacyjnych, wstrzymania watpliwych
1 reklamowanych przypadkow (do czasu upo-
rzadkowania zaleglosci) oraz wyplaty przewi-
dzianych ustawowo odszkodowan za niestuszne
wylaczenia — do wykonania od 27 maja 2004 r.
—225 dni - 917.932,5 zl. (225 x4079,7 z1.),

11. uruchomienie produkcyjne pliku w systemie rozli-
czeniowym na terenie calego kraju, w zwiazku z pro-
blemem z rozliczaniem wplat abonentow w systemie
— do wykonania od 27 kwietnia 2004 r. — 255 dni
—520.161,75 z}. (255 x 2039,85 z1.),

co stanowi laczna kare w wysokosci
4.202.091,00 zt.

Wartos¢ kary przeliczono wedlug zasady wskaza-
nej w art. 115 ustawy, tj. wg kursu sredniego walut
obcych ogloszonego przez Narodowy Bank Polski
w ostatnim dniu roku kalendarzowego poprzedzaja-

cego rok nalozenia kary, ktory w dniu 31.12.2004 r.
wynosit 4,0797 zl.

Majac powyzsze na uwadze, orzeczo-
no jak w sentencji.

Stosownie do tresci art. 78 ustawy z dnia 15
grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji 1 konsumen-
tow (Dz. U. z 2003 r. Nr 86, poz. 804 z pozn.
zm.) w zwiazku z art. 47928 § 2 ustawy z dnia 17 li-
stopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego
(Dz. U. Nr 43, poz. 296 z pozn. zm.), od niniejsze]
decyzji przystuguje odwolanie do Sadu Okregowego
w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji 1 Kon-
sumentow za posrednictwem Prezesa Urzedu, w ter-
minie dwoch tygodni od dnia jej doreczenia.

Zgodnie z art. 105 ust. | ustawy kare pieniezna
nalezy uisci¢ w terminie 14 dni od uprawomocnienia
sie niniejszej] decyzji, na konto Urzedu Ochrony
Konkurengji 1 Konsumentow w Warszawie, NBP

O/O Warszawa.

Zarzad Spotki
Telekomunikacja Polska S. A.
ul. Twarda 18

00-105 Warszawa
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Lp Data Wyliiama siedziba sadu, o raz(i)rfg)icnfzgjl: étfl(zlnzi ale Postanowienie WZz0rca umowy uznane d lE)ata .

~ wyroku ktéry wydat W Dost i za niedozwolone okonania
1 sygnatura akt W{( D DIOK Lol wpisu
Wyro lub organizacji spofeczne;

249 | 12 sierpnia Sad Okrggowy | Powdd: Prezes Urzedu W przypadku, gdy Daewoo zaniecha produkcji lub | 20 stycznia
2002 . w Warszawie | Ochrony Konkurencji sprzedazy modelu i zastgpi go innym, AICE winna 2005 .
sygn. akt XVII | Sad Ochrony | i Konsumentéw wprowadzié¢ nowy model, jako kontynuacje modelu
Amc 33/01 Konkurencji i | Pozwany: AICE Polska poprzedniego, ustalajgc wysokos$¢ rat miesiecznych

Konsumentow | S.A. w Warszawie W nastepujgcy sposob:
a) raty miesieczne klientéw, ktérzy uzyskali asygna-
cje na model poprzedni, obliczane beda zgodnie
z ceng obowigzujaca na ostatnim Akcie Asygnacyj-
nym, aktualizowang procentowo zmiang ceny nowe-
go modelu
b) raty miesieczne klientéw, ktérzy oczekuja na asy-
gnacje nowego modelu, beda wynikiem podzielenia
procentowego salda, pozostatego do spfacenia no-
wego modelu, przez ilos¢ rat pozostatych do konca
planu ratalnego. Oznacza to, ze poczawszy od kolej-
nego miesigca klient bedzie optacaé raty na nowy
model, ktory uzyska zgodnie z zasadami asygnacji,
okreslonymi niniejszg umowa"

250 | 12 sierpnia Sad Okregowy | Powéd: Prezes Urzedu W przypadku, gdy Daewoo zaniecha produkcji lub | 20 stycznia
2002 r. w Warszawie | Ochrony Konkurencji sprzedazy modelu i zastgpi go innym, AICE winna 2005 .
sygn. akt XVII | Sad Ochrony | i Konsumentéw wprowadzié¢ nowy model jako kontynuacje poprzed-

Amc 33/01 Konkurencji i Pozwany: AICE Polska niego, ustalajgc wysokos$¢ rat miesiecznych w naste-
Konsumentéw | S.A. w Warszawie pujacy sposob:
c) jezeli réznica w cenie miedzy modelem nowym
a starym, bedzie wieksza niz 25% ceny modelu sta-
rego, klientowi przystuguje prawo rezygnacji i w tym
wypadku nie beda stosowane kary umowne o kt6-
rych mowa w art. 16 ust. 1"

251 | 12 sierpnia Sad Okrggowy | Powod: Prezes Urzedu W przypadku zaniechania produkcji lub sprzedazy | 20 stycznia
2002 r. w Warszawie | Ochrony Konkurencji modelu samochodu i nie zastgpienia go innym, AICE | 2005 r.
sygn. akt XVII | Sad Ochrony | i Konsumentow bierze na siebie obowigzek zaoferowania innego sa-

Amc 33/01 KonkurenCJlll Pozwany: AICE Polska mochodu. Jezeli cena modelu samochodu zastep-

Konsumentéw | S.A. w Warszawie czego bytaby wyzsza 0 25% od ceny modelu, ktére-
go produkcji zaniechano, klient ma prawo rozwigza-
nia umowy bez ptacenia kar umownych, okreslonych
w art. 16 ust. 1. O ile byfoby niemozliwe zaoferowa-
nie przez AICE modelu samochodu zastepczego,
wowczas AICE przystapi do rozliczenia grupy zgod-
nie z art. 19"

252 | 12 sierpnia Sad Okregowy | Powéd: Prezes Urzedu ,Klient, ktéry otrzymat asygnacje ma prawo do od- | 20 stycznia
2002 r. w Warszawie | Ochrony Konkurencji bioru samochodu (...) po spetnieniu nastepujgcych | 2005 .
sygn. akt XVII | Sad Ochrony | i Konsumentow formalnosci:

Amc 33/01 KonkurenCJlll Pozwany: AICE Polska b) podpisania aneksu do umowy, okreslajgcego
Konsumentéw | S.A. w Warszawie zobowigzania asygnowanego klienta, wynikajace
z faktu odebrania samochodu”

253 | 12 sierpnia Sad Okregowy | Powéd: Prezes Urzedu ,AICE zastrzega sobie (...) prawo czasowego zawie- | 20 stycznia
2002'r. w Warszawie | Ochrony Konkurencji szenia mozliwosci dokonywania wpfat przedtermino- | 2005 r.
sygn. akt XVII | Sad Ochrony | i Konsumentéw wych przez klientéw bez asygnacji”

Amc 33/01 Konkurencjii | Pozwany: AICE Polska
Konsumentéw | S.A. w Warszawie

254 | 12 sierpnia Sad Okrggowy | Powdd: Prezes Urzedu W przypadku, gdy klient podpisat umowe i zrezy- | 20 stycznia
2002 r. w Warszawie | Ochrony Konkurencji gnowat z uczestnictwa w systemie zanim otrzyma 2005 .
sygn. akt XVII | Sad Ochrony | i Konsumentéw informacje o przynaleznosci do grupy, a wiec przed
Amc 33/01 Konkurencji i Pozwany: AICE Polska wpfaceniem pierwszej raty, AICE przyjmie jego rezy-

Konsumentéw | S.A. w Warszawie gnacje, zatrzymujac optate wstepna, ktéra w zadnym
przypadku nie podlega zwrotowi"”

255 | 12 sierpnia Sad Okregowy | Powod: Prezes Urzedu ,Klient przystepuje do systemu po ztozeniu oéwiad- | 20 stycznia
2002r. w Warszawie | Ochrony Konkurencji czenia o stanie zdrowia” 2005 .
sygn. akt XVII | Sad Ochrony | i Konsumentdw
Amc 33/01 Konkurencjii | Pozwany: AICE Polska

Konsumentéw | S.A. w Warszawie

256 | 12 sierpnia Sad Okrggowy | Powdd: Prezes Urzedu LAICE nie moze odméwié klientowi prawa 20 stycznia
2002 . w Warszawie | Ochrony Konkurencji przystapienia do systemu, poza przypadkiem 2005 .
sygn. akt XVII | Sad Ochrony | i Konsumentéw nie objecia go przez firme ubezpieczeniowa
Amc 33/01 Konkurencjii | Pozwany: AICE Polska ubezpieczeniem na zycie”

Konsumentow | S.A. w Warszawie
26 ‘::1‘««"'—"‘_




Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Pietnastolecie Q
Urzedu Ochrony Konkurenciji i Konsumentow
- HISTORIA, KOMPETENCJE, POLITYKI

owstanie UOKIK scisle wia-

ze sie z transformacjami

ustrojowymi poczatku lat
dziewiecdziesigtych. Wowczas na
podstawie ustawy o przeciwdziala-
niu praktykom monopolistycznym
z 24 lutego 1990 r. powolany
zostal Urzad Antymonopolowy.
Dzialanie rozpoczal w maju, po
uchwaleniu statutu przez Rade
Ministrow.

Kompetencje Urzedu byly kil-
kakrotnie zwiekszane. W 1996 r.
przejal zadania zwiazane z kreowa-
niem polityki konsumenckiej w Pol-
sce oraz ochrong slabszych uczest-
nikow rynku. Woéwczas zmieniono
rowniez jego nazwe na Urzad
Ochrony Konkurengji 1 Konsumen-
tow. W 2000 r. UOKIK rozpoczal
nadzorowanie ogélnego bezpie-
czenstwa produktow. W tym sa-
mym roku zakres kompetencji
Urzedu poszerzono o nadzorowa-
nie pomocy publicznej udzielane
przedsiebiorcom. W 2002 r.
UOKIK rozpoczal dzialania maja-
ce na celu stworzenie systemu nad-
zoru rynku dla wyrobow podlegaja-
cych dyrektywom wspdlnotowym
1 systemu monitorowania jakosci
paliw cieklych.

Podstawe prawna dziatalnosci
Urzedu stanowi ustawa z dnia 15
grudnia 2000 r. o ochronie konku-
rengji 1 konsumentéw (Dz. 22003 r.,
Nr 86, poz. 804 ze zm.). Zgodnie
z nig Prezes Urzedu jest central-
nym organem administracji rzado-
we] podlegajacym bezposrednio
Prezesowi Rady Ministrow, nato-
miast kontrola wydawanych przez
niego decyzji nalezy do sadu po-
wszechnego. Ponadto, Prezes

UOKIK wspierany jest przez insty-
tucje o charakterze konsultacyjno-d-
oradczym, jak: Rade ds. Dobrych
Praktyk Gospodarczych, Rade
Socjologow oraz Krajowa Rade
Rzecznikow Konsumentow.

Gléwnym zadaniem Urzedu
Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow
w obszarze polityki antymonopolo-
we] jest zapewnienie wlasciwych
warunkow rozwoju konkurencji.
Do kompetencji Prezesa nalezy
przede wszystkim wydawanie decy-
zji w sprawach dotyczacych prze-
ciwdzialania praktykom antykonku-
rencyjnym (niedozwolonym porozu-
mieniom oraz naduzywaniu pozycji
dominujacej) oraz kontrola koncen-
tracji — zapobieganie laczeniom
przedsiebiorstw, w wyniku ktorych
moglby powsta¢ podmiot o sile ryn-
kowej pozwalajacej mu dziala¢
w oderwaniu od konkurentow, kon-
trahentow oraz  konsumentow.
Od dnia akcesji do Unii Europej-
skieg UOKIK dziata w Europej-
skiej Siect Konkurencji (ECN).

Prezes UOKIK jest réwniez
odpowiedzialny za realizacje polity-
ki konsumenckiej — wydaje decyzje
nakazujace zaniechanie stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe in-
teresy konsumentow. Sprawuje row-
niez nadzér nad ogdlnym bezpie-
czenstwem produktow. Ponadto
Prezes Urzedu monitoruje 1 koor-
dynuje system kontroli zgodnosci
wyrobow z zasadniczymi wymaga-
niami okreslonymi w dyrektywach
unijnych (tak zwanych dyrekty-
wach nowego podejscia) oraz za-
rzadza systemem monitorowania
1 kontrolowania jakosci paliw

cieklych.

W gestii Prezesa lezy takze wy-
taczanie powodztw w sprawach
0 uznanle postanowlen wzorca
umowy za niedozwolone.

Na mocy ustawy z dnia 30
kwietnia 2004 r. o postepowaniu
w sprawach dotyczacych pomocy
publicznej Prezes UOKIK opiniu-
je projekty programéw pomoco-
wych 1 pomocy indywidualnej
(udzielanej na podstawie decyzji
albo uméw) pod wzgledem ich
zgodnosci ze wspolnym rynkiem
oraz notyfikuje je do Komisji Euro-
pejskie] w celu zatwierdzenia. Jest
on organem wlasciwym do repre-
zentowania strony w sprawach do-
tyczacych pomocy publicznej tocza-
cych sie przed Komisja Europejska
oraz Trybunalem Sprawiedliwosci
1 Sadem Pierwszej Instancji. Po-
nadto Prezes monitoruje wsparcie
przyznawane  przedsiebiorcom
w oparciu o sprawozdania przeka-
zywane przez organy udzielajace
pomocy 1 jej beneficjentow.
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Arbiter Bankowy

PORADY ARBITRA
BANKOWEGO

Szanowni Panstwo,

kazdego dnia odbieram kilka tele-
fonéw od Rzecznikéw z pytaniem,
ktéry bank posiada najlepszq ofert@
kredytowq, gdzie konsument moze
uzyskaé kredyt konsolidacyjny — na
splate swoich zobowigzan, czy osoby,
ktorych dane znajdujq sie w rejestrze
dluznikéw tymczasowo nie regulujg-
cych naleznosci, prowadzonym przez
Zwiqzek Bankoéw Polskich, mogq li-
czyé na kredyt. Zglaszajqcy sie do
Panstwa i czesto do mnie konsumen-
ci proszq o pomoc w wyszukaniu od-
powiedniego dla nich kredytu.

Padajq takze pytania o zasady
ubezpieczania kredytéw, sposoby na-
liczania odsetek, wysokos¢ prowizji.
Pragne dzis wskazaé Panstwu Zrédla
informacji, z ktérych sama korzy-
stam, w szczegolnosci strony interne-
towe, na ktérych mozecie Panstwo
znalezé potrzebne informacje oraz
podmioty, ktére nicodplatnie poma-
gajq konsumentom wybraé dogodny
dla nich kredyt i depozyty.

Podstawowe informacje dotyczqce
rynku uslug finansowych znajdziecie
Panstwo na stronie www. nbportal. pl
prowadzonej w celu edukacji ekono-
micznej przez Narodowy Bank Polski.

Z kolei www. domowefinanse. pl
to adres nowej strony internetowej, kto-
rej celem jest pomoc konsumentom
w podejmowaniu wlasciwych decyzji
zwiqzanych z korzystaniem z szerokiej
oferty uslug finansowych. Zaintereso-
wani znajdg tu obiektywne porady
i informacje dotyczqce miedzy innymi
kredytéw. Co to jest zdolnosé kredyto-
wa? Co sklada si¢ na koszt kredytu?
Co zrobi¢ w przypadku probleméw ze
splatq? — uzyskanie odpowiedzi na te
i wiele innych pytan pozwoli konsu-
mentom S$wiadomie zaciggngé kredyt
oraz poznac swoje prawa i obowiqzki
wynikajqce z zawartej umowy, a Pan-
stwu pomoze udzielié konsumentom
dobrej porady. Strona ta przybliza tak-
Ze podstawowe pojecia z zakresu ubez-
pieczen i ustug bankowych oraz poma-
ga przekonaé sic o zaletach kontroli
swoich wydatkéw i sporzqdzania do-
mowego budzetu. W zalgczonym do
strony stowniczku wyjasnione sq takze
terminy zwiqzane z rynkiem ustug fi-
nansowych.

Konsumentéw proszacych o po-
moc w uzyskaniu kredytu mozna
Smialo odesta¢ do Biur Niezaleznych
Doradcéw Finansowych, ktére wspot-
pracujq z bankami i nieodplatnie (pro-
wizje biura pokrywa bank pozyskujq-
cy klienta) negocjujq dla klientéw naj-
korzystniejszy kredyt lub lokate. Pozo-
staje w stalej wspélpracy z Biurem

Expander (www. expander.pl), lau-

Katarzyna Marczynska
— Arbiter Bankowy

reatem ubieglorocznej prestizowej
nagrody ,,Alicja”, do ktérego od-
sylam konsumentéw i za jego po-
Srednictwem edukuje takze klien-
tow bankoéw.

Mouysle, ze skorzystanie przez kon-
sumentéw, przy wyborze oferty kre-
dytowej i depozytowej, z pomocy pro-
fesjonalistéw przyczyni sie do zwick-
szenia ich bezpieczenstwa finansowe-
go i unikniecia nietrafionych decyzji.

rzy rozwigzywaniu probleméw
zwiqzanych z zaciggnietymi kredyta-
mi konsumenckimi mogq Panstwo
odwola¢ si¢ do wydanego ostatnio
przez Wydawnictwo ABC Komenta-
rza do ustawy o kredycie konsumenc-
kim pod redakcjq dr hab. Jerzego Pi-
sulinskiego z UJ.

ORZECZENIE
ARBITRA
BANKOWEGO

Dnia 6 maja 2005 roku

Aurbiter Bankowy przy Zwiazku
Bankow Polskich

po rozpoznaniu w dniu 6 maja
2005 roku w Warszawie

na posiedzeniu niejawnym

sprawy z wniosku E.. S.

zam. w G.

przeciwko Bankowi S. A.

o zaplate 310 EUR

zasadza od Banku S. A. na
rzecz Wnioskodawczyni

kwote 310 (trzysta dziesie¢) EUR
z tytulu naleznosci gléwnej

oraz kwote 50 (piecdziesiat) zt

z tytulu zwrotu

oplaty arbitrazowej;

zasadza od Banku S. A

na rzecz Biura Arbitra Bankowego
kwote 96 (dziewiecdziesiat szesc) zt
z tytulu zwrotu

kosztow postepowania.

eI

Arbiter ustalil 1 zwazyl,
co nastepuje:

Whioskodawczyni E. S. wniosta
o zasadzenie od Banku S. A. kwoty
310 EUR z tytulu zwrotu niestusz-
nie pobrane] prowizji za dokonanie
wezesniejszej splaty kredytu.

Bank S. A. wniost o oddalenie
wniosku 1 podnidst, ze Bank doko-
nal prawidlowo rozliczenia kredytu,
a prowizja pobrana zostala zgodnie
z umowa kredytowa.

Zgloszone roszczenie jest uza-
sadnione.

Na wstepie rozwazan przywo-
ta¢ nalezy przepis art. 353 ke, kto-
ry statuuje zasade swobody kon-
traktowania, wedlug ktorej strony
zawierajace umowe moga ulozy¢
stosunek prawny wedlug swego
uznania, byleby jego tres¢ lub cel
nie sprzeciwialy si¢ wlasciwosci
(naturze) stosunku, ustawie ani za-
sadom wspolzycia spolecznego. Je-
sli wige strony umowy okresla swo-
je wzajemne prawa 1 obowiazki, zo-
bowiazane sa do ich wykonania
z nalezyta starannoscia.

Bezspornym jest, ze w dniu 12
lutego 2003 roku Wnioskodawczyni
zawarla z Bankiem umowe kredytu
hipotecznego nr *** w wysokosci
15.500 EUR z przeznaczeniem na
catkowitg splate kredytu mieszkanio-
wego nr *** w Banku S. A. oraz
czesciowo na cele konsumpcyjne.
W dniu 15 grudnia 2004 roku
Whioskodawezyni wplacita tytulem
calkowite; splaty kredytu kwote
60.500 zt, gdyz zadluzenie wskaza-
ne przez Bank wynosito (wedlug za-
swiadczenia z dnia 14 grudnia
2004 roku) kwote 60.044,93 zi
Bank zazadal od Wnioskodawczyni
zaplaty dodatkowo kwoty 310
EUR jako prowizji od nadplaty kre-
dytu, ktora to kwote Wnioskodaw-
czyni w dniu 28 stycznia 2005 roku
wplacila (bezsporne).

. S. zarzucila jednak Bankowi,
ze zostala wprowadzona w blad, po-
nlewaz w umowie nie bylo zadnych
zapisow, ze calkowita splata jest
traktowana jako nadplata. Bank
podniost, ze prowizja w kwocie 310
EUR pobrana zostala prawidlowo
1 zgodnie z umowa, a warunkiem jej




nie pobrania bylo zamechame przez
Whioskodawczynie wczesniejszej
splaty zobowiazania lub calkowita
splata kredytu po uplywie trzech lat
liczonych od dnia wyptaty srodkow.
Dla rozstrzygnigcia istoty sporu
zasadnicza kwestia jest ustalenie,
czy Bank prawidlowo pobrat sporna
prowizje. Bezspornym jest, ze na
podstawie art. 110 ustawy Prawo
bankowe (tj. Dz. U. z 2002 r., Nr
72, poz. 665) banki moga pobierac
prowizje 1 oplaty od dokonywanych
czynnosci pod warunkiem jednak
dokladnego i nie budzacego watpli-
woscl ich okreslenia w ramach doko-
nywanych czynnosci. W tym kontek-
scie w zakresie pobrania przez Bank
doliczone; do kapitalu prowizi
w kwocie 310 EUR za nadplate
kredytu wskazac¢ jednak nalezy, ze
zgodnie § 5 ust. 15 umowy kredyto-
we] Bank nie pobiera oplat za wcze-
sniejsza splate kredytu. Powolanie
si¢ przez Bank na § 4 ust. 1 umowy,
zgodnie z ktorym kredytobiorca jest
zobowiazany do zaplaty prowizji
w wysokosci 310 EUR wylacznie
w przypadku dokonania nadplat
w wysokosci tacznie przekraczajace)
10 % kwoty przyznanego kredytu
w pierwszych trzech latach liczo-
nych od dnia wyplaty kredytu lub
pierwszej transzy kredytu, mogloby
istotnie mieC miejsce ]edyme W przy-
padku, gdyby w § 5 ust. 15 umowy
istnialo zastrzezenie o odestaniu do
§ 4 ust. 1. Brak takiego odeslania
pozwala wnioskowa¢, ze Bank nie
ma prawa pobierac zadnych oplat
i prowizji za dokonanie wczesniej-
sze] splaty kredytu, nawet jesli po-
woduje ona nadplate we wspomnia-
nej wysokoscli, poniewaz mamy do
czynienia z wczesniejsza splata kre-
dytu, a nie nadplatg w trakcie trwa-
nia umowy kredytowe] zgodnie z
§ 4 ust. 1 umowy (art. 385 § 2 ke).
Oceniajac prawidlowos¢ dziata-
nia Banku wobec E. S. i zakladajac,
ze starannos¢ jego dzmlanla Z uwa-
gl na prowadzenie przezen profeSJo-
nalnej dzialalnosci gospodarczej,
przyjmuje postac szczegolnej staran-
nosci (art. 355 § 2 ke) stwierdzié
nalezy, ze Bank nie dolozyl nalezy-
tej starannosci w zwiazku z pobra-
niem prowizji za nadplate W przy-
padku dokonania wczesniejszej
splaty kredytu. Brak odpowiedniego
odestania do wspomnianego ustepu
w § 5 pt. ,,Splata kredytu” nie mo-
ze powodowac pobierania prowizji
przew1d11ane] w trakcie trwania
umowy kredytowe] zgodnie =z
§ 4 umowy (art. 385 § 2 ko).
Wobec powyzszego, uznajac
zgloszone roszczenie za zasadne,

Aurbiter Bankowy orzekt, jak w p. 1.

Na podstawie § 20 ust. 2
p. 4 w zw. z § 22 Regulaminu ban-
kowego arbitrazu konsumenckiego
Arbiter obciazyt kosztami postepo-
wania w sprawie strong przegrywaja-
ca spor, za§ w oparciu 0 przepis
§23 ust. 112 Regulammu obciazyt
Bank rownowartosaq wpisu sagdowe-
g0 — 8% wartosci przedmiotu sporu.

ORZECZENIE
ARBITRA
BANKOWEGO

Dnia 14 kwietnia 2005 roku

Aurbiter Bankowy przy Zwiazku
Bankéw Polskich

po rozpoznaniu w dniu

14 kwietnia 2005 roku

w Warszawie

na posiedzeniu niejawnym
sprawy z wniosku S. F.

zam. w O.

przeciwko Bankowi S. A.

o zaplate 1.121 zt

1. oddala wniosek;

2. kosztami postepowania w kwocie
50 zI obciaza Wnioskodawce

1 uznaje je za uiszczone w calosci.

Arbiter ustalil i zwazyl, co
nastepuje:

Whioskodawca S. F. wniést o zo-
bowiazanie Banku S. A. do umorze-
nia zadluzenia w kwocie 1.121 zl po-
wstalego na karcie kredytowej XXX
nr *¥**% wydanej Mu przez Bank
w dniu 28 kwietnia 2003 roku, mimo
osiagniecia przez Wnioskodawce
wieku uniemozliwiajacego podjecie
prawidlowe; decyzji (76 lat). Zada-
nie umorzenia naleznosci jest w oce-
nie Wnioskodawcy usprawiedliwione
jego sytuacja materialng oraz zasada-
mi sprawiedliwosci.

Bank S. A. zaproponowal ugodo-
we zakofczenie sporu poprzez umozli-
wienie splaty zadluzenia w 12 ratach,
jednak propozycja ta nie zostala przy-
jeta_przez Wnioskodawce. Ponadto
Bank podniést, ze jego dziatanie bylo
zgodne z umowa stron 1 ogdlnie obo-
Wwiazujacymi przepisami prawa.

gloszone roszczenie nie zastu-
guje na uwzglednienie.

Przestankami odpowiedzialnosci
kontraktowej (umownej) za niewyko-
nanie lub nienalezyte wykonanie
umowy (art. 471 kc), ktore musza
wystapi¢ facznie sa nastepujace oko-
licznosci:

Arbiter Banko#

1. istnienie waznego zobowiazania;

2. niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie zobowiazania;

3. wina;

4. powstanie szkody;

5. zwiazek przyczynowy miedzy za-
winionym zachowaniem sprawcy
szkody, a powstala szkoda.

Obowiazek wykazania powyzszych
okolicznosci ciagzy na wierzycielu —
Whioskodawcy (art. 6 k), ktory w oce-
nie Arbitra nie wykazal zaistnienia zad-
nej z wymienionych w p. 2-5 przestanek.

Analiza przedlozonych przez
strony dokumentow nie pozwala
przyjaé, ze wydajac Wnioskodawcy
karte kredytowa Bank S. A. dzialal
w sposob sprzeczny z ogolnymi prze-
pisami prawa lub Zasadami dobrej
praktyki bankowej. Przywola¢ trzeba
takze europejski zakaz dyskryminacji
konsumentow ze wzgledu na wiek, na
ktory wielokrotnie powolywal sie
Rzecznik  Praw  Obywatelskich
1 w tym kontekscie stwierdzi¢ nalezy,
ze z przedlozonych przez Wniosko-
dawce dokumentow wynika, ze jest
On zdolny do samodzielnego podej-
mowania decyzji, podrézuje i czynnie
dziala w organizacjach spolecznych,
zatem Bank nie mial podstaw do za-
kwestionowania Jego osoby jako kre-
dytobiorcy (dowod — karty leczenia
szpitalnego i sanatory]nego legityma-
qa Stowarzyszema XXX ). Zwroc1c
réwniez nalezy uwage na to, ze
Whioskodawca przez okres ponad
roku w sposb prawidlowy korzystat
z karty tj. dokonywal wyplat, regulo-
wal swoje zobowiazania, zastrzegal
kartg oraz skladal wniosek o jej po-
nowne wydanie, zatem nie dal pod-
staw do zakwestionowania przez
Bank prawidlowosci jego dzialania.

Poniewaz zaden organ zewnetrzny,
w tym Aubiter Bankowy i sad po-
wszechny (poza wyjatkami wynikajacy-
mi z ogolnych przepisow prawa — art.
357 ke, ktore ]ednak nie maja miejsca
W niniejszej sprawie, gdyz nie nastapila
»nadzwyczajna” zmiana stosunkéw nie-
zalezna od dluznika), nie jest uprawnio-
ny doi Ingerencji w tresc umowy stron
oraz zobowiazania stron do innego dzia-
lania, niz to, ktore zostalo przez nie su-
werennie okreslone w umowie, Arbiter
nie moze zobowigza¢ Banku do jedno-
stronnego rozlozenia zadluzenia na raty
w sytuacji, gdy dhuznik nie jest zaintere-
sowany zawarciem porozumienia. Brak
rowniez podstaw prawnych do zobowia-
zania Banku do umorzenia zadluzenla
Whioskodawcy w catosci lub czesci.

Wobec powyzszego nalezaio
orzec, jak w p. 1, co oczywiscie nie
wyklucza mozliwoéci zawarcia przez
strony ugody w pozniejszym okresie.

[ |
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Spofeczna odpowiedzialnos¢ hiznesu

Czym jest idea spotecznie odpowiedzialnego hiznesu?

Wraz z wejsciem Polski do struk-
tur europejskich, poza nowym
prawodawstwem, do polskiego stow-
nika 1 polskiej gospodarki wkroczylo
tez kilka nowych pojec 1 idei, jedna
z nich jest pojecie spolecznej odpo-
wiedzialnosci biznesu.

Spoleczna odpowiedzialnosé biz-
nesu (ang. Corporate Social Re-
sponsibility, w skrocie: CSR) to kon-
cepcja, zgodnie z ktora firmy dobro-
wolnie uwzgledniaja w strategii swo-
jego dzialania interes ogolny, kwestie
ochrony srodowiska, a takze relacje
z roznymi grupami Interesariuszy
(np. pracownikami, partnerami han-
dlowymi, spolecznoscig lokalna, ale
tez z konsumentami).

Dzialania podejmowane w ra-
mach spolecznej odpowiedzialnosci
biznesu sa dobrowolne. Maja one
znaczenie dla poprawy wizerunku fir-
my 1 tworza wartos¢ dodana przedsie-
biorstwa. Wplywaja na wzrost konku-
rencyjnosci firm, ale réwnoczesnie na
ochrone 1 poprawe warunkow zycia
1 pracy obywateli. Dzigki nim firmy
utrzymuja dialog z szeroko rozumia-
nym spoleczenstwem (w tym z konsu-
mentami), co ulatwia zaspokojenie
potrzeb 1 oczekiwan interesariuszy.

Mimo, iz na gruncie polskim idea
CSR jest relatywnie nowa, zyskala
zainteresowanie wielu organizacji
1 Instytucjl.

W 2005 roku odbylo sie kilka
waznych wydarzen promujacych te
idee:

Centrum Odpowiedzialnego Biz-
nesu — organizacja pozarzadowa zaj-
mujaca sie promocja spolecznie odpo-
wiedzialnego biznesu — oglosila trze-

w czasie konferencji 16 marca w Urzedzie

clg edyge raportu ,,Odpowiedzialny
biznes 2004”, bedacego podsumowa-
niem inicjatyw 1 dzialan podejmowa-
nych przez firmy 1 organizagje, ktdre
w 2004 roku zaangazowane byly
w promocje 1 realizacje idei CSR. Ra-
port zawiera informacje o konferen-
cjach, badaniach, akcach podjetych
przez firmy, organizacje pozarzadowe
1 administragje publiczna oraz opis
najciekawszych programéw z zakresu
CSR. (Konferencja: 1 marca 2005;
www. odpowiedzialnybiznes. pl)
Krajowa Izba Gospodarcza zor-
ganizowala konferencje pod tytulem

Hzecznicn konsumentow
ady Ministréw

,Odpowiedzialna  przedsiebior-
czos¢ w budowaniu reputacji fir-
my’. Konferencja ta byla czescia
ogolnoeuropejskiej kampanii pod-
noszenia swiadomosci wsrod przed-
siebiorcow, szczegolnie tych repre-
zentujacych male i Srednie przedsie-
biorstwa, na temat spolecznie odpo-
wiedzialnego biznesu. Konferencja
zostala sfinansowana ze S$rodkow
Komisji Europejskiej. (Konferen-
ga: 9 marca 2005; www. kig. pl)
Urzad Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow wraz z Rada ds.

Dobrych Praktyk Gospodarczych



zorganizowal konferencje
w Urzedzie Rady Ministrow.
W posiedzeniu uczestniczyli
przedstawiciele administracji pu-
blicznej, biznesu, organizacji po-
zarzadowych oraz powiatowi
1 miejscy rzecznicy konsumentow.
Celem spotkania bylo przedysku-
towanie biezacych problemow
wystepujacych w polskiej gospo-
darce, wymiana dobrych praktyk
oraz przedstawienie najnowszych
osiagnie¢ z zakresu spoleczne]
odpowiedzialnosci biznesu celem
ich dalszego upowszechniania.
(Konferencja: 16 marca 2005;
www. uokik. gov. pl)
Podejmowane ostatnio przez
Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich dziatania dobrze wpisu-
ja sie w kampanie promujaca idee
spolecznie odpowiedzialnego biz-
nesu. W grudniu ubieglego roku,
wraz z dwiema organizacjami
konsumenckimi: wloska Adicon-
sum 1 hiszpanska CECU, SKP
rozpoczelo realizacje projektu ,,S.
A. & Co. — spoleczna odpowie-
dzialnos¢ biznesu 1 konsumenci:
przeksztalcanie narzedzi spo-
tecznej odpowiedzialnosci bizne-
su, tak aby odpowiadaly oczeki-
waniom glownych interesariu-
szy”. Celem projektu jest pod-
niesienie §wiadomosci na temat
roli, jaka konsumenci odgrywaja
w procesie dialogu spolecznego.
W ramach projektu SKP prze-
analizuje raporty firm, dziataja-
cych zgodnie z zasadami spo-
tecznie odpowiedzialnego bizne-
su, pod katem ich stopnia przej-
rzystoscl z punktu widzenia
przecietnego konsumenta, po-
staramy sie przyblizy¢ wytyczne
ulatwiajace raportowanie tak,
aby bylo ono zrozumiale dla jak
najwiekszej liczby odbiorcow,
bedziemy takze rozpowszech-
nia¢ idee CSR wsrod polskich
konsumentow.
|

forum rzecznikow

Seminarium Kontaktowe E-CONS

dniach 12-15 maja 2005 ro-

ku w Santander (Hiszpania)
w ramach programu Comenius
odbyto sie seminarium kontakto-
we z udzialem nauczycieli oraz
przedstawicieli organizacji konsu-
menckich z catej Europy. W spo-
tkaniu, dzieki pomocy ze strony
rzecznikow, wziety réwniez udziat
nauczycielki z Ptocka i Warszawy
oraz przedstawiciel Stowarzysze-
nia Konsumentéw Polskich. Se-
minarium byto czescig projektu E-
CONS - tworzenia sieci edukaciji
konsumenckiej, koordynowanej
przez Europejska Szkote Konsu-
mentéw z Santander.

W trakcie spotkania nauczycie-
le mieli okazje wymieni¢ do$wiad-
czenia ze swoimi kolegami z innych
krajéw, zapozna¢ sie z projektami
edukacyjnymi realizowanymi przez
szkoty w Europie, a takze pozyskaé
partneréw do wspdélnych przy-
sztych projektéw z zakresu edukaciji
konsumenckiej. Uczestnicy spotka-
nia prezentowali ponadto swoje
opinie i przemyslenia dotyczace
ogdlnej pozycji konsumentow
w Europie, a takze wybranych pro-
bleméw np. wptywu reklamy na
zwyczaje zakupowe dzieci i mto-
dziezy. Nawigzane kontakty powin-
ny zaowocowac stworzeniem row-
niez w polskich w szkotach intere-
sujgcych projektéw edukacyjnych.

Waznym punktem programu
seminarium byly odwiedziny w sie-

dzibie Europejskiej Szkoty Konsu-
mentow (ESK). Placéwka ta nie jest
bowiem szkotg w tradycyjnym ro-
zumieniu tego stowa, organizowa-
ne w niej zajecia z zakresu edukacji
konsumenckiej sg dostepne dla
wszystkich uczniéw z regionu. Na-
uczyciele z ,normalnych” szkof
przychodzg ze swoimi uczniami na
warsztaty do ESK. Atrakcyjnym ele-
mentem wyposazenia placowki
jest ,sztuczny” supermarket, w kto-

rym dzieci uczg sie podejmowaé
Swiadome i rozsadne decyzje zaku-
powe, analizujgc ceny produktéw
i informacje na etykietach.

Wiecej informacji na temat powstajacej sieci
edukacji konsumenckiej mogg Panstwo uzy-
skac¢ pod adresem www.e-cons.net,
lub kontaktujgc sie z Tomaszem Odziemczy-

kiem t.odziemczyk@skp. pl
|

Wybrzeze Santander

Europejska Szkota
Konsumentow
— supermarket



MIEDZYNARODOWE WARSZTATY W POLSCE

dniach 24-26 kwietnia 2005

roku, odbyly sie w Warszawie
miedzynarodowe warsztaty pod na-
zwa "Consumer on the Global Mar-
ket" (CGM). Krajowym organiza-
torem spotkania bylo Stowarzysze-
nie Konsumentéw Polskich, we

wspo}pracy z UOKIK, a udzm}

w nim wzieli przedstawnclele organi-

sieci handlowych na konkurencje
i interesy konsumentéw. Omowili-
$smy ponadto wybrane nieuczciwe
praktyki Telekomunikacji Polskiej
S. A., stosowane wobec niezalez-
nych operatoréw internetowych.

W ciagu dwoch kolejnych dni eks-
perci Consumers International prze-
prowadzili cykl wykladow dotycza-

Tomasz Odziemczyk z SKP

zacji Consumers International oraz
konsumenckich organizacji z Polski,
Ros)i, Macedonii 1 Libanu.

W pierwszym dniu oméwione zosta-
ly badania przeprowadzone przez
partnerow prOJektu CGM, dotyczq—
ce wplywu polityki handlowej na in-
teresy konsumentéw. SKP, bedace
polsklm partnerem pr0]ektu przed
stawilo wyniki badan dotyczacych
wplywu wielko-powierzchniowych

Kamala Dawar z Consumers International

cych na]wazme]szych miedzynaro-
dowych porozumien handlowych
(GATT GATS) Uczestnlcy
warsztatu zapoznali sie ponadto
z podstawowymi zasadami tworze-
nia kampanii informacyjnych 1 pro-
mocyjnych.
Wiecej informacji na ten temat u ko-
ordynatora spotkania — Tomasza
dziemczyka, t.odziemczyk@skp.pl,
tel. (22) 634 06 68 [}

JUBILEUSZ 10-LECIA ANEC

Europejskiego Stowarzyszenia na
rzecz Koordynowania Reprezentacji
Konsumentow w Procesie Normaliza-
Cji

(European Association for the Co-ord-
ination of Consumer Representation
in Standardisation)

W dniach 11-12 maja 2005 r., w Bruk-
seli, odbyfa sie 16 -ta sesja Zgroma-
dzenia Ogdlnego ANEC. Tegoroczna
sesja miata szczegdlnie uroczysty cha-
rakter z uwagi na przypadajaca w 2005
roku 10-tg rocznice dziatalnosci ANEC.
Zgromadzenie Ogolne ANEC zaakcep-
towato wyniki dziatalno$ci, raport me-
rytoryczny i sprawozdanie finansowe
ANEC za rok 2004. Przedyskutowafo
takze prace zrealizowane przez Grupy
Robocze ANEC (ds. bezpieczenstwa
dzieci, bezpieczenstwa artykutow go-
spodarstwa domowego, projektowa-
nia dla kazdego, spoteczenstwa infor-
macyjnego, Srodowiska naturalnego,
bezpieczenstwa ustug i ruchu drogo-
Wego).

Waznym wydarzeniem byty wybory

cztonkéw do Komitetu Sterujacego
ANEC, odpowiadajgcego za wdraza-
nie polityki i strategii ANEC oraz cato-
$ciowe zarzgdzanie dziafalnoscig orga-
nizacji. Z satysfakcjg informujemy, ze
w skfad 9-osobowego Komitetu Steru-
jacego ANEC weszty dwie osoby z no-
wych panstw cztonkowskich Unii Eu-
ropejskiej: Matgorzata Skibska-Zielin-
ska z Polski (SKP) oraz Petros Markou
z Cypru.

Drugi dzien obrad poswiecony byt
dyskusjom na temat przysztosci nor-
malizacji w Europie w nadchodzacej
dekadzie, w kontekscie zapewnienia
wiasciwej reprezentacji konsumentow
w procesach normalizacyjnych, gwa-
rantujgcej wprowadzanie na rynek eu-
ropejski towaréw i usfug bezpiecz-
nych dla zdrowia i Srodowiska. Udziat
w nich wzieli znakomici goscie, w tym
Robert Adelin, Dyrektor Generalny Dy-
rekcji ds. Zdrowia i Ochrony Konsu-
mentéw w Komisji Europejskiej.

KONFERENCJA
W BULGARII

dniach 11-12 kwietnia 2005

roku w Plovdiv — w Bulgarii
odbyta sie konferencja zatytuiowa—
na ,Bezpieczenstwo zywnosci
w poszerzonej Europie — podnosze-
nie swiadomosci konsumenckiej”.

Impreza byla zorganizowana przez
Bulgarskie Krajowe Stowarzyszenie
Konsumentow we wspolpracy z Re-
gionalnym Stowarzyszeniem Nauki
1 Technologii z siedziba w Plovdiv.

Gléwnym punktem konferencji by-
la dyskusja na temat bezpieczen-
stwa zywnosci w nowych krajach
cztonkowskich 1 w krajach kandy-
dujacych. Do dyskusji zostali za-
proszeni przedstawiciele ze wszyst-
kich krajow Nowej Europy 1 krajow
kandydujacych — Bulgarii 1 Rumu-
nii. Z kazdego kraju zaproszono
dwoje delegatéw jednq osobe re-
prezentujaca_organizacje rzadowa
1 druga bedaca przedstawicielem
sektora pozarzadowego.

Polskie instytucje rzadowe repre-
zentowal prof. Lucjan .Szponar
z Instytutu Zywnosc1 1 Zyw1en1a
w imieniu Stowarzyszenia Konsu-
mentéw Polskich w konferenci

udzial wziela Aleksandra Weso-

Aleksandra Wesotowska z SKP i Bogomil Nikelov
1 Butgarskiego Stowarzyszenia Konsumentéw

towska (a.wesolowska@skp.pl).
Przedstawila referat na temat bez-
pleczenstwa zywnoscli w nowym
kraju czlonkowskim z punktu wi-
dzenia konsumenta. Referat doty-
czyl glownie jakosci zywnosci
sprzedawane] pod wlasnymi mar-
kami sklepéw wielko-powierzchni-
owych. Traktowal tez o dialogu
migdzy producentami, konsumen-
tami 1 mstytuqaml rzqdowyml oraz
o gléwnym narzedziu tego dialogu,
jakim jest etykieta. [



Jadwiga Reder-Sadowska

1. Jestem rzecznikiem z Jeleniej Gory (Miasto).

2. Swoja funkcje pelnie od czerwca 1999 roku.

3. W pracy rzecznika najbardziej cenie swobode w doborze metod rozwiazy-
wania probleméw 1 mozliwos¢ pomagania innym.

4. W pracy rzecznika irytuje mnie bezkarna arogancja niektorych przedsie-
biorcow 1 upolitycznianie instytucji rzecznika konsumentow.

5. Wolny czas najchetniej spedzam w gorach, stuchajac jazzu lub za kierowni-
ca auta.

6. Moim kolegom rzecznikom chcialabym powiedzie¢: prace mamy trudng
1 niedoceniana, ale za to jaka satysfakcja z jej wykonywania.

Poza tym mam propozycje: posiadamy juz komputery (tu pieckny uklon w strone

UOKIK), zorganizujmy wirtualne forum dyskusyjne rzecznikéw, wymienmy sie

numerami GG; a moze wspolna witryna... np. www. rzecznicykonsumentéw. pl?

Andrzej Wawrzyiski

1. Jestem rzecznikiem dla mieszkancéw miasta Gorzowa Wlkp.,
chociaz zdarza sie, 1z pomagam konsumentom z pétnocnej cze-
sci wojewodztwa lubuskiego 1 poludniowej czesci wojewodztwa
zachodniopomorskiego.

2. Swoja funkeje petnie od listopada 2003 roku.

3. W pracy rzecznika najbardziej lubie pozytywnie zatatwione
sprawy.

4. W pracy rzecznika irytuje mnie nieznajomos¢ prawa niekto-
rych przedsiebiorcow, nieprecyzyjne przepisy prawne oraz
zakorzenione w swiadomosci stereotypy prawne z minionej
epoki.

5. Wolny czas najchetniej spedzam we wlasnym, przydomowym
ogrodzie.

6. Moim kolegom rzecznikom chcialbym powiedzie¢, iz czesto je-
den wykonany telefon bywa bardziej skuteczny niz dziesiec
swietnie zredagowanych pism.

Krzysztof Majcher

1. Jestem rzecznikiem z Gorlic.

2. Pelnie funkcje rzecznika od lipca 2002 r.

3. W pracy rzecznika najbardziej lubie wygrywa¢ sprawy.

4. W pracy rzecznika irytuja mnie przedsiebiorcy,
ktorzy nie wykazuja woli polubownego zakonczenia
»sporu konsumenckiego”.

5. Wolny czas najchetniej spedzam chodzac po gorach,
niekoniecznie tych wysokich.

6. Moim kolegom rzecznikom chcialbym powiedziec,
ze chetnie wymieniam sie doswiadczeniami zawodowymi.




W ramach programu ,Consumer on the global market” Stowarzyszenie Konsumentéw Pol-
skich przeprowadzito badanie wptywu wielkopowierzchniowych obiektéw handlowych na
konkurencje i sytuacje konsumentéw. Jednym z elementéw badania bytfa analiza zwyczajéw
zakupowych polskich konsumentéw. Wynika z niej, ze Polacy sg bardziej niz pozostali miesz-
karicy Europy Srodkowo-Wschodniej przywigzani do robienia zakupéw w matych, tradycyj-
nych sklepach. Blisko potowa Polakéw robi zakupy zaréwno w duzych sieciach handlowych,
jak i w matych sklepach, a 16% polskich konsumentéw zaopatruje sie wylgcznie w tradycyj-
nych, matych sklepach.

Gdzie robimy zakupy? (w % odpowiedzi)

@ \ hipermarketach B w sklepach osiedlowych

Polska Stowacja

Zrédto: AC Nielsen 2005

W ostatnich latach, wraz z ekspansjg duzych sieci handlowych, wzrést w Polsce odsetek
0s6b robigcych zakupy w super i hipermarketach. W 1997 roku zakup artykutéw
spozywczych w duzych obiektach handlowych deklarowato 17% ankietowanych, siedem lat
pézniej juz 42% ankietowanych. Odsetek osdb kupujgcych w supermarketach Srodki
czystosci wzrést w tym czasie z 15% do 48%. Zwiekszenie zakupéw w duzych sieciach
handlowych nie oznaczato jednakze rezygnacji z dokonywania zakupéw w matych sklepach.
W latach 1997-2004 odsetek os6b deklarujgcych zakup artykutéw spozywczych w matych
sklepach byt stabilny i ksztattowat sie na poziomie ponad 60%. Z kolei odsetek os6b
deklarujgcych zakup $rodkéw czystosci w matych sklepach spadt nieznacznie z 55% do 48%.

Miejsce zakupu artykutow spozywczych (w % odpowiedzi, respondenci mogli podac wiecej,
niz jedng odpowiedz)

mate sklepy, gdzie towar podaje sprzedawca na bazarze, targowisku, na straganach
w matym lub $rednim sklepie samoobstugowym | w duzym hipermarkecie, supersamie
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