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Wprowadzenie

Konsumenci regularnie sygnalizujq Prezesowi Urzedu Komunikacji Elektronicznej problemy
zwiqzane z ich prawami i obowiqzkami na rynku telekomunikacyjnym. Dlatego
postanowilismy stworzy¢ poradnik, ktory pomoze dokonywac swiadomych wyborow. Intencjq
Jest wyjScie naprzeciw potrzebom o0sob, ktore zamierzajq podjaé decyzje o skorzystaniu
Z okreslonych ustug telekomunikacyjnych, jak i tych, ktore juz wykorzystujq rozne formy
komunikacji elektronicznej. Przedstawiane przez dostawcow ustug oferty stajq si¢ coraz
bardziej ztozone, w szczegolnosci poprzez stwarzanie konsumentom mozliwosci korzystania
Z pakietow ustug. Dlatego tez chcemy w sposob przejrzysty i kompletny przedstawi¢ prawa
i obowiqzki jakie dotyczq konsumentow przy zawieraniu umow i korzystaniu z ustug
telekomunikacyjnych.

Dokument ten jest jednoczesnie dostepny na stronie internetowej Urzedu (www.uke.gov.pl)
oraz Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych (www.giodo.gov.pl), aby kazdy,
kto ma takq potrzebe, mogt z niego skorzystac i poszerzy¢ swojq wiedze.

Dziekujemy Generalnemu Inspektorowi Ochrony Danych Osobowych za udzial w pracach
nad niniejszym Poradnikiem, w szczegolnosci w zakresie przedstawienia informacji na temat
ochrony danych osobowych konsumentow. Dzickujemy rowniez Prezesowi Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow za zgloszone w ramach prac nad niniejszym Poradnikiem uwagi
oraz komentarze, ktore przyczynily sie do przedstawienia w sposob wyczerpujqcy informacji
na temat uprawnien i obowiqzkow uczestnikow rynku telekomunikacyjnego.

Mamy nadzieje, ze przedstawione w Poradniku informacje okazq sie pomocne przy
podejmowaniu decyzji o wyborze oferty oraz wtasciwym zrozumieniu tresci poszczegolnych
dokumentow stosowanych przez dostawcow ustug.

Prezes UKE
Anna Strezynska



1. Umowa, Regulamin 1 Cennik $wiadczenia publicznie
dostepnych ushug telekomunikacyjnych

1.1. W jaki sposob zawierana jest Umowa?

Ustugi telekomunikacyjne $wiadczone sa przez dostawcéw na podstawie umowy
0 $wiadczenie publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych (Umowa). Umowa moze
zosta¢ zawarta w formie pisemnej lub przez dokonanie czynnos$ci faktycznych -
rozpoczecie korzystania z ushug telekomunikacyjnych danego dostawcy ushug
(np.: ushugi pre-paid). Umowa stanowi dla uzytkownikéw koncowych podstawowe
narzedzie zapewniajace im bezpieczenstwo prawne, dlatego tak wazne jest doktadne
zapoznanie si¢ z warunkami przed jej podpisaniem.

1.2. Co sklada si¢ na Umowe?
Integralna czgscia Umowy sa:
- Regulamin $wiadczenia publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych
(Regulamin),
- Cennik ustug telekomunikacyjnych (Cennik).

W Umowie okreslone sa warunki, na jakich publicznie dostgpna ustuga telekomunikacyjna
bedzie swiadczona. Powinna ona zawieraé nastgpujace elementy:

1) strony Umowy, w tym nazwg (firmg), adres i siedzibg dostawcy ustug;

2) termin oczekiwania na przytaczenie do sieci lub termin rozpoczecia $wiadczenia ushug;

3) okres, na jaki zostata zawarta Umowa;

4) pakiet taryfowy, jezeli na $wiadczone ustugi obowiazuja rozne pakiety taryfowe;

5) sposob sktadania zamowien na pakiety taryfowe oraz dodatkowe opcje ustugi;

6) okres rozliczeniowy;

7) tryb i warunki dokonywania zmian Umowy oraz warunki jej przedtuzenia;

8) zakres $wiadczonych publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych, ze wskazaniem
elementoéw skladajacych sig¢ na optatg abonamentowa;

9) dane dotyczace jakos$ci ustug;

10) zakres obstugi serwisowej;

11) sposob i termin rozwiazania Umowy;

12) zakres odpowiedzialnosci z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy,
wysoko$¢ odszkodowania oraz zasady i terminy jego wyplaty;

13) zasady, tryb i terminy sktadania oraz rozpatrywania reklamacji;

14) informacjg o polubownych sposobach rozwigzywania sporéw;

15) sposob uzyskania informacji o aktualnym cenniku ustug oraz kosztach ushug
serwisowych.

Jednoczesnie Umowa powinna okresla¢ rowniez numer przydzielony abonentowi,
aw przypadku przytaczenia do publicznej stacjonarnej sieci telefonicznej takze adres
zakonczenia sieci.

Brak informacji w Umowie w zakresie pkt 1 — 8, a jedynie umieszczenie odestania do
postanowien Regulaminu w tym zakresie, stanowi naruszenie przepisOw ustawy z dnia
16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne, zwanej dalej ,,Pt”. Dane, o ktorych mowa



wpkt9-16, na podstawie wyraznego postanowienia Umowy moga by¢ zawarte
w Regulaminie.
Ponadto w Regulaminie moga by¢ umieszczone dodatkowe informacje m.in. takie, jak:

1) niezbedne definicje zwrotow wykorzystywanych w Regulaminie,

2) zakres ustug dodatkowych $wiadczonych zgodnie z aktualng oferta i cennikami,

3) zakres tajemnicy telekomunikacyjnej,

4) warunki, na ktorych nabywa si¢ ustuge  korzystajac z okre§lonych upustow,
dodatkowych udogodnien,

5) zezwolenie w zakresie podzialu tacza internetowego oraz korzystania w tym celu
z router-6w (korzystanie z ustugi dostgpu do sieci Internet na kilku komputerach
jednoczesnie),

6) limitowanie ilosci (wolumenu) danych, ktore moga by¢ pobrane z Internetu, gdzie
przekroczenie okre$lonej w Regulaminie wielko$ci pobranych lub wystanych danych
skutkuje ograniczeniem przeptywnosci (szybkosci dziatania tacza internetowego).

Dostawca ustug obowiazany jest poda¢ Regulamin do publicznej wiadomosci 1 dostarczad
niecodplatnie abonentowi wraz z Umowa, w tym o zapewnienie przylaczenia do publicznej
sieci telekomunikacyjnej, a takze na kazde jego zadanie.

Jednoczesnie szczegotowe informacje w zakresie trybu i warunkow, na jakich dostawca ustug
moze dokona¢ zmian w Umowie lub Regulaminie, zostaty opisane w Rozdziale 2.5.

1.3. Jakie sa elementy Regulaminu dla uzytkownikéw koncowych ustugi
przedplaconej (pre-paid)?

Dostawca publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych dla uzytkownikow koncowych

ustugi przedptaconej $wiadczonej w sieci ruchomej (tzw. pre - paid) obowiazany jest do

okreslenia zakresu 1 warunkéw wykonywania ustug w Regulaminie $§wiadczenia uslug
telekomunikacyjnych, podanym do publicznej wiadomosci.

W takim Regulaminie dostawca ushlug powinien w szczegdlnosci okresli¢ nastepujace
informacje:
1) nazwe (firmg), adres i siedzibe dostawcy ustug,

2) zakres $wiadczonych publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych, ze wskazaniem
elementow sktadajacych sig na optatg za Swiadczenie ustug,

3) standardowe warunki Umowy, w tym wskazanie minimalnego czasu trwania Umowy,
jezeli taki zostal okreslony,

4) zakres obstugi serwisowej,

5) zakres odpowiedzialnosci z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy,
wysoko$¢ odszkodowania oraz zasady i terminy jego wyplaty,

6) zasady, tryb i terminy sktadania oraz rozpatrywania reklamacji,

7) sposOb uzyskania informacji o aktualnym cenniku ustug oraz kosztach ustug
serwisowych.

1.4. Co okresla Cennik?

W Cenniku okreslone sa m.in. ceny za przytaczenie do sieci, za §wiadczone ustugi, za obstuge
serwisowa oraz szczegOtowe informacje dotyczace stosowanych pakietdow cenowych oraz
opustow.



Cennik jest podawany przez dostawce publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych do
publicznej wiadomosci oraz jest dostarczany nieodptatnie abonentowi wraz z Umowa, w tym
0 zapewnienie przylaczenia do publicznej sieci telekomunikacyjnej, a takze na kazde jego
zadanie.

Szczegolowe informacje w zakresie trybu i1 warunkow, na jakich mozna dokona¢ zmiany
w Cenniku ustug, zostaty opisane w Rozdziale 2.6.

1.5. Najcze$ciej spotykane problemy/uwagi konsumentéow zwiazane
z postanowieniami Regulaminu oraz Cennika

a) umieszczanie poszczegdlnych elementdéw Umowy w Cenniku lub Regulaminie

Konsument przed podpisaniem Umowy zwrocit uwage, ze zakres ustug telekomunikacyjnych
oraz elementy skitadajqce sie na optate abonamentowq zostaly wskazane w Cenniku zamiast
w Umowie. A ponadto termin, w ktorym abonent zostanie przylqczony do sieci i bedzie mogt
korzysta¢ z ustug telekomunikacyjnych, zamiast w Umowie zostat okreslony w Regulaminie.

Pt w sposob szczegotowy reguluje kwestie, ktore powinny zosta¢ uUmieszczone
w Umowie, Regulaminie oraz Cenniku. Niedopuszczalnym jest proba pominigcia informacji
wymaganych w Umowie poprzez odestaniec do informacji zawartych w Cenniku lub
Regulaminie. Tego rodzaju praktyki moga powodowac¢ niedotrzymanie przez dostawcg ustug
obowiazku wlasciwego poinformowania uzytkownika koncowego o przyshugujacych mu
prawach oraz dotyczacych go zobowigzaniach.

b) Cenniki rozbudowane kosztem Regulaminu

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw (Prezes UOKIiK) zwrocit uwage na
dokonujaca si¢ zmiang w zakresie treSci umieszczanych w Cennikach®. W przesztosci
ograniczaly si¢ one jedynie do wskazania cen za poszczegdlne ushugi i nie zawieraly
dodatkowych informacji. Obecnie Cenniki swa forma, objgtoscia oraz treScia przypominaja
Regulaminy. Oprocz faktu, ze w sposob szczegotowy opisuja okreslone ustugi czy oferty,
zawieraja takze informacje, ktore, z uwagi na ich tre$¢, przekraczaja zakres spraw, jakie -
zgodnie z przepisami Pt - powinny by¢ uregulowane w Cenniku.

Przepisy Pt wyraznie wskazuja, ktore kwestie powinny by¢ uregulowane w Umowie, a ktore
w Regulaminie. Ma to istotne znaczenie dla konsumentoéw, gdyz Pt przewiduje odmienne
konsekwencje w zakresie praw i obowiazkow stron Umowy przy zmianie Regulaminu, a inne
przy zmianie Cennika.

¢) swiadomos$¢ wszystkich warunkéw oferty

Konsument podpisal umowe o swiadczenie ustugi telefonii mobilnej nie zwrociwszy uwagi na
wysokos¢ oplaty za aktywacje ustugi. Nastepnie otrzymal rachunek, na ktorym byla
wyszczegolniona m.in. oplata za aktywacje ustugi w wysokosci 50 zI. Z wuwagi na
nieprzeczytanie warunkow Umowy w tym zakresie przy jej podpisywaniu zwrocil sie do
dostawcy ustug o anulowanie ww. oplaty.

Przed podpisaniem Umowy nalezy dokladnie zapoznaé si¢ z jej warunkami, jak rowniez
z zapisami Regulaminu oraz optatami wskazanymi w Cenniku. Podpisujac Umowe
konsument sktada o$§wiadczenie wskazujace, iz zapoznat si¢ on i zaakceptowat wszystkie
warunki oferty przedstawionej przez dostawcg ustlug. W zwiazku z tym dostawca ustug nie
jest zobowiazany do anulowania optat, ktore zostaly wyszczegolnione w Umowie oraz

! Raport telekomunikacyjny — ochrona praw konsumentéw na rynku telefonii komoérkowej (Warszawa, sierpief
2007 r.)



przedstawione konsumentowi przy podpisywaniu Umowy, a ktére konsument zaakceptowat
podpisujac Umowg.

2. Warunki zawarcia Umowy
2.1. Jakie dokumenty moga by¢ potrzebne przy podpisaniu Umowy?

Konsument podpisujac Umowg z dostawca ustug moze si¢ spodziewaé, ze zostanie
poproszony o przedstawienie dokumentow na potrzeby okreslenia stron Umowy oraz
potwierdzenia, ze begdzie w stanie optaca¢ abonament. Dostawca uslug moze poprosic¢
uzytkownika koncowego bedacego osoba fizyczna o przedstawienie nastepujacych danych:

1) nazwisk i imion;

2) imion rodzicow;

3) miejsca i daty urodzenia;

4) adresu miejsca zameldowania na pobyt staty;

5) numeru ewidencyjnego PESEL - w przypadku obywatela Rzeczypospolitej Polskiej;

6) nazwy, serii i numeru dokumentéw potwierdzajacych tozsamo$é, aw przypadku
cudzoziemca, ktory nie jest obywatelem panstwa cztonkowskiego albo Konfederacji
Szwajcarskiej - numeru paszportu lub karty pobytu;

7) danych zawartych w dokumentach potwierdzajacych mozliwos¢ wykonania
zobowigzania wobec dostawcy publicznie dostgpnych ushug telekomunikacyjnych
wynikajacego z Umowy.

Dostawca ustug moze roéwniez uzalezni¢ zawarcie Umowy, w tym - 0 zapewnienie
przytaczenia do sieci, od:

1) dostarczenia przez uzytkownika koncowego dokumentow potwierdzajacych mozliwosé
wykonania zobowiazania wobec dostawcy ustug wynikajacego z Umowy;

2) pozytywnej oceny wiarygodnosci platniczej uzytkownika koncowego wynikajacej
z danych bedacych w posiadaniu dostawcy ustug lub udostgpnionych mu przez biuro
informacji gospodarczej; dostawca ustug powiadamia uzytkownika koncowego
0 Wystapieniu takiego zastrzezenia.

2.2. Czy konsument moze zawrze¢ Umowe w przypadku negatywnej oceny
wiarygodnosci platniczej?

W przypadku negatywnej oceny wiarygodnosci ptatniczej dokonanej na podstawie informacji
udostgpnionych przez biuro informacji gospodarczej, dostawca ustug moze odmowic¢
zawarcia Umowy lub przedstawi¢ warunki Umowy mniej korzystne dla uzytkownika
koncowego, w tym zazada¢ zabezpieczenia Umowy. Takim zabezpieczeniem moze by¢ na
przyktad wptacenie kaucji. Dostawca ustug moze rowniez ograniczy¢ zakres ustug objgtych
Umowa, czy tez pozbawi¢ mozliwosci korzystania z ustug dodatkowych. Zasad dotyczacych
badania mozliwosci finansowych uzytkownika koncowego nie stosuje si¢ do uzytkownika
ustug przedptaconych (tzw. pre-paid).

2.3. Czy dostawca uslug moze zakaza¢ korzystania z innych dost¢gpnych na
rynku ushug telekomunikacyjnych?

Dostawca ustug nie moze zakaza¢ konsumentowi korzystania z ushug telekomunikacyjnych
innego przedsigbiorcy telekomunikacyjnego. Jednoczesnie konsument nie ma obowiazku
korzystania z catego pakietu ustug telekomunikacyjnych oferowanych przez danego
dostawcg, ma mozliwos¢ wyboru pomigdzy konkretnymi ustugami telekomunikacyjnymi
I podpisania Umowy na te ustugi, ktore najbardziej mu odpowiadaja.



Sytuacja, w ktorej dostawca ustug wymusza na konsumencie taczne nabywanie roznych ustug
telekomunikacyjnych (np. wymaga od konsumenta zainteresowanego podpisaniem umowy
0 $wiadczenie publicznie dostepnej ustugi dostepu do sieci Internet jednoczesnego zawarcia
umowy o $wiadczenie publicznie dostepnej ustugi telefonicznej) nie powinna mie¢ miejsca.
W ten sposob bowiem dostawca ogranicza, a wrecz uniemozliwia, wybor przez konsumenta
innego dostawcy uslug w zakresie $wiadczenia ustugi telefonicznej. Uzaleznienie zawarcia
umowy o swiadczenie publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych od zawarcia innej
Umowy jest dziataniem godzacym w konkurencyjnos$¢ rynku i narusza interes konsumentow.
Takie dziatania sa prawnie zakazane.

Jednakze nie stanowi naruszenia interesOw konsumentdéw oraz ograniczenia konkurencji
oferowanie zestawu ustug na specjalnych warunkach (oferty promocyjne), o ile uslugi te
moga by¢ rowniez nabyte oddzielnie.

Warunki Umowy nie powinny rowniez uniemozliwia¢ lub utrudnia¢ abonentowi korzystania
z prawa do zmiany dostawcy ustug. Dostawca uslug nie moze tez uzaleznia¢ zawarcia
Umowy od nabycia urzadzenia u okreslonego dostawcy. Dozwolone jest przedstawienie
oferty promocyjnej na zakup okreslonego urzadzenia (np.: telefonu komorkowego), ale
dostawca nie moze ogranicza¢ konsumenta w wyborze dostgpnych na rynku innych urzadzen
telekomunikacyjnych.

2.4. Czym jest usluga powszechna?

Ustuga powszechna to zestaw podstawowych ustug telekomunikacyjnych, glownie
telefonicznych, jakie powinny by¢ dostgpne dla wszystkich uzytkownikéw koncowych
stacjonarnych publicznych sieci telefonicznych na terytorium catego kraju z zachowaniem
wymaganej jakosci i po przystepnej cenie. Do maja 2011 r. obowiazek $wiadczenia ustugi
powszechnej ciazy na Telekomunikacji Polskiej S.A., jako tzw. operatorze wyznaczonym.

2.4.1. Jakie ustugi telekomunikacyjne wchodza w sklad ushugi powszechnej?

W sktad ustugi powszechnej wchodza nastgpujace ustugi:
- przylaczenie pojedynczego zakonczenia sieci (do ktdérego mozna podlaczy¢ telefony
stacjonarne) w gtéwnej lokalizacji abonenta lub w miejscu zamieszkania, nie dotyczy to
sieci ISDN,

- gotowos¢ tacza do $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych (abonament),

- potaczenia telefoniczne krajowe i1 migdzynarodowe, w tym do sieci komoérkowych,
dotyczy to réwniez transmisji dla faksu oraz transmisji danych, w tym wdzwanianych
polaczen do sieci Internet,

- informacja o numerach telefonicznych w ramach ogélnokrajowego biura numeréw oraz
ogolnokrajowego spisu abonentow w formie drukowanej lub elektronicznej,

- udogodnienia dla 0osob niepelnosprawnych,

- ustugi telefoniczne $wiadczone za pomoca aparatow publicznych.
W sktad ustugi powszechnej nie wchodzi ustuga szerokopasmowego dostepu do Internetu!

Przedsigbiorca wyznaczony (obecnie Telekomunikacja Polska S.A) nie moze odmowié
zawarcia umowy o $wiadczenie ustugi powszechnej lub poszczegdlnych ustug wechodzacych
w jej sktad, jezeli uzytkownik koncowy spetni warunki wynikajace z regulaminu $wiadczenia
ustugi powszechne;.



2.4.2. Kiedy powinno nastgpi¢ rozpoczecie Swiadczenia ustugi powszechnej?

Umowa o0 $wiadczenie uslugi powszechnej powinna byé zawarta w terminie 30 dni od
dnia zloZzenia wniosku o jej zawarcie oraz okreslaé¢ w szczegolnosci termin rozpoczecia
Swiadczenia ustlugi. Rozpoczecie $wiadczenia uslugi powszechnej powinno nastapié
W terminie okreslonym w Umowie. Maksymalny termin nie moze przekroczy¢, okre$lonego
w regulaminie $wiadczenia ustugi powszechnej okresu 10 miesigcy od dnia zlozenia
zamoOwienia.

Z tytutu niedotrzymania terminu zawarcia Umowy lub okres§lonego w Umowie terminu
rozpoczecia Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych, za kazdy dzien przekroczenia tych
terminéw uzytkownikowi koncowemu przystuguje odszkodowanie w wysokosci 1/30
okreslonej w Umowie Ilub zamoéwieniu planu telefonicznego miesigeznej optaty
abonamentowej. Jesli plan telefoniczny nie zostal okreslony - to wedtlug stosowanej przez
Telekomunikacje¢ Polska S.A. miesigcznej optaty abonamentowej planu tp startowego,
wedtug obowiazujacego Cennika.

Szczegotowe informacje w zakresie odpowiedzialno$ci za niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie ustug telekomunikacyjnych przez przedsigbiorce wyznaczonego zostaly rowniez
umieszczone w Rozdziale 4.2.

2.5. Jakie sa prawa i obowigzki stron w przypadku zmiany Umowy oraz
Regulaminu?

Uzupetnienie, zmiana lub wypowiedzenie Umowy wymaga zachowania takiej formy, w jakiej
zostala ona zawarta., o ile zapisy Umowy nie stanowia inaczej. Jezeli Umowa zostala zawarta
w formie pisemnej, jej rozwigzanie za zgoda obu stron, jak rowniez odstapienie od niej albo
jej wypowiedzenie, czy tez zmiana powinn0 by¢ réwniez ztozone na pismie.

Abonenci maja zazwyczaj mozliwo$¢ zmiany Umowy na odleglos¢ (np.: telefonicznie),
zasady dokonywania zmian Umowy na odlegto$¢ zostaty opisane w Rozdziale 3.2.

W przypadku zmiany Umowy oraz Regulaminu, dostawca ustug zobowiazany jest do:

- dorgczenia abonentowi na piSmie tresci kazdej proponowanej zmiany warunkow
Umowy,

- dorgczenia abonentowi na piSmie oraz podania do publicznej wiadomosci tresci kazdej
proponowanej zmiany warunkéw Umowy okreslonych w Regulaminie,

z wyprzedzeniem co najmniej jednego okresu rozliczeniowego przed wprowadzeniem tych
zmian w zycie. Jednocze$nie abonent powinien zosta¢ poinformowany o prawie
wypowiedzenia Umowy w przypadku braku akceptacji tych zmian.

W razie skorzystania z prawa wypowiedzenia Umowy, o ktérym mowa powyzej, dostawcy
ustug nie przystuguje roszczenie odszkodowawcze, a takze zwrot ulgi, o czym abonent
powinien zosta¢ takze poinformowany. Odniesienie si¢ zar6wno do zwrotu ulgi jak i do
roszczen odszkodowawczych ma charakter gwarancyjny, czyli ani ulga, ani zadne inne
$wiadczenie nie moze by¢ w takiej sytuacji od abonenta wymagane.

Powyzszej zasady odnoszacej si¢ do roszczenia odszkodowawczego oraz zwrotu ulgi nie
stosuje si¢ jednak, jezeli konieczno$¢ wprowadzenia zmian w Umowie lub Regulaminie,
wynika bezposrednio ze zmiany przepisOw prawa, w tym réwniez usunigcia niedozwolonych
postanowien umownych.

2 Szczegdtowe informacje w zakresie obowiazku zwrotu - przyznanej przez dostawce ushug - ulgi ostaty opisane
w Rozdziale 7 — Rozwiazanie i przedluzenie Umowy
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Dostawca publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych jest zobowiazany rowniez
pisemnie poinformowaé abonentéw o zmianie nazwy (firmy), adresu. Informacja o zmianie
nazwy (firmy), adresu lub siedziby dostawcy ustug nie stanowi jednakze zmiany warunkow
Umowy.

W przypadku uzytkownikow ustlug przedplaconych (pre-paid), z uwagi na odmienng
formeg zawarcia Umowy (poprzez dokonanie czynnosci faktycznych), w przypadku zmiany
warunkow Umowy okreslonych w Regulaminie dostawca ustug jest zobowiazany do podania
do publicznej wiadomosci tresci kazdej proponowanej zmiany z wyprzedzeniem co najmniej
jednego okresu rozliczeniowego przed wprowadzeniem tych zmian w zycie. Do publicznej
wiadomos$ci ma obowiazek poda¢ réwniez informacje w zakresie zmiany nazwy (firmy),
adresu lub siedziby.

2.6. Jakie sg prawa i obowiazki stron w przypadku zmiany Cennika?

Ze zmiang Cennika wiaza si¢ rowniez okreslone konsekwencje. Dostawca ustug dorgeza
abonentowi na piSmie oraz podaje do publicznej wiadomosci tres¢ kazdej zmiany w Cenniku,
z wyprzedzeniem co najmniej jednego okresu rozliczeniowego przed wprowadzeniem tych
zmian w zycie. Jednoczesnie abonent powinien zosta¢ poinformowany o prawie
wypowiedzenia Umowy w przypadku braku akceptacji zmiany w Cenniku. Tylko
w przypadku braku akceptacji podwyzszenia cen, W razie skorzystania z prawa
wypowiedzenia Umowy, dostawcy publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych nie
przystuguje roszczenie odszkodowawcze, a takze zwrot ulgi przyznanej abonentowi
(dostawca ma obowiazek o tym poinformowac abonenta). Nie dotyczy to sytuacji, w ktorej
konieczno$¢ wprowadzenia zmiany w Cenniku nastepuje na skutek zmiany przepiséw prawa.

3. Warunki dotyczace zawierania oraz zmiany Umowy na
odleglos¢ lub poza lokalem przedsi¢biorcy

3.1. Jakie sg roznice pomiedzy zawieraniem Umowy na odleglosé, a poza
lokalem przedsi¢biorcy telekomunikacyjnego?

W przypadku uméw o $wiadczenie publicznie dostgpnych ushug telekomunikacyjnych
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na odleglos¢, wystgpuja istotne roznice
dotyczace prawa i warunkow odstapienia od Umowy.

W przypadku Uméw zawieranych na odleglosé¢ konsument ma prawo odstapienia od
Umowy w terminie 10 dni od dnia jej zawarcia.

Warto jednakze pamigtaé, ze w przypadku zawarcia Umowy na odlegto$¢ prawo odstapienia
od Umowy o $wiadczenie ustug (w tym telekomunikacyjnych) nie przystuguje w przypadku
$wiadczenia ushug rozpoczetych, za zgoda konsumenta, przed uptywem 10—dniowego terminu
na odstapienie od umowy, o czym konsument powinien zosta¢ poinformowany najpozniej
w momencie sktadania mu propozycji zawarcia Umowy. W praktyce, $wiadczenie ushug
rozpoczyna si¢ najczesciej jeszcze przed uptywem terminu na odstapienie od Umowy, co
skutkuje utrata prawa do odstapienia od Umowy, chyba ze w Umowie postanowiono inaczej
albo konsument nie wyrazit zgody na rozpoczgcie $wiadczenia ustug przed uptywem terminu
na odstapienie od Umowy.

W przypadku Umoéw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa konsument rowniez ma
prawo odstapienia od Umowy w terminie 10 dni od dnia jej zawarcia. W tym przypadku
jednakze rozpoczgcie $§wiadczenia uslug telekomunikacyjnych nie powoduje utraty prawa
odstapienia od Umowy.
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W zwigzku z powyzszym istotne jest wskazanie na okolicznosci, w jakich moze dojs¢ do
zawarcia Umowy poza lokalem przedsigbiorstwa, a w jakich do zawarcia Umowy na
odleglos¢. Powyzsza kwestia ma praktyczne znaczenie w przypadku konsumentow
zawierajacych Umowy, najczg$ciej wraz z umowa sprzedazy telefonu/modemu, za
posrednictwem prowadzonych przez przedsigbiorcow telekomunikacyjnych sklepow
internetowych albo tzw. telesprzedazy. W przypadku sklepu internetowego konsumenci moga
zapozna¢ si¢ z oferta przedsi¢biorCy zamieszczona na jego stronie internetowej oraz poprzez
skorzystanie z opcji zlozenia zamoéwienia (np.: poprzez kliknigcie opcji ,.kupuje” albo
»Zamawiam”) na wybrane ustugi i towary. Telesprzedaz jest forma zlozenia propozycji
zawarcia Umowy podczas rozmowy telefonicznej konsumenta z konsultantem wystepujacym
w imieniu przedsigbiorcy. Zarowno w przypadku sklepu internetowego, jak i telesprzedazy,
efektem zamoOwienia ustugi lub towaru moze by¢ wizyta kuriera wysylanego przez
przedsigbiorce, ktory dorecza konsumentowi projekt Umowy wraz ze wzorcami Umowy,
takimi jak Regulamin, Regulamin promocji, Cennik oraz Cennik promocji. W przypadku
podpisania Umowy (aneksu do Umowy) przez konsumenta, Kurier jeden z egzemplarzy
podpisanej Umowy pozostawia konsumentowi natomiast drugi zwraca przedsigbiorcy
telekomunikacyjnemu.

Tryb zawarcia Umowy lub umowy sprzedazy wskazuje, czy sa one Umowami zawartymi
poza lokalem przedsigbiorstwa (w sytuacji, gdy kurier na podstawie udzielonego mu
petlnomocnictwa w imieniu i na rzecz przedsigbiorcy telekomunikacyjnego podpisuje Umowe
w obecnosci konsumenta), czy Umowami zawartymi na odlegtos¢ (w przypadku, gdy kurier
takiego pelnomocnictwa nie posiada 1 wystepuje jedynie jako postaniec przekazujacy na
odleglos¢ tres¢ oswiadczen woli konsumenta i przedsigbiorcy telekomunikacyjnego).

W przypadku zawarcia Umowy poza lokalem przedsiebiorstwa, 10—dniowy termin na
odstapienie od Umowy jest liczony od dnia jej zawarcia. Przed zawarciem Umowy
konsument powinien zosta¢ poinformowany o prawie odstapienia oraz powinien otrzymac
wzor oswiadczenia o odstapieniu (brak obowiazku dostarczania konsumentowi wzoru
oswiadczenia o odstapieniu w przypadku zawierania Uméw na odlegtos¢). Brak pisemnej
informacji o prawie odstapienia powoduje, Ze termin na odstapienie nie rozpoczyna swojego
biegu, a konsument moze odstapi¢ od Umowy w terminie 10 dni od dnia uzyskania informacji
0 prawie odstapienia, jednak moze to nastapi¢ nie pdzniej niz w terminie 3 miesigcy od
zawarcia Umowy.

W przypadku zawarcia Umowy na odleglos¢, 10—dniowy termin na odstapienie jest liczony
od dnia zawarcia Umowy (w odniesieniu do umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych) albo od dnia wydania rzeczy (w odniesieniu do umowy sprzedazy
telefonu/modemu). W przypadku, gdy dorgczone przez kuriera dokumenty (projekt umowy,
regulamin i cennik, ewentualnie inne dokumenty) nie zawieraty informacji o prawie do
odstapienia ze wskazaniem wyjatkéw od tego prawa, termin, w ktérym konsument moze
odstapi¢ od umowy, wynosi trzy miesiace i liczony jest od dnia wydania rzeczy, a gdy umowa
dotyczy $wiadczenia ustugi - od dnia jej zawarcia. Jezeli jednak konsument po rozpoczgciu
biegu tego terminu otrzyma potwierdzenie o wskazanym powyzej prawie do odstapienia od
umowy, termin ulega skroceniu do dziesigciu dni od tej daty.

Urzad Komunikacji Elektronicznej opublikowal wzor o§wiadczenia o odstapieniu od Umowy
zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na odleglos¢ (telefonicznie) na swojej stronie
internetowej:

1) www.uke.gov.p\Wzor oswiadczenia o odstapieniu od Umowy w przypadku zawarcia
Umowy poza lokalem przedsigbiorcy
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2) www.uke.gov.pl\Wzér oswiadczenia o odstapieniu od Umowy w przypadku zawarcia
Umowy na odlegtos¢

Na stronie internetowej Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw opublikowany zostat
Poradnik dla konsumentow, ktory moze réwniez okazaé si¢ przydatny w sytuacji
dokonywania zakupéw w Internecie lub zawierania umowy sprzedazy telefonu lub modemu
Z wykorzystaniem strony internetowej albo telesprzedazy:

www.uokik.gov.pl\Poradnik dla konsumentow

3.2. Jakie sa warunki zmiany przez abonenta dotychczasowej Umowy
dokonanej na odleglosé¢ (np. telefonicznie)?

Abonenci zazwyczaj maja mozliwos¢ zmiany dotychczasowej Umowy na odleglosé,
w szczegolnosci telefonicznie poprzez rozmowe z konsultantem. Dotyczy to takich
elementow jak:

1) rodzaj $wiadczonych ustug;

2) okres, na jaki zostata zawarta Umowa;

3) pakiet taryfowy, jezeli na §wiadczone ustugi obowiazuja rdzne pakiety taryfowe;
4) sposéb sktadania zamowien na pakiety taryfowe oraz dodatkowe opcje ustugi;
5) okres rozliczeniowy;

6) zakres $wiadczonych publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych, ze wskazaniem
elementow skladajacych sig na optate abonamentowa.

W takim przypadku dostawca ustug zobowiazany jest potwierdzi¢ abonentowi fakt ztozenia
oswiadczenia o zmianie warunkow Umowy oraz jego zakresu i terminu wprowadzenia zmian,
w formie pisemnej, w terminie 14 dni od dnia jego zlozenia, a takze utrwali¢ o§wiadczenie
abonenta zlozone za pomoca $rodkow porozumiewania si¢ na odlegto$¢ i przechowywacé je
przez okres 12 miesigcy.

Abonentowi przystuguje jednoczesnie prawo do odstapienia od dokonanej zmiany warunkow
Umowy, bez podania przyczyn, poprzez ztozenie stosownego oswiadczenia w formie
pisemnej w terminie 10 dni od dnia otrzymania pisemnego potwierdzenia (do zachowania
tego terminu wystarczy wystanie oswiadczenia przed jego uplywem), o ile dostawca ustug, za
zgoda abonenta, nie rozpoczal $wiadczenia ushug zgodnie ze zmienionymi warunkami
Umowy. Wyjatkiem od tej zasady jest przypadek, w ktorym abonent nie otrzymat
potwierdzenia faktu zlozenia os$wiadczenia o zmianie warunkow Umowy oraz zakresu
I terminu wprowadzenia zmian. Woéwczas abonent moze odstapi¢ od dokonanej zmiany
warunkow Umowy, w terminie trzech miesigcy, liczac od dnia ztozenia o$wiadczenia
0 zmianie warunkéw Umowy. Jezeli jednak abonent po rozpoczgciu biegu tego terminu
otrzyma potwierdzenie, termin ulega skroceniu do 10 dni od dnia otrzymania tego
potwierdzenia.

3.2.1. NajczeSciej spotykane problemy/uwagi konsumentow zwigzane ze zmiang przez
abonenta Umowy na odleglos¢

a) brak pisemnego potwierdzenia warunkoéw zawartej ustnie Umowy

Konsument podpisal umowe o swiadczenie ustug telefonii stacjonarnej w salonie dostawcy
ustug. W momencie, gdy zblizal sie koniec okresu obowiqzywania tej Umowy, zdecydowat sie
na jej przedtuzenie. Za posrednictwem biura obstugi klienta wyrazit zgode na przedtuzenie
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obowiqzujqcej umowy na warunkach zawartych w zaproponowanej mu ofercie promocyjnej.
Nie otrzymat jednak pisemnego potwierdzenia o zmianie warunkow Umowy.

Dostawca ustug jest zobowiazany do pisemnego potwierdzenia zmiany warunkow Umowy.
W tym przypadku w wyniku bl¢du pracownika dostawcy ustug nie zostat wyslany do
abonenta dokument potwierdzajacy zawarcie aneksu do Umowy. Na takim potwierdzeniu
powinien widnie¢ m.in. podpis przedstawiciela dostawcy ustug. Abonent natomiast nie musi
podpisywaé tego dokumentu i przesyta¢ go ponownie do dostawcy ustug, poniewaz juz
wczesniej ztozyt deklaracje w tym zakresie. W razie braku potwierdzenia abonentowi faktu
ztozenia o$wiadczenia o zmianie warunkéw Umowy oraz zakresu i terminu wprowadzenia
zmian, termin w ktérym abonent moze odstapi¢ od dokonanej zmiany warunkow Umowy,
wynosi trzy miesiace i liczy si¢ od dnia ztozenia o§wiadczenia o zmianie warunkéw Umowy.
Jezeli jednak abonent po rozpoczegciu biegu tego terminu otrzyma potwierdzenie, termin ulega
skroceniu do 10 dni od dnia otrzymania tego potwierdzenia.

4. Odpowiedzialnos¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
ustug telekomunikacyjnych

4.1. Co nalezy zrobi¢, gdy jakos¢ ushug jest niezadowalajaca lub niezgodna
z warunkami zawartej Umowy?

Jezeli w trakcie korzystania z ustugi telekomunikacyjnej okaze sig, ze nie jest ona
wykonywana w odpowiedni sposéb, nalezy o tym niezwlocznie poinformowaé swojego
operatora zglaszajac awari¢. Do najczgstszych probleméw mozna zaliczy¢ sytuacjg, gdy
jako$¢ $wiadczonych ushug jest dla nas niezadowalajaca lub niezgodna z zawarta przez nas
Umowa - na przyktad nie mozna wykonywac potaczen telefonicznych, korzysta¢ z Internetu,
wystepuje zanizony transfer danych.

Wynikiem zgtoszenia problemoéw technicznych z ustuga powinno by¢ ze strony operatora
przede wszystkim przywrocenie parametrow ushugi zgodnych z warunkami zawartej Umowy.
W przypadku ustugi dostgpu do sieci Internet, jesli operator nie moze przywroci¢
deklarowanej przepustowosci tacza — powinien zaproponowac¢ abonentowi zmiang warunkoéw
Umowy, dostosowujac ja do obecnych mozliwosci technicznych sieci. W przypadku braku
zgody ze strony abonenta na zmiang warunkéw Umowy, powinna ona zosta¢ rozwiazana
przez operatora bez zadnych konsekwencji finansowych dla klienta.

Odpowiedzialno$¢ przedsigbiorcy telekomunikacyjnego wobec uzytkownika w przypadku
niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug telekomunikacyjnych ksztaltuje si¢ roznie
w zaleznosci, czy dotyczy to ustugi powszechnej czy innych ustug telekomunikacyjnych.

4.2. Jaka jest odpowiedzialno$¢ przedsigbiorcy wyznaczonego do
swiadczenia ushugi powszechnej?

Przedsigbiorca wyznaczony (Telekomunikacja Polska S.A.) odpowiada za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie ustugi powszechnej jedynie w zakresie okre§lonym w Pt (zasady tej
nie stosuje si¢, jezeli niewykonanie lub nienalezyte wykonanie uslugi powszechnej byto
wynikiem winy umys$lnej, razacego niedbalstwa przedsigbiorcy wyznaczonego lub
nastepstwem czynu niedozwolonego).

Za kazdy dzien przerwy w $wiadczeniu ushugi powszechnej ptatnej okresowo abonentowi
przystuguje odszkodowanie w wysokosci 1/15 $redniej oplaty miesigcznej liczonej wedtug
rachunkéw z ostatnich trzech okresow rozliczeniowych, jednak za okres nie dluzszy niz
ostatnie 12 miesigcy.
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Odszkodowanie nie przystuguje, jezeli w okresie rozliczeniowym taczny czas przerw byt
krotszy niz 36 godzin.

Niezaleznie od odszkodowania, o ktorym mowa powyzej, za kazdy dzien, w ktorym nastapita
przerwa w $wiadczeniu ustugi telefonicznej ptatnej okresowo trwajaca dhuzej niz 12 godzin,
abonentowi przystuguje zwrot 1/30 miesi¢cznej oplaty abonamentowe;.

Z tytulu niedotrzymania z winy przedsigbiorcy wyznaczonego terminu zawarcia umowy
0 $wiadczenie ustugi powszechnej lub okreslonego w umowie o $wiadczenie ustugi
powszechnej terminu rozpoczgcia $wiadczenia tych uslug, za kazdy dzien przekroczenia
terminu  przystuguje uzytkownikowi koncowemu od przedsigbiorcy wyznaczonego
odszkodowanie w wysokosci 1/30 okreslonej w ww. umowie miesigcznej oplaty
abonamentowej, stosowanej przez tego przedsigbiorc¢ za $wiadczenie uslugi powszechnej
ptatnej okresowo.

4.3. Jaka jest odpowiedzialno$¢ pozostalych przedsi¢biorcow
telekomunikacyjnych?

W przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania innych ustug telekomunikacyjnych
niz ustuga powszechna $§wiadczona przez przedsigbiorce wyznaczonego, wysokos¢ i1 zasady
odszkodowania okresla dostawca ustug telekomunikacyjnych w Umowie oraz Regulaminie.
Zakres odpowiedzialno$ci tych dostawcow ustug telekomunikacyjnych wynika z zasad
og6lnych okreslonych w ustawie Kodeks cywilny. Umowy zawierane z konsumentami czgsto
przewiduja ,kar¢ umowna” za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustugi
telekomunikacyjnej. Bardzo czgsto tez wysokos¢ kary umownej i przestanki jej wyptaty sa
wzorowane na regulacjach odnoszacych si¢ do przedsigbiorcy wyznaczonego.

5. Postepowanie reklamacyjne

Reklamacje mozna ztozy¢ w ciagu 12 miesigey, liczac od ostatniego dnia okresu
rozliczeniowego, w  ktorym zakonczyla si¢ przerwa w  $wiadczeniu ushug
telekomunikacyjnych lub od dnia, w ktérym ustuga zostala nienalezycie wykonana lub miata
by¢ wykonana, lub od dnia dorgczenia faktury zawierajacej nieprawidlowe obliczenie
naleznosci z tytutu Swiadczenia ustugi telekomunikacyjnej. Reklamacje¢ ztozona po uplywie
ww. terminu pozostawia si¢ bez rozpoznania, o czym osoba sktadajaca reklamacj¢ powinna
zosta¢ niezwlocznie poinformowana.

Reklamacja moze dotyczy¢:

1) niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi telekomunikacyjnej,

2) niedotrzymania z winy przedsigbiorcy wyznaczonego terminu zawarcia umowy
0 $wiadczenie ushugi powszechnej,

3) niedotrzymania z winy dostawcy ustug okreslonego w Umowie terminu rozpoczegcia
swiadczenia ustugi telekomunikacyjnej lub

4) nieprawidlowego obliczenia naleznosci z tytutu §wiadczenia ushugi telekomunikacyjne;j.

Dostawca publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych jest obowiazany do rozpatrzenia
reklamacji uslugi telekomunikacyjnej. Jezeli reklamacja uslugi telekomunikacyjnej nie
zostanie rozpatrzona w terminie 30 dni od dnia jej zlozenia, uwaza si¢, Ze zostala ona
uwzgledniona. W przypadku uwzglednienia reklamacji ustugi telekomunikacyjnej
ewentualna optata (o ile zostata taka ustanowiona w Cenniku) za dostarczenie szczegdtowego
wykazu wykonywanych ustug telekomunikacyjnych podlega zwrotowi.

Reklamacj¢ mozna zlozy¢ telefonicznie, ustnie do protokolu lub pisemnie, a takze przy
wykorzystaniu innych Srodkéw porozumiewania si¢ na odleglos¢, w tym droga
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elektroniczng, o ile nie stoja temu na przeszkodzie techniczne mozliwosci. Mozna ja
ztozy¢ rowniez w kazdej jednostce obstugujacej uzytkownikow danego dostawcy ustug. Jesli
reklamacje sktada sig:

- ustnie do protokolu — osoba, ktéra ja przyjmuje reprezentujaca dostawce ushug jest
zobowiazana do potwierdzenia na pi§mie, ze ja przyjeta,

- telefonicznie - dostawca uslug jest zobowiazany potwierdzi¢ to na piSmie
w ciagu 14 dni. Potwierdzajac przyjgcie reklamacji, powinien jednocze$nie napisaé
nazwe, adres i numer telefonu do jednostki, ktora zajmuje si¢ rozpatrzeniem reklamacji.
Potwierdzenie to nie jest wymagane, jesli operator udzieli odpowiedzi w terminie 14 dni
od momentu telefonicznego ztozenia reklamacji

Reklamacj¢ mozna réwniez ztozy¢ pisemnie - wysylajac list, faks lub korzystajac z poczty
elektronicznej. Dostawca ustug jest obowigzany potwierdzi¢ odebranie tak zgloszonej
reklamacji na piSmie w ciagu 14 dni. Potwierdzajac przyjecie reklamacji, powinien
jednoczes$nie napisa¢ nazwg, adres 1 numer telefonu do swojej jednostki organizacyjnej, ktéra
zajmuje si¢ rozpatrzeniem reklamacji. Potwierdzenie przez dostawcg ustug przyjecia
reklamacji, moze przybra¢ posta¢ elektroniczna, opatrzona bezpiecznym podpisem
elektronicznym weryfikowanym przy pomocy waznego kwalifikowanego certyfikatu, ktora
w takim przypadku jest rownowazna formie pisemnej. Potwierdzenie w formie elektronicznej
wymaga otrzymania od uzytkownika koncowego adresu poczty elektronicznej, na ktory ma
zosta¢ wyslany.

Potwierdzenie nie jest wymagane, jesli dostawca ustug udzieli odpowiedzi w terminie 14 dni
od momentu jej otrzymania. Warto pamigtac, aby podczas sktadania reklamacji telefonicznie
— zaznaczy¢ wyraznie, ze chcemy zlozy¢ reklamacjg, poprosi¢ konsultanta o odczytanie
podyktowanej reklamacji oraz o podanie numeru zgloszenia reklamacji. Dzigki temu
bedziemy mie¢ pewnos¢, ze zgtoszenie zostato prawidlowo zakwalifikowane jako zgloszenie
reklamaciji.

Reklamacja powinna zawiera¢ wymagane prawem nastgpujace elementy:

1) imig i nazwisko (lub nazwg firmy),

2) adres zamieszkania (lub siedziby firmy),

3) okreslenie przedmiotu reklamacji i reklamowanego okresu,
4) przedstawianie okolicznosci uzasadniajacych reklamacjg,

5) przydzielony numer, ktorego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny nadany przez
dostawce ustug (mozna je znalez¢é na rachunku, albo w podpisanej Umowie) lub adres
miejsca zakonczenia sieci,

6) dat¢ zawarcia Umowy i okres§lony w niej termin rozpoczgcia $wiadczenia ushugi
telekomunikacyjnej - jesli reklamowane jest niedotrzymanie z winy dostawcy ustug
okreslonego w Umowie terminu rozpoczgcia $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych,

7) wysokos¢ kwoty odszkodowania, jesli zada si¢ od dostawcy ustug jej wyptaty,

8) numer konta bankowego lub adres wiasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej
naleznosci, albo wniosek o ich zaliczenie na poczet przyszlych platnosci — tylko
w wypadku, jesli zada si¢ od operatora konkretnej kwoty odszkodowania,

9) podpis osoby reklamujacej (jesli reklamacja sktadana jest pisemnie).
Reklamacja moze zawiera¢ roéwniez nadany numer reklamacji (jesli jest to ponowne
zwrocenie si¢ w tej samej sprawie). Trzeba pamigta¢ jednak, ze postgpowanie reklamacyjne

jest jednoinstancyjne. Oznacza to, ze dostawca ustug nie jest zobowiazany do udzielenia,
w szczegdlnosci — w terminie 30 dni, odpowiedzi na kolejne pisma w tej samej sprawie.
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Jesli przestana reklamacja nie bedzie zawierata wszystkich formalnych elementow — dostawca
ustug, o ile uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, zwroci si¢
0 ich uzupehienie, okreslajac termin nie krotszy niz 7 dni oraz zakres tego uzupetnienia.
Nieuzupehienie reklamacji w podanym terminie spowoduje, ze dostawca uslug pozostawi
reklamacj¢ bez rozpoznania.

Podobnie jak potwierdzenie, odpowiedz dostawcy w formie elektronicznej wymaga
otrzymania od uzytkownika koncowego adresu poczty elektroniczne;.

Odpowiedz dostawcy ushug na reklamacj¢ powinna zawierac:

1) nazwe jednostki, ktora rozpatruje reklamacje,
2) wskazanie podstawy prawnej,
3) rozstrzygniecie (pozytywne/negatywne, tj. o uznaniu lub odmowie uznania) reklamacji,

4) okreslenie wysokosci kwoty i terminu wyptaty odszkodowania — w przypadku
przyznania odszkodowania,

5) okreslenie wysokosci kwoty i terminu wyptaty innej naleznosci — w przypadku zwrotu
innej naleznosci,

6) pouczenie o wyczerpaniu drogi post¢gpowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia
roszczen w postgpowaniu sadowym, (dodatkowo, jesli skarge sklada konsument -
informacje o prawie dochodzenia roszczen w postgpowaniu mediacyjnym lub przed
sadem konsumenckim),

7) podpis upowaznionego pracownika reprezentujacego dostawce ustug, wraz z podaniem
jego stanowiska stuzbowego.

Jesli dostawca ustug nie uznat reklamacji, jego odpowiedz powinna zawiera¢ wyczerpujace
uzasadnienie faktyczne i prawne, a takze powinna by¢ dorgczona reklamujacemu przesytka
polecona.

W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czgsci odpowiedz na reklamacjg
moze zosta¢ dor¢czona nie tylko przesytka, ale takze osobiscie (np. za posrednictwem gonca)
za potwierdzeniem odbioru.

W przypadku dorgczenia odpowiedzi na reklamacje osobiscie (np. przez konserwatora
usuwajacego nieprawidlowosci w funkcjonowaniu urzadzenia abonenckiego), niektore
elementy tej odpowiedzi, okreSlone powyzej, moga by¢ doreczone w pdzniejszym terminie
(pod warunkiem zachowania ustawowego 30-dniowego terminu), w wersji elektronicznej,
opatrzonej bezpiecznym podpisem elektronicznym weryfikowanym przy pomocy waznego
kwalifikowanego certyfikatu, na otrzymany od uzytkownika koncowego adres poczty
elektroniczne;j.

Za zgoda uzytkownika koncowego odpowiedz na reklamacje (takze potwierdzenie ztozenia
reklamacji) moze by¢ wystana za posrednictwem kanatow elektronicznych (np. umieszczona
w elektronicznym biurze obstugi abonenta (e-boa)), jezeli dostawca ustug komunikuje si¢ ze
swoimi uzytkownikami koncowymi za pomoca takiego rodzaju kanatami.

W wielu przypadkach sktadamy zamiast reklamacji zwykte zgloszenie usterki lub awarii, co
moze si¢ taczy¢ (ale nie musi) z niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem ustugi
telekomunikacyjnej i zgtoszeniem reklamacji przez klienta. Nie wszystkie usterki lub awarie
sa niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem ushugi, poniewaz w niektorych
przypadkach ustuga jest $Swiadczona przez dostawce, jednak abonent nie moze z niej
korzysta¢ z przyczyn lezacych po jego stronie, jak np. uszkodzony przez niego kabel czy
wyjeta z kontaktu wtyczka. Zatem przyczyna usterki zadecyduje o tym, czy mamy do
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czynienia z niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem ustugi telekomunikacyjnej przez
dostawcg ustugi.

6. Polubowne sposoby rozwiazywania sporow
6.1. Jakie sg warunki podjecia mediacji?

Spor cywilnoprawny migdzy konsumentem a dostawca publicznie dostgpnych ustug
telekomunikacyjnych moze by¢ zakonczony polubownie w drodze postepowania
mediacyjnego.

Droga postgpowania mediacyjnego jest mozliwa w przypadku, gdy wnioskuje o nia
konsument, a wigc osoba fizyczna, ktora wnioskuje o $wiadczenie publicznie dostgpnych
ustlug telekomunikacyjnych lub korzysta z takich ustug dla celow niezwigzanych
bezposrednio z jej dzialalnoscia gospodarcza lub wykonywaniem zawodu.

Postgpowanie mediacyjne prowadzi Prezes UKE na wniosek konsumenta lub z urzedu, jezeli
wymaga tego ochrona interesu konsumenta. W toku postgpowania mediacyjnego Prezes UKE
zapoznaje dostawcg publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych z roszczeniem
konsumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa majace zastosowanie w sprawie oraz
ewentualne propozycje polubownego zakonczenia sporu. Jednoczesnie Prezes UKE moze
wyznaczy¢ stronom termin polubownego zakonczenia sprawy.

Prezes UKE odstgpuje od postgpowania mediacyjnego, jezeli w wyznaczonym terminie
sprawa nie zostata polubownie zakonczona oraz w razie o§wiadczenia co najmniej jednej ze
stron, ze nie wyraza ona zgody na polubowne zakonczenie sprawy.

We wniosku o mediacjg, Oprdcz opisu sprawy, powinno by¢ obowiazkowo zawarte:
1) oswiadczenie konsumenta o zgodzie na polubowne zakonczenie sporu W trakcie
mediacji,
2) satysfakcjonujaca konsumenta propozycja rozstrzygnigcia sporu (nalezy pamigtac, ze

jesli oczekuje sig dodatkowego odszkodowania za poniesione wymierne straty — nalezy
dotaczy¢ dokumenty potwierdzajace wysokos$¢ poniesionych strat),

3) pelnomocnictwo, jesli wystepuje si¢ w imieniu innej osoby.
Dodatkowo w przypadku, gdy spoér dotyczy uzytkownika koncowego ustugi powszechnej

oraz przedsigbiorcy wyznaczonego do jej $wiadczenia, wniosek o mediacj¢ musi zawiera¢
o$wiadczenie o wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego.

6.2. Jakie sg warunki rozpatrzenia sporu przed Sadem Polubownym?
Przy Prezesie UKE zostal utworzony Staty Polubowny Sad Konsumencki (Sad Polubowny).

Sad Polubowny rozpatruje spory o prawa majatkowe wynikle miedzy innymi z umow
0 $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w tym o zapewnienie przylaczenia do publicznej
sieci telekomunikacyjnej (np. zawyzona faktura, wylaczenie telefonu), zawartych pomigdzy
konsumentami i przedsigbiorcami telekomunikacyjnymi.

Stronami postepowania przed Sadem Polubownym sa:

- konsument,
- przedsigbiorca telekomunikacyjny (lub pocztowy).
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Warunkiem rozwigzania sporu przed Sadem Polubownym jest zgoda obu stron -
t]. konsumenta i dostawcy uslug - na rozwiazanie problemu w formie tzw. zapisu na Sad
Polubowny.

Zapis na Sad Polubowny to rodzaj umowy sporzadzonej w formie pisemnej, ktéra podpisuja
obie strony, jezeli wyrazaja zgod¢ na rozpatrzenie sporu przez Sad Polubowny.

W zapisie nalezy wskazaé strony sporu — wnioskodawce 1 strong przeciwng oraz przedmiot
sporu lub stosunek prawny, z ktorego ten spor wyniknat.

Urzad Komunikacji Elektronicznej opublikowal wzor zapisu na Sad Polubowny na swojej
stronie internetowe;j:

www.uke.gov.pI\Wzoér - zapis na Sad Polubowny

Jesli jedna ze stron nie wyrazi zgody na prowadzenie postgpowania przez Sadem
Polubownym, postgpowanie zostaje zakonczone, a dochodzenie swoich praw moze odby¢ si¢
juz tylko przed sadem powszechnym.

Postepowanie przed Sadem Polubownym wszczynane jest na wniosek strony Umowy, ktorej
dotyczy sp6r: konsumenta albo przedsigbiorcy telekomunikacyjnego (lub pocztowego).

Whiosek powinien by¢ sporzadzony wedtug okreslonego wzoru. Dostgpny on jest m.in. na
stronie internetowej UKE:

www.uke.gov.pl\Wzor - wniosek o rozpatrzenie sporu

Whiosek powinien zawiera¢: datg, wskazywa¢ wnioskodawce i strong przeciwna sporu,
warto$¢ przedmiotu sporu, przedmiot sporu, uzasadnienie oraz powinien by¢ odrgcznie
podpisany przez wnioskodawce lub pelnomocnika (pelnomocnictwo powinno by¢ dotaczone
do akt sprawy).

Do wniosku nalezy dotaczyc¢:

- odpis wniosku, odrgcznie podpisany przez wnioskodawcg;

- zapis na Sad Polubowny w dwoch egzemplarzach, oba podpisane odrgcznie przez
wnioskodawcg oraz

- kserokopie wszystkich dokumentow w sprawie w dwdch egzemplarzach.
Dodatkowo w przypadku, gdy spor dotyczy uzytkownika koncowego ustugi wchodzacej

w sktad ustugi powszechnej oraz przedsigbiorcy wyznaczonego do jej §wiadczenia, wniosek
musi zawiera¢ dokumenty dotyczace postgpowania reklamacyjnego w dwoch egzemplarzach.

/. Rozwigzanie i przedluzenie Umowy

7.1. Jakie sg prawa stron w przypadku rozwigzania Umowy na wniosek lub
z winy abonenta?

O rozwiazaniu Umowy na wniosek lub z winy abonenta mozemy mowi¢ w kilku
przypadkach:

- rozwigzanie Umowy bezterminowej na podstawie oSwiadczenia woli zloZonego przez
abonenta

Rozwigzanie Umowy bezterminowej jest mozliwe w dowolnym okresie jej trwania
z zachowaniem odpowiednich warunkow — np. zlozenie pisemnego wypowiedzenia skutkuje
wstrzymaniem $wiadczenia ustugi po okreslonym czasie (np. z koncem miesiaca
nastgpujacego po miesiacu, w ktérym ztozono wypowiedzenie). Nalezy pamigtac, ze za okres
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swiadczenia ustugi w okresie trwania wypowiedzenia nabywca wnosi oplaty zgodnie
z regulaminem $wiadczenia ustugi.

- rozwiazanie Umowy terminowej na podstawie o§wiadczenia woli zlozonego przez
abonenta

W tym przypadku méwimy o sytuacji, gdy abonent posiadajacy podpisana Umowe
terminowa, np. na 24 miesiace, decyduje si¢ na jej rozwiazanie przed uptywem okresu, na jaki
zostala zawarta, pomimo tego, ze operator wywiazuje si¢ ze swoich zobowigzan.
W tej sytuacji operator po otrzymaniu pisemnej rezygnacji — rozwiazuje Umoweg zgodnie
z okresem wypowiedzenia (najczesciej jest to jeden okres rozliczeniowy, nast¢pujacy po
okresie, w ktorym zostalo ztozone o$wiadczenie woli). Po rozwiazaniu Umowy dostawca
ustug moze wystapi¢ z roszczeniem o zwrot rownowarto$ci ulgi udzielonej abonentowi przy
zawarciu Umowy, proporcjonalnie pomniejszonej za okres od dnia zawarcia Umowy do dnia
jej rozwiazania.

- zmiana lokalizacji $wiadczenia ustug na lokalizacje, gdzie operator nie posiada
mozliwosci technicznych do realizacji Umowy

W przypadku publicznych stacjonarnych ustug telefonicznych dostawca ustug jest
zobowigzany Umowa do $wiadczenia tych ustug we wskazanej przez abonenta lokalizacji.
W przypadku zmiany lokalizacji abonenta operator ma obowiazek przeniesienia ustugi pod
nowy adres pod warunkiem, ze sg do tego odpowiednie mozliwosci techniczne. W przypadku
braku mozliwosci technicznych w nowej lokalizacji oraz rozwiazania w takim przypadku
Umowy przez abonenta, musi si¢ on najczesciej liczy¢ z zadaniem ze strony operatora zwrotu
rownowartosci ulgi udzielonej przy zawarciu Umowy, pomniejszonej o proporcjonalna jej
warto$¢ za okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej rozwigzania.

W przypadku operatora wyznaczonego, jesli w nowej lokalizacji nie ma mozliwosci do
uruchomienia ustugi telefonicznej, konsument ma prawo do zadania zawarcia nowej Umowy

0 $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych z odroczonym terminem realizacji (patrz rozdziat
2.4.2).

Jesli abonent nie begdzie zainteresowany ponownym zawarciem Umowy na ushugi
telekomunikacyjne z odroczonym terminem jej realizacji — nie jest mu naliczana kwota
zwrotu ulgi.

- naruszenie zapisow Regulaminu Swiadczenia uslug przez abonenta (brak platnosci,
udostepnianie uslug osobom trzecim)

W przypadku naruszenia zapisow Regulaminu najczesciej wystepujaca przestanka do
rozwigzania Umowy przez operatora z winy abonenta jest brak platnosci za Swiadczone
ustugi. Jesli abonent przestaje oplaca¢ rachunki za $wiadczone ushugi — musi si¢ liczy¢
z dzialaniami ze strony dostawcy ustug majacymi na celu minimalizacjg strat/zadluzenia oraz
egzekucje naleznoSci. W pierwszej kolejnosci operator ogranicza dostep do $wiadczonych
ustug — np.: poprzez zawieszenie ustug (blokade polaczen wychodzacych lub dostgpu do
Internetu). Jesli te dziatania nie przyniosa zamierzonego efektu, abonent nadal nie optaci
zalegtych rachunkow, Umowa zostaje przez operatora rozwigzana z winy abonenta. Jesli jest
to Umowa terminowa — abonent musi si¢ liczy¢ z zadaniem ze strony operatora zwrotu
rownowartosci  ewentualnej ulgi udzielonej abonentowi przy zawarciu Umowy,
pomniejszonej o proporcjonalng jej wartos¢ za okres od dnia zawarcia Umowy do dnia jej
rozwigzania. Po rozwiazaniu Umowy z abonentem, zadluzenie najczgsciej jest sprzedawane
firmom windykacyjnym. Jesli abonent nie moze dojs¢ do porozumienia z operatorem
I znalez¢ rozwiazania, z ktorego obie strony beda zadowolone — moze zwroécic¢ si¢ do UKE
Zprosba opomoc w rozstrzygnigciu sporu. Postgpowanie mediacyjne jest bezptatne,
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a abonent otrzymuje profesjonalna pomoc w rozwiazaniu problemu. Moze roéwniez skorzystaé
Z postgpowania przez Sadem Polubownym. Nalezy pamigta¢ jednak, ze prawo dochodzenia
roszczen w postgpowaniu przed Statym Polubownym Sadem przy Prezesie UKE lub
postgpowaniu mediacyjnym przystuguje tylko konsumentowi (osobie fizycznej).

Za razace naruszenie zapisOw Regulaminu, na podstawie ktorego operator moze rozwiazac
z abonentem Umowg, nalezy uznaé¢ udostgpnienie ustug osobom trzecim. Zawierajac
np. Umowe¢ o $wiadczenie ustugi statlego dostgpu do sieci Internet — najczesciej
zobowiazujemy si¢ do korzystania z uslugi w ramach jednego lokalu, gdzie czgsto operator
wskazuje jednocze$nie maksymalna ilo$¢ urzadzen koncowych podtaczonych do sieci
w ramach jednej Umowy. Udostgpnienie ustugi naszemu sasiadowi stanowi wigc naruszenie
zapisoOw Regulaminu §wiadczenia uslug, narazajac nas na mozliwo$¢ zaptacenia kary (czg¢sto
ok. kilku tys. zt) z tytutu udostgpnienia sygnatu poza wskazany w Umowie lokal, jak réwniez
na rozwigzanie Umowy z winy abonenta, co z kolei wiaze si¢ z zadaniem ze strony operatora
zwrotu rownowarto$ci ulgi udzielonej abonentowi przy zawarciu Umowy, pomniejszonej
o proporcjonalna jej warto$¢ za okres od dnia zawarcia Umowy do dnia jej rozwiazania.
Innymi przestankami do rozwiazania Umowy z winy abonenta sa m.in.: wykorzystywanie
ustug niezgodnie z prawem, zaktocanie poprawnego funkcjonowania infrastruktury sieciowej
operatora, logowanie si¢ do systemow komputerowych lub $ciaganie danych albo plikow,
W odniesieniu do ktérych abonent nie posiada stosownych uprawnien, modyfikowanie,
kasowanie, uzupehianie lub jakiekolwiek wykorzystywanie danych innych uzytkownikow
bez ich wczesniejszej zgody, naruszanie praw wilasnosci intelektualnej osob trzecich, w tym
udostgpnianie w sieci informacji naruszajacych prawa osob trzecich oraz rozpowszechnianie
Wirusow.

7.2. Jakie sa prawa stron w przypadku rozwigzania Umowy z winy
dostawcy ustug?

O rozwigzaniu Umowy z winy dostawcy uslug mozemy mowi¢ w sytuacji, gdy ustuga
realizowana jest niezgodnie z tre$cig zawartej Umowy lub dostawca ustug nie jest w ogole
w stanie jej Swiadczy¢. NajczeSciej ma to miejsce w przypadku ustugi dostepu do sieci
Internet, gdy po zgloszeniu awarii okazuje sig¢, ze dostawca nie jest w stanie przywrocié
parametréw tacza zgodnych z podpisang Umowa. W takim przypadku abonent ma mozliwos¢
aneksowania wczesniej zawartej Umowy zgodnie z mozliwosciami technicznymi operatora
lub rozwiazania Umowy bez konsekwencji finansowych.

7.2.1. Najczesciej spotykane problemy/uwagi konsumentow Zwijzane
Z nieprawidlowym dzialaniem ushlugi dostepu do sieci Internet

a) przepustowo$¢ nizsza od deklarowanej

Abonent zawart Umowe na Internet 1 Mbit/s na 24 miesiqce. Po kilku miesiqcach okazato
sie, Ze ustuga dziata nieprawidtowo — przepustowosé jest duzo nizsza od deklarowanej przez
dostawce, a dostawca tej ustugi w wyniku ponownej weryfikacji potwierdzi brak mozliwosci
prawidtowego dzialania ustugi na poziomie 1 Mbit/s.

W takiej sytuacji, dostawca ushugi moze zaproponowa¢ abonentowi zmiane warunkow
$wiadczenia Umowy, proponujac nizsze parametry ustugi np. 512 kb/s. Abonent zas w takim
przypadku ma do wyboru akceptacje nowych warunkow lub rezygnacje z dalszej wspotpracy
bez konsekwencji finansowych z tytulu przedterminowego rozwiazania Umowy — Umowa
rozwiazywana jest w wyniku braku mozliwosci jej realizacji zgodnie z jej zapisami.
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7.3. Kiedy nastgpuje przedawnienie roszczen?

Termin przedawnienia roszczenia dostawcy uslug 0 zaptate optaty abonamentowej oraz za
polaczenia telefoniczne z umowy o $§wiadczenie ustug telekomunikacyjnych wynosi 3 lata.
Bieg przedawnienia rozpoczyna si¢ z dniem terminu platnosci faktury za dany miesiac.
Podobnie, roszczenie o zaplatg¢ proporcjonalnego zwrotu ulgi udzielonej abonentowi
przedawnia si¢ z uptywem 3 lat.

W przypadku kar umownych, ktorych zaptaty moze zada¢ konsument wobec dostawcy ustug,
termin przedawnienia roszczenia wynosi 10 lat. Roszczenia z tytutu nienalezycie wykonanego
montazu lub instalacji przedawniaja si¢ z uplywem 2 lat.

Po uptywie wyzej wskazanych terminéw mozna uchyli¢ si¢ od spetlienia zadan drugiej
strony Umowy ze wzgledu na ich przedawnienie. W sytuacji wige, gdy przeciwko abonentowi
skierowano wezwanie do zaplaty przedawnionej naleznos$ci, moze on uchyli¢ si¢ od jej
uiszczenia, podnoszac zarzut przedawnienia.

Podkresli¢ trzeba, ze wierzyciel mimo uptywu terminu przedawnienia moze skierowa¢ sprawg
do sadu. W takiej sytuacji musimy zachowac szczego6lna staranno$¢, poniewaz sad z wlasnej
inicjatywy nie ma prawa oddali¢ roszczenia dlatego, ze jest przedawnione. Zarzut
przedawnienia musimy zglosi¢ sami i dla naszego bezpieczenstwa najlepiej to uczynié przy
pierwszej czynnosci procesowej, np. w odpowiedzi na pozew czy w sprzeciwie od nakazu
zaptaty.

7.4. Kiedy nastepuje rozwigzanie umowy o Swiadczenie ushug
przedptaconych (pre-paid)?

Telekomunikacyjne ustugi przedptacone polegaja na wniesieniu przez uzytkownika
koncowego z gory optaty za okreslona liczbg jednostek taryfowych mozliwych do
wykorzystania przez okreslony czas na wykonywanie potaczen oraz pozwalajacych na
korzystanie z ustug dodatkowych. Jednostki te potracane sa z konta uzytkownika
proporcjonalnie do wykonywanych potaczen i wykorzystywanych innych uslug. Po uptywie
wyznaczonego okresu konieczne jest ponowne uzupelnienie konta prepaid. Dotadowanie
konta moze nastapi¢ w rézny sposob, w zaleznosci od przyjetych i stosowanych przez
dostawcg swiadczacego ustugi przedptacone, rozwiazan, np. karta zdrapka, specjalny kupon,
strona internetowa, bankomaty. Warto podkresli¢, ze stosowane przez dostawcow ustug
postanowienia Regulaminow zobowiazuja uzytkownika ustugi przedplaconej do
dokonywania uzupetnienia (dotadowania) nawet w sytuacji, gdy posiada on jeszcze srodki na
swoim koncie. Jesli w wyznaczonym czasie konto uzytkownika nie zostanie zasilone
dodatkowa kwota, Umowa rozwiazuje si¢, 0znacza to czesto utrate zgromadzonych na nim
I niewykorzystanych srodkow.

Pamigtajac o powyzej przedstawianych zasadach $wiadczenia ustug przedplaconych przez
przedsigbiorcow telekomunikacyjnych, warto zwréci¢ uwagg, iz uzytkownik koncowy ustug
przedptaconych w okresie korzystania z nich musi pamigta¢ 0 trzech podstawowych
okresach:

- pierwszy z nich, zwany okresem aktywnym lub okresem ,,x”, to okres, w ktorym moze
w pelni korzysta¢ z oferowanych przez przedsiebiorce ustug telekomunikacyjnych,

- drugi, zwany okresem pasywnym lub okresem ,,y”, odnosi si¢ do mozliwosci odbierania
potaczen oraz okreslonego rodzaju wiadomosci i wykonywania jedynie potaczen
z numerami alarmowymi,
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- ostatecznie, po uptywie tego okresu, nastepuje wygasniccie Umowy o swiadczenie
przedptaconych ustug telekomunikacyjnych lub nastepuje okres, ktéry do tego prowadzi
(tzw. okres ,,z”).

7.5. Kiedy Umowa terminowa przeksztalca si¢ w Umowe bezterminowa?

Zgodnie z obowiazujacymi przepisami prawa, kwestia statusu Umowy zawieranej na czas
okreslony po wuptywie wskazanego w niej terminu obowigzywania pozostaje
w sferze swobodnej decyzji stron Umowy. Mozliwe sa w tym wypadku rézne rozwiazania.
Umowa moze wygasnac, przeksztatci¢ si¢ w kolejna Umowe na czas okreslony albo
przeksztalci¢ si¢ w Umowe na czas nieokreslony.

Obecnie standardem jest automatyczne przeksztalcanie si¢ Umowy zawartej na czas
okreslony w Umowe na czas nieokres$lony, o ile abonent we wskazanym w Umowie terminie
nie zlozy innego o$§wiadczenia woli. W takim przypadku dostawca ustug najczgsciej realizuje
zawarta Umowe zgodnie z Cennikiem nie obejmujacym cen promocyjnych, stad czgsto
bardzo wyrazna réznica w optatach za dang ustugg. W przypadku przeksztalcenia si¢ Umowy
terminowej w Umowe na czas nieokreslony, warunki oraz sposob $wiadczenia
dotychczasowej ustugi telekomunikacyjnej nie ulegaja zmianie. Najczg$ciej zmienia si¢ cena
$wiadczonej ustugi, ktéra jest znaczaco wyzsza od cen promocyjnych. Wraz
z przeksztatlceniem Umowy na czas nieokre§lony przestaje obowiazywaé abonenta umowna
optata z tytulu wczesniejszego rozwigzania Umowy (réwnowarto$¢ zwrotu ulgi). Umowe na
czas nieokre$lony mozna wigc wypowiedzie¢ w dowolnym momencie zgodnie z okresem
wypowiedzenia, bez konsekwencji finansowych. W sytuacji, gdy Umowa przeksztalci sig
w Umowg na czas nieokre$lony, a abonent chce dalej korzysta¢ z ustug danego dostawcy
ptacac mniej — powinien skontaktowaé si¢ z dostawca ustug, ktéry przedstawi mu nowa oferte
promocyjna.

7.5.1. Najczesciej spotykane problemy/uwagi konsumentow Zwiazane
z przeksztalceniem si¢ dotychczasowej Umowy na czas nieokreslony

a) zakonhczenie okresu promocyjnego i wzrost optat za ustugi

Konsument podpisat z dostawcq ustug Umowe na czas okreslony (1 rok). W tym okresie
korzystal z oferty promocyjnej, dzieki czemu placit mniejsze rachunki. Jednoczenie zgodnie
Z postanowieniami Umowy, po uplbywie czasu na jaki zostala ona zawarta, przeksztalcila sie
W Umowe na czas nieokreslony, poniewaz abonent nie ztozyt u dostawcy ustug pisemnego
wypowiedzenia. W zwiqzku z tym abonent otrzymal kolejny rachunek do oplacenia
Z dwukrotnie wyzszq kwotq niz dotychczas. Spodziewal sie, Ze pomimo przeksztalcenia
Umowy na czas nieokreslony bedzie nadal ponosit takie same oplaty.

Warunki $wiadczenia ushugi okreslone sa tacznie w nastepujacych dokumentach: Umowie,
Regulaminie oraz Cenniku. Umowa na czas okre§lony wiaze si¢ z przyznaniem ulgi
W optatach za $wiadczone ustugi. Zakonczenie okresu promocyjnego wiaze si¢ z przejSciem
na inne stawki nie uwzgledniajace ulgi, co czgsto powoduje wzrost optat za ustugi. Konkretne
stawki optat powinny by¢ zawarte w Cenniku. Taka praktyka operatora nie jest sprzeczna
z przepisami ustawy Prawo telekomunikacyjne.

8. Przykladowe postanowienia umowne, ktore sa sprzeczne
z dobrymi obyczajami i razaco naruszajg interes konsumentéow

Ponizej przedstawione postanowienia umowne zostaly opracowane na podstawie wyroku
Sadu Okrggowego w Warszawie — Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow (Wyrok
Amc 2009-421, 2010.02.24)
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1. W przypadku gdy abonent spoZnia si¢ 7 zaplatq faktury w calosci lub czesci Operator
zastrzega sobie prawo dochodzenia odsetek ustawowych oraz jednorazowych oplat,
zgodnie ze stawkami okreslonymi w Cenniku i Umowie z Abonentem”

Klauzula ta przewiduje mozliwo$¢ dochodzenia oprocz odsetek za opodznienie takze
okreslonych w Cenniku i Umowie blizej nie okreslonych jednorazowych optat. Faktycznie
wige, dzigki temu zapisowi dostawca ustug uzyskuje mozliwos$¢ umieszczania w Cenniku
dowolnych optat, w tym zastrzeganych jako nastepstwo opoOznienia w zaplacie, a nie na
przyktad wynagrodzenie za dodatkowe ushugi, lub kompensat¢ dodatkowych kosztow.
Zastrzeganie obok odsetek takze optat za opoznienie w spetieniu §wiadczenia pieni¢znego
jest sprzeczne z dobrymi obyczajami i razaco narusza interes konsumentow. Zmierza ono
jednoczesnie do obejscia ustawowego ograniczenia wysokosci odsetek maksymalnych.

2. W pryypadku gdy opoinienie 7 zaplatq naleinych kwot przekracza 15 dni
kalendarzowych od daty platnosci wskazanej w fakturze, operator ma prawo

roamingu, ktore wynikajq z Umowy lub Umow.”

Powyzszy zapis przenosi na konsumenta ryzyko zwiazane z dorgczeniem mu faktury. Skutek
W postaci zawieszenia mozliwo$ci inicjowania polaczen wychodzacych oraz $§wiadczenia
ustugi roamingu wystepuje niezaleznie od tego, czy 1 kiedy otrzymal on fakture.
Postanowienie wprowadza nadmierne skutki uchybienia terminowi ptatnosci. Konsument,
w przypadku opdznienia, placi odsetki ustawowe, a dodatkowo pozbawiany jest mozliwosci
korzystania z istotnej czesci ustugi. Zapis postanowienia ma charakter bezwzgledny i nie ma
zwiazku z wiarygodnoscia konsumenta jako kontrahenta umownego. Sankcja dotyczy
bowiem w réwnym stopniu konsumenta, ktéry nagminnie nieterminowo spetnia §wiadczenia
pieni¢zne jak i konsumenta, ktory uchybil terminowi jednorazowo, np. z przyczyn losowych
pozostajac za granica dtuzej niz planowat. Ponadto konsumentowi nie jest przyznane podobne
uprawnienie, pozwalajace mu wstrzymacé si¢ chociazby czesciowo z platnoscia ustugi
w przypadku, gdy dostawca ustug nie spetnia swojego $§wiadczenia. Narusza to w sposob
oczywisty réwnowage w zakresie uprawnien przystugujacym stronom Umowy. Norma
dobrego obyczaju jest, w sytuacji gdy strony nie sg zainteresowane rozwigzaniem Umowy,
wezwanie do zaptaty 1 wyznaczenie dodatkowego terminu, przed wstrzymaniem si¢ ze
spetnieniem §wiadczenia.

Dodatkowo powyzszy zapis pozwala przenosi¢ zachowania konsumenta w ramach jednej
Umowy na wszystkie inne Umowy zawarte z tym kontrahentem. Rozwiazanie takie nie
miesci si¢ w normie dobrego obyczaju, gdyz pozwala przedsigbiorcy telekomunikacyjnemu
na wstrzymanie czg$ci jego $wiadczenia, pomimo rzetelnego spetniania przez konsumenta
Swiadczen wynikajacych z tej Umowy. Daje to mozliwo§¢ wywierania nieuzasadnionego
nacisku na konsumenta kwestionujacego np. wysoko$¢ nalezno$ci wynikajacej z jednej
Z taczacych go z przedsigbiorca telekomunikacyjnym Umoéw.

3. W przypadku naruszenia przez Abonenta postanowien Umowy lub Uméw w zakresie
obowiqzku ponoszenia przez; Abonenta oplat, operator moZe rozwiqza¢ Umowe lub
Umowy w kazdym czasie ze skutkiem natychmiastowym po uprzednim powiadomieniu
Abonenta.”

Powyzszy zapis przyznaje wylacznie kontrahentowi konsumenta prawo rozwigzania Umowy
ze skutkiem natychmiastowym. Narusza to w sposob oczywisty rownowage kontraktowa.
Nadto zapis ten jest zbyt daleko idacy, niz zezwala na to norma dobrego obyczaju, gdyz
dostawca ustug moze rozwiaza¢ Umowg w przypadku kazdego naruszenia abonenta
postanowien Umowy lub Umoéw w zakresie obowiazku ponoszenia przez abonenta optlat,
nawet jes$li uchybienie to jest nieznaczne (np. jednodniowe opodznienie w sptacie). Umowa
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dotyczy dostepu do komunikacji telefonicznej, stanowiacej jedno z podstawowych dobr
cywilizacyjnych. Pozbawienie tego dobra powinno nastapi¢ w sytuacji ostatecznej.
Narzucenie takiego warunku nie byloby mozliwe bez posiadania zdecydowanej przewagi
kontraktowej nad abonentem.

9. Przeniesienie numeru przy zmianie dostawcy ushug

9.1. Jakie sg warunki przeniesienia numeru?

Pt daje abonentom i uzytkownikom koncowym ustug przedptaconych (tzw. pre-paid)
mozliwos¢ zmiany operatora telekomunikacyjnego przy zachowaniu dotychczasowego
numeru.

Za przeniesienie numeru nie pobiera si¢ oplat od abonenta i uzytkownika ustugi
przedptaconej (tzw. pre-paid) $wiadczonej w ruchomej publicznej sieci telefonicznej.

9.2. Co nalezy zrobi¢ aby przenies¢ numer?
Krok po kroku w kierunku przeniesienia numeru:
1) 716z wniosek o przeniesienie numeru

Whiosek sktadany jest do nowego dostawcy ustug w formie pisemnej. We wniosku okresla
si¢ m.in. w jaki sposéb nowy dostawca poinformuje o rozpoczgciu §wiadczenia ushug

- telefonicznie,
- za pomoca komunikatu tekstowego (sms) albo
- za posrednictwem poczty elektronicznej.
Termin na rozpatrzenie wniosku przez nowego dostawce ustug wynosi odpowiednio:

- dla abonentow sieci ruchomych: 6 godzin roboczych (wniosek sktadany osobiscie) lub 3
dni robocze (wniosek sktadany np. listownie)

- dla abonentow sieci stacjonarnych: 1 dzien roboczy (wniosek sktadany osobiscie) lub 14
dni roboczych (wniosek sktadany np. listownie).

Na podstawie przepisu przejsciowego, do chwili uruchomienia przez Prezesa UKE bazy
danych zawierajacej przeniesione numery oraz w terminie dwoch miesigcy od dnia jej
uruchomienia, termin na rozpatrzenie wniosku zloZzonego osobiScie przez abonenta sieci
stacjonarnej — wynosi 7 dni.

2) Dolacz oswiadczenie

Do wniosku zalaczy¢ nalezy pisemne oswiadczenie, ze jest si¢ $wiadomym konsekwencji,
w tym finansowych, wynikajacych z rozwiazania Umowy z dotychczasowym dostawca ushug
przed upltywem okresu, na jaki Umowa zostatla zawarta, a takze tego, ze konsekwencje te nie
obciaza nowego dostawcy ustug, w szczegdlnosci zobowiazania do zwrotu udzielonej ulgi
(w wysokosci okreslonej w Umowie).

Ponadto w ramach oswiadczenia dokonuje si¢ wyboru trybu przeniesienia numeru:

-z zachowaniem okresu wypowiedzenia przewidzianego Umowa z dotychczasowym
dostawca ustug,

- bez zachowania okresu wypowiedzenia, w terminie wskazanym przez uzytkownika.
W tym przypadku oswiadcza sig, ze jest si¢ §wiadomym zobowiazania do uiszczenia
oplaty dotychczasowemu dostawcy ustug w wysokosci nieprzekraczajacej optaty
abonamentowej za okres wypowiedzenia.
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3) Udziel pelnomocnictwa nowemu dostawcy ustug

Uzytkownik koncowy moze udzieli¢ pelnomocnictwa nowemu dostawcy ustug, ktory zatatwi
wszelkie formalno$ci zwiazane z przeniesieniem numeru, w szczegolnosci wypowie
dotychczasowa Umowe.

Pelnomocnictwa powinno mie¢ formg pisemna pod rygorem niewaznoSci.

W przypadku uzytkownika koncowego ushugi przedptaconej (tzw. pre-paid) $wiadczonej
w ruchomej publiczne] sieci telefonicznej udzielenie pelnomocnictwa nowemu dostawcy
ustug jest obowiazkowe.

Abonent ma rowniez mozliwo$¢ samodzielnego dokonania czynnosci niezb¢dnych do
przeniesienia swojego numeru telefonu.

4) Ciesz si¢ z lepszego dostawcy uslug

W przypadku pozytywnego rozpatrzenia wniosku, nowy dostawca ustug jest zobowiazany
niezwlocznie zawrze¢ Umowe z przeniesieniem przydzielonego numeru, ktéra powinna
w szczegdlnosci okresla¢ termin rozpoczgcia $wiadczenia ustug przez nowego dostawce
ustug, zgodny z terminem rozwigzania Umowy z dotychczasowym dostawca ustug.

9.3. lle trwa proces przeniesienia numeru?

Przeniesienie numeru nastgpuje z dniem rozwiazania Umowy z dotychczasowym dostawca
ushug.

W przypadku dokonania czynnosci okreslonych w poprzednim rozdziale, przeniesienie
numeru powinno nastapi¢ nie pdézniej niz w terminie 1 dnia roboczego (w sieciach
ruchomych) lub 7 dni roboczych (w sieciach stacjonarnych) od dnia zawarcia Umowy
znowym dostawca ustug albo w pdZniejszym terminie (w trakcie trwania dotychczasowej
Umowy) wskazanym przez abonenta.

W przypadku uzytkownikow koncowych ustugi przedptaconej (tzw. pre-paid) swiadczonej
w ruchomej publicznej sieci telefonicznej przeniesienie numeru nastgpuje nie pdzniej niz
w terminie 1 dnia roboczego od dnia ztozonego wniosku, o ile nie wskazany zostanie przez
uzytkownika inny termin.

W dniu przeniesienia numeru nowy dostawca ustug powinien poinformowaé¢ uzytkownika
koncowego 0 rozpoczeciu s$wiadczenia ustug w sposob okreslony we wniosku oraz
niezwlocznie przesta¢ pisemne potwierdzenie przeniesienia numeru.

Whniosek ztozony bez wymaganych zatacznikow dostawca pozostawia bez rozpatrzenia,
0 czym abonent lub uzytkownik koncowy ustugi przedplaconej (tzw. pre-paid) swiadczonej
w ruchomej publicznej sieci telefonicznej zostaje niezwlocznie zawiadomiony przez nowego
dostawce ustug w formie pisemnej wraz z podaniem przyczyny i zalaczonym wzorem
o$wiadczenia.

9.4. Jak dlugo moze trwa¢é przerwa w Swiadczeniu ustug?

Przeniesienie numeru nie moze powodowaé przerwy w $wiadczeniu ustug
telekomunikacyjnych dtuzszej niz:

- 3 godziny w porze nocnej pomigdzy godzina 0° a3 - w przypadku abonentow
bedacych strona Umowy z dostawca ustug zapewniajacym przytaczenie do ruchome;j
publicznej sieci telefonicznej 1 uzytkownikow koncowych ushugi przedptaconej
(tzw. pre-paid) swiadczonej w ruchomej publicznej sieci telefonicznej,

lub
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- 24 godziny, liczone od okreslonego w Umowie (z nowym dostawca) dnia rozpoczecia
swiadczenia tych ustug — w przypadku abonentéw bedacych strona Umowy z dostawca
ushug zapewniajacym przytaczenie do stacjonarnej publiczne;j sieci telefonicznej,

chyba ze:

o abonent wyrazit w Umowie zgode¢ na dluzsza przerwe, okreSlajac czas jej
trwania,

o uzytkownik koncowy ustug przedptaconej (tzw. pre-paid) $wiadczonej
W ruchomej publicznej sieci telefonicznej wyrazit we wniosku zgodg na
dhuzsza przerwe, okreslajac czas jej trwania.

10. Przetwarzanie danych osobowych uzytkownikow koncowych

10.1. Jakie przepisy obowigzujag w stosunku do danych osobowych
uzytkownikow koncowych?

W odniesieniu do przetwarzania danych osobowych objetych tajemnica telekomunikacyjna
zastosowanie beda mialy w szczegdlnosci przepisy Pt i wydane na jej podstawie przepisy
wykonawcze oraz ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych, zwanej
dalej ,,Ustawa 0 ODO”. Pomimo uregulowania w Pt procesow dotyczacych przetwarzania
danych osobowych objetych tajemnica telekomunikacyjna, nie oznacza to, ze Ustawa o ODO
oraz wydane na jej podstawie akty wykonawcze nie beda mialy zastosowania. Przepisy
Pt wylaczaja stosowanie Ustawy o ODO tylko w zakresie, w jakim przewiduja dalej idaca
ochrong danych osobowych od tej, jaka zostata zagwarantowana w Ustawie 0 ODO.

10.2. Jakie sa zasady przetwarzania danych osobowych na podstawie
ustawy prawo telekomunikacyjne?

Tajemnica telekomunikacyjna obejmuje:
1) dane dotyczace uzytkownika;
2) tres¢ indywidualnych komunikatow;

3) dane transmisyjne, ktore oznaczaja dane przetwarzane dla celow przekazywania
komunikatéw w sieciach telekomunikacyjnych lub naliczania optat za ushlugi
telekomunikacyjne, w tym dane lokalizacyjne, ktore oznaczaja wszelkie dane
przetwarzane w sieci telekomunikacyjnej wskazujace potozenie geograficzne urzadzenia
koncowego uzytkownika publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych;

4) dane o lokalizacji, ktore oznaczaja dane lokalizacyjne wykraczajace poza dane niezbedne
do transmisji komunikatu lub wystawienia rachunku;

5) dane o probach uzyskania potaczenia miedzy zakonczeniami sieci, w tym dane
0 nieudanych prdébach polaczen, oznaczajacych polaczenia migdzy telekomunikacyjnymi
urzadzeniami koncowymi lub zakonczeniami sieci, ktdre zostaty zestawione i nie zostaty
odebrane przez uzytkownika koncowego lub nastapito przerwanie zestawianych
polaczen.

Zakazane jest zapoznawanie si¢, utrwalanie, przechowywanie, przekazywanie lub inne
wykorzystywanie tre$ci lub danych objgtych tajemnica telekomunikacyjna przez osoby inne
niz nadawca i odbiorca komunikatu, chyba ze:

1) bedzie to przedmiotem ustugi lub bedzie to niezbgdne do jej wykonania;

2) nastapi za zgoda nadawcy lub odbiorcy, ktorych dane te dotycza;
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3) dokonanie tych czynnosci jest niezbedne w celu rejestrowania komunikatow
1 zwiazanych z nimi danych transmisyjnych, stosowanego w zgodnej z prawem praktyce
handlowej dla celow zapewnienia dowodow transakcji handlowej lub celow tacznosci
w dziatalnos$ci handlowej;

4) bedzie to konieczne z innych powodow przewidzianych w Pt lub przepisami odrgbnymi.

Z wyjatkiem przypadkéw okreslonych w Pt, ujawnianie lub przetwarzanie tresci albo danych
objetych tajemnica telekomunikacyjna narusza obowiazek zachowania tajemnicy
telekomunikacyjnej. Powyzszej zasady nie stosuje si¢ do komunikatow i danych ze swojej
istoty jawnych, z przeznaczenia publicznych lub ujawnionych postanowieniem sadu,
postanowieniem prokuratora lub na podstawie odrgbnych przepisow.

Tresci lub dane objete tajemnica telekomunikacyjna moga by¢ =zbierane, utrwalane,
przechowywane, opracowywane, zmieniane, usuwane lub udostgpniane tylko wowczas, gdy
czynnosci te dotycza ustugi $wiadczonej uzytkownikowi albo sa niezbedne do jej wykonania.
Przetwarzanie w innych celach jest dopuszczalne jedynie na podstawie przepisow
ustawowych.

Dostawca publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych jest uprawniony do
przetwarzania nastepujacych danych dotyczacych uzytkownika bedacego osoba fizyczna:

1) nazwisk i imion;

2) imion rodzicow;

3) miejsca i daty urodzenia;

4) adresu miejsca zameldowania na pobyt staty;

5) numeru ewidencyjnego PESEL - w przypadku obywatela Rzeczypospolitej Polskiej;

6) nazwy, serii i numeru dokumentéw potwierdzajacych tozsamo$é, a w przypadku
cudzoziemca, ktory nie jest obywatelem panstwa czlonkowskiego albo Konfederacji
Szwajcarskiej - numeru paszportu lub karty pobytu;

7) zawartych w dokumentach potwierdzajacych mozliwo$¢ wykonania zobowigzania
wobec dostawcy publicznie dostgpnych ushug telekomunikacyjnych wynikajacego
z umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

Oprécz danych, o ktorych mowa powyzej, dostawca publicznie dostepnych ustug
telekomunikacyjnych moze, za zgoda uzytkownika bgdacego osoba fizyczna, przetwarzac¢
inne dane tego uzytkownika w zwiazku ze $wiadczona ustuga, w szczegdlnosci numer
identyfikacji podatkowej NIP, numer konta bankowego Iub karty ptlatniczej, adres
korespondencyjny uzytkownika, jezeli jest on inny niz adres miejsca zameldowania na pobyt
staty, a takze adres poczty elektronicznej oraz numery telefonéw kontaktowych.

Przedsigbiorca telekomunikacyjny ponosi odpowiedzialno$¢ za naruszenie tajemnicy
telekomunikacyjnej przez podmioty dzialajace w jego imieniu. Przedsigbiorca
telekomunikacyjny $wiadczacy wusluge na rzecz uzytkownika koficowego innego
przedsigbiorcy telekomunikacyjnego ma prawo, w niezbednym zakresie, otrzymywac,
przekazywaé¢ 1 przetwarza¢ dane dotyczace tego uzytkownika koncowego oraz dane
0 wykonanych na jego rzecz ustugach telekomunikacyjnych.

28



10.3. Kiedy moga zosta¢ umieszczone dane osobowe uzytkownika
koncowego w  Ogolnokrajowym  Spisie = Abonentow oraz
Ogolnokrajowym Biurze Numerow?

Ogolnokrajowy Spis Abonentow (OSA) oraz Ogolnokrajowe Biuro Numerow (OBN) sa
swiadczone przez przedsigbiorce wyznaczonego, czyli Telekomunikacje Polska S.A. Wyzej
wymienione ustugi zawieraja informacje teleadresowe abonentow.

Pierwsza z nich - OSA - jest wydawana w formie drukowanej (ksiazka telefoniczna) oraz na
ptycie CD. Natomiast OBN jest §wiadczone telefonicznie.

Zamieszczenie w OSA lub OBN danych identyfikujacych abonenta bedacego osoba fizyczna
moze nastapi¢ wylacznie po uprzednim wyrazeniu przez niego zgody na dokonanie takiej
czynnosci. Jednoczesnie zgoda ta nie moze by¢ domniemana lub dorozumiana_ z oswiadczenia
woli o innej tresci. Poza tym powinna by¢ zapewniona mozliwo$¢ jej wycofania w kazdym
czasie, W sposob prosty i wolny od opfat.

Zgodnie ze stanowiskiem Prezesa UKE z dnia 22 lutego 2008 r. w sprawie zbierania zgod
abonentow do OBN i OSA, zgoda od abonenta bedacego osoba fizyczna na udostgpnienie
swoich danych w biurze numeréw udzielana jest jednorazowo na $wiadczenie konkretnych
ustug niezaleznie od przedsigbiorcy je Swiadczacego, a z jej tresci wynika prawo dostawcy
ustug do wielokrotnego udostgpniania danych tego abonenta innym przedsigbiorcom
telekomunikacyjnym w celu §wiadczenia ustugi biura numerdw.

Taka zgoda powinna zawiera¢ oswiadczenie abonenta w nastepujacych kwestiach:

1) zakresu danych, ktore moga by¢ udostepnione,
2) ustug, do $wiadczenia ktorych dane moga by¢ wykorzystane (OBN lub OSA),

3) przedsigbiorcow telekomunikacyjnych, ktorym dane moga by¢ udostgpniane
(okreslonych ogolnie poprzez wskazanie rodzaju $wiadczonych ustug, bez podawania
konkretnej firmy).

Zgoda na umieszczenie danych w OSA lub w OBN, nie jest konieczna w przypadku danych
abonenta nie bgdacego osoba fizyczna w tym przypadku obowigzuje domniemana zgoda na
przekazanie wszystkich danych. W przypadku, gdy osoba taka nie wystapi z wnioskiem
0 ograniczenie lub wykluczenie danych identyfikujacych ja w OSA lub OBN, przedsigbiorca
telekomunikacyjny powinien przekaza¢ jej dane na potrzeby tych ushug,. Wynika to
bezposrednio z innego niz w przypadku abonentow fizycznych, uregulowania zakresu
ochrony danych abonentéw nie bgdacych osobami fizycznymi, ze wzglgedu na ogdlng zasade
jawnosci dziatalnosci gospodarcze;.

10.4. Jakie sg prawa osob, ktorych dane osobowe sa przetwarzane — na
podstawie ustawy o ochronie danych osobowych?

- Prawo do informacji i kontroli przetwarzanych danych przystugujace osobie, ktorej
dane dotycza (art. 32 Ustawy o ODO); obowiazek udzielenia informacji
spoczywajacy na administratorze (art. 33 Ustawy o ODO)

Kazda osoba, ktorej dane sa przetwarzane w zbiorze, ma prawo, nie czgsciej niz raz na
6 miesigcy, zwroci¢ si¢ do administratora danych o wyczerpujaca informacj¢ na temat
dotyczacych jej danych. Z uprawnieniem tym skorelowany jest obowiazek udzielenia takiej
informacji, spoczywajacy na administratorze (art. 33 Ustawy o ODO).

Podmiot, do ktorego osoba zwraca si¢ z takim zadaniem, powinien m.in. poinformowaé
0 istnieniu zbioru, swojej nazwie i siedzibie, zrddle, z ktérego informacje pochodza, celu,
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zakresie i sposobie wykorzystywania danych zawartych w zbiorze, od kiedy wykorzystuje
dane osobowe, 0 Sposobie udostgpniania danych, a w szczegélnosci o ich odbiorcach.
Administrator winien takze poinformowac¢ osobg o tresci posiadanych na jej temat danych.
Nie oznacza to jednak prawa wgladu tej osoby do dokumentéw, nie jest tez podstawa ich
wydania.

Obowiazek udzielenia informacji okreslony zostal w art. 33 Ustawy o ODO. Odmowa moze
nastapi¢ jedynie wtedy, gdy spowodowaloby to ujawnienie wiadomos$ci stanowiacych
tajemnicg¢ panstwowa, zagrozenie obronnosci lub bezpieczenstwa panstwa, zycia i zdrowia
ludzi lub bezpieczenstwa i1 porzadku publicznego, zagrozenie podstawowego interesu
gospodarczego lub finansowego panstwa, istotne naruszenie dobr osobistych innych os6b
(art. 30 Ustawy o0 ODO).

Obowiazkiem administratora jest udzielenie zadanych informacji w terminie 30 dni.
Informacja powinna by¢ udzielona w zrozumialej formie. Na wniosek osoby, ktorej dane
dotycza, informacji udziela si¢ jej na pismie.

Nalezy pamigtaé, ze art. 54 Ustawy o ODO przewiduje odpowiedzialnos¢ karna (kare
grzywny, ograniczenia wolno$ci lub pozbawienia wolnosci do roku) za niedopetnienie
obowiazku poinformowania osoby, ktorej dane dotycza, o przyshugujacych jej prawach lub
nieprzekazanie tej osobie informacji umozliwiajacych korzystanie z praw przyznanych jej
w Ustawie o ODO.

- Prawo do poprawiania danych, zadania wstrzymania ich przetwarzania lub ich
usunigcia

Osoba, ktérej dane dotycza, moze zwréci¢ si¢ do administratora danych
o uzupehienie, uaktualnienie, sprostowanie danych, czasowe lub stale wstrzymanie ich
przetwarzania lub o ich usunigcie. Musi ona jednak wykaza¢, ze dane sa niekompletne,
nieaktualne, nieprawdziwe, zostaly zebrane z naruszeniem ustawy lub sa juz zbedne do
realizacji celu, dla ktérego je zgromadzono.

Artykut 35 Ustawy o ODO nakazuje w takiej sytuacji administratorowi uwzglednienie
zadania bez zbgdnej zwtloki, chyba ze dotyczy to danych, ktérych tryb uzupeiniania,
uaktualniania lub sprostowania okre$laja odrgbne ustawy.

Administrator danych jest obowiazany poinformowa¢ bez zbednej zwloki innych
administratorow, ktorym udostgpnit zbidr danych, o dokonanym uaktualnieniu Iub
sprostowaniu danych (art. 35 ust. 3 Ustawy o ODO). Jesli natomiast administrator nie
uwzgledni zadania osoby, ktorej dane dotycza, to moze ona wystapi¢ do Generalnego
Inspektora Ochrony Danych Osobowych (GIODO) z wnioskiem o nakazanie dopetnienia tego
obowiazku (art. 35 ust. 2 Ustawy o0 ODO)

- Prawo do wniesienia sprzeciwu wobec przetwarzania danych osobowych osoby,
ktore jej dotycza (art. 32 ust. 1 pkt 8 Ustawy o0 ODO)

W przypadku wykorzystywania danych w oparciu o przestanki wymienione w art. 23 ust. 1
pkt 4 i 5 Ustawy o ODO nalezy pamigta¢ o koniecznosci uwzglednienia sprzeciwu ztozonego
przez osobg, ktorej dane sa przetwarzane.

Sprzeciw mozna wnies$¢, jesli administrator wbrew twierdzeniu, ze wykorzystuje/przetwarza
dane osobowe w oparciu o przestankg dopuszczalnosci przetwarzania danych wymieniong
w art. 23 ust. 1 pkt 4 Ustawy o ODO (przetwarzanie danych jest niezbedne do wykonania
okreslonych prawem zadan realizowanych dla dobra publicznego) i przestankg wymieniong
w art. 23 ust. 1 pkt 5 Ustawy 0 ODO (przetwarzanie jest niezbedne dla wypelnienia prawnie
usprawiedliwionego celu administratora albo odbiorcy danych i nie narusza praw i wolnosci
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osoby, ktorej dotyczy), zamierza je przetwarzaé w celach marketingowych lub przekazac je
innemu administratorowi danych.

Whiesienie sprzeciwu przez osobg, ktorej dane dotycza, oznacza dla administratora
konieczno$¢ zaprzestania wykorzystywania danych tej osoby.

W razie wniesienia sprzeciwu dalsze przetwarzanie kwestionowanych danych jest
niedopuszczalne. Mozliwe jest jednak pozostawienie w zbiorze imienia i nazwiska osoby oraz
numeru PESEL albo adresu - wylacznie dla uniknigcia ponownego wykorzystania danych
0soby w celach objetych sprzeciwem (art. 32 ust. 3 Ustawy o ODO).

Warto jednak pamigtac, ze prawo sprzeciwu nie przystuguje osobie, ktorej dane dotycza, gdy
podstawa przetwarzania danych jest zgoda tej osoby, realizacja obowiazku lub uprawnienia
wynikajacego z przepisu prawa albo gdy przetwarzanie danych stuzy zawarciu lub wykonaniu
umowy migdzy administratorem a osoba, ktdorej dane dotycza.

Podobnie w przypadku wykorzystywania danych przez podmioty publiczne, gdy
przetwarzanie danych uzasadnione jest spetnieniem warunku okreslonego w art. 23 ust. 1 pkt
2 Ustawy o ODO, czyli odbywa si¢ wraz z wypehlianiem przez te podmioty zadan
I obowiazkow okreslonych w przepisach prawa, sprzeciwu wnies¢ nie mozna. Nie mozna go
wnie$¢ rowniez wowczas, gdy podstawa wykorzystywania danych jest zgoda osoby lub
laczaca strony umowa.

- Zadanie zaprzestania przetwarzania danych, ze wzgledu na szczegélna sytuacje

osoby, ktorej dane dotycza (art. 32 ust. 1 pkt 7 Ustawy o ODO)
Kazda osoba moze wystapi¢ do administratora z zadaniem zaprzestania przetwarzania jej
danych osobowych, uzasadniajac zadanie swoja szczegodlng sytuacja. Przepisy nie precyzuja,
0 jakie szczeg6lne okolicznosci chodzi. Umotywowane Zadanie powinno by¢ skierowane do
administratora danych na pismie. Z takim zadaniem mozna wystapi¢, tak jak ze sprzeciwem,
jedynie wtedy, gdy podstawa prawna przetwarzania danych jest art. 23 ust. 1 pkt 4 i 5
Ustawy o ODO.

W przypadku wniesienia takiego zadania administrator danych zaprzestaje przetwarzania

kwestionowanych danych osobowych albo bez zbednej zwtoki przekazuje takie zadanie

GIODO, celem podjecia decyzji w tym zakresie.

11. Kompetencje wlasciwych organow panstwowych w zakresie
ochrony uzytkownikow koncowych

11.1. Jakie kompetencje ma Prezes Urz¢edu Komunikacji Elektronicznej?

Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej jest organem regulacyjnym w dziedzinie rynku
ustug telekomunikacyjnych i pocztowych. Jednocze$nie jest on centralnym organem
administracji rzadowej.

Do zadan Prezesa UKE nalezy w szczegdlno$ci podejmowanie interwencji w sprawach
dotyczacych funkcjonowania rynku ushug telekomunikacyjnych z wilasnej inicjatywy lub
whniesionych przez zainteresowane podmioty, w szczegolnosci uzytkownikéw koncowych.

Prezes UKE wykonuje swoje zadania przy pomocy Urzedu Komunikacji Elektroniczne;j.

W Urzedzie Komunikacji Elektronicznej uzyskasz rowniez porad¢ migdzy innymi
w kwestiach:

e jak reklamowac¢ rachunek telefoniczny,
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e na co zwraca¢ uwage zawierajac Umowe na ustugi: telefonii stacjonarnej, mobilnej
(komorki) lub o dostep do Internetu,

e czego mozna zada¢ od dostawcy publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych,

e kto to jest przedsigbiorca wyznaczony i jakie ma obowiazki,

e jak mozna rozstrzygna¢ spor z dostawca ustug, itp.

Pracownicy Urzedu Komunikacji Elektronicznej odpowiedza na Twoje pytania dotyczace
ushlug telekomunikacyjnych 1 pocztowych oraz pomoga Ci w sporze 2z przedsigbiorca
$wiadczacym ustugi telekomunikacyjne lub pocztowe.

Mozesz sie z nami skontaktowac:
- telefonicznie:

Centrum Informacji Konsumenckiej - dziata od poniedziatku do piatku w godzinach od
7:15 do 16:15 pod numerami telefonu:

801 900 853 (koszt potaczenia jak za polaczenie lokalne) oraz 22 534 91 74.
- listownie:
Adres do korespondenciji:

URZAD KOMUNIKACIJI ELEKTRONICZNE]J
ul. Kasprzaka 18/20,
01-211 Warszawa

- droga elektroniczng:
1) e-mail: uke@uke.gov.pl

2) numer GG 853. Numer GG UKE dziata na zasadzie autorespondera, co oznacza, ze
informacje przesylane sa automatycznie, w zaleznosci od wybrane] przez
uzytkownika konkretnej komendy, z dostgpnej listy komend dotyczacych m.in.
sktadania reklamacji czy polubownego zakonczenia sporu w drodze mediacji.

3) Jabber ID: cik@jabber.uke.gov.pl. Jest to jednocze$nie adres naszego bota, dzigki
ktoremu uzytkownicy moga otrzymywac bezposrednio na swoje komunikatory
interesujace informacje dotyczace poradnictwa konsumenckiego z zakresu rynku
telekomunikacyjnego, jak i1 pracy Urzedu Komunikacji Elektronicznej. Wystarczy
wpisac¢ jedna z komend z listy dostgpnej po wystaniu wiadomosci o tresci ,,pomoc".
Zastosowanie protokolu XMPP daje mozliwo$¢ korzystania z roznych
komunikatorow obstugujacych ten standard.

- osobiscie lub telefonicznie w jednej z Delegatur UKE. Dane teleadresowe delegatur
Urzedu Komunikacji Elektronicznej sa dostgpne m.in. na stronie internetowej UKE pod
adresem:

www.uke.gov.pl\Dane teleadresowe delegatur Urzedu Komunikaciji Elektronicznej

Terytorialny zakres dziatania Delegatur UKE odpowiada podziatowi Polski na
wojewodztwa.

11.2. Jakie sa kompetencje Generalnego Inspektora Ochrony Danych
Osobowych?

Nad przestrzeganiem prawa obywateli do ochrony ich danych osobowych czuwa niezalezny
organ — GIODO.
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Generalny Inspektor Ochrony Danych Osobowych:

1) kontroluje, czy dane wykorzystywane sa zgodnie z przepisami ustawy o ochronie danych
osobowych,

2) rozpatruje skargi i wydaje decyzje w sprawach dotyczacych ochrony danych osobowych,

3) prowadzi ogolnokrajowy, jawny rejestr zbiorow danych osobowych,

4) opiniuje projekty ustaw i rozporzadzen dotyczacych ochrony danych,

5) inicjuje 1 podejmuje przedsigwzigcia w zakresie doskonalenia ochrony danych
osobowych,

6) uczestniczy w pracach mig¢dzynarodowych organizacji i instytucji zajmujacych si¢
ochrong danych osobowych.

GIODO wyposazony zostal w kompetencje o charakterze wiadczym. Zgodnie z art. 12
Ustawy o ODO do jego zadan nalezy wydawanie decyzji administracyjnych i rozpatrywanie
skarg w sprawach wykonania przepisow o ochronie danych osobowych. Postgpowanie
w sprawach uregulowanych w Ustawie o ochronie danych osobowych GIODO prowadzi
wedlug zasad okre§lonych w przepisach Kodeksu postgpowania administracyjnego, o ile
przepisy Ustawy 0 ODO nie stanowig inaczej. Ponadto, niezbgdne jest uwzglednienie
wymogow okreslonych ustawa z dnia 16 listopada 2006 r. o optacie skarbowe;.

Jesli, w wyniku czynno$ci podjetych z urzedu lub na wniosek osoby zainteresowanej, GIODO
stwierdzi naruszenie przepisOw o ochronie danych, nakazuje, w drodze decyzji
administracyjnej, przywrocenie stanu zgodnego z prawem, a W szczegdlnosci:

1) usunigcie uchybien,
2) uzupehienie, uaktualnienie, sprostowanie, udostepnienie lub nieudostepnienie danych
osobowych,

3) zastosowanie dodatkowych srodkow zabezpieczajacych zgromadzone dane osobowe,
4) wstrzymanie przekazywania danych osobowych do panstwa trzeciego,
5) zabezpieczenie danych lub przekazanie ich innym podmiotom,

6) usunigcie danych osobowych.
Strona niezadowolona z decyzji GIODO moze wystapi¢ z wnioskiem o ponowne rozpatrzenie
sprawy. Odwotanie wnosi si¢ w terminie 14 dni od dnia dorgczenia decyzji stronie. Przed
uptywem terminu do wniesienia odwotania decyzja nie podlega wykonaniu, a wniesienie
odwotania w terminie - wstrzymuje wykonanie decyzji. O wniesieniu odwotania GIODO
informuje strony postgpowania. Wniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy rozpatrywany jest
na podstawie przepisow dotyczacych odwotan od decyzji.

Na decyzje GIODO w przedmiocie wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy przystuguje
stronie skarga do sadu administracyjnego.

GIODO prowadzi ogo6lnokrajowy jawny rejestr zbiorow danych osobowych. Jest on dostepny
w siedzibie Biura GIODO. Z informacjami zamieszczonymi w rejestrze mozna si¢ rowniez
zapozna¢ korzystajac z systemu e-giodo, poprzez internet. System e-giodo zapewnia
mozliwos¢ wyszukiwania zbiorow danych za pomoca wielu kryteriow, takich jak: nazwa
zbioru, nazwa administratora danych czy jego siedziba. Rejestr zawiera informacje zgtaszane
przez administratorow danych w procesie rejestracji. Nie znajduja si¢ tam informacje
0 konkretnych osobach, stanowiace tre§¢ danych osobowych.

Informacje na temat zasad przetwarzania danych osobowych, w tym tresci obowiazujacych
we wspomnianym zakresie aktow prawnych, jak réwniez wskazowki co do ich stosowania
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w praktyce znajduja si¢ na stronie internetowej Biura GIODO: www.giodo.gov.pl, a takze na
stronie internetowej https://edugiodo.giodo.gov.pl.

12. Zrodla prawa krajowego

Do podstawowych zrodet powszechnie obowiazujacego prawa krajowego, ktore ksztaltuja
prawa 1 obowiazki zaréwno uzytkownika koncowego jak 1 przedsigbiorcy
telekomunikacyjnego, naleza:

1) ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. Nr 171, poz. 1800,
Z pézn. zm.),

2) ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentow oraz
odpowiedzialnos¢ za  szkod¢  wyrzadzona przez produkt niebezpieczny
(Dz. U. Nr 22, poz.271, z p6zn. zm.),

3) ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych
(tj. Dz. U. 22002 r. Nr 101, poz. 926, z pdzn. zm.)

4) ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. Nr 16, poz. 93,
z pdzn. zm.)

Dodatkowo, podstawe publicznoprawnej ochrony konsumentéw i przedsigbiorcoOw stanowi
ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50,
poz. 331, z p6zn. zm.).
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