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Polkomtel usunie nieprawidtowosci zwiazane z SMS-ami

premium i wyptaci rekompensaty konsumentom

e Polkomtel odrzucit Twoja reklamacje zwigzang z ustugami premium z
wykorzystaniem numeréw 7218 i/lub 60228? Dostaniesz zwrot podwojonej
optaty, ktora poniostes z powodu korzystania z tych ustug.

e To efekt decyzji Prezesa UOKiK - Polkomtel zostat zobowigzany do systemowych
zmian, ktore wyeliminuja nieprawidtowosci w swiadczeniu ustug o podwyzszonej

optacie.

[Warszawa, 2 czerwca 2021 r.] Do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow trafiaty
skargi abonentow na ustugi premium ,,Czat towarzyski” i ,Subskrypcje Premium MT” z

wykorzystaniem numerow 7218 i 60228. Daty one podstawe do wszczecia postepowania

przeciw spotce Polkomtel, operatorowi sieci Plus. Klienci otrzymywali SMS-y z numeru 7218
np. o przepetnionej skrzynce telefonicznej. Aby ja odblokowac, byli namawiani do wystania
SMS-a na numer 60228. Przyktadowo: Info Czat: Skrzynka nr [***] jest petna! Odczytaj te
wiadomosci za darmo! Slij bezptatny sms CZAT na 60228 zanim zostanq skasowane! 7218.pl
potem 2,46/doba. Wystanie wiadomosci oznaczato aktywacje tzw. subskrypcji, w ktorej
konsument zaczynat otrzymywac jedna ptatng wiadomos¢ dziennie. Abonenci mogli tez
prowadzi¢ ptatne SMS-owe rozmowy towarzyskie z tzw. centrum operatorskim. Jak wynika

ze sktadanych reklamacji, nie wszyscy byli swiadomi uruchomienia ptatnych ustug.

- Podczas postepowania zidentyfikowalismy nieprawidtowosci dotyczqce swiadczonych przez
Polkomtel ustug premium. Zastrzezenia dotyczyty sposobu rozpatrywania reklamacji
konsumentow, a takze braku efektywnej kontroli nad firmami realizujqcymi dodatkowe

swiadczenia - mowi Tomasz Chrostny, Prezes UOKIK.
Zarzuty wobec Polkomtelu

Zgodnie z prawem telekomunikacyjnym to przedsiebiorca telekomunikacyjny, w tym
przypadku Polkomtel, jest dostawca ustug premium. To on za nie odpowiada i to on rozlicza
sie z konsumentami i ewentualnymi kontrahentami. Tymczasem - jak sie okazato - Polkomtel

nie miat petnej wiedzy, o tym jakie podmioty realizowaty dodatkowe swiadczenia w ramach
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poszczegolnych serwisow. Nie weryfikowat tez nieprawidtowosci zgtaszanych przez

konsumentow.

- Spotka otrzymywata od konsumentow informacje o nieprawidtowosciach, ale nie podjeta
dziatan, aby usunqg¢ ich zrodto. W odpowiedziach na reklamacje byt widoczny brak
szczegotowej wiedzy na temat dodatkowych swiadczen i kontroli nad realizujgcymi je
podmiotami. Przedsiebiorca formutowat odpowiedzi do konsumentdéw w taki sposob, ze
mogty wprowadza¢ w btqd i utrudniac¢ klientom dochodzenie roszczern - moéowi Tomasz
Chréstny, Prezes UOKiK.

Jako dostawca ustug premium to Polkomtel rozpatrywat reklamacje konsumentow. Czesc
zarzutow Prezesa UOKIK dotyczyta tego, ze spétka odrzucajac je, btednie sugerowata, ze za
ustugi odpowiada inny podmiot. Ponadto same odpowiedzi na reklamacje byty bardzo ogélne,
nie wyjasniaty sytuacji konkretnego konsumenta, nie utatwiaty mu dochodzenia roszczen ani
sposobu wytaczenia ustug z numeréw 7218 i 60228. Polkomtel nie podawat w nich nazwy
podmiotu realizujacego dodatkowe $wiadczenie i odsytat do ogdlnego regulaminu promocji
(a nie regulaminu konkretnej ustugi), gdzie konsument nie miat szansy znalez¢ informacji o
sposobie uruchomienia i zablokowania poszczegélnych serwiséw, przez co tracit czas i

narazat sie na dalsze ponoszenie kosztow za niechciane SMS-y.

Przyktadowa odpowiedz Polkomtelu na reklamacje: Kazda otrzymana wiadomos¢ podlega
optacie. Szczegotowe informacje na temat swiadczenia tej ustugi, w tym informacje zwigzane
ze sposobem jej uruchomienia, wytqczenia, zablokowania opisane sq w Regulaminie promocji
»Zwrotny SMS, MMS, WAP Push Premium”. Czesto serwisy rozrywkowe i informacyjne
swiadczone sq przez zewnetrznych dostawcow ustug, a nie przez firme Polkomtel Sp. z o.o0.
Zatem wszelkie uwagi dotyczqce aktywowania ustugi nalezy kierowac¢ do odpowiedniego
dostawcy serwisu. Biorqc pod uwage przedstawione uzasadnienie, reklamacje rozpatrzytem

negatywnie.
Zobowiazanie Polkomtelu

Prezes UOKiK natozyt na Polkomtel zobowiazanie, ktdre ma usunad skutki naruszen i zapobiec
podobnym sytuacjom w przysztosci. Obejmuje ono zaréwno rekompensaty dla
poszkodowanych konsumentéw, jak i wprowadzenie specjalnych procedur dotyczacych

uruchamiania ustug premium oraz monitorujacych pojawiajace sie nieprawidtowosci.
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Rekompensaty dla poszkodowanych. Miedzy 1 stycznia 2015 r. a 16 lipca 2020 r. ztozytes
do Polkomtelu reklamacje dotyczaca SMS-6w premium z wykorzystaniem numeréw 7218
i/lub 60228, a spotka ja odrzucita? Dostaniesz zwrot podwojonej optaty, ktéra poniostes z
powodu korzystania z tych ustug. Rekompensaty dotycza zaréowno obecnych, jak i bytych
abonentow Polkomtelu, spotka powiadomi ich o mozliwosci wyboru sposobu zwrotu. W
przypadku aktualnych klientow brak wyboru formy rekompensaty oznacza jej automatyczny
zwrot na konto abonenta (rozliczenie w ramach umowy). Szczegéty sprawdz w decyzji
Prezesa UOKIK.

Reklamacje. Polkomtel ma je rozpatrywac pozytywnie i zwracaé¢ kwestionowane optaty,
jesli konsument zostat wprowadzony w btad, szczegoélnie na etapie aktywacji ustugi
premium. Podobnie ma byé w przypadku wczesniejszych reklamacji, jesli spotka nie
poinformowata w nich o mozliwosci zablokowania SMS-6w o podwyzszonej optacie. Ponadto
niezaleznie od tego, jak spotka rozpatrzy zgtoszenie konsumenta, w kazdym przypadku musi
mu w odpowiedzi przekazac petne informacje o danej ustudze premium: jej nazwe, podmiot
realizujacy dodatkowe Swiadczenie w ramach ustugi premium, regulamin, sposob aktywacji

i dezaktywacji.

Zmiany w sposobie uruchamiania i $wiadczenia ustug premium. Polkomtel uzyska od
swoich kontrahentéw szczegotowe informacje o wszystkich swiadczeniach dodatkowych: ich
nazwe, podmiot, ktory je realizuje, jego doktadny adres i kontakt mailowy oraz telefoniczny,
regulamin ustugi oraz maksymalny czas usuniecia nieprawidtowosci. Jesli partnerzy nie
podadza tych danych, to Polkomtel zablokuje mozliwos¢ korzystania z danego serwisu przez

konsumentow.

Monitorowanie i eliminacja nieprawidtowosci. Polkomtel bedzie opracowywat raporty
dotyczace reklamacji na poszczegolne numery SMS Premium i poszczegdlne nazwy serwisow.
Gdy zaobserwuje wzrost zgtoszen o 10 proc., to zobowiaze swoich partneréw do wyjasnienia
przyczyn i usuniecia nieprawidtowosci. Jesli tego nie zrobia, Polkomtel zablokuje mozliwosc

korzystania z danego serwisu przez konsumentow.

Decyzja Prezesa UOKiK jest prawomocna od 28 maja 2021 r.
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Co warto wiedzie¢ o ustugach premium?

e Zanim dostawca ustugi premium zacznie ja Swiadczyc¢, musi podac jej koszt i uzyskac
zgode konsumenta.

e 35zt - tyle wynosi domyslna kwota, do wysokosci ktorej abonent moze ponosi¢ koszty
SMS-6w premium w danym okresie rozliczeniowym. Operator musi mu umozliwi¢ takze
wybor innego progu sposrod co najmniej czterech: 0 zt, 35 zt, 100 zt, 200 zt.

e Konsument moze u swojego operatora catkowicie zablokowac ustugi premium, w tym
potaczenia przychodzace, nawet jesli s bezptatne.

e Operator nie moze nalicza¢ optat za ustugi wykonane z naruszeniem woli abonenta, np.
jesli pomimo jego zyczenie nie zatozyt blokady.

e Ustugi premium moga swiadczyc¢ tylko podmioty wpisane do rejestru prowadzonego przez
prezesa UKE.

e W przypadku nieprawidtowosci konsument sktada reklamacje do swojego operatora,

ktéry ma 30 dni na odpowiedz.

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

Urzad Komunikacji Elektronicznej - Centrum Informacji Konsumenckiej - 22 33 04 000
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