Tu dziat windykacji, Panski rachunek za telefon...
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G dy w gre wchodza pienigdze firm telekomunikacyjnych, procedury windykacji opracowane

sg do perfekcji. Pierwsze sms-y przychodzg juz w dniu terminu ptatnosci faktury, nastepnie po 5
dniach sms przypominajacy o ptatnosci, pdzniej telefon z dziatu windykacji, pisemne wezwanie do
zaptaty, odciecie ustug telekomunikacyjnych, nastepnie telefony, sms i listy od firm windykacyjnych,
a na koncu nastepuje zwykle windykacja sadowa. Za kazdy dzien opoéznienia naliczane sag
precyzyjnie odsetki za zwioke. Firmy telekomunikacyjne naliczajq takze optaty za upomnienie oraz
za ponowne wigczenie ustug w wysokosci kilkudziesieciu ztotych.

Jak wyglada ten proces, jezeli to firma telekomunikacyjna jest winna pieniadze swojemu
abonentowi? Czy w ogole zdarzajg sie takie przypadki? Co do zasady firmy telekomunikacyjne
zaliczajg nadptaty na poczet przysztych faktur. I wydawatoby sie ze to zamyka sprawe. Jednak
pozostaje ogromna kwota, ktorg operatorzy sg winni swoim klientom, a ktdéra nigdy nie jest
zwracana.

Kazdego roku w Polsce z ustug poszczegdlnych operatorow telekomunikacyjnych rezygnuje od
1 do 2 miliondw osdb. Od samej Telekomunikacji Polskiej odchodzi kilkadziesigt tysiecy osdb
miesiecznie. Do tego musimy dodac przejScia pomiedzy operatorami komorkowymi. Osoby
zmieniajgce operatora telekomunikacyjnego czesto wykonujg to w trakcie tzw. okresu
rozliczeniowego. Malo kto zwraca uwage, ze sprzedajagc mieszkanie 15 lipca ma juz
w telekomunikacji zaptacony abonament za telefon do konca lipca. Podobnie sprawy sie majg
w przypadku zmian siedziby firm, przeprowadzek, zmiany formy organizacji firmy lub jej likwidacji
czy Smierci abonenta. Bardzo czesto zmiana operatora lub podpisanie nowej umowy w miejsce
starej nastepuje w trakcie okresu rozliczeniowego.

W  dziatach rozliczen w kazdej firmie
telekomunikacyjnej takie nadptaty sa doskonale
znane. Jednak nikt nigdy nie pyta abonenta, czy i w
jakiej formie zyczy sobie zwrotu nadptaconych
pieniedzy, chociaz pracownicy firmy
telekomunikacyjnej potrafig dzwoni¢ kilka razy, aby
namoéwi¢ do wycofania rezygnacji. Nigdy jednak nie
wspominajg o nadptaconych pienigdzach. Najczesciej
sg to kwoty kilkudziesiecioztotowe, $rednio 25-30 zt
na klienta. Firmy telekomunikacyjne zachowuja sie
w tej sytuacji jak klasyczni dtuznicy — nie ma
tematu do czasu, az klient sie nie upomni. Wiekszos$¢
abonentow nie jest Swiadoma swoich praw, wiec sie
zwrotu nie domaga.

Czy jest to zjawisko duzej skali? Warto tylko wspomnie¢, ze np. w grupie TP (firmy
Telekomunikacja Polska i Orange) w pierwszym pétroczu 2011 roku w ten sposob zaksiegowano do
przychodéw ponad 6 min zt z nieoddanych nadpfat! Co wiecej, istniejq procedury postepowania
z nadpfatami, zaakceptowane przez najwieksze firmy audytorskie, ktére polegajg na ich
przemilczeniu a po kilku miesigcach na zaliczeniu do przychoddw. Oczywiscie pozostali operatorzy,
czyli T-Mobile, Polkomtel czy Play mogq postepowac podobnie, poniewaz nie s poddane w tym
obszarze kontroli. Firma Orange szczyci sie swoimi wartosciami na stronach internetowych:
przyjazna, uczciwa, bezposrednia... Jak oceni¢ takie dziatanie w kontekscie prezentowanych
wartosci?

Wydaje sie, ze w interesie konsumentéw warto, aby w najblizszej nowelizacji Prawa
Telekomunikacyjnego znalazly sie stosowne zapisy nakazujace zwrot nadpfat. Jednoczes$nie warto,
aby powotane do ochrony interesow konsumentdéw organy panstwowe, w szczegodlnosci UOKIK,
podjety skuteczng i niezwloczng interwencje w tej sprawie, poniewaz interesy konsumentéw sg
naruszane w skali masowej, zbiorowo i przez wszystkich operatoréw, a ten proceder trwa juz kilka
lat. Wydaje sie, ze zmiany w prawie, jak i decyzje administracyjne powinny zosta¢ wydane
precyzyjne nakazujac operatorom zwrot kazdej nadptaty poprzez przekaz pieniezny, chyba ze klient
zazyczy sobie innej formy. Jezeli zabraknie precyzji, wielkie firmy znowu beda czekad,
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usprawiedliwiajac sie faktem, ze nie wiedzg w jakiej formie powinni klientowi zwrdcic pienigdze.
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