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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 udostepnienia rzetelnej, prawdziwej i petnej
informacji przez pracownikow obstugujacych system Biekitnej Linii, wynikajacy z:

- braku podstawowej wiedzy pracownikéw 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 pracownikOw 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¢ abonentdw (na ich prosbe) o danych
0sob przetozonych pracownikéw, do ktéorych 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 reklamaciji,
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 telefonow 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.



