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Urzqd Ochrony Konkurencii i Konsumentéw

UPC POLSKA ZMIENIA PRAKTYKI SPRZEDAZOWE

e Prezes UOKiK Tomasz Chréstny wydat decyzje, w ktérej zobowigzat UPC do
zmiany praktyk sprzedazowych stosowanych w zwigzku z zawieraniem uméw na
odlegtos¢ (podczas rozmowy telefonicznej lub przez strone internetowa).

e Aby doszto do zawarcia lub zmiany umowy, ktorej warunki ustalono podczas
rozmowy telefonicznej, konsumenci beda musieli wyraznie potwierdzi¢ taka che¢
- to efekt decyzji Prezesa UOKIiK.

e Ponadto UPC Polska zaoferuje osobom, ktore sktadaty reklamacje, jedna z

wybranych ustug. Rekompensata obejmie rowniez bytych abonentéw.

[Warszawa, 18 sierpnia 2020 r.] - Podstawq do wszczecia postepowania byly sygnaty od
konsumentdw, ktore wskazywaty na nieprawidtowosci. Przeanalizowalismy procedure zawierania
przez UPC umow z wykorzystaniem srodkow porozumiewania sie na odlegtosc, czyli przez telefon
i strone internetowq. Informacje, ktore zebralismy, daty podstawe do postawienia zarzutow. W
trakcie postepowania UPC ztozyt propozycje zobowiqgzania i zrekompensowania strat

konsumentom, ktérg przyjgtem - moéwi Tomasz Chrostny, prezes UOKIK.

Prezes UOKiK zakwestionowat szereg praktyk w zwiazku z zawieraniem lub zmiang warunkéw
podczas rozmowy telefonicznej konsumenta z operatorem albo skorzystania z oferty przez

strone internetowa.
Urzad zakwestionowat m.in.

1. nieudzielanie konsumentom podczas rozmow telefonicznych informacji o mozliwosci
rezygnacji z umowy w ciagu 14 dni. Taka informacja jest obowiazkowa.

2. Niepotwierdzanie zmienionych w trakcie rozmowy telefonicznej warunkow
konsumentom, ktorzy nie wyrazili zgody na przestanie dokumentow w formie
elektronicznej. W takiej sytuacji abonenci otrzymywali umowe dopiero w trakcie
wizyty technika, ktory instalowat ustuge dostepu do internetu/telewizji w ich
mieszkaniu. Dla wielu osob ten czas mogt by¢ za krotki na zapoznanie sie z umowa.

3. Uznawanie, ze konsument podczas rozmowy telefonicznej skutecznie zmienit warunki
umowy, mimo ze ten nie potwierdzit tego UPC na papierze lub innym trwatym

nosniku. Prawo wymaga, aby po rozmowie z konsultantem, operator wystat
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potwierdzenie warunkow oméwionych podczas rozmowy, a konsument udzielit na to
odpowiedzi. Jej brak oznacza, ze nie doszto do zmiany umowy.

4. Sposob, w jaki UPC potwierdzat konsumentom zawarcie lub zmiany umow - wysytat
e-mailem linki przekierowujace do dokumentow na stronie internetowej. Ta forma

nie spetnia wymogdw trwatego nosnika.

W efekcie postepowania przed Prezesem UOKiK - UPC zmieni kwestionowane przez
Urzad praktyki. Ponadto aby doszto do zawarcia lub zmiany umowy, ktorej warunki ustalono
podczas rozmowy telefonicznej konsumenci beda musieli wyraznie potwierdzi¢ taka chec po
otrzymaniu od spétki potwierdzenia nowych warunkéw. Klienci w trakcie rozmowy
sprzedazowej beda réwniez informowani o mozliwosci skorzystania z prawa odstapienia od

umowy, a zmiany beda im przedstawiane na trwatym nosniku.

Operator zaproponuje rézne ustugi osobom, ktére sktadaty reklamacje od 25 grudnia 2014 r.
na praktyki, ktore kwestionowat Prezes UOKiK w decyzji. Osoby, ktére kontynuuja umowe,
beda mogty przyktadowo: aktywowac okreslong oferte telefonii mobilnej swiadczonej przez
UPC Polska lub podwyzszy¢ parametry dostepu do internetu, albo korzysta¢ ze wskazanego
kanatu sportowego. Ustugi te beda swiadczone konsumentom nieodptatnie na okres dwadch
lub trzech okresow rozliczeniowych. Osoby, ktore nie sa juz abonentami spotki, beda mogty
otrzymac kilkadziesiat zt (20 lub 30) albo zawrze¢ nowa umowe na korzystniejszych

warunkach finansowych, ktore beda obowigzywac przez dwa lub trzy miesiace.

W ciagu trzech miesiecy operator poinformuje konsumentéw o tym, jakie korzysci im
przystuguja i jak moga z nich skorzysta¢. Grupy konsumentow objetych rekompensata, jak i

jej zakres, sa opisane w decyzji. Pobierz ja ze strony uokik.gov.pl.

- Zawieranie umow przez telefon jest dla wielu osob wygodne, ale niesie za sobg pewne ryzyka.
Z uwagi na charakter tego sposobu komunikacji istotnie ograniczona jest mozliwos¢ skutecznego
przekazania konsumentowi wszystkich niezbednych informacji. A to moze sie wiqzac z ryzykiem
celowego lub przypadkowego wprowadzenia abonenta w btqd co do tresci zawieranej umowy lub
tez niewtasciwym zrozumieniem jej warunkéw. Aby mozliwos¢ weryfikacji tresci umowy nie byta
fikcja, przedsiebiorca, ktory proponuje zawieranie umow przez telefon, musi po zakorczeniu
rozmowy przekaza¢ konsumentowi potwierdzenie jej warunkéw - np. e-mailem lub pocztq

tradycyjng - przypomina Tomasz Chrostny.
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Konsumencie, zawierasz umowe przez telefon lub zmieniasz jej warunki? Pamigtaj: nie jest
mozliwe, aby doszto do zawarcia umowy przez samo powiedzenie przez ciebie stowa ,,tak”.
Umowa jest skutecznie zawarta lub zmieniona pod kilkoma warunkami:

e Po zakonczeniu rozmowy tres¢ umowy musi zosta¢ przedstawiona konsumentowi na
trwatym nosniku, np. poczta tradycyjna, emailem.

e Konsument po przeczytaniu umowy moze zdecydowac - czy wyraza wole zawarcia
umowy czy nie. Powinien mie¢ wystarczajaca ilos¢ czasu na lekture warunkow
kontraktu. Nastepnie informuje przedsiebiorce o tym, ze akceptuje warunki. Dopiero
wtedy umowa jest uwazana za zawarta.

e Jezeli konsument zmienit zdanie i nie chce zawiera¢ umowy, moze nie potwierdzad

woli jej zawarcia.

Bezptatng pomoca stuza rzecznicy konsumentéw. Porady udzielane sa takze droga

telefoniczng pod numerami 801 440 220 lub 22 290 89 16, elektronicznie pod adresem

porady@dlakonsumentow.pl.

Pomoc dla konsumentow:

Tel. 801 440 220 lub 22 290 89 16 - infolinia konsumencka

E-mail: porady@dlakonsumentow.pl

Rzecznicy konsumentow - w Twoim miescie lub powiecie

Regionalne Osrodki Konsumenckie: 22 299 60 90 - Dlakonsumenta.pl

Urzad Komunikaciji Elektronicznej - Centrum Informacji Konsumenckiej - 22 330 40 00
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