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Wprowadzenie

Wraz z rozwojem nowych technologii mozliwe stato sie zastapienie dziala-
nia czlowieka w procesach éwiadczenia okre$lonego rodzaju ustug dla innych
podmiotow. Przykladem takiego zjawiska jest wciaz rozwijajacy sie rynek ustug
call center lub contact center, wymagajacych kontaktu z odbiorcami ustug
Zleceniodawcy, celem nawiazania konwersacji w formie glosowej lub zapisu
elektronicznego. Stworzona przez czfowieka technologia umozliwia obecnie
zastapienie ludzi przy éwiadczeniu wymienionych ustug oprogramowaniem
tworzacym roboty konwersacyjne. Tzw. chatboty oraz voiceboty, przy udziale
programéw umozliwiajacych ich funkcjonowanie, sa wykorzystywane do kon-
taktéw z klientami w imieniu podmiotéw s$wiadczacych dla nich ustugi lub
celem pozyskania takich klientéw. Programy dziafajace w uproszczonej formie
fUnkcjonuja; juz w wielu branzach, np. przekierowujac potaczenia inicjowane
Przez cztowieka do odpowiedniego dziatu po uzyskaniu podstawowej informa-
dji o cely nawiazania polgczenia lub poprzez przyjecie i zapisanie (utrwalenie)
okreslonego zgtoszenia klienta.

_ Roboty glosowe, we wspdtdziataniu z innymi programami i urzadze-
Niami, majg mozliwoé¢ zainicjowania pofaczenia wychodzacego oraz ode-
bré}n‘ia polaczenia przychodzacego, dzigki zastosowaniu technologii sztucz-
"€] inteligencji (takich jak technologia rozpoznawania oraz syntezy mowy,
analiza semantyczna wypowiedzi, technologia przetwarzania jezyka natural-
”egf)f biometryczna gtosowa weryfikacja tozsamosci). Oprogramowanie to
Moze w okreélonych zakresach zastapic pracownikow call center, zwieksza-
]Zqilf‘zykaéé, jakos¢ i efektywnos¢ rozmow. Podobnie roboty 'k’ontaktulqce sie
- “'€ntami przy uzyciu tzw. chatu moga zarbwno zgromadzi¢ dane, uzysku-
3¢ odpowiedzi na zadawane pytania, jak i udziela odpowiedzi na zapytania
he”téw contact center, zachowujac tres¢ ustalen stron w formie zapisow

On ve . £
Wersacji elektronicznej.
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Podmioty gospodarcze, wykonujac ustugi wyrjniar!y komunikatéw z klien-
tami swoich zleceniodawcow (zarbwno giqsoYVO, jak i przy pomocy tzw, cha-
tow), korzystaja zazwyczaj z publicznyc‘h siect telekomunlka_cy]nyc}j; Ustalone
zasady wykonywania ustug moga determinowac oceng, Czy dzne?’falnosc ta wypel-
nia ustawowe znamiona $wiadczenia ustug teleko_mumkaijn)ich. Ocena t3
rodzi nastepnie konsekwencje w zakresie wype’mlgn_la obowiazkéw anTO;onych
ustawa Prawo telekomunikacyjne’ (dalej: p.t.), cigzacych na przedsiebiorcach
telekomunikacyjnych. _ .

W praktyce funkcjonowania przedsiebiorcow wykonujacych ustugi call cen-
ter oraz contact center moze pojawic sie watpliwos¢ odnoénie do oceny modelu

éwiadczenia przez nich ustug, zaréwno biorac pod uwage ustalone zasady wyko-

rzystania oprogramowania niezbednego do funkcjonowania robotéw konwersa-

cyjnych, technologie ich $wiadczenia, jak i zasady korzystania z sieci telekomu-
nikacyjnych podczas ich wykonywania. Rozwazenia wymaga, czy ustugi contact
center i call center stanowig uslugi telekomunikacyjne w rozumieniu przepiséw
p.t. oraz czy przedsiebiorca $wiadczacy ten rodzaj ustug zwiazany jest obowigz-
kiem rejestracji w rejestrze przedsigbiorcow telekomunikacyjnych prowadzonym
przez organ regulacyjny w zakresie telekomunikacji, tj. przez Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej (dalej: Prezes UKE).

Podstawa do oceny istnienia powyzszego obowigzku powinna by¢ analiza
przepisow prawa telekomunikacyjnego, przede wszystkim w zakresie definigji
ustugi telekomunikacyjnej oraz swiadczenia ustug telekomunikacyjnych, zawar-
tych w przepisie art. 2 pkt 48 i pkt 41 p.t. Dodatkowo, dla oceny realizacji przez
podmioty $wiadczace ustugi contact center i call center wymogéw ustugi teleko-
munikacyjnej, nalezy odnies¢ sig do definiji sieci telekomunikacyjnej, zawartej
w przepisie art. 2 pkt 35 p.t. oraz pojecia telekomunikaciji, okreglonego artyku-
iem_ 2 pkt 42 p.t., oraz definicji przekazu telekomunikacyjnego i potaczenia tele-
l"_onlcznej;ol, Zf:lwartych il 2 pkt 27a) i pkt ?6. Ponadto oceny wymagaja moz-
iwe modele swna?dczema’tych ustug w zakresie okreslonych umownie pomiedzy
przedsigbiorcami sposobéw wykorzystania oprogramowania i urzadzen umozli-

wiajqcych funk'cjonowanie robotéw konwersacyjnych, a takze ustalonych zasad
korzystania z sieci teiekomunikacyjnych. ’

e i
__———_'/—

' Dz.U.z2018r, poz. 1954 ze zm.
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US'UgE call center oraz contact center z wykorzystaniem
robotow konwersacyjnych

Call center mo%na zdefiniowac jako zesp6t srodkéw technicznych, organiza-
cyanCh i ludzkich, stuzacych rejestracji zgtoszen telefonicznych v’v systemie
informatycznym. .CaH center zapewnia zatem facznos¢ glosowa, polegajacg na
wymianie komunikatéw glosowych w sieci telekomunikacyjnej. Jako modele call
center wskaza¢ mozna call center oferujace mozliwo$¢ tacznosci telefonicznej
, Klientem w opcji wylacznie odbierania pofaczen przychodzacych z zewnatrz
od Klientéw (inbound CQ), tzw. infolinii, bez mozliwosci generowania polaczeni
wychodzqcych do klientéw. Szerzej praktykowana opcja to tzw. outbound CC,
7 mozliwoicia efektywnego komunikowania sig z klientami, przy obstudze
saréwno polaczen przychodzacych, jak i z mozliwoscig nawiazywania pofaczen
na zewnatrz, do klientéw. Modele $wiadczenia wymienionych ustug moga pole-
ga¢ na zorganizowaniu call center wewnatrz struktur danego podmiotu, obstu-
giwanego przez pracownikow przedsiebiorcy, a takze na modelu outsourcingo-

wym, przy zleceniu zewngtrznemu podmiotowi obstugi call center.

Ustuga contact center zapewnia szersze mozliwoéci nawiazywania kontaktu
ez klientow z przedsigbiorca $wiadczacym ustugi, jak tez na kontakt pracow-
biorstwa z klientami. Oprécz komunikacji glosowej kontakt
komunikacji elektronicznej, za pomocg tekstu pisa-
w. chatu) lub poprzez obstuge poczty
dencji e-mail pomigdzy klientami
act center. Zakres $wiadczo-
przyjmowania zgtoszer lub

prz
nikow tego przedsie
odbywa si¢ réowniez w formie
nego zazwyczaj W czasie rzeczywistym (tz
elektronicznej, w postaci wymiany korespon
a pracownikami przedsigbiorcy prowadzacego cont

nych ustug moze polegac na uproszczonym systemie . ' :
reklamaciji, ale tez na kontaktach niosacych bardziej donioste skutki prawne,
lub dokonaniu zmian W j€j treéci, wedtug trybu

polegajace na zawarciu umowy » . :
zawierania umow ¢rodkami porozumiewanla na odlegtosc, przew:dznanyml

ustawg Prawa konsumenta’. . - :
Obecnie dzieki rozwojowi nowych technologii coraz popularniejszym rozwia-

zaniem optymalizujacym koszty obstugi contact cgnter lub call ce’nter je?ls(t zasta-
pienie czynnika ludzkiego (pracownikow ol')siugu[qcych centra ‘}ﬁm“’“', a‘l;YJ}”e?
robotami konwersacyjnymi. Takie rozwigzanie otwiera nowe moz |w§s? 0’ ?Ugf
Klientow, bez ograniczen zwiazanych z czasem pracy czlovs.nekka, Iieg:) 2 oknosc:arTI
percepcyjnymi lub zakresem przygotowania do 0[?5*_“8' honl r(?.n::o anv\ﬂfpaer;:i
Roboty konwersacyjne, Przy sastosowaniu odpowiednie] technolog!h gawp

. : ter, zwiekszajac sz bkoé¢, jakosc
zastapi¢ pracownikow call center | contact center, ZWIgKSZd] Y

nta, Dz.U. z 2019 ., poz. 134

Ustawa z dnia 30 maja 2014 1.0 prawach konsume
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i efektywnos¢ prowadzonych rozméw. Ich zastosowanie jest szczegélnie uzasag.
nione w masowych kampaniach, wymagajacych zatrudnienia wielu pracownikéw,
przy jednoczesnie mozliwych do opracowania powtarzalnych schematach rozmgy,
Roboty glosowe (voiceboty) najczeéciej sa wykorzystywane w procesach pozyskiwa-
nia i obstugi klienta, np. w sektorze bankowym lub ubezpieczeniowym. Roboty gfo-
sowe inicjuja polaczenia celem przedstawienia ofert Swiadczenia okreslonych usfug
lub w celu przyjecia zaméwienia na towar lub ustuge. Ponadto ich oprogramowanie
wykorzystywane jest w obszarze windykacji naleznoéci, celem zgromadzenia infor-
macji o stanie zadtuzenia lub poziomie wykorzystania okreslonych ustug.

W uproszczeniu mozna stwierdzi¢, ze chatboty zapewniajg mozliwo$¢ kon-
taktu klienta z przedsiebiorcg ustugodawcy lub sprzedawcy za pomocg przesy-
tania wiadomosci tekstowych przez okno konwersacyjne dostgpne na witrynie
internetowej. Rozwdj technologii z zakresu sztucznej inteligencji umozliwia za
posrednictwem odpowiedniego oprogramowania chatbota zadawanie pytai
klientom i odpowiednie zastosowanie otrzymanej od cztowieka odpowiedzi.
Zaletg coraz bardziej udoskonalanych chatbotéw jest mozliwos¢ skorzystania
z jego funkcji o kazdej porze, uzyskania szybkiej pomocy np. w procesie sktada-
nia zamoéwienia, reklamacji, badZ w procesie zgtoszenia szkody. Coraz trudnie;
jest odr6zni¢ konwersacje elektroniczng z wirtualnym doradca od koresponden-
cji elektronicznej z pracownikiem.

Mozna wskaza¢ na dwie metody nawigzywania relacji przez roboty konwer-
sacyjne. W wypadku chatbotéw to metoda zorientowana na zadania (deklara-
tywna). Chatbot funkcjonuje, wykorzystujac niezawodny zestaw pytan i odpo-
wiedzi, tzw. FAQ (ang. Frequently Asked Questions). Zapytania s3 inicjowane
przez uzytkownikéw, zas odpowiedzi chatbota sg generowane automatycznie,
zgodnie z konwersacyjnym menu. Najwieksza uzytecznos¢ tego rodzaju opro-
gramowania spotyka sie w sektorze asysty technicznej i ustug. W wypadku voice-
botéw mozna wskazac na metode konwersacyjna relacji z uzytkownikiem, gdyz
»rozmowa” prowadzona jest na podstawie zgromadzonych danych i prognozy.
W tym przypadku, duzo bardziej zaawansowanym, kontakty cechuje persona-
lizacja uzytkownika oparta na jego zapisanym profilu i wczesniejszych przypad-
kach uzycia voicebota. Robot konwersacyjny monitoruje dane, planuje i inicjuje
konwersacje z uzytkownikiem, rozpoznaje kontekst dyskursu. Wykorzystanie
voicebotéw ukierunkowane jest na inteligentne prognozy i analizy, oparte nd
zgromadzonych danych i przypadkach uzycia, przy wykorzystaniu integracjl
z wielkimi zbiorami danych, tzw. Big Data, jako zrédtami?.

4.__——"__——_.—-'

3 Zob. opracowanie Oracle, http://www.benchmark.pl/aktualnosci/chatboty_i_voicebow_rosnie_
ich-znaczenie-i-rosna-ich-mozliwosci.html.
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Voiceboty, zwane tez wirtualnymi asystentami, to oprogramowanie robo-
tow ,,Zd0|nyCh"' do komunikacji glosowej z czlowiekiem w sposob zblizony do
naturalnego, dzieki Zaawansowanym systemom komunikacyjnym, zawierajacym
silniki przetwarzania ludzkiej mowy w cely analizy jej znaczenia oraz inten-
cji czlowieka, w rezultacie majacej prowadzi¢ do sformutowania przez robota
wypowiedzi w watku prowadzonej konwersadji, jak najbardziej przypominaja-
cej rozmowe pomiedzy ludzmi. Obecnie ustuga ta jest mozliwa w zakresie nie-
skomplikowanych proceséw, ale wymagajacych interakcji partnera rozmowy,
polegajacych np. na rezerwagji terminu wizyty lekarskiej, przyjeciu zamowie-
nia lub uméwieniu spotkania z doradca. Wiecej ograniczenn w funkcjonowaniu
oprogramowania robotéw glosowych wystepuje w razie koniecznoéci ,zrozu-
mienia” mowy ludzkiej przez voiceboty, zwigzanych z intonacja, niedokiad-
nym wypowiadaniem stéw, uzywaniem jezyka potocznego lub btedami jezyko-
wymi ludzkiego partnera w konwersacji. Obecnie prowadzone prace zakladaja
koniecznos$¢ usuniecia barier dla voicebotéw w zakresie odréznienia gléwnego
nurtu rozmowy od tzw. szumu gloséw w tle (np. w wypadku osoby nawigzujacej
polaczenie z robotem glosowym w pomieszczeniu, w ktérym znajduja sie inne
rozmawiajgce osoby). Intencja twoércéw tej technologii jest takie udoskonale-
nie procesu analizy mowy ludzkiej, aby oprécz znaczenia tresci wypowiadanych
przez czlowieka stéw robot potrafit oceni¢ jego prawdoméwnosé, wiarygodnoséé
podawanych informacji, a nawet cechy osobowosci i intencje w zakresie real-
nego zamiaru dokonania okreslonej transakgji.

- Powszechnie przyjmuije sig, ze jako pierwszy pojecia ,sztuczna inteligencja”
(artificial intelligence, Al) uzyt ). McCarthy w 1956 roku*. Pojecie to nalezy rozu-
mie¢ jako zaawansowane i coraz bardziej samodzielne oprogramowanie. W lite-
raturze wskazuje sie takze, ze terminu tego uzywa sig¢ na okreslenie dziedziny
nauki zajmujgcej sie pisaniem programéw i tworzeniem systeméw komputero-
wych cechujacych sie inteligencja podobna do ludzkiej, a takze w odniesieniu
do stworzonych juz programéw komputerowych, ktére s3 chociaz w pewnym
stopniu samodzielne oraz programéw komputerowych wykonujacych prace za
ludzi w szerokim rozumieniu tego stowa’. Sztuczna inteligencja stanowi pojecie,

' Zob.v. Rajaraman, John McCarthy — father of Artificial Intelligence, ,Asia Pacific Mathematics
Newsletter” 201 4, vol. 4, nr 3, July, s. 16 i nast.; P Dobosz, Przedwcz.esne rr.sz'az'a{w.;a dotyczace
Problemu post mortem tzw. podmiotéw sztucznej inteligencji na , I.udzk:m po;:om:e”: :c‘}? prawa do
8odnego , pochéwku po $mierci” versus humanitarna dezfaktywaqa w c?bre;bfe koncepcji (.10'br oso-
bistych. Problem praw zwierzat i ich pochéwkdw/grzebalmgwa [w:] Aksjologia prawa administracyj-
nego, t. 11, ). Zimmermann (red.), Warszawa 2017, https;//s}p.tlex-ptl/#;?-?:ﬁ;p:ﬁ?%f2?5;;/263‘
s 7 iczenia wynikajace z procesu automatyzacji niamap [w:| Charak-
terp;ix'rf::: Zvy;fjv,vaif;’;ze], W;‘?s:zawa 2018, https://sip.lex.pl/#/monograph/369421529/61.
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ktérym okregla sie: 1) procesy technoiogigne oparte na !oglce rozmytej (
w ktorych decyzje o znaczeniu technologicznym sa podejmowane przy .
kich posiadanych danych); 2) systemy ekspel:toYve (sxstemy VYYROFZyStu]%ce
posiadang zaprogramowang wiedze, wedlug ktérej Pod‘EJmowanle sg dECYZje);
3) programy mechanicznie ttumaczace teksty; 4) sieci neuronowe (wykorzy-
stywane takze w grach komputerowych); 5) programy uczace sig; 6) Programy
poszukujace i analizujace dane; 7) programy r(_)zpo?:najqct_é njOWQ; 8) Programy
Fozpoznajace pismo; 9) programy tworzace dziefa literackie i artystyczne (twér-
Cz0sC generowana komputerowo)®, .

Programy te nazywane s agentami Al, ktérzy docelowo majg w Znacznym
stopniu zastapi¢ prace cziowieka w roznych dziedzinach. Agentem moga by¢:
robot, system ekspertowy lub software. System ekspertowy dziata w ten Spo-
sob, ze wykonuje zadanie na podstawie danych i informagiji przekazanych my
przez czlowieka. Z kolei software (zwany czesto softbotem) dziata w Srodowisky

obliczeniowym, czyli zamieszkuje sie¢ komputerowy i asystuje uzytkownikowi
w realizacji skomputeryzowanych zadan.

takie,
Wszyst-

W pewnym uproszczeniy mozna przyjaé, ze na Pojecie agenta skladajq sie
trzy elementy: pPercepcja, wnioskowanie i dziatanie (...). Agent jest stymulo-
wany przez srodowisko (tzw. stimuli) i odpowiada dziataniami (tzw, actions).
Agent sklada sie z ciata (

tzw. body) i kontrolera (tzw. controller). W literaturze
przyjmuje sie, ze kontr

oler stanowi odpowiednik ludzkiego mézgu. Kontro-
ler otrzymuje bodzce (tzw, percepts)

od ciafa i wysyta z powrotem do niego
zadania (tzw. commands). Ciato posiada sensory, ktére konwertuja stymula-
tory na bodzce, i aktywatory (tzw, actuators), ktére konwertuja zadania na
dzialania (...)".

® Ibidem. Zob. takze M. Jankowska, Podmiotowos¢

i ) ; Prawna sztucznej inteligencji? [w:) O czym
mdwig prawnicy, gdy mdwig o podmiotowosci Prawnej, red, A. Bielska-Brodziak, Katowice 2015,
$5. 175-176; M. Schlese, Artifizielle Intell;

g§enz, Augsburg 1993, . 39; E. Filman, Ascribing Artifi-
cial Intelligence to (Simpler) Machines, or

When Al Meets the Real World [w:] Artificial Intelligence
and Mathematical Theory of Computation, Papers in
San Diego 1991, s. 73 ;

Honor of John McCarthy, red. V. Lifschitz,
nast.; D.L. Poole, A K. Mackworth, Artj
Computational Agents, New h(

gence, Norwood 1991; Law,
meets the Philosophy of Techn

M. Pawetczyk, M. Kulawiak, Wa

phy & Ceoinformatics, red, M. Jankowska,
rSzawa 2015, gs, 73-89
7 Zob. M. Jankowska, Podmi

Olowost..., op. cit,, ss, 178-180, i tam podana literatura,
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Inteligep;e), takich jak: technologia Fozpoir?avz/ca)aznvi‘;()lmfvi:n(zlsglrnilecj/qsmgz:‘jw’
Recognition, A‘SR)", technologia konwertowania tekstu pisanego na natuﬁalnie
brzmiacy dzwigk (Text-to-Speech, TTS)'° oraz technologia przetwarzania jezyka
naturalnego (Natural Language Processing, NLP)",

Przetwarzanie jezyka naturalne

kéw mowy ludzkie] (voicebotow)

e ; 8 to wiele technik obliczeniowych stuzacych
do analizy i przetwarzania tekstéw wystepujacych naturalnie na jednym lub kilku

poziomach analizy lingwistycznej, w celu osiggniecia przetwarzania jezykowego
podobnego do przetwarzania mowy ludzkiej dla duzej iloci konkretnych zadan
lub zastosowani. Poziomy analizy lingwistycznej sa nastepujace: fonologiczne
(interpretacja dzwiekow mowy w obrebie stow i pomiedzy sfowami), morfolo-
giczne (analiza skladniowa stéw, w tym przedrostkdw, przyrostkéw i rdzeni), lek-
sykalne (analiza na poziomie sfowa, wlaczajac znaczenie leksykalne oraz analize
czesci mowy), sktadniowe (analiza stéw w zdaniu w celu odkrycia gramatycznej
struktury zdania), semantyczne (okreslenie mozliwych znaczer zdania, w tym
ujednoznacznienie stéw w kontekscie), dyskurs (interpretacja struktury i znacze-
nia przekazywana przez teksty diuzsze niz jedno zdanie), pragmatyczne (zrozu-
mienie celowego uzycia jezyka w sytuacjach, szczegélnie tych aspektéw jezyka,
ktére wymagajg znajomosci $wiata)'?.

Podsumowujac, stwierdzi¢ nalezy, ze dzigki rozwojowi nowych technologii
dotychczasowe ustugi w zakresie call center oraz contact center, wykonywane
przez przeszkolonych odpowiednio pracownikow przedsigbiorcéw $wiadczacych

8 Zob. E. Lee, Digital Originality, Vanderbilt Journal of Entertainment and Technology Law”

2012, vol. 14, s. 921, 950-953, http://www.jetlaw.org/wp-content/journal-pdfs/Lee-2012.pdf.

° Zob. M. Cooke, J. Barker, S. Cunningham, X. Shao, An Audio-Yisual Corpus‘ For Speech Percep-

tion and Automatic Speech Recognition (L), 2006 Acoustical S‘OCIEty of Amerlca:n,'ss. 24.21_2.42.4;

M. Cooke, P Green, L. Josifovski, A. Vizinho, Robust Autggnoa]tm;peecg6R;c§8g;mon With Missing

ai ' ' a, ,Speech Communication” 34, 55.267-285.

10 dZLc’)nbr.e Ixif\éIISa‘?r,con:iﬁjﬁe of ?’ext-To—Speech Techno!c_)gy: How Long Befor? It's ]Hséo?;e MZ;Q

Thing We Do When Teaching Reading?, ,Procedia 1—25;);'8;”(1 Behavioral Sciences , nr 69,
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tego rodzaju ustugi, obecnie mogg by¢ zastapione poprzez wdrozenie spegjali-
stycznego oprogramowania, w tym agentéw Al, w postaci chatbotéw i voicebo.-
téw jako programéw dostosowanych do potrzeb kontaktu z klientem w zakresje
konkretnej kampanii przedsigbiorstwa zleceniodawcy.

Sposoby Swiadczenia ustug z wykorzystaniem nowych
technologii w postaci chatbotéw i voicebotéw a ustuga
telekomunikacyjna

Podstawg do oceny istnienia obowiazku wpisu do rejestru przedsiebiorcow tele-
komunikacyjnych podmiotéw $wiadczacych ustugi contact center lub call center
powinna by¢ analiza charakteru $wiadczonych przez tych przedsigbiorcéw ustug
oraz sposobu ich $wiadczenia.

Przepis art. 2 pkt 27 p.t. definiuje przedsiebiorce telekomunikacyjnego jako:

przedsigbiorce lub inny podmiot uprawniony do wykonywania dziatalnosci
gospodarczej na podstawie odrebnych przepisow, ktéry wykonuje dziatalnoéé
gospodarczg polegajaca na dostarczaniu sieci telekomunikacyjnych, $wiad-
czeniu ustug towarzyszacych lub $wiadczeniu ustug telekomunikacyjnych,
przy czym przedsiebiorca telekomunikacyjny uprawniony do $wiadczenia
ustug telekomunikacyjnych zwany jest ,dostawcg ustug”, za$ uprawniony do
dostarczania publicznych sieci telekomunikacyjnych lub $wiadczenia ustug
towarzyszacych zwany jest ,operatorem”.

Definicja dziatalnosci gospodarczej zawarta jest w art. 3 ustawy Prawo
przedsiebiorcow™ (dalej: p.p.). Zgodnie z tym przepisem:

dziatalnoscig gospodarczg jest zorganizowana dziatalnoéé zarobkowa, wyko-
nywana we wlasnym imieniu i w spos6b ciagly. Art. 4 p.p. wskazuje, ze
przedsiebiorcg jest osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organiza-
cyjna niebedaca osobg prawng, ktérej odrebna ustawa przyznaje zdolnosc
prawng, wykonujgca dzialalno$¢ gospodarcza. Przedsigbiorcami sa takig
wspdlnicy spotki cywilnej w zakresie wykonywanej przez nich dziatalnosci
gospodarczej.

13 Ustawa z dnia 6.03.2018 r,, Dz.U. z 2018 r., poz. 646 z pdzn. zm.
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Swiadczeniem ustug telekomunik

zawarta w art. 2 pkt 41 p.t) acyjnych jest za$ (zgodnie z definicja

wykonywanie ust
operatora lub sp
telekomunikacyj

Ug za pomocg wiasnej sieci, z wykorzystaniem sieci innego
szi‘daz we wilasnym imieniu i na wiasny rachunek ustugi
nej Wykonywanej przez innego dostawce ustug.

Zgodnie z definicja przedsigbiorcy telekomunikacyjnego tu cytowana,

stw’|erdznc': nalezy, ze $wiadczenie ustug contact center lub call center powinno
by¢ ocenione przez pryzmat:

wykonywania dziatalnosci gospodarczej polegajacej na $wiadczeniu ustug

- telekomunikacyjnych, jako dostawca ustug telekomunikacyjnych. [Swiad-
czeniem ustug telekomunikacyjnych] jest wykonywanie ustug za pomoca
wlasnej sieci, z wykorzystaniem sieci innego operatora lub sprzedaz we wia-
snym imieniu i na wiasny rachunek ustugi telekomunikacyjnej wykonywanej
przez innego dostawce ustug.

Stwierdzi¢ mozna, ze przedsiebiorca, ktérego przedmiotem dziatalnosci jest
prowadzenie na rzecz innych podmiotéw call center oraz contact center, wyko-
nuje ustugi polegajace na obsludze zgloszeri (kazdego potaczenia telefonicznego
przychodzacego oraz kazdej wiadomosci elektronicznej przychodzacej) lub ini-
cjowaniu kontaktu na zewnatrz do klientéw zleceniodawcy, za pomoca publicz-
nej sieci telekomunikacyjnej. Swiadczenie ustug odbywa sie przy uzyciu systemu,
ktory stanowi caloé¢ elementow oprogramowania umozliwiajacego odbieranie
i wykonywanie potaczen, obstuge wiadomoéci elektronicznych oraz rejestracje
proceséw wymiany komunikatow, z zachowaniem ich tresci. ‘

W wypadku centrow komunikacji wykorzystujchCh wyiqcznle nowe techno-
logie do funkcjonowania zamiast os6b fizycznych (p05|_adajqcych. okreslone upraw-
nienia do obstugi zgloszeri klientow w przydzielonym im zakresie) obstuga prowa-
dzona jest przy uzyciu specjalistycznego oprogramowania, w tym oprogramowania
agentéw Al — chatbotéw lub voicebotow. Oprogramowan!(? tworzgce roboty kon'-'
wersacyjne, dostosowane do potrzeb konkretnych rodzajow ustug lub kampanii

w ramach tych ustug, a takze oprogramowanie u.moz'liwiajq‘ce ich' funkg:jonowat]i(.e,
np. sluzace wybieraniu numerow i nawiazywaniu potaczen, moze by¢ wiasnoscia
przedsiebiorcy $wiadczacego ustugi call center lub contact center, all?o tylko przez
tego przedsiebiorce uzytkowane, na zasadach re.gulowa-nych.umowme.
Stwierdzié¢ nalezy, ze pomiedzy przedsiebiorcg uzytkujacym oprogramowa-

nie robotéw konwersacyjnych wraz z innym oprogramowaniem zezwalajacym
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na kontakt z klientem a klientami zleceniodawcy dochodzi do wymiany komuni-
katow. Zgodnie z art. 2 pkt. 17 Prawa telekomunikacyjnego ,komunikatem jest
kazda informacja wymieniana lub przekazywana migdzy okreslonymi uzytkow-
nikami za posrednictwem publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych”.

Pojecie komunikatu jest bardzo szerokie, gdyz obejmuje kazda informacje.
Informacja jest zjawiskiem niematerialnym, zachodzacym pomiedzy umysltem
czlowieka i dzialajacymi na niego bodzcami, ktére moga mie¢ dowolng postac.
Informacje przedstawione w ustalony spos6b, ktéry umozliwia ich przesytanie,
przechowywanie i interpretacje, okresla sie mianem danych™. Stwierdzi¢ zatem
mozna, ze komunikat obejmuje nie tylko informacje pochodzace od uczestnikéw
procesu komunikowania sie, ale takze informacje towarzyszace temu procesowi,
wytwarzane automatycznie przez urzadzenia stosowane przez uzytkownikéw
w zwiazku z wykorzystywaniem ustug. Komunikat obejmuje wigc nie tylko tres¢
rozmowy, poczty elektronicznej, obrazéw, ale takze informacje dotyczace nazw,
numeru lub adresu elektronicznego przekazywane pomiedzy uzytkownikami
w celu zestawienia, realizacji i zakoriczenia polgczenia®.

Uzytkownika Prawo telekomunikacyjne definiuje jako ,podmiot korzysta-
jacy z publicznie dostepnej ustugi telekomunikacyjnej lub zgdajacy Swiadczenia
takiej ustugi” (art. 2 pkt 49 p.t.). W omawianym w artykule zakresie przyjac
nalezy, ze ustugi sa $wiadczone przez przedsiebiorcow korzystajacych z opro-
gramowania robotéw konwersacyjnych dla klientéw zleceniodawcy ustug, beda-
cych zazwyczaj uzytkownikami koricowymi, ktérych Prawo telekomunikacyjne
definiuje jako ,podmioty korzystajace z publicznie dostepnej ustugi telekomu-
nikacyjnej lub zadajace $wiadczenia takiej ustugi, dla zaspokojenia wiasnych
potrzeb” (art. 2 pkt 50 p.t.).

Publicznie dostgpna ustuga telekomunikacyjna to ,ustuga telekomunika-
cyjna dostepna dla ogbtu uzytkownikéw” (art. 2 pkt 31 p.t.).

,O0got uzytkownikéw” oznacza wszystkie podmioty, ktore korzystajg
z publicznie dostepnej ustugi telekomunikacyjnej lub zadaja $wiadczenia
takiej ustugi. Podmiotami tymi beda zatem osoby fizyczne, prawne oraz jed-
nostki organizacyjne. Cechg tej ustugi jest wiec jej publiczna dostepnoé¢. Ogra-
niczenie dostepnosci do tej ustugi pozbawi jg tego charakteru, aczkolwiek nie
kazde takie ograniczenie moze prowadzi¢ do takiego skutku. Przykladowo nie
bedzie powodowalo pozbawienia publicznego charakteru tej ustugi ogranicze-
nie polegajace na skierowaniu tej ustugi do ograniczonego kregu odbiorcéw,

' Zob. S. Piatek, Prawo telekomunikacyjne. Komentarz, Warszawa 2005, s. 61; A. Adamski,
Prawo karne komputerowe, Warszawa 2002, ss. 38-39.

' Zob. S. Pigtek, Prawo telekomunikacyjne..., op. cit., s. 61.
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np. przedsigbiorcéw lub konsumentéw, stanowigcych okreslong prawnie kate-
gorie podmiotéw'®. Zgodnie z tg definicja skierowanie ustugi do okrelonej grupy
klientow zleceniodawcy nie odbiera tej ustudze cechy dostepnosci publiczne;j,
a co za tym idzie nalezy jq traktowa¢ jako ustuge telekomunikacyjng dostepna
dla ogdtu uzytkownikéw (publicznie dostepna ustuge telekomunikacyjna).

Odnoszac sig do sposobéw Swiadczenia ustug przez przedsiebiorcéw zapew-
niajacych ustugi centrum komunikacyjnego, stwierdzi¢ nalezy, ze do ich éwiad-
czenia niezbedna jest mozliwosé telekomunikacji (tacznosci) z klientami zlece-
niodawcy. Prawo telekomunikacyjne w art. 2 pkt 42 okresla telekomunikacje
jako ,nadawanie, odbior lub transmisje informacji, niezaleznie od ich rodzaju, za
pomocg przewodow, fal radiowych badz optycznych lub innych srodkéw wyko-
rzystujgcych energie elektromagnetyczng”.

tacznos¢ oprogramowania umozliwiajacego funkcjonowanie voicebotéw
i chatbotéw z telekomunikacyjnymi urzadzeniami koncowymi klientéw zlece-
niodawcy ustug mozliwa jest dzieki dostepowi do sieci telekomunikacyjnej. Sie-
cig telekomunikacyjna sa ,systemy transmisyjne oraz urzadzenia komutacyjne
lub przekierowujace, a takze inne zasoby, w tym nieaktywne elementy sieci,
ktére umozliwiajg nadawanie, odbiér lub transmisje sygnaléw za pomoca prze-
wodoéw, fal radiowych, optycznych lub innych $rodkéw wykorzystujgcych ener-
gie elektromagnetyczng, niezaleznie od ich rodzaju” (art. 2 pkt 35 p.t.).

W praktyce najczesciej spotykane sg dwa modele zapewnienia dostepu
oprogramowania przedsiebiorcy $wiadczacego ustugi call center i contact center
do sieci telekomunikacyjnej.

W pierwszym przypadku dostep do publicznej sieci telekomunikacyjne;
zapewnia sam zleceniodawca ustug, dysponujgc umowg s$wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych na jego rzecz, przez operatora telekomunikacyjnego lub
dostawce ustug telekomunikacyjnych. W drugim przypadku dostep do publicz-
nej sieci telekomunikacyjnej posiada przedsigbiorca $wiadczacy ustugi call cen-
ter i contact center, jako wiasciciel sieci lub przedsigbiorca wykorzystujacy sie¢
innego operatora, a takze w sytuacji zapewnienia mu dostgpu do sieci przez
innego dostawce ustug.

Uzna¢ zatem mozna, ze pomiedzy klientem zleceniodawcy a przedsigbiorcg
$wiadczacym ustugi call center i contact center dochodzi do wymiany przekazéw
telekomunikacyjnych, ktére Prawo telekomunikacyjne w art. 2 pkt 27a) okre-
Sla jako ,treéci rozmoéw telefonicznych i innych informacji przekazywanych za
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pomocy sieci telekomunikacyjnych”, za pomocg oprogramowania umozliwiaja-
cego funkcjonowanie robotow konwersacyjnych.

Przekazem telekomunikacyjnym jest wiec nie tylko tres¢ rozmowy telefo-
nicznej, ale takze kazda inna informacja, ktéra spefnia warunek przekazywania
jej za pomocy sieci telekomunikacyjnej. ,Inna informacja” oznacza kazdg inng
niz glosowa informacje przekazywang na pomocg sieci telekomunikacyjnej'’.

Wymiana przekazéw telekomunikacyjnych mozliwa jest dzigki fizycznemu
lub logicznemu pofaczeniu telekomunikacyjnych urzadzen koricowych. Prawo
telekomunikacyjne wskazuije, ze , potaczenie to fizyczne lub logiczne pofaczenie
telekomunikacyjnych urzadzen koncowych pozwalajace na przestanie przeka-
z6w telekomunikacyjnych” (art. 2 pkt 24a) p.t.). Urzadzenia telekomunikacyjne
zdefiniowane sg jako ,urzadzenia elektryczne lub elektroniczne przeznaczone
do zapewniania telekomunikagji” (art. 2 pkt 46 p.t.), czyli, jak juz wskazano,
nadawania, odbioru lub transmisji informacji, niezaleznie od ich rodzaju, za
pomocy przewodoéw, fal radiowych badz optycznych lub innych srodkéw wyko-
rzystujacych energie elektromagnetyczng. Potaczenie dotyczy telekomunikacyj-
nych urzadzen koricowych, zdefiniowanych jako ,urzadzenia telekomunika-
cyjne przeznaczone do podigczenia bezpoérednio lub posrednio do zakorczen
sieci” (art. 2 pkt 43 p.t.).

Zgodnie z przyktadowg umowg $wiadczenia ustug contact center dostep
przedsiebiorcy $wiadczacego ustugi do sieci telekomunikacyjnej zleceniodawcy
moze nastgpic¢ poprzez zaterminowanie potaczenia VPN z siecig zamawiajacego,
przy odpowiednim dostosowaniu systeméw informatycznych stron lub infra-
struktury i oprogramowania VPN. Do obowiazkéw zleceniodawcy nalezy za$
wspoldziatanie z wykonawca ustug, poprzez zapewnienie wykonawcy dostepu
do eksploatowanych przez zamawiajacego systeméw informatycznych'®.

Umowa $wiadczenia ustug call center powinna okresla¢ zasady, wedlug kt6-
rych wykonawca ustug uzyskuje dostep do sieci telefonicznej, celem nawiazania
pofaczenia telefonicznego. Prawo telekomunikacyjne definiuje potaczenie tele-
foniczne jako ,potaczenie ustanowione za pomoca publicznie dostepnej ustugi
telekomunikacyjnej, pozwalajace na dwukierunkowg tacznos¢ gtosowq” (art. 2
pkt 26 p.t.).

7 |bidem, s. 65.

8 Zob. przykladowy wzér umowy na prowadzenie contact center- https://wmv.intercity.plf
dokumenty/przetargi/rok%20201 7/Swiadczenie%20usiugi%2Oobsiugi%ZOinfolinii%200%20
zadanych%20parametrach%20jakoSciowych%20wraz%20z%20funkcjonalnoscia%20rejestra
cji%ZOZgioszeﬁ/Zaiqcznik%20nr%203%20umowa%ZOinfoIinia.pdf oraz https://bip.energa.pl/
przetargi-zamowienia-i-ogloszenia/391237/zp-01-eob-dorm-2017-outsourcing-uslug-contact-center.
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Brak.)est dookfeélenia w ustawie Prawo telekomunikacyjne pojecia dwukie-
runk(?wej *Q§200§Cl gfosowej. W zwiazku z tym nalezy przyjaé, ze wymog ten
bedme- spefniony zarbwno w razie jednoczesnego przesytania sygnatow w oby-
d-wu kierunkach, jak i w wypadku, gdy sygnaty moga by¢ przesylane w obydwu
kierunkach, ale nie w tym samym czasie',

Umowa $wiadczenia ustug call center moze tez przewidywac udostepnianie
przez przedsigbiorstwo $wiadczace ustugi call center na rzecz zleceniodawcy
ustug numerdw telefonicznych udostepnionych przez operatora telekomunika-
cyjnego, dysponujacego okreslonym zakresem numeracji, celem nawiazywania
i odbierania potaczen telefonicznych z klientami zleceniodawcy®. Innym roz-
wiazaniem moze by¢ wykorzystywanie przez przedsigbiorce $wiadczacego ustugi
call center do obstugi polaczeri numeréw telefonicznych z zasobéw numeracji
przydzielonych lub bedacych w dyspozycji zleceniodawcy na zasadach umow-
nych, wykorzystywanych jako numery infolinii, z charakterystycznym zestawie-
niem cyfr ulatwiajacym ich zapamietanie uzytkownikom koricowym.

Celem dokonania oceny, czy przedsiebiorstwo wykonujace na rzecz zlece-
niodawcy ustugi call center oraz contact center $wiadczy jednoczesnie ustug
telekomunikacyjne, nalezy dokona¢ analizy definicji ustugi telekomunikacyjnej,
wskazanej w art. 2 pkt 48 p.t. oraz definicji $wiadczenia ustug telekomunikacyj-
nych zawartej w przepisie art. 2 pkt 41 p.t. Prawo telekomunikacyjne okresla
ustuge telekomunikacyjng jako ,ustuge polegajacq gléwnie na przekazywaniu

sygnalow w sieci telekomunikacyjnej” (art. 2 pkt 48 p.t.).
Pojecie ustugi zawarte w Prawie telekomunikacyjnym jest analogiczne do

definicji ustugi facznosci elektronicznej, wskazanej w art. 2 lit. ¢ dyrektywy
2002/21/WE?'. Zgodnie z tym przepisem:

ustuga facznosci elektronicznej oznacza ustuge zazwyczaj $wiadczong za
wynagrodzeniem, polegajaca catkowicie lub czesciowo na przekazywaniu
sygnatéw w sieciach facznosci elektronicznej, w tym ustugi telekomunika-
cyjne i ustugi transmisyjne éwiadczone poprzez sieci nadawcze; nie obej-
muje jednak ustug zwiazanych z zapewnianiem albo wykonywaniem kontroli
tresci przekazywanych przy wykorzystaniu sieci lub ustug facznosci elektro-
nicznej. Spod zakresu niniejszej definicji wytaczone s3 ustugi spoleczenstwa

, Prawo telekomunikacyjne..., op. cit., s. 63.

9 M. Rogalski [w]: M. Rogalski (red.)
dzenie call center: http://www.regimed.pl/druki/

2 7ob. przyktadowy wz6r umowy na prowa

umowa.pdf.
2 Dyrektywa 2002/21/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 7 marca 2002 r. w sprawie
wspblnych ram regulacy]nych sieci i ustug tacznosci elektronicznej (dyrektywa ramowa), Dz. Urz.

UELz2002r, nr108,s. 33,2 dnia 24 kwietnia 2002 r.
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informacyjnego w rozumieniu art. 1 dyrektywy 98/34/WE, jezeli nie pole-
gaja one catkowicie lub czegéciowo na przekazywaniu sygnatéw w sieciach
facznodci elektroniczne;.

Stwierdzi¢ zatem nalezy, ze spod zakresu ustugi telekomunikacyjnej nalezy
wylaczy¢ ustugi spoteczenstwa informacyjnego, bedace przedmiotem unormo-
wan dyrektywy 2000/31/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 8 czerwca
2000 roku w sprawie niektérych aspektéw prawnych ustug spofeczenstwa infor-
macyjnego, w szczegblnosci handlu elektronicznego, w ramach rynku wewnetrz-
nego (dyrektywa o handlu elektronicznym)??.

W zakresie wykonywania ustugi telekomunikacyjnej znajduje sie¢ przekaz
telekomunikacyjny. Poza przekazem telekomunikacyjnym moze by¢ wykony-
wane rowniez inne $wiadczenie, z reguly niematerialne, o charakterze np. finan-
sowym lub handlowym?.

Istniejg zatem podstawy do stwierdzenia, ze ustugi wykonywane przy uzy-
ciu oprogramowania umozliwiajgcego funkcjonowanie voicebotéw i chatbotéw,
polegajace na wymianie z uzytkownikami kofdcowymi przekazéw telekomuni-
kacyjnych (tresci rozméw telefonicznych i innych informacji przekazywanych
za pomoca sieci telekomunikacyjnych) okresli¢ nalezy jak ustugi telekomunika-
cyjne, a ich $wiadczenie jako $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

Jak juz wskazano, $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych to ,wykonywa-
nie ustug za pomoca wiasnej sieci, z wykorzystaniem sieci innego operatora lub
sprzedaz we wiasnym imieniu i na wiasny rachunek ustugi telekomunikacyjnej
wykonywanej przez innego dostawce ustug” (art. 2 pkt 41 p.t.).

W wypadku zatem $wiadczenia przez przedsigbiorce ustug call center i con-
tact center (polegajgcych na przekazywaniu sygnatéw w sieci telekomunikacyj-
nej), z wykorzystaniem publicznej sieci telekomunikacyjnej dostarczanej przez
operatora telekomunikacyjnego lub dostep do kt6rej zapewniony jest przez zle-
ceniodawce ustug, stwierdzi¢ mozna, ze dochodzi do éwiadczenia ustug teleko-
munikacyjnych z wykorzystaniem sieci innego operatora. Zasady $wiadczenia
ustug powinny zosta¢ okre$lone umownie, ze wskazaniem sposobu dokonywa-
nia rozliczen za wykonywane ustugi call center i contact center oraz zasad korzy-
stania z publicznej sieci telekomunikacyjnej.

W sytuacji posiadania dostepu do publicznej sieci telekomunikacyjnej bez-
poérednio przez przedsigbiorce Swiadczacego ustugi call center i contact center
jako wiasciciela sieci lub na zasadzie dostarczania mu sieci bezposrednio przez
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operatora telekomunikacyjnego; a takze w sytuacji zapewnienia mu dostepu do
sieci przez innego dostawce ustug, réwniez istniejg podstawy do stwierdzenia, ze
przedsigbiorca ten Swiadczy ustugi telekomunikacyjne.

Kwestig zasadniczg determinujacg powyzsze stwierdzenia jest wykonywanie
przez przedsigbiorcéw $wiadczacych ustugi call center i contact center ustug na
rzecz innych podmiotéw, jako zleceniodawcéw, polegajacych na przekazywa-
niu sygnatéw w sieci telekomunikacyjnej, co ustawa Prawo telekomunikacyjne
okresla jako ustuge telekomunikacyjna. Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
stanowi za$ przestanke do uznania tych przedsiebiorcéw za przedsigbiorcow
telekomunikacyjnych.

Zgodnie z art. 10 ust. 1 p.t. dziatalnoéé telekomunikacyjna bedaca dzia-
falnoscig gospodarczg jest dziafalnoscig regulowana i podlega wpisowi do reje-
stru przedsigbiorcéw telekomunikacyjnych, zwanego dalej , rejestrem”. Wpisowi
do rejestru podlega réwniez dziatalnos¢ telekomunikacyjna prowadzona przez
przedsigbiorce telekomunikacyjnego z panstwa cztonkowskiego albo paristwa,
ktére zawarto z Unig Europejska i jej pafistwami cztonkowskimi umowe regulu-
jaca swobode $wiadczenia ustug, ktéry czasowo $wiadczy na terytorium Rzeczy-
pospolitej Polskiej ustugi na zasadach okres$lonych odpowiednio w przepisach
Traktatu ustanawiajgcego Unie Europejska, umowy o Europejskim Obszarze
Gospodarczym albo w przepisach innej umowy regulujacej swobode $wiadcze-
nia ustug.

Reasumujac, istniejg przestanki do stwierdzenia, ze przedsiebiorcy $wiad-
czacy ustugi call center i contact center na rzecz innych podmiotéw jako zlece-
niodawcow $wiadczg ustugi telekomunikacyjne, co stanowi podstawe uznania
tych przedsiebiorcéw za przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych, podlegajacych
obowiazkowi wpisu do rejestru przedsigbiorcéw telekomunikacyjnych prowa-
dzonego przez Prezesa UKE.

Wskazac tez nalezy na inny mozliwy model wspétpracy pomiedzy dostawcg
oprogramowania tworzacego roboty konwersacyjne i umozliwiajgcego ich funk-
cjonowanie, a podmiotem posiadajacym zapotrzebowanie na kampanie wyko-
nywane przy uzyciu agentéw Al. Przedsiebiorca bedacy wtascicielem lub posia-
daczem oprogramowania moze w ramach wykonywanej ustugi tylko udostepnié,
a nastepnie dostosowa¢ oprogramowanie do potrzeb zleceniodawcy i nadzoro-
wac jego funkcjonowanie, za$ przesylanie sygnaléw w publicznej sieci teleko-
munikacyjnej odbywac sie bedzie wewnatrz struktur przedsiebiorstwa zlecenio-
dawcy, w zakresie jego wlasnej dziatalnosci.

W tej sytuacji wydaje si¢ zasadnym stwierdzenie, Ze przedsiebiorca zapew-
niajacy oprogramowanie celem obstugi call center lub contact center z wykorzy-
staniem oprogramowania robotow konwersacyjnych posiada status wylacznie
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dostawcy oprogramowania i nie éwiadczy uslug telekomunikacyjnych. Osta-
teczna ocena zaleze¢ jednak bedzie od analizy treéci stosunku umownego t3cza-
cego tego przedsiebiorce ze zleceniodawca, doktadnego zakresu $wiadczenia
ustug oraz ustalonych zasad rozliczania tychze ustug.

Podsumowanie

Rozwéj nowych technologii zezwala na zastgpienie ustug wykonywanych przez
pracownikow przedsiebiorstw $wiadczacych ustugi w zakresie call center oraz
contact center funkcjonowaniem oprogramowania robotéw konwersacyjnych,
jako programéw stuzacych do zapewnienia kontaktu z klientami przedsiebior-
stwa zleceniodawcy.

Ustugi wykonywane przy uzyciu oprogramowania umozliwiajagcego funk-
cjonowanie voicebotéw i chatbotéw, polegajace na wymianie z uzytkownikami
koficowymi przekazéw telekomunikacyjnych (treéci rozméw telefonicznych
i innych informacji przekazywanych za pomoca sieci telekomunikacyjnych),
okresli¢ nalezy jak ustugi telekomunikacyjne, a ich $wiadczenie jako swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych.

Istniejg podstawy do wskazania, ze przedsiebiorcy $wiadczacy wyzej wska-
zane ustugi w ramach wykonywania ustug call center i contact center za pomoca
posiadanego oprogramowania robotéw konwersacyjnych $wiadczg ustugi
telekomunikacyjne.

Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, zgodnie z definicja zawarta
w art. 2 pkt 41 p.t., to wykonywanie uslug za pomoca wiasnej sieci, z wykorzy-
staniem sieci innego operatora lub sprzedaz we wiasnym imieniu i na wiasny
rachunek uslugi telekomunikacyjnej wykonywanej przez innego dostawce ustug.
W wypadku zatem $wiadczenia ustug call center i contact center przez przed-
siebiorce z wykorzystaniem publicznej sieci telekomunikacyjnej zapewniane;
przez zleceniodawce ustug stwierdzi¢ mozna, ze dochodzi do $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych przez tego przedsiebiorce z wykorzystaniem sieci innego
operatora. Zasady korzystania z sieci powinny zosta¢ okre$lone umownie, ze
wskazaniem sposobu dokonywania rozliczei za wykonywane ustugi call center
i contact center oraz korzystania z publicznej sieci telekomunikacyjnej, do ktore;
dostep zapewnia zleceniodawca.

W sytuacji posiadania dostepu do publicznej sieci telekomunikacyjnej bez-
posrednio przez przedsigbiorce $wiadczacego ustugi call center i contact cen-
ter, jako wiaciciela sieci lub na zasadzie dostepu do sieci innego operatora,
a takze w sytuacji zapewnienia mu dostepu do sieci przez innego dostawce
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ustug, tozsamo istnieja podstawy do stwierdzenia, ze przedsiebiorca ten $wiad-
czy ustugi telekomunikacyjne.

Kwestig zasadniczg determinujaca powyzsze stwierdzenia jest wykonywanie
ustug przez przedsiebiorcéw $wiadczacych ustugi call center i contact center na
rzecz innych podmiotéw, polegajacych na przekazywaniu sygnaléw w sieci tele-
komunikacyjnej, co ustawa p.t. okresla jako ustuge telekomunikacyjna. Swiad-
czenie ustug telekomunikacyjnych stanowi za$ przestanke uznania tych przedsig-
biorcéw za przedsiebiorcoéw telekomunikacyjnych, podlegajacych obowigzkowi
wpisu do rejestru przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych prowadzonego przez
Prezesa UKE.

Zasadnym wydaje sie takze stwierdzenie, ze przedsigbiorca zapewniajacy
zleceniodawcy wylacznie oprogramowanie celem obstugi call center lub contact
center z wykorzystaniem oprogramowania robotéw konwersacyjnych posiada
status wylacznie dostawcy oprogramowania i nie $wiadczy ustug telekomuni-
kacyjnych. Ostateczna ocena zaleze¢ jednak bedzie od analizy tresci stosunku
umownego 1aczacego tego przedsiebiorce ze zleceniodawcy, doktadnego
zakresu $wiadczenia ustug oraz ustalonych zasad rozliczania tychze ustug.
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Tom Prawo a nowoczesnos¢. Wyzwania - problemy - nadzieje to zbiér pogladéw, badan i do-
Swiadczen mtodych prawnikéw, doktorantéw z Uczelni tazarskiego oraz innych polskich
wyzszych uczelni na temat aktualnych wyzwar, jakie niesie ze sabg rozwdj nowych technolo-
gii, ochrona praw cztowieka w XX| wieku oraz dynamiczne zjawiska gospodarczo-spoteczne.
W sytuacii, gdy prawo nie nadaza za nowymi zjawiskami spotecznymi (méwigc obrazowo
za zyciem), mtodzi prawnicy probuja poszukiwa¢ wiasnych, autorskich rozwigzan skompli-
kowanych probleméw prawnych dotyczacych m.in. migracji, zmian klimatu, cyberbezpie-
czenstwa, transplantacji gtowy, misji kosmicznych, bitcoina, czy wirtualnej rzeczywistosci.
Dabor tematyki swiadczy o szczegélnej wrazliwoéci mtodego pokolenia prawnikéw na pro-
blemy wspotczesnego cztowieka i $wiata. Co istotne, nie ograniczaja sie do samej forma-

listyczno-dogmatycznej analizy, lecz siegajg w swych badaniach do zrodet oraz aksjologii
samego prawa.
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