PREZES
URZEDU OCHRONY

KONKURENCJI I KONSUMENTOW
CEZARY BANASINSKI

DDK-61-106/03/04/HP

Warszawa, dn. 27 kwietnia 2004 r.

DECYZJA Nr 5/2004

Na podstawie art. 23 ¢ w zwiazku z art. 23 a ust. 1 1 2 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r.
0 ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2003 r. Nr 86, poz. 804; Dz.U. z 2003 r. Nr
60, poz. 535; Dz.U. z 2003 r. Nr 170, poz.1652), zwanej dalej ,, ustawa”, po przeprowadzeniu
z urzg¢du postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,

I. Prezes Urz¢edu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, zwany dalej Prezesem Urzedu,
uznaje, iz

sposOb zorganizowania przez Telekomunikacje Polska S.A. z siedziba w Warszawie
(zwana dalej Spotka, Telekomunikacja Polska S.A., TP S.A.) systemu obstugi klienta w
sposob, ktory:

1. uniemozliwia abonentom dochodzenie praw, poprzez:

- istotne ograniczenie mozliwosci fizycznego kontaktu z pracownikami Spotki,

- brak mozliwo$ci lub istotnie ograniczona mozliwos¢ (dhugi okres oczekiwania na
potaczenie) efektywnego kontaktu telefonicznego z pracownikami Spotki w ramach
systemu ,,Bigkitnej Linii”,

- brak ciaglo$ci w prowadzeniu spraw,

- brak mozliwosci kontaktu niezadowolonych abonentéw z osobami wyzszej rangi w
stosunku do pracownikéw bezposrednio obstugujacych klientéw (pracownicy nie
udzielaja zadnych informacji adresowych ani telefonicznych umozliwiajacych
porozumienie si¢ z pracownikami odpowiedzialnymi za nieprawidlowos$ci wynikajace
Z pracy osob nizszego szczebla, brak instancji odwotawczej),

- razaco nieterminowe reagowanie na pisemne i telefoniczne skargi oraz reklamacje
abonentow, jak tez brak jakiejkolwiek reakcji na przedktadane pisma.

2. wprowadza abonentow w blad poprzez brak udostgpnienia rzetelnej, prawdziwej i petnej
informacji przez pracownikOw obstugujacych system Biekitnej Linii, wynikajacy z:

- braku podstawowej wiedzy pracownikdéw na temat sytuacji dzwoniacych abonentéw,
umozliwiajacej uzyskanie poszukiwanej pomocy,

- odsylania abonentow podczas prowadzonej rozmowy telefonicznej do innych zrodet
informacji, jak tez brak mozliwosci uzyskania jakiejkolwiek merytorycznej
informacji,



- braku posiadania przez pracownikoOw operatora wiedzy na temat mozliwosci
uzyskania skutecznej pomocy w poruszanych przez abonentéw sprawach,

- nie informowania abonentéw o szczegoétowych warunkach i1 zasadach $wiadczenia
oferowanych ustug.

3. w zwiazku z ww. uniemozliwia abonentom korzystanie z optacanych w ramach
miesigcznego abonamentu ustug $wiadczonych przez operatora na podstawie
zawieranych z konsumentami umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, jak tez
utrudnia normalne funkcjonowanie, poprzez :

- zawieszanie konsumentom §wiadczenia ustug (mozliwos$ci inicjowania potaczen) oraz
odlaczanie telefonéow, jako dzialan bedacych efektem btednych czynnos$ci
windykacyjnych prowadzonych w stosunku do abonentéw nie bedacych dhuznikami
Spoiki, stanowiacych konsekwencj¢ chaosu organizacyjnego w strukturze systemu,

- ngkanie abonentéw czynno$ciami firmy windykacyjnej dzialajacej w imieniu
operatora oraz egzekwowanie od abonentéw rzekomo nieoptaconych zalegtych faktur
za korzystanie z ustug,

- brak zawieszania czynnos$ci egzekucyjnych mimo udowadniania przez konsumentéw
(telefonicznie lub w drodze przestania kopii rachunku faksem) optacenia zalegtych
faktur,

co uniemozliwia abonentom nalezyte i zgodne z zawartymi umowami korzystanie z
ustug Spotki oraz dochodzenie ich praw

stanowi praktyke naruszajacg zbiorowe interesy konsumentow, o ktérej mowa w art. 23 a
ust. 2 ww. ustawy,

i nakazuje zaniechanie jej stosowania.

II. JednoczeSnie, w celu wykonania nakazu, Prezes Urzedu okresla w szczegolnosci
nastepujace Srodki usunigcia trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych intereséw
konsumentow:

1. opublikowanie sentencji decyzji na koszt przedsigbiorcy w dwoch dziennikach o
zasiggu  ogollnopolskim  oraz  na  stronie  internetowej Spotki, .
www.telekomunikacja.pl,

2. przyjecie rozwigzania, w $wietle ktorego w Centrach Relacji z Klientami (Wiodacych 1
Partnerskich) umozliwi si¢ bezposrednie wizyty klientow dla celow obshugi
posprzedazowej, tj. dla uzyskania porady, rzetelnej informacji oraz rozpatrzenia skarg i
reklamacji. Pracownikom Centrow zapewni si¢ dostgp do centralnego systemu
informatycznego umozliwiajacego weryfikacje sprawy danego abonenta, a ponadto
kompetencje do podejmowania wiazacych decyzji w stosunku do klienta — w_terminie
dwéch miesiecy od dnia wydania decyzji,

3. dokonanie reorganizacji systemu w zakresie zapewniajacym taka ilo§¢ doradcow, i
takie roztozenie stanowisk, by zapewni¢ efektywnos¢ 1 pelne korzysci z
funkcjonowania systemu — w terminie dwéch miesiecy od dnia wydania decyzji,

4. stworzenie mozliwosci zglaszania za pomoca formularza elektronicznego reklamacji,
skarg, awarii telefonu oraz przeniesienia linii — w_terminie miesigca od dnia wydania
niniejszej decyzji,




5. informowanie dzwonigcych na Blekitng Lini¢ abonentéw (na ich prosbe) o danych
0sOb przetozonych pracownikéw, do ktdrych mozna zlozy¢ pisemna skarge na
nieprawidlowe traktowanie klienta przez pracownikow Telecentrum lub
niezadowolenie z rozpatrzenia sprawy. Spotka ma réwniez obowiazek informowania
abonentéw o mozliwosci kontaktu osobistego pod podanym (wtasciwym dla miejsca
zamieszkania danego abonenta) adresem, jak tez o godzinach dyzuréw dyrektorow i
kierownikow przyjmujacych skargi 1 wnioski w Pionie Kontaktow z Klientami —
zgodnie z tre$cia zatacznika do Zarzadzenia nr 0-27 z dnia 23.09.2002 r. w sprawie
Zasad postgpowania w Pionie Kontaktow z Klientami przy zatatwianiu reklamacji,
listow, skarg i wnioskOw_w terminie miesigca od dnia wydania niniejszej decyzji,

6. zorganizowanie pisemnej kampanii informacyjnej skierowanej do wszystkich klientow
Spoitki, w ktorej zaprezentuje opis niezbgdnych informacji prezentujacych wszystkie
mozliwe zrodta kontaktu ze Spotka (wraz z adresami, numerami telefonéw i faksow),
ze wskazaniem zakresu zadan wyszczego6lnionych dla poszczegodlnych jednostek, jak
tez zakres procedury windykacyjnej_— w terminie miesiaca od dnia wydania decyzji,

7. wprowadzenie w zycie zasady, zgodnie z ktora pracownicy Bigkitnej Linii beda
rozpatrywaé reklamacje, ktorych zatatwienie nie wymaga prowadzenia dodatkowych
dziatan wyjasniajacych — w terminie miesiaca od dnia wydania decyzji,

8. uporzadkowanie zalegtych spraw w zakresie otrzymanych reklamacji, skarg, zgtoszen i
zamowien, jak tez podjetych dziatan windykacyjnych — w terminie dwoch miesiecy od
dnia wydania decyzji,

9. rozbicie okresow fakturowania w czasie, z podziatem na regiony dla poszczegdlnych
grup abonentéw oraz zamieszczanie na fakturach informacji o wysokosci zadluzenia
danego klienta,

10. do czasu uporzadkowania wszystkich watpliwych 1 reklamowanych przypadkow
dziatan windykacyjnych wstrzymanie przeprowadzanych na biezaco oraz planowanych
wobec konsumentow windykacji. Wszystkim konsumentom, ktorym niestusznie
zawieszono S$wiadczenie ustug Telekomunikacja Polska S.A. wyptaci stosowne
odszkodowania — w terminie miesiaca od dnia wydania decyzji,

11. ostateczne uruchomienie produkcyjne formatu pliku w systemie rozliczeniowym na
terenie catego kraju.

III. Na podstawie art. 100 e ustawy Prezes Urzedu nadaje niniejszej decyzji, w pkt I i I1
rygor natychmiastowej wykonalnoSci.

UZASADNIENIE

W dniu 11 grudnia 2003 r. Prezes Urzedu wszczat postgpowanie wyjasniajace celem
wstepnego ustalenia, czy wprowadzony w IV kwartale 2003 r. nowy system obstugi klienta
Telekomunikacji Polskiej S.A. umozliwia abonentom nalezyte i zgodne z umowa korzystanie
z ustug Spotki oraz dochodzenie ich praw, a tym samym — czy nie stanowi praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow polegajacej na bezprawnym dziataniu
przedsigbiorcy, o ktorej mowa w art. 23a ww. ustawy.

Podstawe wszczecia postgpowania stanowity otrzymywane od konsumentéw liczne
skargi oraz artykuty prasowe, z ktorych wynikato, Ze zmieniony system obstugi klienta Spotki



istotnie wplywa na niezadowolenie abonentdw, uniemozliwiajac korzystanie z ushug,
bedacych podstawa zawieranej ze Spotka umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

W wyniku uzyskanych wyjasnien, jak tez w konsekwencji nasilajacych si¢ skarg
konsumentoéw, przedsigbiorcow, miejskich/powiatowych rzecznikow konsumentéw oraz
sygnatow wynikajacych z materiatow prasowych Prezes Urzedu uznal, iz zasadne 1 celowe
jest wszczecie postgpowania wlasciwego w sprawie naruszenia przez Telekomunikacje Polska
S.A. zbiorowych interesow konsumentéw, z punktu widzenia wzajemnych praw i
obowiazkow stron umow uregulowanych zar6wno w obowiazujacych przepisach prawnych,
jak tez Regulaminie §wiadczenia ustug telekomunikacyjnych TP S.A. oraz indywidualnych
umowach. Postgpowanie wlasciwe w sprawie zostato wszczgte w dniu 19 stycznia 2004 r.

Przedmiotem zarzutéw Prezes Urzgedu ustanowitl zagadnienie uniemozliwiania

abonentom dochodzenia ich praw, wprowadzanie abonentéw w btad poprzez brak
udostgpnienia rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji oraz uniemozliwianie abonentom
korzystania z optacanych w ramach miesi¢gcznego abonamentu ustug.

W wyniku uzyskanych od Spotki materialow ustalono nastgpujace fakty:
System Zarzadzania Relacjami z Klientami

Do dyspozycji klientow TP S.A oddata osiem kanatow kontaktu:

1. Biekitna Linia — kanat telefoniczny, dostgpny z terenu catej Polski za posrednictwem
numeru 9393; polaczenie bezptatne — dla telefonéw stacjonarnych w sieci TP S.A;
kanat stanowi glowne zrodto informacji 1 obslugi klientow w zakresie
posprzedazowym (po zawarciu umowy o S$wiadczenie ustug); zapewnia obstuge
(przyjecie) zgtoszen w zakresie:

- zamawiania ushlug,

- informacji o ustugach,

- informacji o rachunkach,
- zgloszen awarii,

- pomocy techniczne;j,

- reklamacji

2. Telepunkty — sklepy oferujace kompleksowe ustugi telekomunikacyjne; stanowia

zrédto informacji na temat telefondw stacjonarnych oraz internetu; mozna w nich

naby¢ oferowane produkty oraz ustugi,

Punkty Obstlugowo-Sprzedazowe (POS) — pelnia funkcje podobne do Telepunktow,

4. Punkty Obstugi Klienta (POK) — stanowia uzupelnienie kontaktu telefonicznego w
zwiazku z likwidacja Biur Obstugi Klienta; przeznaczone dla klientow, ktorzy
preferuja kontakt osobisty; na terenie kraju utworzono 24 POK- i; zakres zadan jest
identyczny jak w przypadku Bigkitnej Linii,

5. Centrum Kampanii Telefonicznych (CKT) — realizuje kampanie sprzedazowe przez
telefon produktow i ustug TP S.A.,

6. Kontakt listowny — udostgpniono 5 adreséw pocztowych, na ktére mozna przesytac
reklamacje, skargi i wnioski,

7. Fax — udostgpniono dwa numery faxu, pod ktére mozna przesyta¢ reklamacje, skargi 1
wnioski,

8. Poczta elektroniczna (e-mail) — na stronie www.telekomunikacja.pl istnieje mozliwos¢
wystania zapytania dotyczacego produktow i ustug, spraw windykacyjnych, spraw
dotyczacych rozliczen i sald oraz skarg.

(O8]



http://www.telekomunikacja.pl/

Obsluga Klientow indywidualnych

Zorganizowana poprzez podzial kraju na 5 Regionow, na ktérych znajduje sie¢ 26 placowek,
obejmujacych:

- Telecentrum Wiodace,

- Telecentrum Partnerskie,

- Centrum Relacji z Klientami.
W kazdym Regionie (Centrum, Zachéd, Potnoc, Potudnie i Wschod) znajduje si¢ kompletna
struktura organizacyjna i techniczna zapewniajaca kontakt Klienta poprzez Biekitna Lini¢
oraz realizujaca ushugi, zapytania, reklamacje oraz inne kontakty z klientem. Za zasadniczy
mozna uzna¢ podzial struktury z punktu widzenia obstugi przedsprzedazowej i
posprzedazowe;.

Centrum Relacji z Klientami (Back Office)

Zapewnia wsparcie operacyjne; peini kluczowa rolg w procesie obstugi klienta rozpatrujac
wszelkie sprawy zglaszane przez klientow za posrednictwem kanatéw informacyjnych w
zakresie obslugi posprzedaznej; tu podejmowane sa decyzje o sposobie zalatwienia spraw,
formutowane odpowiedzi do klientdow, podejmowane dziatania korygujace uchybienia. W
ramach Centrum Relacji z Klientami wyodrgbniono Centrum Wiodace i Centrum Partnerskie.
Rozmieszczenie Centrow w poszczegdlnych pigciu regionach, na ktére podzielono kraj dla
celow obstugi klientow indywidualnych przedstawia si¢ nastgpujaco:
- Centrum (z Telecentrum Wiodacym w Warszawie) — z adresem do korespondencji w
Warszawie,
- Zachéd ( z Telecentrum Wiodacym w Poznaniu) — z adresem do korespondencji w
Kaliszu,
- Poéhnoc (z Telecentrum Wiodacym w Olsztynie) — z adresem do korespondencji w
Koszalinie,
- Poludnie (z Telecentrum Wiodacym w Katowicach) — z adresem do korespondencji w
Opolu,
- Wschod (z Telecentrum Wiodacym w Krakowie) — z adresem do korespondencji w
Rzeszowie.

Na kazdy z podanych przez Spotkg adresow Centrow abonenci moga zlozy¢ pisemna
reklamacje, skarge, wniosek, czy list.

Punkty Obstugi Klienta — stanowia gtowne zrédlo kontaktu osobistego, zapewniajace peina
obsluge posprzedazowa; rozmieszczone w nizej przedstawionych lokalizacjach:

L.p. Region Miasto
I. Warszawa Warszawa, Siedlce, Biatystok, Plock
I1. Poznan Poznan, Wroctaw, Jelenia Gora, Gorzéw WIkp, Legnica,

Zielona Gora

I11. Olsztyn Olsztyn, Szczecin, Gdansk, Koszalin, Suwatki, Bydgoszcz
IV. Katowice 1L.6dz, Katowice, Opole, Czgstochowa
V. Krakow Krakow, Lublin, Kielce, Rzeszow




Obsluga ruchu Bl¢kitnej Linii

Analiza jakosci obstugi klienta poprzez Blgkitna Lini¢ dokonywana jest przy wykorzystaniu
szeregu wskaznikoOw operacyjnych, z ktorych do najistotniejszych naleza:
- Wskaznik jakosci obstugi — stanowiacy procent liczby potaczen odebranych w
ciagu 20 sekund w stosunku do wszystkich odebranych potaczen,
- Sredni czas oczekiwania na polaczenie — czas od wyboru odpowiedniej opcji
potaczenia z doradca do uzyskania potaczenia,
- Procent polaczen odebranych — procentowy stosunek potaczen odebranych do
wszystkich polaczen.

Przebieg uruchamiania Bl¢kitnej Linii w Regionach

28.10.2002 r. — uruchomienie wersji pilotazowej w Regionie Poznanskim,
08.09.2003 r. — docelowa wersja systemu w Pilocie,

22.09.2003 r. — wdrozenie w Regionie Zachodnim,

13.10.2003 r. — wdrozenie w Regionach Potnocnym i Centralnym,
17.11.2003 r. — wdrozenie w Rynku Klientow Biznesowych.

W toku postgpowania swoje zastrzezenia i zaniepokojenie stanem ekonomicznego
bezpieczenstwa konsumentéw wyrazali m.in. Rzecznik Praw Obywatelskich, Federacja
Konsumentow, Stowarzyszenie Konsumentow Polskich, Urzad Regulacji Telekomunikacji i
Poczty oraz postowie i senatorowie w przesylanych do UOKIK i Ministerstwa Infrastruktury
interpelacjach. Z informacji tych wynikato, iZ od momentu wdrozenia systemu Zarzadzania
Relacjami z Klientami znacznie ostabila si¢ dbalos¢ o prawa i interesy konsumentow, przez
co wielokrotnie nie mieli oni mozliwosci rychlego i skutecznego egzekwowania swoich
roszczen, jak tez uzyskania od przedstawicieli TP S.A. rzetelnej pomocy. W toku
prowadzonego postgpowania Prezes Urzedu otrzymal réwniez stanowiska Sekcji Krajowej
Pracownikéw Telekomunikacji NSZZ ,,Solidarno$¢”, skierowane do postow i postanek oraz
do Prezesa Zarzadu TP S.A. Marka Jozefiaka, w ktorych pracownicy TP S.A. odniesli si¢ do
kwestii bedacych przedmiotem postgpowania w nastepujacy sposob. Zgodnie z zawartymi w
stanowiskach informacjami, ,,wprowadzenie programu Bigkitnej Linii zostalo dokonane
pospiesznie, bez przygotowania 1 sprawdzenia jego prawidlowego funkcjonowania.
Poprzedzone wcze$niejsza likwidacja BOK-6w musialo skutkowaé fatalna sytuacja w
relacjach z klientami, co znalazto odzwierciedlenie w negatywnym wizerunku firmy”. Z
uzyskanych przez Prezesa Urzgdu informacji wynika roéwniez, iz niezdolno$¢ do realizowania
przez Spotke zaplanowanych zadan wynika m.in. z przyjecia btednej struktury i rozktadu
obowiazkow, co powoduje nawarstwienie spraw do rozpatrzenia przez poszczegdlne
jednostki i poszczegolnych pracownikow.

W ramach gromadzenia materialow dowodowych w sprawie Prezes Urzedu
przeprowadzit rozprawe administracyjna, na ktéra wezwano $§wiadkéw wskazanych przez
Spotke oraz losowo wybranych przez Prezesa Urzgedu konsumentow sygnalizujacych
ograniczanie ich praw przez Spotke.

Nalezy podkresli¢, iz w zdecydowanej wigkszosci skarg konsumentéw oraz sygnatow
otrzymywanych z opisanych wyzej zrodet poruszone zostaty kwestie odnoszace si¢ zbiorczo
do wigcej niz jednego tylko zarzutu. W zwiazku z niemoznoscia rozdzielenia otrzymanych
sygnatéw z punktu widzenia przedmiotowego i1 roztacznego, zaznaczenia wymaga fakt, iz



kazdorazowe przywotywanie skarg, jak tez ich uporzadkowanie, ma charakter jedynie
przyktadowy, a nie — wyczerpujacy. Jednakze zgromadzony w sprawie materiat dowodowy,
dla potrzeb uzasadnienia celowosci stawianych zarzutow, wymaga potraktowania
kompleksowego.

W trakcie postgpowania TP S.A. odniosla si¢ do postawionych zarzutow w
nastepujacy sposob:

Wyjasnienia Spotki zostaly przekazane Prezesowi Urzedu w pisemnych stanowiskach
z dnia 5 lutego, 19 lutego oraz 26 lutego 2004 r. Kwestie objgte zakresem prowadzonego
postgpowania byty rowniez przedmiotem wyjasnien Spoiki, przedstawionym w stanowisku z
dnia 5 stycznia 2004 r.

Odniesienie si¢ Spotki do zarzutdow nastapilo ponadto podczas rozprawy
administracyjnej, w dniu 17 marca 2004 r., na ktorej zeznania zlozyli pracownicy
Telekomunikacji Polskiej S.A. Przedstawione nizej stanowisko Telekomunikacji Polskiej
S.A. stanowi zbiorcze podsumowanie informacji uzyskanych przez Prezesa Urzedu z
wszystkich, wyzej wskazanych zrodet.

Nalezy jednocze$nie podkresli¢, iz pismem z dnia 9 kwietnia 2004 r. Spotka odniosta
si¢ do tresci zaprotokolowanych zeznan §wiadkow wezwanych przez Prezesa Urzgdu. Spotka
wskazata przyczyny powstania nieprawidtowosci, o ktorych podczas rozprawy zeznali
swiadkowie. Wobec faktu, iz przedstawione argumenty nie wnosza do sprawy nowych
faktow, wymagajacych dokonania dodatkowych analiz, a przytoczone w pisSmie argumenty
nie stanowia podstawy do podwazenia zasadno$ci stawianych zarzutéw, Prezes Urzgdu uznat
stanowisko Spoéiki za nieistotne dla meritum sprawy. Niezaprzeczalnym jest, iz §wiadkowie
wykazali szereg okolicznosci wskazujacych na nienalezyte wykonywanie przez nich
zobowiazan, jednakze stwierdzenie ww. faktdéw nie ma znaczenia dla przedmiotu niniejszego
postgpowania. Indywidualne stany faktyczne przedstawione przez poszczegodlnych §wiadkow
stanowia jedynie materialny dowod wykazujacy nieprawidlowosci w postepowaniu
Telekomunikacji Polskiej S.A. w stosunku do abonentoéw, w wyznaczonym trescia zarzutow
zakresie.

Spotka przestata wyjasnienia, w ktoérych w sposob generalny przedstawita korzysci
ptynace z wprowadzenia nowego systemu Zarzadzania Relacjami z Klientami (Customer
Relationship Management), zwanego dalej CRM. Zgodnie z argumentami Spotki
wprowadzenie odpowiednio usystematyzowanej informacji i organizacji firmy powoduje, iz
obstuga klientow moze by¢ scentralizowana i bardziej efektywna od dziatan wielu
rozproszonych komorek wymagajacych bezposrednich kontaktow z klientem. Spoétka
argumentowata, iz pelna akceptacj¢ dla takich systemoéw wyrazili odbiorcy ustug operatorow
europejskich. Wdrozenie systemow teleinformatycznych w tak ztozonych organizacyjnie
firmach jak firmy telekomunikacyjne stanowi jednak ogromne wyzwanie i cz¢sto odbywa sig
z perturbacjami dla klientow, ktére jednak sa usuwane, a w efekcie system doceniony. Celem
wdrozenia inwestycji w oparciu o platform¢ CRM o nazwie Bigkitna Linia byto dazenie do
poprawy jakos$ci obstugi klientow. Jednoczesnie fakt, ze firma korzysta z CRM, wedhug
Spotki, najlepiej §wiadczy o jej staraniach dostosowania ustug do potrzeb klientow w oparciu
0 rzeczywista znajomos$¢ jego indywidualnego popytu. CRM zapewnia mozliwo$¢ petnego
wykorzystania danych o kliencie (kazdy kontakt jest rejestrowany) oraz wypracowania i
rozwijania zindywidualizowanej wspotpracy z klientem.



Korzyscia systemu jest pelne wykorzystanie danych o kliencie oraz mozliwo$¢
rozwijania zindywidualizowanej wspotpracy z klientem. Jednocze$nie, niezaleznie od formy
kontaktu klient jest dobrze znany i1 natychmiast rozpoznawany. Wzrost oczekiwania klientow
1 coraz wigksza konkurencja na rynku powoduja, iz konieczna jest szybka poprawa
standardow ustug, co zapewnia obrana strategia.

Jednocze$nie Spotka wskazata, iz zmiana systemu obstugi klientow zostata dokonana
w bardzo krotkim czasie i ogromnym wysitkiem, ze wzgledu na konieczno$¢ zapewnienia
ciaglosci w obstudze klientow, jak tez Swiadczenia ustug. Na terenie catego kraju przejscie do
telefonicznej obstugi klienta odbyto si¢ etapowo w okresie od 9 wrzesnia do 17 listopada
2003 r. , obejmujac docelowo ponad 10 milionéw klientow. Wprowadzony system opiera si¢
na rozdzieleniu obstugi klientow w zakresie ustanowienia 26 lokalizacji (podzielonych na 5
regionéw) przeznaczonych do obstugi klientow indywidualnych oraz 5 lokalizacji
(podzielonych na 3 regiony) przeznaczonych do obstugi klientow biznesowych. Jednoczesnie,
wychodzac naprzeciw oczekiwaniom klientow (z ktorych 15 % nie do kofica akceptuje
obstuge telefoniczna) pozostawiono na terenie kraju 24 Punkty Obstlugi Klientow (POK-i),
realizujace te same zadania co telecentra. W POK-ach klienci moga uzyska¢ pomoc nie tylko
telefonicznie, ale rOwniez osobiscie.

Analizujac kwesti¢ potrzeby czasowego utrzymania likwidowanych Biur Obstugi
Klienta uznano, Zze po uruchomieniu nowej ustlugi BOK-i stracily racj¢ bytu. Decyzj¢
uargumentowano faktem, iz system nie funkcjonowat sprawnie, zatem dalsze utrzymywanie
niesprawnych struktur obstugi klientow wprowadziloby dodatkowe zamieszanie 1
zwigkszyloby koszty. Ponadto uznano, iz p6zniejsza likwidacja BOK-6w spowodowataby, iz
osoby tam pracujace mialyby problemy ze znalezieniem pracy w Telekomunikacji Polskiej,
gdyz stanowiska na Bigkitnej Linii byly juz obsadzone.

W ramach przedtozonych materiatéw Spotka przedstawita m.in.:

- wyjasnienia dotyczace procedur rozpatrywania skarg abonentow,

- statystki z zakresu rozpatrzenia skarg w roku 2003,

- analiz¢ skutkdbw 1 nieprawidlowosci w zakresie podejmowanych dziatan
windykacyjnych, statystki oraz podjete dziatania korygujace,

- opis podjetych dziatan jakosciowych i ilosciowych w zwiazku z potrzeba sprawnego
funkcjonowania systemu,

- zakres planowanych dziatan i biezacych usprawnien,

- dzialania usprawniajace dziatalnosc¢ ,,btekitnej linii”.

Podkreslajac czynniki wyrdzniajace obstluge w Telecentrum Telekomunikacji Polskiej
S.A. oraz korzyS$ci klientow wynikajace z migracji do zdalnych kanatéw, Spotka wskazata
nastepujace elementy: oszczedno$¢ czasu, wygode — mozliwos¢ sprawnego zatatwienia spraw
dla wszystkich produktéw 1 ustug telefonii stacjonarnej, szybko$¢ zalatwienia spraw,
przejrzysto$¢ informacji (jeden numer kontaktowy), zmniejszenie biurokracji, darmowe
numery do Telecentrum lub niskie koszty potaczen.

Uzasadnienie zmian systemowych

Uzasadniajac stuszno$¢ decyzji ustanawiajacej na terenie kraju 24 Punkty Obstugi
Klienta Spoétka powolala si¢ na przeprowadzone w tej mierze adekwatne wyniki badan
preferencji klientéw, m.in. do co kanatow komunikowania si¢ z TP S.A. wskazata réwniez
przyktady rozwiazan stosowanych przez innych operatoréw telekomunikacyjnych. Spotka
wskazata, iz zalozeniem wdrozenia Biekitnej Linii bylo zwigkszenie dostepnosci klienta do



TP S.A. poprzez wprowadzenie kanatu obstugi telefonicznej, przy jednoczesnym
zminimalizowaniu kanatu obstugi osobistej. Wybor strategii oparto na analizie trendow
obserwowanych u wiodacych operatorow europejskich. Analiza wykazata, iz kontakt
bezposredni jest wykorzystywany prawie wylacznie w celach informacyjnych podczas
sprzedazy nowych produktéw, i prawie nie istnieje on przy obstudze posprzedazowe;.

Odnoszac si¢ do analiz preferencji klientow Spotka zaprezentowala efekty badan
przeprowadzonych na zlecenie TP S.A. w grudniu 2003 r. przez Centrum Analiz Spoteczno-
Ekonomicznych. Badania wykazaty, iz 7-8 % klientow indywidualnych deklaruje
zdecydowana nieche¢ do Biekitnej Linii jako kanatu kontaktu z TP S.A. Rezultaty wykazaty
rowniez, 1z wsérdéd preferowanych form kontaktu na prawie rownym poziomie klienci
wskazali: Biuro Obstugi Klienta, Automatyczna Obstuge Telefoniczna oraz Telefoniczna
rozmowg z Doradca. Spotka nie wskazala szczegdétowych wartosci procentowych w zakresie
poszczegolnych preferencji. Jako uzasadnienie dla rozmieszczenia POK-6w Spotka wskazata
rowniez bliskos¢ weztow telekomunikacyjnych oraz potrzebe zachowania spojnosci i
sprawnosci organizacyjnej Spotki.

Przedktadajac materialty dokumentujace sprawnos$¢ dziatania i rzetelno$¢ opracowania
systemu CRM Spoétka przedstawita dokumentacjg opisujaca zalozenia rozwoju telefonicznej
obstugi klienta w Telekomunikacji Polskiej S.A., opracowana w grudniu 2003 r.
Zaprezentowany material wskazuje na etapowo$¢ wdrazanych mechanizméw jednocze$nie na
wszystkich kanatach kontaktu. Wskazano pig¢ kanalow kontaktu podzielonych ze wzgledu na
etap przedsprzedazy i obstugi posprzedaznej, z ktérych zasadniczym (docelowo gléwnym) ma
by¢ kanat kontaktu za posrednictwem Blgkitnej Linii. Systemy komunikacji na etapie
zasadniczym z punktu widzenia istnienia stosunku obligacyjnego migdzy Spotka a abonentem
— po zawarciu umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych — ograniczono do trzech
zrodel, na ktore sktadaja si¢: Punkty Obstugi Klienta, Poczta oraz Telecentrum. Dla obstugi
posprzedazowej (w planach na rok 2004) przewidziano gltownie kanal telefoniczny.
Podkreslenia wymaga, iz zgodnie z argumentacja Spotki kanat telefoniczny — jako zasadnicza
forma kontaktu — petni rolg informacyjna przy zalatwianiu spraw, z ktérymi klient nie moze
poradzi¢ sobie sam, z punktu widzenia wysokich kwalifikacji posiadanych przez
konsultantéw. Zatem rolg rozwiazywania problemow klientéw przypisano $cisle — zgodnie z
przedstawionymi schematami — wykwalifikowanym doradcom telefonicznym.

Kazdemu z istniejacych kanatow informacji przypisano wyodrgbnione funkcje. Przy
opisie systemu zostato jednoczes$nie wskazane, iz klient ma mozliwo$¢ swobodnego wyboru
formy kontaktu z operatorem, w zalezno$ci od preferencji i rodzaju sprawy. Glownym
zalozeniem ustanowionego systemu jest sprawne funkcjonowanie wszystkich
alternatywnych kanaléw informacji.

Jednym z kanatow kontaktu z klientem ustanowiono serwis internetowy Spotki. Kazda
osoba moze za posrednictwem umieszczonego na stronie internetowej Spotki formularza
ztozy¢ konkretne pytanie zwigzane gtownie z zakresem ustug $wiadczonych przez Spotke.
Pytanie abonenta moze dotyczyé wyznaczonych kwestii, w tym m.in. obstugi klientéw,
pakietow internetowych oraz realizacji zamdéwien. Z danych statystycznych posiadanych
przez Spotke wynika, iz $rednio wysylanych jest 400 pytan e-mailowych miesigcznie.
Jednocze$nie rozwoj elektronicznego kanalu komunikacji uznano za jeden ze strategicznych
celow TP S.A. Krokiem ku rozwojowi ma by¢ umozliwienie uzytkownikom serwisu
internetowego zamawianie ustug TP S.A. oraz przesylanie reklamacji 1 skarg, zglaszanie
uszkodzen oraz przeniesienia linii.

Rzetelno$¢ dziatan podejmowanych przez Telekomunikacj¢ Polska S.A. uzasadniano
przedlozonymi przez Spolkg¢ wynikami badah przeprowadzonych przez TNS OBOP w



przeciagu 2002-2003 r. Badania przeprowadzono na terenie catej Polski, technika random-
route (ustalonej S$ciezki). W ramach badanych zagadnien poruszono m.in. kwesti¢
rekomendacji operatora telefonii stacjonarnej oraz ogolnego zadowolenia klientow ze
swiadczonych ustug. Respondenci udzielali wlasciwej odpowiedzi poprzez wybor opcji od
1 do 10: gdzie 1 oznacza ogo6lne niezadowolenie, natomiast 10- pelne zadowolenie. Z badan
wynika, iz sposrdd dostgpnych na rynku konkurentow ogdlne zadowolenie klientow TP S.A.
ze $wiadczonych ustug w badanym okresie ksztaltuje si¢ na poziomie 6.1 — 6.5. Z ogolne;j
liczby klientow Spotki tego operatora polecitoby 51 — 61 % abonentow.

Przebieg uruchamiania Systemu CRM

Telekomunikacja Polska S.A. argumentowata, iz wprowadzajac Blgkitna Linig
kierowano si¢ nalezyta starannoscia i rzetelno$cia, a w wyniku poczatkowych trudnosci
zdecydowano o podjeciu dziatan w kierunku ulepszenia funkcjonowania systemu, poprzez
wprowadzenie w zycie konkretnych planow naprawczych. Program CRM - koncepcja
biznesowa, zbudowane rozwiazania procesowe, organizacyjne i techniczne — rozpoczat
funkcjonowanie w polowie 2001 r. Po okresie wstgpnych analiz rozpoczgto budowe
rozwigzania CRM. Spoétka zdecydowala si¢ na uruchomienie rozwiazania wpierw
pilotazowego, na mniejsza skalg — w ograniczonym obszarze geograficznym. Pilot programu
uruchomiono 28 pazdziernika 2002 r. Faza pilotazowa zostala wykorzystana do
przetestowania mozliwosci implementacji zintegrowanego rozwiazania. Wprowadzono takze
zmiany organizacyjne — celem poprawy funkcjonalnosci i efektywnos$ci catego systemu oraz
wlasciwej jego integracji z istniejacymi wczesniej systemami informatycznymi.

Wdrozenie Biekitnej Linii w calym kraju przebiegato fazowo, poczawszy od
pazdziernika 2002 r. (pilot), do listopada 2003 r. Od momentu kompleksowego wdrozenia
systemu CRM zaplanowano szereg plandw rozwoju w aspektach: infrastruktury technicznej,
funkcjonalnosci zintegrowanego srodowiska informatycznego oraz organizacyjnym.

Tryb rozpatrywania reklamacji

W zalaczeniu do wyjasnien Spotka nadestala dokumenty okreslajace najwazniejsze
akty wewnatrzorganizacyjne majace zwiazek z obstuga klientoéw Spotki. Do najistotniejszych,
z punktu widzenia poszanowania praw i intereséw konsumentow, zaliczy¢ nalezy ,,Zasady
postgpowania w Pionie Kontaktow z Klientami przy zalatwianiu reklamacji, listow, skarg i
wnioskow” (zwane dalej ,,zasadami postgpowania”), stanowiacych zalacznik do Zarzadzenia
nr 0-27 Dyrektora Pionu Kontaktow z Klientami TP S.A. z dnia 23.09.2002 r. oraz instrukcje
procesow z zakresu postepowan reklamacyjnych dla klientéw indywidualnych.

Opracowane zasady postgpowania stanowia uzupelnienie norm obowiazujacych z
mocy przepisoOw ustawy z dnia 21 lipca 2000 Prawo telekomunikacyjne (Dz.U. Nr 73, poz.
852 ze zm.) oraz rozporzadzenia z dnia 28 wrzesnia 2003 r. w sprawie reklamacji ushug
telekomunikacyjnych (Dz.U. Nr 115, poz. 1230), ktore reguluja zagadnienie uprawnien
abonentow oraz zobowigzan operatoréow z tytulu odpowiedzialno$ci za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie ustug telekomunikacyjnych, m.in. w zakresie nieuregulowanym w
ww. przepisach prawa. Z punktu widzenia wszelkich analiz odnoszacych si¢ do procedur i
wymogow postepowania Spotki w stosunku do klientow istotne znacznie ma wprowadzone w
zasadach postgpowania rozroznienie poj¢¢ reklamacji, skarg, wnioskow i listow oraz
okreslenie zakresu stosowania procedury reklamacyjne;j.

Wedhug przewidzianych norm:

reklamacje — odnosza si¢ do telekomunikacyjnych ustug powszechnych,
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skargi — dotycza wystapien zwiazanych z niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem
dziatalnos$ci statutowej przez komorki organizacyjne TP S.A. lub przez jej pracownikoéw —
nie bedace przedmiotem postegpowania reklamacyjnego,

wnioski — odnosza si¢ do wystapien majacych na celu usprawnienie dziatalno$ci w Pionie
Kontaktow z Klientami,

listy — dotycza pism kierowanych przez klientow dotyczacych w szczegdlnosci: informacji o
sposobie zatatwiania spraw, informacji o obowiazujacych przepisach, prosby o pomoc w
sprawach indywidualnych.

Zgodnie z ustanowionymi procedurami postgpowania komorki organizacyjne
obowiazane sa dziata¢ wnikliwie i szybko, poslugujac si¢ mozliwie najprostszymi $rodkami
prowadzacymi do jej zatatwienia, oraz nalezycie i wyczerpujaco informowaé strong o
okolicznos$ciach faktycznych i prawnych, ktére moga mie¢ wplyw na ustalenie jej praw i
obowiazkow, bedacych przedmiotem prowadzonego postgpowania. Kierownicy komorek
organizacyjnych sa przy tym zobowiazani do zapewnienia wlasciwej wspotpracy i przeptywu
informacji pomig¢dzy poszczegdlnymi komorkami organizacyjnymi w celu terminowego i
rzetelnego zatatwiania reklamacji, listow, skarg i wnioskow.

Postgpowanie reklamacyjne moze zosta¢ uruchomione poprzez ztozenie reklamacji
telefonicznie, pisemnie, ustnie do protokotu, a takze przy wykorzystaniu innych srodkéw
porozumiewania si¢ na odleglo§¢. W kazdym przypadku wniesienia reklamacji przyjmujacy
reklamacje telefoniczna lub odpowiednia komorka organizacyjna sa zobowiazane do
pisemnego potwierdzenia jej przyjecia. Pisemne potwierdzenie przyjecia reklamacji nastgpuje
w drodze listu zwyktego.

Reklamacja w pierwszej instancji powinna by¢ zalatwiona w ciagu 14 dni, a w
sprawach wymagajacych postgpowania wyjasniajacego lub dluzszych badan lub obserwacii,
w terminie 30 dni. Jednakze przypadku nie zatatwienia reklamacji w terminie 14 dni,
powiadamia si¢ o tym fakcie wnoszqcego reklamacje, podajac przyczyng zwloki oraz
przewidywany termin jej zalatwienia. OdpowiedZz na reklamacj¢ powinna mie¢ forme
pisemna

Podobna procedura stosowana jest w przypadku przesytania skargi i wnioskéw. Do
odpowiedzi na skargi i wnioski stosuje si¢ odpowiednio postanowienia dotyczace
postgpowania w sprawie reklamacji, w kwestii zakresu odpowiedzi oraz pisemnej formy.
Skargi i wnioski powinny by¢ rozpatrywane niezwlocznie, nie pézniej niz w terminie 14 dni,
jezeli wniosek i skarga nie wymagaja zbierania dowodow, informacji lub wyjasnien; 1
miesiaca, jezeli rozpatrzenie wymaga przeprowadzenia postgpowania wyjasniajacego; 2
miesigcy, jezeli sprawa jest szczegdlnie skomplikowana 1 wymaga licznych dodatkowych
wyjasnien. W przypadku przedluzenia terminu do rozpatrzenia skargi, czy wniosku zasady
postgpowania wymagaja zawiadomienia zainteresowanego o stanie zalatwianej sprawy oraz
przewidywanym terminie jej zakonczenia.

Szczegotowe zasady postepowania reklamacyjnego okresla instrukcja procesu z
zakresu postgpowan reklamacyjnych dla klientéw indywidualnych.

Zgodnie z instrukcja, pisemnej odpowiedzi na reklamacj¢ klienta udziela si¢ listem
poleconym za potwierdzeniem odbioru. Procedury okreslaja réwniez, iz fakt wprowadzenia
reklamacji do systemu rozliczeniowego powoduje zawieszenie wymagalnosci platnosci
reklamowanej faktury oraz powoduje nie naliczania odsetek za op6znienie w ptatnosci.

Instrukcja rozréznia, pod katem odmiennego potraktowania, formy dokonywanych
wptat, w zaleznosci od formy dokonania wplaty — czy platno$¢ zostata dokonana w
zewngtrznej sieci (np. w supermarkecie). W takich przypadkach Wydziat Relacji z Klientami
dokonuje sprawdzenia stanu konta w systemie CRM. W sytuacji, gdy na koncie nie zostala
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odnotowana wptata klienta, Wydziat Rozliczen 1 Wptat wystosowuje reklamacje do
wlasciciela zewngtrznej sieci punktéw przyjmujacych wplaty. W przypadku negatywnej
odpowiedzi lub braku odpowiedzi nastepuje doprowadzenie do spotkania stron i uzgodnienia
kompromisowego rozwigzania problemu.

W uzupehieniu do wyjasnien Spotka przedstawita informacje dotyczace
rozpatrywania reklamacji w roku 2003. W skali calego kraju przyjeto 150.161 reklamacji, z
ktérych (na dzien 5 stycznia 2004 r,) zalatwiono 137.968, co pozostawia nie rozpatrzonych
12173. Z analizy reklamacji rozpatrzonych wynika, iz okoto 88% reklamacji jest zalatwiana
w terminie do 30 dni. Wskazujac tabelaryczne zestawienie z analizy wynika, iz:

- do 14 dni zostato rozpatrzonych 48 % reklamacji,
- do 30 dni rozpatrzono 40 %,
- po dopuszczalnych terminach (po 30 dniach) rozpatrzono 12 %.

Spotka nie wskazala jednoczesnie, w ilu przypadkach wystapienia opodznienia do
abonentow zostalo wystane odpowiednie pismo informujace o przedtuzeniu terminu do
rozpatrzenia reklamacji. Z danych statystycznych wynika, iz tego rodzaju informacje powinno
otrzyma¢ (pomijajac procent reklamacji w ogdle nie uwzglednionych w zestawieniach,
bowiem nie zostaly one jeszcze rozpatrzone) 52 % abonentéw sktadajacych reklamacje.
Szczegdty w zakresie terminowosci rozpatrywania reklamacji w poszczeg6lnych miesiacach
zostaty wskazane w zataczniku 2 do wyjasnien Spoiki z dnia 5 lutego 2004 r.

W zwiazku z faktem, iz przedmiotem postgpowania jest okres od momentu
wprowadzenia modelu CRM nalezy przedstawi¢ zestawienie terminowosci reklamacji dla
okresu pazdziernik 2003 r. — grudzien 2003 r. (dowdd: zalacznik 2 pisma TP S.A z dnia 5
lutego 2004 — karty 879-958):

Przyjeto Rozpatrzono | Nie rozpatrzono
59.532 49.227 10.305
Rozpatrzono
W terminie 14 dni | W terminie 30 dni Po terminie
18255 21559 9413

Odnoszac si¢ do zestawienia prezentujacego sposob zatatwienia skarg konsumentdw,
majacych zwiazek z funkcjonowaniem Spoiki, otrzymano nastgpujace dane. W 2003 r.
otrzymano 13.869 skarg, z czego (na dzien 5 stycznia 2004 r,) zatatwiono 12.677, co
pozostawia nie rozpatrzonych 1192. Zatem okoto 85% skarg jest zatatwiana w terminie do 30.
Wskazujac tabelaryczne zestawienie z analizy wynika, iz:

- do 14 dni zostalo rozpatrzonych 41 % skarg,
- do 30 dni rozpatrzono 44 %,

- do 60 dni rozpatrzono 14 %

- po terminach rozpatrzono 1 %.

Podobnie jak w przypadku reklamacji, Spotka nie wskazata, w ilu przypadkach
wystapienia opdznienia odpowiednie pismo informujace o przedluzeniu terminu zostalo
wystane do abonentéw. Tego rodzaju informacje powinno otrzymacé (pomijajac procent skarg
w ogole nie rozpatrzonych) okoto 59 % abonentow skladajacych skargg. Szczegdly w
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zakresie terminowoS$ci rozpatrywania skarg w poszczegolnych miesiacach zostaty wskazane
w zalaczniku 2 do wyjasnien Spotki z dnia 5 lutego 2004 .

W zwiazku z faktem, iz przedmiotem postgpowania jest okres od momentu
wprowadzenia modelu CRM nalezy przedstawi¢ zestawienie terminowos$ci rozpatrzenia skarg
dla okresu pazdziernik 2003 r. — grudzien 2003 r. (dowdd: zatacznik 2 pisma TP S.A z dnia 5
lutego 2004 — karty 879-958):

Przyjeto Rozpatrzono | Nie rozpatrzono
7.072 6.078 994
Rozpatrzono
W terminie 14 dni | W terminie 30 dni | W terminie 60 Po terminie
dni
1.992 2.456 1.524 35

Uzasadniajac wzrost liczby reklamacji 1 skarg wskazano na przejsciowe problemy
techniczno-organizacyjne zwiazane ze zmiang modelu obslugi klienta. Jednocze$nie
wskazano, iz integracja wszystkich kanalow kontaktu z platforma informatyczna odbyla sie
bez przerwania procesu obstugi klienta. Spotka przyznala jednoczesnie, ze w podczas
migracji danych abonenckich do nowego systemu wystapity btedy, jak tez kilkudniowe
okresy niedostgpnosci systemu. Przyczyna wzrostu ilosci reklamacji w pierwszym etapie
wdrozenia systemu, wedlug pracownikéw Spotki byl m.in. fakt tatwego, bezplatnego 1
wygodnego dostgpu klienta do struktur reklamacyjnych. Ponadto brak dos$wiadczenia
doradcow klienta w pracy w nowym systemie przy wzmozonym ruchu na Blgkitnej Linii
nasilily tymczasowe problemy, wptywajac na niezadowolenie klientoéw, a tym samym
wptynety na eskalacje reklamaciji 1 skarg. Pod wptywem intensywnych dziatan technicznych i
organizacyjnych podjetych przez Spotke podniesiono jednak efektywno§¢ pracy oraz
wyeliminowano problemy. Spolka zapewnita rowniez, iz zgodnie z oczekiwaniami do
kwietnia system powinien si¢ ostatecznie ustabilizowaé, a satysfakcja klientow zacznie
wzrasta¢. Zauwazalna jest poprawa i1 odwrocenie dotychczasowego ,trendu” w ilosSci
reklamacji klientoéw otrzymywanych przez Spotkeg.

Wskazniki jakosci obstugi

Na dzien sporzadzenia wystapienia z dnia 5 lutego 2004 r. $redni poziom obstugi
ruchu wynosit:
- poziom jakosci obstugi — 48%,
- procent potaczen odebranych — 79%,
- $redni czas oczekiwania na potaczenie — 1,97 minut.

Jednoczesnie Spotka wskazata, iz w okresie fakturowania, tj. 19.01-25.01.2004 r.
wskazniki ulegly znacznemu pogorszeniu, odpowiednio do: - 27%, - 65%, - 3,4 minuty.
Spotka wskazata rowniez, 1z zaraz po uruchomieniu Bigkitnej Linii wskazniki byly nizsze, ale
systematycznie rosty.
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Nieprawidlowosci w windykacji

Uzasadniajac zaistniate nieprawidtowosci w zakresie istotnych problemow, na jakie
narazeni zostali konsumenci, ktérym zawieszono mozliwos$¢ inicjowania potaczen z przyczyn
od nich niezaleznych, Spotka wskazata nastepujace argumenty.

Spotka poinformowata, iz niepelna informacja o zlozonych przez klientow
reklamacjach w systemach TP wynikala z dokonanej zmiany systemu oraz niewystarczajacej
komunikacji wtasciwych numeréw, co spowodowalo faktyczna niemozno$¢ wilasciwego
odebrania 1 zakwalifikowania przychodzacej od abonentow korespondencji. W systemach
rozliczeniowych nie byto rdwniez pelnej informacji o ztozonych reklamacjach lub wptatach
dokonanych po terminie platnosci. Spotka wskazala rowniez, iz wplyw na powstale
nieprawidlowosci  mialy  skutki ~zmian systemow  bankowych, powodujacych
zakwalifikowanie szeregu przypadkow wptat jako ,,watpliwych”. Wptaty ,,watpliwe” (ok.2-3
% wszystkich wplat) dotycza tych przypadkéw wplat, w ktorych opis ptatnosci jest
niewystarczajacy, co moze powodowac ich nie przyporzadkowanie do wiasciwego konta
klienta. Bezzasadne odlaczenia byly rowniez konsekwencja migracji klientow biznesowych
do nowego systemu rozliczeniowego.

Spotka przedstawita schematyczny zakres 1 formg prowadzonych dzialan
windykacyjnych, informujac, iz na kazdym etapie procesu windykacji klient jest
informowany o wysoko$ci zadluzenia, a tym samym istnieje mozliwo$¢ odniesienia si¢ i
skorygowania btgdow w prowadzonych dziataniach. W §wietle wyjasnien Spoiki (zgodnie ze
stanowiskiem z dnia 5 lutego 2004 r.-karty 801-874) przyj¢to polityke, zgodnie z ktora od
momentu wyjasnienia watpliwosci klient jest wylaczany z dalszych dziatan windykacyjnych.

Odnoszac si¢ do wszystkich stwierdzonych nieprawidlowosci Spétka podsumowala, iz
wszystkie nieprawidtowosci zostaly juz usunigte, a klienci, wobec ktorych podjgto
nieuzasadnione dziatania zostali przeproszeni. Przyznano tez stosowne odszkodowania.

Opisujac ww. przypadki TP S.A. poinformowala, iz stosowany modul windykacyjny
nie posiadat mozliwosci analizowania zadluzenia klientéw z uwzglednieniem formy ptatnosci
(. zlecenie state lub polecenie zaptaty), stad czg$¢ problemow windykacyjnych wynikata z
btednego zakwalifikowania wplat. Jednoczes$nie zapewniono o podjeciu prac w celu
eliminacji zidentyfikowanych problemoéw, podajac terminy ich realizacji. Podjgte dzialania
polegaja na nastepujacych dzialaniach:

1. rozbudowa modelu windykacyjnego o funkcjonalno$¢ pozwalajaca na wyodrebnianie
klientow z punktu widzenia formy zaptaty (zleceniem stalym lub poleceniem zaptlaty)
— wdrozenie planowane byto na miesiac kwiecien 2004 r.

2. do czasu uruchomienia procedury systemowej Spotka wdrozyta zmiang procedury
przygotowania plikow do dzialan windykacyjnych — wylaczenie klientow z procesu
windykacyjnego odbywa si¢ poza modutem windykacyjnym. W tym celu w dniu 01
lutego 2004 r. opracowano ,,Procedur¢ weryfikacji zbioru wezwan” (opisana w
zataczniku 23 stanowiska Spotki z dnia 5 lutego 2004 r.).

Wskazano rowniez iz od miesiaca marca zaplanowano uruchomienie projektu
polegajacego na umieszczaniu na fakturze dodatkowej informacji o wysokosci zadtuzenia, co
pozwala na informowanie klientéw o stanie rozliczen zanim uruchomiony zostanie proces
windykacyjny. Z informacji wskazanych przez Spotkg w trakcie rozprawy administracyjnej
przeprowadzonej] w dniu 17 marca 2004 r. wynika jednakze, iz faktury z informacja o
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aktualnym stanie zadluzenia zostaty w miesiagcu marcu nadestane wytacznie w ograniczonym
zakresie — na terenie Kielc.

W zwiazku z faktem, iz gros problemow wynikajacych z nieprawidtowosci dziatan
windykacyjnych dotyczy regionu warszawskiego, Prezes Urzedu otrzymal réwniez
zapewnienie o podjeciu dzialan polegajacych wykonywaniu przez pracownikéw Spotki
polaczen telefonicznych do tych klientow, w stosunku do ktérych powzigto watpliwosci co do
istnienia salda zadluzenia.

TP S.A. wyjasnita na czym polega zaleznos¢ migdzy zmianami w systemach
bankowych, a problemami z kwalifikowaniem przez Spotke wptat dokonywanych przez
abonentow. Podstawowym problemem jest brak jednolitego formatu wymiany danych
dotyczacych klientow placacych za pomoca polecenia zaptaty. Zmiany w tym zakresie
stanowia element dziatan naprawczych w zakresie zidentyfikowanych wyzej brakow
systemowych. Podjete dzialania obejmuja realizacjg¢ (od czerwca 2003 r.) projektu, ktorego
celem jest standaryzacja formatu pliku przekazywanego i1 otrzymywanego z/do bankéw w
zwiazku z realizowaniem polecenia zaptaty. Gtoéwne zadania projektu objety:

- uzgodnienie z bankami formatu plikdw oraz implementowanie ostatecznego formatu
pliku do systemu rozliczeniowego, ktére miato mie¢ miejsce do 28 lutego 2004 .,

- przetestowanie 1 ewentualna korekt¢ pracy nowego formatu, z planowym
ukonczeniem na marzec 2004 r.,

Uruchomienie produkcyjne formatu w systemie rozliczeniowym  Spotki
zapowiedziano na 1 kwietnia 2004 r.

Dzialania usprawniajace

Spotka przedstawita rowniez materialy prezentujace zatozenia i rezultaty dzialan
usprawniajacych funkcjonalno$¢ ,,Bigkitnej Linii”. Spotka poinformowata, iz utrudnienia w
korzystaniu z Bigkitnej Linii byly odczuwane przez klientéw de facto w ciagu kilku
pierwszych dni. Wigkszo$¢ klientow 2z zadowoleniem jednak przyjeta mozliwosé
telefonicznego zalatwiania swoich spraw w prosty i skuteczny sposob. W celu szybkiego
reagowania i rozwigzywania problemdéw oraz biezacego monitorowania systemu powotano
Zespo6t Stabilizacyjny. Powstaly rowniez szczegdélowe plany naprawcze dla kazdego regionu
oraz centralny zesp6t do monitorowania prac.

W toku przeprowadzonej rozprawy administracyjnej, w dniu 17 marca 2004 r.,
przedstawiciele Spotki wskazali na szczegétowe plany 1 zadania wdrazane przez Spotke w
zakresie usprawnienia systemu rozpatrywania reklamacji, odbieralnosci potaczen oraz
procedur windykacyjnych, ze wzgledu na ujawnione braki. Jednoczes$nie podkreslono, iz
cze$¢ dzialan ma na obecnym etapie zakres czgsciowy i pilotazowy. Wskazano, iz wszelkie
problemy zwiazane z rozpatrywaniem reklamacji zostalty opanowane, natomiast pracownicy
doszkoleni.

Prezes Urzedu zwazyl, co nastepuje:

Istota zobowiazania cywilnoprawnego polega na tym, ze wierzyciel moze zZqdac¢ od
diuznika swiadczenia, a diuznik powinien Swiadczenie spetni¢ (zgodnie z art. 353 k.c.). Na
tre$¢ stosunku zobowiazaniowego sktada si¢ istnienie uprawnienia po stronie wierzyciela i
skorelowanego z nim obowiazku dzialania po stronie dluznika. W $wietle brzmienia art.
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487 § 2 k.c. umowa wzajemna jest z kolei taka umowa, w ktorej obie strony zobowiqzujq sie
w taki sposob, ze swiadczenie jednej z nich ma by¢ odpowiednikiem swiadczenia drugiej.

Konsekwencja umoéw wzajemnych jest wymiana okreslonych $wiadczen poprzez
istniejace migdzy stronami silniejsze powiazanie 1 petniejsza zaleznos$¢ od $wiadczenia strony
przeciwnej. Swiadczeniem jest zachowanie diuznika zgodne z tresciq zobowiqzania i
polegajqce na zadoscuczynieniu godnemu ochrony interesowi wierzyciela. Wyznacznikiem
interesu jest korzys¢, ktora ma odnie$s¢ wierzyciel. Ustalenie tresci zobowigzania wymaga
analizy konkretnego stosunku zobowiazaniowego. Od tresci danego zobowiazania zalezy
bowiem ustalenie, jakie zachowanie dtuznika bedzie odpowiada¢ celowi wiazacego strony
stosunku zobowiazaniowego'. W ustugach telekomunikacyjnych, w $wietle art. 34 ust. 1
ustawy z dnia 21 lipca 2000 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz.U. Nr 73, poz. 852 ze zm.)
Swiadczenie odbywa si¢ na podstawie zawartej umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Operator §wiadczacy ustugi powszechne jest ponadto obowiazany do
okreslenia zakresu i warunkow ich wykonywania w regulaminie wykonywania ustug,
okre§lajacym m.in. rodzaje oraz warunki ich §wiadczenia (art. 50). Regulamin stanowi
integralng cze$¢ umowy, ktdry — traktowany tacznie z umowa — wyznacza zakres zwiazania
stron w zakresie wzajemnych praw i obowiazkéw. Z mocy cytowanego art. 50 ust. 3 ustawy
Prawo telekomunikacyjne kontroli podlega praktyka kontraktowa oraz sposdb wykonywania
$wiadczen w obszarze ustug powszechnych?.

Szczegdtowe warunki $wiadczenia uslug powszechnych, obok regulacji wskazanych w
ustawie Prawo telekomunikacyjne, zostaly okreslone w rozporzadzeniu Ministra
Infrastruktury z dnia 22 stycznia 2004 r. w sprawie katalogu ustug powszechnych oraz
szczegotowych wymagan dotyczacych swiadczenia ustug powszechnych (Dz.U. z 2004 r., Nr
16, poz. 158), obowiazujacego zasadniczo (z pewnymi wyjatkami) od 19 lutego 2004 r.
Przedmiotowe rozporzadzenie bylo poprzedzone rozporzadzeniem Ministra Infrastruktury z
dnia 19 grudnia 2002 r. w sprawie szczegotowych wymagan dotyczacych §wiadczenia ustug
powszechnych (Dz.U. Nr 234, poz. 1972), ktore zgodnie z art. 10 ust. 1 ustawy z dnia 22 maja
2003 r. o zmianie ustawy — Prawo telekomunikacyjne oraz o zmianie niektorych ustaw (Dz.U.
Nr 113, poz. 1070) stracito moc z dniem wejsScia w zycie ww. rozporzadzenia.

Wobec uregulowania warunkow oraz zakresu $wiadczenia ushug powszechnych
wskazanymi wyzej regulacjami, ocena rzetelno$ci postgpowania operatoréw oraz nalezytego
wykonywania przez nich obowiazkéw, podlega analizie gléwnie z punktu widzenia
cytowanych wyzej regulacji, w kontek$cie ogoélnych zasad regulujacych wykonywanie
zobowiazan, tj. przepisow kodeksu cywilnego.

Zgodnie z brzmieniem Regulaminu $§wiadczenia telekomunikacyjnych ustug
powszechnych Telekomunikacji Polskiej S.A., stanowiacym zatacznik do uchwaly Zarzadu nr
13/03 z dnia 28.01.2003 r. Telekomunikacja Polska S.A. swiadczy ustugi powszechne zgodnie
z obowiqzujqcym prawem, zawartq umowq i regulaminem na obszarze catego kraju, z
zachowaniem wymaganej jakosci i po przystepnej cenie. Korelatem obowiazkow po stronie
operatora z tytutlu $wiadczen wzajemnych jest zobowiazanie abonenta do przestrzegania
umowy i regulaminu — w szczegolnosci do terminowego uiszczania oplat okreslonych w
cennikach TP S.A. Regulamin okre$la warunki zawierania umow, $wiadczenia ushug, zasady
odpowiedzialnosci stron za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowiazan oraz tryb
postegpowania reklamacyjnego.

1 W.Czachorski, Zobowiazania. Zarys wyktadu, Lexis Nexis, Warszawa 2002 r., s. 49
2 S.Piatek, Prawo telekomunikacyjne. Komentarz, C.H.Beck, Warszawa 2001 r., s. 401
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Tres¢ zobowiazania Spotki wobec abonentow okre§la zasadniczo zawarta migdzy
stronami umowa, ktorej priorytetowym celem jest zados€uczynienie wzajemnym interesom
stron, w ramach godnego ochrony interesu wierzyciela. Zasady nalezytego wykonywania
zobowiazan reguluje art. 354 § 1 k.c. Zgodnie z brzmieniem przepisu dfuinik powinien
wykonaé¢ zobowiqzanie zgodnie 7 jego tresciq i w sposob odpowiadajqcy jego celowi
spoleczno-gospodarczemu oraz zasadom wspotiycia spolecznego, a jezieli istniejq w tym
zakresie ustalone zwyczaje — takie w sposob odpowiadajqcy tym zwyczajom. Zakres
zobowiazania profesjonalnych uczestnikow rynku - przedsigbiorcow w tym zakresie okresla
rowniez art. 8 ustawy z dnia 19 listopada 1999 r. Prawo dzialalnos$ci gospodarczej (Dz.U. Nr
101, poz. 1178 ze zm.), zgodnie z ktorym przedsigbiorca wykonuje dziatalnosé gospodarczq
na zasadach uczciwej konkurencji i poszanowania dobrych obyczajow oraz stusznych
interesow konsumentow. Zgodnie z powyzszym prawidlowos$¢ wykonania zobowigzania
zalezy rowniez od czynnikdw pozaprawnych, tj. celu spoteczno-gospodarczego, zasad
wspoltzycia spotecznego oraz ustalonych zwyczajow. Wszelkie dziatania (zaniechania) ze
strony Spotki sprzeczne z interesami abonenta lub utrudniajace realizacjg tych intereséw nie
moga by¢ uznane za prawidlowe wykonanie zobowiazania, w aspekcie uczciwosci 1 lojalnosci
kontraktowej przedsigbiorcy. Nienalezyte wykonanie zobowiazania nast¢puje réwniez w
przypadku, w ktorym dhluznik speilnia $§wiadczenie, jednakze ostatecznie dochodzi do
rozbiezno$ci pomigdzy zakresem lub sposobem zaspokojenia wierzyciela, a rzeczywistym
zachowaniem si¢ dhuznika®. Powyzsze czynniki — przy sprecyzowanych obowiazkach stron
wynikajacych z zawieranych uméw — pozwalaja Prezesowi Urzedu dokonaé oceny
prawidlowo$ci wykonywania przez TP S.A. ciazacych na niej zobowiazan, w kontekscie celu,
jaki przy$wieca zawieranym umowom. Niewatpliwym jest, iz w aspekcie specyfiki
dziatalnosci ustugowej — jaka stanowi $wiadczenie telekomunikacyjnych ustlug powszechnych
— gldownym celem zawieranych uméw jest zapewnienie ciagltosci $wiadczen oraz ich
udostgpnienie na okreslonym wymogami prawnymi oraz ustaleniami umownymi poziomie.
Fundamentalna zasad¢ w tej mierze okresla art. 49 ust. 1 ustawy Prawo telekomunikacyjne, w
Swietle ktorego uslugi powszechne (do $wiadczenia ktérych zobowiazane sa podmioty
posiadajace na rynku pozycj¢ znaczaca) powinny by¢ dostgpne uzytkownikowi koncowemu z
zachowaniem wymaganej jakosci 1 po przystgpnej cenie. Szczegdélowe wymagania w tym
zakresie okreslaja stosowne akty wykonawcze.

Bezsprzecznym jest, iz trescia zobowiazania Telekomunikacji Polskiej S.A. wobec
abonentow jest rzetelne $wiadczenie ushug okreslonych w umowie. Elementem
nierozerwalnie zwiazanym z ciaglo$cia $wiadczen oraz poziomem ustug jest struktura
zorganizowania przez Spoétke systemu obstugi klienta. Fakt dokonania rewolucyjnych zmian
strukturalnych znalazt bowiem bezposrednie przetozenie w sposobie realizowania
zobowiazan Spdétki wobec abonentéw oraz w mozliwosci egzekwowania przez klientow
Spotki  odpowiedzialnosci za nienalezyte wykonywanie zobowiazan. W  wyniku
wprowadzonych przez Spotke zmian ograniczeniu ulegly zasadnicze uprawnienia
konsumentéw zwiazane z treScig zobowiazania TP S.A. wobec abonentdw, w szczegolnosci
prawo do egzekwowania wzajemnych roszczen w ramach postgpowania reklamacyjnego oraz
skargowego, jak tez efektywnego dostgpu abonentéw do przedstawicieli Spoitki, stanowiace
podstawe do osiagnigcia nalezytej i wzajemnej wspotpracy stron.

Model Zarzadzania Relacjami z Klientami CRM, jako inwestycja wdrozona w celu
ulepszenia jakosci obshugi — zgodnie z przytaczanymi przez TP S.A. standardami krajow
europejskich, miala w zatozeniu wplyna¢ na usprawnienie stosunkoéw miedzy stronami. Na
zakres podjetych dziatan, jak rowniez na ich efekt w zakresie wykonywania zobowiazan
wobec konsumentéw, abonenci nie mieli zadnego wplywu, jednakze podjgte dziatania

3 Prawo uméw w obrocie gospodarczym , red. S. Wtodyjka, C. H. Beck, Bydgoszcz 2001 r., s. 252
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zrewolucjonizowaly wzajemne stosunki. Ze wzgledu na zakres wprowadzonej] w zycie
inwestycji, jak tez jej znaczenie dla wykonywania praw i dochodzenia roszczen przez
klientow Spoiki, istotne znaczenie ma ustalenie, w jakim zakresie 1 w jakim kierunku zmianie
ulegly wzajemne relacje stron. Z punktu widzenia przedmiotu prowadzonego przez Prezesa
Urzedu postgpowania oraz celu spoteczno-gospodarczego, jaki nieodlacznie wyznacza
kierunek pozadanych dziatan przedsigbiorcy wobec konsumenta, zasadnicze dla oceny
zakresu 1 prawidlowosci §wiadczen Spotki wobec abonentoéw ma uszczegotowienie zagadnien
bedacych trescia stawianych zarzutdw. Przytoczone ponizej przez Prezesa Urzg¢du fakty
poparte w zgromadzonym materiale dowodowym, maja na celu skonfrontowanie ww.
wymogow prawnych i oczekiwan abonentéw do sposobu ich realizowania w praktyce.

Wyznaczenie zakresu powinno$ci dluznika w stosunku obligacyjnym wymaga
odniesienia do wszystkich kryteriow ocennych, wyznaczonych w art. 354 k.c., ktéry przy
ocenie powinnosci dhuznikow nakazuje odwotanie do ustalonego w danych stosunkach
zwyczaju. Dokonanie takiego typu odniesienia przy ustalaniu legalno$ci i rzetelnosci
dziatania przedsigbiorcy ma znaczenie tylko wtedy, gdy w okreslonej kategorii stosunkow
obligacyjnych zwyczaj zostal juz uksztaltowany 1 jest powszechnie znany. Waga tego
odwotania ma znaczenie na tyle istotne, iz powszechnie uznaje si¢, ze ustalone zwyczaje,
zwiazane z dana praktyka handlowa, moga czgstokro¢ wyprzedzaé¢ lub uzupetniaé regulacje
prawne. Powyzsze stwierdzenie ma znaczenie szczegdlne wtedy, gdy obowiazujace w danej
sferze stosunkéw regulacje sa ubogie, lub tez w ogble nie istnieja’. Przyjmujac powszechne
znaczenie zwyczajow — standardow przyjetych w obszarze organizowania systeméw obstugi
klientow, zaznaczenia wymaga fakt, iz wyznacznikiem rzetelnosci 1 jakosci w tego typu
stosunkach jest efektywnos$¢, sprawnos$¢ i nieawaryjnos¢ systemu. Niezaleznie od zakresu i
réznorodnosci systemowych rozwiazan przyjmowanych przez przedsigbiorcéw swiadczacych
konkurencyjne ustugi telekomunikacyjne na rynku polskim, Prezes Urz¢du podkresla jedynie,
iz zadna z form dziatalno$ci ustugowej nie zostata zanegowana przez konsumentow w sposob,
jaki ma miejsce w przypadku posuni¢¢ dokonanych przez Telekomunikacj¢ Polska S.A.

Dla oceny rzetelnosci postgpowania Spolki przy wdrazaniu nowego systemu obstugi
klienta punktem wyjsciowym jest ustalenie zasadno$ci dziatania TP S.A. w aspekcie
wymogow okreslonych w stosownych przepisach. W swietle art. 355 k.c. diuinik obowiqzany
jest do starannosci ogolnie wymaganej w stosunkach danego rodzaju. NaleZytq starannosé
dluinika, w zakresie prowadzonej przez niego dzialalnosci gospodarczej okresla sig przy
uwzglednieniu zawodowego charakteru jej dzialalnosci. Nalezyta staranno$¢ dluznika w
zakresie prowadzonej przez niego dziatalno$ci gospodarczej nie oznacza przy tym starannosci
wyjatkowej, lecz dostosowanej do dziatajacej osoby, przedmiotu, jakiego dzialanie dotyczy
oraz okolicznosci, w jakich dziatanie to nastepuje’ Uwzgledniajac zakres i sposob
prowadzenia dzialalnosci ustugowej przez przedsigbiorcg o tak duzym i wieloletnim
doswiadczeniu, jakie posiada Telekomunikacja Polska S.A., jej profesjonalny charakter (przy
liczbie ponad 10 miliondw abonentéw) nie budzi zadnych watpliwosci. Jednoczesnie, wobec
konsekwencji, jaka dla klientow Spotki mialo wdrozenie nowego systemu obstugi klientow,
zagadnienie rzetelno$ci postgpowania i starannosci planowania nabiera istotnego znaczenia, z
punktu widzenia zbiorowego interesu konsumentow. Podstawe do oceny legalnosci
postepowania Spoétki stanowi w przedmiotowym zakresie obowiazek zapewnienia klientom
nieskrgpowanego 1 efektywnego wykonywania przyznanych im praw, korzystania z
optacanych ustug, jak tez pelnego dostepu do informacji. Majac na wzgledzie skale
sygnalizowanych nieprawidtowos$ci, ocena realizacji ww. uprawnien stala si¢ kluczowym
zadaniem, stojacego na strazy zbiorowych interesow konsumentow, Prezesa Urzedu.

4 Kodeks cywilny, tom I, Komentarz pod redakcja K.Pietrzykowskiego, C.H. Beck, Warszawa 2002 r., s. 676
5 wyrok SN z dnia 25.09.2002 r., I CKN 971/00
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Jednym =z zasadniczych uprawnien przystugujacych konsumentom z mocy
obowiazujacych regulacji ustawowych, jest obowiazek udzielania prawdziwej, rzetelnej i
petnej informacji. Konsumentom, ktorym pozbawia si¢ dostgpu do informacji i wiedzy, w
sposOb istotny ogranicza si¢ wolno$¢ podejmowania $wiadomych decyzji rynkowych.
Obowiazek informowania obejmuje kazde stadium kontraktowe. Uczciwos¢ obrotu nakazuje
ponadto udostgpnienie konsumentom wszystkich tych informacji, ktore sa niezbgdne dla
dokonania $wiadomego, opartego na prawdziwych, rzetelnych i pelych informacjach
wyboru, co do zwiazania si¢ okreslonym kontraktem.

Ustawodawca skoncentrowatl uwagg na zagrozeniach plynacych z zaniechania rzetelnych
praktyk informacyjnych, w kontekscie uczciwej i niezafatszowanej konkurencji. Przy
ograniczone]j konkurencji podmiotéw $§wiadczacych ustugi telekomunikacyjne (powszechne),
obowiazek informowania nie znika, lecz nabiera kluczowego znaczenia, z innego
aksjologicznie punktu odniesienia. Przy istotnie ograniczonej mozliwosci wyboru
ustugodawcy, obowiazek zapewnienia rzetelnej informacji wynika z uczciwos$ci kontraktowej
przedsigbiorcy, ktory ze wzgledu na dbato$¢ i przywiazanie klienta powinien wszelkimi
srodkami wplywa¢ na zadowolenie ze $§wiadczonych przez siebie ustug. Majac na wzgledzie
interes ,,$wiadomego” konsumenta ustawodawca zakwalifikowatl okreslone dzialania
przedsigbiorcow jako bezprawne, kwalifikujac m.in. naruszanie obowiazku udzielania
konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji jako praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow, z art. 23 a ust. 2 ustawy.

W momencie zwiazania si¢ stosunkiem obligacyjnym z danym przedsigbiorca, dostep
do informacji staje si¢ nieodlacznym elementem (warunkiem) wykonywania praw
wynikajacych z zawartej umowy oraz czerpania korzysci, za ktére konsument ponosi optaty.
Przy umowach dhugookresowych, a ponadto zwiazanych ze $wiadczeniem spoteczenstwu
ustug powszechnych (podstawowych), prawo do informacji jest traktowane jako niezbywalne,
gwarantujace rzetelnos¢ i uczciwos¢ kontraktowa. W zwiazku ze szczeg6lna charakterystyka
dzialalno$ci nastawionej na $wiadczenie ustug, tego typu wymogi nabieraja szczegdlnie
istotnej wagi, bowiem stanowia gwarancj¢ ciaglosci czerpanych korzysci. Obowiazkiem
Spolki, jako przedsigbiorcy $wiadczacego powszechne ustugi telekomunikacyjne, jest
zapewnienie konsumentom mozliwie najpetniejszej informacji zwiazanej z wszelkimi
kwestiami majacymi wplyw na zmiang sytuacji abonentow, m.in. w zakresie mozliwosci
wykonywania przez nich praw i dochodzenia roszczen. Informacje $wiadczone przez
wszystkich pracownikéw majacych bezposredni kontakt z klientem z ramienia Spotki
powinny by¢ rzetelne, prawdziwe i petne.

Konsekwencja nie realizowania okreslonych wyzej wymogéw prawnych, jakim
odpowiada¢ powinny wszelkie dzialania przedsigbiorcy w zakresie wykonywania powinnosci
zobowiazaniowych, jest zakwalifikowanie okreslonego dziatania jako bezprawnego.

Bezprawnos$¢ postgpowania Spolki, ktéra w przedmiotowym przypadku przektada sig¢ na
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, wiaze si¢ z naruszeniem istoty
obowiazkow wynikajacych zardwno z tresci zobowiazania, z celu spoteczno-gospodarczego,
zasad wspoélzycia spoltecznego, jak tez ustalonych zwyczajéw. Powinnosci zobowigzaniowe
okreslaja szczegoOlnie wskazane wyzej regulacje prawne odnoszace si¢ do specyfiki
dziatalnosci ustugowej operatoréow telekomunikacyjnych. Za naganne nalezy réwniez uznac
pozbawianie konsumentéw prawa do dysponowania rzetelna informacja, do posiadania
aktualnej wiedzy umozliwiajacej nieprzerwane czerpanie korzysci z ,,wzajemnos$ci” kontraktu
zobowigzaniowego. W obecnym stanie zorganizowania Spoiki, zapewnienie ww. praw
konsumentom jest niemozliwe, szczeg6lnie w aspekcie opdznionych dzialan o charakterze
naprawczym. Dhiznik, ktory nie wykonuje lub nienalezycie wykonuje zobowiazanie, dziala
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niezgodnie z prawem przedmiotowym, tj. ustawa, a wigc bezprawnie. Konsekwencja
bezprawnosci postgpowania TP S.A. jest pozbawienie konsumentéw prawa do korzystania ze
swiadczen odpowiadajacych tresci istniejacych migdzy stronami umow.

Zachowanie wymaganej staranno$ci przy planowaniu inwestycji o tak szerokiej skali,
jaka stanowita zmiana struktury obstugi klienta w TP S.A., nalezy oceni¢ z punktu widzenia
doswiadczenia zyciowego 1 kwalifikacji przedsigbiorcy, ktoére powinny gwarantowaé
konsumentom odpowiedni poziom ushlug 1 pewno$¢ zachowania praw. Obiektywnym
wzorcem — miernikiem owej starannosci powinna by¢ tre$¢ zaciagnigtych zobowiazan,
oczekiwania klientow oraz profesjonalne rozplanowanie dziatan w czasie 1 z odpowiednia
iloscia zaangazowanych oso6b. Negatywny efekt dzialan Spélki odzwierciedlony
zgromadzonym w sprawie materialem dowodowym wykazuje, iz z punktu widzenia
profesjonalnego charakteru dzialalnosci Spélka nie wykonala cigzacych a niej
obowiazkoéw, zgodnie z zasadami pewnosci i bezpieczenstwa obrotu gospodarczego, w
zakresie wymaganych od profesjonalisty fachowosci i rzetelnosci. Brak zachowania
wymaganej réownowagi i starannoSci skutkuje bezprawnos$cia dzialania, ktora w
granicach stawianych Spolce zarzutow kwalifikuje dane dzialanie jako naruszajace
zbiorowe interesy konsumentow, w opisanym nizej zakresie.

Prezes Urzgdu stwierdzil rowniez, iz przy ocenie adekwatno$ci przedlozonych przez
Spotke badan opinii publicznej, podkreslenia wymaga, iz zakres badan — dotyczacy
zadowolenia klientow ze §wiadczonych ustug — nie pokrywa si¢ z zakresem prowadzonego
postgpowania. Walory jakosciowe ustug telefonicznych dostarczanych w ramach umoéw
zawieranych z Telekomunikacja Polska S.A. nie stanowia przedmiotu zarzutéw stawianych
przez Prezesa Urzedu, a zatem jako takie nie moga podlega¢ adekwatnej ocenie w ramach
niniejszych rozwazan. Rekomendacja Telekomunikacji Polskiej S.A. przez 51 — 61 %
abonentow Spotki, jakkolwiek mogaca przektada¢ si¢ na zadowolenie kierownictwa Spoiki,
nie powinna stanowi¢ po$wiadczenia dla akceptacji majacych obecnie miejsce bezprawnych
praktyk. Dla dziatan Spotki zasadnicze znaczenie powinny mie¢ porownywalne parametry,
mianowicie wskazniki wzrostu lub spadku reklamacji i skarg, ktore stanowia bezposrednie
odzwierciedlenie zadowolenia klientéw Spotki. Badania osrodkdéw opinii publicznej bazujace
na ocennych wskaznikach procentowych nie stanowia bezposredniego przetozenia na
sytuacjg, w ktorej przedmiot analizy (postgpowania) stanowia konkretne zarzuty.
Przedmiotem postgpowania prowadzonego przez Prezesa Urzgedu sa zarzuty bazujace na
argumentach we¢zszego procenta ,,respondentow” — tj. tych abonentow, ktérzy w ramach
wykonywania umow mieli do czynienia z nieprawidtowos$ciami uruchamiajacymi potrzebe
kontaktu z pracownikami operatora, tj. tych, ktérzy poruszali si¢ w ramach ustanowionych w
celu obstugi klienta strukturach modelu obstugi klienta Telekomunikacji Polskiej S.A.

Zbiorowe interesy konsumentow

Wszczecie postgpowania przed Prezesem Urzedu, z tytulu naruszenia art. 23 a ust. 1
ustawy wiaze si¢ ze stosowaniem przez przedsigbiorce bezprawnych praktyk, godzacych w
zbiorowe interesy konsumentow.

W S$wietle zebranych przez Prezesa Urzgdu materiatow dowodowych nie ulega
watpliwosdci, iz w wyznaczonym zakresie postawione zarzuty kwestionuja praktyke
postegpowania Spolki, zapoczatkowana w momencie wdrozenia nowego systemu
Zarzadzania Relacjami z Klientami, nie natomiast pojedyncze-incydentalne przypadki
postepowania Spolki. Sposob wdrozenia tak szeroko zakrojonej inwestycji, o rewolucyjnym
znaczeniu zar6wno dla funkcjonowania Spoiki, jak tez sposobu utrzymywania relacji abonent
— Telekomunikacja Polska S.A., ma fundamentalne znaczenie dla oceny efektywnosci
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zastosowanych mechanizmow, podlegajacych ocenie Prezesa Urzedu w toku postgpowania, z
punktu widzenia zbiorowych intereséw konsumentow.

W  ramach prowadzonych czynno$ci mechanizm dzialania Spotki zostat
przeanalizowany poprzez porownanie teoretycznych zalozen funkcjonowania systemu CRM
do ich praktycznych rezultatdéw, z punktu widzenia wykonywania zobowiazan Spotki w
stosunku do abonentow. Celem analizy bylo dokonanie rzeczowych ustalen umozliwiajacych
oceng¢ postgpowania Spolki. Poszczegélne przypadki skarg abonentow (zalaczonych do
materiatlu dowodowego), potwierdzanych czgstokro¢ sygnatami otrzymywanymi od organdéw
1 instytucji zajmujacymi si¢ ochrona konsumentow (obywateli) stanowia jedynie
egzemplifikacje praktyki, ktora w rzeczywistosci odzwierciedla przyjgte w teorii zatozenia.

W trakcie postgpowania Prezes Urzgdu przeanalizowal, czy praktyka przedsigbiorcy
stanowi naturalna konsekwencj¢ wdrazanych nowosci techniczo-organizacyjnych, czy tez
nieprawidlowosci (nieprzewidziane na etapie tworzenia zalozen funkcjonowania systemu i
rozlozenia w czasie zadan) sa rezultatem nienalezytego przygotowania systemu, co z kolei
wptyneto na stosowanie bezprawnej praktyki naruszajacej interesy konsumentoéw. W wyniku
przeprowadzonych czynnosci, jak tez uzyskanych wyjasnien Prezes Urzedu uznal, iz
zakrojone na szeroka skalg¢ nieprawidlowosci w dziataniach Spotki uniemozliwily
konsumentom wykonywanie ich praw oraz dochodzenie roszczen, potwierdzajqc skale oraz
bezprawnos¢ praktyki Telekomunikacji Polskiej S.A.

Whbrew twierdzeniom Spétki w omawianym przypadku nie jest mozliwe przyjgcie, iz
przedmiotem postgpowania Prezes Urzedu uczynil nie — zbiorowy interes, a jedynie sumg
indywidualnych konsumentéw, mozliwa do zidentyfikowania, a ponadto majaca incydentalne
znaczenie. Przyjete dla celow postgpowania skargi i sygnaly abonentéw stanowia bowiem
jedynie namacalna ,materi¢”, odzwierciedlajaca skal¢ 1 powtarzalno$¢ probleméw,
poswiadczajacych bezprawno$¢ praktyki. Znaczenie zasadnicze dla uzasadnienia ratio legis
ochrony ,,zbiorowych interesow konsumentéw” ma natomiast przetozenie poszczegdlnych
kwestii bedacych przedmiotem postgpowania na zagadnienie autonomicznosci intereséw
okreslonych grup konsumentow, m.in. w tym kontek$cie podejmowanych przez Prezesa
Urzedu dziatan prewencyjnych®.

Znaczenie pojgcia ,,ochrony konsumentow”, z art. 1 ust. 1 ustawy (zatem a contrario —
pojecia zbiorowosci) bedac przedmiotem rozwazan Sadu Najwyzszego, zostalo przez ten Sad
zidentyfikowane w konteksécie funkcjonalno$ci ustawy antymonopolowej, uzasadniajacej
zakres dzialan podejmowanych na rzecz ochrony konsumentdw przez Prezesa Urzgdu.
Zgodnie z twierdzeniami Sadu Najwyzszego ,,nie jest zasadne uznawanie, ze postgpowanie z
tytulu naruszenia ustawy antymonopolowej mozna wszczyna¢ tylko wtedy, gdy zagrozone sa
interesy wielu odbiorcow, a nie jest to mozliwe w sytuacji, gdy pokrzywdzonym jest tylko
jeden konsument. Wydawane orzeczenie ma bowiem wymiar znacznie szerszy, petni takze
funkcje prewencyjna, sluzy bowiem ochronie takze nieograniczonej liczby potencjalnych
konsumentow”’.

Nalezy zatem jednoznacznie stwierdzi¢, iz w przedmiotowym postgpowaniu dziatanie
Telekomunikacji Polskiej S.A., potwierdzone zgromadzonym w sprawie materialem
dowodowym stanowi przejaw bezprawnej praktyki Spotki zagrazajacej 1 naruszajacej
interesom zbiorowym konsumentow, ktorej odzwierciedleniem sa postawione Spoice zarzuty.

Prezes Urzedu nie znajduje potwierdzenia dla argumentow Spoéiki, jakoby zarzuty:
uniemozliwienia abonentom dochodzenia ich praw i korzystania z optaconych ustug,

6 E.Lgtowska, Zarys prawa. Prawo uméw konsumenckich, Wyd. C.H. Beck, s.585
7 wyrok SN z dnia 12 wrze$nia 2003 r., I CKN 504/01
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stanowity duze uogolnienie bledow. Wskazanie szeregu przyktadowych (potwierdzonych
przez organy zajmujace si¢ ochrona praw konsumentoéw) nieprawidlowosci i niezadowolenia
ogromnej ilosci abonentow ze sposobu postepowania Telekomunikacji Polskiej S.A. wobec
nich stanowi bowiem wyrazne potwierdzenie bezprawnego postgpowania Spotki z punktu
widzenia ciazacych na niej obowiazkow, z tytutu prowadzonej dziatalnosci ustugowej. Nalezy
natomiast potwierdzi¢ argument Spoitki, iz zarzuty postgpowania stanowia odzwierciedlenie
(spotgegowanych) niejasnosci, ktorych kumulacja przetozyla si¢ ostatecznie na bezprawna
praktyke, zapoczatkowana w IV kwartale 2003 r.

Prezes Urzedu nie znajduje rowniez podstaw do twierdzenia, iz zaistniale
nieprawidtowosci zostaty wyeliminowane, na co wskazuja biezace skargi konsumentow, jak
tez m.in. zeznania $wiadkéw strony ztozone na rozprawie w dniu 17 marca 2004.,
prezentujace wdrazane wciaz dzialania naprawcze systemu. Wobec powyzszego nie
podzielono stanowiska Spotki, w Swietle ktorego nie istnieje zagrozenie naruszenia interesow
konsumentow w przysztosci. W tym zakresie podkreslenia wymaga, iz sam fakt
podejmowania dzialan stabilizacyjnych przez Spotke nie eliminuje zasadno$ci 1 celowosci
postawienia Spoétce zarzutu naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow. W sytuacji
podejmowania przez Telekomunikacj¢ Polska S.A. nastgpujacych po sobie dziatan
naprawczych Prezes Urzgdu nie jest bowiem w stanie stwierdzi¢, jak dodatkowe dziatania w
zakresie ,,usprawniania” organizacji obstugi klienta wptyna na interesy klientow, w sytuacji
przedtuzajacych si¢ trudno$ci abonentéw w realizowaniu swoich praw. Niezaprzeczalnym
faktem jest bowiem, iz Spotka nie wyklucza dalszych zmian, twierdzac, iz modyfikacja
systemu jest procesem ciagtym, a wszelkie rozwiazania podpowiada codzienna praktyka.

Majac na wzgledzie bezpieczenstwo ekonomiczne i prawne konsumentow, w aspekcie
bezprawnosci dziatan oraz niestabilnosci systemu CRM, Prezes Urzedu uznat za konieczne
wydanie decyzji stwierdzajacej stosowanie przez Telekomunikacj¢ Polska S.A. praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Zakres zarzutow

W toku postgpowania nie podlegaty kwestionowaniu przez Prezesa Urzedu schematy
poszczeg6lnych procesow: zarzadzania kontaktami dla klientéw indywidualnych, zarzadzania
zamoOwieniami na ustugi, realizacji przeniesienia dla klientow indywidualnych, obstugi
uszkodzen dla klientow indywidualnych oraz postgpowania reklamacyjnego dla klientéw
indywidualnych. Procedury te stanowia uzgodnione, skorelowane z cata Platforma
Informatyczna schematy, na ktoéra skladaja si¢ zintegrowane systemy i aplikacje. Nie jest
zadaniem Prezesa Urzgdu ingerowanie w przyjete mechanizmy modelu, a jedynie ich ocena z
punktu widzenia wdrozenia 1 poprawnosci funkcjonowania. Stad poza zakresem rozwazan
Prezesa Urzgedu pozostaly procesy techniczne i stricte organizacyjne, rzadzace obstuga
modelu CRM. Znaczenie kluczowe dla oceny zasadno$ci stawianych zarzutoéw mial jedynie
aspekt przelozenia teoretycznych zalozen na praktyczne zastosowanie, przy kazdym z
podlegajacych ocenie elementow systemu.

I. Uniemozliwianie abonentom dochodzenia ich praw
Ograniczenie mozliwosci fizycznego kontaktu z pracownikami Spotki

Zgodnie z zalozeniami systemu gtownym kanatem kontaktu Spoétki z klientem jest
kontakt telefoniczny — przez Blekitna Lini¢. Dodatkowa forma kontaktu stanowi mozliwos¢
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osobistego komunikowania si¢ z pracownikami Spotki, w zaleznosci od pozadanego zakresu
informacji.

Z punktu widzenia rozstrzygania probleméw wynikajacych ze stosunku umownego
pomigdzy Spoétka a klientem, realizacja funkcji kompleksowej obstugi posprzedazowe;j
zostala powierzona 24 Punktom Obstugi Klienta, rozmieszczonym na terenie catego kraju.
Analizujac  zapotrzebowanie klientow na bezposredni kontakt z dostawca ustug
telekomunikacyjnych, aktualny stan w zakresie POK-6w wydaje si¢ nie speilnia¢ zatozen
Spotki w zakresie jedynej mozliwej formy bezposredniego kontaktu z doradcami na etapie
obstugi posprzedazowe;.

Sprzeciw konsumentow budzi fakt likwidacji wielu placowek operatora, ktérych
wczesniejsze umiejscowienie pokrywato si¢ z wigkszymi miejscowosciami Polski, co
zaspokajato faktyczne zapotrzebowanie klientow na kontakt z operatorem. Mimo
pozostawienia 24 POK-6w nie pozostawiono konsumentom rzeczywistego prawa wyboru co
do form kontaktu, a tym samym pozbawiono mozliwosci faktycznego dochodzenia roszczen.
Znaczna czg$¢ abonentdw rezygnuje z bezposredniego kontaktu z pracownikami Spoiki,
wobec faktu nie istnienia zadnego punktu obstugi na terenie wielu miejscowosci.

Dowdd:
stanowisko URTIP z dnia 12 marca 2004 r.- karty1964-1965,
pisma od postow i senatorow — karty 733, 734, 1911, 1915-1916, 1925-1931,
stanowisko Rzecznika Praw Obywatelskich wraz z zataczonymi skargami z dnia 26
marca 2004 r. — karty 2024-2077,
stanowisko powiatowego rzecznika konsumentow w Kutnie z dnia 17 marca 2004
r.-karty 2011-2013,
przyktadowe skargi konsumentoéw: Iwona Golec-karty 269-270, Piotr Wojcik-karty
298-301, Janusz Krok-karty 343-348, Alicja Dolecka karty 353-354, Teresa
Olkiewicz-karty 361-363, Krystyna Iwanowska-karta 364, Marek Pikulski-karta 380,
Jerzy Radoniewicz-karty 487-488, Andrzej Mioduszewski- karta 508, Krzysztof
Stojanowski-karty 649-650, Krzysztof Polek-karty 1334-1335, Artur Gawet-karty
1336-1337, Pawel Bednarski-karty 1348-1349, Michal Zajac-karta 1373, Alina
Zuzanna-Wozniak-karty 1383-1384, Wojciech Mieszkowski-karta 1386, Barbara
Baziewicz-karty 1399-1340, Igor Gilowski-karta 1499, Krystyna Dzierzanowska-
karty 1501-1503, Jerzy Piorunek-karty 1518-1520, Urszula Ruszkowska-karty 1571-
1574, Grazyna Klimkiewicz-karty 1621-1622, Andrzej Przepiorkowski-karty1648-
1654, Krystyna Kasperek-karty 1691-1693, Wanda Bilnik-karty-1769-1770, Mariusz
Swider-karty1789-1793

Nalezy podkresli¢, iz poréwnanie systemu wprowadzonego przez Spotke do
standardow europejskich nie moze stanowi¢ wyznacznika analogicznych dziatan
podejmowanych przez operatora krajowego, szczegdlnie w aspekcie iloSci abonentow oraz
pozycji, jaka na rynku telekomunikacyjnych ustug powszechnych posiada TP S.A. Brak
odniesienia do realiéw krajowych, jak tez do szczegdlnego zapotrzebowania klientow Spotki
wyklucza mozliwos¢ skutecznego argumentowania zakresu podjetych dziatan. Jednoczesnie,
z punktu widzenia rozmieszczenia ,cigzaru 1 nasilenia” form kontaktu z klientami,
ustanowienie odpowiadajacego realiom srodowiskowym konkretnego systemu obstugi klienta
przez danego przedsigbiorcg powinno by¢ odzwierciedleniem preferencji samego klienta,
potaczonym z faktycznym udostgpnieniem i sprawnym, skorelowanym funkcjonowaniem
wszystkich alternatywnych kanatow kontaktu, umozliwiajacych danemu abonentowi
swobodny wybodr najbardziej mu odpowiadajacego. Przywotanie dos§wiadczen operatoréw
zagranicznych nie znajduje ekwiwalentnego przetozenia nie tylko na realia, ale i preferencje
klienta polskiego, co tez powinno catkowicie dyskwalifikowa¢ dopuszczalnosé
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bezposredniego odwotywania si¢ do systeméw dowolnie wybranego przez Spoédtke kraju.
Funkcjonalno$¢ i rozmieszczenie form kontaktu klienta z operatorem w poszczegodlnych
krajach jest bowiem bezposrednia konsekwencja $wiadomosci klienta oraz wydajnosci
wspotistnienia zaplanowanych kanaléw kontaktu. Na obecnym etapie rozwoju prawodawstwa
oraz promowania $wiadomosci konsumenta polskiego, nie jest mozliwe stawianie rOwnosci
oraz tozsame traktowanie konsumenta polskiego z konsumentem ,,europejskim”. Tym samym
niezasadne jest rOwniez uznanie, iz z doswiadczen operatoréw europejskich wynika, jakoby
zapotrzebowanie na kontakt osobisty dotyczylo gtéwnie etapu pozyskania nowego klienta,
ktore to czynnosci moga by¢ zalatwiane w specjalnie powotanych do tego punktach
(Telepunkty, POS-y), szczegdlnie majac na wzgledzie wykazane zapotrzebowanie klientow
na kontakt osobisty (bez wzgledu na etap kontaktu). Spotka wskazata bowiem jednoznacznie,
iz dla klienta polskiego ten kanal kontaktu ma znaczenie priorytetowe.

Nie mozna rowniez uzna¢ za ekwiwalentne przywolania przez Spotke rozwiazan
przyjetych przez przedsigbiorcow dzialajacych w  sektorach innych niz sektor
telekomunikacyjny. Sprawne funkcjonowanie tego typu systemow moze jedynie stuzy¢ jako
wyznacznik rzetelnego dzialania przedsigbiorcy, ktorego efektem jest osiagnigcie wysokiego
poziomu satysfakcji klientow oraz nieprzerwane dzialanie umozliwiajace wzajemne
wykonywanie praw i obowiazkow stron danego typu umowy. Tego typu doswiadczenia
wykazuja systemy funkcjonujace u operatoréw telefonii mobilnej dzialajacych na terenie
Polski. Nalezy jednoczesnie jedynie nadmienié, iz u tych przedsigbiorcow funkcja obstugi
klientow jest proporcjonalnie roztozona, a klient moze uzyska¢ kompleksowa obstuge i
informacje z zakresu wszelkich ustug $wiadczonych przez operatora. Rownocze$nie w
szeregu kwestiach abonent moze zwréci¢ si¢ z problemem nie tylko do firmowego salonu,
ale rowniez do autoryzowanych przedstawicieli §wiadczacych ustugi w nieco wezszym, cho¢
nadal posprzedazowym zakresie.

Uzasadniajac rozmieszczenie POK-6w Spoltka argumentuje réwniez, iz zasadnicze
znaczenie ma umiejscowienie POK-6w w bliskiej odlegtosci od weztéw komunikacyjnych, co
jednakze dla klientow mieszkajacych w miejscowosciach, w ktorych takich punktéw nie ma,
nie stanowi rozwiazania efektywnego. Dla niektorych klientéw dotarcie do innego miasta w
celu zatatwienia spraw, ktorych czgsto nie da sig rozstrzygnac¢ telefonicznie, badz tez w
przypadkach awarii i wylaczenia telefonu nie jest mozliwe z punktu widzenia ekonomicznego
lub organizacyjnego. Rowniez przywolanie przez Spotkg wymogu zachowania spdjnosci i
sprawnosci organizacyjnej przy powstaniu koniecznosci szkolenia pracownikow, w razie
dokonywania zmian — jako uzasadnienia do przyjetego rozwiazania — nie moze by¢
traktowane jako zadowalajace. Przyjecie obecnego modelu CRM z obecna struktura,
stanowiacego rezultat ogromnego wysitku i pracy nie powinno zaktada¢ kolejnych zmian,
ktore uzasadniatyby koniecznos¢ bliskiego rozmieszczenia POK-6w i Telecentrow. Tego typu
potencjalne zatozenia sugeruja jedynie brak rozsadnego rozplanowania calego systemu,
powodujac zachwianie bezpieczenstwa ekonomicznego konsumentow.

Przedstawione przez Spolke statystyki wskazuja wyraZznie na ogromne
zapotrzebowanie klientoéw na bezposredni kontakt z pracownikami Spotki, stawiajac t¢ formeg
kontaktu na pierwszym miejscu wedlug potrzeb i1 oczekiwan. Argumentacja Spoiki, jakoby
wprowadzenie wypadkowej dwoch form kontaktu (automatycznej i telefonicznej) stanowito
skuteczng alternatywe dla istniejacych wczesniej Biur Obstugi Klienta (zapewniajacych
kontakt bezposredni) wydaje si¢ zatem chybiona. Spotka wykazata m.in., iz dziennie doradcy
Bilekitnej Linii odbieraja ok. 100.000 potaczen, co stanowi jasne odzwierciedlenie
zapotrzebowania na informacje. Przy obecnym rozlozeniu i ograniczonej dostgpnosci POK-
ow liczba klientow odwiedzajaca pracownikow Spotki wynosi ok. 6 tysigcy dziennie. Nie
sposob oceni¢ ile osob skorzystaloby z tej drogi kontaktu, niejako uwalniajac kanat
telefoniczny, gdyby kanal osobistego kontaktu byl powszechnie dostgpny. Liczba o0sob
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»Zatatwionych” klientow nie stanowi jednak prostego odzwierciedlenia liczby oséb, ktore w
celu zatatwienia swoich spraw do punktow si¢ udaja.

Dla zaspokojenia opisanych potrzeb klientow celowe i zasadne jest zorganizowanie
punktow zapewniajacych osobisty kontakt co najmniej w kazdym wigkszym miescie; tylko
taka forma nasilenia kontaktu stanowi bowiem realny $rodek poszanowania wyboru
konsumenta. Aktualny stan w zakresie POK-6w wydaje si¢ bowiem nie spelnia¢ zatozen
Spotki w zakresie przypisania tym jednostkom funkcji jedynej mozliwej formy
bezposredniego kontaktu z doradcami na etapie obstugi posprzedazowej. Nie stanowi
jednocze$nie rozwiazania problemu fakt, na ktéry powotuje si¢ Spotka twierdzac, iz
przewidujac duze zainteresowanie forma kontaktu osobistego przewidziano mozliwos¢
wykorzystania Telepunktéw 1 POS-6w nie tylko do celéw sprzedazowych, ale takze obstugi
posprzedaznej (dowdd: pismo TP S.A z dnia 5 lutego 2004 — karty 801-874). Punkty te,
zgodnie z opisem sa bowiem powotane do sprzedazy produktow i uslug, a udostgpnienie
mozliwos$ci ztozenia w tych punktach reklamacji lub skargi, jak tez zainstalowanie w tych
punktach telefonéw umozliwiajacych kontakt z Bigkitna Linia nie wyczerpuje funkcji, jakie
spetniaja typowe punkty obstugi klienta, jako punkty informacyjno-ustugowe. Jednoczesnie
argumentacja Spolki wyraznie potwierdza ogromne zapotrzebowanie klientow do
zapewnienia osobistego kontaktu z pracownikami spotki, pomimo iz zadania tego w praktyce
nie wykonuje. Przywotanie zatem liczby prawie 300 punktéw, w ktorych klient moze si¢
kontaktowaé bezposrednio z pracownikami TP S.A., z ktorych de facto jedynie 24 POK-i
petnia funkcje szeroko pozadanej obstugi posprzedaznej, nie stanowi zatem realizacji
obowiazku zachowania nalezytej staranno$ci w zakresie poszanowania oczekiwan klientow
oraz racjonalizacji inwestycji..

Nalezy jednocze$nie nadmieni¢, iz w zadnym zrodle informacji, na ktoére powotata si¢
TP S.A. opisujac kampani¢ informacyjna skierowana do klientow, nie bylo zamieszczonej
informacji o funkcjonowaniu oraz rozmieszczeniu POS-6w, zatem mozna uznaé, iz o ich
istnieniu wigkszo$¢ klientow nie wie (co przeklada si¢ na skromna liczbg 180 klientow
dziennie odwiedzajacych istniejace 113 POS-6w), adresy Back Office (jedynie pigciu z nich —
ktore w zalozeniu maja stanowic trzecie zrédto kontaktu osobistego) zostaty natomiast podane
jedynie w placéwkach 24 POK-6w. W tym miejscu podkre§lenia wymaga jednoczesnie
niekonsekwencja w wyjasnieniach Spotki, ktora raz podaje Back Office jako jedno z trzech
zrodet kontaktu osobistego (s. 24 wyjasnien Spotki z dnia 5.02.2004 r.), innym razem z kolei
wskazuje, iz Centrum Relacji z Klientami zapewnia jedynie wsparcie operacyjne (s. 8 1 37
wyjasnien Spotki z dnia 5.02.2004 r.), nie nalezy natomiast do jednego z o$miu kanalow
kontaktu, bowiem w rzeczywisto$ci punkty te nie przyjmuja bezposrednio klientow. Dla
kazdego z pigciu istniejacych obszarow Relacji z Klientami bezposredni kontakt z
pracownikami Spotki mozliwy jest tylko w Punktach Obstugi Klienta.

Dowad:
zeznania $wiadkow Spotki na rozprawie w dniu 17 marca 2004 r. — karty — 1993-1997

Wobec wyjasnien Spotki Prezes Urzedu stwierdzit, iz konieczne jest przyjecie przez
Spotke rozwiazania, w ktorym punkty petniace rolg¢ Centrow Wiodacych 1 Partnerskich, w
ktérych znajduja si¢ pracownicy merytoryczni Spotki, umozliwilyby bezposrednie wizyty
klientow nie tylko dla zgloszenia reklamacji czy skargi, ale rowniez dla uzyskania porady,
rzetelnej informacji, ale takze posiadaly kompetencje do podejmowania wiazacych decyzji w
stosunku do konsumentow. W tym zakresie konieczne jest rowniez zapewnienie dostgpu
pracownikow tych punktéw do centralnego systemu informatycznego. Niezbgdne jest rowniez
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podjecie szerokiej kampanii informacyjnej (w drodze pisemnej) skierowanej do wszystkich
klientow Spotki, w ktorej nalezy zamiesci¢ kompleksowa informacj¢ o mozliwych Zrédlach
kontaktu ze Spotka i1 zakresie wyszczegdlnionych zadan.

Przy udostepnianiu informacji i oferowaniu sprzedazy istotna rolg przypisano réwniez
kanatowi komunikacji elektronicznej, ustanawiajac go jednym z kanatow kontaktu z klientem.
Spotka wskazata, iz kazda osoba odwiedzajaca serwis internetowy Telekomunikacji Polskiej
S.A. moze wysta¢ pytanie za posrednictwem umieszczonego w serwisie formularza. Zakres
zadan, jakie obecnie mozna poruszy¢ w drodze wysytanego formularza nie pokrywa sig
jednak z zakresem zapotrzebowania klientow w ptaszczyznie obstugi posprzedazowe;.

Majac na wzgledzie ogromne zapotrzebowanie klientow na szybkie realizowanie
roszczen, jak tez na udostgpnienie szeregu zroédet umozliwiajacych zalatwienie pozadanych
spraw Prezes Urzedu uznal za konieczne nakazanie Spotce stworzenia mozliwosci zgtaszania
za pomocg formularza elektronicznego reklamacji, skarg, awarii telefonu oraz przeniesienia
linii. Rozbudowa formularza o wspomniane funkcjonalnosci ma szczego6lne znaczenie z
punktu widzenia zapewnien Spotki o braku ograniczen co do struktur reklamacyjnych
(zeznania strony), jak tez co do zalozenia alternatywnos$ci korzystania z istniejacych zrodet
kontaktu.

Brak mozliwosci (istotnie ograniczona mozliwos¢) kontaktu w ramach kanalu z
Blekitng Linig

Pomimo zapewnien Spotki wskazujacych na chwilowe problemy z odbieralno$cia
potaczen przez pracownikdéw Bigkitnej Linii, klienci Spotki skarza si¢ na dlugi okres
oczekiwania na polaczenie, zarowno w dzien, jak tez w nocy. Faktem jest, ze odbieralnos¢
polaczen polepszyla sig, jednakze zbyt daleko idace sa twierdzenia, jakoby problem zostat
wyeliminowany. Brak mozliwos$ci efektywnego kontaktu, jak tez dlugi okres oczekiwania nie
moze powodowac sytuacji, w ktorej nierealizowane lub nienalezycie realizowane sa prawa
konsumentow, ktorym istotnie ogranicza si¢ mozliwos¢ efektywnego kontaktu z
pracownikami Spotki.

Dowad:
stanowisko Stowarzyszenia Konsumentow Polskich z dnia 12 marca 2004 r.
stanowisko URTIP z dnia 12 marca 2004 r.- karty-1964-1965,
stanowisko miejskiego rzecznika konsumentéw w Kielcach z dnia 18 grudnia 2003
r. — karty 731-732,
pisma od postow 1 senatorow — karty 733, 734, 1911, 1915-1916, 1954-1960,
stanowisko powiatowego rzecznika konsumentow w Kutnie z dnia 17 marca 2004 r.
karty 2011-2013,
przyktadowe skargi konsumentéw: Tomasz Marciniak-karty 6-7, Slawomir
Komarnicki-karty 315-319, Ewa Rutkowska-karty 626-627, Tadeusz Szewczyk-
karty 642-648, Radostaw Plutecki-karta 664, Adam Kurc-karta 718, Jerzy Sikora-
karty 1401-1408, Maria Koztowska-karty 1504-1508, Andrzej Eilmes-karty 1509-
1510, Andrzej Wojciechowski-karty-1530-1531, Maria Czerniak-karty 1534-1535,
Urszula Ruszkowska-karty-1571-1574, Jacek Dabrowski-karty 15761578, Zofia
Dziembaj-karty 1607-1620a, Jan Krzysztof Sitarski-karty 1657-1661, Ryszarda
Szafinska-karty 1763-1767, Pawel Dotgolewski-karty 1800-1808, Stanistaw Maciak-
karty 1812-1816, Matgorzata Wojciechowska-karta 1855
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Konieczno$¢ zapewnienia nieograniczonego dostgpu do doradcy w Telecentrum, w
sytuacji wprowadzenia z zatozenia telefonicznego centrum obstugi jest niezaprzeczalna i
niezbedna do zapewnienia konsumentom skutecznego dochodzenia ich praw. W sytuacji
ograniczone] mozliwosci wyboru migdzy istniejacymi zrodtami kontaktu istotnym jest
zapewnienie, by kontakt za posrednictwem Blekitnej Linii zostal zoptymalizowany dla
potrzeb klientow, szczegodlnie w okresach nasilenia potrzeb, tj. w okresach fakturowania. Z
tego wzgledu Prezes Urzedu uznat za niezbedne nakazanie Spotce dokonanie reorganizacji
systemu w zakresie zapewniajacym taka ilo$¢ doradcéw, i takie rozlozenie stanowisk, by
zapewnic¢ efektywnos$¢ 1 pelne korzysci z funkcjonowania systemu.

Przedstawiajac $rednie wskazniki jakosci obstugi Spotka wskazata na okres od 29
grudnia 2003 r. do 25 stycznia 2004 r., zatem okres po trzech miesiacach od poczatku
uruchamiania systemu CRM na terenie kraju (po rocznym etapie pilotazowym). Z analizy
zestawienia wynika, iz w badanym okresie odbieralno$¢ potaczen w ciagu 20 sekund w
stosunku do wszystkich odebranych polaczen, zgodnie z obowiazujacymi standardami,
wyniosta 27%, natomiast w §rednim tygodniowym wykresie — 48%.

Zgodnie z § 3.2 rozporzadzenia Ministra Infrastruktury z dnia 22 stycznia 2004 r. w
sprawie szczegdtowego katalogu ustug powszechnych oraz szczegdétowych wymagan
dotyczacych $wiadczenia ustug powszechnych (Dz.U. z 2004 r., Nr 16, poz. 158) ustugi
powszechne powinny by¢ §wiadczone z zachowaniem wskaznikow jakosci 1 dostgpnosci nie
gorszych niz okre§lone w zalaczniku nr 1 do rozporzadzenia. Zgodnie z niniejszym
zatacznikiem czas oczekiwania na uzyskanie polaczenia z numerami ushug $§wiadczonych z
udzialem personelu operatora powinien wynosi¢ 20 sekund. Mimo wskazania w
rozporzadzeniu, iz cytowany wskaznik oblicza si¢ od dnia 30 kwietnia 2004 r., istotne w tej
mierze jest jednak przytoczenie fragmentu uzasadnienia do projektu rozporzadzenia, ktore
przy okre$laniu zakresu powinnosci operatorow w sposob istotny weryfikuje zasadnosé
owego okresu przejsciowego. W swietle tekstu dokumentu dtuzsze vacatio legis w stosunku
do trzech wskaznikow jakosci i1 dostgpnosci zostalo podyktowane ztozonym w tym
przedmiocie przez Telekomunikacj¢ Polska S.A (w ramach uzgodnien $rodowiskowych)
postulatem. Zgtoszenie postulatu wynikalo z faktu, iz TP S.A — jako operator o pozycji
znaczacej] w wigkszosci wojewodztw — powinien mie¢ czas do wypracowania mozliwosci
technicznych umozliwiajacych przeprowadzenie pomiardw tych wskaznikdéw, oraz ich
biezacy monitoring. Wedlug przedstawicieli Spotki takie mozliwosci mialy istnie¢ dopiero od
momentu zakupu nowej platformy, tj. od polowy 2004 r. Zatem, pomimo wprowadzenia
vacatio legis na obliczanie cytowanych wskaznikow, wobec ich wyznaczenia przez Spotke
nalezy jednoznacznie przyjac, iz Spotka bedac w posiadaniu mozliwosci technicznych do ich
obliczenia, tym bardziej powinna si¢ do nich dostosowaé. Ponadto nalezy przypomnie¢, iz w
okresie obowiazywania (uchylonego ww. regulacja) rozporzadzenia Ministra Infrastruktury z
dnia 19 grudnia 2002 r. w sprawie szczegotowych wymagan dotyczacych §wiadczenia ustug
powszechnych (Dz.U. nr 234, poz. 1972), mimo braku istnienia ww. wskaznikow jakosci,
Spotka przyjeta na siebie dobrowolne zobowiazanie w cytowanej tresci. Przyjmujac wskaznik
odbieralnosci potaczen w ciagu 20 sekund w stosunku do wszystkich odebranych potaczen,
Spotka uksztaltowata swoje zobowiazanie wobec konsumentdow na ustalonym w
opracowywanym rozporzadzeniu poziomie, ustanawiajac go trescia swojego $wiadczenia.

Nie ulega watpliwos$ci, iz cytowany wskaznik wyznacza standard §wiadczenia ustug
powszechnych, 1 jako taki stanowi Zrédlo oceny wykonywania obowiazkow przez Spoike.
Wedhlug wyznaczonego standardu zasada powinna by¢ zatem 100% odbieralno$¢ polaczen w
wyznaczonym czasie 20 sekund. Nalezy wobec tego uzna¢ za niedopuszczalne akceptowanie
wskaznikow o tak obnizonych wartosciach, jakie przedstawia Telekomunikacja Polska S.A.
Fakt zaistnienia tak powaznych brakoéw wyraznie udowadnia, iz obecne zorganizowanie
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systemu CRM nie stanowi rozwiazania optymalnego, wobec czego nie gwarantuje
zachowania praw konsumentéw zgodnie z wyznaczonym w tym celu standardami jakos$ci.

Brak ciaglosci w prowadzeniu spraw

Spotka przedstawita informacje, z ktérych wynika, iz kazdy klient ma mozliwos¢
monitorowania realizacji swojej sprawy za posrednictwem Bilekitnej Linii. Doradca klienta
moze bowiem kazdorazowo, na podstawie danych zawartych w systemie udzieli¢ klientowi
informacji, na jakim etapie realizacji znajduje si¢ jego sprawa. Z sygnalow otrzymanych
przez Prezesa Urz¢du wynika jednakze, iz mimo opracowanego w tym celu systemu
informatycznego (CRM PeopleSoft), na obecnym etapie realizacji system nie funkcjonuje
solidnie. Braki systemowe przekladaja si¢ na nienalezyte realizowanie telefonicznych
zgloszen, zamoéwien, reklamacji, czy skarg abonentow.

Nalezy podkresli¢, iz niepokojace dla Prezesa Urzedu sa otrzymywane sygnaty, iz w
wyniku braku efektywnos$ci dzialania pracownikow Spoiki, jak tez nieznajomos$ci obslugi
systemu informatycznego, nie odnotowuje si¢ zgloszen okreslonych roszczen abonentow,
badz tez odnotowuje si¢ je w sposob niewtasciwy. Czestym efektem takich brakow jest dhugie
oczekiwanie na realizacje danego ,,zgloszenia” (w rozumieniu wszelkich roszczen) co
powoduje kolejne proby potaczen abonentdw z Bigkitnag Linia, w celu ponownego ich
odnotowania.

Dowdd:
ustalenia zespotow kontrolnych URTIP, przedstawione w stanowisku z dnia 10
marca 2004 r. — karty 1961-1963

Brak znajomosci przez pracownikéw Telecentrum sprawy danego abonenta sprawia,
iz de facto pracownik nie okazuje si¢ pomocny, poniewaz nie jest mu znany stan faktyczny
dzwoniacego. Jednoczes$nie konsumenci nie sa $wiadomi, iz kazda z odnotowywanych spraw
ma swoj indywidualny numer, na ktéry dany abonent dzwoniac na Blekitna Lini¢ moze si¢
powotaé, co tez utatwi jej odnalezienie. Zatem czgstokro¢ dopiero przy kolejnym kontakcie z
Biekitna Linig takowy numer jest prezentowany abonentowi.

Konsekwencja ogdlnego chaosu przy rozpatrywaniu ,,zgloszen” abonentow jest
utrzymywany przez Spotke stan niezgodny z realiami, co z kolei powoduje kumulacjg
roszczen, utrudnienia w realizowaniu praw konsumentow, jak tez niemozliwo$¢ efektywnego
korzystania z ustug.

Czgstym przypadkiem nieprawidlowosci sygnalizowanym przez konsumentéw jest
réwniez fakt nie odnotowywania przez pracownikow Telecentrum telefonicznych reklamacji,
co powoduje, iz wbrew oczekiwaniom nie nadaje im si¢ wlasciwego trybu. Wobec ztozenia
telefonicznej reklamacji, konsumenci przekonani o spelnieniu warunkéw umozliwiajacych
wstrzymanie si¢ z zaplata za kwestionowane wartosci faktur powstrzymuja si¢ od ich
ptacenia, zgodnie z § 40 Regulaminu $wiadczenia telekomunikacyjnych ushug powszechnych
przez TP S.A. W wyniku braku odnotowania reklamacji konsumentom przesylane sa
wezwania do zaplaty, a tym samym — podejmowane niezasadne dzialania windykacyjne.

Posrednia konsekwencja braku rejestrowania wszelkich telefonicznych interwencji
»Zgloszen” jest rowniez (w $wietle sygnatow konsumentow) nie realizowanie zamowien na
ustugi, jak tez brak obiecanej reakcji ze strony pracownikow Spolki, mimo zapewnien o
oddzwonieniu do abonenta. Podobne zapewnienia dotycza réwniez szybkiej reakcji na
ztozona wcezesniej reklamacje lub skarge, na realizacj¢ instalacji telefonu, sprawdzenie stanu
technicznego taczy lub urzadzenia koncowego. Sktadane telefonicznie deklaracje nie znajduja
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poparcia w rzeczywistosci, a przy ponownym kontakcie zdarza sig, ze pracownik majacy
wglad w sprawe danego abonenta nie posiada informacji, o ktorych wczes$niej zapewniano
dzwoniacego.

Dowad:
zeznania §wiadkow Prezesa Urzg¢du na rozprawie w dniu 19 marca 2004 r.— karty
2001-2010,
stanowisko Stowarzyszenia Konsumentow Polskich z dnia 12 marca 2004 r. — karta
1968,

stanowisko Rzecznika Praw Obywatelskich wraz z zataczonymi skargami z dnia 26
marca 2004 r. — karty 2024-2077,

stanowisko powiatowego rzecznika konsumentéw w Kutnie z dnia 17 marca 2004 .
- karty 2011-2013,

przyktadowe skargi konsumentoéw: Pelagia Dabrowska-karty 52-56, Andrzej
Rogalski-karta 272, Jerzy Bartman-karty 320-321, Alicja Dolecka-karty 353-354,
Magdalena Flis-Pierzchata-karty 355-360, Bartosz Nowicki-karty 1463-1471,
Arkadiusz Kopec¢-karty 1588-1590, Jerzy Dagilis-karty 15911592, Jan Krzysztof
Sitarski-karty 1657-1661, Jacek Iwanski-karty-1732-1735

Wobec deklaracji Spolki, iz w Telecentrach prac¢ wykonuja pracownicy merytoryczni,
a ponadto wielokrotnie przeszkoleni (szkolenia odbywaja si¢ w zaleznosci od potrzeb), nie
sposob wyjasni¢ powodu sygnalizowanego chaosu. Jednocze$nie poparcia wymaga
sygnalizowana przez Spotke potrzeba ciaglych szkolen pracownikéw, w celu osiagnigcia
optymalnego rezultatu zapewniajacego efektywna i skuteczna pracg Telecentrow.

Z drugiej strony podkreslenia wymaga informacja uzyskana przez Prezesa URTIP w
toku prowadzonych dziatah kontrolnych, z ktérej wynika, iz czgs¢ pracownikow
zatrudnionych w Telecentrum jest niedostatecznie doswiadczona i przeszkolona, co z kolei
przektada si¢ na btedy w pracy z systemem informatycznym. Problemem w tym zakresie jest
réwniez wspotpraca i przeptyw informacji pomigdzy poszczegolnymi komorkami TP S.A.

Dowdd:
ustalenia zespoldw kontrolnych URTIP, przedstawione w stanowisku z dnia 10 marca
2004 r. - karty-1961-1963

Ze wzgledu na ochrong slabszej strony kontraktu — jaka pozostaje konsument,
Prezes Urzedu nie moze zaakceptowal istniejacych obecnie brakow i razacych
nieprawidlowos$ci, skutkujacych znacznym obnizeniem praw konsumentéw. Nie jest
réwniez mozliwe uznanie obecnego stanu faktycznego jako prawidlowego wobec faktu, iz
sygnalizowane braki jedynie poglebiaja nieprawidlowosci. Rezultatem chaosu moze by¢ w
konsekwencji sytuacja, w ktorej kolejna kumulacja roszczen abonentow spowoduje catkowita
niemoc w zakresie wykonywania cigzacych na Spotce obowiazkow.

Brak kontaktu z przelozonymi pracownikow bezposrednio obslugujacych klienta

W $wietle zgromadzonych informacji niezadowoleni z obstugi abonenci nie maja
mozliwos$ci ztozenia telefonicznej skargi, czy tez przeprowadzenia bezposredniej rozmowy z
osobami wyzszej rangi w stosunku do pracownikow bezposrednio obstugujacych klientow.
Pracownicy Blgkitnej Linii nie udzielaja bowiem zadnych informacji adresowych ani
telefonicznych umozliwiajacych porozumienie si¢ z pracownikami odpowiedzialnymi za
nieprawidlowos$ci wynikajace z pracy osob nizszego szczebla — co sugeruje brak instancji
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odwotawczej, jak tez nie udostepniaja informacji osobowych, do ktérych nalezy kierowaé
indywidualna skarge na pracownika lub sposob zatatwienia danej sprawy. Sposob organizacji
systemu, wobec daleko posunigtej anonimowos$ci (brak S$cistego podzialy na rejony
obslugujace dzwoniacych) sprawia wrazenie hermetycznego, nie gwarantujacego abonentom
bezpieczenstwa 1 pewnosci kontraktowej. Wobec braku mozliwosci zidentyfikowania osob
przetlozonych — w stosunku do doradcow w Telecentrum — klienci maja poczucie
jednoinstancyjnosci w dziataniach i braku systemowej odpowiedzialno$ci pracownikow.

Dowdd:
pismo Wojewody Swietokrzyskiego z dnia 12 marca 2004 r. — karta 2016,
pisma od postow i1 senatoréw — karty 733, 1911,
stanowisko URTIP z dnia 12 marca 2004 r. — karty 1964-1965,
stanowisko powiatowego rzecznika konsumentdow w Wieliczce z dnia 11 marca
2004 r. — karty 1971-1972,
przyktadowe skargi konsumentoéw: Andrzej Dygnarowicz-karta 9, Jacek Dabrowski-
karta 11, Magdalena Wajda-Kamajor-karty-19-21, Waldemar Radminski-karty 23-
24, Halina Bakalarska-karty 40-44, Jan Ludwicki-karty 373-375, Grazyna Sobieraj-
Rewucka-karty 495-507, Krzysztof Stojanowski-karty 649-650, Iwona Bella-karty
463-465, Stanistaw Stepien-karty 726-727, Barbara Krolikowska-karty 1555-1557,
Ireneusz Ferczykowski-karty 1741-1742

Wobec faktu, iz procedury reklamacyjne, jak tez instrukcje procesow w zakresie
reklamacji, skarg, wnioskéw 1 listow zostaly uregulowane w przepisach wewngtrznych
Spotki, Prezes Urzedu nie widzi potrzeby uzasadniania istnienia uprawnienia konsumentow
do pisemnego dochodzenia roszczen z tytutu nienalezytego wykonywania ustug. Wiasciwe
regulacje w tym zakresie zostaly zapewnione w randze ustawowej oraz odno$nych aktach
wykonawczych. Sprawa podlegajaca analizie jest natomiast odwolawczo$¢ i dostgp do
wlasciwej informacji w tym zakresie na etapie skarg i reklamacji telefonicznych, w zakresie
odpowiedzialnosci stluzbowej pracownikdéw oraz hierarchiczno$ci. Zgodnie z informacja
wskazana przez Spotke niezadowoleni klienci moga skorzysta¢ z kilku sposobow zlozenia
skargi. Systematyka procedur skargowych sprowadza si¢ jednak zasadniczo do pisemnego lub
telefonicznego sporzadzenia zarzutow — na odlegltos¢. Bezposrednia obstuga skarg i1
wnioskow moze odbywaé si¢ rowniez w wyznaczonych do tego dniach i1 godzinach w
Punktach Obstugi Klienta. Jedynie w takim przypadku klient ma zapewniona ,,gwarancj¢”
bezposredniego dotarcia do pracownika, ktérego pracg bgdzie mogl zweryfikowaé odnoszac
si¢ do tozsamosci konkretnych osob.

Niepozadanym w odczuciu konsumentoéw zjawiskiem jest anonimowos$¢, szczegdlnie
w sytuacji, gdy pisemne skargi nie daja zadnego rezultatu, a doradcy w Btekitnej Linii nie
informuja o osobach odpowiedzialnych za pracg osob na nizszych szczeblach. Informowanie
konsumentéw o mozliwosci ztozenia skargi ustnej poprzez wywieszenie informacji o
dyzurach pracownikéw wyzszego stopnia w Punktach Obstugi Klienta nie stanowi spetnienia
zapotrzebowania klientow. W aspekcie opisanego wyzej zapotrzebowania na kontakt
osobisty, w kontek$cie rozmieszczenia 24 Punktow Obstugi Klienta na terenie catego kraju,
obecne dziatania wydaja si¢ niewystarczajace. W zwigzku z powyzszym Prezes Urzedu
uznal za konieczne nakazanie TP S.A. informowania dzwonigcych na Blgkitng Lini¢
abonentow (na ich prosbe¢) o danych osob przelozonych pracownikow, do ktorych mozna
zlozy¢ pisemng skarge na nieprawidlowe traktowanie klienta przez pracownikow
Telecentrum lub niezadowolenie z rozpatrzenia sprawy. Spotka ma réwniez obowiazek
informowania o mozliwosci kontaktu osobistego pod podanym (wlasciwym dla miejsca
zamieszkania danego abonenta) adresem, jak tez o godzinach dyzuréw dyrektorow i
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kierownikow przyjmujacych skargi i wnioski w Pionie Kontaktéw z Klientami — zgodnie z
trescia zalacznika do Zarzadzenia nr 0-27 z dnia 23.09.2002 r. w sprawie Zasad postgpowania
w Pionie Kontaktow z Klientami przy zatatwianiu reklamacji, listow, skarg i wnioskow.

Terminowos¢ rozpatrywania reklamacji

Uzasadnienie Spotki dotyczace wzrostu liczby 1 opdznien w rozpatrywaniu reklamacji
1 skarg nie odniosto si¢ w racjonalny sposob do zaprezentowanych nieprawidlowosci.
Wykazanie, iz wprowadzanie nowego modelu obstugi klienta odbyto si¢ bez przerwy dla
obstlugi klienta pomija catkowicie fakt, iz standard obslugi klientow od chwili wdrozenia
modelu znacznie obnizono, uniemozliwiajac wielu abonentom normalne funkcjonowanie w
ramach wzajemnych relacji oraz wykonywanie ich stlusznych praw, zgodnie z istniejacymi w
tej mierze procedurami. Tym bardziej za zasadny nalezy uzna¢ zarzut Prezesa Urzedu, iz
inwestycja zostala wdrozona bez zachowania nalezytej starannosci uwzgledniajacej
potencjalne utrudnienia, skutkujace znacznym obnizeniem jakos$ci obstugi klientow w duzym
przedziale czasowym, poczawszy od pazdziernika 2003 r. az do dnia wydania niniejszej
decyzji.

Zarzuty stawiane przez Prezesa Urzgdu zostaly potwierdzone opinig Sekcji Krajowej
NSZZ ,,Solidarnos¢” pracownikéw Telekomunikacji Polskiej S.A., ktorzy wyrazili swoje
krytyczne uwagi pod adresem dziatan TP S.A. zwracajac si¢ z apelem o pomoc w
zahamowaniu zwolnien, ktorych efektem jest m.in. drastyczny spadek zadowolenia i
satysfakcji klientow Spotki. Argumentowano, ze podzial struktury Spotki dla klientow
indywidualnych na pi¢¢ regionow sprawit, iz kazda z lokalizacji obstuguje ok. 2 milionéw
abonentow, co przeklada si¢ (w zaleznosci od liczby korespondencji) na znaczna liczbg spraw
do zatatwienia przez pracownikéw jednej lokalizacji, a zatem w konsekwencji na znaczne
opoOznienia.

Dowad:
stanowisko Sekcji Krajowej Pracownikéw Telekomunikacji NSZZ ,,Solidarnos¢”
adresowane do postow i postanek oraz do Prezesa Zarzadu TP S.A. Marka Jozefiaka z
dnia 30 stycznia 2004 r. — karty 2088-2091

Obok razaco nieterminowego reagowania na pisemne i telefoniczne reklamacje i
skargi konsumentow, praktyka Spotki jest pozostawianie konsumentow bez jakiejkolwiek
reakcji na ztozone pisma lub sygnaly rejestrowane telefonicznie, jak tez brak obiecanego
kontaktu telefonicznego pracownikow Spoéiki, mimo skladanych konsumentom zapewnien.
Potwierdzeniem nieprawidtowosci oraz nie wywiazywania si¢ przez Telekomunikacj¢ Polska
S.A. z ciazacych na niej zobowigzan sa otrzymywane przez Prezesa Urzgdu niepokojace
sygnaty dotyczace nieprawidtowosci i niemocy odczuwanej przez rzecznikéw konsumentow,
urzedy miejskie/powiatowe, ktérym Spotka nie odpowiada na zglaszane w swoim imieniu lub
imieniu konsumentow interwencje. Wobec braku jakiejkolwiek reakcji na zglaszane
reklamacje 1 skargi, jak tez na zamawiane uslugi, konsumentom radykalnie ogranicza si¢
mozliwo$¢ nieprzerwanego czerpania z korzysci umownych, jak tez uniemozliwia normalne
funkcjonowanie. Zgodnie z informacja otrzymana przez Prezesa Urzgdu na dzien 16 marca
2004 r. Spotka posiadata wciaz 47 tysigey zlecen, ktorych czas realizacji przekracza 30 dni,
natomiast w lutym bylo ich 160 tysigcy; obecnie wszystkie zalegle zlecenia sa w trakcie
realizacji (stanowisko TP S.A. przestane do Rzecznika Praw Obywatelskich z dnia
16.03.2004 r.)

W rezultacie zaniedbywania praw konsumentéw, zarowno sami konsumenci, jak tez
rzecznicy konsumentow (powolani do $wiadczenia pomocy konsumentom), a nawet Rzecznik
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Praw Obywatelskich nie moga wyegzekwowac¢ swoich praw, czujac si¢ bezsilnymi wobec ich
ignorowania przez Spotkg. Odczuwana bezradno$¢ jest tym silniejsza, iz wobec
ograniczonej mozliwosci kontaktu osobistego z pracownikami Spotki, konsumenci odnosza
wrazenie hermetycznos$ci i anonimowosci struktur Spotki, ktore wplywaja na rozmycie 1 brak
poczucia umiejscowienia odpowiedzialnos$ci za rozpatrywanie spraw. Nieprawidtowosci w
zakresie postgpowania oso6b odpowiedzialnych za kontakty z klientami potwierdzil m.in.
Rzecznik Praw Obywatelskich, ktory podkreslit brak profesjonalizmu i lekcewazacy stosunek
Spoiki do klientow.

Dowdd:
skarga Urzedu Miejskiego w Pienigznie z dnia 15 marca 2004 r. — karty-1973-1977,
stanowisko Stowarzyszenia Konsumentow Polskich z dnia 12 marca 2004 r. — karta
1968,
stanowisko miejskiego rzecznika konsumentéw w Warszawie z dnia 26 marca 2004
r. — karty 2018-2023
stanowisko Rzecznika Praw Obywatelskich wraz z zataczonymi skargami z dnia 26
marca 2004 r. — karty 2024-2077,
stanowisko TP S.A. z dnia 16 marca 2004 r. przestane Rzecznikowi Praw
Obywatelskich — karty 2078-2081,
stanowisko powiatowego rzecznika konsumentow w Kutnie z dnia 17 marca 2004 r.
karty 2011-2013,
pismo Wojewody Swigtokrzyskiego z dnia 12 marca 2004 r. — karta
stanowisko miejskiego rzecznika konsumentéw w Kielcach z dnia 8 grudnia 2003 r.
—karty 731-732,
stanowisko URTIP z dnia 12 marca 2004 r.- karty-1964-1965,
przyktadowe skargi konsumentéw: Mariusz Ko$mider-karty 250-254, Henryk
Czyszczon-karty291-292, Tomaz Turek-karta 314, Stawomir Komarnicki-karty 315-
319, Jozef Krauze-karty 338-342, Zofia Roston-karty 365-367, Jan Ludwicki-karty
373-375, Teresa Duderko-karty 377-378, Jerzy Kruczynski-karty 386-387,
Wiadystaw Gizynski-karty 462-486, Roman Bakowski-karty 570-573, Katarzyna
Gradziuk-Jezierska-karty 1338-1343, Ewa Szadzisz-karty 1370-1371, Aleksander
Szpodi-karty-1374-1378, Aneta Plichta-karta 1385, Marek Slgzak-karty-1387-1398,
Jerzy Sikora-karty 1401-1408, Marcin Jarka-karty-1424-1434, Rafal Lagosz-karty
1435-1440, Grazyna Klemecka-karty-1521-1527, Jerzy Cia¢ma-karty 1541-1542,
Matgorzata Kazimierczak-karty-1551-1554, Stawomir Dubliewicz-karty-1628-1631,
Andrzej Lis-karty 1668-1670, Helena Wesotek-karty 1782-1783, Roman Swidzifiski-
karty-1785-1788, Maria Sochacka—ZXkarty-1819-1821, Dorota Kasperkiewicz-
Marciniak-karty-1848-1849

Szczegdlnie niepokojace sa dla Prezesa Urzgdu sygnaty i skargi konsumentow, ktorzy
mimo zawartych umow i istniejacych zobowiazan musza badz dtugo oczekiwaé, badz w ogole
nie otrzymuja stanowiska spotki dotyczacego ztozonego zamodwienia na zatozenie lub
przeniesienie telefonu. Problem dotyczy rowniez braku wizyt zapowiadanych wczes$niej przez
pracownikow technicznych Spoétki, ktorych celem byto dokonanie sprawdzenia mozliwosci
technicznych instalacji telefonu w miejscu zamieszkania danego klienta.

Zgodnie z Regulaminem S$wiadczenia telekomunikacyjnych ushlug powszechnych
przez Telekomunikacje Polska S.A., TP S.A. powinna w terminie 30 dni od momentu
ztozenia zamoOwienia przez danego abonenta zawrze¢ umowe (§ 18 ust. 1), a w przypadku
zgloszenia zamdwienia na zmiang miejsca instalacji urzadzenia koncowego — w terminie 30
dni — przesta¢ do abonenta aneks do umowy lub powiadomi¢ o braku mozliwosci
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technicznych (§ 23 ust. 2). Termin rozpoczecia §wiadczenia ustug powszechnych nie
powinien by¢ dluzszy niz 18 miesigcy od dnia zawarcia umowy lub jej zmiany (§ 23 ust. 21 §
24 ust. 1). Regulamin wskazuje rowniez, ze Telekomunikacja Polska S.A. zobowiazana jest
zapewni¢ ciaglo$¢ swiadczenia ustug pod innym adresem wskazanym przez abonenta (§ 23
ust. 1).

Zasadnicze znaczenie dla oceny wywiazywania si¢ przez TP S.A. z ciazacych na
Spotce zobowigzan maja wskazniki zidentyfikowane w § 3.2 rozporzadzenia Ministra
Infrastruktury z dnia 22 stycznia 2004 r. w sprawie szczegOélowego katalogu ustug
powszechnych oraz szczegétowych wymagan dotyczacych §wiadczenia ustug powszechnych.
W $wietle ustanowionych w cytowanej regulacji standardow, w zw. z § 3.2 rozporzadzenia
czas oczekiwania abonenta na przylaczenie do sieci powinien wynosi¢ maksymalnie 2,5
miesigca. Z informacji 1 materiatlow bgdacych w posiadaniu Prezesa Urzgdu jednoznacznie
wynika, iz w omawianym zakresie obserwowane sa razace opoznienia w zakresie realizacji
ustug oraz informowania abonentow, co zostalo potwierdzone m.in. przez Prezesa Urzgdu
Regulacji Telekomunikacji i Poczty w ramach dokonanej kontroli. Potwierdzone opdznienia
dotycza rowniez realizacji telefonicznych i pisemnych zlecen na nowe ustugi, w zwiazku ze
stwierdzonym przez Prezesa URTIP brakiem proporcjonalno$ci pomigdzy mozliwa
wydajnoscia systemu a faktyczna liczba zgloszen. Brak realizacji zgloszen, i zamowien na
ustugi powoduje z kolei kumulacj¢ roszczen w postaci skarg i reklamacji, co bezposrednio
przeklada si¢ na znaczne obnizenie wydajnosci pracy doradcow Spotki w Telecentrum oraz
Centrach Relacji z Klientami, czego przyktadem jest m.in. spadek wskaznikow odbieralnosci
polaczen oraz nierealizowane zlecenia.

Dowdd:
ustalenia zespoldw kontrolnych URTIP, przedstawione w stanowisku z dnia 10 marca
2004 r. — karty 1961-1963,
zeznania $wiadkéw Prezesa Urzedu na rozprawie w dniu 19 marca 2004 r — karty
2001-2010,
stanowisko Rzecznika Praw Obywatelskich wraz z zalaczonymi skargami z dnia 26
marca 2004 r. — karty — 2024-2077,
stanowisko miejskiego rzecznika konsumentow w Warszawie z dnia 26 marca 2004 r.
— karty 2018-2023,
pisma od postow i1 senatorow — karty 733, 734, 1911, 1915-1916, 1925-1937,1954-
1960, 2014

Nie moze stanowi¢ usprawiedliwienia dla dziatan Spoéiki stwierdzenie, iz podczas
wdrazania systemu nastapily biedy, a system okazal si¢ awaryjny. Fakt, iz stabilizacja
systemu oraz wzrost satysfakcji klientow sa planowane na miesiac kwiecien (tj. ponad
pol roku od wdrozenia modelu CRM) Swiadczy o braku profesjonalizmu przy
zaplanowaniu dzialan inwestycyjnych, pomijajacych elementarne czynniki zapewniajace
cigglos¢ Swiadczen abonentom oraz poprawe poziomu obslugi lub co najmniej jego
utrzymanie na poziomie sprzed reformy. Ponadto na etapie zaplanowania zmian nie sposob
przesadzi¢, jak weryfikacja systemu wplynie na jego efektywno$¢ oraz czy dokonane zmiany
spelnia przyjgte zatozenia.

W zwiazku z potwierdzonymi przez Prezesa Urzedu oraz $wiadkéw strony
nieprawidlowosciami w zakresie optymalizacji funkcjonowania systemu, zapewniajacej
konsumentom kontakt z operatorem na pozadanym poziomie, Prezes Urzedu uznal za
konieczne wprowadzenie w zycie zasady, zgodnie z ktora pracownicy Blgkitnej Linii bgda
rozpatrywac reklamacje, ktorych zalatwienie nie wymaga prowadzenia dodatkowych dziatan
wyjasniajacych. Z informacji uzyskanych od Spoiki, jak tez w zwiazku z faktem traktowania
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pracownikow Telecentrum jako pracownikoOw merytorycznych wynika, iz tego typu zmiany
funkcjonalne sa przez Spolke realizowane. Istotne znacznie w tym zakresie ma fakt
potwierdzenia przez pracownikow Spotki, ze pracownicy obstugujacy Blekitng Linig
stanowia (w duzej mierze) obstugg zlikwidowanych Biur Obstugi Klienta, ktérzy sa w
posiadaniu zaawansowane] wiedzy umozliwiajacej rozpatrywanie spraw abonentow. Z drugiej
strony fakt rozpatrywania prostszych reklamacji przez pracownikéw Telecentrum, jak tez
gotowos¢ Spotki do rozwijania funkcjonalnosci Bigkitnej Linii w sugerowanej postaci w
zalezno$ci od potrzeb i oczekiwan rynku zostaty przez Spotke potwierdzone.

Dowdd:
zeznania $wiadkow Spotki na rozprawie w dniu 17 marca 2004 r. — karty 1993-1997

Spotka potwierdzita fakt nasilania si¢ reklamacji oraz wzmozonego kontaktu
abonentow cyklicznie, w trakcie okresu fakturowania. Przy uwzglednieniu skali i
powtarzalno$ci czynno$ci fakturowania przy liczbie ponad 10 milionéw abonentéw, Prezes
Urzedu nie moze przyjaé, ze kazdorazowo w okreSlonym terminie system zorganizowania
obstugi klienta nie bedzie nadazat z realizowaniem standardéw odbieralnosci polaczen w
zwiazku z wzmozonym ruchem telefonicznym. W tym zakresie zasadnicze znaczenie ma
zoptymalizowanie ilosci pracownikéw obstugujacych klientdéw, jak tez wdrozenie przyjetego
przez Spolke zadania w zakresie roztozenia okresow fakturowania w czasie, z podzialem na
regiony dla poszczegolnych grup abonentow. Roztozenie nasilenia kontaktu na poszczegoélne,
mozliwie oddalone od siebie terminy, ma istotne znaczenie dla zapewnienia konsumentom
efektywnego kontaktu i rzetelnej pomocy. Efektem dzialan powinna by¢ wlasciwa
dystrybucja odbieranych polaczen na optymalna liczbg pracownikdw.

Dowdd:
zeznania $wiadkow Spotki na rozprawie w dniu 17 marca 2004 r. — karty 1993-1997

W zwiazku z faktem, iz przedmiotem zarzutdw Prezes Urzedu ustanowit istotny dla
konsumentéw zarzut naruszania praw i gwarancji konsumentéw wynikajacych z zawartych
umoOw, poprzez razace naruszanie przez TP S.A. terminéw do rozpatrywania reklamacji,
Spolka zostata poproszona o odniesienie si¢ do losowo wybranych 43 reklamacji i skarg,
ktorych sposdb rozpatrzenia stanowi podstawe do wyrazenia oceny postgpowania Spoiki
wedlug obowiazujacych w tej mierze norm. W zwiazku z wezwaniem Spotka przestata
stosowne wyjasnienia w pismach z 5 lutego 2004 r., 19 lutego oraz 26 lutego 2004 r. (karty:
801-874,1284-1323, 1324-1328).

Przedmiotem stanowiska Prezesa Urzedu bylo wezwanie Spoiki do nadestania
dowodow odnoszacych si¢ do skarg i reklamacji wskazanych konsumentow sygnalizujacych
bezprawne postgpowanie Spotki, w aspekcie ciazacych na niej obowiazkéw w Swietle
przepisow ustawy Prawo telekomunikacyjne, rozporzadzenia w sprawie reklamacji ustug
telekomunikacyjnych, jak tez przepisow wewngtrznych Spoétki odnoszacych si¢ do
przedmiotowej materii.

Zgodnie z argumentacja Spotki przedstawiona w stanowisku z dnia 5 stycznia 2004 r.
w ramach prowadzonego post¢gpowania wyjasniajacego, potwierdzong tre$cia zatacznika do
Zarzadzenia nr 0-27 z dnia 23.09.2002 r. w sprawie Zasad postepowania, Spotka
poinformowata Prezesa Urzgdu o stosowanej praktyce.

Prezes Urzedu wnidst o przestanie kopii odpowiedzi udzielonych abonentom w
zwiazku ze ztozonymi przez nich reklamacjami oraz skargami (w celu sprawdzenia
terminowos$ci ich rozpatrywania), jak tez kopii informacji o przedluzeniu terminu ich
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rozpatrzenia, w losowo wybranych przypadkach 32 abonentoéw wskazanych w zawiadomieniu
0 wszczgciu postgpowania z dnia 19 stycznia 2004 r.

W zwiazku z otrzymywanymi przez Urzad sygnalami dotyczacymi probleméw
wynikajacych z nie wywiazywania si¢ ze zobowiazania (lub skladanych obietnic) do
zainstalowania lub przeniesienia urzadzenia abonenckiego do aktualnego miejsca
zamieszkania abonenta Prezes Urzedu wnidst réwniez o ustosunkowanie si¢ do wybranych
losowo 12 skarg (reklamacji) abonentéw wskazanych w zawiadomieniu o wszczeciu
postepowania z dnia 19 stycznia 2004 r.

W ramach otrzymanych wyjasnien stwierdzono szereg nieprawidlowosci (w
zaKkresie dzialan i zaniechan) dotyczacych indywidualnych przypadkéw wybranych
spraw abonentow, potwierdzajacych w przewazajacej mierze sygnalizowana wczesniej
przez konsumentow bezprawno$¢ postepowania Spolki. Przedstawiona ponizej analiza —
kompilacja poszczegdlnych przypadkow stanowi unaocznienie praktyk stosowanych przez
Spotke w stosunku do nieokreslonej blizej czesci abonentow, ktorzy znalezli sig (lub
potencjalnie moga znalez¢ si¢) w analogicznych sytuacjach przy reklamowaniu ustug
$wiadczonych przez Spotke.

Przy uwzglednieniu losowo wybranej grupy abonentow sygnalizujacych istniejace problemy
Prezesowi Urzedu, wylaniaja si¢ nastgpujace wnioski.

Efekt reklamacji (skargi)

Z punktu widzenia rezultatu reklamacji z 43 skarg konsumentéw przedlozonych Prezesowi
Urzedowi (na dzien sporzadzenia stanowisk) 32 zostalo rozstrzygnigtych pozytywnie, 6
negatywnie, 3 byly w trakcie rozpatrywania, 2 zakofczono w inny sposob.

Informacja o przedluzeniu terminu do rozpatrzenia skargi — wbrew deklaracji TP S.A.
zostal wystana jedynie do nastepujacych skarzacych:

1. Joanna Adamczyk (skarga telefoniczna) — dotyczy skargi z 12.11.2003 r., informacja
o przedtuzeniu wystosowana w dniu 28.01.2004 r., tj. niezgodnie z przyjetymi
Zasadami postgpowania oraz przepisami rozporzadzenia,

2. Barbara Ragan (karty 240-249) — dot. reklamacji z 14.11.2003 r.; informacja o
przedtuzeniu terminu z dnia 27.11.2003 r. informowata o rozpatrzeniu w terminie 30
dni od otrzymania reklamacji, przy czym ostateczna odpowiedz na reklamacj¢ zostata
wystosowana dopiero 30 stycznia 2004 r. tj. po dwoch miesiacach,

3. Andrzej Mioduszewski (karta 508) — z informacji przekazanej przez Spotkg wynika, iz
skarzacy wystat dwie reklamacje w dniach 03.06.2003 r. i 07.01.2004 r.; z informacji
zamieszczonych w skardze do Prezesa Urzedu wynika jednakze, iz reklamacje
dotyczyty okresu wczesniejszego niz wskazany w skardze, tj. 29.12.2003 r., natomiast
ustosunkowanie si¢ Spotki dotyczylo innych (niezidentyfikowanych przez Prezesa
Urzedu skarg). Przyjmujac terminologi¢ wskazang przez TP S.A. nalezy jednocze$nie
wskaza¢, iz mimo powiadomienia skarzacego o przedtuzeniu terminu do rozpatrzenia
reklamacji z dnia 4 lutego 2004 r., przyjawszy najmniej odlegly termin zlozonej
reklamacji (tj. 04.01.2004 r.) informacja o przedluZzeniu zostatla wystosowana z
razacym opdznieniem, tj. po uplywie miesiaca
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Terminowos¢ rozpatrzenia reklamacji i skarg

Zauwazono brak ustosunkowywania si¢ przez TP S.A. do meritum skarg konsumentow,
pojawiaja si¢ rowniez przypadki, w ktorych problem trwa si¢ miesiagcami, a odpowiedZ na
szereg wczesniejszych skarg odnosi si¢ jedynie do skargi ostatniej datowanej na znacznie
pozniejszy okres niz przypada na odpowiedz od Spotki. Positkujac si¢ konkretnymi
przyktadami nalezy wskaza¢ nastgpujacych (nie uwzglednionych nizej lub wyzej] w
zestawieniu) abonentow:

1.

Maria Ryll (karty 516-518) — reklamacja ztozona w dniu 29.12.2003 r., dotyczyta
braku reakcji na reklamacje ztozone w dniach 06.12.2003 r. oraz 09.12.2003 r.
Wszystkie kwestie zostaty poruszone w zbiorczym pismie Spotki z dnia 29.01.2004
r.; brak informacji o przedtuzeniu terminu do rozpatrzenia wezesniejszych reklamacji,
Tadeusz Sztandar Sztanderski (karty 702-704) — reklamacja z 02.12.2003 r. dotyczyta
instalacji urzadzenia abonenckiego, nie natomiast tylko naliczonych faktur (do czego
odnosi si¢ odpowiedz TP S.A. z 28.01.2004 r.); brak informacji o przedtuzonym
terminie rozpatrzenia reklamacji,

Cezary Zakrzewski (karty 48-51) — reklamacja na nieterminowe realizowanie ushugi
ztozona w dniu 28.07.2003 r.; odpowiedZ Spotki wystosowana w dniu 28.01.2004 r.;
brak wczesniejszej informacji o przedtuzeniu terminu do rozpatrzenia reklamacji
mimo razacego opoznienia,

Wiodzimierz Kazimierczak (karty 63-72) — skarzacy zlozyt reklamacje w dniu
27.11.2004 (zataczone pismo Spotki odnosi si¢ do pozniejszej skargi kwestionujacej
terminowo$¢ rozpatrywania reklamacji z 08.12.2003 r.). Odpowiedz Spotki z dnia
13.01.2004 r. wskazuje na razaca nieterminowo$¢ oraz brak wczesniejszej informacji
wystosowanej do skarzacego o przedtuzeniu terminu na rozpatrzenie reklamacji,

. Elzbieta Gorczynska (karty 57-59) — reklamacja z dnia 27.11.2003 r. dotyczyla

bezprawnego wylaczenia telefonu (poddanie windykacji mimo braku wcze$niejszej
informacji) za niestusznie naliczone zadluzenie klienta; mimo wielokrotnych
interwencji telefonicznych abonent nie otrzymat pisemnej informacji o sposobie
rozpatrzenia reklamacji; odpowiedzZ na korzys¢ klienta udzielona w dniu 27.01.2004
r. — brak wczesniejszej informacji o przedtuzeniu terminu do rozpatrzenia reklamacji,
Stawomir Komarnicki (karty 315-319) — reklamacja dotyczaca wylaczenia telefonu z
dnia 27.11.2003 r. (podjecie dziatan windykacyjnych mimo nie wyczerpania
procedury reklamacyjnej); pomimo szeregu interwencji zglaszanych telefonicznie i
pisemnie telefon zostal ponownie uruchomiony w styczniu, zgodnie z pismem z dnia
29.01.2004 r. (ktorego Spotka nie zataczyta, w zwiazku z czym nie sposob odnies¢ si¢
do tresci pisma); w toku wyjasnien skarzacemu udzielano sprzecznych informacji,
ostatecznie potwierdzajac stluszno$¢ wysuwanych roszczen; brak informacji o
przedtuzeniu terminu do rozpatrzenia reklamacji,

Wiadystaw Gizynski (karty 462-462-486) — mimo, iz korespondencja w sprawie
wydaje si¢ by¢ kompletna, stwierdzi¢ mozna rowniez nieprawidlowosci w terminach
rozpatrywania poszczegélnych skarg. Z informacji zataczonej przez Spotke¢ wynika
mianowicie, iz stanowisko z dnia 13.11.2003 r. stanowito odpowiedz na reklamacje z
dnia 14.10.2003 r. (brak informacji o przedluzeniu postgpowania). Jednoczes$nie
sposdb  rozpatrywania skargi reklamacji (z punktu widzenia wszystkich
przedstawionych materiatlow) tego abonenta nalezy uzna¢ jako najbardziej zblizony
do obowiazujacych standardow,

. Wojciech Klazynski (karty 602-605) — reklamacja z 27.11.2003 r. zostata rozpatrzona

pismem z dnia 27.01.2004 r.; brak wczesniejszych informacji o przedtuzeniu terminu
do rozpatrzenia reklamacji mimo razacego opoznienia,
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Wojciech Falgowski (karty 755-762) — skargi datowane od pazdziernika 2003 r.,
uregulowanie problemu miato miejsce w lutym 2004 r., w migdzyczasie brak
jakichkolwiek informacji o przedtuzeniu terminu do rozpatrzenia reklamacji mimo
znacznych opdznien,

Andrzej Bulinski (karty 534-536) — skargi odnosza si¢ do roznych okresow, m.in. z
08.05.2003 r., 17.12.2003 r., odpowiedzi TP S.A. z 03.02.2004 r. 1 07.02.2004 r. nie
odnosza si¢ do catoksztattu zglaszanych problemow, brak réwniez jakichkolwiek
informacji o przedluzeniu terminu do rozpatrzenia reklamacji mimo znacznych
opoOznien,

Pawet Maliszewski (karty 531-533) — odpowiedz z 04.02.2004 r. odnosi si¢ jedynie
do niesprawnej stacji, nie odnosi si¢ do braku wcze$niejszych reklamacji zgtaszanych
pisemnie i faksem, jak tez wezwan do zaplaty za nieuregulowane faktury; brak
réwniez informacji o przedtuzeniu terminu do rozpatrzenia reklamacji,

Bogustaw Gardiasz (karty 285-289) — reklamacja z dnia 05.12.2003 r. rozpatrzona w
dniu  24.01.2004 r.; brak informacji o przedtuzeniu terminu do rozpatrzenia
reklamac;ji,

Monika Nowakowska (karty 306-308)— reklamacja wniesiona w dniu 18.07.2003 r.,
pierwsza odpowiedz Spotki informujaca o rozpoczgciu postgpowania wyjasniajacego
wystana w dniu 28.01.2004 r. (brak wczes$niejszej informacji o przedtuzeniu terminu
do rozpatrzenia sprawy); mimo odleglego terminu sprawa nadal jest rozstrzygana;
podjeto réwniez dzialania windykacyjne odnosnie do zaleglych faktur mimo
trwajacych dzialan reklamacyjnych; windykacje zawieszono dopiero w dniu
28.01.2004 r. do czasu ostatecznego rozpatrzenia sprawy,

Tomasz Kepczynski (karty 381-382) — pierwsza reklamacja wniesiona w dniu
22.07.2003 r.; pismo z dnia 9.09.2003 r., o ktérym wspomina kopia stanowiska
zataczonego przez Spotke (z dnia 07.10.) dotyczy odwotania skarzacego. Kolejna
reklamacja ztozona w dniu 30.09.2003 r. pozostata bez odpowiedzi Spotki, brak
dalszych informacji o sposobie rozpatrzenia sprawy; telefon skarzacego zostal
wylaczony mimo trwajacej procedury reklamacyjnej; nie ma informacji co do
przedtuzenia terminu do rozpatrzenia reklamacji,

Jozef Golen (karty 677-680) — abonent ztozyt dwie reklamacje: reklamacja z dnia
12.01.2003 r. dotyczaca braku odpowiedzi udzielonej na pismo z dnia 25.10.2003 r.
zostata przez Spotke rozpatrzona w dniu 17.02.2004 r. oraz reklamacja ztozona dnia
22.10.2003 r., rozpatrzona w dniu 16.01.2004 r. W obu przypadkach brak informacji
o przedtuzeniu terminu do rozpatrzenia sprawy, a udzielenie odpowiedzi nastapito w
sposob razaco nieterminowy,

Zofia Poltorak (karty 537-541) — opdzniona odpowiedz z dnia 29.01.2004 r.
zataczona przez Spolkeg dotyczyta reklamacji na brak odpowiedzi na wcze$niejsze
reklamacje skarzacej kierowane do Spoéiki, wystosowanej w dniu 31.12.2003 r.
Rzeczywiste reklamacje dotycza natomiast nieprawidlowosci w $wiadczeniu ustug
opisanych w reklamacjach z 19.09.2003 r oraz 23.11.2003 r. Pismo Spoéiki z dnia
29.01.2004 r. kompilujaco 1 razaco nieterminowo odnosi si¢ do problemow
poruszanych we wczesniejszych reklamacjach; brak jakiejkolwiek informacji o
przedtuzeniu terminu do rozpatrzenia sprawy,

Edward Mozdzen (karty 389-392) — reklamacja ztozona (zgodnie ze skarga przestana
do UOKIiK) w dniu 28.11.2003 r., odpowiedZ Spotki z 19.02.2004 r. nie jest
ostateczna; sprawa mimo dlugiego okresu rozpatrywania nadal jest w toku; brak
informacji o przedluzonym terminie rozpatrzenia; wierzytelno$¢ przekazana firmie
windykacyjnej, mimo iz sprawa jest w trakcie wyjasniania (zgodnie z informacja TP
S.A)),
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18.

19.

20.

21.

Andrzej Obszynski (karty 460-461) — zgloszenie przeniesienia telefonu nastapito w
dniu 05.11.2003 r. (zgodnie z informacja zamieszczona w skardze przestanej do
UOKIiK), reklamacje zglaszane przez konsumenta w terminach: 21.11.2003 r.,
19.12.2003 r. Wobec braku reakcji Spotki klient ztozyt rezygnacje z zamowienia. W
tym terminie klient nie uzyskal Zzadnej informacji odnos$nie do rozpatrzenia jego
sprawy. Kopia odpowiedzi zataczonej przez Spotkg¢ z dnia 28.01.2004 r. dotyczy
jedynie korekty blednie wystawionych faktur; zgodnie z argumentacja Spotki
instalacj¢ uzgodniono z klientem w dniu 01.02.2004 r.; brak kopii informacji
przestanej klientowi,

Andrzej Wolski (karty 275-278) — zamowienie na przeniesienie telefonu zostato
ztozone w maju 2003 r.; klient otrzymat odpowiedz w dniu 27.01.2004 r., w ktorym
zostal poinformowany o braku mozliwosci $wiadczenia ustugi,

Marcin Jarka (karty 1424-1434) — zamowienie na §wiadczenie ustug ztozono w dniu
06.10.2003 r. (termin realizacji okre§lono na 20.10.2003 r.). Klient zostat
poinformowany o opdznionej realizacji zaméwienia z powodu braku mozliwosci
technicznych do $wiadczenia ustug w dniu 29.01.2004 r.; razaco wydtuzono termin
realizacji praw wynikajacych z umowy; klient otrzymat odszkodowanie,

Zbigniew Kozlowski (karty 489-494) — zamowienie przeniesienia telefonu ztozone w
dniu 30.10.2003 r., stwierdzono brak mozliwosci technicznych; informacja
przekazana skarzacemu w dniu 28.01.2004 r..; razaco nieterminowe realizowanie
ustug, brak terminowej informacji o przedluzeniu rozpatrzenia reklamacji mimo
telefonicznych interwencji w sprawie.

Brak nadeslania kopii odpowiedzi udzielonych abonentom — o ktore Prezes Urz¢du wnosit
dotyczy nastepujacych abonentéw:

1.

Jozef Michalak (karty 668-668d) — brak informacji dot. poinformowania o
przedtuzeniu terminu do rozpatrzenia reklamacji, reklamacja ztozona 29.12.2003 r.,
odpowiedz z dnia 11.02.2004 r.,

Teresa Olkiewicz (karty 361-363) - brak informacji dot. poinformowania o
przedtuzeniu terminu do rozpatrzenia reklamacji; reklamacja ztozona 23.12.2003 r.,
odpowiedz z dnia 05.02.2004 r. Informacja, iz klient nie wymaga odpowiedzi na
pismie nie stanowi usprawiedliwienia dla braku udzielenia takiej odpowiedzi w formie
pisemnej, zgodnie z istniejacymi w tym zakresie przepisami 1 wewngtrznymi
procedurami, tego typu dziatanie uniemozliwia dokonanie kontroli terminowos$ci i
rzetelno$ci udzielanych odpowiedzi,

Cezary Cenkata (karta 652)— skarga wniesiona w dniu 12.11.2003 r., rozpatrzona
ostateczne w dniu 27.01.2004 r.; brak odpowiedzi udzielonej na pismie; brak
informacji o przedtuzonym terminie rozpatrzenia skargi,

Bogdan Kaminski (karty 255-260) — opozniona odpowiedZz z dnia 29.01.2004 r.
zataczona przez Spotke dotyczyla reklamacji na brak odpowiedzi na wcze$niejsze
reklamacje skarzacego kierowane do Spotki pisemnie w dniu 05.11.2003 r. oraz
wielokrotne reklamacje telefoniczne. Brak informacji o przedluzeniu terminu do
rozpatrzenia reklamacji, jednoczes$nie brak jakiejkolwiek pisemnej informacji na temat
rozpatrzenia sprawy,

Matgorzata Poszytek (karty 29-39) — reklamacja z pisma nadestanego do Prezesa
Urzedu dotyczyta okresu z 09.10.2003 r. oraz nastgpujacych po sobie okresow
kolejnych, w ktérych sktadane byly reklamacje telefoniczne. Inne daty zostaty podane
w materiale zataczonym przez Spotke, z ktorych wynika jednakze razace opdznienie
w rozpatrzeniu sprawy (07.2003 r . — 15.02.2004 r.); nalezno$¢ zostala jednoczesnie
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

przekazana firmie windykacyjnej — nalezno$¢ wycofano w dniu 29.01.2004 r. w
zwiazku z uznaniem reklamacji; brak informacji o przedluzeniu terminu rozpatrzenia
sprawy, brak odpowiedzi udzielonej na piSmie, zgodnie z zyczeniem klienta —
niezgodno$¢ z procedurami,

Wanda Osiecka-Soroko (karty 634-639) — reklamacja dotyczyta wniosku o
wystawienie faktury ztozonego w dniu 05.09.2003 r. Reklamacje dotyczace nie
zrealizowania wniosku sktadane byly za posrednictwem Biekitnej linii w terminach:
18.09., 24.10. oraz 19.11.2003 r., a nie — jak podaje Spotka — jedynie w dniu
19.11.2003 r. Abonentka nie otrzymata zadnej informacji o przedtuzeniu terminu do
rozpatrzenia reklamacji (nie zrealizowanie ustugi), a zgodnie z argumentacja TP S.A.
fakture¢ otrzymata w dniu 15.02.2003 r. Mimo razaco dlugiego terminu realizacji
zamoOwienia, konsumentka nie otrzymata zadnej pisemnej odpowiedzi (o czym
$wiadczy brak informacji przedstawionej w tym zakresie przez Spotke)

Zenobia Wasicka (karty 674-676) — umowa o przeniesienie numeru telefonu zawarta
w dniu 10.10.2003 r., przeniesienie zrealizowano w dniu 09.12.2003 r. brak informacji
o stanie zatatwienia sprawy (braku mozliwosci technicznych), jak tez o przedtuzonym
terminie rozpatrzenia reklamacji,

Maria Szweda (karty 548-551) — umowa o przeniesienie telefonu zawarta 25.09.2003
r., informacja o braku mozliwosci technicznych zostala przekazana klientce
20.01.2004 r. (brak kopii pisma); brak informacji o przedluzonym terminie
realizowania ustugi; odpowiedz razaco nieterminowa,

Barbara Waz-Petryszak (karty 672-673) — zamowienie na $§wiadczenie ustug ztozono
w dniu 12.11.2003 r.; do dnia wystania skargi, tj. 06.01.2004 r. konsumentka nie
otrzymala Zadnej odpowiedzi dotyczacej stanu sprawy; zamdwienie zrealizowane
(zgodnie z argumentacja Spotki) w dniu 01.02.2004 r.; wobec braku pisemnej
informacji nie sposdb potwierdzi¢ realizacji zamdwienia, razaco wydluzono termin
realizacji praw wynikajacych z umowy,

Tomasz Turek (karta 314) — zamoOwienie na $wiadczenie uslug ztozone w dniu
04.11.2003 r.; instalacje wykonano 19.01.2004 r. (zgodnie z argumentacja Spoiki).
Brak informacji o stanie sprawy abonenta,

Witold Pater (karty 640-641) — reklamacja dotyczaca mozliwosci §wiadczenia ustug
zostata ztozona w dniu 05.12.2003 r.; klient otrzymat wyjasnienia osobiscie w dniu
04.02.2004 r., brak informacji o stanie sprawy klienta,

Anna Podwika (karta 671) — umowa o $wiadczenie uslug podpisana w dniu
14.11.2003 r. Instalacja wykonana w dniu 11.02.2004 r.; brak pisemnej informacji —
razaco wydtuzono termin realizacji praw wynikajacych z umowy,

Jozef Krauze (karty 338-338-342) — zamoOwienie na przeniesienie numeru ztozone
06.09.2003 r.; termin realizacji praw wynikajacych z umowy zostal razaco wydhuzony;
ustuge zrealizowano w dniu 21.01.2004 r. brak informacji o stanie sprawy klienta,
Maria Niemiec (karty 681-682) — wniosek o przeniesienie telefonu ztozony w dniu
04.09.2003 r.; termin realizacji praw wynikajacych z umowy zostal ,,odroczony” z
powodu braku mozliwosci technicznych; brak pisemnego poinformowania klienta
mimo sktadanych reklamacji; informacja zostata przekazana droga telefoniczna (nie
wskazano dokladnej daty) — wuchybienia proceduralne, brak mozliwosci
skontrolowania terminowosci realizacji zamowienia,

Zygmunt Czajkowski (karty 552-556) — zamowienie zlozono 26.11.2003 r. za
posrednictwem Btgkitnej Linii, mimo wystosowywanych ponaglen klient nie zostat
poinformowany o stanie sprawy oraz o terminie realizacji zamoéwienia; informacja o
braku mozliwosci technicznych zostala przekazana telefonicznie (nie wskazano
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doktadnej daty), razaco nieterminowe realizowanie uslug, brak pisemnego
poinformowania klienta o stanie sprawy

Sprawy nie rozstrzygniete lub wskazujace na inne nieprawidlowosci

1.

Jakub Kaczmarek (skarga telefoniczna) — Spotka poinformowata o braku otrzymania
reklamacji skarzacego, ktory ztozyl rezygnacje z ustugi ISDN. Zgodnie ze skarga
abonent bezskutecznie oczekuje na odpowiedz dotyczaca licznych skarg sktadanych
na trudnosci zwiazane ze §wiadczeniem ustugi Neostrada, za posrednictwem Bigkitne;j
Linii,

Andrzej Kapka (karta 663) — nie sposob odnie$¢ si¢ do przypadku opisanego w
skardze przestanej do UOKIK, poniewaz wyjasnienia oraz kopia odpowiedzi
zataczona przez Spotke dotyczy skargi z innego terminu, jak tez rozpatrzonej przed
terminem reklamacji, ktorej dotyczy posiadany przez UOKiK materiat skargowy,
Stawomir Gladkowski (karty 60-62) — brak mozliwosci ustosunkowania si¢ do skargi
konsumenta, poniewaz zgodnie z argumentacja Spotki przedstawiona w stanowisku z
dnia 05.01.2004 r. odpowiedz do konsumenta byla w przygotowaniu. Jednocze$nie w
stanowisku z dnia 19.01.2004 r. Spotka nie ustosunkowata si¢ do sprawy skarzacego,
nie nadestata tez ewentualnej kopii odpowiedzi udzielonej skarzacemu. Podkreslenia
wymaga jednocze$nie fakt, iz sprawa Pana Gtadkowskiego dotyczy reklamacji
wystosowanej w dniu 26.11.2003 r., zwiazanej z brakiem mozliwos$ci korzystania z
telefonu. Ustosunkowanie Spotki — o ktérym mowa w stanowisku z dnia 05.01.2004 r.
— dotyczy daty 27.01.2004 r., w ktorym to dniu zamknigto pakiet internetowy, nie
odnosi si¢ natomiast do wylaczenia telefonu. Brak informacji pisemnej o sposobie
rozpatrzenia sprawy,

Iwona Bella (karty 653-656) — brak mozliwosci ustosunkowania si¢ do sposobu
rozstrzygnigcia sprawy skarzacej; brak zalaczonego stanowiska Spoétki; mimo, iz
zgodnie z argumentacja Spotki przedstawiona w stanowisku z dnia 05.01.2004 r.
reklamacja konsumenta byta w trakcie rozpatrywania, w stanowisku z dnia 19.01.2004
r. Spotka nie ustosunkowata si¢ do sprawy skarzacej, nie nadestata tez ewentualnej
kopii odpowiedzi udzielonej skarzacej. Reklamacja skarzacej z listopada 2003 r.
pozostala bez rozpoznania, zamoOwienie na identyfikacje numeru zlozone za
posrednictwem Blgkitnej Linii zostatlo zrealizowane (wbrew wcze$niejszym
twierdzeniom o trzech dniach na realizacj¢) w dniu 28.01.2004 r. Zgodnie z
argumentacja Spotki zamowienie zlozono jednakze dopiero w dniu 22.01.2004 r.,
jednakze o zamowieniu skarzaca wspomina juz w skardze do Prezesa Urzedu z dnia
08.01.2004 r.

.....

si¢ Spotki do skarg i reklamacji abonentow wylania si¢ obraz, w Swietle ktorego w
przewazajacej ilosci interwencja konsumentéw okazywata si¢ stuszna, a bedac poprzedzona
dlugimi staraniami, doprowadzala do skutecznego — aczkolwiek nieterminowego -
rozstrzygnigcia poszczegélnych problemow. W przewazajacej wigkszosci przypadkow
interwencja Spotki rozstrzygajaca w sposob ,,zbiorowy” szereg spraw poruszanych przez
konsumentéw byta podejmowana (w kazdym przypadku) dopiero po otrzymaniu
zawiadomienia o wszczgciu postgpowania przez Prezesa Urz¢du. Brak kompletnej informacji
w wystanych konsumentom wystapieniach, jak tez znaczne opodznienia w reakcji Spoiki
sygnalizuja, iz nieprawidtowoS$ci rzeczywiscie istnieja, 1 mimo podjecia naglych, czgsto
niepetnych dzialan, potwierdzaja jedynie fakt chaosu, jaki ma miejsce w systemie
zorganizowania Spoiki, stanowiacym ciagte zagrozenie dla interesdw abonentow.
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Stanowisko Spotki ukazatlo przyktadowy obraz postgpowania wobec abonentow,
wskazujacy niewatpliwie na element stosowanej praktyki. Mimo, iz liczba skarg zostala
wybrana losowo, nieprawidlowosci ukazane w kaidym przypadku prowadza do ogdlnych
wnioskow sygnalizujacych niesprawne dzialanie, stanowigce istotne naruszenie praw i
interesOw konsumentow.

Pojawia si¢ istotne domniemanie, iz opisane przypadki stanowia wiarygodne
odzwierciedlenie polityki Spotki wobec konsumentow, niezaleznie od przedstawianych w
ramach wyjasnien argumentow o czasowych trudnosciach w realizowaniu uprawnien
abonentow, w zwiazku z wdrazaniem nowego systemy zarzadzania relacjami z klientami.
Fakt podjgcia inwestycji na tak szeroka skalg (wedtug Spolki niespotykana dotad) nie moze
stanowi¢ usprawiedliwienia nierzetelnosci oraz braku nalezytej starannosci przy
przygotowaniu projektu, bez uprzedniego opracowania efektywnych rozwiazan.

II. Wprowadzanie abonentow w blad poprzez brak udostgpniania konsumentom
rzetelnej, prawdziwej i pelnej informacji

W $wietle art. 8 ustawy z dnia 19 listopada 1999 r. Prawo dziatalno$ci gospodarczej
(Dz.U. Nr 101, poz. 1178 ze zm.) przedsigbiorca wykonuje dziatalno$¢ gospodarcza na
zasadach uczciwej konkurencji 1 poszanowania dobrych obyczajow oraz stusznych interesow
konsumentéw. W ramach ustalonych zwyczajéw oraz stusznych intereséw konsumentdéw
obowiazkiem przedsigbiorcy $wiadczacego powszechne uslugi telekomunikacyjne jest
zapewnienie konsumentom mozliwie najpetniejszej informacji zwiazanej z wszelkimi
kwestiami majacymi wplyw na zmiang sytuacji abonentow, m.in. w zakresie mozliwosci
wykonywania przez nich praw i dochodzenia roszczen. Informacje $wiadczone przez
wszystkich pracownikéw majacych bezposredni kontakt z klientem z ramienia Spotki
powinny by¢ rzetelne, prawdziwe i pelne.

Z informacji posiadanych przez Prezesa Urzedu, jak tez ze zgromadzonych w sprawie
materiatdw dowodowych wynika, iz wbrew ciazacym na Spoétce obowiazkom pracownicy
Blekitnej Linii nie posiadaja wiedzy, ktora zgodnie z zatozeniem systemu CRM powinny
dysponowac osoby stanowiace pierwsza lini¢ pomocy i informacji dla abonentow. Zgodnie z
zatozeniami przedstawionymi przez Spotke Biekitna Linia stanowi glowne zrédto informacji i
obstugi klientéw w zakresie posprzedazowym, przejmujac funkcj¢ zlikwidowanych Biur
Obstugi Klienta. Pelnienie funkcji kompleksowej obstugi posprzedaznej (przy znacznym
ograniczeniu innych mozliwych form korzystania z tego typu obstugi) zobowiazuje do
takiego rozdysponowania stanowisk pracy i przygotowania merytorycznego, ktore bedzie w
stanie w pelni sprosta¢ postawionym wymaganiom i zapotrzebowaniu. Majac na wzgledzie
rozmiar przeprowadzonej reorganizacji systemu obstugi klienta, Spotka powinna postapi¢ w
petni $wiadomie i przewidywalnie tak, aby system zorganizowany byl w sposob, ktory
zrealizuje przyjete w teorii zatozenia.

Przywolujac argumenty o merytorycznym przygotowaniu pracownikow Spotka
wskazata, iz wciaz organizowane sa nowe szkolenia, w ramach istniejacego zapotrzebowania.
Jednocze$nie wskazano, iz doradcy w Telecentrum sa w duzej mierze bytymi pracownikami
BOK-6w, zatem poziom ich wiedzy byl weryfikowany w praktyce.

Dowod:
zeznania $wiadkow Spotki na rozprawie w dniu 17 marca 2004 r. — karty 1993-1997

Nalezy jednoczesnie przypomnieé, iz przy uzasadnianiu zarzutu o braku ciaglosci w
prowadzeniu spraw, Prezes Urz¢du przytoczyt informacje potwierdzone badaniami Prezesa
URTIP, w $wietle ktorych cze$¢ pracownikoéw zatrudnionych w Telecentrum jest
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niedostatecznie doswiadczona i1 przeszkolona, co z kolei bezposrednio przektada si¢ na biedy
w pracy z nowym systemem informatycznym. W wyniku braku posiadania przez
pracownikow zaawansowanej wiedzy — badz merytorycznej badz systemowej, umozliwiajacej
sprawna pracg w systemie CRM — konsumenci czg¢sto nie moga uzyskaé satysfakcjonujacych
ich informacji oraz rzetelnie rozstrzygna¢ zglaszanej sprawy. Czestokro¢ informacje
uzyskiwane od kolejnych pracownikow Telecentrum sg ze soba sprzeczne, a tym samym
jedynie komplikuja ostateczne rozstrzygnigcie sprawy danego abonenta. Z tego wzgledu
podkreslenia wymaga potrzeba przeszkolenia pracownikow oraz optymalizacja liczby
stanowisk pracy doradcow klientow w aspekcie brakow, jakie ujawnilo wdrozenie i
funkcjonowanie systemu CRM w obecnej postaci.

Obowiazek informacyjny dotyczy réwniez informowania abonentow o zalozeniach
systemu oraz funkcjach sprawowanych przez poszczegdlne jednostki wchodzace w sktad
modelu CRM. Posiadanie kompleksowej informacji na temat mozliwych zrodet kontaktu
stanowi element niezbedny do zapewnienia konsumentom rzetelnej pomocy w zakresie
wykonywanych przez nich uslug oraz istnienia wzajemnej relacji z operatorem. Jak zostato
wczesnie] stwierdzone, Prezes Urzedu uznat prowadzone w tej mierze dziatania Spotki za
niewystarczajace, o czym $wiadczy m.in. zagubienie i dezinformacja wérod konsumentow, o
ktoérych wspominaja w nadsytanych skargach.

Brak udostgpnienia abonentom rzetelnego zrddta informacji o mozliwych kanatach
kontaktu wynika nie tylko z nie dostarczenia abonentom zbiorczej informacji przez Spoitke,
ale rowniez z nieznajomosci takich informacji przez doradcow Telecentrum. Z informacji
uzyskanych przez Prezesa Urzgdu wynika, iz konsumenci czgsto nie sa informowani o
konkretnych adresach miejsc, do ktérych moga zwrdci¢ si¢ o pomoc, a ponadto doradcy
podczas prowadzonej rozmowy odsylaja konsumentéw do ,,innych Zrédet informacji”,
bowiem sami nie sa W stanie rozstrzygna¢ zglaszanego problemu. Niejednokrotnie w wyniku
takich dziatan abonent jest zmuszany do szukania na wlasna reke innych wiarygodnych form
kontaktu.

Brak udostepniania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i peinej informacji skutkuje
rowniez wprowadzaniem abonentow w blad, co do ofert uslug $wiadczonych przez
Telekomunikacj¢ Polska S.A., jak tez co do okoliczno$ci niezbednych do korzystania z ustug.
Bledne, nie poparte rzetelna wiedza informacje powoduja, iz konsumenci decyduja si¢ na
zwiazanie dana ustuga lub zakup sprzetu, ktory (wedlug zapewnien) mial by¢ niezbedny do
$wiadczenia (np. zakup przystawki umozliwiajacej prezentacj¢ numeru). Z punktu widzenia
zakresu prowadzonej dziatalnosci gospodarczej elementem rzetelnej praktyki Spotki powinno
by¢ zapewnianie klientom kompleksowej obstugi, ktorej zasadniczym wskaznikiem jest
informacja. Przy obecnej aktywnosci Telekomunikacji Polskiej S.A. na rynku uslug
telekomunikacyjnych Prezes Urzedu nie moze uzna¢ za zasadne utrzymywania stanu
dezinformacji zwigzanej w szczegolnosci z wprowadzaniem nowych ofert adresowanych
do konsumentow.

Dowod:
zeznania $wiadkéw Prezesa Urzedu na rozprawie w dniu 19 marca 2004 r — karty
2001-2010,
stanowisko URTIP z dnia 12 marca 2004 r. — karty 1964-1965,
stanowisko Rzecznika Praw Obywatelskich wraz z zataczonymi skargami z dnia 26
marca 2004 r. — karty 2024-2077,
stanowisko miejskiego rzecznika konsumentéw w Warszawie z dnia 26 marca 2004
r. — karty 2018-2023,
pismo Wojewody Swigtokrzyskiego z dnia 12 marca 2004 r. — karta 2016,
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stanowisko miejskiego rzecznika konsumentow w Kielcach z dnia 8 grudnia 2003
r.— karty 731-732

stanowisko powiatowego rzecznika konsumentéw w Kutnie z dnia 17 marca 2004 .
karty 2011-2013,

przyktadowe skargi konsumentow: Magdalena Wajda-Kamajor-karty 19-21,

Aldona Czerwinska-karty 293-297, Halina-Janaszek-Ivanickova-karty303,
Franciszek Kuzmicki-karta 369, Aneta Wrobel Marek-karty 411-415, Maria Ryll
karty 516-518, Beata Saska-karty 525-529, Wojciech Kozdronkiewicz-karty 558-
559, Magdalena, Tadeusz Kleniewscy-karta 566, Halina Sutek-karty 1350-1354,
Pawet Bednarski-karty-1442-1443, Krystyna Dzierzanowska-karty 1501-1503,
Maria Kozlowska-karty 1504-1508, Arkadiusz Pankowski-karty 1511-1512, Jerzy
Piorunek-karty 1518-1520, Lukasz Grochowski-karty 1528-1529, Michal Szulc-
karty 1536-1539, Krystyna Milner-kart-1558-1565, Arkadiusz Kopecé-karty 1588-
1590, Stawomir Dubliewicz-karty-1628-1631, Eugeniusz Zielinski-karty 1664-1667,
Krystyna Kasperek-karty 1691-1693, Magdalena Ozarska-karty-1736-1738,
Katarzyna Bielecka-karty 1779-1781, Danuta Klopotek-Gtéwczewska-karty 1852-
1854, Andrzej Konopko-karty1856-1858

Z powyzszych wzgledow niezbgdne jest zapewnienie przez Spotke, by doradcy
klienta mieli mozliwo$¢ wykorzystania merytorycznej wiedzy, jaka posiadaja, a organizacja
systemu umozliwita rozszerzenie jego funkcjonalno$ci o merytoryczne porady udzielane
konsumentom (zgodnie z wcze$niejszymi ustaleniami Prezesa Urzgdu). Tylko takie dzialanie
zapewni konsumentom wiasciwa realizacje¢ funkcji obstugi posprzedazowej, jaka przypisano
Blgkitnej Linii. Konieczne jest rowniez zorganizowanie przez TP S.A. pisemnej kampanii
informacyjnej skierowanej do wszystkich klientoéw Spotki, w ktorej znajdzie si¢ zbiorczy opis
wszelkich informacji o dostgpnych kanatach kontaktu ze Spodtka, ze wskazaniem zakresu
zadan wyszczegblnionych dla poszczegdlnych jednostek, jak tez zakres procedury
windykacyjne;.

III. Uniemozliwianie abonentom Kkorzystania z uslug poprzez niesluszne dzialania
windykacyjne

W Swietle uzyskanych od Spoélki informacji dotyczacych zakresu 1 przyczyn
nieprawidlowosci w przedmiocie dziatan windykacyjnych Prezes Urzedu wuznal, iz
niedopuszczalne jest akceptowanie sytuacji, w ktorej zmiany opisywane przez Spotke
uniemozliwiaja przedsigbiorcy efektywne i zgodne z zakresem zaciagnigtych zobowiazan
prowadzenie dzialalnosci ustugowe;.

Odnoszac si¢ do stwierdzonych nieprawidtowosci Spotka podsumowata, iz wszystkie
btedy zostaly juz usunigte, a klienci, wobec ktorych podjgto nieuzasadnione dziatania zostali
przeproszeni. Przyznano tez stosowne odszkodowania. Wobec naptywajacych wciaz do
Urzedu skarg konsumentéw odnoszacych si¢ do prowadzonych dziatah windykacyjnych, jak
tez niezakonczonych dziatan podejmowanych w stosunku do 0sob reklamujacych ustugi, do
ktérych Spotka (na wezwanie Prezesa Urzgdu) ustosunkowala sig, nie sposob potwierdzi¢, iz
zadne nieprawidlowe dziatania nie maja miejsca. Jednocze$nie nalezy uznaé iz fakt
regulowania niestusznych dziatah windykacyjnych podejmowanych w stosunku do
abonentow (zgodnie ze statystykami - 3.283 abonentdéw) nalezy oceni¢ pozytywnie, w
aspekcie korygowania zaistniatych brakow. Z informacji uzyskiwanych od konsumentow
wynika jednakze, iz dzialania windykacyjne nadal sa prowadzone w stosunku do tych
abonentow, ktorych sytuacja nie uzasadnia tego typu dziatan. Szczegolnie niepokojace sa
przypadki, w ktorych pomimo trwajacej procedury reklamacyjnej, ogranicza si¢
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konsumentom mozliwos¢ realizowania polaczen lub przelewa wierzytelnosci
zewnetrznej firmie windykacyjnej. Wobec trwajacych wciaz dzialan windykacyjnych
podejmowanych m.in. wobec tych konsumentéw, ktorzy oczekuja na ustosunkowanie si¢ do
ztozonych reklamacji.

Dowad:

stanowisko Rzecznika Praw Obywatelskich wraz z zataczonymi skargami z dnia 26
marca 2004 r. — karty 2024-2077,

stanowisko miejskiego rzecznika konsumentéw w Warszawie z dnia 26 marca 2004
r. — karty 2018-2023,

stanowisko powiatowego rzecznika konsumentow w Wieliczce z dnia 11 marca
2004 r. — karty 1971-1972

pismo powiatowego rzecznika konsumentow w Ostrolgce z dnia 18 lutego 2004 r. —
karty1917-1922

pisma od postow i senatorow — karty-733, 734, 1911, 1912-1914, 1934, 1935, 2014,
stanowisko Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich z dnia 12 marca 2004 r. — karta
1968,

zeznania $wiadkow Prezesa Urzedu na rozprawie w dniu 19 marca 2004 r — karty
2001-2010,

przyktadowe skargi konsumentow: Malgorzata Poszytek-karty 29-39, Barbara
Ragan-karty 241-249, Krystyna Chludzinska-karty 261-263, Wtlodzimierz
Jastrzegbski-karty 264-265, Stefan Grzyb-karty 273-274, Marcin Marzec-karty 322-
330, Tadeusz Walczak-karty 349-352, Alicja Dolecka-karty 353-354, Janusz
Buczek-karty 370-371, Ewa Budkiewicz-karty 383-385, Arkadiusz Farasiewicz-
karty 416-450, Wojciech Kozdronkiewicz-karty 558-559, Hanna Mickiewicz-Lazor-
karty 579-600e, Aneta Nitsch-Osuch-karta 1382, Anna Anc-Wachowicz-karty 1416-
1423, Monika Okulus-karty 1545-1547, Jacek Tomaszewski-karty 1597-1598,
Krzysztof Germianiuk-karty 1599-1606h, Krystyna Nosowicz-karty 1709-1722,
Zofia Barbara Rutkowska-karty1794-1798, Ewa Popiel-karty-1809-1811, Stefan
Mleczko-karty1850-1851, Natasza Skora-karty 1876-1879

Przedstawiajac schemat i zakres prowadzonych dziatan windykacyjnych TP S.A.
wskazala, iz na kazdym etapie windykacji klient ma mozliwo$¢ skorygowania bilgdoéw za
posrednictwem Bigkitnej Linii oraz poprzez wystanie faksu z potwierdzeniem wplaty.
Uruchomienie tych kanalow informacji dla kontaktéow ze Spdtka w celu udowodnienia
nienaleznego egzekwowania roszczen, jak tez udokumentowania wptaty ma zasadnicze
znaczenie z punktu widzenia szybkos$ci dziatania oraz pewnosci w skutecznym wykonywaniu
wzajemnych praw i1 obowiazkoéw. Niestety sygnaly otrzymywane przez Prezesa Urzedu
potwierdzaja staba skutecznos$¢ ww. srodkow jako drogi do uregulowania kwestionowanych
problemow. Na obecnym etapie konsument nie ma zatem zapewnionej skutecznej drogi
dochodzenia swoich roszczen wobec faktu, iz mimo zgtaszanych probleméw oraz wysytania
faksow dokumentujacych uiszczenie oplaty za ushlugi, dziatania windykacyjne nie sa
zawieszane, a ponowne wiaczenie telefonu jest czgsto efektem powtarzanych wielokrotnie
interwencji. System nie jest wigc obecnie na tyle drozny, by zapewni¢ abonentom skuteczne
zrealizowanie ich slusznych roszczen.

Jednoczesnie pozytywnie oceni¢ nalezy dzialanie Spotki polegajace na uruchomieniu
projektu polegajacego na umieszczaniu na fakturze dodatkowej informacji o wysokosci
zadluzenia, co pozwala na biezace informowanie klientow o stanie rozliczef, zanim
uruchomiony zostanie proces windykacyjny. Do tej pory czgste byty i sa sytuacje, w ktorych

44



konsument podlegal windykacji za odlegte terminowo zalegtos$ci, co do istnienia ktérych nie
byt $wiadomy, a ponadto nie posiada juz dokumentéw poswiadczajacych uiszczenie zaplaty.
W pierwszej kolejnosci dziatania takie miaty zosta¢ podjete od marca 2004 r., w stosunku do
wybranej grupy abonentéw — na terenie Kielc. Jednocze$nie, w zwiazku ze skala problemu w
zakresie prowadzonych przez Spotke na szeroka skale dziatan windykacyjnych, Prezes
Urzgdu uznal za konieczne natychmiastowe uruchomienie zaplanowanych dziatan na terenie
catego kraju.

Pozytywnie nalezy réwniez oceni¢ podjecie dzialan w kierunku rozbicia okresow
fakturowania w czasie, z podzialem na regiony dla poszczegdlnych grup abonentow.
Jednoczes$nie, przez wzglad na fakt, iz gros probleméw dotyczy rejonu Warszawy, Spotka
podjeta decyzje o bezposrednim — telefonicznym kontaktowaniu si¢ z abonentami w celu
informowania o istniejacym zadluzeniu, jak tez wyjasnienia watpliwosci dotyczacych salda
zadluzenia. Spotka zobowiazata si¢ rowniez do podjecia dziatan edukacyjnych skierowanych
do abonentoéw, obejmujacych informacje o stosowanej procedurze windykacyjnej. Akcje
informacyjna zaplanowano na przyszte miesiace. Spotka poinformowata rowniez o
planowanych dziataniach uswiadamiajacych za posrednictwem publikacji prasowych. Dzigki
informacji prasowej zamieszczone] Ww styczniu w Malopolsce, wylaczenia telefonow na
terenie Malopolski przebiegly spokojniej, a liczna zgloszen na Bigkitna Lini¢ zmniejszyta sig.
Ze wzgledu na osiagnigte korzysci TP S.A. postanowita kontynuowaé ww. sposob
informowania abonentoéw o podejmowanych dziataniach.

Dowad:
zeznania $wiadkow Spotki na rozprawie w dniu 17 marca 2004 r. — karty 1993-1997

Podjecie przez Spotke opisanych dziatah korygujacych zaplanowanych na marzec i
kwiecien, mimo iz majacych istotne znaczenie dla funkcjonowania systemu, nie moze
stanowi¢ usprawiedliwienia dla nienaleznego przygotowania systemu obstugi klienta, w
zakresie dziatan windykacyjnych. Rozbudowa modulu windykacyjnego, wobec masowosci
reklamacji skladanych przez konsumentéw powinna by¢ dokonana przed wdrozeniem
systemu w zycie, szczegélnie wobec okolicznosci, iz system CRM funkcjonowal
pilotazowo w zachodniej Polsce na rok przed jego wdrozeniem na terenie calej Polski.
Profesjonalny charakter dzialania Spoiki, posiadajacej na rynku telekomunikacyjnych ustug
powszechnych pozycj¢ znaczaca (decyzja Prezesa URTIP z dnia 3.09.2001 r. — Biuletyn
URTIP nr 1 (10)/2004), wymaga podejmowania przez nia dziatan o podwyzszonym walorze
staranno$ci. Z powyzszych wzgledéw nie mozna uznaé¢ za wilasciwy standard wdrazania tak
istotnych modyfikacji po 5-6 miesigcach od powszechnego zastosowania systemu. Z punktu
widzenia ekonomicznego interesu konsumentéw zadaniem Prezesa Urzgedu jest
zabezpieczenie praw konsumentéw na ewentualno$¢ przysztych nieprawidtowosci o
tozsamym charakterze. Jednoczesnie ze wzgledu na brak biezacych informacji na temat
wdrozenia zmian, jak tez pilng potrzeb¢ modyfikacji procesu windykowania nalezno$ci
Prezes Urzgdu uznat za nieodzowne nakazanie Spolce wdrozenia zaplanowanych zmian, w
petnym zakresie terytorialnym, bez zbgdnej zwloki.

Rygor natychmiastowej wykonalnosci

Zgodnie z brzmienie art. 100 e ustawy Prezes Urzedu moze nadaé¢ decyzji rygor
natychmiastowej wykonalnosci, jezeli wymaga tego wazny interes konsumentow.

Majac na wzgledzie interes konsumentéw pokrzywdzonych charakterem i
zakresem bezprawnych dzialan Telekomunikacji Polskiej S.A., jak tez fakt
nieuregulowanych wcigz nieprawidlowosci w zakresie: zaleglych zamdowien na ushugi,
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nieslusznych dzialan windykacyjnych, nie rozpatrzonych reklamacji i skarg, Prezes
Urzedu za niezbedne uznal nakazanie Telekomunikacji Polskiej S.A. natychmiastowe
usunig¢cie skutkow naruszen.

Bezprawnos$¢ praktyki, ktorej konsekwencje odczuwa ogromna liczba konsumentow
od ponad pot roku, tj. od momentu wdrozenia systemu Zarzadzania Relacjami z Klientami
CRM, powoduje, iz wskazanie $rodkoéw stuzacych usunigciu nieprawidlowosci oraz
przywrdéceniu konsumentom ciaglosci $wiadczen stalo si¢ nieodzownym 1 jedynym
skutecznym $rodkiem mobilizujacym Spotke do bezzwlocznego podjgcia niezbednych zmian.

Jednoczesnie, uwzgledniajac prawdopodobne trudnosci w natychmiastowym
wdrozeniu w zycie przez Spotke Srodkow usunigcia naruszen stwierdzonych przez Prezesa
Urzedu, Prezes Urzegdu okreslit precyzyjne terminy, w ktorych dane dziatania powinny zosta¢
implementowane. Zastosowanie $rodkéw, ktorych funkcjonowanie jest szczegdlnie istotne z
punktu widzenia zapotrzebowania klientow, jak tez mozliwe do wykonania w najblizszym
terminie (ze wzgledu na deklaracje ztozone przez Spotkg) powinny zosta¢ wdrozone
niezwlocznie.

Wobec powyzszego orzeka si¢ jak w sentencji.

Stosownie do tresci art. 78 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (Dz.U. z 2003 r. Nr 86, poz. 804 z pozn. zm.) w zwiazku z art. 479”%§ 1 pkt 1 i
art. 479°* § 2 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego (Dz.U. Nr
43, poz. 296 z pozn. zm.), od niniejszej decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego
w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw za posrednictwem Prezesa
Urzedu, w terminie dwoch tygodni od dnia jej dorgczenia.

Z up. Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow
Dyrektor Departamentu
Polityki Konsumenckiej

Jacek Herde

Otrzymuja:

1. r.pr. Arwid Mednis i adw. Henryk Romanczuk
Kancelaria Wierzbowski i Wspdlnicy
Spotka Komandytowa
Al. Armii Ludowej 14
00-638 Warszawa
2. Zarzad Spotki
Telekomunikacja Polska S.A
Ul. Twarda 18
00-105 Warszawa

46



	Uzasadnienie zmian systemowych 
	Działania usprawniające  
	Ograniczenie możliwości fizycznego kontaktu z pracownikami Spółki 
	 
	Brak ciągłości w prowadzeniu spraw 
	Terminowość rozpatrywania reklamacji 
	III. Uniemożliwianie abonentom korzystania z usług poprzez niesłuszne działania windykacyjne   


