Czy trzeba podawa¢ numer
telefonu na stronie
internetowej?

Numer telefonu na stronie internetowej to szybki i efektywny
sposéb na kontaktowanie sie z przedsiebiorca.
Ale czy na pewno? Sprawdz, co musisz wiedzie¢ o obowigzku
podania numeru telefonu na stronie internetowej!

W nowym roku zaszty liczne zmiany w sprzedazy internetowej.
Wiele z nich wynika z dostosowania polskich przepiséw
do unijnej dyrektywy tzw. Omnibus. Jednym z nowych obowigzkéw
jest wymdég podawania numeru telefonu, pod ktérym konsument
moze szybko i efektywnie kontaktowal sie z przedsiebiorcg.
W praktyce oznacza to obowigzek podawania numeru telefonu
na stronie internetowej. I to wtasnie w zwigzku z tymi
zmianami postanowitam przygotowal niniejsze wyjasnienie nowych
przepisoéw.

Liczba zmian prawnych w branzy e-commerce, ktdéra zaczeta
obowigzywa¢ od 1 stycznia 2023 r. (m.in. za sprawa dyrektywy
Omnibus), byta ogromna. Jedng z nich jest nowy obowigzek
podawania numeru telefonu przy sprzedazy konsumenckiej.
Wydawa¢ by sie mogto, ze jest to jeden z najprostszych
obowigzkdéw prawnych do wdrozenia. Okazuje sie jednak,
ze to wtasnie opoOr przed podaniem numeru telefonu sprawia
najwiecej probleméw w praktyce.

0 ile duze firmy, w ktérych funkcjonuja dziaty obstugi
klienta, nie majg problemu z kontaktem telefonicznym i juz
dawno takie rozwigzania stosujg, o tyle mali przedsiebiorcy,
w tym osoby prowadzace dziatalnos$¢ nierejestrowg lub domowe
biznesy online, czujg pewien dyskomfort w podawaniu swojego
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numeru telefonu.

Najpézniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli zwigzania
sie umowg na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa
przedsiebiorca ma obowigzek poinformowac konsumenta w sposéb
jasny 1 zrozumiaty o: [..] adresie przedsiebiorstwa, adresie
poczty elektronicznej oraz numerze telefonu, pod ktdrymi
konsument moze szybko 1 efektywnie kontaktowac sie
z przedsiebiorcg.

Art. 12 ust. 1 pkt 3 Ustawa o prawach konsumenta

Pytania najczesSciej pojawliajace sie
podczas konsultacji.

Czy musze podawaé numer telefonu, jezeli
nie mam telefonu zarejestrowanego
na firme?

Ustawa o prawach konsumenta naktada na przedsiebiorce
obowigzek podania numeru telefonu, a zatem trzeba go spetnit.
Osobiscie uwazam, ze jezeli przedsiebiorca nie ma telefonu
na firme, to nie ma co podawac. Jednoczesnie takim przepisem
nie mozna wymusic¢ na przedsiebiorcy zakupu telefonu. Podobne
zdanie mozemy odnalez¢ w jednym z unijnych orzeczen.

Artykut 6 ust. 1 lit. c) dyrektywy [omnibus] nalezy
interpretowac¢, po pierwsze, w ten sposéob, ze stoi
on na przeszkodzie uregulowaniu krajowemu, takiemu jak bedace
przedmiotem postepowania gtdwnego, ktdre zobowigzuje
przedsiebiorce przed zawarciem z konsumentem umowy
na odlegtos¢ lub umowy poza lokalem przedsiebiorstwa,
o ktérej mowa w art. 2 pkt 7 1 8 tej dyrektywy, do podania
bez wzgledu na okolicznosci swojego numeru telefonu.
Po drugie, wspomniany przepis nie naktada na przedsiebiorce



obowigzku zatozenia linii telefonicznej lub numeru faksu
czy tez utworzenia nowego adresu poczty elektronicznej, aby
umozliwicé¢ konsumentom skontaktowanie sie z nim,
oraz zobowigzuje przedsiebiorce do podania tego numeru
telefonu lub faksu lub adresu poczty elektronicznej wytacznie
w wypadkach, w ktérych przedsiebiorca ten dysponuje juz
takimi sSrodkami komunikacji z konsumentami

Wyrok Trybunatu SprawiedliwosSci z dnia 10 lipca 2019 r.
C-649/17

Ale! Sa prawnicy, ktdrzy uwazajg inaczej. Ich zdaniem
obowigzek podania numeru telefonu nalezy speinié¢ bezwzglednie.
Nie ma od niego wyjatkow.

Czy musze podawac¢ numer telefonu, jezeli
nie mam telefonu stuzbowego?

Interpretujgc ten obowigzek bardzo wasko: tak, powinienes
to zrobi¢. Moje stanowisko jest jednak takie, ze nie musisz
podawa¢ swojego numeru prywatnego, jezeli nie uzywasz
go w celach stuzbowych. Jezeli jednak wykorzystujesz telefon
prywatny w firmie (np. kontaktujesz sie z klientami
czy kontrahentami), to odpowiedz sobie szczerze, kogo chcesz
oszuka¢. Uwazam, ze w takiej sytuacji trzeba podac numer
telefonu, nawet jezeli jest on prywatny.

Czy moge podac¢ okreslone godziny
dostepnosci?

Tak, mozna podawa¢ godziny dostepnosci ,pod telefonem”.
Sa prawnicy, ktdérzy uwazajg, ze jest to wrecz element
obowigzku podawania numeru telefonu. Zwracam jednak uwage
na zdrowy rozsadek. Nie podawaj godzin dostepnosci miedzy
24:00 a 1:00 w nocy.



Jezeli podam numer telefonu, to czy musze
by¢ zawsze dostepna(-ny)?

Przepis wprost okresla, Zze pod wskazanym przez przedsiebiorce
numerem telefonu konsument musi mieé¢ mozliwos$¢ szybkiego
1 efektywnego kontaktu z nim. Uwazam jednak, ze nie musimy
odbiera¢ od razu. Sama pracuje w blokach czasowych, prowadze
konsultacje, mam rozprawy online i nie zawsze moge odebrac.
P6Zzniej jednak oddzwaniam.

Czy numer telefonu podawaé¢ w menu dolnym,
czy wystarczy w regulaminie?

Przepisy nie wskazujg miejsca, w ktérym nalezy podac numer
telefonu. Konsument ma by¢ poinformowany w sposdéb jasny
i zrozumiaty. Z uwagi na zasade transparentno$ci informacji,
ktdra w europejskim prawie konsumenckim odgrywa wazng role,
uwazam, ze numer telefonu powinien by¢ tatwo dostepny. Dlatego
tez sagdze, ze powinien by¢ on umieszczony w menu dolnym lub
innym widocznym miejscu. Minimum, o ktérym trzeba pamietac,
to podanie go w regulaminie sklepu.

Co grozi za niepodanie numeru telefonu?

Dziat*anie (lub raczej powinnam napisa¢ ,zaniechanie”),
w ktérym nie podamy numeru telefonu, moze by¢ uznane
za praktyke naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentéw,
a za to grozi kara do wysokos$ci 10% obrotu osiggnietego w roku
obrotowym poprzedzajgcym rok natozenia kary. Uwazam jednak,
ze skoro to nowy obowigzek, to przy pierwszych kontrolach
Prezes UOKiK bedzie najpierw wzywat przedsiebiorce
do dostosowania sie i podania numeru telefonu, a potem dopiero
karat karg pieniezng.

Prezes Urzedu moze natozy¢ na przedsiebiorce, w drodze
decyzji, kare pieniezng w wysokosci nie wiekszej niz 10%
obrotu osiggnietego w roku obrotowym poprzedzajgacym rok



natozenia kary, jezeli przedsiebiorca ten, chocby
nieumyslnie: [..] dopuscit sie naruszenia zakazu okreslonego
w art. 24”7 (art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw). ,Przez praktyke naruszajgca
zbiorowe 1interesy konsumentéw rozumie sie godzgce
w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie
przedsiebiorcy, w szczegolnosci: [..] naruszanie obowigzku
udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej 1 petnej
informacji.

Art. 24 ust. 2 pkt 2 Ustawa o ochronie konkurencji
i konsumentow

Beda kontrole!

W styczniu 2023 r. Prezes UOKiK zapowiedziat kontrole
weryfikujgce, czy przedsiebiorcy dziatajgcy w internecie
podajg numer telefonu umozliwiajacy skuteczny kontakt z nimi.

To jest dobra wiadomo$¢. Dlaczego? Z wynikéw kontroli dowiemy
sie, w jaki sposdéb organ nadzorczy interpretuje obowigzek
podania numeru telefonu 1 jakie dziatania zostang
zakwalifikowane jako nieprawiditowa praktyka.

Podawanie numeru telefonu - kilka
stow na zakonczenie

W podsumowaniu warto podkresli¢, iz obowigzek (prawny)
podawania numeru telefonu budzi wiele watpliwosSci
i zastrzezen, zwtaszcza wsrdd drobnych przedsiebiorcéw.
Uwazam, ze przepis wymaga zmiany dopuszczajacej réwniez inne
alternatywne formy komunikacji, np. za po$rednictwem poczty e-
mail.



Stowniczek pojed

Dyrektywa Omnibus - to potoczna nazwa dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2019/2161 z dnia 27 listopada
2019 r. zmieniajgcej dyrektywe Rady 93/13/EWG i dyrektywy
Parlamentu Europejskiego i Rady 98/6/WE, 2005/29/WE
oraz 2011/83/UE w odniesieniu do lepszego egzekwowania
i unowoczesSnienia unijnych przepiséw dotyczacych ochrony
konsumenta.

Konsument - osoba fizyczna dokonujgca z przedsiebiorca
czynnos$ci prawnej niezwigzanej bezpoSrednio z jej
dziatalnoScig gospodarczga lub zawodowg.

UOKiK - skrét stosowany do oznaczenia Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw

Niniejszy artykut ma charakter wytgcznie edukacyjny
1 nie stanowi porady prawnej ani opinii prawnej. Zapoznaj sie
z notg prawng.

Jezeli potrzebujesz indywidualnej pomocy zwigzanej
dostosowaniem sie do zmian prawnych, napisz
na napisz@tudzialprawny.pl.

Stan prawny na dzien: 15.03.2023 r.
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