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W wyniku spotkan z rzecznikami konsumentow zarowno w moim Biurze, jak
i podczas moich wyjazdow regionalnych, zasygnalizowane zostaly mi kwestie
problematyczne, ktére pragng przedstawi¢ Pani Minister.

Rzecznicy konsumentéw oraz sami skarzacy wskazali mi na problemy zwigzane
ze sposobem archiwizowania nagran z rozmoéw telefonicznych dotyczacych zawarcia
umowy z konsumentem. Z przekazanych mi informacji wynika ponadto, ze konsumenci
niejednokrotnie nie maja dostgpu do tresci nagrania, zwlaszcza w toku postepowania
reklamacyjnego. Problemy te dotyczg wszelkiego rodzaju umow zawieranych
z konsumentem za posrednictwem telefonu, w tym w sektorze ustug telekomunikacyjnych,
bankowych czy sprzedazy energii, gazu i innych produktow.

Pragng zauwazy¢, ze wsrdd obecnie obowigzujacych przepisdéw prawa brak jest
regulacji, ktore kompleksowo regulowalyby termin przechowywania i dostepu do tresci
nagrania z rozmowy sprzedazowej z konsumentem. Ustawa z dnia 30 maja 2014 r.
0 prawach konsumenta (Dz. U. poz. 827, z pdzn. zm., dalej: u.p.k.) nie reguluje tej kwestii
w ogole. W przepisie art. 20 ust. 2 u.p.k. natozono na przedsigbiorce, ktory proponuje
konsumentowi zawarcie umowy przez telefon tylko obowiazek potwierdzenia tresci umowy
na papierze lub innym trwatym nosniku. Oswiadczenie konsumenta za§ 0 zawarciu umowy
jest skuteczne, jezeli zostalo utrwalone na papierze lub innym trwalym no$niku po
otrzymaniu potwierdzenia od przedsiebiorcy. Jedynie przepisy prawa telekomunikacyjnego
narzucaja wymog przechowywania nagran z rozmow telefonicznych, ale dotyczy on tylko
o$wiadczenia o zgodzie na zmiany warunkéow umowy. Zgodnie z przepisem art. 56 ust. 6
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zdanie drugie ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz.U. z 2016 r. poz.
1489, z po6zn. zm.), dostawca ustug obowigzany jest utrwali¢ oSwiadczenie abonenta
ztozone w formie pisemnej lub elektronicznej, za pomocg $rodkow porozumiewania si¢ na
odlegltos¢, w szczegolnosci telefonicznie lub przy uzyciu poczty elektronicznej lub faksu i
przechowywac je do konca obowigzywania umowy na zmienionych warunkach i udostepnic¢

jego tre$¢ abonentowi na jego zadanie, zgloszone w szczegdlnosci w trakcie postgpowania
reklamacyjnego. W mojej ocenie regulacja ta pozostaje wcigz niewystarczajagca. Normuje
ona bowiem tylko wycinek relacji pomi¢dzy operatorem i abonentem, ktore realizowane sa
droga telefoniczng, 1 ktére mogg generowa¢ reklamacje oraz konieczno$¢ ich
rozstrzygnigcia na podstawie zapisOw rozmowy. Interesy konsumentow nie s3 zatem
dostatecznie chronione.

Jako Rzecznik Praw Obywatelskich ze szczeg6lng uwaga monitoruje przestrzeganie
praw cztowieka i obywatela w stosunku do konsumentdéw, majac przy tym na wzgledzie
w szczegdlnosci przepis art. 76 Konstytucji RP. Konstytucja naktada na wtadze publiczne
obowigzek ochrony praw konsumentéw, uzytkownikdéw i najemcow przed dziataniami,
ktére moga zagrozi¢ ich zdrowiu, prywatnosci 1 bezpieczenstwu. Dotyczy to catego
spoleczenstwa, ktére jest konsumentem roznych dobr, ich uzytkownikiem lub najemca.
Z drugiej za$, strony Konstytucja chroni konsumenta przed nieuczciwymi praktykami
rynkowymi. W mojej ocenie brak uregulowania przez ustawodawce expressis verbis kwestii
przechowywania nagran z rozmow z konsumentem na kazdym etapie zawierania umowy
(poczawszy od oferty jej zawarcia, poprzez ztozenie o$wiadczenia woli w przedmiocie
wyrazenia zgody na jej zawarcie, czy tez zmian¢ warunkow umowy), a takze ich
udostgpniania, pocigga za sobg negatywne skutki po stronie konsumenta. Pragng zwrécié
uwage Pani Minister na szereg ryzyk prawnych z tym zwigzanych oraz przedstawi¢ moje
propozycje rozwigzania problemu niedostatecznej ochrony praw konsumentow.

Brak wskazania okresu przechowywania nagran z rozméw telefonicznych
w odniesieniu do wszystkich umow, de facto uniemozliwia konsumentom udowodnienie
swoich racji w przypadku ewentualnego sporu z przedsigbiorca. Problemu nie rozwigzuje
rowniez ww. powotana regulacja Prawa telekomunikacyjnego, ktéora naklada na
przedsigbiorce obowiazek przechowywania nagrania jedynie przez okres obowigzywania
umowy. Zasygnalizowano mi bowiem, ze spory wynikte na gruncie zawartych umoéw przez
telefon, powstaja czegsto juz po uplywie okresu obowigzywania umowy. Moim zdaniem
najpetniejszg ochrong praw konsumenta zapewnitaby regulacja, naktadajaca na
przedsicbiorce obowigzek przechowywania nagrania z telefonicznej] rozmowy
z konsumentem na kazdym etapie zawierania umowy kazdego rodzaju (nie tylko
telekomunikacyjnej) oraz, co istotne, nie tylko przez okres obowigzywania tej umowy, ale
rébwniez przez przewidziany prawem termin przedawnienia dochodzenia roszczen z tej
umowy.



Moje zaniepokojenie wzbudza rowniez fakt ograniczonego lub catkowitego braku
dostepu konsumentéw do nagran z rozmoéw telefonicznych. Przedsigbiorcy co do zasady
nagrywaja rozmowy z klientami dla potrzeb wiasnych. Oznacza to, ze wyltacznie od dobrej
woli przedsiebiorcy zalezy, czy udostgpni nagrania z rozmowy z konsumentem. Obowigzek
podzielenia si¢ z osobami trzecimi zebranym materiatem dowodowym powstaje tylko
w przypadku polecenia wydanego przez sad lub prokurature. W szczegodlnosci pragne
zwroci¢ uwage na czeste przypadki odmowy udost¢pniania nagran przez banki. Banki
wskazujg, ze nie majg obowigzku wydania samego nagrania. W ich ocenie wystarczajagcym
jest, ze udzielg informacji w zakresie wynikajagcym z ustawy o ochronie danych osobowych,
np. opisujac, co si¢ w nagraniu znajduje. W tym miejscu nalezy doda¢, ze wobec osoby,
ktéra zostata nagrana, banku nie obowigzuje zachowanie tajemnicy bankowej. Stosowana
praktyka jest daleko odbiegajaca od prokonsumenckie;.

Nagrania z rozmow na infolinii sg bardzo czgsto materiatem do rozpatrywania skarg
1 reklamacji konsumentéw. Wykazanie terminu zawarcia umowy, ma o tyle szczegdlne
znaczenie, ze konsument, ktory zawarl umowe na odleglto$¢ lub poza lokalem
przedsigbiorstwa, moze w terminie 14 dni odstgpi¢ od niej bez podawania przyczyny i bez
ponoszenia kosztow, z wyjatkiem kosztow okreslonych szczegdétowo w art. 33, 34 ust. 2
iart. 35 u.p.k. (art. 27 u.p.k.). Tymczasem dost¢p do tych informacji jest niesymetryczny,
poniewaz klienci go nie majg, albo majg utrudniony don dostep. W praktyce, przedsigebiorcy
niejednokrotnie  w  odpowiedziach na reklamacje postuguja si¢ argumentem
przeprowadzenia weryfikacji prawidlowo$ci procesu zawierania czy zmiany umowy
w oparciu 0 samodzielne odstuchanie zapisu rozmowy sprzedazowej. Brak mozliwo$ci
weryfikacji nagrania ze strony konsumenta w znaczny Sposob narusza jego prawa.
Przedsiebiorca bowiem, posiadajagc dostep do zapisu nagrania rozmowy sprzedazowej,
na jej podstawie dokonuje jednostronnej interpretacji ustalen, co pozostaje poza kontrola
drugiej strony umowy. Ewentualne nagranie, do ktorego konsument zwykle nie ma dostepu,
stanowi jedyny wiarygodny dowdd na tres¢ ztozonej mu oferty. W sytuacji ewentualnego
dochodzenia przez konsumentéw swoich praw i roszczen na drodze sadowej, brak dostepu
do nagrania uniemozliwia im udowodnienie swoich racji.

Przekazane zostaly mi réwniez powazne zastrzezenia co do sposobu nagrywania
rozmow przez firmy. Zdarza si¢ bowiem, ze nie sg one zapisywane w catosci. Czgsto
utrwalana jest tylko zgoda konsumenta na zawarcie czy tez zmiang umowy. To, w jaki
sposob marketer zachecit klienta do podjecia decyzji, zwykle nie jest juz nagrywane. W
konsekwencji, utrwalony dialog nie moze by¢ podstawa reklamacji. Dlatego w mojej ocenie
rozmowy powinny by¢ rejestrowane w catosci.

Ponadto, pragne zwréci¢ uwage, ze konsumenci nie sa w stanie zapamigtaé
przekazywanych im droga telefoniczng informacji oraz ich przeanalizowaé. Tymczasem
zgoda wyrazona przez nich w takich okolicznosciach skutkuje zawarciem umowy, czego



niejednokrotnie nie sg oni $wiadomi. W tym miejscu pragng podda¢ pod rozwage Pani
Minister postulat wprowadzenia regulacji, by konsumenci mogli rozmowe odstuchac
ponownie, zanim podejmg jakakolwiek decyzje.

W trosce o ochron¢ praw konsumenta warto bytoby ujednolici¢ zasady udostepniania
konsumentom zapisow nagran rozmoéw sprzedazowych na kazdym etapie ich zawierania,
a takze uregulowa¢ kompleksowo termin przechowywania tych nagran. Za nieodzowne
uwazam podjecie dziatan zmierzajacych do dostosowania obecnie obowigzujgcych
przepisow prawnych do konstytucyjnie gwarantowanej ochrony praw konsumentéw.
Zagadnienie to powinno zosta¢ szczegdlowo okreslone w przepisach prawa powszechnie
obowigzujacego z realnym uprawnieniem do egzekwowania prawa konsumentéw do
dostepu do nagran z rozméw sprzedazowych.

W zwiazku z powyzszym, majac za podstawe art. 13 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia 15
lipca 1987 r. 0 Rzeczniku Praw Obywatelskich (Dz. U. z 2014 r. poz. 1648, z pézn. zm.),
zwracam si¢ do Pani Minister z uprzejmg prosbg o zaj¢cie stanowiska wobec
zasygnalizowanych kwestii oraz przekazanie informacji na temat podjetych lub
planowanych dziatan w tej materii.
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