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WYBRANE ORGANY PANSTWOWE NA RYNKU TELEFONII
MOBILNEJ - PERSPEKTYWA KONSUMENTA

Streszczenie: Celem artykutu jest okreélenie roli wybranych organdow panstwowych, ktére
dziataja na rynku telefonii komaorkowej z perspektywy konsumenta. Z tego powodu dokonano
analizy wybranej literatury przedmiotu oraz dostepnych raportéw podmiotéw rzadowych na
temat zachowan konsumentéw i rynku telefonii mobilnej w Polsce. Artykut ma charakter teore-
tyczno-poznawczy.
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SELECTED GOVERNMENTAL BODIES IN THE MARKET
FOR MOBILE TELEPHONY - CONSUMER’S PERSPECTIVE

Summary: An aim of consideration is to present the selected governmental bodies in the
market for mobile telephony, especially from consumer’s perspective. For this purpose, the
author analyzed literature and reports made by governmental bodies of consumers behaviours
in the market for mobile telephony in Poland and for market itself. The article is of the theore-
tical and cognitive nature.
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Wprowadzenie

Wspéblczesny proces gospodarczy charakteryzuje sie duza zlozonos$cia zja-
wisk, ktére sa polaczone z gwattownymi zmianami. Wszystko to sprawia, Ze jego
uczestniczy czesto moga nie zdawac sobie sprawy z wielu kwestii, mimo ze sa
czescia tego procesu, a zachodzace w nim zmiany ich dotycza. Moze to powodo-
wac problemy z postrzeganiem procesu gospodarczego. Jest to interesujace zja-
wisko, poniewaz podmioty, ktére w nim funkcjonuja, moga nie wiedzie¢ o wielu
kwestiach (elementach procesu). Pomimo ograniczonej informacji, sg obecne na
rynku i musza podejmowac okreslone decyzje. Sytuacja ta wydaje sie stosunkowo
niebezpieczna, dlatego ze wéréd uczestnikéw rynku moze powsta¢ bledne prze-
konanie (niemajace odzwierciedlenia w rzeczywisto$ci) na ten temat. Prawdopo-
dobnie wiaze sie to réwniez z rynkiem telefonii mobilnej w Polsce.

Celem niniejszego artykutu jest ukazanie roli okreslonych organéw rzado-
wych, ktére funkcjonuja na rynku telekomunikacyjnym w Polsce, ze szczeg6lnym
uwzglednieniem ich dziatalnosci w imieniu i na rzecz konsumenta. Petnig one
kontrole nad rynkiem w zakresie zachowan niepozadanych (niezgodnych z pra-
wem). Dodatkowo, prowadza szeroko rozumiana dzialalno$cig informacyjna na
temat rynku. Sa one istotng czescia systemu, gdyz jako jednostki niezalezne zaj-
muja sie kontrola rynku (do pewnego stopnia) oraz pod wieloma wzgledami po-
magajq dzialajacym na nim podmiotom. Konsument, posiadajacy wieksza wiedze
na temat funkcjonowania rynku, ma szanse na podjecie racjonalnej decyzji, ktéra
da mu realng satysfakcje.

Konsument i jego zachowanie na rynku

Organizacje, ktére dziatajg na rynku, powinny wiedzie¢ kim jest konsument
i czym sie kieruje w swoich dziataniach. Jest to kluczowa kwestia, poniewaz to
wlasnie konsument powinien znajdowac sie w centrum zainteresowan organi-
zacji dziatajacych na rynku. Mianem konsumenta okre$la sie¢ podmiot (ekono-
miczny), ktéry nabywa produkty na wilasny uzytek i je zuzywa. Moze to by¢
jednostka (osoba), grupa oséb, organizacja dziatajgca na rynku albo inny pod-
miot czy tez system, ktorego strong jest jednostka wykorzystujaca (zuzywajaca)
wartosci uzytkowe produktéw oraz ustug oferowanych na rynku '. Tradycyjna
koncepcja pojecia konsumenta zakltada, iz jest to podmiot zglaszajacy okreslone
potrzeby zaspokajajacy je za pomoca danych débr i ustug, ktére oferuje rynek?.
Podobne stanowisko przedstawia Sad Najwyzszy za sprawa wydanego orzecze-
nia. Konsument jest w nim okredlany jako spozywca, ktéry nabywa na wtasny

! M. Janos-Kresto, Cechy konsumentéw i gospodarstw domowych jako podmiotéw konsumpcji,
[w:] Konsument i konsumpcja we wspotczesnej gospodarce, M. Janos-Kresto, B. Mréz (red.),
Oficyna Wydawnicza Szkoly Gléwnej Handlowej, Warszawa 2006, s.15.

% G. Maciejewski, Ryzyko w decyzjach nabywczych konsumentow, ,Prace Naukowe Uniwersytetu
Ekonomicznego w Katowicach”, Katowice 2010, s. 14.
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uzytek, uzytkownika®. To podmiot, ktéry zuzywa nabyte produkty, ale to takze
odbiorca wszelkiego rodzaju przekazéw medialnych. Nie ma jednej, wtasciwej
definicji tego pojecia®. Polskie prawo wskazuje konsumenta jako: ,0sobe fizyczna
dokonujaca z przedsiebiorca czynno$ci prawne niezwigzane bezposrednio z jej
dziatalno$cia gospodarcza lub zawodowa””. Najczesciej konsumentéw dzieli sie
na segmenty, biorac pod uwage ich r6zne charakterystyczne cechy i zachowania,
ktére mozna zaklasyfikowa¢ do kryteriow: demograficznych, geograficznych,
ekonomiczno-spotecznych i psychologicznychﬁ. Kazde z tych uwarunkowan zna-
czaco wptywa na zachowania konsumentéw. Préby precyzowania pojecia konsu-
menta powinny odréznia¢ ten termin od takich poje¢, jak nabywca czy klient,
ktére bywaja stosowane zamiennie. Konsument to kazdy podmiot, ktéry nie
dokonuje wylacznie aktu zakupu, ale réwniez posiada, zuzywa, niszczy, czyli
uzytkuje, dobro znajdujace sie w jego posiadaniu’. Nabywca to jednostka kupu-
jaca okreslone ustugi i dobra, celem zaspokojenia wtasnych potrzeb albo innych
podmiotéw. Tak wiec nabywca moze by¢ samym konsumentem badZ tez osoba
(jednoczesnie), ktéra reprezentuje okreslonego konsumenta na rynku®. Nato-
miast klient jest terminem o wiele szerszym z uwagi na fakt, iz uwzglednia réw-
niez podmioty, ktére nabywajg dobra i ustugi przemystowe, aby zaspokoi¢ zgta-
szane potrzeby produkcyjne. W przeciwieristwie do nabywcy, ktory niekoniecznie
dokonuje aktu zakupu w celu zaspokojenia wtasnych potrzeb®. Klient to osoba,
ktéra wykazuje potencjalne zainteresowanie nabyciem (zakupem) okre$lonego
dobra'®. Niezaleznie od tego, czy méwi sie o podmiotach dziatajacych w celu
maksymalizacji zysku, czy tez organach rzadowych, ktére nie sa nastawione na
zysk, to przypuszczalnie konsument jest kluczowym powodem ich dzialania.
W zwiazku z tym, istotne wydaje sie zdefiniowanie samego pojecia zachowan
konsumentéw, aby doktadnie u§wiadomic¢ sobie, na jakie czynniki nalezy zwracaé
uwage przy planowaniu wlasnych dziatan wzgledem konsumenta.

W literaturze przedmiotu nie mozna odnalez¢ jednej, wtasciwej definicji
pojecia zachowan konsumentéw. R6zni badacze tej problematyki uwzgledniaja
odmienne elementy, ktére ich zdaniem sa wazne. Z tego wtasnie powodu nie
ugruntowala sie jedna definicja, jednakze warto wspomnie¢ o dwéch gtéwnych
nurtach poswieconych dyskusjom definicyjnym na temat zachowan konsumen-
tow.

8 Uchwata Sqdu Najwyzszego z 9 marca 2017 roku, sygn. akt 11l CZP 69/16.

* E. Letowska, Prawo uméw konsumenckich, Wydawnictwo C.H. Beck, Gdynia 2002, s. 40.

% Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 roku— Kodeks cywilny, tj. Dz. U. 2017, poz. 459, art. 22.

6 S. Debski, D. Debski, Ekonomika i organizacja przedsiebiorstw cz. 2., Wydawnictwa Szkolne
i Pedagogiczne, Warszawa 1994, s. 217.

7 7. Xedzior, Konsument wobec zmian systemowych w Polsce, ,Marketing i Rynek”, 1999, nr 1,
S. 20.

8 M. Janos-Kresto, Cechy konsumentéw..., op. cit., s. 14-15.

® M. Maciaszczyk, Teoretyczne aspekty zachowari konsumenckich osob niepetnosprawnych
ruchowo, Monografie — Politechnika Lubelska, Lublin 2014, s. 9.

19 M. Janos-Kresto, Cechy konsumentéw..., op. cit., s. 15.
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Pierwszy nurt nalezy rozpatrywac¢ szeroko. Warto tu wymieni¢ F. Hansena,
ktéry podkresla trzy rodzaje reakcji w postepowaniu konsumenta, a mianowi-
cie'":

a) zakupyito, co do nich zmierza, czyli reakcja zakupu;

b) to w jaki spos6b konsument uzytkuje produkt, co sktada sie na reakcje kon-
sumpcji;

c) oraz reakcje komunikowania sie, ktéra polega na wymienianiu sie r6znymi
informacjami przez uczestnikéw rynku.

Drugi poglad na temat definicji zachowan konsumentéw jest wezszy. Ujecie
T. S. Robertsona i S. Warda skupia sie wylacznie na obserwowaniu proceséw do-
tyczacych konsumpcji. Z kolei, C.G. Walters zauwaza, iz procesy komunikowania
sie moga odgrywac bardzo istotna role 12

W teoriach pos$wieconych konsumentom, ktére powstaty do tej pory, pod-
kresla sie pewna racjonalno$¢ zachowania. Chodzi o to, ze dzialania podejmo-
wane przez uczestnikéw rynku sg logiczne oraz spéjne wzgledem siebie'. Konsu-
ment powinien nabywaé dobra, ktére rzeczywiscie sa mu potrzebne. Przed
dokonaniem aktu zakupu (zawarcia umowy) konsument powinien poznac¢ cala
oferte firmy (jesli to mozliwe). Nieistotne jest to, czego ona dotyczy oraz jak jest
obszerna. Kazdy konsument musi mie¢ Swiadomo$¢ tego, iz odpowiada za wila-
sne decyzje i ponosi ich konsekwencje'*. Postepowanie w taki sposéb gwarantuje
wzrost satysfakcji konsumenta z produktéw i ustug oferowanych przez orga-
nizacje. Wazne jest, aby uzytkownik rzeczywiscie byl zadowolony ze swiadczo-
nych mu ustug".

Mimo Ze autorzy wcigz tocza dyskusje na temat tego, co rozumiec przez po-
jecie zachowan konsumentéw, to w literaturze przedmiotu mozna odnalez¢ defi-
nicje, ktéra wydaje sie dominowacd. Zgodnie z ta definicja, jest to: ,(...) ogét dzia-
fan zwiagzanych z uzyskiwaniem, uzytkowaniem i dysponowaniem produktami
oraz ustugami, wraz z decyzjami poprzedzajacymi i warunkujgcymi te dziata-
nia”'®. Takie sformutowanie omawianego pojecia nalezy uzna¢ za uzasadnione,
gdyz uwydatnia wiele odmiennych czynnikéw (uwarunkowan), ktére sa nieroz-
laczne z procesem podejmowana decyzji przez konsumenta. Badacze powinni
podchodzi¢ do badania w spos6b kompleksowy, biorac pod uwage rézne czyn-

"' F. Hansen, za: L. Garbarski, Zachowania konsumentéw i nabywcéw instytucjonalnych na
rynku, [w:] Marketing. Koncepcja skutecznych dziatari marketingowych, L. Garbarski (red.),
Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2011, s. 111.

2 Ihidem.

B E. Kiezel, Koncepcyjno-metodyczne problemy badania racjonalnosci zachowar konsumentéw,
»Acta Universitatis Lodziensis. Folia Oeconomica”, 2004, nr 179, cz. 2, s. 159-160.

4 K. Wréblewska, System dochodzenia roszczeri przez konsumenta, ,Finanse i Prawo Finan-
sowe”, 2016, nr II1 (4), s. 48.

5 E. Sadowska, Satysfakcja i lojalnos¢ klientéw jako determinanta zachowari konsumentéw na
rg/nku telefonii mobilnej, ,Handel Wewnetrzny”, 2014, nr 1, s. 241.

'8 J F. Engel, R.D. Blackwell, P.W. Miniard, Consumer Behaviour, Dryden Press Hinsdale 1993,
S. 4.
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niki, by méc okresli¢ (przewidzie¢) dane zjawisko najdoktadniej jak jest to moz-

liwe.

Omawiajgc problematyke zachowan konsumentéw, warto wymieni¢ czyn-
niki wptywajace na decyzje, ktére podejmujg. Do czynnikéw ksztattujacych
w pewien sposOb postepowanie konsumenta zalicza sie:

a) demograficzno-ekonomiczne (czyli: wiek, pte¢, posiadane wyksztalcenie,
zaw(d, status rodzinny, dochody, wydatki);

b) spoteczne (sa to: warstwy spoteczne, panujaca kultura, etapy cyklu zycia
rodziny, grupy odniesienia, sposéb przeznaczania wlasnego czasu, liderzy
opinii);

¢) psychologiczne (skladaja sie z: postaw, opinii, osobowosci, akcepcji innowa-
cji, dostrzegania ryzyka, wlasnej motywacji) '’

W zwiazku z tym, iz jest wiele r6znych czynnikéw, ktére moga i najczesSciej
wplywaja na proces decyzyjny (zachowanie) konsumenta, pojawiaja sie problemy
w dokladnym ustaleniu rzeczywistych potrzeb konsumenta. Operatorzy teleko-
munikacyjni powinni uwzglednia¢ w swoim postepowaniu wiele r6znorodnych,
czasem jakze odmiennych, elementéw i uwarunkowan. Nie jest to proste zadanie,
szczegllnie we wspotczesnym Swiecie, ktéry w sposéb typowy dla wolnego rynku,
konsumpcjonizmu czy tez kapitalizmu narzuca okreslone warunki. Wazne wy-
daje sie, aby w obliczu tych zmian przedsiebiorstwa oraz organy panstwowe,
funkcjonujace na rynku telefonii komérkowej, uwzglednialy konsumenta i jego
zachowanie.

Charakterystyka rynku telefonii mobilnej w Polsce

W Polsce szybko rozwija sie rynek telefonii komérkowej. Operatorzy przed-
stawiaja coraz to nowsze oferty (produkty, ustugi), aby pozyska¢ mozliwie jak
najwiecej konsumentéw. Ciekawy i warty podkreslenia wydaje sie fakt, iz organi-
zacje rynku zmieniaja swoje dotychczasowe cele, ktérymi sie kieruja. Istotne staje
sie zachowanie statych (obecnych) uzytkownikéw, czyli nie, jak do tej pory, po-
szukiwanie nowych. W zwiazku z tym, proces budowania relacji z konsumentem
staje sie coraz wazniejszy. Chodzi o to, aby zbudowa¢ (wypracowac) pozytywne
relacje z konsumentem, co bedzie skutkowato jego satysfakcja i lojalnoscia '.

W Polsce rynek telekomunikacyjny w 2015 roku oszacowano na 39,5 mld zt.
Byl to pierwszy w ostatnim czasie wzrost przychodéw w ujeciu catego sektora.
Na rynku ustugi telefonii komérkowej §wiadczy az 25 operatoréw (wedtug stanu
na koniec 2015 roku). Jednakze tylko pieciu z nich jest w posiadaniu wtasnej
infrastruktury (MNO) 9. Pozostali operatorzy korzystaja z infrastruktury innych

17 . Garbarski, Zachowania konsumentéw..., op. cit., s. 113-114.

8. Sadowska, Satysfakcja i lojalnosé..., op. cit., s. 243.

19 (MNO) - operator dziatajacy dzicki wtasnej infrastrukturze, ktéra jest niezbedna do
$wiadczenia ustug telefonii mobilnej na terenie caltego kraju.
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(MVNO)®. W zwigzku z tym, konsumenci maja bardzo szeroki wybér ustug tele-
komunikacyjnych. Dokladniej przedstawiono to w tabeli 12"

Operatorzy, ktérzy swiadczg us’rugiIZlZ?cI)?\iiil'.uchowej (stan na koniec 2015 roku)
Lp. Operator MNO/MVNO

1. Orange Polska S.A. MNO

2. Polkomtel Sp. z 0.0. MNO

3. T-mobile Polska S.A. MNO

4. Netia S.A. MVNO
5. Sferia S.A. MVNO
6. Telefonia Dialog S.A. MVNO
7. Multimedia Polska - Potudnie S.A. MVNO
8. Cyfrowy Polsat S.A. MVNO
9. P4 Sp.z o.0. MNO

10. UPC Polska Sp. z 0.0. MVNO
11. TOYA Sp. zo.0. MVNO
12. Multimedia Polska Sp. z 0.0. MVNO
13. INEA S.A. MVNO
14. Telefonia Kablowa Chopin Bogdan taga, Dariusz Schmidtke sp. j. MVNO
15. Telestrada S.A. MVNO
16. Nordisk Polska S.A. MVNO
17. FM Group Mobile Sp. z o.0. MVNO
18. Aero 2 Sp. zo.0. MNO

19. Sat-Film Sp. z 0.0. i Wspdlnicy S. K. MVNO
20. Novum S.A. MVNO
21. Lycamobile Sp. z o.0. MVNO
22. Truphone Poland Sp. z 0.0. MVNO
23. Ahmes Sp. z o.0. MVNO
24. Virgin Mobile Polska Sp. z o.o. MVNO
25. Klucz Telekomunikacja Sp. z o.o. MVNO

Zrédto: UKE (2016), https:/ /www.uke.gov.pl/ (data wejscia: 20.04.2017).

Operatorzy, niedysponujacy wtasna infrastruktura (20), zawieraja z pozo-
stalymi stosowne umowy, zobowigzujac sie do wnoszenia okre$lonej optaty

20 (MVNO) - operator, ktéry nie dysponuje wtasng infrastruktura niezbedna do $wiadczenia
ustug telefonii komérkowej na terenie calego kraju i w zwiazku z tym korzysta z infrastruktury
innych operatoréw.

21 Urzad Komunikacji Elektronicznej (UKE), https://www.uke.gov.pl/ (data wejscia: 20.04.2017).
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w zamian za mozliwo$¢ korzystania z ich infrastruktury, ktéra jest niezbedna do
$wiadczenia ustug telekomunikacyjnych.

Wysokie nasycenie rynku sktania operatoréw do zmniejszania rotacji wta-
snej bazy uzytkownikéw i ich utrzymania. Wynikiem takiej sytuacji jest ciagly
rozwoj tzw. ustug wigzanych, ktére wykazujg staty wzrost sprzedazy. Coraz szer-
szy wachlarz oferowanych ustug powoduje, ze cena staje sie atrakcyjna dla kon-
sumenta, a wérdd operatoré6w maleje ryzyko utraty uzytkownikéw. Dokladny
udziat rylzmzkowy najwazniejszych operatoréw za wybrane lata przedstawiono
w tabeli 27,

Tabela 2.
Udziat rynkowy operatoréw pod wzgledem liczby uzytkownikéw
i uzyskanych przychodéw (w %)

Udziat rynkowy (liczba uzytkownikéw) Udziat rynkowy (przychody)
Operator

2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
P4 (Play) 14,1 | 16,1 | 18,8 21,9 | 258 | 9.1 12,5 15,5 19,8 23,6
Polkomtel (Plus) 27,9 | 256 | 24,8 22,6 | 22,6 | 30,7 30,4 30,2 29,3 27,9
Orange Polska 29,2 | 27,6 | 26,9 26,7 | 27,7 | 31,6 30,7 29,3 28,3 26,7
T-Mobile Polska 27,7 | 29,3 | 27 26,8 | 20,8 | 284 26,1 24,5 224 21,2
Inni 1 1,3 2,5 2 3,2 0,3 0,3 0,4 0,2 0,7

Zrédto: UKE [2016], https://www.uke.gov.pl/ (data wejécia: 20.04.2017).

W tabeli 2. przedstawiono wykaz operatoréw rynku telekomunikacyjnego
w Polsce, ktérzy w badanym okresie posiadali najwieksze udziaty na rynku. Play,
Orange, Plus oraz T-Mobile wymieniaja sie miedzy soba na pozycjach lidera pod
wzgledem udzialu w rynku (liczby uzytkownikéw i uzyskiwanych przychodéw).
Nalezy zauwazy¢, iz Play w przeciagu pieciu lat znaczaco zwigkszyl swoéj udziat
rynkowy i dogonil pozostalych operatoréw, ktérzy odnotowywali coraz to nizsze
przychody. Zaledwie w przeciagu pieciu lat Play w zasadzie zréwnat sie z najwiek-
szymi operatorami, co §wiadczy o dynamicznym rozwoju sp6tki. Mozna stwier-
dzi¢, ze Play dokonal wladciwej analizy rynku, odpowiedzial na realne potrzeby
konsumentéw i efektywnie wykorzystat posiadane zasoby. Sytuacja na rynku
telekomunikacyjnym jest stabilna pod wzgledem udzialu rynkowego gtéwnych
operator6w, poniewaz warto$¢ ich udziatéw nie zmienia si¢ gwattownie. Niewiel-
kie r6znice pomiedzy nimi przypuszczalnie sa powodem tego, iz organizacje dy-
namicznie konkuruja ze soba, dostosowujac oferty do potrzeb konsumentéw.
Warto zwréci¢ uwage, iz wzrosla liczba uzytkownikéw wéréd innych operatoréw.
Konsumenci coraz czesciej korzystaja z ustlug operatoréw, ktérzy nie dysponuja
wlasna infrastrukturag do $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych. W zwigzku
z tym, iz konsumenci sg istotnym motywem funkcjonowania organizacji rynko-

2 Ihidem.
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wych, powinny one dokladnie bada¢ postawy i potrzeby konsumentéw, aby méc
wiasciwie zareagowac. Niewatpliwie, jest to kluczowe w perspektywie odniesienia
sukcesu na rynku oraz realizacji misji i cel6w organizacji czy tez organu pan-
stwowego.

Dziatalnos¢ wybranych organéw panstwowych na rynku telefonii mobilnej
w Polsce

Rynek telekomunikacyjny w Polsce ciagle zmienia sie i dziala na nim wielu
operatoréw, ktérzy maja zréznicowane oferty, tym samym zmierzajac do peinej
satysfakcji konsumentéw. Tak duzy i dynamicznie rozwijajacy si¢ rynek wymaga
odpowiedniego nadzoru, aby nie dochodzito na nim do niepozadanych sytuacji
(np. praktyk nieuczciwej konkurencji). Dodatkowo warto, by odpowiednie organy
panstwowe pomagaly konsumentowi odnalez¢ sie na rynku. Moze temu stuzy¢
miedzy innymi edukacja (informowanie) konsumentéw o funkcjonowaniu rynku.
W Polsce do takich zadan powotano okreslone organy, ktére dziataja w imieniu
inarzecz konsumenta.

Inspekcja Handlowa (IH)

Jest to organ specjalnie powotany do kontroli, ktéry zajmuje sie ochrona
praw oraz intereséw konsumentéw, jak réwniez intereséw gospodarczych pan-
stwa. Zadania inspekcji wykonuja Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsu-
mentéw oraz wojewodowie za sprawa odpowiednich organéw. Prezes UOKiK-u
kieruje dziataniami jednostki przy pomocy UOKiK. Na terenie wojewddztw funk-
cjonuja odpowiednio Wojewddzkie Inspektoraty Inspekcji Handlowej oraz dele-
gatury, ktore realizujg powierzone im zadania w zakresie kontroli i praw konsu-
menta. Do wybranych zadan inspekcji naleza:

a) kontrola legalnosci i rzetelnosci dziatania przedsiebiorcow;

b) kontrola produktéw pod katem wymagan;

c) dzialalno$¢ w interesie konsumenta (mediacje, prowadzenie postepowan
i sagd6w polubownych, poradnictwo konsumenckie)*. Inspekcja Handlowa
kontroluje zgodno$¢ dziatan z prawem zaréwno na rynku telefonii mobilnej,
jak i w innych obszarach, gdzie wystepuje konsument.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKIK)

Podstawa dzialania urzedu jest przeciwdzialanie zawieraniu antykonkuren-
cyjnych porozumien i naduzywaniu dominujacej pozycji na rynku oraz kontrola
koncentracji przedsiebiorcéw i ochrona intereséw konsumentéw. Prezesowi
urzedu podporzadkowano Gléwnego Inspektora Inspekcji Handlowej. Wraz z up-
lywem czasu UOKiK-owi przydzielano coraz to szerszy zakres dziatan. Od 2000

2 Ustawa z dnia 15 grudnia 2000 roku o Inspekcji Handlowej, §j. Dz. U. 2017, poz. 1063, art. 1, 3, 5.
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roku urzad rozpoczal monitorowanie pomocy publicznej udzielanej przedsie-
biorcom, a takze nadzorowanie og6lnego bezpieczenistwa produktéw. Wiekszos¢
podmiotéw gospodarczych uwaza ten organ za niezbedny, niezalezny i wiary-
godny®’. Mimo ze na rynku telefonii komérkowej nie ma dominujgcego pod-
miotu, wazne jest monitorowanie dzialan silniejszych operatoréw. Urzad Ochro-
ny Konkurencji i Konsumentéw uwaznie obserwuje dzialania tych jednostek
w celu ochrony konsumentéw.

Rzecznik Praw Konsumentéw (RPK)

To podmiot, ktéry wykonuje zadania samorzadu powiatowego w zakresie
ochrony konsumenta (wystepuje w jego imieniu). Rzecznik bezposrednio pod-
lega staro$cie (odpowiednio prezydentowi miasta). Do najwazniejszych zadan
rzecznika naleza:

a) bezplatne poradnictwo;
b) skladanie wnioskéw oraz wystepowanie w imieniu konsumenta;
¢) wspolpraca z innymi jednostkami w zakresie ochrony konsumenckiej 2,

W przypadku gdy konsument poczulby sie poszkodowany przez dang firme
telekomunikacyjng, ma on prawo i mozliwo$¢ zgloszenia swojej sprawy rzeczni-
kowi, ktéry w ramach pelnionej funkcji udzieli porady i sam moze dokonaé préb
wyjadnienia zaistniatej sytuacji dzieki wymianie stosownej korespondencji (pism
urzedowych) z dana firma.

Urzad Komunikacji Elektronicznej (UKE)

To urzad administracji rzadowej, ktéry obstuguje Prezesa Urzedu Komuni-
kacji Elektronicznej. Cele tego urzedu to: wsparcie konkurencji w obszarze do-
starczania sieci telekomunikacyjnych, udogodnienn towarzyszacych badz $wiad-
czenia ushug telekomunikacyjnych; wsparcie dla rozwoju rynku wewnetrznego;
promowanie intereséw obywateli Unii Europejskiej; realizowanie polityki w sfe-
rze promowania réznorodnosci jezykowej i kulturowej, jak rowniez pluralizmu
mediéw; gwarantowanie neutralno$ci technologicznej norm prawnych, ktére sa
przyjmowane. Do zadann UKE naleza: organizowanie konkurséw na rezerwacje
czestotliwo$ci; rezerwowanie czestotliwo$ci na okreslone cele; analizowanie wy-
znaczonych rynkéw oraz prowadzenie rejestru przedsiebiorcéw w odpowiednim
zakresie®®. Urzad Komunikacji Elektronicznej ma istotny wplyw na funkcjonowa-
nie rynku telefonii mobilnej, gdyz to on kreuje wazne aspekty dziatania rynku.

Polskie regulacje prawne, dotyczace funkcjonowania rynku telekomunika-
cyjnego, niewatpliwie daja duze mozliwo$ci dochodzenia swoich praw konsu-
mentom czy tez samym operatorom telefonii komérkowych. Obie strony maja

4 https:/ /uokik.gov.pl/ (data wejscia: 20.04.2017).

% Ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw, tj. Dz. U. 2017, poz.
229, art. 39-42.

%6 https:/ /www.uke.gov.pl/ (data wejécia: 20.04.2017).
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swoje prawa, ale takze obowiazki, a organy rzadowe kontrolujg, aby nie docho-
dzitlo do famania prawa (nieuczciwa konkurencja, oszustwa, naduzycia, zmowy
cenowe”’).

Wymienione organy rzadowe podejmuja wiele aktywnos$ci na rzecz konsu-
menta. Jest to dzialalno$¢ kontrolna rynku w wyznaczonym prawnie zakresie
(prowadzenie postepowan antymonopolowych, prawo kontroli koncentracji,
opiniowanie projektéw pomocy publicznej, instytucja tajemniczego klienta, pro-
wadzenie polityki regulacyjnej — wspieranie konkurencyjnosci, udzielanie sto-
sownych zezwolen zwigzanych z dziatalno$cia na rynku — koncesji, badanie opinii
spolecznej)®. Jednoczesnie jedna z nich stanowi szeroko rozumiana edukacja
konsumentéw (informowanie o stanie rynku telekomunikacyjnego w Polsce i jego
analizowanie — coroczne raporty, specjalne szkolenia i spotkania informacyjne —
konsultacje spoteczne, porady prawne, podawanie do publicznej wiadomoSci
stosownych ostrzezen, wyrazanie istotnego w sprawie pogladu, infolinie konsu-
menckie, elektroniczna platforma do zadawania pytan konsumenckich, odpo-
wiednie poradniki konsumenckie dostepne na stronach instytucji). To zarazem
prowadzenie spraw konsumenckich i rozstrzyganie sporéw pomiedzy przedsie-
biorstwami (wystepowanie w imieniu konsumenta w réznego typu sporach z
operatorem). Nalezy do nich réwniez dzialalno$¢ naukowo-badawcza (w zakresie
tacznosci), promocyjna oraz przyczynianie sie do rozwoju rynku telekomunika-
cyjnego w Polsce (tworzenie warunkéw do rozwoju), jak réwniez szeroko rozu-
miana wspélpraca z réznymi podmiotami w zakresie wlasciwosci rynku®.

Wszyscy uczestnicy rynku telekomunikacyjnego w Polsce sktadaja sie na caty
system i przyczyniaja sie do jego funkcjonowania. Rynek telekomunikacyjny wy-
daje sie funkcjonowac stosunkowo efektywnie, a konsumenci moga czu¢ sie na
nim bezpiecznie. W duzym stopniu jest to zastuga niezaleznych organéw pan-
stwowych, ktére sa do tego powotane. Jak mozna zauwazy¢, spektrum ich zadan
jest szeroki i wykonuja wiele konkretnych oraz wymiernych dziatan na rzecz kon-
sumenta. Niezaleznie od tego, czy wszyscy konsumenci zdaja sobie sprawe
z funkcjonowania opisanych instytucji, ich wptyw na bezpieczenstwo konsumen-
ta i samego rynku jest znaczacy. Z tej racji nalezy kontynuowac ich dzialanie,
a konsumenci w przypadku takiej konieczno$ci powinni korzysta¢ z mozliwosci,
jakie zapewniaja omawiane organy.

Podsumowanie

Rynek telefonii mobilnej w Polsce charakteryzuje sie dynamicznym rozwo-
jem. Powstaja coraz to nowsze produkty i ushugi, a takze oferty proponowane
konsumentom. Wszystko to przebiega bardzo szybko i dochodzi do tego kwestia

27 70b. Ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentow, tj. Dz. U. 2017,
poz. 229, art. 1-3, 6, 9, 10, 24.

%8 https:/ /'www.uke.gov.pl/ (data wejécia: 20.04.2017).

29 https:/ /uokik.gov.pl/ (data wejécia: 20.04.2017).
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wielu podmiotéw, ktore §wiadcza podobne ustugi oraz migracja uzytkownikéw
do réznych operatoréw funkcjonujacych na rynku. Obecna sytuacja rynkowa
moze powodowad, iz konsumenci odczuwaja niepewnos$¢ i w pewien sposéb
czuja sie zagubieni na rynku. Dobrze, Ze funkcjonuja niezaleznie organy pan-
stwowe, ktére pomagaja uczestnikom rynku. Kontrola, edukacja, reprezentowa-
nie i badanie rynku to ich wazniejsze dziatania, a zarazem kreowanie istotnych
aspektéw rynku, co ma istotny wplyw na jego funkcjonowanie. Catoksztatt dzia-
fain omawianych organéw zmierza do osiagniecia pewnej réwnowagi rynkowej
oraz sprawia, ze rynek funkcjonuje efektywnie, a konsumenci maja prawo dowo-
dzi¢ swoich racji w ramach prawa. Konsument nie jest osamotniony na rynku.
Wymienione organy prowadza wiele dziatan na rzecz konsumenta i kontroli
(ochrony) rynku. To wlasnie ich istnienie przypuszczalnie sprawia, ze przedsie-
biorstwa (operatorzy telekomunikacyjni) nie moga przekraczac granic legislacyj-
nych, poniewaz w przypadku naruszenia istniejacego prawa albo niewypelnienia
obowigzujacych postanowien umowy z uzytkownikiem, zostanie natozona na
nich stosowna kara. Swoistego rodzaju kontrola nad rynkiem jest niezbedna, gdyz
w pewien spos6b ksztattuje to dobre praktyki operatoréw wzgledem konsumen-
tow. Jednoczesnie jest wazna komunikacja z konsumentami. Konsumenci sg in-
formowani przez omawiane organy o stanie rynku telekomunikacyjnego w Pol-
sce, o tym co dzieje sie na nim, o niebezpiecznych zjawiskach (praktykach).
Wszystko to sprawia, ze wybrane jednostki maja duze znaczenie dla samego
rynku, jak réwniez konsumenta, kt6ry moze czu¢ si¢ na nim bezpiecznie.
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