Transkrypcja nagrania

Agnieszka Kopacz-Domarnska: Konsumenckie ABC: Umowa przez telefon. Kiedy jest wazna? Jak od niej
odstapic? Podcast przygotowany przez Fundacje ProPublika. Agnieszka Kopacz-Domarnska, zapraszam.
Bardzo czesto zawieramy umowy przez telefon. Oferty telekomunikacyjne, czy tez inne zwigzane
z ustugami czy produktami, sprzedawane s3 wtasnie przez telefon. Kiedy taka umowa jest wazna?
Jak od niej odstgpi¢? Na te pytania odpowie Dominika Myszakowska-Kaczata, prawniczka, specjalistka
do spraw prawa konsumenckiego i postepowania cywilnego. Witam.

Dominika Myszakowska-Kaczata: Dzier dobry.
Agnieszka Kopacz-Domanska: Umowa zawarta przez telefon. Czyli jaka to umowa?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Umowa zawarta przez telefon to jest wtedy, kiedy my jako osoba
fizyczna dostajemy telefon przedsiebiorcy, a on w ramach tzw. zorganizowanego systemu zawierania
umow na odlegtos¢ proponuje nam zawarcie umowy, a my to akceptujemy. Oczywiscie musimy spetnic¢
pewne warunki, o ktérych zaraz powiem. Co do zasady, bardzo czesto zdarzajg sie tego typu umowy, czyli
dzwoni do nas po prostu przedsiebiorca, informuje nas, w jakim celu dzwoni, informuje nas
o mozliwosciach zawarcia umowy, a my jg po prostu akceptujemy. Takim klasycznym przyktadem
zawierania umow przez telefon sg na przyktad umowy telekomunikacyjne. Kiedy koriczg nam sie réznego
rodzaju okresy promocyjne, czyli mija ten okres 2 lat, no i przedsiebiorca przypomina nam o tym,
ze mozemy zawrzeé¢ nowg, korzystniejszg czy tez lepszg umowe. My mamy prawo podjecia decyzji,
czy chcemy takg umowe w tym trybie zawrzec.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: Co jest potrzebne do zawarcia takiej umowy przez telefon?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Prosze pamieta¢, ze przedsiebiorca, ktory do nas dzwoni, musi podac
nam mnostwo informacji. Przede wszystkim musi nas poinformowaé, ze dzwoni w celu zawarcia takiej
umowy. Musi nas poinformowac, kim jest, przedstawic¢ swoje dane, przedstawi¢ nam przedmiot umowy,
taczng cene i wszystkie dane. Co jest bardzo wazne, on powinien nam te wszystkie informacje przesta¢
na trwatym nosniku. Tak naprawde konsument dopiero po zapoznaniu sie z tg trescig proponowanej
umowy, dopiero jak jg zaakceptuje, ta umowa jest skutecznie zawarta. Niestety, istniejg réznego rodzaju
oszustwa, czyli przedsiebiorcy dzwonig, proponujg réznego rodzaju umowe, nie wysylajg zadnego
potwierdzenia zawarcia umowy, nie przesyfajg zadnych warunkdéw, na jakich ta umowa jest zawarta
i potem sie okazuje, ze taki konsument na przyktad dostaje fakture do zaptaty albo towar, ktéry jest
catkowicie odmienny od tego, ktéry zamodwit.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Taka umowa musi zosta¢ potwierdzona na tzw. trwatym nosniku. Czym
jest witasnie ten trwaty nosnik?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Ten trwaty nosnik to najczesciej jest po prostu papier. Czyli, co sie moze
zdarzy¢, kiedy zawrzemy takg umowe, np. telekomunikacyjng, bo na tym przyktadzie sie bede tutaj
opieratfa. To przyjezdza do nas kurier z dokumentami, czyli dwoma egzemplarzami umowy. My mamy
prawo jg przeczytaé, zapoznaé sie, podpisac i odestaé, ale takim trwatym nosnikiem réwniez bedzie
np. wystanie wiadomosci e-mailowej. Czyli my otrzymamy na maila informacje o tresci proponowanej
umowy, o wszystkich zatgcznikach, danych itd. W momencie, kiedy my potwierdzamy takg umowe droga
mailowg, jest ona zawarta, czyli to tez moze byc tego typu trwaty nosnik. Takim trwatym nosnikiem moze
by¢ chociazby jakie$ przenosne urzadzenie: ptyta CD, tego typu rzeczy.



Agnieszka Kopacz-Domanska: Jakie skutki rodzi zawarcie umowy przez telefon z konsumentem?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Jezeli zawrzemy skutecznie umowe, skutecznie, czyli jako konsument
my zaakceptujemy zawarcie takiej umowy, a przedsiebiorca przekaze nam potwierdzenie zawarcia takiej
umowy na tym trwatym nosniku, dodatkowo w rozsgdnym czasie po jej zawarciu, a najpdézniej w chwili
dostarczenia towaru, przed rozpoczeciem swiadczenia ustugi, to ta umowa wigze obie strony, czyli tak
jakbysmy zawarli jg w kazdym innym punkcie.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: Czy kto§ moze zawrzeé¢ takqg umowe przez telefon nieSwiadomie?
Czy moze nie do konca byc¢ swiadomy tego, ze wtasnie w taki sposob dochodzi do zawarcia takiej
umowy?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Niestety tak. Bardzo czesto przedsiebiorcy wykorzystujg niewiedze
konsumentéw i pod takim pretekstem przekazania tylko informacji handlowej czy tez oferty réznego
rodzaju konsumentom dochodzi do zawarcia umowy. Jak to wyglada w praktyce? Wyglada to tak,
ze w celach marketingowych dzwoni do nas przedsiebiorca. Informuje nas tylko o tym, ze tego typu
produkty on sprzedaje, nie tylko jakby produkty czy rézinego rodzaju ustugi. Bardzo czesto oferuje
konsumentowi jakie$ bezptatne okresy korzystania z takiej ustugi, np. ze moze pan wyprdobowac tylko
na miesigc albo tylko jednorazowo. Jak bedzie pan niezadowolony, to nie musi pan nic wiecej robic.
| okazuje sie, ze taki konsument czasami pod takg decyzjg: jezeli cos$ jest za darmo, to warto z tego
skorzystaé, wyraza zgode na przestanie tej bezptatnej probki, czy to towaru, czy ustugi, ale nie czyta tej
umowy, ktdra przychodzi do niego na maila, poniewaz on uwaza, ze to jest tylko i wytgcznie jakas
bezptatna prébka czy bezptatna oferta i w zaden sposdb on nie zwigzat sie umowg. Dopiero w momencie,
kiedy przychodzi faktura, okazuje sie, ze umowa zostata wystana na ten trwaty nosnik, czyli wtasnie
na tego maila. Konsument nie zapoznat sie z tg umowa, nie zostat poinformowany tez o tym, ze jezeli
on w jakims$ odpowiednim okresie czasu nie wypowie tej umowy, to ta bezptatna prébka ustugi zostaje
przeksztatcona w ptatng, bardzo czesto na czas nieokreslony umowa, no i okazuje sie, ze konsument
dowiaduje sie, ze catkiem nieSwiadomie zawart umowe i to na przyktad na dwa lata.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Na to rzeczywiscie trzeba zwracaé uwage, na te wszystkie haczyki, ktore
moga nas spotkac przy okazji takich wtasnie rozmoéw telefonicznych. Ale na co jeszcze konsument
powinien uwazaé, kiedy taki przedstawiciel firmy dzwoni do niego i proponuje mu na przyktad
przedtuzenie jakiejs umowy czy tez jaka$ ustuge? Na co konsumenci powinni by¢ uczuleni?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Przede wszystkim, jezeli dzwoni do nas przedsiebiorca, ktéry chce nam
przedtuzy¢ te umowe, to faktycznie zastanowié sie, czy my mamy juz umowe zawartg z danym
przedsiebiorcg, bo czasami okazuje sie, ze jezeli chodzi o firmy telekomunikacyjne chociazby, dochodzi
do takiej lekkiej manipulacji stownej, gdzie nie wstuchujemy sie w tego konsultanta i okazuje sie,
ze my zawieramy umowe z catkiem innym podmiotem niz dotychczasowym. | tutaj jest jak gdyby taki
haczyk, czyli doktadnie wypytac sie, z kim my te umowe zawieramy, czy to jest faktycznie ten podmiot,
z ktérym my chcemy zawrze¢ umowe lub nawet rozwazamy zawarcie takiej umowy. Wiec to jest
pierwsze. Drugie, poprosi¢ o oczywiscie wystanie tej umowy najlepiej w takiej formie, w ktérej my
jestesmy mozliwi jakby do zapoznania sie z jej trescig. Czasami osoby starsze podajg maile, zeby wystac
tre$¢ proponowanej umowy, ale te osoby starsze, ktére odbierajg telefony, one nie sg w stanie sprawdzic,
czy faktycznie ta tres$¢ jest dla nich odpowiednia, czyli nie majg po prostu mozliwosci natychmiast
sprawdzi¢ sobie na mailu, otworzy¢. Oni potrzebujg, takie osoby starsze, pomocy innych osdb, jakichs
wnuczkow czy tez dzieci, zeby zapoznad sie z tg trescig. Jezeli taki przedsiebiorca nie chce nam wystaé
takiej umowy np. drogg pisemna, listowng, za pomoca kuriera, no to tez odstepujemy od zawarcia umowy
i moéwimy wprost: "Nie, ja nie chce takiej umowy", "Ja nie zawre takiej umowy" i nie podawac zadnych
adreséw, np. adresu mailowego. Tak ze musimy zachowaé czujnosc co do zasady, bo fatwo jest zawrzeé
umowe przez telefon. Prosze pamietac réwniez, ze mogg by¢é mylace te zapewnienia przedsiebiorcy,
ze rozmowa jest nagrywana. Moze nie tyle s3 mylace, bo te rozmowy mogg by¢ nagrywane,



ale pamietajmy o tym, ze jako konsumenci my tych rozmoéw nigdy nie uzyskamy. Co to oznacza? Oznacza
to, ze taki przedsiebiorca nagrywa sobie takg rozmowe, ale dla wtasnych celéw. Natomiast konsument,
jezeli bedzie chciat uzyska¢ nagranie takiej rozmowy, to przedsiebiorca nie ma zadnego obowigzku
takiego nagrania im udostepnié. Co wiecej, czasami nawet w sporze sgdowym istnieje taka sytuacja, ze
na wezwanie sgdu taki przedsiebiorca twierdzi, ze takiego nagrania juz nie ma, zostato takie nagranie
zniszczone, w jakis$ sposdb po prostu zagubione. Wiec jezeli bedziemy chcieli kiedykolwiek powotywac sie
na zapis takiego nagrania, to moze nam sie to po prostu nie udac. Jezeli chcemy réwniez zabezpieczy¢ sie
i mie¢ pewnosc, ze to, co przedsiebiorca nam oferuje podczas nagrania i zweryfikowac to pdzniej z trescig
tej umowy, ktdra faktycznie moze nas faczy¢, to warto tez nagrac sobie taka rozmowe. Czyli w momencie,
kiedy przedsiebiorca nas informuje, ze nagrywa rozmowe, my rowniez mozemy poinformowac, ze my
réwniez nagrywamy taka rozmowe i ja po prostu nagraé, czyli pdiniej zweryfikowaé sobie nagranie
z trescig umowy, bo bardzo czesto zdarza sie, ze to, co oferuje nam konsultant przez telefon, jest
odmienne od tego, co jest w umowie i niestety bedziemy mieli duzy problem, zeby faktycznie wykazaé,
ze oferta byfa inna.

Agnieszka Kopacz-Domariska: Jak odstgpi¢ od umowy zawartej przez telefon?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Zawierajgc umowe na odlegtos¢, czyli przez telefon, mamy prawo
do odstgpienia od tej umowy w terminie 14 dni bez ponoszenia jakichkolwiek konsekwencji prawnych,
czyli po prostu taka umowa staje sie umowg niewazng i mozemy to zrobic przed uptywem tego terminu
14 dni. Powinnismy wysta¢ takie oswiadczenie o odstgpieniu od umowy, nie musimy informowac,
dlaczego, i wysytamy je najlepiej listem poleconym lub w jakiejkolwiek innej formie pisemnej
dopuszczalnej przez przedsiebiorce, aczkolwiek ja zalecam, zeby to byt list polecony, bo zawsze jest
to petny dowdd tego, ze faktycznie takiej tresci pismo do przedsiebiorcy wystalismy.

Agnieszka Kopacz-Domaniska: Jesli konsument zostat na przyktad wprowadzony w btad, czy jest to
podstawa do odstgpienia od umowy?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Jezeli konsument zostat wprowadzony w btgd i my jesteSmy w stanie
wykazaé np. poprzez to nagranie z konsultantem, a trescig umowy, czyli pomiedzy tymi réznicami, jak
najbardziej mozemy od tej umowy odstgpi¢, aczkolwiek w innym trybie, czyli nie w tym trybie umoéw
zawieranych na odlegto$¢, a na przyktad mozemy powotac sie na takg instytucje jak oswiadczenie
o uchyleniu sie od skutkdw prawnych oswiadczenia woli ztozonego pod wptywem btedu i w tym trybie
zada¢ uniewaznienia umowy lub na nieuczciwe praktyki rynkowe, opisane w ustawie o nieuczciwych
praktykach rynkowych, tutaj réwniez mozemy zgdac uniewaznienia takiej umowy. Wiec jak najbardziej,
jezeli zostaliSmy wprowadzeni w btad, mozemy zgdac uniewaznienia takiej umowy.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: A czy sg takie sytuacje, kiedy nie mozemy odstapi¢ od umowy zawartej
przez telefon?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Oczywiscie. To, ze mamy prawo do odstgpienia od umowy jest taka
zasadg, natomiast mamy wyjatki. Te wyjatki opisuje ustawa o prawach konsumenta. Tam mamy... no jest
troche tych wyjgtkow, natomiast takie najbardziej popularne, ktore bardzo czesto zdarzajg sie w relacjach
pomiedzy przedsiebiorcg a konsumentem, to jest np. taka sytuacja, kiedy zamawiamy co$ na nasze
zindywidualizowane potrzeby. Ale tutaj tez uwaga: indywidualizowane potrzeby i co$ specjalnie na nasze
zamoOwienie to jest wtedy, kiedy my podajemy przedsiebiorcy jakies konkretne wymiary np. mebili,
lub przedsiebiorca specjalnie dla nas dostosowuje produkt. Natomiast zindywidualizowany produkt nie
jest wtedy, kiedy my wybieramy sobie z gamy produktdw oferowanych przez przedsiebiorcéw i ten
przedsiebiorca po prostu te produkty nam robi. To nie jest zindywidualizowany projekt. Projekt jest
wtedy, kiedy przedsiebiorca specjalnie dla nas co$ robi. Kolejnym takim wytgczeniem prawa
do odstgpienia od umowy to jest sytuacja, w ktérej kupujemy cos, co ze wzgledu na ochrone zdrowia
lub ze wzgleddw higienicznych nie mozemy zwrécic, jezeli otworzymy opakowanie. Ale prosze pamietac,



ze to dotyczy tylko sytuacji, kiedy ten produkt do nas przyjdzie w tym zapieczetowanym opakowaniu,
a my to opakowanie otworzymy. Natomiast jezeli taki produkt nie przyszedt do nas w zapieczetowanym
opakowaniu, to jak najbardziej mozemy od tej umowy odstgpic. Takim przyktadem mogg by¢ réznego
rodzaju produkty jak szczoteczki elektryczne, trymery do nosa czy takie produkty, ktére majg stycznos¢
z naszym ciatem. Co jeszcze? Nie mozemy odstgpi¢ od umowy, jezeli sg to produkty ulegajgce szybkiemu
zepsuciu lub majgce krétki termin przydatnosci do uzycia. Zazwyczaj to sg po prostu réznego rodzaju
produkty spozywcze. Tego typu sytuacja ma bardzo czesto miejsce, kiedy zamawiamy co$ z réznego
rodzaju ze sklepéw spozywczych, rowniez przez telefon.

Agnieszka Kopacz-Domarniska: Przyktad takiej umowy zawartej przez telefon. Do konsumentki, starszej
pani, zadzwonili przedstawiciele firmy sprzedajacej suplementy. Pani, ktora dzwonita, wiedziata, ze
konsumentka ma problemy z kregostupem. Pani zostata naméwiona na zakup tabletek na kregostup
i stawy. Poczatkowo miata dosta¢ dofinansowanie i zaptacic¢ jedynie 130 zi. Starsza pani zgodzita sie
na ten zakup. Potem byty kolejne telefony i wyzsze juz stawki za suplementy. Konsumentka zalita sie,
ze wydata juz ponad 1000 zt na to, a firma straszyta jg, Ze jesli nie kupi kolejnych tabletek za 300 zi,
bedzie musiata zaptaci¢ cene katalogowa okoto 3000 zt. Konsumentka czuje sie oszukana i pyta,
czy moze odzyska¢ pienigdze. No wtasnie, moze?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Wedtug mnie jak najbardziej tak, poniewaz tutaj rowniez mamy szereg
nieuczciwych praktyk rynkowych. Przede wszystkim ja bym tu uznata, ze umowa w ogdle nie zostata
zawarta, poniewaz ta umowa nie zostata potwierdzona na trwatym nosniku, przynajmniej z tresci tego
kazusu tak nie wynika. Wiec tak naprawde wysytane produkty do tej pani byty produktami przez nig
niezamowionymi, wiec ona nie miata obowigzku zaptaty. Co wiecej, przedsiebiorca w momencie,
w ktdrym zawiera, czy proponuje nam zawarcie umowy, musi nam podac tgczng cene wynagrodzenia
wraz z podatkami za caty przedmiot tej umowy. Tutaj w tym kazusie jest informacja, ze najpierw
kosztowato 130, potem byta ta cena zwiekszona, a w ostatecznosci jeszcze jg straszyli tym, ze ta cena
bedzie jeszcze wyzsza. Nie, to sg nieuczciwe praktyki rynkowe. My zawierajgc umowe, mamy wiedzie¢,
jaka jest cena produktu. Dodatkowo tutaj mozna bytoby jeszcze uznaé, ze to sg 3 rdzne umowy, czyli
za kazdym razem, kiedy ta osoba do nas dzwonita, zawieraliSmy inne umowy, wiec jak najbardziej
od poszczegdlnych uméw mamy prawo do odstgpienia od umowy. Co wiecej, wydtuza nam sie ten termin
do odstgpienia od umowy do roku czasu, poniewaz prawdopodobnie konsumentka nie zostata
poinformowana, Ze o tej umowy moze odstgpic. Wiec na podstawie jakby tego kazusu to pokazujemy,
jak duzo mamy mozliwosci prawnych do tego, zeby dochodzié roszczen od przedsiebiorcy, bo bardzo
czesto indywidualny charakter sprawy dopiero okresla nam nasze mozliwosci. Tak ze nigdy na jednym
kazusie nie da sie odpowiedzie¢ o naszym prywatnym problemie prawnym. Kazda sprawa jest
indywidualna i wymaga indywidualnego potraktowania przez prawnika i rozpoznania tej sprawy.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Podsumowujac, jezeli chodzi o umowy zawierane przez telefon, o czym
kazdy konsument powinien absolutnie pamietac?

Dominika Myszakowska-Kaczata: Przede wszystkim o tym, ze przez telefon mozna zawrzeé skutecznie
umowe, o czym konsumenci niestety nie pamietajg lub tez nie wiedzg. Drugie, my powinnismy dostac
warunki umowy na trwatym nosniku i powinnismy je zaakceptowac, a przedsiebiorca powinien nam
pozniej potwierdzi¢ zawarcie tej umowy, czyli jakie warunki, ze tak powiem, tej umowy do nas
przychodzg. Powinnismy je otrzymac na trwatym nosniku, czyli np. na papierze czy tez drogg mailowa.
Pamietajmy rowniez, ze mamy 14 dni na odstgpienie od takiej umowy. Jezeli stwierdzimy, ze jest ona
dla nas niekorzystna lub po prostu zmieniliSmy zdanie, mamy do tego prawo w terminie 14 dni.

Agnieszka Kopacz-Domarska: O umowach zawieranych przez telefon, kiedy s wazne i jak od nich
odstapi¢, moéwita Dominika Myszakowska-Kaczata, prawniczka, specjalistka do spraw prawa
konsumenckiego i postepowania cywilnego. Dziekuje bardzo.



Dominika Myszakowska-Kaczata: Dziekuje bardzo.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: To byt podcast Konsumenckie ABC: Umowa przez telefon. Kiedy jest
wazna? Jak od niej odstapic? Agnieszka Kopacz-Domanska, do ustyszenia.

Podcast zostat zrealizowany przez fundacje ProPublika w ramach zadania: "Poradnictwo konsumenckie
2.0 w latach 2022-2023", dzieki finansowaniu ze sSrodkéw Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.



