Nieuczciwe praktyki telekomunikacyjne

Utrudnianie wypowiedzenia umowy, zbyt mata czcionka regulaminu, niepetne informacje o ustudze - to praktyki
stosowane przez dwie spétki telekomunikacyjne. Prezes Urzedu uznata, ze Polkomtel oraz Polska Telefonia
Cyfrowa naruszyty prawo

Od poczatku 2010 roku do Urzedu wptyneto kilkaset skarg od konsumentéw na operatoréw telefonii
komorkowej. W wiekszosci przypadkdéw dotyczyty one probleméw indywidualnych, np. ktopotéw z zasiegiem
bezprzewodowego Internetu, czy nieotrzymania rachunku. Niektére jednak - zwigzane z wprowadzajagcym w
btad informowaniem o nowej ofercie, nieczytelng czcionka regulaminu, czy uniemozliwianiem rezygnacji z ustug
operatora daty podstawe do wszczecia postepowan. Miaty one sprawdzié, czy rzeczywiscie przedsiebiorcy
naruszyli prawo.

Dwa witasnie zakonhczone postepowania - dotyczace operatoréw sieci Plus oraz Era - udowodnity naruszenie
przez nich zbiorowych intereséw konsumentoéw.

W lipcu 2010 roku Prezes Urzedu wszczeta postepowanie, ktére miato wykaza¢, czy Polska Telefonia Cyfrowa
wprowadzata konsumentéw w btad. Watpliwosci UOKIiK wzbudzita tre$¢ materiatéw promocyjnych operatora -
reklamujacych nowa ustuge Era Sie¢ Rodzinna. Oferta umozliwia wykonywanie darmowych potgczeh w ramach
wybranej grupy. Jak wykazato postepowanie, operator nie informowat o wszystkich warunkach promocji.
Zakwestionowane ulotki sugerowaty, ze z ustugi moga skorzysta¢ wszystkie osoby posiadajgce abonament w
sieci Era - tymczasem oferta byta dostepna jedynie dla wybranych. Zgodnie z przepisami konsument ma prawo
do jasnej, rzetelniej i niewprowadzajgcej w btad informacji. Prezes Urzedu uznata, ze przekazujgc w materiatach
promocyjnych nieprecyzyjne informacje o dostepnosci oferty, operator wprowadzat konsumentéw w btad. Polska
Telefonia Cyfrowa nie zostata ukarana sankcjg finansowa, poniewaz przedsiebiorca zobowigzat sie zmieni¢ tres¢
rozpowszechnianych ulotek reklamowych.

Kolejna decyzja dotyczy praktyki stosowanej przez operatora sieci Plus. Postepowanie przeciwko spétce
Polkomtel zostato wszczete w listopadzie 2009 roku po licznych skargach klientéw oraz rzecznikéw
konsumentéw. Przeprowadzona przez UOKiK analiza wykazata, ze spétka bezprawnie utrudniata swoim klientom
mozliwos¢ bezptatnego rozwigzania umowy.

0Od maja do czerwca ubiegtego roku operator przesytat wszystkim swoim dotychczasowym abonentom
informacje o zmianie regulamindéw, informujac jednoczesnie o prawie wypowiedzenia umowy bez ponoszenia
zadnych kosztéw. Zgodnie z obowigzujgcymi wéwczas przepisami prawa telekomunikacyjnego, kazda zmiana
regulaminu $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych powodowata, ze konsument mégt zrezygnowad z ustugi
operatora bez konsekwencji finansowych.

Do UOKIK naptywaty wéwczas liczne skargi od konsumentéw na sposdéb informowania o mozliwosci rozwigzania
umowy. Skarzgcy zwracali uwage na mata czcionke regulaminu, ktérej nie mozna przeczytaé bez lupy oraz na
utrudnianie wypowiedzenia kontraktu. Ponadto na to, ze nie mogli zrezygnowa¢ z ustug operatora, poniewaz
pracownicy spoétki informowali klientéw o awarii sytemu komputerowego. Problemy ze ztozeniem wypowiedzenia
mieli réwniez abonenci korzystajacy z internetowej obstugi klienta - nie dziatata strona internetowa
umozliwiajgca logowanie sie do okreslonych kont abonenckich.

Urzad ustalit, Ze operator, przesytajgc wazne informacje swoim klientom, zastosowat zaréwno wielkos$¢ jak i
kolor czcionki, ktére uniemozliwity zapoznanie sie z trescig korespondencji - w szczegdlnosci z prawami i
obowigzkami klientéw chcacych wypowiedzie¢ umowe.

Z informacji zebranych w trakcie postepowania wynika, ze spétka przyjeta wewnetrzne i premiowane zasady,
majace zachecié¢ pracownikéw do zatrzymania jak najwiekszej liczby abonentéw, ktérzy postanowili
wypowiedzie¢ umowe. Konsumenci, ktérzy zdecydowali sie na taki krok i zgtosili sie do punktu sprzedazy,
napotykali na rézne utrudnienia. Przyktadowo: czesto byli odsytani do innych placéwek czy centrali operatora w
Warszawie, a pracownicy wskazywali na brak kompetencji do przyjecia rozwigzania umowy. Wielu
konsumentom zdecydowanym na rozwigzanie umowy zasugerowano wypowiedzenie jej z innych przyczyn niz
zmiana regulaminu, co narazato ich na dodatkowe optaty nawet do tysigca ztotych.



Prezes Urzedu uznata, ze Polkomtel naruszyt zbiorowe interesy konsumentdéw, utrudniajac rezygnacje ze swoich
ustug, a takze stosujgc nieczytelng czcionke regulaminu. Natozono na niego kare w tgcznej wysokosci 11 741
499 zt.

Obie decyzje nie sg ostateczne - spétki telekomunikacyjne mogg odwotac sie do sadu.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw przypomina konsumentom, ktérzy zostali wprowadzeni w btad, ze moga w
takiej sytuacji skorzysta¢ z pomocy rzecznika - rzecznik@powiat.hajnowka.pl. Bezptatne porady udzielane sa
pod numerem infolinii 800 800 008. Dochodzenie roszczeh moze utatwi¢ réwniez ustawa o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym, ktéra daje konsumentom mozliwos¢ wytoczenia powdédztwa w ich
indywidualnych sporach z przedsiebiorcami. W toku takiego postepowania sgd weryfikuje, czy dana praktyka
rynkowa przedsiebiorcy jest nieuczciwa. W takim przypadku to przedsiebiorca musi udowodni¢ przed sagdem, ze
stosowana przez niego praktyka rynkowa nie wprowadza konsumentéw w btad.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Hajnéwce
na podstawie materiatéw UOKIK



