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RPZ-61/1/16/JM

DECYZ]JA nr RPZ 10/2016

Stosownie do art. 33 ust. 4, 51 6 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (tj. Dz.U. z 2015r. poz. 184) w zw. z art. 7 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015r.
o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz niektérych innych ustaw
(Dz.U. z 2015r. poz. 1634), po przeprowadzeniu postepowania w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, wszczetego z urzedu przeciwko PGT S.A.
z siedzibg w Warszawie

- w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

I. na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw uznaje sie za
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, okreslong w art. 24 ust. 11 2 pkt 3
tej ustawy, dzialania PGT S.A. z siedziba w Warszawie polegajace na wprowadzajacym
w btad informowaniu o:

— tozsamosci Przedsigbiorcy, na rzecz i w imieniu ktérego osoby reprezentujace
Przedsigbiorce przedstawiaja konsumentom oferte Swiadczenia uslug
telekomunikacyjnych, przez twierdzenie, ze przedstawiciele ci reprezentuja
dotychczasowego dostawce uslug telekomunikacyjnych, z ktérego korzystaja
konsumenci,

— przedmiocie oferowanej ustugi lub rzeczywistym celu rozmowy (wizyty), przez
twierdzenia osob reprezentujacych Przedsiebiorce, ze dokumenty przedkiadane
konsumentom stanowig zmiane warunkéw uméw zawartych z dotychczasowym
uslugodawcy, podczas gdy w rzeczywistosci ich podpisanie stanowi zawarcie
nowej umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych z PGT S.A. i wiaze sie
ze zmiang ustugodawcy,

co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 5 ust. 112 pkt 1 w zw. z art.
4 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (t.j. Dz.U. z 2016r. poz. 3) oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentéw

i nakazuje sie zaniechanie jej stosowania

II. na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw uznaje sie za
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, okreslong w art. 24 ust. 11i 2 pkt 3
tej ustawy, utrudnianie konsumentom przez PGT S.A. z siedziba w Warszawie odstapienia
od umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, przez niewydawanie im egzemplarza,
zalacznikéw do tej umowy lub potwierdzenia zawarcia umowy, co stanowi nieuczciwa



praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 4 ust. 1 ww. ustawy o przeciwdzialaniu
nieuczciwym praktykom rynkowym oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentéw

i nakazuje si¢ zaniechanie jej stosowania

IIL. na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw naklada
sie na PGT S.A. z siedziba w Warszawie:

1. w zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktérym mowa w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ww.
ustawy, w zakresie opisanym w pkt I sentencji niniejszej decyzji, kare pieniezna
w wysokosci 986.506 zt (stownie: dziewiecset osiemdziesiat szes¢ tysiecy piecset szes¢
zl), ptatna do budzetu panstwa

2. w zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktérym mowa w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ww.
ustawy, w zakresie opisanym w pkt II sentencji niniejszej decyzji, kare pieniezna
w wysokosci 986.506 zt (stownie: dziewiecéset osiemdziesiat szeé¢ tysiecy piecset szes¢
zl), ptatna do budzetu panstwa

IV. na podstawie art. 77 ust. 1 i art. 80 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zw.
z art. 83 tej ustawy w zw. z art. 263 § 1 i art. 264 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960r. Kodeks
postepowania administracyjnego (t.j. Dz.U. z 2016r. poz. 23 ze zm.) postanawia si¢ obcigzy¢
PGT S.A. z siedzibag w Warszawie kosztami postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw w kwocie 161,20 zl (stownie: sto szes¢dziesiat jeden 20/100
zl) oraz zobowigzaé do ich zwrotu Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

Uzasadnienie

W zwigzku z otrzymanymi skargami konsumentéw oraz zawiadomieniami
powiatowych i miejskich rzecznikéw konsumentéw Prezes Urzedu Ochrony Konkurengji
i Konsumentéw- Delegatura w Poznaniu (dalej: Prezes Urzedu) wszczal z urzedu
postepowanie wyjaéniajace, majace na celu wstepne ustalenie, czy dzialania PGT S.A.
zsiedziba w Warszawie (dalej: Spoétka) uzasadniaja wszczecie postepowania w sprawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

W toku postepowania ustalono, ze Spotka $wiadczy na rzecz konsumentéw ustugi
telekomunikacyjne na terenie catego kraju, zawierajac umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych w oparciu o ré6zne wzorce uméw- w zaleznosci od rodzaju oferowanej
ustugi i pakietu. Spotka poinformowala, ze oferuje abonentom ustugi: Prefiks/NDS, SIM,
WLR/abonament oraz usluge dodatkowa. Spétka zaznaczyla, ze poczatkowo oferowata ww.
ustugi pod marka: , Polska Grupa Telekomunikacyjna S.A.”, a od stycznia 2015r. ustugi te
oferuje pod marka: , Telefonia Polska Razem”.

W wyniku analizy zgromadzonego materialu dowodowego, w szczegdlnosci
licznych skarg konsumenckich, postanowieniem z dnia 18 lutego 2016r. Prezes Urzedu
wszczal przeciwko Spélce postepowanie w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw, w zwiazku z podejrzeniem stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw, okreslonych w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy o ochronie
konkurengji i konsumentéw, polegajacych na:

I. wprowadzajacym w blad informowaniu o:

— tozsamosci Przedsiebiorcy, na rzecz i w imieniu ktérego osoby reprezentujace
Przedsiebiorce przedstawiaja konsumentom oferte S$wiadczenia uslug
telekomunikacyjnych, przez twierdzenie, ze przedstawiciele ci reprezentuja
dotychczasowego dostawce uslug telekomunikacyjnych, z ktérego korzystaja
konsumenci,



— przedmiocie oferowanej ustugi lub rzeczywistym celu rozmowy (wizyty), przez
twierdzenia osob reprezentujacych Przedsiebiorce, ze dokumenty przedkladane
konsumentom stanowig zmiane warunkéw uméw zawartych z dotychczasowym
uslugodawca, podczas gdy w rzeczywistosci ich podpisanie stanowi zawarcie
nowej umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych z PGT S.A. i wigze sie
ze zmiang ustugodawcy,

co moze stanowi¢ nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 5 ust. 112 pkt 1 w zw.
z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (t.j. Dz.U. z 2016r. poz. 3) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw

II. utrudnianiu konsumentom odstagpienia od umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, przez niewydawanie im egzemplarza, zalacznikéw do tej umowy lub
potwierdzenia zawarcia umowy, co moze stanowi¢ nieuczciwg praktyke rynkows, o ktorej
mowa w art. 4 ust. 1 ww. ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym
oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow.

Spotka nie ustosunkowata sie do postawionych zarzutéow.

W trakcie postepowania, dzialajac na podstawie art. 73a ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw, postanowieniem nr RPZ 2/2016 z dnia 29 lutego 2016r. Prezes
Urzedu podat do publicznej wiadomosci na stronie internetowej www.uokik.gov.pl
informacje o istnieniu szczegélnie uzasadnionego podejrzenia, ze Spétka stosuje praktyki
naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw, ktére moga spowodowaé znaczne straty lub
niekorzystne skutki dla szerokiego kregu konsumentéw. Spétka wniosta zazalenie na ww.
postanowienie do Sagdu Ochrony Konkurengji i Konsumentow.

W ramach prowadzonego postepowania Prezes Urzedu przygotowal ankiety dla
konsumentéw, w ktérych zamiescil pytania dotyczace zachowania przedstawicieli Spétki
podczas rozméw telefonicznych poprzedzajacych zawarcie umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych oraz wizyt w miejscu zamieszkania konsumentéw, w czasie ktérych
dochodzi do zawarcia ww. uméw. Ankiety zostaly przestane do miejskich i powiatowych
rzecznikéw konsumentéw oraz oddziatéw Federacji Konsumentéw w calym kraju, z prosba
o ich przekazanie konsumentom korzystajacym z ich pomocy. Wypelnienie ankiet bylo
dobrowolne, konsumenci nie byli zobowiazani do ich uzupelnienia i przekazania Prezesowi
Urzedu. Lacznie Prezes Urzedu otrzymat ... ankiety uzupelnione w calosci lub czeéciowo (w
niektoérych ankietach nie udzielono odpowiedzi na wszystkie pytania).

Zgodnie z art. 73 ust. 6 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Prezes
Urzedu zawiadomit Spoétke o zaliczeniu w poczet dowodéw w niniejszym postepowaniu:

1. postanowieniem z dnia 18 lutego 2016r.

- materialéw postepowania wyjasniajacego o sygn. akt RPZ-403/48/15/MM
poprzedzajacego niniejsze postepowanie, z wylaczeniem pisma o sygn. RPZ-
403/48/15/MM/ 32

- skarg i zawiadomiert konsumentéw oraz powiatowych i miejskich rzecznikéw
konsumentéw, zarejestrowanych pod sygn. RPZ-690[usunieto]

2. postanowieniem z dnia 9 wrzesnia 2016r.:

- skarg konsumentéw oraz pism i zawiadomierr powiatowych i miejskich rzecznikéw
konsumentéw wraz z zalaczona do nich korespondencjg, zarejestrowanych pod sygn.

RPZ-690[usunieto]

- nagran rozméw telefonicznych przeprowadzonych z konsumentami przez
konsultantéw dzialajagcych w imieniu Spoétki, poprzedzajacych zawarcie umoéw


http://www.uokik.gov.pl/

o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, pozyskanych w postepowaniu w sprawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw o sygn. akt [usunieto]
prowadzonym  przeciwko [usunieto] od [usunieto] (. Przedsiebiorcy
wspotpracujacego z partnerem Spotki- [usunieto] w zakresie m.in. obstugi systemu
call center), zamieszczone na ptytach DVD o nazwach: eb01, eb02 i eb03

3. postanowieniem z dnia 2 listopada 2016r.:

- materialéw postepowania wyjaéniajagcego o sygn. akt RPZ-403/48/15/MM
stanowiacych karty akt od nr: 1693 do 1730, zgromadzonych po wydaniu przez
Prezesa Urzedu postanowienia o zaliczeniu w poczet dowodéw z dnia 18 lutego
2016r.

Prezes Urzedu doreczyt ponadto Spolce postanowienie z dnia 4 listopada 2016r.
o oddaleniu jej wnioskéw dowodowych o przestuchanie w charakterze swiadkéw Iacznie
242  konsumentéw, z ktérymi Spoétka zawarla umowy o Swiadczenie uslug
telekomunikacyjnych.

Majac na uwadze obowigzek nalezytego i wyczerpujacego informowania strony
o okoliczno$ciach sprawy wyrazony w art. 9 Kodeksu postepowania administracyjnego,
pismem z dnia 9 listopada 2016r. Prezes Urzedu przedstawil Spoélce szczegodtowe
uzasadnienie zarzutéw, wyznaczajagc termin 14 dni na przedstawienie ewentualnego
stanowiska co do poczynionych ustaleri faktycznych i ich oceny prawnej. W odpowiedzi,
pismem z dnia 29 listopada 2016r. Spétka oswiadczyla, ze zawarte w szczegotowym
uzasadnieniu zarzutdw pouczenie o uprawnieniu strony do zajecia stanowiska w sprawie Spotka
poczytuje jako probe zapoznania sie z ewentualnymi zarzutami, jakie Spdtka moze podniesé
w odwotaniu od decyzji naktadajqcej kare pienigzng. Spotka uznata, ze nie sposob bowiem nie odnies¢
wrazenia, iz przedmiotowe pismo stanowi de facto uzasadnienie decyzji, ktora zostanie wydana i na
mocy ktorej na Spotke zostanie zalozona kara w zwiqzku z zarzucanymi Spotce praktykami
naruszajgcymi zbiorowe interesy konsumentéw. Oczekujgc od Spdtki odniesienia sie do tresci
szczegbtowego uzasadnienia zarzutow, organ narusza podstawowq zasade zaufania do organdw
Panstwa wyrazong w art. 8§ KPA, dochodzi bowiem do swoistego ograniczenia prawa do obrony.
W ww. piSmie Spétka wniosla ponownie o przestuchanie w charakterze swiadkéw os6b
objetych jej wczedniejszym wnioskiem dowodowym, ktéry Prezes Urzedu oddalit
postanowieniem z dnia 4 listopada 2016r. Spoétka wniosta ponadto o przestuchanie
w charakterze swiadka [usunieto].

Postanowieniem z dnia 7 grudnia 2016r. Prezes Urzedu oddalil wniosek dowodowy
Spotki dotyczacy przestuchania ww. osoby, przesytajac Spotce ww. postanowienie.

W dniu 24 listopada 2016r. pelnomocnik Spoéiki i prokurent zapoznali sie z aktami
sprawy.

Pismem z dnia 7 grudnia 2016r. Prezes Urzedu zawiadomit Spétke o zakonczeniu
zbierania materialu dowodowego oraz mozliwosci zapoznania si¢ z nim i zlozenia
dodatkowych wyjasnien. Spétka nie skorzystata z tego uprawnienia.

Prezes Urzedu ustalil, co nastepuje:

Spotka pod firma: PGT Spétka Akcyjna z siedzibg w Warszawie (dalej: Spoétka)
zostala wpisana do rejestru przedsiebiorcow KRS pod numerem 0000519174 w dniu 7
sierpnia 2014r. (dowdd: odpis z rejestru KRS- k. 2391-2396 akt).

W ramach prowadzonej dziatalnosci gospodarczej Spoétka swiadczy na rzecz
konsumentéw ustugi telekomunikacyjne na obszarze catego kraju. Spétka oferuje abonentom
ustugi: Prefiks/NDS, SIM, WLR/abonament oraz ustuge dodatkowa. Poczatkowo Spétka
oferowala ww. ustugi pod marka: ,Polska Grupa Telekomunikacyjna S.A.”. Od stycznia
2015r. Spolka oferuje ustugi pod marka: ,Telefonia Polska Razem”. Spoétka zawiera



z konsumentami umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w oparciu o rézne
wzorce umoéw- w zaleznodci od rodzaju oferowanej ustugi i pakietu. Zatacznikami do
umowy sg: regulamin i cennik dla danej ustugi, pouczenie o prawie odstapienia od umowy
oraz tzw. przekazanie numeru tymczasowego (dowod: pisma Spétki z dnia: 17 sierpnia i 21
wrzesnia 20157.- k. 99- 102 i 298- 300 akt postepowania wyjasniajgcego).

Proces sprzedazy ustug Spoétka prowadzi w gléwnej mierze za posrednictwem
podmiotéw zewnetrznych, z ktérymi nie jest zwigzana kapitalowa ani osobowo. Spoétka
powierza podmiotom zewnetrznym sprzedaz oferowanych uslug poprzez akcje
telemarketingowe oraz zawieranie w jej imieniu umoéw o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych z konsumentami (dowdd: pisma Spotki z dnia: 17 sierpnia, 21 wrzesnia i 26
pazdziernika 2015r.- k. 99- 102, 298- 300 i 1003-1004 akt postepowania wyjasniajgcego).

Aktualnie Spoétka wspélpracuje z [usunieto], na podstawie umowy partnerstwa
handlowego zawartej w dniu 14 listopada 2014r. W procesie oferowania swoich ustug
Spotka wspotpracowata takze z: [usunieto]- na podstawie umowy partnerstwa handlowego
zawartej w dniu 27 lipca 2014r., [usunieto]- na podstawie umowy partnerstwa handlowego
zawartej w dniu 29 wrzednia 2014r. oraz [usunieto]- na podstawie umowy partnerstwa
handlowego zawartej w dniu 15 marca 2015r. Z przekazanych przez Spétke informacji
wynika, ze wspélprace z [usunieto] zakonczyla z dniem 30 wrzeénia 2015r., z [usunieto]-
z dniem 31 maja 2015r., a z [usunieto]- z dniem 29 lutego 2016r. Zawarte przez Spoétke
z wymienionymi podmiotami umowy partnerstwa handlowego w tozsamy lub podobny
sposéb reguluja prawa i obowiazki stron w zakresie Swiadczenia ustug na rzecz
konsumentéw (dowdd: pisma Spétki z dnia: 21 wrzesnia i 26 pazdziernika 2015r.- k. 298- 300
i 1003-1004 akt postepowania wyjasniajgcego oraz 1 marca i 22 wrzesnia 2016r.- k. 1696 i 2121- 2122
akt postepowania administracyjnego; umowy partnerstwa handlowego zawarte przez Spotke
z: [usunieto]- k. 301- 305 akt postepowania wyjasniajgcego, [usunieto]- k. 306- 311 akt
postepowania wyjasniajgcego, [usunieto]- k. 1697- 1710 akt postepowania wyjasniajgcego
i [usunieto]- k. 2123- 2147 akt postepowania administracyjnego).

W preambule do uméw zawartych z: [usunieto] oraz [usunieto] wskazano, ze celem
Spotki jest nawigzanie wspélpracy z partnerem biznesowym posiadajacym kompetencje oraz
stosowne mozliwosci pozwalajace na sprzedaz jej ustug telekomunikacyjnych klientom
detalicznym. Zgodnie z § 1 ust. 1 i 2 umoéw, Spotka powierza partnerowi zawieranie
w swoim imieniu i na sw6j rachunek umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, na
zasadach okreélonych w umowach partnerstwa. Wedle tych zasad partnerzy zostali
zobowiazani do wykonywania powierzonych im czynnoéci poprzez akcje telemarketingowe
i/lub sprzedawcéw (tzw. autoryzowanych doradcéw handlowych) i/lub we wiasnych
punktach sprzedazy (tzw. autoryzowanych punktach sprzedazy), odpowiadajacym
wymogom Spoétki i po ich uprzednim zaakceptowaniu przez Spotke. Ww. postanowienie
przewiduje, ze partner moze wykonywac¢ umowe powierzajac wynikajace z niej obowiazki
swoim podwykonawcom za uprzednia pisemng zgoda Spoétki oraz pod warunkiem
ukonczenia przez podwykonawce kursu i uzyskania przez niego autoryzacji Spoitki.
W umowach zastrzezono, ze inne formy wykonywania przedmiotu umowy wymagaja
réwniez uprzedniej pisemnej zgody Spoéiki. Strony zobowiazaly sie do wypelniania swoich
obowiazkéw z najwyzsza starannoscia i rzetelnoscia kupiecka (§ 1 ust. 3 umow). W § 2
umoéw wymieniono poszczegélne obowiazki partnera. Oprdécz zawierania w imieniu i na
rzecz Spo6tki umoéw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, naleza do nich m.in. sprzedaz
ustug Spoétki w ilosciach miesiecznie ustalonych przez Spétke (okreslanych jako minimalny
plan sprzedazy); zatrudnianie odpowiednio wykwalifikowanego i przeszkolonego
personelu oraz nadzér nad personelem w zakresie nalezytego wykonywania obowiazkéw
wynikajacych z umowy; instruowanie 0s6b zainteresowanych zawarciem umowy o sposobie
korzystania z ustug Spétki i uzywania urzadzen niezbednych do korzystania z tych ustug
oraz udzielanie im pomocy w tym zakresie w procesie sprzedazy oraz skladanie



zainteresowanym osobom ofert promocyjnych Spétki, ktérych przyjecie nastepuje poprzez
zawarcie umowy ze Spétka (dowod: § 1 ust. 1, 2 i 3 oraz § 2 ust. 2 umow partnerstwa handlowego
zawartych przez Spotke z: [usunieto]- k. 301- 305 akt postepowania wyjasniajgcego, [usunieto]- k.
306- 311 akt postepowania wyjasniajgcego i [usunieto]- k. 2123- 2147 akt postepowania
administracyjnego).

W ww. umowach zamieszczono takze postanowienia dotyczace odpowiedniego
przygotowania partnera do wykonania umowy, nakladajagc w tym zakresie okreslone
obowiazki zaréwno na partnera, jak i na Spotke. I tak, Spétka zobowigzata sie m.in. do
przeszkolenia oséb zatrudnionych przez partnera i/lub jego podwykonawcéw, ktérym
partner powierzy wykonywanie ustug oraz zapewnienia pomocy w wykonywaniu ustug.
Spotka zastrzeglta sobie takze prawo do organizacji dodatkowych, obowiazkowych szkolen
uzupelniajacych dla partnera i autoryzowanych doradcéw handlowych, precyzujac przy
tym, ze brak uczestnictwa w tych szkoleniach wiaze sie z cofnieciem jej upowaznienia.
Partner Spoétki lub osoba przez niego wyznaczona do koordynacji sprzedazy i wykonywania
ustug okreslonych w umowie zostali z kolei zobowigzani do uczestniczenia w szkoleniu
poczatkowym oraz wszelkich szkoleniach uzupelniajacych, o ile takie beda wymagane przez
Spotke. Ponadto, w celu zapewnienia odpowiedniego standardu $wiadczonych ustug,
osiggniecia zaplanowanych przychodéw i podniesienia kwalifikacji os6b wykonujacych
czynnosci powierzone partner zobowiazal sie do organizowania szkolen na swdj koszt
(dowod: § 3ust. 1.211.5, § 11 ust. 2i 51 § 2 ust. 2.5 umow partnerstwa handlowego zawartych przez
Spotke z: [usunieto]- k. 301- 305 akt postepowania wyjasniajgcego, [usunieto]- k. 306- 311 akt
postepowania wyjasniajgcego i [usunieto]- k. 2123- 2147 akt postepowania administracyjnego).

W umowach Spétka przyznata sobie réwniez prawo do okresowego weryfikowania
kwalifikacji osob $wiadczacych ustugi ze strony partnera pod wzgledem kryteriow
dotyczacych jakosci sprzedazy (np. osob dopuszczajacych sie oszustw, oséb ktorych
dzialania doprowadzily do zalegania z platnosciami przez abonentéw, oséb, ktoérych
dzialalnos¢ powoduje reklamacje abonentéw itp.). W przypadku niespelnienia kryteriéw,
Spotka moze cofnaé¢ tym osobom upowaznienie do wykonywania ustug (dowdd: § 11 ust. 4
umow partnerstwa handlowego zawartych przez Spétke z: [usunieto]- k. 301- 305 akt postepowania
wyjasniajgcego, [usunieto]- k. 306- 311 akt postepowania wyjasniajgcego i [usunieto]- k. 2123- 2147
akt postepowania administracyjnego).

Partner ma takze m.in. obowiazek promowania urzadzen i uslug Spétki wedlug
zasad i w spos6b okreslony przez Spétke, przy czym Spotka powinna uprzednio sie z nim
skonsultowaé. Partner moze prowadzi¢ na wlasny koszt aktywna dziatalnos¢ promocyjna
i reklamowa ustug Spolki, ale ostateczny projekt materialu reklamowego i zalozeni takiej
dziatalnosci muszg by¢ zatwierdzone przez Spétke przed ich zastosowaniem (dowdd: § 2 ust.
2,§10 ust. 1, 2 i 3 umow partnerstwa handlowego zawartych przez Spétke z: [usunieto]- k. 301- 305
akt postepowania wyjasniajgcego, [usunieto]- k. 306- 311 akt postepowania wyjasniajgcego
i [usunieto]- k. 2123- 2147 akt postepowania administracyjnego).

Umowy reguluja ponadto zasady wynagradzania partneréw. Z zastrzezeniem
przewidzianych w nich wyjatkéw, za wykonanie uslug partnerom przystuguje
wynagrodzenie [usunieto] (dowdd: § 7 umow partnerstwa handlowego zawartych przez Spotke z:
[usunieto]- k. 301- 305 akt postepowania wyjasniajgcego, [usunieto]- k. 306- 311 akt postepowania
wyjasniajgcego i [usunieto]- k. 2123- 2147 akt postgpowania administracyjnego).

Zgodnie z umowa, partner pozyskuje abonentéw w oparciu o wiasne bazy danych
potencjalnych klientéw (dowdd: § 2 ust. 4 umow partnerstwa handlowego zawartych przez Spotke
z: [usunieto]- k. 301- 305 akt postepowania wyjasniajgcego, [usunieto]- k. 306- 311 akt
postepowania wyjasniajgcego i [usunieto]- k. 2123- 2147 akt postepowania administracyjnego).

W  zalacznikach do umoéw partnerstwa uregulowano m.in. kwestie zwigzane
z naliczaniem i wyplata wynagrodzen na rzecz partneréw, czy minimalnym standardem
autoryzowanych punktéw sprzedazy. W zalaczniku nr 2 do umoéw, tzw. Procedurze



sprzedazy, doprecyzowano obowigzki partnera w zakresie wykonywania umowy,
przewidujac np. zZe w celu zmniejszenia ilosci rezygnacji, Spétka rekomenduje
wprowadzenie przez partnera ponownego telefonicznego kontaktu z abonentem na drugi
dzieni po pierwszej rozmowie sprzedazowej. W dokumencie tym przewidziano poza tym, ze
Spotka dopuszcza sprzedaz za pomoca struktur ,call center” i ,door to door” (dowdd:
zatgczniki do umow partnerstwa handlowego przekazane przez Spotke w zatqczeniu do pisma z dnia 8
pazdziernika 2015r.- k. 374- 430 akt postepowania wyjasniajgcego; zatgcznik nr 2 do umdw
partnerstwa handlowego (Procedura sprzedazy), przekazany w zatqczeniu do pisma Spotki z dnia 26
pazdziernika 2015r.- k. 1187 akt postepowania wyjasniajgcego).

Z wyjaénien [usunieto]- partnera Spélki wynika, Ze strony zrezygnowaly
z wypelnienia zalgcznika nr 3 i 5 do Ijczacej je umowy partnerstwa handlowego, t.
okredlenia trybu zawierania umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnej oraz wskazania
wykazu dokumentéw przedstawianych przez klienta, potrzebnych do zawarcia tej umowy.
[usunieto] wskazal, Zze procedura zawierania uméw polega na dostarczeniu klientowi przez
przedstawiciela handlowego wszystkich wymaganych dokumentéw i podjeciu przez klienta
decyzji co do zawarcia umowy, po zapoznaniu si¢ z dokumentacja. Jesli konsument wyraza
zgode na zawarcie umowy, przedstawiciel instruuje go, w ktérych miejscach powinien
zlozy¢ swdj podpis. [usunieto] poinformowal, ze do zawarcia umowy potrzebne jest
okazanie przez klienta dowodu osobistego, jednej z trzech ostatnich faktur za ustugi
telekomunikacyjne wystawionej przez poprzedniego operatora oraz ewentualnie umowy
dotyczacej ustug telekomunikacyjnych zawartej na czas nieokre$lony z poprzednim
operatorem. [usunieto] o$wiadczyl takze, ze zawierane przez niego w imieniu Spotki
umowy z konsumentami nie s3 umowami zawieranymi na odleglosé. Sa to umowy
zawierane w formie pisemnej, w obecnosci jej uprawnionego pracownika. [usunieto]
wyjasénil, Ze telefonicznie prezentowana jest jedynie oferta Spétki, podczas ktorej klient jest
pytany o mozliwoé¢ dostarczenia umowy do przeanalizowania, natomiast decyzje
o zawarciu umowy klient podejmuje samodzielnie, po dostarczeniu i zapoznaniu sie
zniezbedna dokumentacja dotyczaca umowy. [usunieto] poinformowal, Ze szkolenia
zatrudnionych przez niego oséb w ramach wspoélpracy ze Spoétka odbyly sie w drugiej
potowie 2014r., czyli bezposrednio po podpisaniu umowy partnerstwa handlowego. Do ich
zakresu nalezalo m.in. omoéwienie procesu sprzedazy ustug, prawidlowe wypelnianie
niezbednych dokumentéw, zawieranie uméw, ogélne warunki pozyskiwania klientow
droga elektroniczng i ,door to door”. [usunieto] zaznaczyl, ze Spéltka ma obowigzek
poinformowania go o jakichkolwiek zmianach w tym zakresie, a w razie potrzeby jest
zobowiagzana do przeprowadzenia kolejnych szkolenr (dowdd: pisma [usunieto] z dnia: 28
pazdziernika i 17 listopada 2015r.- k. 1328 i 1442 akt postepowania wyjasniajgcego; zatgczniki nr 315
do umowy partnerstwa handlowego zawartej przez Spétke z [usunieto]- k. 1368 i 1370 akt
postepowania wyjasniajgcego,).

Jak ustalono, na podstawie umowy partnerstwa handlowego zawartej przez Spotke
z [usunieto], Spotka powierzyla ww. partnerowi jedynie zawieranie w jej imieniu i na swdj
rachunek uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Obowiazki Spoétki i partnera
zostaly ograniczone w poréwnaniu do obowigzkéw okreslonych w umowach zawartych
przez Spotke z wymienionymi powyzej partnerami. Poza zawieraniem uméw w imieniu i na
rzecz Spolki, partner zostal m.in. zobowigzany do instruowania 0s6b zainteresowanych
zawarciem umowy o sposobie korzystania z ustug Spétki i uzywania urzadzen niezbednych
do korzystania z tych ustug oraz udzielania im pomocy w tym zakresie w procesie
sprzedazy. Obowigzki Spotki przewidziane w tej umowie dotyczyly jedynie zapewnienia
partnerowi formularzy niezbednych do zawarcia uméw oraz informowania partnera
o zmianach $wiadczonych przez nig ustug. Poza tym, w odréznieniu od pozostalych uméw
partnerstwa, ww. umowa nie zawierala postanowien dotyczacych szkolei partnera



i odpowiedniego przygotowania oséb, ktérymi partner moglt postugiwaé sie¢ w procesie
sprzedazy uslug Spotki (dowdd: umowa partnerstwa handlowego zawarta przez Spotke
z [usunieto] wraz z zatgcznikami- k. 1697- 1703 akt postgpowania wyjasniajgcego).

Zawarcie przez Spoélke umoéw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
z konsumentami poprzedza z reguly rozmowa telefoniczna przeprowadzona przez
konsultanta (telemarketera), bedacego osoba wspotpracujaca z partnerem Spotki (dowdd:
pisma Spotki z dnia: 17 sierpnia, 21 wrzesnia i 26 pazdziernika 2015r.- k. 99- 102, 298- 300 i 1003-
1004 akt postepowania wyjasniajgcego; umowy partnerstwa handlowego zawarte przez Spotke
z: [usunieto]- k. 301- 305 akt postepowania wyjasniajgcego, [usunieto]- k. 306- 311 akt
postepowania wyjasniajgcego i [usunieto]- k. 2123- 2147 akt postepowania administracyjnego;
zatgeznik nr 2 do umow partnerstwa handlowego- Procedura sprzedazy, przekazany w zalgczeniu do
pisma Spotki z dnia 26 paZdziernika 2015r.- k. 1187 akt postepowania wyjasniajgcego; pisma
[usunieto] z dnia: 28 paidziernika i 17 listopada 2015r.- k. 1328 i 1442 akt postepowania
wyjasniajgcego).

Nawigzujac kontakt telefoniczny konsultanci korzystaja z danych adresowych
konsumentéw z catego kraju ujawnionych w ksigzkach telefonicznych. Dane te obejmuja:
imie i nazwisko konsumenta, numer jego telefonu i miejscowosé, w ktérej zamieszkuje
iulice. Numer budynku lub mieszkania pozyskuje od konsumenta podczas rozmowy
konsultant (dowdd: zeznania Swiadkow: [usunieto]- k. 1050- 1052 akt postepowania
administracyjnego; [usunieto]- k. 1030- 1032 akt postepowania administracyjnego i [usunieto]- k.
1047- 1049 akt postepowania administracyjnego).

Spotka poinformowata, ze z uwagi na korzystanie w procesie sprzedazy oferowanych
ustug z podmiotéw zewnetrznych nie dysponuje scenariuszem rozmoéw telefonicznych oraz
nagraniami rozméw sprzedazowych (dowdd: pismo Spotki z dnia 17 sierpnia 2015r.- k. 99- 102
akt postepowania wyjasniajgcego).

W odpowiedzi na wezwanie Prezesa Urzedu, partner Spétki- [usunieto]
poinformowal, Ze przygotowal samodzielnie scenariusz rozmoéw, z ktérego korzystaja
wspotpracujacy z nim konsultanci prezentujagcy konsumentom podczas rozmoéw
telefonicznych oferte Spoétki. [usunieto] zaznaczyl, Ze ww. scenariusz zmieniat si¢ w zakresie
oferty Spoiki, ale formularz rozmowy jest taki sam od poczatku nawigzania wspotpracy ze
Spotka. [usunieto] przedlozyl scenariusz rozmoéw o nastepujacej tresci:

Dzien dobry Polska Grupa Telekomunikacyjna Sp. z o.0. (imig i nazwisko) z tej strony czy rozmawiam
z wiascicielem telefonu Panem/Panig ...........

Rozumiem, ze rachunki za telefon przychodzq na Paniq zgadza sie?

— tak (bardzo mi mito)

- nie (a kiedy moge zasta¢ wiasciciela)

Czy wyraza Pani zgode na przedstawienie oferty PGT i umowienie spotkania z naszym handlowcem
dotyczqcej telefonu?

- tak- kontynuujemy

- nie- do widzenia.

Dzwonie do Pani z informacjg, ze w najblizszym terminie w Pani miejscowosci bedzie handlowiec
firmy PGT SA- polskiego operatora telefonicznego. Czy mogtby P/P odwiedzic i przedstawi¢ oferte
nowej umowy abonenckiej?

Dodam, ze mamy atrakcyjne abonamenty, handlowiec si¢ z Paniq skontaktuje, wowczas poda Pani
adres i przedstawi oferte.

Z mojej strony to juz wszystko, prosze oczekiwac na kuriera/przedstawiciela.

Zycze mitego dniafwieczoru

Do ustyszenia!



(dowdd: pismo [usunieto] z dnia 17 listopada 2015r. wraz ze scenariuszem rozmowy telefonicznej
z konsumentami- k. 1442- 1443 akt postepowania wyjasniajgcego; zeznania Swiadka [usunieto]- k.
1050- 1052 akt postepowania administracyjnego).

Prezes Urzedu ustalil, Zze rozmowy konsultantéw z konsumentami maja inny
przebieg niz wynika to z przedlozonego przez [usunieto] scenariusza rozmoéw. Na
podstawie informacji otrzymanych od konsumentéw oraz zapiséw rozmoéw telefonicznych
przeprowadzonych przez konsultantéw ustalono, ze podczas tych rozméw konsumenci nie
uzyskuja jednoznacznych i jasnych informacji o tozsamosci Spétki, czyli dostawcy ustug,
ktérego oferta jest prezentowana w trakcie rozmowy. Przede wszystkim, wbrew tresci ww.
scenariusza, konsultant nie powotuje kilkakrotnie firmy Spétki i nie wskazuje, Ze jest to
dostawca uslug w imieniu ktérego prowadzona jest rozmowa i skladana propozycja
zawarcia umowy. W rozmowach konsultanci informujg, Ze oferta, o ktérej mowa, dotyczy
ustug $wiadczonych przez dotychczasowego dostawce, a jej przedmiotem jest obnizenie
abonamentu.

Na poczatku rozmowy konsultanci przedstawiajg sie¢ podajac swoje imie, nazwisko
inazwe ,Polska Grupa Telekomunikacyjna” albo tylko nazwe ,Polska Grupa
Telekomunikacyjna”, wzglednie imie i nazwisko, stwierdzajac ogodlnie, ze dzwonia z , biura
obstugi klienta”. W ostatnim przypadku konsultant nie precyzuje o biuro obstugi klienta
jakiego przedsiebiorcy chodzi. Dalszy przebieg rozmowy uzalezniony jest od reakcji
konsumenta. Jedli np. konsument dopytuje, z jakiego biura obstugi klienta konsultant
dzwoni, ale jednoczesnie informuje, ze korzysta z ustug ,operatora X”, konsultant
w odpowiedzi potwierdza, ze dzwoni wiasnie z biura obstugi dla klientéw tego operatora
lub wprost z ,X”. Z kolei w razie zapytania przez konsumenta o operatora, ktérego
reprezentuje konsultant, bez jednoczesnego podania jego nazwy, w odpowiedzi konsultant
podaje nazwe wybranego przez siebie przedsiebiorcy telekomunikacyjnego, z reguty Orange
Polska S.A. Jezeli konsument zaprzecza, ze ma umowe podpisang z wymienionym przez
konsultanta przedsiebiorcg, wskazujac, ze korzysta z wustug innego przedsiebiorcy,
konsultant zapewnia, Ze oferta obnizenia abonamentu dotyczy réwniez klientow tego
przedsiebiorcy badZ konczy rozmowe wyjasniajac, ze zaszta pomytka.

Po upewnieniu sie, ze rozmowa prowadzona jest z wlascicielem telefonu, konsultant
informuje, Ze kontaktuje si¢, poniewaz konsument ma mozliwo$¢ obnizenia abonamentu za
telefon stacjonarny do okreslonej kwoty od przyszlego miesiaca badZz mozliwosé
pozwalajaca na obnizenie abonamentu bez zmiany warunkéw dotychczasowej umowy.
Konsultant czesto informuje wprost, ze ,nastepuje” zmiana wysokosci optaty za abonament
telefoniczny, oplata ta zmienia sie od nastepnego miesigca badz konsument bedzie miat
obnizony abonament do wskazanej kwoty od nastepnego miesigca. Konsultant zapewnia
przy tym niejednokrotnie, ze dotychczasowa umowa konsumenta zmieni sie tylko
w zakresie kwoty abonamentu, ktéra bedzie nizsza, natomiast w pozostalym zakresie
umowa nie zmieni sie.

Prezentacja oferty w rozmowie telefonicznej polega na podaniu kwoty miesiecznego
abonamentu, jakg konsument moze lub bedzie placi¢ od nastepnego miesiaca, jesli zdecyduje
sie na podpisanie umowy (kwota ta jest r6zna, w zaleznoéci od aktualnej oferty Spotki,
dostepnych promocji itp.). Konsultant informuje najczesciej, ze w cenie abonamentu sa
darmowe rozmowy bez limitu na wszystkie telefony stacjonarne w Polsce. Jezeli konsument
wyraza zainteresowanie, konsultant umawia wizyte kuriera. Konsultant informuje
konsumenta, ze osoba ta dostarczy wszelkie niezbedne dokumenty, z ktérymi bedzie moégt
si¢ zapozna¢, a po ich podpisaniu bedzie moégl korzysta¢ z , obnizonego abonamentu za
telefon od nastepnego miesigca”. W ostatniej czesci rozmowy konsultant prosi konsumenta
o potwierdzenie jego danych potrzebnych do prawidlowego sporzadzenia umowy, ftj.
imienia i nazwiska oraz podanie dokladnego adresu. Imie i nazwisko konsumenta oraz



nazwe miejscowosci i ulicy podaje z reguly konsultant, proszac o potwierdzenie, czy sie
zgadzaja, natomiast numer budynku czy mieszkania podaje zawsze konsument na wyrazna
prosbe konsultanta. W przypadku wyrazonych przez konsumenta watpliwosci co do braku
znajomosci jego dokladnych danych, ktére sa wpisane do dotychczasowej, obowigzujacej
umowy, konsultant informuje, Ze podanie danych przez konsumenta jest niezbedne w celu
weryfikacji jego osoby lub koniczy rozmowe.

Taki przebieg wynika m.in. z transkrypcji nagrari wybranych przyktadowo rozméw
telefonicznych, przeprowadzonych przez konsultantéw prezentujacych oferte Spoélki,
wspolpracujacych z jej partnerem- [usunieto].

Rozmowy z dnia 22 stycznia 2016r. oznaczone na ptycie eb02 2016, 01, 22 jako:
20160122-081146_767513348_[usunieto] NOWA _4908125-all

Konsultant [k] - Halo, dzien dobry. Polska Grupa Telekomunikacyjna. Dagmara [...] z tej strony. Czy
z wtascicielem telefonu mam przyjemnosc rozmawiac?

Rozmowca [r] - Tak, tak.

[k] - Bardzo mi mito. Dzwonie do Pani, poniewaz otrzymata Pani mozliwos¢ obnizenia abonamentu
do kwoty zaledwie 29 zt brutto. Jest to kwota. ..

[r] - Zaraz, zaraz. Pani jest z Telekomunikacji?

[k] - Dzwonig z biura obstugi dla klientéw Orange, dlatego sie do Pani kontaktuje.

[r] - Ale ja jestem w Netii. Umowe mam podpisang tam chyba, nie wiem jeszcze, na jeszcze pottora
roku.

[k] - Dla Pani tez si¢ nalezy. Jest Pani stalq klientkq, regularnie Pani optaca rachunki, od pani
podpisanej umowy mingt okres 6 miesiecy, dlatego taka obnizka si¢ Pani nalezy...

[r] = Dobrze

[k]-... do kwoty 29 zt juz z VATem i w tym nielimitowane rozmowy na telefony stacjonarne w catym
kraju.

[r] - Tak, to co zrobi¢? Pojs¢ tam do Was?

[k] - Nie, juz Pani mowie. W tej chwili nic przez telefon nie zatatwiamy, wszystko Pani otrzyma na
pismie. Sprawdzimy tylko dane teleadresowe. Prosze mi powiedzie¢, rachunki otrzymuje Pani Janina
[...]7

[r] — Ale Pani ma taki jakis przerywany. Co to taka dobra telefonia i cos tak paniq stabo stysze. Wiec
podaé Pani swoje namiary, tak?

[k] - Tak. Rachunki otrzymuje Pani Janina [...]?

[r] -[...], tak jest.

[k] - Zgadza sie. Jest to ulica [...]?

[r-1[..1

[k] - Numer domu i mieszkania jaki jest do Pani?
[r] -11/23

[k] - Zgadza sie. I jest to miejscowosc Legnica?
[r] - Tak.

[k] - Dobrze, w takim razie Pani Janino. Wszystko mi sie zgadza. W ciggu kilku dni roboczych
otrzyma to Pani wszystko na pismie dostarczone poprzez naszego przedstawiciela. Prosze to podpisac
w celu aktywacji, dobrze?

[r]- No oczywiscie. Dobrze.

[k] - To bedzie pakiet aktywujgcy do podpisu. To w takim razie dzigkuje bardzo, Zycze mitego dnia, do
widzenia.

[r] - Ja rowniez dzigkuje, dobrego dnia, do widzenia.

20160122-081430_768506038_[usunieto] NOWA_4908210-all

Konsultant [k] - Biuro obstugi klienta. Joanna [...] z tej strony. Czy rozmawiam z wtascicielem
telefonu?

10



Rozmowca [r] - Tak.

[k] - Bardzo mi mito. Proszg¢ Pani, dzwonig poniewaz od przysztego miesigca ma Pani mozliwosé
obnizenia abonamentu na kwote 29 zt. Jest to kwota brutto z VATem, a do tego wszystkie potqczenia
bedq teraz darmowe na telefony stacjonarne w kraju.

[r] - Czy pani jest z Orange?

[k] - Prosze pani, biuro obstugi klienta dla klientow Orange, jak najbardziej. Dlatego do Pani
zadzwonitam. I bedzie Pani miata ten nowy, obnizony abonament juz od nowego miesigca. W tym celu
dostanie Pani potwierdzenie na pismie, zeby Pani miata gwarancje, zZe te zmiany wejdq w zycie.
Prosze mi uprzejmie powiedzie¢, rachunki przychodzq na Janing [...], tak?

[r] - Ale ja sige musze zastanowic.

[k] - Doktadnie, to teraz przez telefon jest Pani powiadomiona z biura. Pani Janina [...] tak?

[r] - Aha, dobrze, ale chwileczke. Jak to? To ja musze to wzigc?

[k] - Procedura wyglgda tak, ze my dzwonimy do kazdego klienta, Ze ma takq mozliwosc. Natomiast
kazdy klient otrzyma jeszcze pakiet aktywacyjny przygotowany. Zapoznaje si¢ z nim w celu aktywacji
i wtedy podpisuje go dopiero. Tak, Ze bez podpisu nie ma aktywacji. Prosze mi uprzejmie powiedziec,
rachunki przychodzq z Orange na Janine [...], tak?

[r] - Tak.

[k] - Dobrze. To jest Legnica, prosze pani, ul. [...] jaki numer?

[r] - Chwileczke, no to Pani dzwoni z Orange i Pani nie wie moich danych?

[k] = No niestety.

[r] - Ja nie podaje przez telefon danych. Dziekuje bardzo.

20160122-083212_768627669_[usunieto] NOWA_4908902-all

Konsultant [k] - Dzien dobry.

Rozmowca [r] - Dzieri dobry.

[k] - Klania si¢ biuro obstugi klienta. Joanna |[...] z tej strony. Czy rozmawiam z wtascicielem
telefonu?

[r] - Tak.

[k] - Bardzo mi mito. Pani Leokadia [...]? Zgadza sie?

[r] - Tak.

[k] - Dobrze. Pani Leokadio, ja sie kontaktuje z Paniq, poniewaz od przysztego miesigca Pani
abonament obnizy sie do kwoty 29 z1. Jest to kwota brutto z VATem. A do tego mita Pani, otrzymuje
Pani wszystkie rozmowy darmowe od operatora na telefony stacjonarne w kraju. Prosze mi
powiedziec, czy Pani jest dalej klientem Orange, czy zmienita Pani operatora?

[r] - ]a jestem klientem Netii.

[k] - Bardzo dobrze, poniewaz dzwonimy, i tu klienci nas informujg, ze juz sq klientami Orange,
dlatego wolatam dopytac dlatego, ze dzwonig z biura Netii, prosze Pani, dla klientow Netia. I ja Panig
powiadamiam, ze przystuguje Pani taki abonament, Ze Pani bedzie miata obnizony jako staly klient
Netii. I to wszystko, o czym Pani powiedziatam, Pani otrzyma dopiero na pismie w postaci pakietu
aktywacyjnego, z ktorego bedzie Pani mogta skorzystac. Prosze mi powiedziec, rachunki przychodzg
z Netii na Panig Leokadie [...]?

[r] - Tak.

[k] - Legnica, kod pocztowy 59-200?

[r] = Nie rozumiem.

[k] = Kod pocztowy, 59-200 czy 220?

[r] - Tak, tak.

[k] - 200, tak?

[r] - Ale skqd Pani telefonuje?

[k] - Prosze Pani, juz sig przedstawitam. Biuro obstugi klienta dla klientow Netii. Dzwonig, poniewaz
Pani jest klientem Netii i teraz...

[r] - Rozumiem, ale z jakiej miejscowosci?

[k] - Prosze Pani, z Legnicy, z biura obstugi klienta. Ja Panig informuje, Ze ma Pani takq mozliwosc.
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[r] - Prosze Panig, ja na razie... Tzn. czy ta rozmowa nie jest wiqzqca? Przyslijcie wszystko, ja
zobacze o co chodzi.

[k] - Doktadnie. Wtasnie tak zrobimy. Prosze mi powiedzie¢, to bedzie dostarczone na [...], jaki
numer?

[r] -9 m. 4.

[k] - Dobrze, prosze pani, w takim razie w ciggqu kilku dni przedstawiciel z Pani biura dla klientéw
Netii dostarczy Pani pakiet aktywacyjny. Prosze o zapoznanie sig i dopiero Pani pisemna zgoda daje
mozliwos¢ aktywacji. Takze do aktywacji jest wymagany Pani podpis. Dzigkuje pigknie, do widzenia.
[r] = Do widzenia.

20160122-085715_767222873_[usunieto] NOWA_4909730-all

Konsultant [k] — Dzien dobry. Z tej strony Polska Grupa Telekomunikacyjna S.A. Czy ja rozmawiam
z wtascicielem telefonu?

Rozmowca [r] - Tak.

[k] - Bardzo mi milo. Ja kontaktuje sie, poniewaz od nastepnego miesigca nastepuje zmiana optaty za
abonament telefoniczny stacjonarny. Kwota abonamentu bedzie wynosita 29,99 zt. To jest juz cena
brutto z podatkiem VAT. W ramach tego sq nielimitowane polgczenia na wszystkie telefony
stacjonarne w Polsce. Ja jestem zobowigzany, Zeby tutaj wszystko wtasciciel otrzymat na pismie jak
nalezy, dlatego kontaktuje sie w celu weryfikacji danych teleadresowych. Czy ja mam przyjemnosc
z Panem Janem rozmawiaé?

[r] = Tak.

[K] = Pan Jan Wiestaw [...]?

[r] - Znaczy, ja jestem w Netii.

[k] - Ja kontaktuje sie do klientow w Netii prosze Pana. I to jest Legnica ul. [...] tak?

[r] = Tak. 2/5.

[k] - Zgadza sie. Kod pocztowy 59-200? Czy jakies zmiany byly?

[r] - Nie, nie, nie byto.

[k] - Dobrze, Panie Janie, w ciggu 2-3 dni otrzyma Pan petng dokumentacje w formie papierowej,
potwierdzajgcq obnizke abonamentu dla Pana, a nasz pracownik bedzie kontaktowatl sie w celu
dostarczenia tych dokumentow do podpisu. Panie Janie z mojej strony wszystko. Dzigkuje bardzo.
Prosze czekac¢ na pracownika. Mitego dnia. Do ustyszenia.

[r] = Do widzenia.

20160122-120505_322465781_[usunieto] NOWA_4871344-all

Konsultant [k] - Dzieni dobry. Biuro obstugi klienta. Urszula [...] z tej strony. Czy z Panem
Bernardem [...] rozmawiam?

Rozmowca [r] - Tak.

[k] - Mito mi. Dzwonig dzisiaj do Pana, poniewaz od przysztego miesigca ma Pan mozliwosc obnizy¢
swoje rachunki telefoniczne do kwoty 29 zt.

[r] - Skqd Pani dzwoni?

[k] - To jest biuro obstugi dla abonentow firmy Orange, prosze Pana.

[r] - No, no, bo tu dzwonig takie tam.

[k] - I tak jak mowie, abonament od przysztego miesigca moze wynosi¢ 29 zt, a w tym wszystkie
polaczenia na telefony stacjonarne w catym kraju bedzie Pan miat bez ograniczern w ramach
abonamentu oczywiscie. Nie miat Pan jeszcze tej obnizki, prawda?

[r] - Na stacjonarny, tak?

[k] - Tak, tak. Oczywiscie.

[r] = To nie. Na razie nie.

[k] — Wiec jezeli oczywiscie zyczy Pan sobie, zebym wigczyta te tansze rachunki, jezeli Pan chce
skorzystac z tej ustugi, przygotuje Panu dokumenty aktywujgce te ustuge i wszystko Pan otrzyma
z dokumentami do aktywacji.

[r] - Hm. No jak to jest Orange, to tak. Byleby to nie byto cos innego, bo nie bede podpisywat.
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[k] - Prosze Pana, ja powiedziatam, Ze sporzqdze dokumenty i bedzie Pan miat mozliwosé z tym
wszystkim sie zapoznac.

[r] = Hm, dobra, dobra.

[k] - Potwierdze tylko dane teleadresowe, zeby dokumenty byty poprawnie sporzqdzone. Rachunki
przychodzq na Pana, na Pana Bernarda, prawda?

[r] - Tak.

[k] — Prosze poczekac, ja juz bede pisac. Pan Bernard [...] i jest Chorzow. A kod pocztowy poprosze
uprzejmie.

[r] - 41-506

[k] - 41-506 i ulica [...] to jest do Pana.

[r] - Tak.

[k] - Jeszcze prosze mi potwierdzic numer.

[r] - Telefonu?

[k] - Nie, nie, ulicy [...].

[r] - 19/9.

[k] - Zgadza sie wszystko. Prosze Pana, wobec tego tak jak powiedziatam, za chwileczke przygotuje
Panu pakiet aktywujgcy. W przeciqggu kilku dni najblizszych dostarczymy do Pana dokumenty
poprzez naszego pracownika. Uprzejmie prosze, zeby Pan zapoznat sie z dokumentami. Wymagana
jest pisemna zgoda Pana na wiqczenie tanszych rachunkow, zeby Pan juz od przysztego miesigca mogt
placi¢ tariszy abonament i korzystac z tych nielimitowanych wszystkich polaczen. Dobrze?

[r] = Dobrze.

[k] - Dziekuje Panu za rozmowe, do ustyszenia.

[r] - Dzigkuje, do ustyszenia.

Rozmowy z dnia 23 stycznia 2016r. oznaczone na plycie eb02 2016, 01, 23 jako:

20160123-093150_447241251_[usunieto] NOWA_4811786-all

Konsultant [k] - Dzieri dobry.

Rozméwca [r] - Dzieri dobry.

[k] -Biuro obstugi klienta. Joanna [...] z tej strony. Czy rozmawiam z wiascicielem telefonu?

[r] = Tak, stucham.

[k] - Proszg Pani, od przysztego miesigca ma Pani mozliwos¢ obnizenia abonamentu na kwote 29 z1.
Jest to kwota brutto z VATem, a do tego wszystkie polgczenia bedq darmowe na telefony stacjonarne
w kraju. Prosze powiedziec, czy juz Pani korzystata z takiej obnizki?

[r] - Nie, prosze Pani, nie korzystatam.

[k] - No to dlatego, prosze Pani, ma Pani mozliwos¢ skorzystania...

[r] = A co to jest za firma co do mnie dzwoni?

[k] - Biuro obstugi klienta dla klientow Orange.

[r] - Bo ja do Netii naleze, prosze Pani.

[k] - No to dobrze. To jest dla klientow Netii jak najbardziej. Do Pani jeszcze bedzie po prostu
dostarczone wszystko z biura obstugi klienta dla klientow Netii. Prosze mi powiedziec, rachunki
przychodzq z Netii na Pana Jana [...]?

[r] - Nie, prosze Pani. Pani si¢ Zle dodzwonita.

[k] = No a na kogo przychodzq rachunki, prosze Pani?

[r] = [...] Stanistawa

[k] - Pani Stanistawa [...], dobrze, to si¢ zgadza, prosze Pani. Juz tu wprowadzam w system. A to jest
Tomaszow Mazowiecki 97-200, tak?

[r] - Tak.

[k] - Ulica?

[rl-1...].

[kl -[...] czy[...]?

[r]-1[...]

[k] - [...], dobrze, bardzo tadnie. 1le? 177?
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[r] - 11.

[k] - 11, dobrze. Prosze Pani, tu juz numeru mieszkania nie ma. To jest dom, tak?

[r] - Tak.

[k] - W takim razie, Pani Stanistawo, poniewaz ta obnizka nalezy si¢ Pani jako statemu klientowi
Netii, wiec przystuguje Pani od przysztego miesigca. Tak. Dlatego w tym celu i do aktywacji otrzyma
Pani pakiet aktywacyjny, ktory dostarczy nasz przedstawiciel. Wezesniej zapowie sig telefonicznie.
Takze tylko Pani podpis daje mozliwos¢ aktywacji, wiec zeby aktywacja nastgpita, prosze o podpisanie
tego pakietu i to wszystko. Dzigkuje, do widzenia.

[r] = Do widzenia.

20160123-104629_447246544_[usunieto] NOWA_4813280-all

Konsultant [k] - Dzien dobry.

Rozmowca [r] - Dzien dobry.

[k] -Biuro obstugi klienta. Joanna [...] z tej strony. Czy rozmawiam z wiascicielem telefonu?

[r] = Stucham.

[K] - Prosze Pani, kontaktuje sie, poniewaz od przysztego miesigca ma Pani mozliwosc obnizenia
abonamentu do kwoty 29 zt. Jest to kwota brutto z VATem, a do tego wszystkie polgczenia bedq
darmowe na telefony stacjonarne w kraju.

[r] - A co to jest za stacja?

[k] — Biuro obstugi klienta dla klientéw Orange.

[r] - A Orange. Aha. Ale ja jestem, prosze Paniq, na Netii na umowie, jezeli jeszcze mi si¢ nie
skoriczyta umowa.

[k] - To nie szkodzi, bo to dla Netii tez, prosze Pani jest to samo. Poniewaz Netia jest na... Proszg
Pani, jak najbardziej ten telefon kiedys byt w Telekomunikacji, ale to wszystko Pani juz dostanie
z Netii na pismie, wiec prosze sie o nic nie martwic, bo przez telefon nic nie zatatwiamy. Musi Pani
dostac dopiero pakiet aktywacyjny i kiedy Pani wyrazi pisemnqg zgode mozemy aktywowac Pani tg
obnizke.Prosze Pani, poniewaz ma Pani umowe w Netii przystugujg Pani teraz darmowe potqczenia
na telefony stacjonarne za 29 zt. W tym celu prosze mi powiedziec, rachunki przychodzq z Netii na
Panig [...] czy Pana Jana [...]?

[r] - Na Jana.

[k] - No wtasnie, no to Pan Jan bedzie mial wszystko na pismie. Czyli Netia i to jest Pan Jan [...],
Tomaszow Mazowiecki 97-200, [...] jaki numer?

[r] -12.
[k] - 12. To jest domek, tak?
[r] - Tak.

[k] - Dobrze, prosze Pani, w takim razie w ciggu kilku dni nasz przedstawiciel dostarczy Panu Janowi
przygotowany pakiet do aktywacji. Wtedy Pan Jan zapoznaje sig¢ i prosze w celu aktywacji
o podpisanie, bo dopiero podpisane dokumenty dajg podstawe do wlgczenia wszystkich darmowych
potaczen na telefony stacjonarne za te jedynie 29 zt dla klientow Netii. Dziekuje bardzo, do widzenia.
[r] - Ale prosze Paniq, ja bym wolata, zebym wiedziata dzieni wczesniej, ze tu ktos przyjedzie, dlatego
Ze ja musze....

[k] — Prosze o telefon komérkowy.

[r] - Nie, ja mam tylko telefon stacjonarny.

[k] — Aha. Dobrze, to prosze Pani. Ja tutaj zaznacze, zZe prosi o telefon dzien wczesniej. Dzigkuje
bardzo, do widzenia.

[r] = Do widzenia.

20160123-133209_413727230_[usunieto] NOWA_4787972-all

Konsultant [k] - Dzien dobry.

Rozmowca [r] — Dzien dobry.

[k] - Z tej strony Polska Grupa Telekomunikacyjna S.A. Czy ja mam przyjemnos¢ z wtadcicielem
telefonu rozmawiac?
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[r] = Tak, tak.

[k] -Bardzo mi milto. Ja kontaktuje sie, poniewaz od nastepnego miesigca nastepuje zmiana oplaty za
abonament telefoniczny stacjonarny. Kwota abonamentu bedzie wynosita 29,99 zt. To jest juz cena
brutto z podatkiem VAT. W ramach tego nielimitowane potqczenia na telefony stacjonarne w Polsce.
Ja jestem zobowigzany, zeby tutaj wszystko wiasciciel otrzymat na pismie, dlatego tez kontaktuje sie
w celu weryfikacji danych teleadresowych do obnizki. I ja mam przyjemnosé z Panigq Aling [...]
rozmawiac, tak?

[r] - Tak, ale ja, prosze Pana, dopiero umowe zawartam w Netii, ja mam umowe na dwa lata, takze nie
bede zrywac.

[k] - Ja kontaktuje si¢ do klientow Netii. Ja nie wiem, czemu... Nie rozumiem, o czym Pani...

[r] - Aaa, to Pan jest z Netii, tak?

[k] - Tak, Pani Alino.

[r] - Przepraszam bardzo, myslatam, ze Telekomunikacja.

[k] - Nie, ja kontaktuje si¢ do klientow Netii. Ja mam przyjemnos¢ z Panig Aling [...], Koriskie 26-
200, [...] 1/38.

[r] - Tak, tak, ja mam wtasnie umowe w Netii zawartq.

[k] - Wiem, dlatego sie kontaktuje. Chciatem Pani przekazaé, ze od nastepnego miesigca bedzie Pani
ptacita mniej.

[r] - Aha, aha, rozumiem. Nie mogtam zatapac, przepraszam bardzo.

[k] - Nic si¢ nie dzieje. Pani Alino, w przeciggu 2-3 dni otrzyma Pani petng dokumentacje w formie
papierowej potwierdzajgcq obnizke abonamentu dla Pani, a nasz pracownik bedzie kontaktowat sie
w celu dostarczenia tych dokumentow do podpisu.

[r] - Dobrze, dzigkuje. Znaczy nadal bede w Netii jak dotychczas?

[k] - Ja kontaktuje sie do klientéw Netii, doktadnie Pani Alino.

[r] = Dobrze, dobrze.

[k] - Czy ma Pani telefon komorkowy do kontaktu z Panig?

[r] - Nie, komérki to dzieci majq. Ja mam tylko stacjonarny.

[k] - Dobra, to bedziemy sig kontaktowac na stacjonarny. Mitego dnia, do widzenia.

[r] - Dobrze, dobrze. Dzigkuje slicznie.

20160123-120322_447246550_[usunieto] NOWA_4814783-all

Konsultant [k] - Dzien dobry.

Rozmowca [r] — Dzien dobry.

[k] - Biuro obstugi klienta. Przemystaw|...] z tej strony. Moge rozmawia¢ z Panem Markiem [...]?

[r] = Stucham.

[k] - Mito Pana styszec. Dzwonie do Pana z takq informacjq, ze od nastgpnego okresu rozliczeniowego
bedzie Pan miat obnizony rachunek telefoniczny na kwote 29 zt z VATem i dodatkowo mozliwosé
skorzystania z pakietu nielimitowanych potqczen na telefony stacjonarne w catej Polsce. Taka obnizka
byta wprowadzona u Pana w ostatnim czasie?

[r] = Nie.

[k] - I wtasnie dlatego do Pana dzwonie. A umowe ma Pan dalej w Orange czy zmienit Pan
operatora?

[r] - Prosz¢ Pana, z jakiej firmy Pan dzwoni?

[k] - No Pan ma umowe dalej w Orange? Nie zmienit Pan operatora?

[r] - Jak, jak? Jeszcze raz, jeszcze raz.

[k] = Pan ma umowe dalej w Orange? Nie zmienit Pan operatora, tak?

[r] - Tak, tak. A z jakiej firmy Pan dzwoni?

[k] - Ja dzwonig z biura obstugi klienta dla klientow Orange.

[r] - Aha.

[k] - Prosze Pana, i tak jak mowie, dzwonie zZeby oznajmi¢ Panu, Ze od nastepnego okresu
rozliczeniowego bedzie Pan miat obnizony abonament telefoniczny na kwote 29 zt z VATem.

[r] - Bardzo sig ciesze.
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[k] - Ja tez sig ciesze. I dodatkowo mozliwos¢ skorzystania z pakietu nielimitowanych potgczen na
telefony stacjonarne...

[r] - Mam to juz w tym pakiecie.

[k] - Tak, ale ma Pan nielimitowane potgczenia?

[r] = Yhm.

[k] - Rozumiem, prosze Pana. A ile Pan ptaci miesiecznie za abonament?

[r] = Prosze Pana, jak Pan z Orange dzwoni, to Pan wie. Ma Pan moje nazwisko, ma Pan imie i wie
Pan, jaki mam abonament i ile ptace. I co mi Pan tu wciska kity.

[k] - Dobrze, dziekuje, do widzenia.

Rozmowy z dnia 25 stycznia 2016r. oznaczone na plycie eb02 2016, 01, 25 jako:

20160125-083304_768522239_[usunieto] NOWA _4912668-all

Konsultant [k] - Dzieni dobry.

Rozmowca [r] - Dzien dobry.

[k] - Moje nazwisko [...] Katarzyna. Czy ja bym mogta z Panem Andrzejem [...] rozmawiac?

[k] - A Pani jest zong?

[r] = Tak.

[k] -Hm. Czyli rozumiem, ze rachunki telefoniczne obecnie przychodzq na Pani imig i nazwisko?

[r] - Tak.

[k] - Prosze Pani, ja dzwonie poinformowaé, ze od nastgpnego miesigca nastgpuje zmiana kwoty
abonamentu na tanszy, ktory bedzie wynosit 29 zt i bedq nielimitowane rozmowy. Chodzi o telefon
stacjonarny oczywiscie. Zrozumiata Pani, to co powiedziatam?

[r] - Zrozumiatam, a skgd Pani dzwoni?

[k] - No od Pani operatora, z biura obstugi klienta.

[r] - To znaczy od kogo?

[k] - Na zlecenie firmy Orange.

[r] - Ja nie naleze do Orange. To jest jakas pomytka.

[k] - To przepraszam. Do widzenia.

20160125-093924_768525738_[usunieto] NOWA_4914465-all

Konsultant [k] - Dzien dobry.

Rozmowca [r] — Dzien dobry.

[k] - Biuro obstugi klienta. Przemystaw |[...] z tej strony. Moge rozmawiac z Panem Wiktorem [...]?
[r] = Nie, nie ma Pana Wiktora.

[K] - Nie ma. A czy Pani decyduje w sprawach dotyczqcych telefonu?

[r] - Tak.

[k] - Mito Panig styszec. Dzwonie do Pani, Zeby oznajmic, ze od nastgpnego okresu rozliczeniowego
bedzie Pani miata obnizony abonament telefoniczny na kwote 29 zt z VATem i dodatkowo mozliwosé
skorzystania z pakietu nielimitowanych potgczen na telefony stacjonarne w catej Polsce. Taka obnizka
byta wprowadzana w ostatnim czasie?

[r] - Nie.

[k] - yyy... Rozumiem i wiasnie dlatego do Pani dzwonie. A umowe ma Pani dalej w Orange? Nie
zmieniata Pani operatora, tak?

[r] - Tak.

[k] - No ja wtasnie dzwonig z biura obstugi klienta dla klientow Orange. To w takim razie, Zebym
mogt wiqczyc dla Pani tanisze rachunki potwierdzimy dane wiasciciela. Wiascicielem jest Pan Wiktor
[...], zgadza sie?

[r] - Tak.
[k] - Tak. I to jest ulica [...], ile?
[r] - 3/4.

[k] - To réwniez sig zgadza. Miejscowos¢ Legnica. Kod pocztowy?
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[r] - 59-220.

[k] - To rowniez si¢ zgadza. Dzigkuje, wszystko sie zgadza. Proszg¢ mnie uwaznie postuchac. Skoro
chce Pani ptaci¢ mniej, jest Pani zdecydowana na tq obnizke to juz w ciggqu kilku najblizszych dni
roboczych otrzyma Pani jako dowdd na to, zZe obnizka faktycznie tyle wynosi, pakiet aktywujgcy
obnizke do podpisu przywieziony przez pracownika. Wezesniej zadzwoni do Pani nasz dyspozytor.
Z mojej strony to juz wszystko. Ja Pani dziekuje. Zycze mitego dnia, do ustyszenia.

[r] - Dziekuje, do ustyszenia.

[k] - Dziekuje.

20160125-083922_767218122_[usunieto] NOWA_4912781-all

Konsultant [k] - Biuro obstugi klienta. Urszula [...] z tej strony. Czy ja moge prosic o rozmowe Pana
Janusza [...]?

Rozmowca [r] - A o co chodzi?

[k] - Ja w dniu dzisiejszym dzwonie, poniewaz od przysztego miesigca macie Panstwo mozliwosé
obnizy¢ rachunki telefoniczne do kwoty 29 zt z VATem juz i w tym wszystkie potaczenia na telefony
stacjonarne w catym kraju bedq bez ograniczen. Czy ta obnizka byta juz przekazywana... yyy...
wprowadzana u Pana wczesniej?

[r] - Jak, jak?

[k] — Czy mial Pan juz tq obnizke w ostatnim czasie wprowadzang?

[r] - Ale Pani skqd dzwoni?

[k] —To jest biuro obstugi dla abonentéw firmy Orange, prosze Pana.

[r] - Prosze¢ Panig, ja telefon mam w firmie Vectra.

[k] - Aaa, czyli to jest tutaj sie¢ Vectry. No nic, to przepraszam w takim razie. Oczywiscie nie
bedziemy nic zmieniad, jezeli jest to pakiet caly.

[r] - Dlatego jestem zdziwiony, ze...

[k] - Wie Pan co, ja mam polgczenia komputerowe, byc¢ moze jest to jakis blad w systemie. Takze
uprzejmie przepraszam Pana za pomytke i do widzenia.

[r] = Prosze bardzo.

20160125-121517_767293628_[usunieto] NOWA_4918502-all

Rozmowca [r] - Halo?

Konsultant [k] - Halo. Dzieri dobry.

[r] - Dzien dobry.

[k] - Dzienn dobry. Nazywam si¢ Marcin [...] i dzwonig z biura obstugi klienta dla Pani. Czy mam
przyjemnosc rozmawiac z wtascicielkq tego telefonu?

[r] - Tak.

[k] - Witam serdecznie. Proszg¢ Pani, ja dzwonig w sprawie telefonu stacjonarnego, a konkretnie
w sprawie wysokosci optaty abonamentowej, poniewaz od nowego roku mamy takq nowqg mozliwosé
pozwalajgcq na obnizenie u Pani tej optaty bez zmiany warunkéw Pani dotychczasowej umowy. Czyli
tak, zostataby u Pani dokladnie taka sama umowa jak jest, z tym, zZe oczywiscie zaplacitaby Pani
nizszy abonament bo 29,99 zt brutto. No i oczywiscie w tym mialaby Pani jeszcze nielimitowane
rozmowy na telefony stacjonarne na terenie catego kraju. I chciatbym zapytac, czy Pani juz moze
skorzystata z podobnej mozliwosci obnizki w ciggu ostatnich 6 miesiecy czy jeszcze nie?

[r] - Ale prosze mi powiedziec, czy dzwoni Pan z Telekomunikacji dla Domu?

[k] - Yyy... Tak oczywiscie, ja dzwonie z biura obstugi klienta dla klientow sieci Telekomunikacja dla
Domu. <pauza> Generalnie ja nie proponuje Pani zmiany operatora, tak, jezeli o to chodzi. To
oczywiscie, jezeli tutaj jest Pani... obawia sig o to, no to oczywiscie ja tutaj nie proponuje Pani zmiany
operatora. Zostaje Pani tam, gdzie jest, z tym, Ze oczywiscie mam takq mozliwosc, aby u Pani obnizy¢
abonament.

[r] - No dobrze, ale Pan dzwoni z Telekomunikacji dla Domu? Bo Pan dzwoni teraz...

[k] - Tak jest. Tak jak mowie, dzwonig z biura obstugi klienta dla klientow sieci Komunikacja dla
Domu. Telekomunikacja dla Domu, przepraszam.
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[r] - Czemu Pan teraz dzwoni na numer Dialogu a nie na numer Telekomunikacji dla Domu?

[k] - No to znaczy, ten numer telefonu, ktéry ja tutaj mam: [...] on jest na Telekomunikacje dla
Domu, prawda?

[r] - Nie, to jest numer telefonu Dialogu.

[k] - No to ja juz nic nie rozumiem. Przepraszam najmocniej. Ja tutaj mam w systemie, Ze to jest
numer Telekomunikacji dla Domu.

[r] - Ja mam w Telekomunikacji dla Domu inny numer od Was. Bo ja mam dwa telefony stacjonarne.
[k] -Hm, rozumiem. No dobrze, no w takim razie, prosze Pani, no bardzo przepraszam tutaj za
pomytke, jezeli o to chodzi. No nie powinno sie tak generalnie wydarzyc, ze tutaj na zty numer do
Pani dzwonimy. No faktycznie, to jest troche dziwne. Nie wiem, dlaczego system nam tak wybral.
Najmocniej Panig przepraszam. Natomiast oczywiscie tutaj ta obnizka obowigzywataby na ten drugi
numer, czyli ten numer Telekomunikacji dla Domu.

[r] - Prosze mi jeszcze raz przedstawic te oferte. Bo ja mam teraz abonament... Mogtby mi Pan tam
jeszcze spojrzec, jaki tam jest abonament, bo nie pamietam, bo ja jestem u was dostownie 3 miesigce.
[k] - Tak jest. To jest w tym momencie 39,90 zt. Ja Pani proponuje 29,99 zt no i w tym miataby Pani
nielimitowane rozmowy na telefony stacjonarne w Polsce. To jest taka krotka obnizka w sumie. No
i generalnie 1 oczywiscie wszystkie warunki umowy, jakie Pani ma w tym momencie, to Pani
zachowuje, tak. Czyli tgcznie z taryfq. Jezeli ma Pani na przyklad rozmowy na komdrki bgdz
zagranice, to oczywiscie to zostaje tak jak jest.

[r] - A prosze mi powiedziec, to ten nowy abonament, ile by wynosit? 20 ile?

[k] - 29,99 zt

[r] - I przez jaki okres trwania?

[k] - Przez... do kotica trwania Pani obecnej umowy. Czyli na taki okres, jak Pani umowe zawarta, to
oczywiscie tak zostanie. Niestety okresu umowy ja nie widze u siebie w systemie, poniewaz ja pracuje
w sprzedazy i ze wzgledow bezpieczeristwa niektorych tutaj szczegdtow Pani danych osobowych
i umowy nie moge zobaczyé. Mam tutaj tylko infolinie, prawda.

[r] - Dobrze. Gdybym nawet sie zdecydowata na tq oferte, o ktorej Pan mowi, to co musze zrobic?

[k] - Juz Pani mowie. Generalnie procedura wyglgda tak, Ze... w ogdle zacznijmy od tego, ze jest to
oczywiscie aneks do biezqcej umowy. Czyli umowa, ktéra u Pani zostala zawarta... do niej po prostu
jest dotqczony aneks, ktory pozwala na obnizenie takiej optaty abonamentowej i zwigkszenie pakietu
minut. Taki aneks przyjdzie do Pani za posrednictwem naszego pracownika. Zostanie do Pani
przywieziony do domu wraz z requlaminem. I teraz tak... pracownik poprosi Paniq i ja Panig rowniez
poprosze o przeczytanie tego regulaminu, zapoznanie si¢ z nim i jezeli Pani sig z nim zgadza
oczywiscie no to wtedy o podpisanie tego aneksu i w tym momencie juz ta optata jest obnizona. Czyli
tak w duzym skrdcie: nasz pracownik przywiezie Pani aneks, a ja bym prosil, Zeby go Pani podpisata
i juz ma Pani te optate obnizong wtedy. Tak by to wygladato...

[r] = Czyli 29 zti to jest brutto? Netto? Jak to jest?

[k] - To jest brutto. Oczywiscie to jest kwota juz z podatkiem VAT. Juz kwota do zaptaty catkowita.
[r] - Aha, czyli praktycznie 10 zt taniej niz mam.

[k] - Tak, tak. Tak jest. To sie zgadza. Tak, zZe ja mysle, ze dla Pani to jest sama korzysc, bo jezeli Pani
w tym momencie placi 10 zt wiecej, to dla Pani bedzie to obnizka i w zasadzie tyle, prawda. Zadnych
konsekwencji z tego tytutu Pani nie ponosi.

[r] - Prosze Pana, czy to jest wiarygodne, co Pan mowi do mnie.

[k] - Oczywiscie, natomiast nie musi mi Pani wierzy¢ oczywiscie na stowo, nie wymagam tego od
Pani. Prosze Pani, w momencie dostarczenia dokumentow, no radzitbym sobie zerkngc do regqulaminu
na logo generalnie dostawcy. No i oczywiscie pierwszy punktu regulaminu. Ten najwazniejszy, gdzie
jest napisane miedzy kim zawarta jest umowa badz aneks, tak. W kazdej umowie tak jest generalnie, Ze
pierwszy punkt requlaminu jest to, Ze np. umowa zostata zawarta miedzy Paniq a firmq czy miedzy
kims a kims, prawda. I generalnie tam Pani bedzie mogta tatwa zweryfikowaé, czy to jest prawda czy
nieprawda czy jeszcze jakos tam inaczej, prawda. No oczywiscie tez sie u Pani nic nie zmienia, dopoki
Pani nie podpisze aneksu, tak? W ogdle nic sie nie zmieni, jezeli Pani w o0gdle nie podpisze tego
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aneksu. No to oczywiscie tez sie nic nie dzieje, bo Zadne konsekwencje Paniq nie mogq spotkac
w zwiqzku z tym, prawda?

[r] - Rozumiem. I tam przy tym abonamencie obnizonym bedq miata darmowe minuty do?

[k] - Tak, do... na stacjonarne w catej Polsce. I to bedzie Pani miata nielimitowane darmowe
rozmowy. Czyli po prostu bez limitu. Caly dzien i catq noc moze Pani rozmawiac przez caty rok.

[r] - I to tylko numery stacjonarne?

[k] - Tak. Numery stacjonarne, doktadnie.

[r] - I tojest Telekomunikacja dla Domu, tak?

[k] - Tak. Telekomunikacja dla Domu. Oczywiscie.

[r] - No to, wie Pan co, to niech kurier przywiezie ten aneks nowy i...

[k] — Rozumiem. W takim razie ja tylko sobie jeszcze pozwole potwierdzi¢ Pani dane, czy mi sig
wszystko zgadza w systemie, dobrze? Pani sig nazywa Grazyna [...]? To sig zgadza prawda?

[r] - Tak

[k] — Mieszka Paniw [...]?

[r] - Tak.

[k] = Przy ulicy [...]?

[r] - Tak.

[k] - Hm. OK I teraz tak... Czy mdgtbym prosi¢ o potwierdzenie Pani numeru domu w celu
weryfikacji?

[r] - 2b/5

[k] - Dobrze. Ok. Bardzo dziekuje, tu mi si¢ wszystko zgadza. No i mamy wszystko. Prosze Pani,
bardzo Pani dziekuje i tak jak powiedziatem, w ciggu 3-4 dni przyjedzie do Pani nasz pracownik z
kompletem dokumentow, w sktad ktérych wchodzi regulamin oferty oraz aneks do umowy. Bardzo
bym prosit zapozna¢ sie z regulaminem, potem podpisac aneks do umowy i wtedy juz bedziemy mogli
u Pani tq nizszq oplate wigczyc.

[r] - Dobrze i zadnych dodatkowych kosztéw nie bedzie?

[k] - Nie, zZadnych dodatkowych kosztéw. Oczywiscie, ze nie. To wszystko si¢ zamyka w abonamencie,
ktory wynosi 29,99 zt brutto, czyli jest to kwota juz z podatkiem VAT.

[r] - Dobrze, dzigkuje Panu bardzo.

[k] - Bardzo Pani dzigkuje. Zycze udanego dnia. Do widzenia.

[r] = Do widzenia.

(dowdd: nagrania rozmow przeprowadzonych przez konsultantow z konsumentami w styczniu 2016r.,
zarejestrowane na ptycie DVD eb02: 2016, 01, 22; 2016, 01, 23 i 2016, 01, 25- k. 1844 akt
postepowania administracyjnego).

Ww. przebieg rozméw telefonicznych i tres¢ przekazywanych informacji
dotyczacych tozsamosci Spotki potwierdzaja otrzymane przez Prezesa Urzedu skargi
i pisma, w ktérych m.in. wskazano:

- ,Przez telefon przedstawiono sie jako firma Netia, pochwalono mnie za rzetelnosé¢
oraz regularnoé¢ placenia do tej pory abonamentu i jako nagrode zaproponowano
obnizenie abonamentu do 29,90 zi. Kilkakrotnie utwierdzano mnie w przekonaniu, ze
rozmawiam z przedstawicielem firmy Netia” (dowdd: k. 1566- 1567 akt postepowania
administracyjnego)

- ,W styczniu 2016r. telefonicznie skontaktowala sie z nami przedstawicielka firmy
telekomunikacyjnej z propozycja obnizenia rachunku za telefon [...]. Dopiero po
naleganiu przez osobe dzwoniaca i zlozonym przez niag na nasze pytanie
zapewnieniu, iz dzwoni ona z firmy naszego obecnego operatora tj. NOVUM,
w ogole podjelisSmy rozmowe [...]. Zastanowilo nas, iz chciala koniecznie numer
peselu abonenta. Ttumaczylisémy, iz przeciez wszystkie te dane sa u nich, ale Pani
przedstawicielka wyjasnila Zonie, iz owszem posiadaja ta informacje, ale musza
dokonac weryfikacji” (dowdd: k. 1633- 1635 akt postepowania administracyjnego)
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,Konsultant przedstawit sie jako firma ,Orange Polska”, z ktérym wéwczas bylam
zwigzana umowa o $wiadczenie ustug telefonicznych. Konsultant zaproponowat
nowa oferte, polegajaca na obnizeniu dotychczasowej optaty abonamentowej przy
podpisaniu kolejnej umowy na 12 miesiecy [...]. Przedstawienie sie konsultanta pod
firma dotychczasowego operatora wywolalo u mnie przekonanie, iz umowa jest
zawierana wilasnie z tym podmiotem” (dowdd: k. 1779- 1781 akt postepowania
administracyjnego)

»~W ogoéle nie bylo mowy o tym, ze kontaktuje sie ze mng inny niz Orange podmiot.
Nie byto réwniez mowy o tym, iz osoba ktéra do mnie dzwoni w sprawie obnizenia
abonamentu i skorzystania z promocji (w imieniu podmiotu $wiadczacego ustugi
telekomunikacyjne PGT S.A.) nie jest w jakikolwiek sposéb zwigzana
z dotychczasowym operatorem- Orange. Podczas rozmowy usilnie naklaniano do
podjecia decyzji o zmniejszeniu kwoty abonamentu, stosujac techniki manipulacyjne
i zachecajace (promocje) przy jednoczesnym zapewnieniu o pozostaniu na
dotychczasowych warunkach umownych z dotychczasowym operatorem- Orange”
(mozna bylo to zrozumieé¢ jako aneks do umowy) (dowdd: k. 1809- 1811 akt
postepowania administracyjnego)

+W dniu 14 kwietnia 2016r. zadzwonila do mnie, jak sie pédzniej okazatlo,
przedstawicielka PGT S.A. w Warszawie 2z oferta $wiadczonych uslug
telekomunikacyjnych [...]. Od poczatku rozmowy wyraznie kilkakrotnie
podkreslatam, iz nie jestem zainteresowana zmiang operatora i upewnilam sie, czy
jest to oferta Telekomunikacji dla Domu, tj. operatora, z ktérym mam podpisana
umowe. Osoba ta zapewniala mnie, Ze rozmawia w imieniu Telekomunikacji dla
Domu i otrzymam korzystniejsza oferte” (dowdd: k. 1719- 1721 akt postepowania
administracyjnego)

»,Okoto dnia 9.09.2015r. zadzwonila do mnie konsultantka przedstawiajac sie za
pracownice Orange, na wstepie oznajmila, iz jestem dlugoletnim klientem firmy
Orange i ma dla mnie specjalng tarisza oraz korzystniejsza oferte. Nastepnie
poprosila mnie o potwierdzenie moich danych osobowych wraz z adresem dostawy
na ktéry ma wysta¢ nowa umowe” (dowdd: k. 1834 akt postepowania administracyjnego)
»~Dzwonigc do mnie na numer stacjonarny [...] informowano mnie podszywajac sie
przy tym pod firme Orange Polska ze nastapi aneks do umowy z uwagi na
dlugoletnia wspotprace i ze zostanie obnizony abonament miesieczny z obecnych 35
zt do 29,99 z1” (dowdd: k. 1727- 1728 akt postepowania administracyjnego)

,Zadzwonit przedstawiciel spoétki podajac sie za pracownika mojego
dotychczasowego dostawcy ustug telekomunikacyjnych z propozycja obnizenia
abonamentu. Nie zostalem poinformowany, ze umowa wiaze si¢ ze zmiang
dotychczasowego operatora, wiec sie zgodzilem” (dowdd: k. 1741 akt postgpowania
administracyjnego)

,Otrzymatem telefon od osoby, ktéra podala sie za pracownika firmy Orange Polska
S.A. i poinformowala mnie, ze z powodu dlugotrwalego korzystania z ustug
oferowanych przez Orange zostala dla mmnie przygotowana specjalna oferta
promocyjna dotyczaca korzystania z telefonu stacjonarnego. Korzyscia dla mnie miat
by¢ nizszy niz dotychczasowy abonament i darmowy telefon bezprzewodowy.
Osoba przedstawiajaca oferte przekonywala mnie, iz zostala ona przygotowana
specjalnie dla mnie, jako dobrego klienta firmy Orange” (dowdd: k. 1743 akt
postepowania administracyjnego)

,Konsultant, ktéry proponowal mi ustuge, kiedy ja zapytatem czy jest z Vectry nie
zaprzeczyl i nie poinformowat mnie, Ze jest przedstawicielem innej firmy niz Vectra.
Bylem przekonany, ze przedluzam umowe z Vectra. Kiedy moéwitem, ze umowa,
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ktéra mam jest wazna do korica wrzesnia 2015, to powiedzial, ze w trosce o klienta
Panstwo chca szybciej wiedzie¢ czy zostane w telefonii stacjonarnej (dowdd: k. 846 akt
postepowania administracyjnego)

~Przedmiotowa umowa zostala zawarta na skutek rozmowy telefonicznej
z przedstawicielem handlowym PGT S.A. W trakcie tej rozmowy wypowiedzi
przedstawiciela handlowego sugerowaly i utrzymywaly mnie w przekonaniu, ze
przedstawia oferte przedluzajaca umowe z moim dotychczasowym operatorem
telefonicznym, a nie reprezentuje zupelnie odrebne przedsiebiorstwo i przedstawia
nowgy oferte” (dowdd: k. 881- 884 akt postepowania administracyjnego)

,Konsultantka poinformowata mnie, ze koriczy sie umowa w Orange i trzeba
podpisa¢ nowa umowe. W zaufaniu do stéw konsultantki zgodzitam sie, poniewaz
jestem zadowolona z ustug Orange” (dowdd: k. 21 akt postepowania wyjasniajgcego)
,Rozmawiajgc telefonicznie w sprawie tego przedluzenia umowy z Netiga bylam
pewna, ze rozmawiam z firmg Netia tak tez osoba z drugiej strony telefonu sie
przedstawila [...]. Pytalam rowniez czy polecenia zaplaty w banku zostaje bez zmian.
To réwniez potwierdzono” (dowdd: k. 712- 713 akt postepowania wyjasniajgcego)
»,Dodatkowo informuje, iz w rozmowie telefonicznej zostalam poinformowana, iz
rozmawiam ze swoim dotychczasowym operatorem, na pewno nie bylo mowy, iz jak
podpisze nowa umowe to bedzie oznaczato, ze zmieniam operatora” (dowdd: k. 1632
akt postepowania wyjasniajgcego)

~Przedstawicielka firmy powiedziala, ze teraz abonament moze by¢ mniejszy, bo
dotychczas ptacimy za duzo, ze bedziemy placi¢ teraz 19,90 zi. Zona powiedziala, ze
my jestesmy w Orange, na co przedstawicielka odpowiedziala, ze my jesteSmy ta
sama firma” (dowdd: k. 135 akt postepowania administracyjnego)

~Mezczyzna, ktéry do nas zadzwonil powiedzial, zZe jest to ta sama firma, w ktorej
jestesmy obecnie z Zong, Ze nic nie tracimy, tylko, ze firma chce obnizy¢ abonament,
zeby utrzymac klienta” (dowdd: k. 374 akt postepowania administracyjnego)

,Telemarker PGT S.A wprowadzil mnie w blad, podajac sie za przedstawiciela
dotychczasowego dostawcy ustug telekomunikacyjnych (Orange). Osoba, ktéra do
mnie dzwonila nie przedstawila rzetelnie nazwy firmy, za to tak prowadzila
rozmowe, ze bylam przekonana, ze rozmawiam z przedstawicielem firmy, z ktéra
mam juz podpisang umowe na $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (Orange)”
(dowdd: k. 423 akt postepowania administracyjnego)

»Jaki§ czas temu zadzwoniono do mnie z propozycja przediuzenia umowy
ijednoczesnie obnizenia rachunkéw o potowe. Osoba dzwonigca powiedziala, ze
dzwoni w imieniu mojego dotychczasowego operatora, czyli VECTRY. Na pewno nie
padly inne stowa, nie padla nazwa innej firmy, ta osoba podszyla sie pod firme
VECTRA” (dowdd: k. 908-909 akt postgpowania administracyjnego)

,Pan dzwoniacy podal sie za przedstawiciela firmy Orange i powiedzial, ze ja place
rachunki regularnie i teraz przystuguje mi zmiana abonamentu na 29 zt miesiecznie”
(dowdd: k. 916- 917 akt postepowania administracyjnego)

,Otrzymalem telefon z propozycja obnizenia abonamentu jako staly klient. Ja
zapytalem sie, czy rozmawiam z przedstawicielem sieci Orange, otrzymalem
potwierdzenie, ze tak wlasnie jest. Bylem Swiecie przekonany, ze rozmawiam
z przedstawicielem sieci Orange, w tym utwierdzily mnie stowa, ze jestem
dtugoletnim abonentem i dlatego mam propozycje obnizki abonamentu. Nikt nie
powiedzial, Ze to jest jaka$ inna firma, na pewno nie podano nazwy PGT S.A., nie
powiedziano mi, zZe jest to propozycja zawarcia umowy z nowym operatorem
telekomunikacyjnym. [...] w czasie rozmowy telefonicznej zostalem wprowadzony
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wblad, caly czas utrzymywano mnie w przekonaniu, ze rozmawiam
z przedstawicielem Orange” (dowdd: k. 920- 921 akt postepowania administracyjnego)

- ,Pani dzwonigca podala, ze teraz operator obniza rachunki telefoniczne i teraz
przystuguje mi zmiana abonamentu na 29 zl miesiecznie, dodala, ze pozostate
warunki pozostaja bez zmian. Ja sie zgodzilem na obnizenie rachunkéw.” (dowdd: k.
1187 akt postepowania administracyjnego)

- ,W blad zostalem wprowadzony przez przedstawiciela firmy Telefonia Polska
Razem, ktéry prowadzil rozmowe jakby byta to tylko aktualizacja danych klienta
izmiana abonamentu na korzystniejszy z moim dotychczasowym operatorem
telekomunikacyjnym, . Orange” (dowdd: k. 1182- 1184 akt postepowania
administracyjnego)

- ,Zadzwonili telefonicznie przedstawiajac sie jako operator Orange S.A. proponujgc
znizenie abonamentu z 35 zt m-c na 29,00 zl m-c jako promocja, oferujac podpisanie
umowy przez kuriera. Jak sie okazalo, ze byl to przedstawiciel Telefonia Polska
Razem, ale si¢ zorientowalam, ze to nie Orange SA po przyslaniu aparatu
telefonicznego przez PGT S.A.” (dowdd: k. 1631 akt postepowania administracyjnego).

Na mozliwoé¢ wprowadzenia konsumentéw w biad przez konsultantéw co do
tozsamosci Spotki wskazuje takze analiza przygotowanych przez Prezesa Urzedu ankiet dla
konsumentéw, ktérzy zwrécili sie o pomoc do powiatowych i miejskich rzecznikéw
konsumentéw. Na pytanie, czy konsultant poinformowal podczas rozmowy telefonicznej, ze
reprezentuje Spétke tylko w 4 ankietach konsumenci udzielili odpowiedzi twierdzacych,
przy 49 odpowiedziach negatywnych (dowdd: ankiety wypetnione przez konsumentow- k. 1417-
1449, 1845-1850, 1857-1866, 1868-1877, 1895-1902,1905-1909, 1915-1917, 1929-1931, 1949-1951,
2069-2071, 2080-2084, 2089-2093, 2103-2105, 2108-2110, 2181-2184, 2186-2190, 2206-2215,2224-
2228, 2256-2261, 2275-2289, 2292-2296, 2301-2305, 2310-2314, 2319- 2327, 2330-2339, 2350-2352,
2372-2376, 2399-2401, 2404-2408, 2424-2428, 2453-2455, 2495-2497, 2510-2512, 2521-2523, 2537-
2539, 2602-2604, 2621-2623, 2638-2640, 2651-2653, 2654-2656 i 2688-2690 akt postepowania
administracyjnego).

Rozmowa telefoniczna z konsumentem trwa $rednio kilka minut (dowdd: nagrania
rozmow telefonicznych przeprowadzonych przez konsultantow z konsumentami zapisane na ptytach
DVD eb01, eb02 i eb03- k. 1844 akt postepowania administracyjnego; ankiety wypetnione przez
konsumentow- k. 1417- 1449, 1845-1850, 1857-1866, 1868-1877, 1895-1902,1905-1909, 1915-1917,
1929-1931, 1949-1951, 2069-2071, 2080-2084, 2089-2093, 2103-2105, 2108-2110, 2181-2184, 2186-
2190, 2206-2215,2224-2228, 2256-2261, 2275-2289, 2292-2296, 2301-2305, 2310-2314, 2319- 2327,
2330-2339, 2350-2352, 2372-2376, 2399-2401, 2404-2408, 2424-2428, 2453-2455, 2495-2497, 2510-
2512, 2521-2523, 2537-2539, 2602-2604, 2621-2623, 2638-2640, 2651-2653, 2654-2656 i 2688-2690
akt postepowania administracyjnego).

Powyzej wskazano, ze zawierajac umowy z konsumentami Spétka korzysta
w glownej mierze z ustug swoich partneréw handlowych. Na podstawie zawartych umow
partnerstwa handlowego partnerzy moga zatrudnia¢ odpowiedni personel do wykonania
w imieniu Spétki czynnosci przewidzianych w tych umowach. Z reguly osoby te wiaze
z partnerem umowa zlecenia. Poza konsultantami partnerzy Spoétki wspotpracujg z osobami,
ktérzy dostarczaja konsumentom dokumenty niezbedne do zawarcia umowy i ktérzy
zawieraja w imieniu Spoétki umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Osoby te
okreslane sa jako kurierzy.

Z informagcji uzyskanych od [usunieto] wynika, ze przedsiebiorca ten wspoétpracuje
z reguly z kilkoma kurierami, ktérzy po krétkim szkoleniu samodzielnie dostarczaja umowy
wraz z zalacznikami do wskazywanej im codziennie miejscowosci, w ktérej zamieszkuja
wytypowani konsumenci. Do obowiazkéw kurieréw nalezy m.in. posrednictwo przy
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zawieraniu umoéw z konsumentami, weryfikowanie tozsamosci konsumentéw i zgodnosci
ich danych z okazanymi dokumentami oraz zapewnienie, ze podpis pod umowga jest
podpisem konsumenta. Kurierzy dziataja na podstawie pelnomocnictwa udzielonego im
przez [usunieto] do zawierania uméw w imieniu Spoétki. [usunieto] posiada z kolei
petnomocnictwo od Spoétki do udzielania dalszych pelnomocnictw w procesie zawierania
uméw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (dowdd: pisma [usunieto] z dnia: 28
pazdziernika i 17 listopada 2015r.- k. 1328 i 1442 akt postgpowania wyjasniajgcego; zeznania
Swiadkow: [usunieto] i [usunieto]- k. 1042- 1043 i 1044- 1046 akt postepowania administracyjnego
oraz [usunieto]- k. 1050- 1052 akt postgpowania administracyjnego).

Prezes Urzedu ustalil, ze rozmowy kurieréw z konsumentami w trakcie wizyt,
podczas ktérych dochodzi do zawarcia ww. uméw majg okreslony przebieg, ktéry moze
$wiadczy¢ o odpowiednim przygotowaniu kurieréw do wizyty.

Jak juz zaznaczono powyzej, zawarcie przez Spotke umowy z konsumentem
poprzedza najczesciej rozmowa telefoniczna, w ktérej konsultant informuje konsumenta
o dostarczeniu do jego miejsca zamieszkania, po uplywie kilku dni, dokumentéw
niezbednych do skorzystania z oferty obnizonego abonamentu za telefon stacjonarny. W tym
przypadku w dniu wizyty kurier z reguly nawigzuje kontakt telefoniczny z konsumentem,
w celu upewnienia sie, czy konsument bedzie obecny w miejscu zamieszkania o okreslonej
godzinie. Podczas krétkiej rozmowy kurier informuje konsumenta, ze przyjedzie w ciggu
okredlonego czasu, przywozac umowe na ,nizszy abonament”. Jezeli podczas tej rozmowy
klient nie deklaruje zamiaru podpisania umowy, kurier nie dostarcza dokumentéw,
zaznaczajac na przygotowanych formularzach umoéw, ze klient zrezygnowal z umowy.
Ustalenia Prezesa Urzedu wskazuja, ze w trakcie wizyty rola kuriera ogranicza sie
najczesciej do okazania konsumentowi dokumentéw umownych do podpisu i wskazania
miejsc, w ktérym konsument powinien zlozy¢ podpisy. Zdarza sie jednak, ze kurier
prezentuje tez w punktach gléwne cechy oferty Spétki, ktérych dotyczy umowa (np.
informuje o wysokosci abonamentu, czasie trwania umowy czy otrzymaniu w ciagu
okreslonego czasu aparatu telefonicznego).

Po sprawdzeniu tozsamosci konsumenta i zgodnosci jego danych wpisanych
w umowie z okazanymi dokumentami oraz wyrazeniu zgody na podpisanie umowy, kurier
wskazuje konsumentowi miejsca, gdzie powinien zlozy¢é podpis. Do zawarcia umowy
wymagane jest okazanie przez konsumenta dowodu osobistego, jednej z trzech ostatnich
faktur za uslugi telekomunikacyjne wystawionej przez dotychczasowego dostawce ustug,
ewentualnie zawartej z nim umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na czas
nieoznaczony, aby potwierdzi¢ jego tozsamosé. Na przedkladanym konsumentowi przez
kuriera egzemplarzu umowy na pierwszej stronie widnieja dane konsumenta, w tym jego
dokladny adres. Kurier wpisuje do umowy, po sprawdzeniu dowodu osobistego
konsumenta, jego numer PESEL oraz z reguly date zawarcia umowy, tj. date przyjazdu do
konsumenta i nazwe miejscowosci, w ktérej zawarto umowe. Po weryfikacji danych
konsumenta kurier sktada podpis na umowie w imieniu Spétki. W razie wpisania w umowie
blednych danych, dane te po zweryfikowaniu sa poprawiane przez kuriera.

Kurierzy przedstawiaja sie podajac, ze sg kurierami i jedynie rozwoza umowy badz
wskazuja, ze reprezentuja dotychczasowego dostawce uslug konsumenta. Takich informacji
udzielaja takze na pytania konsumentéw. Firma dotychczasowego dostawcy ustug
konsumenta jest wpisana na pierwszej stronie przedkladanej konsumentowi do podpisu
umowy (pozycja: dotychczasowy operator), z reguly wieksza lub wyrézniong czcionka.
Egzemplarze uméw do podpisu dostarczane sa bez kopert, w plikach dokumentéw, dzieki
czemu kurier wie, jaki dostawca $wiadczy ustugi na rzecz konkretnego konsumenta. Zdarza
sig, ze kurierzy informuja tez konsumentéw na poczatku rozmowy, ze sa kurierami z ,PGT”.

W trakcie wizyty kurierzy informuja najczeéciej, ze celem ich wizyty jest jedynie
zmiana dotychczasowej umowy konsumenta, polegajaca na obnizeniu abonamentu za
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telefon stacjonarny. Kurierzy zapewniaja przy tym, ze w pozostalym zakresie umowa
pozostaje bez zmian. W razie wyrazenie przez konsumenta watpliwosci czy ponownego
zapytania, kurier zawsze potwierdza, ze konsument w dalszym ciggu bedzie korzystacé
z ustug swojego dotychczasowego dostawcy, a wiec bedzie jego klientem, tylko obnizony
zostanie jego abonament. Dla uwiarygodnienia przekazanych informacji o dzialaniu
w imieniu dotychczasowego dostawcy ustug, kurierzy czesto wskazuja konsumentom jego
nazwe wpisang na pierwszej stronie umowy. Podczas rozmowy kurierzy powotuja sie takze
na fakt, ze oferta obnizenia abonamentu zostala przygotowana przez dotychczasowego
dostawce ustug specjalnie dla jego statych klientow, regularnie optacajacych rachunki badz
na konieczno$¢ przedtuzenia umowy z dotychczasowym dostawca.

Kurierzy nie ujawniajg, ze wystepuja w imieniu Spotki, a celem wizyty nie jest
zmiana obowigzujacej konsumenta do tej pory umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych w zakresie kwoty abonamentu, ale zawarcie zupelnie nowej umowy ze
Spotka. Podczas wizyty kurierzy nie informuja tez konsumentéw o skutkach zawarcia
umowy ze Spoétka dla umowy zawartej z dotychczasowym dostawca ustug i ewentualnych
konsekwencjach finansowych wynikajacych stad dla konsumenta.

Zgodnie ze stosowang procedura, kurierzy nie moga zostawi¢ konsumentowi
dokumentéw umownych do zapoznania si¢ przed podpisaniem umowy. Jezeli konsument
zdecyduje sie na skorzystanie z prezentowanej oferty musi zlozy¢ podpis na okazanych
dokumentach w obecnosci kuriera.

W sytuacji, kiedy wizyta kuriera nie jest poprzedzona rozmowa telefoniczna
z konsultantem, przebieg takich wizyt nie odbiega zasadniczo od wizyt, ktére byty
zapowiedziane ww. rozmowa. Takze przekazywane konsumentom informacje o celu wizyty
czy przedmiocie umowy nie réznig sie¢ od informacji przekazywanych w trakcie wizyt
poprzedzonych rozmowa telefoniczna.

(dowdd: pisma [usunieto]| z dnia: 28 paZdziernika i 17 listopada 2015r.- k. 1328 i 1442 akt
postepowania wyjasniajgcego; zeznania swiadkow: [usunieto] i [usunieto]- k. 1042- 1043 i 1044-
1046 akt postepowania administracyjnego oraz [usunieto]- k. 1050- 1052 akt postepowania
administracyjnego).

Ww. ustalenia wynikaja réwniez z informacji zawartych w otrzymanych przez
Prezesa Urzedu skargach i pismach konsumentéw, w ktérych podkreélono m.in.:

,Do mojego mieszkania w [...] przyszla Pani Patrycja [...] z oferta zmniejszenia stalej
oplaty abonamentowej. Zlozona oferta ta miala by¢ nagroda lojalnosciowa za
dlugoletnia wspétprace z operatorem DIALOG. Na moje zapytanie przedstawicielka
Pani Patrycja [...] jednoznacznie stwierdzila, ze jest to oferta operatora DIALOG-
nadmieniam, ze tylko dlatego bylam zainteresowana oferta, gdyz jestem zadowolona
z ustug tego operatora” (dowdd: k. 1490- 1491 akt postepowania administracyjnego)

- ,W kwietniu 2015 roku zjawilo sie¢ u mnie w domu dwoéch panéw aby podpisac
przediluzenie umowy na m¢j telefon (tak wtedy myslatam)” (dowdd: k. 1548- 1549 akt
postepowania administracyjnego)

- ,W dniu 18.02.2016 br. przybyla mloda kobieta z jeszcze miodszym mezczyzna
i przedstawila sie jako kurier, pokazata 4 kartkowy plik kart (A-4), ktére na pierwszy
rzut oka wygladaly jak oferta. Na moje obawy, czy transakcja jest uczciwa zapewnita,
ze wszystko jest bez zmian, zmianie jedynie ulegnie oplata. Kontynuowata dalej, ze
otrzymam prezent (telefon) na co ja odrzeklem, ze nie potrzebuje nowego telefonu
[...]. Zapytalem dlaczego przy obnizce abonamentu jest tyle czynnosci: telefony,
kurierzy itp., ale otrzymalem odpowiedz takie sa procedury [...]. Co do kuriera to nie
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byt to kurier firmy kurierskiej, a po prostu przedstawiciel PGT S.A.” (dowod: k. 1553-
1555 akt postepowania administracyjnego)

,Kurier ktéry doreczyl mi przedmiotowa umowe tez przekazal bledna informacje
utrzymujac ze jest przedstawicielem firmy Orange. Podpisalam umowe pod
wplywem bledu wcale nie z firmg Orange a z nieznang mi Spoétka Akcyjng PGT
Razem ” (dowdd: k. 1591- 1592 akt postgpowania administracyjnego)

,Przy podpisaniu umowy na pierwszej stronie byt adres Orange SA duzymi literami
i to mnie zmylito. Przy podpisywaniu nie poinformowano mnie o zmianie operatora,
a zmiana wigze si¢ z wiekszymi oplatami- kara umowna za zerwanie umowy
z Orange SA” (dowdd: k. 1631 akt postepowania administracyjnego)

,Juz przed wpuszczeniem go za proég upewnilismy sie- pytajac go na wstepie, czy jest
z NOVUM S.A. Przedstawiciel potwierdzil ten fakt i zapewnil, ze chodzi tylko
o obnizenie rachunku za telefon, do czego trzeba zawrze¢ nowg umowe. Na umowie
faktycznie byta napisana na pierwszej stronie- duzymi literami nazwa NOVUM S.A.
[...]. Przedstawiciel utwierdzal nas w przekonaniu, ze przeciez chodzi tylko
o obnizenie rachunku, a operator i numer si¢ nie zmieni. I w takim przekonaniu nas
zostawil” (dowdd: k. 1633- 1635 akt postepowania administracyjnego)

»,Do mojego mieszkania zapukal kurier podajacy sie za przedstawiciela mojego
dotychczasowego operatora, ktory mial mi rzekomo zaproponowaé nowe lepsze
warunki. Wspomniany Pan podsungl mi do podpisania w progu drzwi plik
dokumentéw, zapewniajac, ze jest zwiazany z moim operatorem” (dowdd: k. 1659-
1661 akt postepowania administracyjnego)

»Przyjechat kurier z PGT a méwit ze jest z telePolska” (dowdd: k. 1662 akt postepowania
administracyjnego)

»W dniu 6 kwietnia 2016r. przedstawiciel operatora PGT S.A (o czym nie wiedzialam)
podajacy sie za przedstawiciela dotychczasowego operatora oswiadczyt, iz przywiozt
dokumenty, ktére nalezy podpisac [...] twierdzil, Ze moje dotychczasowe warunki
umowy na ustugi telekomunikacyjne nie ulegna zadnej zmianie, a zostang jedynie
zmniejszone o koszty obejmujace oplaty abonamentowe w stosunku miesiecznym
[...]. Nie wspomnial o najwazniejszym- o zmianie operatora sieci, na ktéra nie
wyrazitabym zgody” (dowdd: k. 1809- 1811 akt postepowania administracyjnego)

,Przy uzyciu podstepnych zabiegow w postaci kilkukrotnego falszywego
zapewniania przez pracownikow tej firmy, ze jest to aneks do dotychczasowej
umowy ktoéra posiadam z firmg ORANGE POLSKA S.A. AL. JEROZOLIMSKIE 160,
02-326 Warszawa wyludzono moje podpisy pod pozorem zmiany sposobu rozliczeri
przez wprowadzenie w blad co do faktycznych warunkéw umowy sprzedazy ustug
telekomunikacyjnych” (dowdd: k. 1665- 1666 akt postepowania administracyjnego)

,Osoba, ktéra przyjechata [...] z umowa podawala si¢ za przedstawiciela firmy
telekomunikacyjnej NETIA S.A. W trakcie zawierania umowy przedstawiciel PGT
S.A. kilkakrotnie potwierdzal, ze jest przedstawicielem NETIA S.A. (dowdd: k. 1737-
1738 akt postepowania administracyjnego)

»W dniu 24.05.2016r. do mojego domu przyjechat Pan [....], ktéry powotat sie na ww.
rozmowe telefoniczng i poinformowal mnie, ze jest pracownikiem firmy Orange
Polska S.A., ktéry przyjechal w celu zrealizowania wczeéniejszych telefonicznych
ustalen, tj. podpisania umowy. W trakcie rozmowy ww. Pan utrzymywal, ze
podpisanie ww. umowy jest to jedynie zmiana warunkéw umowy zawartej przeze
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mnie wczeéniej z Orange i ze jest ono konieczne abym mogt korzysta¢ z ustug
dotychczasowego operatora w promocyjnej cenie” (dowod: k. 1743-1744 akt
postepowania administracyjnego)

,Przedstawiciel firmy PGT, ktéry do mnie przyszedl twierdzil, ze umowa bedzie
dotyczyla obnizenia abonamentu istniejacej umowy telekomunikacyjnej, ktéra byla
zawarta z firmgq Orange, a nie skutkowala nowa umowa z innym operatorem.
Zostalam przez niego wprowadzona w blad” (dowdd: k. 886 akt postepowania
administracyjnego)

,18.05.2015 odwiedzil mnie pracownik firmy PGT i podajac sie za przedstawiciela
firmy Orange zaproponowal mi korzystne warunki (obnizenie abonamentu).
Nieswiadoma faktu, Ze wigze sie z inng konkurencyjng firma podpisalam
podstawione dokumenty (umowe). Uwazam, Ze zostalam oszukana, gdyz cztowiek
ten zatail przede mng, iz reprezentuje inng firma jak réwniez nie pozwolil mi
zapoznac¢ si¢ z umowgq ttumaczac to brakiem czasu, wg mnie sg to celowe dziatania
polegajace na wprowadzeniu mnie w blad” (dowdd: k. 54 akt postepowania
wyjasniajgcego)

~Konsultant, ktéry pojawil sie w moim domu nie byt do korica zorientowany
w sytuacji méwiac, ze nie wie o co chodzi oraz ze trzeba podpisa¢ umowe” ”(dowdd:
k. 620- 621 akt postepowania wyjasniajgcego)

»W dniu 01.12.2015r. do mojego domu przyszedl mezczyzna w Srednim wieku.
Powiedzial, ze ma do podpisania dokumenty, ktére sie wiaza z firma Orange, bo
Orange bedzie zmienial stawke dla statych abonentéw. Poniewaz ja mam z Orange
dobre doswiadczenia podpisalam dokument myslac, ze podpisuje dokument
z Orange. W takim przekonaniu tez utwierdzit mnie ten mezczyzna [...]. Pan tylko
kazal podpisa¢ dokument z Orange”(dowdd: k. 1651 akt postepowania wyjasniajgcego)

»~Na umowie, ktéra otrzymatam widnieje data 10.11.2015r., ale ja pamietam kiedy
przyszed! do mnie kurier, ktéry mnie oszukal. Powiedzial, Ze jest z Orange, ze teraz
beda obnizki abonamentu, musze tylko podpisa¢ umowe. Ja spojrzalam na umowe,
gdzie duzymi literami jest napisane ORANGE POLSKA S.A. AL. JEROZOLIMSKIE
160, 02-326 WARSZAWA” (dowdd: k. 1665 akt postepowania wyjasniajgcego)

~A ja jestem osoba ostrozng. Kilka razy pytalam tego kuriera, czy na pewno jest
z Netia, zapewnial, ze tak i ze przywiozl brakujace dokumenty” (dowdd: k. 298- 299 akt
postepowania administracyjnego)

,Kiedy zjawita sie u mnie w domu osoba z umowa, zapytalem wprost czy jest od
mojego dotychczasowego operatora z firmy Dialog, na co uzyskalem kilkukrotnie
zapewnienie, ze osoba ta reprezentuje wlasnie Dialog i ze musze przediuzy¢
umowe” (dowdd: k. 337- 338 akt postepowania administracyjnego)

»Z poczatkiem wrzeénia przyjechat do mnie pan ktéry powiedziat ze jest z ORANGE
w celu przedluzenia umowy na telefon dal mi jedna kartke do podpisu pisato tam
ORANGE” (dowdd: k. 559 akt postepowania administracyjnego)

,Kurier, ktéry przywiézl umowe réwniez twierdzil, ze umowa jest z Orangem
i zastanial nagtéwek umowy ktéra podpisywatam”(dowdd: k. 778 akt postgpowania
administracyjnego)

,Przyjechal przedstawiciel firmy, na pewno nie byl to kurier. Podat sie za pracownika
firmy, na pytanie, czy na pewno jest z firmy Orange, pokazal mi palcem na pierwszej
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stronie umowy dane wypisane duzymi drukowanymi literami: ORANGE POLSKA
S.A., AL. JEROZOLIMSKIE 160, 02-326 WARSZAWA. Zapewnil mnie, ze jest
pracownikiem wiasnie firmy Orange” (dowdd: k. 919 akt postepowania administracyjnego)

- ,Zwracam si¢ z prosba o uniewaznienie mojej umowy z PGT S.A., ktéra podpisatam,
poniewaz zostalam oszukana w moim domu w styczniu 2016r. Przedstawiciel sp6tki
twierdzil, Ze to nowa promocja w ramach mojej umowy z Novum S.A. i Ze musze
podpisa¢ dokumenty =z tym zwigzane” (dowdd: k. 1207 akt postepowania
administracyjnego)

- ,Daty doktadnie nie pamietam, ale byto to okolo trzech lub czterech miesiecy wstecz
do miejsca, gdzie mieszkam przyszedl mezczyzna. Mezczyzna ten proponowal mi
umowe odnoénie ustug telefonicznych. Jak sie go pytatam, czy jest z Dialogu to
potwierdzil, Ze jest” (dowdd: k. 1707 akt postepowania administracyjnego).

Dokonane ustalenia wskazuja dodatkowo, ze tylko 2 konsumentéw, ktérzy wypetnili
przygotowana przez Prezesa Urzedu ankiete potwierdzito, ze zostali poinformowani przez
kuriera, iz podpisywana przez nich umowa bedzie umowa zawarta ze Spétka (w 51
przypadkach konsumenci odpowiedzieli negatywnie na zadane w tej kwestii pytanie).
Ponadto, tylko w 5 ankietach konsumenci odpowiedzieli twierdzaco na pytanie, czy podczas
wizyty przedstawiciel Spoétki poinformowat ich o tym, Ze reprezentuje Spoétke (w 44
ankietach konsumenci udzielili odpowiedzi negatywnych na ww. pytanie). Jedynie w 3
ankietach konsumenci wskazali poza tym, ze zostali poinformowani o tym, ze podpisanie
okazanych dokumentéw spowoduje rozwiazanie umowy z dotychczasowym dostawca
ustug izastgpienie jego uslug ustugami $wiadczonymi przez Spélke (w 49 ankietach
udzielono odpowiedzi negatywnych na to pytanie). W zadnej ankiecie nie odpowiedziano
twierdzagco na pytanie, ze przedstawiciel Spotki poinformowal konsumenta
o konsekwencjach zwiazanych z rozwigzaniem dotychczasowej umowy (dowdd: ankiety
wypetnione przez konsumentow- k. 1417- 1449, 1845-1850, 1857-1866, 1868-1877, 1895-1902,1905-
1909, 1915-1917, 1929-1931, 1949-1951, 2069-2071, 2080-2084, 2089-2093, 2103-2105, 2108-2110,
2181-2184, 2186-2190, 2206-2215,2224-2228, 2256-2261, 2275-2289, 2292-2296, 2301-2305, 2310-
2314, 2319- 2327, 2330-2339, 2350-2352, 2372-2376, 2399-2401, 2404-2408, 2424-2428, 2453-2455,
2495-2497, 2510-2512, 2521-2523, 2537-2539, 2602-2604, 2621-2623, 2638-2640, 2651-2653, 2654-
2656 1 2688-2690 akt postepowania administracyjnego).

W zaleznosci od tego, jakie czynnosci wykonuje kurier w trakcie wizyty w miejscu
zamieszkania konsumenta, tj. tego, czy prezentuje oferte, czy tylko przekazuje dokumenty
do podpisu, wizyta kuriera trwa $rednio od kilku do kilkunastu minut (dowdd: zeznania
Swiadka [usunieto]- k. 1042- 1046 akt postepowania administracyjnego; ankiety wypetnione przez
konsumentow- k. 1417- 1449, 1845-1850, 1857-1866, 1868-1877, 1895-1902,1905-1909, 1915-1917,
1929-1931, 1949-1951, 2069-2071, 2080-2084, 2089-2093, 2103-2105, 2108-2110, 2181-2184, 2186-
2190, 2206-2215,2224-2228, 2256-2261, 2275-2289, 2292-2296, 2301-2305, 2310-2314, 2319- 2327,
2330-2339, 2350-2352, 2372-2376, 2399-2401, 2404-2408, 2424-2428, 2453-2455, 2495-2497, 2510-
2512, 2521-2523, 2537-2539, 2602-2604, 2621-2623, 2638-2640, 2651-2653, 2654-2656 i 2688-2690
akt postepowania administracyjnego).

Na podstawie skarg i pism konsumentéw ustalono szereg przypadkéw niewydania
konsumentom przez Kkurieréw, po podpisaniu umowy, przeznaczonych dla nich
egzemplarzy umoéw oraz zalacznikéw do umoéw (tj. regulaminu, cennika, wzoru
o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy, dokumentéw zwiazanych z przeniesieniem numeru
od dotychczasowego dostawcy). W tych sytuacjach Spétka nie dorecza takze konsumentom
potwierdzenia zawarcia umowy. Kurierzy najczesciej informuja konsumentéw, ze wszystkie
dokumenty zostang do nich przestane pézniej poczta. Kurierzy albo nie wyjadniaja przyczyn
zabrania kompletu podpisanych dokumentéw albo wskazuja, ze przeznaczone dla
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konsumentéw dokumenty zostang odestane po podpisaniu przez druga strone. Z reguly
konsument dowiaduje sie, ze zawart umowe ze Spoétka dopiero po otrzymaniu od Spoétki
pierwszej faktury lub przestaniu aparatu telefonicznego, niezbednego do korzystania z jej

ustug.

W razie kwestionowania przez konsumenta faktu doreczenia dokumentéw

umownych badZz wystapienia do Spoétki z wnioskiem czy zadaniem dostarczenia umowy,
Spotka przesyta konsumentom kopie zawartych umoéw, potwierdzone za zgodnoscé
z oryginalem. Kopie umoéw konsumenci otrzymuja najczesciej juz po uplywie terminu do
odstagpienia od umowy. W zgromadzonych przez Prezesa Urzedu skargach i pismach
Zarzucono m.in.:

,Pojawil sie przedstawiciel PGT S.A., ktéry réwniez zapewnial, Ze reprezentuje firme
Orange. Nastepnie przedlozyl on do podpisu umowe o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Po jej podpisaniu [...] przedstawiciel PGT S.A. niezwlocznie
zabral umowe z powrotem, nie dajagc nawet mozliwoSci na zapoznanie sie
z warunkami okre$lonymi w umowie, regulaminem $wiadczenia ustug i cennikiem”
(dowdd: k. 1755- 1760 akt postepowania administracyjnego)

»W dniu, w ktérym podpisalem umowe, Wasz przedstawiciel nie pozostawit mi
kopii podpisanego dokumentu. Nie miatem wiec mozliwosci zapoznania sie z tresciaq
umowy” (dowdd: k. 1595- 1596 akt postepowania administracyjnego)

»,Wyslanie umowy podpisanej przez PGT S.A. oraz potwierdzonej za zgodnosc¢
zoryginalem po uplywie 14 dni przeznaczonym na odstgpienie od umowy,
przesadzilo o niemozliwosci odstgpienia od niej w terminie pdZniejszym” (dowdd: k.
1779- 1781 akt postepowania administracyjnego)

»Ja pod wplywem tego Pana zgodzitam si¢, poniewaz zapewnial mnie, ze bedzie
lepiej i taniej [...]. Po rozmowie ten Pan wyszed! i nic nie zostawil, nie zostawil
zadnych dokumentéw. Bylo za pézno jak sie zorientowatam, ze nic mi nie zostawil”
(dowdd: k. 1707 akt postepowania administracyjnego)

,Kurier zabral wszystkie dokumenty nie zostawiajac mi zadnej kopii umowy ani
chociaz potwierdzenia. Po uptywie miesigca (26.10.2015r.) od podpisanej umowy
kurier dostarczyt mi aparat telefoniczny [...] oraz kopie mojej umowy (z pieczatka
ZA POTWIERDZENIEM Z ORYGINALEM) [...]. Dopiero wtedy zorientowatam sie
iz zostalam oszukana i podpisalam umowe z firma PGT S.A., a nie Orange! Niestety
teraz wiem, ze niezostawienie podpisanej umowy bylo celowym dzialaniem tej firmy
abym nie mogla rozwiaza¢ umowy w regulaminowych 14 dniach” (dowdd: k. 1834 akt
postepowania administracyjnego)

,Nastepnie odwiedzil mmnie kurier, ktéry w nastepstwie odbytej rozmowy
telefonicznej dostarczyt mi do podpisu dokumenty. Nie zostawil mi wtedy zadnych
dokumentéw twierdzac, ze mial tylko dostarczy¢ je do podpisu i ze ma zabrac
wszystko w calosci, a ja podpisane dokumenty otrzymam kolejng przesytka” (dowdd:
k. 1839 akt postepowania administracyjnego)

,Po dostarczeniu umowy przez kuriera, po jej podpisaniu nie otrzymatem kopii
umowy. Kurier poinformowal mnie, Ze po weryfikacji otrzymam kopie umowy po 3-
4 dniach, lecz jej nie otrzymatem” (dowdd: k. 1841 akt postepowania administracyjnego)
,Jednoczeénie informuje Panstwa, ze nie zostala pozostawiona umowa dla
abonenta” (dowdd: k. 1726 akt postepowania administracyjnego)

»W dniu podpisania umowy nie pozostawiono mi zadnych dokumentéw, abym
mogta sie z nimi zapozna¢ [...]. Nie pozostawiono mi oryginatu podpisanej umowy
[...]. Ksero umowy dotarlo do mnie po 6 maja 2016r.” (dowdd: k. 1749- 1750 akt
postepowania administracyjnego)

28



»W dniu 2711.2015r. zlozylem podpisy na dwoéch egzemplarzach umowy
dostarczonych przez kuriera, jednakze przy braku odpowiedniego czasu do
zapoznania sie z jej treScia, po czym ten sam kurier zabral obydwa z nich.
Egzemplarz umowy zostal mi przekazany dopiero wraz z pierwszym rachunkiem”
(dowod: k. 881- 884 akt postepowania administracyjnego)

,Ponadto wyjasniam, ze Paristwa przedstawiciel, ktéry odwiedzil mnie w moim
mieszkaniu i poprosil o podpis, nie pozostawil mi umowy, co uniemozliwilo mi
podjecie wczeéniejszych dzialann (nie pozostawiono mi podpisanego egzemplarza
umowy, wzoru odstapienia od umowy). Dokumenty zostaly mi dostarczone dopiero
pozniej, korespondencja listowna w miesigcu lutym br. poczta” (dowdd: k. 1019 akt
postepowania wyjasniajgcego)

,Jednoczeénie domagam sie od firmy PGT S.A. w ciggu 14 dni dostarczenia umowy,
ktéra podpisatam u nieuczciwego przedstawiciela Panistwa firmy” (dowdd: k. 44 verte
akt postepowania wyjasniajgcego)

,Kurier kazal podpisa¢ umowe i szybko odebral” (dowdd: k. 707- 709 akt postepowania
wyjasniajgcego)

,Osoba bedaca waszym przedstawicielem nie posiadala w miejscu widocznym
zadnego identyfikatora, a potwierdzajac ze reprezentuje firme NOVUM bylam
przekonana, ze tak wlasnie jest [...]. Osoba ta poinformowala mnie, ze wszystkie
dokumenty zostana przestane poczty, po podpisaniu przez druga strone. W tym
momencie wyja$niam, ze do dnia dzisiejszego nie otrzymatam podpisanej przez PGT
S.A. umowy” (dowdd: k. 22- 23 akt postepowania administracyjnego)

,Ja nie otrzymalam zadnej umowy z PGT” (dowdd: k. 175 akt postepowania
administracyjnego)

,Jak na razie nie otrzymatam zadnych dokumentéw ani z Netii, ani z PGT” (dowdd: k.
298- 299 akt postepowania administracyjnego)

,Przedstawiciel firmy PGT Spétka Akcyjna podat sie za przed. firmy Orange
i zaproponowal mojej mamie nowa umowe na abon. 29,99 oczywiscie nie zostawiajac
kopii umowy. Umowa zostala doreczona w dniu 15 stycznia 2016r. wraz z ap.
komérkowym” (dowdd: k. 791- 792 akt postgpowania administracyjnego)

,Kurier [...] zabral wszystkie dokumenty” (dowdd: k. 912- 913 akt postepowania
administracyjnego)

,Ponadto pomimo podpisania przez mojego Mocodawce przedmiotowej umowy, nie
wydano mu drugiego egzemplarza umowy ani regulaminu promocji. Dokumenty te
doreczono mojemu Mocodawcy dopiero w dniu 18.12.2015r.,, co oznacza, iz
dokumenty zostaly mojemu Mocodawcy odeslane dopiero wéwczas, gdy minal juz
termin do odstgpienia od umowy (co potwierdza pieczatka z data 16.12.2015r., ktéra
opatrzono egzemplarz umowy odestany mojemu Mocodawcy)”(dowdd: k. 1775- 1778
akt postepowania administracyjnego).

Na niewydawanie dokumentéw umownych wskazuja takze uzupelnione przez

konsumentéw ankiety przygotowane przez Prezesa Urzedu (dowdd: ankiety wypetnione przez
konsumentow- k. 1417-1419, 1444-1446, 1873-1877, 1857-1862, 2080-2084, 2089-2093, 2186-2190,
2310-2314, 2404-2408, 2602-2604 i 2688-2690 akt postepowania administracyjnego).

Po zawarciu umowy o $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych, Spétka przesyta

konsumentowi aparat telefoniczny niezbedny do wykonywania potaczen telefonicznych Na
podstawie zawartej ze Spotka umowy konsument nabywa ww. aparat na wlasnos¢ za cene
promocyjna. Aparat podlega zwrotowi w przypadku odstapienia konsumenta od umowy
badZz rozwigzania umowy z przyczyn technicznych, z uwagi na brak mozliwosci

29



zapewnienia abonentowi przez Spoétke ustugi o wymaganej jakosci, przy pomocy stosowanej
przez nia technologii na obszarze obejmujacym lokalizacje abonenta (dowdd: pismo Spotki
z dnia 21 wrzesnia 2015r.- k. 298- 300 akt postgpowania wyjasniajgcego).

Na dzieni 1 sierpnia 2016r. Spétka posiadata [usunieto] abonentéw, tj. oséb, z ktérymi
miala zawarte umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Spétka posiadata na ten
dziet [usunieto] czynnych abonentéw- o0s6b faktycznie wykonujacych potaczenia
telefoniczne za pomoca dostarczonego im aparatu telefonicznego. W okresie od dnia
1 stycznia do dnia 1 sierpnia 2016r. [usunieto] abonentéw nie odebrato od Spétki przesytki
zawierajacej aparat telefoniczny (dowdd: pisma Spétki z dnia: 16 i 23 sierpnia 2016r.- k. 1140-
1141 i 1156 akt postepowania administracyjnego).

Dokonujac ustaleri faktycznych Prezes Urzedu oparl si¢ m.in. na zeznaniach
Swiadkéw: [usunieto] i [usunieto]- bytych kurieréw, ktérzy dostarczali konsumentom
umowy do podpisu i zawierali z nimi umowy w imieniu Spétki, przestuchanych na
rozprawie administracyjnej w dniu 23 czerwca 2016r.

Prezes Urzedu uznaje zeznania ww. $wiadkéw za wiarygodne. Swiadkowie
wspotpracowali z partnerem Spotki w réznych okresach, przez ok. 3-4 miesiace, ale ztozone
przez nich zeznania s spdjne i znajduja potwierdzenie w treSci otrzymanych od
konsumentéw skarg i pism, opisujacych sposéb zachowania kurieréw i udzielane przez nich
informacje. W opinii Prezesa Urzedu, s$wiadkowie zlozyli zeznania spontanicznie,
przedstawiajac okolicznosci mogace $wiadczy¢ zar6wno na ich korzysé, jak i niekorzyscé
w procesie zawierania uméw z konsumentami. Swiadkowie nie sa aktualnie zwigzani ani ze
Spotka, ani z jej partnerem, co powoduje, ze skiadajac zeznania nie mieli zadnego interesu
w tym, zeby przedstawi¢ swoje zachowanie i podejmowane wobec konsumentéw czynnosci
inaczej, niz miato to miejsce w rzeczywistosci.

Prezes Urzedu dokonal ustalern faktycznych opierajac sie tez na zeznaniach
przestuchanego na ww. rozprawie $wiadka [usunieto]- pracownika i wspodlnika [usunieto]-
partnera Spotki w czeéci dotyczacej danych uzupelnianych przez kuriera podczas wizyty
i dzialania kurieréw na podstawie udzielonego im pelnomocnictwa. W ocenie Prezesa
Urzedu, zeznania $wiadka w tej czesci sa wiarygodne i znajduja potwierdzenie
w pozostalych dowodach, tj. zeznaniach ww. swiadkéw oraz zgromadzonych dokumentach,
w szczegolnoséci umowie partnerstwa handlowego zawartej przez [usunieto] ze Spétka oraz
zalacznikach do tej umowy. Prezes Urzedu odmoéwil wiarygodnosci zeznaniom tego
Swiadka w czesci dotyczacej opracowanego przez [usunieto] skryptu rozmowy
przeznaczonego dla konsultantéw. Zapisy rozméw telefonicznych, ktérymi dysponuje
Prezes Urzedu nie potwierdzaja, wbrew zeznaniom $wiadka, ze konsultant przekazuje
konsumentowi informacje o zmianie dostawcy oraz ustala, jaka umowe konsument podpisat
z dotychczasowym dostawca (na czas okreslony lub na czas nieoznaczony). Zdaniem
Prezesa Urzedu, gdyby scenariusz zawierajacy takie informacje faktycznie zostat
przygotowany przez [usunieto], to bylby wykorzystywany przez konsultantéw. Tymczasem
rzeczywisty przebieg rozmow telefonicznych jest zupelnie inny- konsultanci nie przekazuja
ww. informacji. Nawet jedli na poczatku rozmowy wskazuja, skad dzwonia, to pdZniej
staraja sie¢ wywota¢ lub utrzymac bledne przekonanie konsumentéw, ze telefon pochodzi od
ich dotychczasowego dostawcy ustug. W pozostalej czesci, w szczegdlnosci w czesci
opisujacej wspotprace Spotki z [usunieto], zeznania §wiadka nie odnosza sie bezposrednio
do postawionych Spoélce zarzutéw, stad nie zostana uwzglednione przy dokonywaniu
ustalen faktycznych. To, czy i w jakim zakresie Spétka weryfikuje dzialania swojego partnera
nie wplywa bezposrednio na zasadnos¢ stawianych jej zarzutéw. Na podstawie zawartych
umoéw Spotka ma mozliwoséé kontroli swoich partneréw, a fakt, ze z uprawnien takich nie
korzysta lub korzysta w matym stopniu i nieregularnie, pomimo otrzymywanych licznych
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sygnatéw od konsumentéw kwestionujacych sposéb dziatania jej przedstawicieli, nie moze
wylaczaé czy umniejszac jej odpowiedzialnosci za stosowane praktyki.

Prezes Urzedu odmoéwit wiarygodnosci zeznaniom swiadkéw: [usunieto] i [usunieto]
- aktualnych na dziern przestuchania konsultantéw [usunieto] w czeéci dotyczacych
wyrazZnego informowania konsumentéw podczas rozmowy telefonicznej o tym, ze rozmowa
prowadzona jest w imieniu Spotki oraz niesugerowania lub zaprzeczania, ze swiadkowie
reprezentuja dotychczasowego dostawce ustug konsumenta. W ocenie Prezesa Urzedu,
zeznania tych $wiadkéw sa niewiarygodne réwniez w czesci dotyczacej informowania
konsumentéw o skutkach zerwania umowy z dotychczasowym dostawca uslug w razie
zawarcia umowy ze Spotky, dopytywania konsumentéw o charakter umowy, ktérg zawart
z dotychczasowym dostawca ustug oraz pouczania o prawie odstgpienia od zawartej ze
Spotka umowy. W tej czesci zeznania swiadkow sg sprzeczne przede wszystkim z zapisami
rozmoéw telefonicznych, ktére przeprowadzili §wiadkowie, pozyskanymi przez Prezesa
Urzedu w toku niniejszego postepowania. Zapisy tych rozméw nie potwierdzaja, ze
swiadkowie faktycznie udzielaja konsumentom wymienionych informacji, tak jak to zeznali.
Wrecz przeciwnie, analiza tych rozméw dowodzi, ze ww. Swiadkowie wywotywali
i utrzymywali konsumentéw w blednym przekonaniu, ze prezentowana oferta pochodzi od
ich dotychczasowego dostawcy ustug. Nie mozna poza tym pominaé, ze ww. $wiadkowie
wspolpracujg badZ wspotpracowali uprzednio z r6znymi partnerami Spétki przy prezentacii
jej oferty praktycznie od rozpoczecia prowadzania dzialalnosci przez Spétke, tj. co najmniej
od pazdziernika 2014r. Spos6b wypowiedzi ww. $wiadkéw i treé¢ ich zeznan $wiadcza
otym, ze maja duze doswiadczenie w prezentowaniu ofert przez telefon. Swiadkom
zalezalo na tym, aby opisa¢ ich zachowanie wzgledem konsumentéw w sposéb
profesjonalny i pozytywny, lepszy niz w rzeczywistosci i tym samym kontynuowac
wspotprace z partnerem Spoétki, utrzymujac dotychczasowe Zrédio dochodow.

Zeznania ww. $wiadkéw we wskazanej czeéci nie znajduja ponadto zadnego
potwierdzenia w skargach czy pismach, ktére otrzymat Prezes Urzedu, a ktére pochodza od
wielu niezwigzanych ze soba konsumentéw, majacych rézne, czesto odlegle od siebie
miejsca zamieszkania. Skargi i pisma konsumentéw zostaly zlozone bezposrednio po
zawarciu umowy ze Spélka, co oznacza, ze dokumentuja i opisuja zachowania
przedstawicieli Spoétki ,na biezaco”, eliminujac ryzyko ich znieksztalcenia lub zatarcia
W pamieci.

W swietle jednoznacznych informacji otrzymanych od konsumentéw Prezes Urzedu
odmowit takze wiarygodnosci zeznaniom $wiadka [usunieto]- bylego konsultanta Spoétki,
w czesci dotyczacej informowania konsumentéw, w zwiazku z wyrazanymi przez nich
watpliwoéciami o tym, ze swiadek reprezentuje Spétke, a nie dotychczasowego dostawce
uslug konsumenta oraz ze w przypadku zawarcia umowy konsument bedzie abonentem
Spotki.

W ocenie Prezesa Urzedu, w pozostalym zakresie zeznania wymienionych powyzej
Swiadkéw nie budza watpliwosci, niemniej jednak z uwagi na postawione Spoélce zarzuty
majq ograniczone znaczenie dla ustalen w niniejszej sprawie. Prezes Urzedu oparl sie jedynie
na tej czesci zeznan $wiadkéw: [usunieto] i [usunieto], ktéra dotyczy pozyskiwania od
konsumentéw podczas rozméw telefonicznych ich dokladnego adresu zamieszkania, tj.
numeru budynku i mieszkania. Zeznania $wiadkéw w tej czesci znajduja potwierdzenie
w nagraniach rozmoéw telefonicznych, ktére przeprowadzili ww. swiadkowie.

Prezes Urzedu uznal, ze wiarygodnos¢ informacji wynikajacych z pism, skarg
i dokumentéw pozyskanych w toku postepowania od konsumentéw, ich pelnomocnikéw,
rzecznikéw konsumentéw i organéw nie budzi watpliwosci. Podobnie jak przedlozone
umowy partnerstwa handlowego, zawarte przez Spoétke z jej partnerami oraz zaliczone
w poczet dowodéw w niniejszym postepowaniu nagrania rozméw telefonicznych
prowadzonych przez konsultantéw z konsumentami.
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Prezes Urzedu zwazyl, co nastepuje:

Stosownie do art. 1 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, ochrona
intereséw przedsiebiorcéw i konsumentéw podejmowana w ramach dziatar Prezesa Urzedu
jest prowadzona w interesie publicznym. Ingerencja Prezesa Urzedu ma na celu ochrone
intereséw zbiorowosci, a nie wprost poszczegolnych, indywidualnych uczestnikéw rynku.
Naruszenie interesu publicznego stanowi bezwzgledny warunek uznania kompetencji
Prezesa Urzedu do rozstrzygniecia okreslonej sprawy. Interes publiczny zostaje naruszony
woéwczas, gdy dzialania przedsigebiorcy godza w interesy ogoélnospoleczne i dotykaja
szerokiego kregu uczestnikéw rynku, zaburzajac jego prawidlowe funkcjonowanie.

W rozpatrywanej sprawie Prezes Urzedu podjat ingerencje w nastepstwie analizy
licznych skarg konsumentéw na dzialania Spotki oraz zawiadomieri miejskich
i powiatowych rzecznikow konsumentéw informujacych o podejrzeniu stosowania przez
Spotke zakazanych przez ustawe praktyk. W otrzymanych pismach w tozsamy spos6b
opisano zachowanie przedstawicieli Spétki wzgledem konsumentéw przed zawarciem
umoéw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz podczas zawierania tych umoéw.
Wiele skarg i pism Prezes Urzedu otrzymat takze w trakcie prowadzonego postepowania.
W opinii Prezesa Urzedu, skala otrzymanych sygnatéw i wynikajacy z nich obraz praktyk
Spotki swiadcza o publicznoprawnym charakterze niniejszej sprawy, ktéra wymaga ochrony
intereséw wszystkich konsumentéw, ktérzy sa lub moga stac sie klientami Spétki tj. zawrzec
z nig umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Nalezy przy tym zauwazy¢, ze
wszczete przeciwko Spoélce postepowanie stanowi kolejny przyklad ingerencji Prezesa
Urzedu w stosunku do przedsiebiorcow $wiadczacych wustugi telekomunikacyjne,
stosujacych podobne praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw (por. np. decyzje
Prezesa Urzedu nr: REO 39/2014 i DDK 29/2015 dotyczace podobnych, jak
zakwestionowane w niniejszym postepowaniu, praktyk innych przedsiebiorcow).

Praktyki Spéiki nie dotycza intereséw poszczegdlnych oséb, ktérych sprawy miatyby
charakter jednostkowy, indywidualny i nie dajacy sie poréwnac¢ z innymi, ale kregu
konsumentéw, ktérych sytuacja jest identyczna. Naruszenie interesu publicznoprawnego
przejawia sie tym samym w naruszeniu zbiorowego interesu konsumentéw. W niniejszej
sprawie istnieja zatem podstawy do oceny zachowania Spoétki pod katem stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw.

Ocene te poprzedzi¢ nalezy stwierdzeniem, ze PGT S.A. jest przedsiebiorca
w rozumieniu art. 4 pkt 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. Przepis ten za
przedsiebiorce uznaje m.in. przedsiebiorce w rozumieniu przepiséw o swobodzie
dziatalnosci gospodarczej. PGT S.A. jest spotka prawa handlowego wpisang do rejestru
przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego, prowadzaca we wlasnym imieniu
dziatalnos¢ gospodarcza polegajaca na $wiadczeniu ustug telekomunikacyjnych. Posiadajac
status przedsiebiorcy w Swietle ustawy o swobodzie dziatalnosci gospodarczej, PGT S.A. jest
zarazem przedsiebiorca w rozumieniu ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.
W konsekwencji jej dziatania podlegaja kontroli z punktu widzenia przepiséw tej ustawy.

Art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw zakazuje stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Art. 24 ust. 2 ustawy, zawierajacy
definicje praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw, okresla jednoczesnie
otwarty katalog zakazanych praktyk. Przepis ten zostal zmieniony ustawa z dnia 5 sierpnia
2015r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz niektérych innych
ustaw (Dz.U. z 2015r. poz. 1634), z dniem 17 kwietnia 2016r. Art. 7 ww. ustawy stanowi, ze
do spraw, w ktérych postepowanie przed Prezesem Urzedu wszczeto przed dniem wejscia
w zycie tej ustawy, stosuje sie przepisy dotychczasowe. Zwazywszy na powyzsze oraz fakt,
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ze postepowanie w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw
wszczeto przeciwko Spoélce postanowieniem z dnia 18 lutego 2016r., w niniejszej sprawie
zastosowanie znajdzie art. 24 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
w brzmieniu obowigzujacym do dnia 16 kwietnia 2016r. Zgodnie z tym przepisem, przez
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw rozumie sie godzace w nie
bezprawne dziatanie przedsiebiorcy. Taka praktyke stanowig w szczegélnosci nieuczciwe
praktyki rynkowe (art. 24 ust. 2 pkt 3 ustawy). Zgodnie z art. 2 pkt 1 ustawy
o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, przez przedsiebiorce rozumie sie
osoby fizyczne, osoby prawne oraz jednostki organizacyjne nieposiadajace osobowosci
prawnej, ktore prowadza dziatalnoé¢ gospodarcza lub zawodowgq, nawet jezeli dziatalnosc ta
nie ma charakteru zorganizowanego i ciaglego, a takze osoby dzialajace w ich imieniu lub na
ich rzecz. Dla uznania, ze Spétka stosuje zakazane przez ustawe praktyki niezbedne jest
zatem stwierdzenie, Ze jej dzialania sa bezprawne i jednoczeénie naruszaja zbiorowy interes
konsumentéw.

Pierwsza z wymienionych przestanek oméwiona zostanie odrebnie, dla kazdego
z postawionych Spélce zarzutéw. Druga przedstawiona zostanie natomiast facznie, z uwagi
na jej tozsamy charakter i znaczenie dla obydwu zarzuconych Spéice praktyk.

Druga z wymienionych przeslanek jest spetniona, gdy dziatanie lub zaniechanie
przedsiebiorcy godzi w interesy konsumentéw jako zbiorowosci rozumianej jako
nieokreélona i nieograniczona grupa podmiotéw, ktérych nie da sie zidentyfikowac.
W uzasadnieniu wyroku z dnia 10 kwietnia 2008r. sygn. akt III SK 27/07 Sad Najwyzszy
wyjasénil, ze gramatyczna wykladnia pojecia zbiorowy interes konsumenté6w prowadzi do
wniosku, ze chodzi o zachowanie przedsiebiorcy, ktére godzi w interesy grupy osob
stanowiacych okreslony zbidr. Rezultaty tej wykladni modyfikuje zastrzezenie, ze nie jest
zbiorowym interesem konsumentéw suma intereséw indywidualnych. Sad Najwyzszy
stanal na stanowisku, ze przy konstruowaniu pojecia ,zbiorowy interes konsumentéw” nie
mozna opieraé sie¢ tylko i wylacznie na tym, czy oceniana praktyka skierowana jest do
nieoznaczonego z gory kregu podmiotéw. Zdaniem Sadu Najwyzszego, wystarczajace
powinno by¢ ustalenie, ze zachowanie przedsiebiorcy nie jest podejmowane w stosunku do
zindywidualizowanych konsumentéw, lecz wzgledem czlonkéw danej grupy (okreslonego
kregu podmiotéw), wyodrebnionych sposréd ogétu konsumentéw za pomocy wspdlnego
dla nich kryterium. Sad Najwyzszy uznal, ze praktykq naruszajgcq zbiorowe interesy
konsumentow jest (...) takie zachowanie przedsigbiorcy, ktore podejmowane jest w warunkach
wskazujgcych na  powtarzalnos¢ zachowania w stosunku do indywidualnych konsumentéw
wchodzgcych w sktad grupy, do ktérej adresowane sq zachowania przedsigbiorcy w taki sposob, ze
potencjalnie ofiarq takiego zachowania moze by¢ kazdy konsument bedgcy klientem lub potencjalnym
klientem przedsiebiorcy.

Dla stwierdzenia naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw istotne jest
ustalenie, ze dzialanie przedsiebiorcy nie ma $cisle okreélonego, konkretnego adresata.
Oznacza to, ze nie iloé¢ faktycznych, potwierdzonych naruszen, ale przede wszystkim ich
charakter, a w zwiazku z tym mozliwoé¢ (chociazby tylko potencjalna) wywolania
negatywnych skutkéw wobec okresélonej zbiorowosci przesadza o naruszeniu zbiorowego
interesu konsumentéw. Godzenie w zbiorowe interesy konsumentéw moze przy tym
polega¢ zaré6wno na ich naruszeniu, jak i na zagrozeniu ich naruszenia. Nie jest tym samym
konieczne, aby ktérykolwiek z konsumentéw zostal dotkniety skutkami stosowanych przez
przedsiebiorce praktyk. Wystarczajaca jest chocby potencjalna mozliwo$¢ wystapienia
negatywnych skutkéw praktyki wobec nieograniczonej liczby konsumentow.

Praktyki Spotki moga godzi¢ w interesy nieograniczonej liczby os6b, ktérych nie da
sie zidentyfikowad- potencjalnie wszystkich jej dotychczasowych i przysztych kontrahentow.
Praktyki te maja zatem charakter powtarzalny i skierowane sa do 0s6b, ktére nie zostaty
zindywidualizowane.
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Interes konsumentéw nalezy rozumie¢ jako interes prawny (a nie faktyczny), a wiec
uznany przez ustawodawce jako zastugujacy na ochrone i zabezpieczenie. Pod tym pojeciem
nalezy rozumie¢ stricte ekonomiczne interesy konsumentéw (o wymiarze majatkowym) oraz
prawo konsumentéw do uczestniczenia w przejrzystych i niezakléconych przez
przedsiebiorce warunkach rynkowych, zapewniajagcych konsumentom mozliwosé
dokonywania transakcji przy calkowitym zrozumieniu, jaki jest ich rzeczywisty sens
ekonomiczny i prawny na etapie przedkontraktowym i w czasie wykonywania umowy.

Zarzucone Spolce praktyki moga narusza¢ pozaekonomiczne i ekonomiczne interesy
konsumentéw na etapie przedkontraktowym, na etapie zawierania umowy oraz na etapie
wykonywania umowy. Praktyka z pkt I sentencji decyzji moze godzi¢ przede wszystkim
w prawo konsumentéw do wuzyskania rzetelnych informacji o tozsamosci Spoiki,
przedmiocie jej oferty i rzeczywistym celu wizyty kuriera w miejscu zamieszkania
konsumenta. Sugerowanie, a nawet jednoznaczne wskazywanie przez przedstawicieli
Spotki, ze dzialajg w imieniu znanego konsumentowi dotychczasowego operatora
(a w zasadzie dostawcy ustug) moze wprowadza¢ konsumenta w biad. Takie informacje
moga uniemozliwia¢ konsumentowi ustalenie, jaki przedsiebiorca nawigzal z nim kontakt
i zaproponowal zawarcie umowy. Moga zarazem wplywaé¢ na konkretne decyzje
konsumentéw o zawarciu umowy ze Spoétka, z czym zwigzane sa okre$lone skutki
finansowe, wynikajace z faktu zawarcia tej umowy, jak i ewentualnego rozwiazania przez
konsumenta jednej z wigzacych go uméw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Nalezy
zauwazy¢, ze w przypadku, gdy umowa konsumenta z dotychczasowym dostawca ustug
jest umowa zawarta na czas oznaczony, ktoérej termin jeszcze nie uplynal, jednostronne
rozwigzanie takiej umowy przez konsumenta spowoduje, ze zgodnie z przepisami Prawa
telekomunikacyjnego bedzie co do zasady zobowigzany do zwrotu kosztéw udzielonych mu
przez tego przedsiebiorce ulg. Jezeli natomiast konsument chcialy rozwigza¢ umowe ze
Spotka zawarta na czas oznaczony, takie koszty poniesie na rzecz Spétki. W konsekwenciji
praktyka Spétki moze narusza¢ ekonomiczne interesy konsumentéw. Poza ww. skutkami,
praktyka Spotki moze powodowaé okreslone niedogodnosci czy utrudnienia po stronie
konsumenta, jezeli np. w ramach umowy z dotychczasowym dostawca ustug konsument
korzystat z pakietu uslug (np. ustug telefonicznych i dostepu do Internetu). Biorac pod
uwage, ze Spotka oferuje konsumentom tylko ustugi telefonii stacjonarnej, zawarcie z nig
umowy moze w tej sytuacji wigzac sie z koniecznoscia zawarcia przez konsumenta jeszcze
innej, dodatkowej umowy, aby mogl korzysta¢ z poszczegolnych ustug, ktére do tej pory
w calym pakiecie $wiadczyl na jego rzecz dotychczasowy dostawca.

Negatywny wplyw na interesy konsumentéw moze wywiera¢ takze druga
z przypisanych Spélce praktyk. Niewydanie konsumentom dokumentéw umownych lub
potwierdzenia zawarcia umowy, dokumentujacych sam fakt zawarcia umowy oraz warunki
umowy, moze utrudni¢ konsumentowi skorzystanie z prawa odstgpienia od umowy. Nie
posiadajac zadnych dokumentéw zwigzanych z umowa, a jednoczeénie pozostajac
w blednym przekonaniu o zmianie umowy z dotychczasowym dostawca uslug co do
obnizenia wysokosci abonamentu, wynikajacym z przeprowadzonej rozmowy telefonicznej
i wizyty kuriera, konsument nie jest w stanie ustali¢, w jakim terminie moze odstapi¢ od
zawartej ze Spotka umowy. Z drugiej strony, pozostajac w bledzie co do tozsamosci
podmiotu, z ktérym dokonat czynnoéci prawnej, tj. uznajac, ze nastapita jedynie zmiana jego
umowy z dotychczasowym dostawca ustug, konsument moze w ogdle nie wiedzieé, czy
takie prawo mu przystuguje, a jesli tak, to wobec kogo i na jaki adres powinien ztozy¢
o$wiadczenie o odstapieniu od umowy. Niedoreczenie umowy lub potwierdzenia umowy
moze wiec uniemozliwi¢ konsumentowi weryfikacje praw i obowigzkéw umownych. Moze
zarazem utrwali¢ jego bledne przekonanie o przedsiebiorcy, z ktérym podpisal umowe
i przedmiocie tej umowy, wynikajace z uzyskanych wczeéniej informacji. Wskutek praktyki
Spotki konsument moze tym samym nie zlozy¢ o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy w
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terminie i kontynuowaé¢ umowe ze Spétka. Z tego wzgledu praktyka Spoétki moze wptywaé
takze na ekonomiczne interesy konsumentéw na etapie zawierania i wykonywania umowy.

I

Bezprawnosé pierwszej z zakwestionowanych praktyk Prezes Urzedu wywodzi
z naruszenia przez Spoétke art. 5 ust. 1 i 2 pkt 1 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym.

Art. 3 ww. ustawy zakazuje stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych. Przez
praktyke rynkowa rozumie sie dzialanie lub zaniechanie przedsiebiorcy, sposéb
postepowania, oswiadczenie lub informacje handlowg, w szczegélnosci reklame i marketing,
bezposrednio zwigzane z promocja lub nabyciem produktu przez konsumenta. Pojecie
produktu ma znaczenie szerokie i obejmuje takze ustugi (art. 2 pkt 3 i 4 ustawy).

Zdaniem Prezesa Urzedu, dzialania polegajace na prezentowaniu oferty Spéiki
w rozmowach telefonicznych oraz zawieraniu umoéw z konsumentami sa bezposrednio
zZwigzane z promocja i nabyciem jej ustug i mieszcza si¢ w przedstawionym powyzej pojeciu
praktyki rynkowe;j.

Przed przedstawieniem szczegélowych rozwazarn w kwestii stosowania przez Spétke
zarzuconej jej praktyki, Prezes Urzedu uznaje za konieczne odniesienie sie¢ do specyfiki jej
dziatalnosci, wynikajacej z faktu postugiwania sie podmiotami trzecimi przy prezentowaniu
oferty i zawieraniu uméw z konsumentami. Prezes Urzedu stwierdzil, ze fakt ten w Zadnej
mierze nie wplywa na mozliwoé¢ przypisania Spolce praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw. Istotne sa bowiem relacje Spétki z tymi podmiotami, wynikajace
z zawartych umoéw partnerstwa handlowego.

Jak juz wskazano, w ww. umowach Spotka powierzyla partnerom handlowym
zawieranie w swoim imieniu i na sw¢j rachunek umoéw o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Na podstawie tych uméw partnerzy zostali wiec umocowani do
dzialania w imieniu i na rzecz Spétki. W imieniu i na rzecz Spétki dzialaja réwniez
konsultanci i kurierzy bedacy pracownikami lub wspoétpracownikami (podwykonawcami)
partneréw Spotki. W konsekwengji, ich dziatania i zaniechania muszg by¢ potraktowane jako
dziatania i zaniechania Spoétki.

Niezaleznie od tego, czy w umowach Spoétka uregulowala bardziej lub mniej
szczegblowo obowiagzki partneréw, w kontaktach z konsumentami partnerzy prezentuja
oferte Spolki, dazac do podpisania przez konsumenta umowy wiaénie ze Spotka. Partnerzy
nie podejmuja wobec konsumentéw zadnych czynnosci faktycznych ani prawnych we
wlasnym imieniu i na swojq rzecz. Spétka ponosi tym samym odpowiedzialnoé¢ za dziatania
jej partnerow wzgledem konsumentéw podejmowane na podstawie zawartych umoéw. To do
Spotki nalezy ocena, czy partner wykonuje prawidlowo przewidziane w umowie obowigzki.
Na podstawie zawartych uméw Spoétka miata lub ma mozliwoéé zareagowania, jezeli
partner nie wykonuje ich nalezycie, np. poprzez wypowiedzenie zawartej z nim umowy ze
skutkiem natychmiastowym. W wiekszosci umoéw (por. umowy zawarte z: [usunieto]
i [usunieto]) Spoétka zapewnita sobie takze bezposredni, realny i szeroki wplyw na to, jak
wyglada¢ ma sprzedaz jej uslug. W umowach partnerstwa okreslono np., ze to Spotka
prowadzi szkolenia oséb zatrudnionych przez partnera oraz jego podwykonawcéw. Parter
lub osoba przez niego wyznaczona do koordynacji sprzedazy i wykonywania ustug ma
natomiast obowigzek uczestniczenia w szkoleniu poczatkowym oraz wszelkich szkoleniach
uzupelniajacych, o ile takie beda wymagane przez Spoélke. Spétka zastrzegla sobie takze
prawo do organizacji szkoleri uzupelniajacych dla partnera i autoryzowanych doradcéow
handlowych oraz okresowego weryfikowania kwalifikacji oséb S$wiadczacych ustugi ze
strony partnera pod wzgledem kryteriéw dotyczacych jakosci sprzedazy. W przypadku
niespelnienia kryteriéw, Spétka moze cofnaé tym osobom upowaznienie do $wiadczenia
ustug. Przy takim uksztaltowaniu praw i obowiazkéw stron umowy i roli Spotki w procesie
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proponowania i oferowania konsumentom ustug telekomunikacyjnych, w petni uzasadnione
jest stwierdzenie, ze Spoétka jest przedsiebiorca stosujacym zakwestionowane praktyki.

Przepisy ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym postuguja
sie pojeciem przecietnego konsumenta, z punktu widzenia ktérego powinna by¢ dokonana
ocena kazdej praktyki rynkowe;j.

Art. 2 pkt 8 tej ustawy za przecietnego uznaje konsumenta, ktéry jest dostatecznie
dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny. Oceny tych cech dokonuje sie
z uwzglednieniem czynnikéw spolecznych, kulturowych, jezykowych i przynaleznosci
danego konsumenta do szczegélnej grupy konsumentéw, przez ktérg rozumie sie dajaca sie
jednoznacznie zidentyfikowaé grupe konsumentéw, szczegdlnie podatng na oddziatywanie
praktyki rynkowej lub na produkt, ktérego praktyka rynkowa dotyczy, ze wzgledu na
szczegolne cechy, takie jak wiek, niepelnosprawnos¢ fizyczna lub umystowa.

Adresatem dziataii Spoétki polegajacych na prezentowaniu i oferowaniu ustug
telekomunikacyjnych jest ogét konsumentéw. Ani tres¢ prowadzonych rozmoéw
z konsumentami, ani sama oferta Spoétki nie wskazuja, aby dzialania te byty kierowane do
szczeg6lnej, dajacej sie wyodrebni¢ na podstawie wspélnej cechy grupy konsumentéw.
Spotka oferuje swoje ustugi nieograniczonemu kregowi odbiorcow. De facto kazda osoba
zainteresowana uslugami Spétki moze z nich skorzystad, tj. zawrzeé¢ ze Spoétka umowe
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na okreslonych warunkach. Poczynione ustalenia
wskazuja wprawdzie, ze kontrahentami Spétki sa w przewazajacej liczbie przypadkéw
osoby starsze, w wieku powyzej 60 lat, jednak, zdaniem Prezesa Urzedu, wynika to przede
wszystkim z faktu, ze typujac osoby do kontaktu telefonicznego partnerzy Spotki korzystaja
z ogolnie dostepnych ksigzek telefonicznych, obejmujacych numery telefonéw
stacjonarnych. Zasady doswiadczenia zyciowego uzasadniaja wniosek, ze z tego typu
telefonéw korzystaja glownie osoby starsze, przyzwyczajone do tradycyjnych form kontaktu
telefonicznego. W opinii Prezesa Urzedu, nie mozna jednak na tej podstawie wnioskowa¢, ze
Spotka kieruje swoja oferte wylacznie do takich oséb. Stosowane przez Spétke wzorce
umowne oraz charakter jej oferty Swiadcza o tym, ze kontrahentami Spotki moze byc
praktycznie kazdy konsument, a nie konsument nalezacy do szczegdlnej grupy
konsumentéw, ktéra moglaby zosta¢ wyodrebniona na podstawie okreslonej i wspdlnej im
cechy, jaka jest wiek. Z uwagi na powyzsze, w niniejszej sprawie za przecietnego
konsumenta uznano osobe, ktéra jest dostatecznie dobrze poinformowana, uwazna
i ostrozna przy zawieraniu uméw i zapoznaniu sie z otrzymanymi od przedsiebiorcy
informacjami, przy uwzglednieniu czynnikéw spolecznych, kulturowych i jezykowych
charakterystycznych dla polskiego konsumenta.

Nalezy przy tym podkreslié, ze wskazanie na takie cechy jak dostateczne
poinformowanie, uwaga i ostroznos¢ okresla pewien zespot cech mentalnych konsumenta
(jego przecietnosé) znajdujacych wyraz w tym, ze z jednej strony mozemy wymagac¢ od
niego pewnego stopnia wiedzy i orientacji w rzeczywistosci, a z drugiej- nie mozemy uznag,
ze jego wiedza jest kompletna i profesjonalna i ze konsument nie ma prawa pewnych rzeczy
nie wiedzieé. Przecietny konsument nie posiada wiedzy specjalistycznej w danej dziedzinie.
Rozumie kierowane do niego informacje i potrafi je wykorzysta¢ do podjecia Swiadomej
decyzji dotyczacej produktu. Nie jest naiwny, ale nie potrafi tez oceni¢ sytuacji tak, jak
profesjonalista. Przecietny konsument ma prawo odbiera¢ kierowane do niego przekazy
w sposob dostowny zakladajac, ze przedsiebiorca, od ktérego pochodza, przekazuje mu
informacje w sposéb dostatecznie jasny, jednoznaczny i niewprowadzajacy w btad. W opinii
Prezesa Urzedu, na podstawie informacji uzyskanych od Spoétki podczas rozmowy
telefonicznej i wizyty kuriera przecietny konsument ma prawo przypuszczaé, ze
przedstawiona mu oferta jest oferta pochodzaca od jego dotychczasowego dostawcy ustug
telekomunikacyjnych, a przedlozone do podpisu dokumenty stanowia jedynie zmiane, na
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lepsze, warunkéw umowy zawartej z tym przedsiebiorca w zakresie kwoty miesiecznego
abonamentu.

Zdaniem Prezesa Urzedu, ocena zakwestionowanej praktyki Spoétki dokonana
z punktu widzenia ustalonego modelu przecietnego konsumenta uzasadnia stwierdzenie, ze
w omawianym zakresie mamy do czynienia z nieuczciwg praktyka rynkowa, o ktérej mowa
w art. 5 ust. 1 i 2 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2 powolanej wyzej ustawy, tj. dzialaniem
wprowadzajacym w biad.

Art. 4 ust. 2 ww. ustawy wskazuje, ze za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje sie
w szczeg6lnosci m.in. praktyke rynkowa wprowadzajaca w blad. Zgodnie z art. 5 ust. 1 tej
ustawy, praktyke rynkowa uznaje sie za dzialanie wprowadzajace w blad, jezeli dziatanie to
w jakikolwiek sposéb powoduje lub moze powodowaé podjecie przez przecietnego
konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjal. Art. 5 ust. 2 pkt 1
ustawy przewiduje, Zze wprowadzajagcym w blad dzialaniem moze by¢ w szczegoélnosci
rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji.

Uwzgledniajac przestanki okreslone w ww. przepisie, nalezy zatem rozwazy¢, czy
informacje przekazywane przez przedstawicieli Spotki w rozmowach telefonicznych
i podczas wizyty kuriera moga wprowadzi¢ przecietnego konsumenta w biad co do
podmiotu, w imieniu ktérego prezentowana jest oferta oraz celu wizyty i przedmiotu
oferowanej ustugi, a przez to, czy moga powodowad podjecie przez przecietnego
konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktdrej inaczej by nie podjal. Art. 5 ust. 4 ustawy
przewiduje, ze przy ocenie, czy praktyka rynkowa wprowadza w blad przez dzialanie,
nalezy uwzgledni¢ wszystkie jej elementy oraz okolicznoéci wprowadzenia produktu na
rynek, w tym sposéb jego prezentacji.

Prezes Urzedu ustalil, ze podczas rozméw telefonicznych konsultanci przekazuja
konsumentom nieprawdziwe informacje o tozsamosci Spoéliki, sugerujac lub wskazujac
wprost, ze reprezentuja dotychczasowego operatora konsumenta (czyli faktycznie dostawce
ustug). Otrzymujac te informacje przecietny konsument moze uznaé, ze propozycja
obnizenia abonamentu pochodzi od przedsiebiorcy telekomunikacyjnego, z ustug ktérego
aktualnie korzysta.

[usunieto]- partner Spétki przekazal scenariusz rozmoéw telefonicznych, zgodnie
z ktérym, jak zapewnil, konsultanci prowadza rozmowy z konsumentami. Ze scenariusza
wynika, ze po uzyskaniu polgczenia konsultant przedstawia sie, podajac swoje imie
i nazwisko oraz nazwe ,Polska Grupa Telekomunikacyjna”. Nastepnie, po upewnieniu sie,
ze rozmawia z wlascicielem telefonu, konsultant prosi o wyrazenie zgody na przedstawienie
soferty PGT i umowienie spotkania z handlowcem dotyczacej telefonu”. Wedlug
scenariusza, jezeli konsument wyrazi zgode, konsultant wyjasnia, ze dzwoni z informacja, ze
w najblizszym terminie w miejscowosci konsumenta bedzie ,handlowiec firmy PGT-
polskiego operatora telefonicznego”. W zwiazku z tym, konsultant zadaje pytanie, czy
handlowiec méglby odwiedzi¢ konsumenta i przedstawi¢ oferte nowej umowy abonenckie;j.

Analiza nagran rozméw telefonicznych prowadzonych przez konsultantéw
z konsumentami oraz skarg i pism konsumentéw wskazuje jednak, ze konsultanci dzialaja
zgodnie z innym scenariuszem i udzielaja informacji mogacych wprowadzaé¢ przecietnego
konsumenta w btad. Wbrew temu co wynika z przedstawionego scenariusza, w rozmowach
konsultant nie wskazuje wprost, w sposéb nie wywolujacy zadnych watpliwosci, ze
rozmowa bedzie dotyczy¢ oferty Spotki oraz ze zapowiadana wizyta bedzie wizyta
handlowca (kuriera) Spoétki. Konsultanci nie informuja tez, ze podczas wizyty przedstawiona
zostanie oferta nowej umowy abonenckiej, ktorej strona bedzie Spétka, ale sugeruja, ze oferta
dotyczy zmiany dotychczasowej umowy konsumenta.

Konsultanci przedstawiaja sie, podajac swoje imie i nazwisko i nazwe ,, Polska Grupa
Telekomunikacyjna”, tylko ww. nazwe, wzglednie tylko imie i nazwisko, zaznaczajac, ze
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dzwonia z biura obstugi klienta, bez sprecyzowania o biuro obstugi klienta jakiego
przedsiebiorcy chodzi. Nawet jesli przedstawiajac sie konsultant podaje nazwe ,Polska
Grupa Telekomunikacyjna”, to w dalszej czeéci rozmowy juz jej nie powotuje. Dalszy
przebieg rozmowy utwierdza przecietnego konsumenta w przekonaniu, ze rozmawia
z przedstawicielem swojego dotychczasowego dostawcy ustug. W odpowiedzi na pytanie
konsumenta konsultant z reguly wskazuje, ze dzwoni z biura obstugi klienta dla klientow
Orange. Jezeli konsument zaprzecza i stwierdza, ze zawart umowe z innym dostawcg ustug
i podaje jego nazwe, konsultant niezwlocznie potwierdza, ze dzwoni z biura obstugi dla
klientow wlasnie tego przedsiebiorcy (,Zaraz, zaraz. Pani jest z Telekomunikacji? Dzwonig
z biura obstugi dla klientow Orange, dlatego sie do Pani kontaktuje. Ale ja jestem w Netii [...] Dia
Pani tez sie nalezy; ,,czy Pani jest z Orange? Prosze pani, biuro obstugi klienta dla klientéw Orange,
jak najbardziej”; Skad Pani dzwoni? To jest biuro obstugi dla abonentow firmy Orange; ,A co to
jest za stacja? Biuro obstugi klienta dla klientéw Orange. A Orange. Aha. Ale ja jestem, prosze
Pania, na Netii na umowie, jeszcze mi sie nie skoniczyta umowa. To nie szkodzi, bo to dla Netii
tez, prosze Pani, jest to samo. Poniewaz Netia jest na... Prosze Pani, jak najbardziej ten telefon kiedys
byt w Telekomunikacji, ale to wszystko Pani juz dostanie z Netii na pismie; [...] a skad Pani
dzwoni? No od Pani operatora, z biura obstugi klienta. To znaczy od kogo? Na zlecenie firmy
Orange).

Zdaniem Prezesa Urzedu, juz w pierwszej czesci rozmowy, inicjujacej kontakt
przecietny konsument moze zosta¢ wprowadzony w blad co do tozsamosci Spéiki.
Konsultant prowadzi dalej rozmowe w taki sposob, zeby konsument nie zorientowat sie, ze
rozmowa dotyczy oferty Spétki, czyli zupelnie innego przedsiebiorcy niz ten, z ustug
ktérego korzysta. W tym celu, w razie wskazania niewlaSciwego przedsigbiorcy
i zaprzeczenia konsumenta, konsultant niezwlocznie prostuje swoja ,,omytke”, dostosowujac
sie do informacji udzielonych spontanicznie przez konsumenta. Konsultant nie ujawnia
wiec, ze reprezentuje Spotke i to jej oferte chce przedstawié, ale udziela nieprawdziwych
informacji, Ze dziata w imieniu dostawcy ustug konsumenta.

Takie zabiegi konsultantéow i okreslony sposéb prowadzenia rozmowy dostrzegli
rowniez konsumenci, podnoszac np., ze: ,Konsultant, ktéry proponowat mi ustuge, kiedy ja
zapytalem czy jest z Vectry nie zaprzeczyl i nie poinformowal mnie, Ze jest przedstawicielem
innej firmy niz Vectra. Bylem przekonany, ze przedtuzam umowe z Vectrg”; ,,Osoba, ktéra
do mnie dzwonila nie przedstawila rzetelnie nazwy firmy, za to tak prowadzita rozmowe, ze
bylam przekonana, ze rozmawiam z przedstawicielem firmy, z ktérg mam juz podpisana
umowe na $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych (Orange)”; ,Ja zapytalem sie, czy
rozmawiam z przedstawicielem sieci Orange, otrzymalem potwierdzenie, ze tak wlasnie
jest”; ,Zona powiedziala, Zze my jestesmy w Orange, na co przedstawicielka odpowiedziala,
Ze my jesteSmy ta samaq firma”.

Z drugiej strony, prowadzac rozmowe telefoniczna przecietny konsument nie jest
w stanie dokona¢ tak wnikliwej oceny otrzymywanych informacji, aby wustali¢, ze
zapewnienie konsultanta, Zze dzwoni z ,biura obstugi dla klientéw” wymienionego
przedsiebiorcy (np. Orange, Netii itp.) powinien rozumie¢ w ten sposob, ze jako klient tego
przedsiebiorcy moze skorzystaé¢ z oferty Spotki. Odréznienie uzytych przez konsultanta
stow wymagaloby posiadania przez przecietnego konsumenta szczegélnej uwagi
i niespotykanych wrecz umiejetnosci wnikliwego analizowania wypowiedzi rozmoéwcy
w chwili prowadzenia rozmowy. Przecietny polski konsument takich cech nie posiada. Nie
potrafi tym samym ustali¢, Ze pojecie ,biuro obstugi dla klientéw” wymienionego
przedsiebiorcy moze nie by¢ tozsame z pojeciem ,biuro obstugi klientéw” jego dostawcy
ustug. Analizujac zapisy rozmoéw telefonicznych warto réwniez zauwazyé, ze w wielu
przypadkach konsultanci wprost informujag konsumentéw o tym, ze reprezentuja jego
,operatora” (,Prosze mi powiedzie¢, czy Pani jest dalej klientem Orange czy zmienita Pani
operatora? Ja jestem klientem Netii. Bardzo dobrze, poniewaz dzwonimy i tu klienci nas informujq,
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ze sq juz klientami Orange, dlatego wolatam dopytaé, dlatego, ze dzwonie z biura Netii, prosz¢ pani,
dla klientow Netia”; , To Pan jest z Netii, tak? Tak, Pani Alino”). Bez watpienia sa to informacje
nieprawdziwe. Na ich postawie przecietny konsument uzyskuje jednak pewnosé, ze
rozmawia z przedstawicielem swojego dostawcy ustug. Przy takim zapewnieniu wszelkie
ewentualne watpliwoéci czy podejrzenia, jakie mégtby mie¢ przecietny konsument zostaja
wyeliminowane.

Nie bez znaczenia jest takze, w ocenie Prezesa Urzedu, ze nazwa ,Polska Grupa
Telekomunikacyjna” jaka z reguty powoluja konsultanci rozpoczynajac rozmowe moze nie
by¢ wigzana przez przecietnego konsumenta ze Spoétka, ktéra zostala zarejestrowana pod
firmg: PGT Spotka Akcyjna. Z wyjasnien Spotki wynika, ze ,Polska Grupa
Telekomunikacyjna” to nazwa marki, pod ktérg poczatkowo, do stycznia 2015r., oferowata
swoje ustugi. Ustalono jednak, ze konsultanci uzywaja jej nadal. W kontekscie dalszego
przebiegu rozmowy, podtrzymujacego przekonanie konsumenta o prowadzeniu rozmowy
z przedstawicielem jego dotychczasowego dostawcy ustug, konsument moze w ogéle nie
zwroci¢ uwagi na te nazwe, ktéra uzyta zostala tylko raz, w pierwszym zdaniu rozmowy.
W tym wypadku przecietny konsument musiatby wykazac¢ sie¢ ponadto szczegdlng uwaga
i wiedzg, by ww. nazwe powiazac z firma Spétki.

Na odbiér przekazu Spotki przez przecietnego konsumenta niewatpliwie wplywa tez
sama informacja o ofercie Spoétki. Konsultant informuje np. konsumenta o otrzymaniu
mozliwoséci obnizenia abonamentu za telefon, mozliwosci pozwalajacej na obnizenie oplaty
abonamentowej bez zmiany dotychczasowej umowy badZ wprost o: zmianie oplaty za
abonament telefoniczny stacjonarny, obnizeniu abonamentu od nastepnego miesigca, czy
obnizeniu rachunku telefonicznego (,Dzwonie do Pani, poniewaz otrzymata Pani mozliwosé
obnizenia abonamentu do kwoty zaledwie 29 zt brutto”; , Pani Leokadio, ja sie kontaktuje z Panig,
poniewaz od przysztego miesigca Pani abonament obnizy sie do kwoty 29 zt”; ,Ja kontaktuje sig,
poniewaz od nastepnego miesigca nastepuje zmiana optaty za abonament telefoniczny stacjonarny.
Kwota abonamentu bedzie wynosita 29,99 zt”; ,,Dzwonie do Pana z takq informacjq, zZe od nastepnego
okresu rozliczeniowego bedzie Pan miat obnizony rachunek telefoniczny na kwote 29 zt z VATem”;
, Prosze Pani, ja dzwonig poinformowac, Ze od nastegpnego miesigca nastepuje zmiana kwoty
abonamentu na tanszy, ktory bedzie wynosit 29 zt i bedq nielimitowane rozmowy”). Uwaga
przecietnego konsumenta koncentruje sie w tym wypadku na korzysciach, jakie moze
uzyskac lub na pewno uzyska, jezeli skorzysta z przedstawionej mu propozycji. Otrzymujac
informacje o obnizeniu abonamentu przecietny konsument moze poza tym uznaé, ze osoba,
z ktéra rozmawia, rzeczywiscie reprezentuje jego dostawce ustug, poniewaz wie, ze do tej
pory placil wyzszy abonament niz ten proponowany w rozmowie. Na tej podstawie
przecietny konsument moze zdecydowac¢ o wyrazeniu zgody na wizyte kuriera, aby
skorzystac z korzystnej dla niego finansowo oferty.

Elementem utwierdzajacym przecietnego konsumenta w blednym przekonaniu, ze
prowadzi rozmowe z przedstawicielem swojego dostawcy ustug, moga by¢ tez zapewnienia
konsultanta, ze poza zmiang wysokosci abonamentu na nizszy, pozostale warunki umowy
nie zmienig sie. Konsultanci informuja konsumenta, ze po podpisaniu umowy nadal beda
korzysta¢ z uslug dotychczasowego dostawcy ustug. Ww. zapewnienia wynikaja zaréwno
z zapisow rozmow telefonicznych, ktérymi dysponuje Prezes Urzedu, jak i skarg i pism
konsumentéw (,,Znaczy nadal bede w Netii jak dotychczas? Ja kontaktuje sie do klientow Netii,
doktadnie Pani Alino”; [...] Czyli tak, zostataby u Pani doktadnie taka sama umowa jak jest, z tym, ze
zaptacitaby Pani nizszy abonament bo 29,99 zt brutto [...]. Generalnie ja nie proponuje Pani zmiany
operatora, tak, jezeli o to chodzi. To oczywiscie, jezeli tutaj jest Pani... obawia si¢ o to, no to
oczywiscie nie proponuje Pani zmiany operatora. Zostaje Pani tam, gdzie jest, z tym, Ze oczywidcie
mam takq mozliwosé, aby u Pani obnizy¢ abonament”; ,,Od poczatku rozmowy wyraZnie
kilkakrotnie podkreslatam, iz nie jestem zainteresowana zmiang operatora i upewnitam sie,
czy jest to oferta Telekomunikacji dla Domu, tj. operatora, z ktérym mam podpisang umowe.
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Osoba ta zapewniala mnie, ze rozmawia w imieniu Telekomunikacji dla Domu i otrzymam
korzystniejsza oferte”; ,Podczas rozmowy wusilnie naklaniano do podjecia decyzji
o zmniejszeniu kwoty abonamentu, stosujac techniki manipulacyjne i zachecajace (promocje)
przy jednoczesnym zapewnieniu o pozostaniu na dotychczasowych warunkach umownych
z dotychczasowym operatorem- Orange”).

Zdaniem Prezesa Urzedu, takie informacje moga by¢ dla przecietnego konsumenta
dodatkowym argumentem przemawiajacym za wyrazeniem zgody na przybycie kuriera,
a nastepnie podpisaniem dostarczonej przez niego umowy. Przecietny konsument moze
bowiem uzna¢, ze skoro uzyskuje wyrazZne, konkretne zapewnienie konsultanta, Ze zmieni
sie tylko abonament u dotychczasowego dostawcy ustug, to faktycznie tak bedzie. W tych
okolicznosciach przecietny konsument nie moze jednak w zaden sposéb ustali¢, ze
zapewnienia konsultanta nie sa prawdziwe.

Nalezy zauwazy¢, ze dla uzasadnienia zloZzenia konsumentowi propozycji obnizenia
abonamentu, konsultanci powoluja sie czesto na dotychczasowa, dtugotrwata i dobrg z nim
wspotprace (, Jest Pani stalq klientkq, reqularnie Pani optaca rachunki, od pani podpisanej umowy
mingl okres 6 miesiecy, dlatego taka obnizka sie Pani nalezy”; ,[...] ta obnizka nalezy sie Pani jako
statemu klientowi Netii, wigc przystuguje Pani od przysztego miesigca”). Na ten aspekt rozmowy
zwrocili uwage réwniez konsumenci wskazujac m.in., ze: ,Przez telefon przedstawiono sie
jako firma Netia, pochwalono mnie za rzetelnoé¢ oraz regularno$¢ ptacenia do tej pory
abonamentu i jako nagrode zaproponowano obnizenie abonamentu do 29,90 z1”; , Okoto
dnia 9.09.2015r. zadzwonita do mnie konsultantka przedstawiajac si¢ za pracownice Orange,
na wstepie oznajmila, iz jestem dlugoletnim klientem firmy Orange i ma dla mnie specjalna
tarisza oraz korzystniejsza oferte”; ,Otrzymalem telefon od osoby, ktéra podata sie za
pracownika firmy Orange Polska S.A. i poinformowata mnie, ze z powodu diugotrwatego
korzystania z ustug oferowanych przez Orange zostala dla mnie przygotowana specjalna
oferta promocyjna dotyczaca korzystania z telefonu stacjonarnego. Korzyscia dla mnie miat
by¢ nizszy niz dotychczasowy abonament i darmowy telefon bezprzewodowy. Osoba
przedstawiajaca oferte przekonywala mnie, iz zostala ona przygotowana specjalnie dla mnie,
jako dobrego klienta firmy Orange”.

Odwotanie si¢ do dotychczasowej wspélpracy moze bezposrednio sugerowac
przecietnemu konsumentowi, ze faktycznie rozmawia z przedstawicielem swojego dostawcy
ustug telekomunikacyjnych. Dla przecietnego konsumenta logiczne jest, ze osoba nie majaca
zadnych zwigzkéw z jego dostawca uslug nie moze mie¢ zadnej wiedzy co do istnienia takiej
wspolpracy i jej pozytywnego przebiegu. Powolanie si¢ na dotychczasowe relacje moze by¢
wiec dodatkowa okolicznoscia eliminujaca ewentualng niepewnos$¢ przecietnego
konsumenta co do tozsamosci jego rozméwcy, a przez to wzbudzajaca jego zaufanie do
rozmowcy i otrzymanej propozycji. Uwzgledniajac ponadto, ze obnizenie oplat za ustugi
telekomunikacyjne dla statych klientow nie jest czym$ wyjatkowym, przecietny konsument
moze potraktowadé zlozona mu propozycje jako swego rodzaju nagrode za nalezyte
wykonywanie zawartej umowy. Z tej przyczyny informacja o obnizeniu abonamentu przez
dotychczasowego dostawce ustug jest dla niego wiarygodna i prawdziwa. Przecietny
konsument wie, ze przedsiebiorcy telekomunikacyjni zabiegaja nie tylko o nowych klientow,
ale réwniez o utrzymanie dotychczasowych, m.in. poprzez nizsza, bardziej atrakcyjna dla
abonenta cene ustug.

Na wprowadzenie w blad przecietnego konsumenta co do tozsamosci Spétki wptywa
takze, w ocenie Prezesa Urzedu, zachowanie konsultantow w konicowej fazie rozmoéw,
w ktorej weryfikowane sa dane osobowe konsumenta oraz jego adres. Uzycie przez
konsultanta, po podaniu przez konsumenta szczegélowych danych, sformutowania ,zgadza
si¢” czy ,zgadza sie wszystko” (np. I to jest Legnica ul. [...] tak? Tak. 2/5. Zgadza sie”;
Whascicielem jest Pan Wiktor [...], zgadza sie? Tak. Tak. I to jest ulica [...] ile? 3/4. To réwniez sig
zgadza. Miejscowosc Legnica. Kod pocztowy? 59-220. To rowniez si¢ zgadza. Dzigkuje. Wszystko sig
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zgadza”; ,, Kod pocztowy poprosze uprzejmie. 41-506. 41-506 i ulica [...] to jest do Pana. Tak. Jeszcze
prosze mi potwierdzi¢c numer. Telefonu? Nie, ulicy [...]. 19/9. Zgadza sie wszystko”) moze
skutkowa¢ wnioskiem przecietnego konsumenta, ze konsultant faktycznie zweryfikowat
jego dane, z tymi ktére posiada, a zatem faktycznie jest przedstawicielem jego
dotychczasowego dostawcy ustug. Przecietny konsument nie jest na tyle uwazny w trakcie
rozmowy, aby od razu zorientowal sie, ze konsultant uzyskat jego szczegélowe dane, tj.
dokladne miejsce zamieszkania, dzieki odpowiedniemu sposobowi prowadzenia rozmowy,
bezposrednio od niego, a nie z powszechnie dostepnych Zrédel, np. z ksigzki telefonicznej.
W rzeczywistosci zatem zapewnienia konsultanta, ze ,wszystko sie zgadza” nie maja
zadnego potwierdzenia w posiadanych przez niego danych o konsumencie.

Zdaniem Prezesa Urzedu, przebieg rozmoéw telefonicznych prowadzonych przez
konsultantéw Spotki nie pozwala przeciethemu konsumentowi na zorientowanie sie
i ustalenie, Ze proponowane czy zapowiadane obnizenie abonamentu jest faktycznie
elementem oferty handlowej Spétki, czyli innego przedsiebiorcy niz ten, z ktérego ustug
korzysta. Na podstawie uzyskanych w roku rozmowy informacji przecietny konsument nie
jest tez w stanie ustali¢, ze celem przyszlej wizyty kuriera jest zawarcie nowej umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych ze Spétka, a nie zmiana warunkéw obowigzujacej
umowy, wiazacej go z dotychczasowym dostawca ustug. Przede wszystkim konsultanci
daza to tego, aby uzyska¢ od konsumenta informacje o tym, z ustug jakiego dostawcy
korzysta do tej pory, ktéra jest niezbedna do przygotowania umowy i wniosku
o przeniesienie numeru telefonu do Spoétki. Po uzyskaniu tej informacji konsultanci
prowadza rozmowy w taki sposéb, aby konsument nie tylko nie zorientowat sie, ze dziataja
w imieniu nieznanego mu blizej przedsiebiorcy, ale odnosit wrazenie i upewnit sig, ze
rozmowa dotyczy jego umowy zawartej z dotychczasowym dostawca ustug. Konsultanci
prowadza przy tym rozmowy tak, jakby faktycznie reprezentowali dostawce ustug
konsumenta, a wiec znali jego relacje z tym przedsiebiorcg, wysokos¢ jego dotychczasowego,
wyzszego abonamentu oraz dane osobowe.

Przy ocenie omawianych dzialan Spétki nalezy ponadto zwréci¢ uwage na forme
przekazu informacji, tj. przedstawienie informacji o obnizeniu abonamentu podczas
rozmowy telefonicznej, w czasie ktérej konsument powinien wyrazi¢ zgode na wizyte
kuriera. Wykorzystanie srodka porozumiewania si¢ na odleglos¢ wiaze sie w tym wypadku
z okreSlonym elementem zaskoczenia konsumenta. Wymusza tez praktycznie
natychmiastowa akceptacje zlozonej propozycji, jesli konsument chce skorzystac
z obnizonych kosztéw za usluge telekomunikacyjna od nastepnego miesigca. Nalezy
zauwazy¢, ze konsultanci informuja konsumentéw o dostarczeniu dokumentéw do podpisu
w celu aktywowania ustugi w ciagu kilku dni badZ ponownym kontakcie, aby umoéwic
wizyte w konkretnym terminie. W tych okolicznosciach konsument nie ma czasu
potrzebnego na zastanowienie i szczegélowa analize przekazanych mu informacji. Nalezy
przy tym uwzglednié, ze rozmowy telefoniczne sa krotkie i nie przekraczaja z reguly kilku
minut, co powoduje, ze czas reakcji konsumenta jest skrocony.

W opinii Prezesa Urzedu, przekaz wynikajacy z rozmoéw telefonicznych jest
jednoznaczny dla przeciethego konsumenta- konsument moze skorzystaé z oferty
dotychczasowego dostawcy ustug i obnizy¢ abonament. W niniejszym przypadku przecietny
konsument nie ma mozliwosci ustalenia, ze przekazane informacje nie sa prawdziwe i nie
pochodza od jego dotychczasowego dostawcy ustug, ale od Spoétki, a propozycja obnizenia
abonamentu, to w istocie propozycja zawarcia caltkowicie nowej umowy ze Spétka.

Prezes Urzedu uznal, Ze nieprawdziwe sa réwniez informacje przekazywane przez
przedstawicieli Spoétki (kurieréw) podczas wizyt (rozméw) w miejscu zamieszkania
konsumentéw o zmianie umowy z dotychczasowym operatorem (w istocie- z jego dostawca
ustug). Zdaniem Prezesa Urzedu, w trakcie wizyty kurierzy podtrzymuja bledne
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przekonanie przecietnego konsumenta o reprezentowaniu jego dotychczasowego dostawcy
ustug. Nie ujawniaja natomiast rzeczywistego celu wizyty i przedmiotu podpisywanej przez
konsumenta umowy.

Z analizy otrzymanych skarg i pism wytania sie okreslony, powtarzajacy sie schemat
zachowan kurieréw, ktérzy przekazuja konsumentom podobne informacje. Zazwyczaj
kurierzy informuja, ze reprezentuja dotychczasowego dostawce ustug konsumenta, ktérego
nazwa jest wpisana wyrézniong czcionka na pierwszej stronie przygotowanego dla
konsumenta egzemplarza umowy. Z uwagi na fakt, Ze umowy nie sa doreczane
w zamknietych kopertach, ale w postaci pliku dokumentéw, kurierzy moga bez przeszkéd
ustali¢ tozsamos¢ dotychczasowego dostawcy ustug konsumenta. Kurierzy wiedza zatem,
jaki przedsiebiorca $wiadczy na rzecz konsumenta ustugi telekomunikacyjne. Korzystajac
z tego, przekazuja konsumentom nieprawdziwe informacje, Ze sa przedstawicielami wilasnie
tego przedsiebiorcy. Odpowiadajac na pytania konsumentoéw kurierzy jednoznacznie, czesto
wielokrotnie potwierdzaja, ze reprezentuja dotychczasowego ,operatora” konsumenta.
Takie zachowanie kurier6w dostrzezono w wielu pismach i skargach: ,Juz przed
wpuszczeniem go za prog upewniliémy sie- pytajac go na wstepie, czy jest z NOVUM S.A.
Przedstawiciel potwierdzit ten fakt i zapewnil, ze chodzi tylko o obnizenie rachunku za
telefon, do czego trzeba zawrze¢ nowa umowe”; ,Przyjechat kurier z PGT a méwit ze jest z
telePolska”; , Kiedy zjawila si¢ u mnie w domu osoba z umowg, zapytatem wprost czy jest
od mojego dotychczasowego operatora z firmy Dialog, na co uzyskalem kilkukrotnie
zapewnienie, ze osoba ta reprezentuje wilasnie Dialog i ze musze przediuzyé umowe”;
,Kurier ktéry doreczyl mi przedmiotowa umowe tez przekazal bledna informacje
utrzymujac ze jest przedstawicielem firmy Orange. Podpisaltam umowe pod wplywem biedu
wecale nie z firmg Orange a z nieznang mi Sp6tka Akcyjng PGT Razem”; ,Na moje zapytanie
przedstawicielka Pani Patrycja [...] jednoznacznie stwierdzila, Ze jest to oferta operatora
DIALOG”; ,W trakcie zawierania umowy przedstawiciel PGT S.A. kilkakrotnie potwierdzal,
ze jest przedstawicielem NETIA S.A.”

Juz na podstawie tych informacji przecietny konsument moze upewnic sie, ze osoba,
ktéra zjawila sie w jego miejscu zamieszkania jest przedstawicielem jego dostawcy ustug,
ktéry- zgodnie z zapowiedzia- proponuje mu skorzystanie z nowej, korzystniejszej cenowo
oferty dotyczacej abonamentu.

Podczas wizyty osoby te wskazuja takze, ze sa tylko kurierami przywozacymi
dokumenty (,,Konsultant, ktéry pojawit sie w moim domu nie byl do korica zorientowany
w sytuacji mowiac, ze nie wie o co chodzi oraz ze trzeba podpisa¢ umowe”). Taki sposéb
prezentacji potwierdzil w swoich zeznaniach przesluchany w niniejszej sprawie $wiadek
[usunieto]- byly kurier. Swiadek ten zeznal, ze przedstawiat sie konsumentom méwiac, ze
jest kurierem, ale nie wskazywat z jakiej firmy. Swiadek przyznat, ze jeéli klienci pytali go,
czy jest z firmy Orange lub innej (od dotychczasowego operatora), méwil po prostu, ze jest
kurierem i kazano mu rozwiez¢é umowy (k. 1044- 1046 akt postepowania administracyjnego).

W ocenie Prezesa Urzedu, ww. informacje moga wprost sugerowaé przecietnemu
konsumentowi, ze osoba, ktéra przywiozta dokumenty jest jedynie doreczycielem, ktéry nie
ma zadnej wiedzy w jego sprawie. Przecietny konsument moze nawet zrezygnowac
z rozmowy z kurierem, zakladajac, ze nie uzyska od niego zadnych dodatkowych wyjadnien.
W tej sytuacji moze opiera¢ si¢ na otrzymanych wczesniej informacjach i podpisaé
przediozone mu dokumenty w przekonaniu, Ze jest to zmiana jego dotychczasowej umowy
zapewniajaca mu nizszy abonament.

Z zeznan $wiadka [usunieto]- bylego kuriera wynika, ze kiedy przyjezdzat do klienta
moéwil, ze jest kurierem ,z PGT” (k. 1042- 1043 akt postgpowania administracyjnego). Zdaniem
Prezesa Urzedu, zeznania te sa wiarygodne, niemniej nie wykluczaja wprowadzenia w biad
przecietnego konsumenta. Wskazanie firmy Spoétki tylko na poczatku rozmowy w sytuacji,
gdy jej dalszy przebieg moze sugerowaé i utwierdza¢ przecietnego konsumenta

42



w przekonaniu, ze jest to wizyta przedstawiciela dotychczasowego dostawcy ustug, moze
nie by¢ wystarczajace dla ustalenia tozsamosci Spétki. Oczekujac wizyty przedstawiciela
swojego dostawcy ustug, przecietny konsument moze nie zwréci¢ uwagi na podana mu na
wstepie firme badz uznad, ze jest to nazwa firmy kurierskiej zajmujacej sie dostarczaniem
dokumentéw od jego dostawcy ustug.

W  trakcie wizyty kurierzy podtrzymuja bledne przekonanie przecietnego
konsumenta o celu wizyty i przedmiocie oferowanej ustugi. Kurierzy informuja, Ze jest nim
zmiana dotychczasowej umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej przez
konsumenta w zakresie wysokosci abonamentu za telefon stacjonarny, ktory bedzie nizszy.
Kurierzy zapewniajq przy tym, w szczeg6lnosci w razie watpliwosci czy pytan konsumenta,
ze podpisanie przez niego okazanych dokumentéw spowoduje zmiane obowigzujacej
umowy tylko w tym zakresie, natomiast w pozostatej czesci umowa nie zmieni sie. Kurierzy
nie ujawniaja, ze przedkladane konsumentom dokumenty do podpisu dotycza catkowicie
nowej umowy, ktéra zawierana jest ze Spétka. Nie udzielaja tym samym zadnych informacji
o skutkach podpisania okazanych dokumentéw, czyli zawarcia umowy ze Spéika, dla
umowy zawartej przez konsumenta z dotychczasowym dostawca ustug. Z jednej strony
kurierzy przekazuja wiec konkretne informacje o zmianie dotychczasowej umowy,
a z drugiej- pomijaja informacje, ktére moglyby wywota¢ jakiekolwiek watpliwosci
przecietnego konsumenta co do prawdziwosci otrzymanych informacji. Dlatego
zapewnienie kuriera, ze zmieni sie¢ tylko wysoko$¢ miesiecznego abonamentu jest dla
przecietnego konsumenta jednoznaczne i oznacza, ze nie zmieni si¢ ani przedsiebiorca, ktéry
$wiadczy na jego rzecz ustugi telekomunikacyjny, ani numer telefonu, z ktérego do tej pory
korzysta.

Na takie rozumienie zapewnierr kurieréw wskazuja konsumenci: ,Na moje obawy,
czy transakcja jest uczciwa zapewnita, ze wszystko jest bez zmian, zmianie jedynie ulegnie
optata”; ,[...] przedstawiciel operatora PGT S.A (o czym nie wiedzialam) podajacy sie za
przedstawiciela dotychczasowego operatora o$wiadczyl, iz przywiézt dokumenty ktére
nalezy podpisa¢ [...] twierdzil, ze moje dotychczasowe warunki umowy na ustugi
telekomunikacyjne nie ulegna zadnej zmianie, a zostang jedynie zmniejszone o koszty
obejmujace oplaty abonamentowe w stosunku miesiecznym [...]. Nie wspomniat
o najwazniejszym- o zmianie operatora sieci, na ktéra nie wyrazilabym zgody”;
~Przedstawiciel firmy PGT, ktéry do mnie przyszed! twierdzil, ze umowa bedzie dotyczyta
obnizenia abonamentu istniejacej umowy telekomunikacyjnej, ktéra byta zawarta z firma
Orange, a nie skutkowala nowa umowa z innym operatorem. Zostalam przez niego
wprowadzona w biad”; ,Przy podpisywaniu nie poinformowano mnie o zmianie operatora,
a zmiana wigze sie z wiekszymi optatami- kara umowna za zerwanie umowy z Orange SA”.

Btedne przekonanie przecietnego konsumenta o zmianie umowy z dotychczasowym
dostawca ustug moze dodatkowo wzmacnia¢ fakt, ze na pierwszej stronie przedkladanej mu
przez kuriera do podpisu umowy widnieje firma jego dotychczasowego dostawcy ustug.
Ww. oznaczenie jest przy tym zazwyczaj wyréznione wiekszym drukiem lub wpisane
pogrubiong czcionka. Powoduje to, ze wyraznie odznacza si¢ na tle innych postanowieri
umowy, a przez to jest tez tatwo zauwazalne dla przecietnego konsumenta. Jest to zarazem
taka pozycja umowy, na ktéra powoluje sie bezposrednio kurier dla poparcia swoich
twierdzei, w odpowiedzi na watpliwoséci czy pytania konsumenta. W opinii Prezesa
Urzedu, w niniejszym przypadku wskazanie nazwy dotychczasowego dostawcy ustug na
umowie jest dla przecietnego konsumenta konkretnym zapewnieniem i dowodem, ktéry
potwierdza informacje kuriera. Poprzez taki celowy zabieg kuriera przecietny konsument
moze dojs¢ do wniosku, Ze uzyskane przez niego informacje sa prawdziwe, poniewaz
znajduja potwierdzenie w okazywanych mu dokumentach. Co wiecej, moze to by¢ dla
przecietnego konsumenta dowéd wzbudzajacy lub zwiekszajacy jego zaufanie do kuriera, co
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w konsekwencji spowoduje, ze zrezygnuje w ogéle ze sprawdzenia treSci umowy i tego,
w jakim konteks$cie wpisano w niej nazwe jego dotychczasowego dostawcy ustug.

Na taki skutek uwidocznienia nazwy dotychczasowego dostawcy ustug w umowach
zwrocili uwage konsumenci, podnoszac m.in., ze w ten sposéb uzyskali pewnoé¢ co do
tozsamosci kuriera i tego, Ze reprezentuje ich dotychczasowego dostawce ustug: ,Przy
podpisaniu umowy na pierwszej stronie byl adres Orange SA duzymi literami i to mnie
zmylito”; ,Na umowie faktycznie byla napisana na pierwszej stronie- duzymi literami
nazwa NOVUM S.A”; ,Ja spojrzalam na umowe, gdzie duzymi literami jest napisane
ORANGE POLSKA S.A. AL. JEROZOLIMSKIE 160, 02-326 WARSZAWA”; ,Podat sie za
pracownika firmy, na pytanie, czy na pewno jest z firmy Orange, pokazal mi palcem na
pierwszej stronie umowy dane wypisane duzymi drukowanymi literami: ORANGE
POLSKA S.A., AL. JEROZOLIMSKIE 160, 02-326 WARSZAWA”; ,Z poczatkiem wrzesnia
przyjechat do mnie pan ktory powiedziat ze jest z ORANGE w celu przedtuzenia umowy na
telefon dat mi jedna kartke do podpisu pisato tam ORANGE”.

Poza tym, podobnie jak w rozmowach telefonicznych, takze podczas wizyt w miejscu
zamieszkania konsumentéw, przedstawiciele Spétki powoluja sie¢ na dobra wspotprace
konsumenta z dotychczasowym dostawca ustug, jako przyczyne zlozenia mu propozycji
przediuzenia badZ aneksowania umowy na korzystniejszych warunkach. Odniesienie do
dobrej wspoétpracy moze potwierdzi¢ przypuszczenia przecietnego konsumenta, ze
rozmawia faktycznie z przedstawicielem swojego dostawcy ustug. Przecietny konsument
moze uznad, ze dzieki takiej wspotpracy moze skorzystac z oferty jaka jego dostawca ustug
telekomunikacyjnych przygotowal dla stalych klientéow (,Zlozona oferta ta miata by¢
nagroda lojalnoéciowa za dlugoletniag wspétprace z operatorem DIALOG”; ,,Powiedzial, ze
ma do podpisania dokumenty, ktére sie wiaza z firma Orange, bo Orange bedzie zmieniat
stawke dla stalych abonentéw”; ,Przedstawiciel spétki twierdzil, ze to nowa promocja
w ramach mojej umowy z Novum S.A. i ze musze podpisa¢ dokumenty z tym zwigzane”;
»W trakcie rozmowy ww. Pan utrzymywal, ze podpisanie ww. umowy jest to jedynie
zmiana warunkéw umowy zawartej przeze mnie wczesniej z Orange i Ze jest ono konieczne
abym mogt korzystac z ustug dotychczasowego operatora w promocyjnej cenie”).

Warto takze podkredli¢, ze w przewazajacej liczbie przypadkéw wizyta kuriera jest
poprzedzona rozmowq telefoniczna. W tych przypadkach konsument uzyskat juz informacje
o mozliwosci czy pewnosci obnizenia abonamentu od , swojego operatora” z zapowiedzig
zgloszenia sie do niego osoby, w celu podpisania dokumentéw niezbednych do skorzystania
z obnizki. Przybycie osoby, ktérej wizyte zapowiedziano wczedniej jako osoby
reprezentujacej znanego konsumentowi operatora, ktéra w bezposrednim kontakcie
przedstawia sie jako kurier (przedstawiciel) tego podmiotu i swoim zachowaniem
i przekazywanymi informacjami sugeruje, ze w rzeczywistosci nim jest powoduje, ze stopien
uwagi i ostroznosci przecietnego konsumenta moze by¢ duzo nizszy niz przecietny. Dla
przecietnego konsumenta wizyta kuriera i jej cel, tj. zmiana umowy w zakresie kwoty
abonamentu, sg potwierdzeniem ustalen wynikajacych z rozmowy telefonicznej i logiczna
konsekwencja tej rozmowy. Przecietny konsument nie jest na tyle uwazny, aby podejrzewad,
ze kurier moze przekazywac mu nieprawdziwe informacje.

Zdaniem Prezesa Urzedu, w ustalonych okolicznodciach przecietny konsument
polega w gléwnej mierze na informacjach ustnych, ktére otrzymuje bezposrednio od osoby
przebywajacej w jego miejscu zamieszkania. Uwzgledniajac przebieg rozmowy telefonicznej
z konsultantem i rozmowy z kurierem uzasadnione jest uznanie, ze stopien uwagi
i ostroznosci przecietnego konsumenta przy podpisywaniu umowy ze Spétka moze by¢
nizszy niz przecietny. Kierujac sie treScia otrzymanych do tej pory informacji przecietny
konsument moze zakladaé, ze przekazywane mu informacje sa prawdziwe. Przecietny
konsument dziala w zaufaniu do kuriera. Nie jest na tyle uwazny i ostrozny, aby np.
zweryfikowaé otrzymane informacje z przedkladanymi mu do podpisu dokumentami. Dla
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przecietnego konsumenta wizyta kuriera jest potwierdzeniem wustalen wynikajacych
zrozmowy telefonicznej. Z tego wzgledu jest przekonany, ze jej celem jest podpisanie
dokumentéw zmieniajagcych zawarta przez niego umowe o Swiadczenie uslug
telekomunikacyjnych z dotychczasowym dostawca ustug w zakresie wysokosci oplaty za
abonament.

Oceniajac mozliwos¢ wprowadzenia w blad przecietnego konsumenta przez kuriera
nalezy takze uwzgledni¢ krétki czas jego wizyty, podczas ktoérej dochodzi do podpisania
umowy. Wizyta ta trwa Srednio, w zaleznosci od tego, czy kurier prezentuje oferte Spoiki,
czy tylko odbiera podpis, kilka lub kilkanascie minut.

W opinii Prezesa Urzedu, na podstawie otrzymanych od kuriera informacji
przecietny konsument nie jest w stanie stwierdzi¢, ze podpisujac okazane dokumenty
zawrze catkowicie nowa umowe ze Spétka, a nie wyrazi zgode na zmiane umowy zawartej
z przedsiebiorcy, ktéry do tej pory Swiadczy na jego rzecz ustugi telekomunikacyjne.
Przecietny konsument nie jest w stanie zorientowac sie, ze osoba, ktéra przedstawia sie jako
przedstawiciel jego dotychczasowego , operatora”, potwierdza te informacje usuwajac jego
ewentualne watpliwosci w tej kwestii lub wskazuje, ze jest tylko kurierem, powoluje sie na
tres¢ umowy, w ktérej na pierwszej stronie figuruje nazwa ww. przedsiebiorcy,
w rzeczywistosci dziala w imieniu i na rzecz Spétki. Dla przecietnego konsumenta kurier
zachowuje sie jak osoba reprezentujaca jego dotychczasowego dostawce ustug, ktéry sklada
mu propozycje zmiany umowy.

W Swietle powyzszego, Prezes Urzedu uznal, Ze przekazywane przez Spotke
informacje w rozmowach telefonicznych oraz podczas wizyt moga wprowadzaé
przecietnego konsumenta w blad co do jej tozsamosci oraz rzeczywistego celu wizyty
kuriera i przedmiotu oferowanej mu ustugi, wplywajac zarazem na podjecie przez niego
decyzji dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjal. Stosownie do art. 2 pkt 7 ustawy
o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, przez decyzje dotyczaca umowy
rozumie sie¢ podejmowana przez konsumenta decyzje co do tego, czy, w jaki sposéb i na
jakich warunkach dokona zakupu, zaplaci za produkt w calosci lub w czesci, zatrzyma
produkt, rozporzadzi nim lub wykona uprawnienie umowne zwigzane z produktem, bez
wzgledu na to, czy konsument postanowi dokonaé okredlonej czynnosci, czy tez
powstrzymac¢ sie od jej dokonania. Nieuczciwa praktyka rynkowa polegajaca na
wprowadzajacym w blad dzialaniu nie musi finalnie prowadzi¢ do dokonania przez
przecietnego konsumenta czynnosci prawnej. Decyzja dotyczaca umowy, o ktérej mowa
w tej ustawie, ma szerszy zakres niz instytucja bledu uregulowana w art. 84 i nast. Kodeksu
cywilnego. Elementem konstrukcyjnym decyzji konsumenta nie jest objety sam fakt jej
dokonania, czyli w analizowanym przypadku- skorzystanie z oferty i zawarcie umowy ze
Spotka. Wystarczajaca jest potencjalna mozliwos¢ wprowadzenia w blad przecietnego
konsumenta.

W rozpatrywanej sprawie decyzja dotyczaca umowy moze polega¢ np. na
zainteresowaniu sie przecietnego konsumenta propozycja Spétki i kontynuowaniu rozmowy
telefonicznej, aby uzyska¢ informacje o prezentowanej ofercie, wyrazeniu zgody na wizyte
kuriera w celu dopetnienia formalnoéci niezbednych do zmiany umowy, czy wyrazeniu
zgody na przebywanie kuriera w miejscu zamieszkania konsumenta i podpisaniu umowy
gwarantujacej mu, jak przypuszcza, proponowana obnizke abonamentu. Bez znaczenia
pozostaje przy tym okolicznoéé, czy i w jakim ewentualnie stopniu konsument moze
zweryfikowaé otrzymane informacje w inny spos6b. Kluczowe znaczenie ma wewnetrzne
przekonanie konsumenta i dokonany przez niego odbiér przekazu Spoétki w chwili
zapoznania si¢ z nim, a zatem w chwili uzyskania zakwestionowanych informacji od jej
przedstawicieli.
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W opinii Prezesa Urzedu, uzasadnione jest stwierdzenie, ze gdyby konsument
wiedzial, ze informacje, ktére otrzymal nie sa prawdziwe, tj. ze w rzeczywistosci
przedstawiono mu oferte Spéiki, ktorej przyjecie oznacza zawarcie ze Spétka nowej umowy,
a nie zmiane umowy zawartej z dotychczasowym dostawca ustug, nie podjalby ww. decyzji
dotyczacej umowy. W wielu skargach i pismach konsumenci podkreélili, ze zdecydowali sie
na podpisanie dokumentéw umownych tylko dlatego, ze byli przekonani o tym, Ze jest to
oferta przedsiebiorcy, z ustug ktérego korzystaja i sa zadowoleni.

Przecietny konsument zdaje sobie sprawe, ze podpisanie kolejnej umowy
o $wiadczenie wustug telekomunikacyjnych, przy wigzacej go umowie =z jego
dotychczasowym dostawca ustug, skutkowad bedzie przeniesieniem jego numeru do
nowego dostawcy ustug. Taka decyzja moze wigza¢ sie¢ z poniesieniem przez niego
okredlonych kosztow na rzecz dotychczasowego dostawcy uslug za jednostronne
rozwigzanie umowy zawartej na czas oznaczony (tzw. oplaty wyréwnawczej w kwocie nie
przekraczajacej wysokosci przyznanej mu ulgi pomniejszonej o proporcjonalng jej wartos¢ za
okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej rozwigzania). Z kolei, w przypadku podjecia
przez konsument decyzji ojednostronnym rozwigzaniu umowy zawartej ze Spoéika,
konsument bedzie zobowiazany ponies¢ ww. koszty na rzecz Spoétki (por. np. k. 1162; § 9 ust.
5 Regulaminu- k. 1318-1320; pkt 10 roz. III umowy- k. 1361-1362 wverte akt postgpowania
administracyjnego). Z tych réwniez przyczyn przecietny konsument moégtby nie podjac
decyzji dotyczacej umowy w rozumieniu art. 2 pkt 7 ww. ustawy, gdyby wiedzial, ze
przedstawiono mu oferte Spotki, a nie jego dotychczasowego dostawcy ustug.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu stwierdzil, ze opisane dzialania Spoétki
spelniaja przestanki nieuczciwej praktyki rynkowej, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1i 2 pkt 1
ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Uwzgledniajac, ze
dziatania te naruszaja takze zbiorowy interes konsumentéw, Prezes Urzedu przypisal Spoice
stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw w rozumieniu art. 24 ust.
112 pkt 3 ustawy o ochronie konkurengji i konsumentow.

Prezes Urzedu orzekl jak w pkt I sentencji, nakazujac Spéice zaniechanie stosowania
tej praktyki.

IL.

Bezprawnosé drugiej z zarzuconych Spéice praktyk, ktéra dotyczy niewydawania
konsumentom dokumentéw umownych, wynika z naruszenia art. 4 ust. 1 ustawy
o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Ww. przepis stanowi, ze praktyka
rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow wobec konsumentéw jest nieuczciwa, jezeli jest
sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny spos6éb znieksztalca lub moze znieksztalci¢
zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej
produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.

Podobnie jak przy praktyce oméwionej powyzej, réwniez w niniejszym przypadku
Prezes Urzedu uznal, Ze pomimo, iz Spoétka postuguje sie podmiotami trzecimi przy
zawieraniu uméw z konsumentami, w pelni uzasadnione jest uznanie, ze niniejsza praktyka
jest praktyka stosowang przez Spoétke. Przypomnienia wymaga, ze na podstawie zawartych
uméw partnerstwa handlowego partnerzy Spétki zostali umocowani do dzialania w jej
imieniu i na jej rzecz. Powoduje to w konsekwencji, ze w imieniu i na rzecz Spotki dziataja
rowniez konsultanci i kurierzy bedacy osobami wspélpracujacymi z partnerami Spoétki.
W kontaktach z konsumentami osoby te prezentuja oferte Spélki, zmierzajac do podpisania
przez konsumenta umowy wilasnie ze Spétka. Ww. osoby nie podejmuja wobec
konsumentéw zadnych czynnosci faktycznych ani prawnych w imieniu i na rzecz
partnerow.
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Z uwagi na fakt, ze postawiony Spoélce zarzut, tak jak oméwiony powyzej, dotyczy
stosowania nieuczciwej praktyki rynkowej, aktualne pozostaja rozwazania prawne
przedstawione w pkt I niniejszego pisma w zakresie ustawowych definicji: praktyki
rynkowej, przecietnego konsumenta oraz decyzji dotyczacej umowy.

Jak juz podkreslono, dzialania Spétki polegajace na zawieraniu z konsumentami
umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych stanowia praktyke rynkowa w rozumieniu
w rozumieniu art. 2 pkt 4 powolanej ustawy. Powyzej zaznaczono réwniez, ze ocena
praktyki rynkowej pod katem jej nieuczciwosci dokonywana jest z perspektywy
przecietnego konsumenta. W rozpatrywanej sprawie, tak jak w przypadku praktyki
omowionej wczeéniej, ocena praktyki Spotki dokonana zostanie z punktu widzenia
przyjetego modelu przecietnego konsumenta, tj. osoby dostatecznie dobrze poinformowanej,
uwaznej i ostroznej przy zawieraniu umoéw i zapoznaniu si¢ z otrzymanymi od
przedsiebiorcy informacjami, przy uwzglednieniu czynnikéw spotecznych, kulturowych
i jezykowych charakterystycznych dla polskiego konsumenta.

Pojecie dobrych obyczajow, ktérym postuguje sie art. 4 ust. 1 ww. ustawy, nie zostato
zdefiniowane w prawie, niemniej jednak, podobnie jak zasady wspoétzycia spotecznego, jest
przedmiotem wielu orzeczerr sadowych oraz opracowan doktryny. Wskazuje si¢ w nich
zreguly, ze dobre obyczaje to uczciwe zasady postepowania i ustalone zwyczaje w ujeciu
etyczno- moralnym, na ktérych tres¢ skladaja sie elementy etyczne i socjologiczne
ksztaltowane przez oceny moralne i spoleczne, stanowigce uzupelnienie porzadku
prawnego.

Dobre obyczaje pojmowane sa jako reguly postepowania zgodne z etyka, moralnoscia
i aprobowanymi spotecznie obyczajami. Istota tego pojecia jest szeroko rozumiany szacunek
dla drugiego czlowieka. W stosunkach z konsumentami powinien on wyraza¢ sie
wlasciwym informowaniem o przystugujacych uprawnieniach, niewykorzystywaniem
uprzywilejowanej pozycji profesjonalisty i rzetelnym traktowaniem partneréw umow. Za
sprzeczne z dobrymi obyczajami mozna uzna¢ dzialania zmierzajace do niedoinformowania,
dezorientacji, wywolania blednego przekonania u konsumenta, a takze wykorzystania jego
niewiedzy lub naiwnosci (por. wyroki Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw- dalej:
SOKIiK z dnia: 23 lutego 2006r. sygn. akt XVII AmA 118/04 i 14 grudnia 2006r. sygn. akt XVII
AmC 152/05. Chodzi wiec o dziatania potocznie okreélane jako nieuczciwe, nierzetelne,
odbiegajace in minus od przyjetych standardéw postepowania (por. K. Pietrzykowski (red.),
Kodeks cywilny. Komentarz. Warszawa 2002, str. 804; wyrok SOKiK z dnia 4 wrzeénia 2012r.
sygn. akt XVII AmC 5500/11).

Nieodzowne jest zwrécenie uwagi, ze dobre obyczaje odczytuje sie najczesciej
w ujeciu ekonomiczno- funkcjonalnym, przywiazujagcym wage nie do przestrzegania
dobrych obyczajow ,w ogodle”, lecz do zachowania przedsiebiorcow w dziatalnosci
gospodarczej, odchodzac od dokonywania oceny z punktu widzenia ogélnych zasad
etyczno- moralnych, gdzie istotne kryterium stanowilo poczucie godnosci ogétu ludzi
my$lacych sprawiedliwie i stusznie. Obecnie dobre obyczaje to normy moralne i zwyczajowe
stosowane w dziatalnoéci gospodarczej (por. wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia
15 wrzednia 2009r. sygn. akt I ACa 422/09, wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 26 wrze$nia
2002r. sygn. akt III CKN 213/01).

W wyroku z dnia 19 marca 2013r. sygn. akt XVII AmC 5929/11 SOKiK uznal na
przyklad, ze dobre obyczaje to w szczegdlnosci normy postepowania polegajace na
nienaduzywaniu w stosunku do slabszego uczestnika obrotu posiadanej przewagi
ekonomicznej. Warto tez podkresli¢, ze oceniajac zgodnos¢ dziatania z dobrymi obyczajami
nalezy mie¢ na wzgledzie przede wszystkim cel, jaki przedsigbiorca zamierza osiagnaé
swoim dzialaniem lub zaniechaniem (por. wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 20
listopada 2009r. sygn. akt VI ACa 539/09). W ocenie Prezesa Urzedu, celem
zakwestionowanej praktyki Spétki moze by¢ niedopuszczenie do odstapienia konsumenta
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od zawartej z nia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w terminie 14 dni od
dnia jej zawarcia.

Uwzgledniajac, ze dobre obyczaje sa pozaprawnymi normami postepowania
o charakterze moralnym i zwyczajowym, nie da sie okresli¢ ich zamknietego katalogu ani
wskazaé¢ wyczerpujaco ich treéci. Ustalenie, czy dane zachowanie przedsiebiorcy narusza
dobre obyczaje moze nastapi¢ dopiero w konkretnej sprawie, po przeanalizowaniu jej
okolicznosci faktycznych i dokonaniu oceny konkretnego zachowania z punktu widzenia
uksztaltowanej, uczciwej postawy przedsiebiorcy wobec konsumenta. Z uwagi na
postawiony Spolce zarzut, tego rodzaju ustalenia musza by¢ poczynione w rozpatrywanej
sprawie.

Bezsporne jest, ze Spétka zawiera umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
z konsumentami gléwnie za posrednictwem dzialajacych w jej imieniu i na jej rzecz
kurieréw, wspotpracujacych z jej partnerami handlowymi. Umowy zawierane sa w miejscu
zamieszkania konsumentéw. Ze skarg i pism konsumentéw wynika, ze w licznych
przypadkach po zlozeniu przez konsumenta podpisu na okazanych dokumentach, kurierzy
nie wydaja konsumentowi zadnych dokumentéw dotyczacych zawartej umowy, tj. ani
umowy, ani zadnego z jej zalacznikoéw (jednym z nich jest, jak zaznaczyla Spétka, pouczenie
o odstagpieniu od umowy). W tych przypadkach konsument nie otrzymuje takze
potwierdzenia zawarcia umowy. Kurierzy wskazuja np., ze wszystkie dokumenty
konsument otrzyma pézniej poczta badZ, ze przeznaczone dla konsumenta dokumenty
zostang odeslane po ich podpisaniu przez druga strone. Zazwyczaj konsument dowiaduje
si¢, ze zawarl umowe ze Spoétka dopiero po otrzymaniu od Spéiki pierwszej faktury lub
przestaniu aparatu telefonicznego, niezbednego do korzystania z jej ustug Jezeli konsument
kwestionuje nastepnie niedoreczenie dokumentéw umownych badZz wystepuje do Spoétki
o ich dostarczenie, Spotka przesyta konsumentowi kopie umowy, potwierdzong za zgodnosé
z oryginaltem.

W wielu skargach i pismach konsumenci zarzucili Spétce zaniechanie w dostarczeniu
dokumentéw umownych, podnoszac m.in. ,W dniu, w ktérym podpisalem umowe, Wasz
przedstawiciel nie pozostawil mi kopii podpisanego dokumentu. Nie mialem wiec
mozliwoéci zapoznania sie z trescia umowy”; ,Po rozmowie ten Pan wyszedl i nic nie
zostawil, nie zostawil zadnych dokumentéw. Bylo za p6zno jak sie zorientowatam, ze nic mi
nie zostawil”; ,Kurier zabrat wszystkie dokumenty nie zostawiajgc mi zadnej kopii umowy
ani chociaz potwierdzenia. Po uptywie miesigca (26.10.2015r.) od podpisanej umowy kurier
dostarczyl mi aparat telefoniczny [...] oraz kopie mojej umowy (z pieczatka ZA
POTWIERDZENIEM Z ORYGINALEM) [...]. Dopiero wtedy zorientowalam sie iz zostalam
oszukana i podpisala umowe z firmg PGT S.A., a nie Orange!”; ,W dniu podpisania umowy
nie pozostawiono mi zadnych dokumentéw, abym mogta sie¢ z nimi zapozna¢ [...]. Nie
pozostawiono mi oryginatu podpisanej umowy [...]. Ksero dotarto do mnie po 6 maja
2016r.”; ,Ja nie otrzymalam zadnej umowy z PGT”; ,Kurier [...] zabral wszystkie
dokumenty”.

W ocenie Prezesa Urzedu, niewydanie konsumentom dokumentéw umownych po
zawarciu umowy lub potwierdzenia zawarcia umowy moze naruszaé¢ dobre obyczaje
wyrazajace sie w nakazie rzetelnego traktowania konsumentéw w procesie zawierania
umowy. Dobre obyczaje w relacjach Spétki z konsumentami nakazuja, aby jej kontrahenci
otrzymali wszystkie dokumenty dotyczace nawigzanego z nig stosunku umownego, ktére
okreslaja strony tego stosunku, jego przedmiot oraz zakres. Wydanie dokumentéw
umownych po podpisaniu umowy nalezy uznaé za dobry obyczaj gwarantujacy w istocie
konsumentowi prawo do rzetelnej informacji, jakiej udzieli¢ powinien mu jego kontrahent,
bedacy profesjonalista. W przypadku kazdej umowy, zwlaszcza w przypadku umoéw
zawieranych poza lokalem przedsigebiorstwa czy na odlegtos¢, istotne jest, aby konsument
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dysponowal dokumentem lub dokumentami, ktére potwierdzaja zawarcie przez niego
umowy oraz ustalone warunki tej umowy. Tylko wéwczas konsument otrzymuje peina
ijednoznaczna informacje o wszystkich postanowieniach zawartej umowy oraz
wynikajacych z niej prawach i obowiazkach stron umowy, w szczegélnosci tym, czy
przystuguje mu prawo do odstapienia od umowy bez podania przyczyny, w terminie 14 dni
od dnia jej zawarcia. Posiadajac ww. dokumenty przecietny konsument moze bez przeszkod
ustali¢ tres¢ umowy przez caly okres jej obowigzywania czy zweryfikowaé ewentualne
watpliwoéci jakie pojawiaja sie w toku wykonywania umowy. Dzieki posiadaniu ww.
dokumentéw przecietny konsument moze wyeliminowaé swoje wszelkie watpliwosci
zaréwno w odniesieniu do samego faktu, jak i warunkéw dokonanej czynnosci prawne;.

W ustalonych okolicznosciach niewydanie konsumentowi dokumentu umowy
i zalacznikéw, wzglednie potwierdzenia zawarcia umowy, moze pozbawia¢ konsumenta
informacji co do tego z kim i na jakich warunkach zawart umowe, w szczegélnosci tego, ze
zmienit dostawce ustug telekomunikacyjnych. Biorac pod uwage przebieg wizyty kuriera
iudzielane przez niego informacje, nie moze budzi¢ watpliwosci, ze wydanie ww.
dokumentéw umozliwiloby przecietnemu konsumentowi przede wszystkim ustalenie
tozsamosci Spotki, czyli dostawcy ustug, z ktérym faktycznie zawart umowe. Dzieki tym
dokumentom przecietny konsument moéglby poznaé tez szczegdélowe warunki, na jakich
Spotka swiadczy ustugi, zwigzane chocby z koniecznoscig postugiwania sie przez okreslony
okres tzw. numerem tymczasowym. Nie otrzymujac ww. dokumentéw, a jednoczesnie
kierujac si¢ informacjami udzielonymi przez konsultantéw i kurieréw co do zmiany umowy
z dotychczasowym dostawca ustug, przecietny konsument moze jednak w ogole nie mie¢
Swiadomosci, ze zawarl umowe ze Spétka. Tym samym moze nie mie¢ zadnych mozliwosci
zidentyfikowania Spoélki jako swojego nowego dostawcy ustug. Wydanie konsumentowi
zalacznika w postaci tzw. pouczenia o prawie odstgpienia od umowy pozwoliloby mu
natomiast na bezposrednie ustalenie, ze przystuguje mu prawo odstapienia od zawartej ze
Spotka umowy. Dzieki temu przecietny konsument moéglby tez ustali¢, w jaki spos6b moze
z tego prawa skorzystac i jakie sa skutki odstgpienia od umowy.

Dlatego Prezes Urzedu stwierdzil, ze niedoreczenie ww. dokumentéw moze
utrudniaé¢ przecietnemu konsumentowi skorzystanie z prawa odstapienia od umowy,
przyznanego mu na podstawie art. 27 ustawy z dnia 30 maja 2014r. o prawach konsumenta
(Dz.U. z 2014r. poz. 827). Przepis ten stanowi, ze konsument, ktory zawart umowe poza
lokalem przedsiebiorstwa moze w terminie 14 dni odstapi¢ od niej bez podawania
przyczyny i bez ponoszenia kosztéw, z wyjatkiem kosztow okreslonych w art. 33, art. 34 ust.
21iart. 35. W pierwszej kolejnosci niewydanie przez kuriera dokumentéw umownych, w tym
wskazanego przez Spoétke zatacznika w postaci pouczenia o prawie odstapienia od umowy,
moze co najmniej utrudnié¢ przecietnemu konsumentowi ustalenie, czy prawo to mu
przystuguje. Jest to o tyle wazne, ze na podstawie informacji otrzymanych od konsultanta
i kuriera przecietny konsument jest przekonany, ze jedynie zmienit umowe o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych zawarta z dotychczasowym dostawca ustug. Nie otrzymujac ani
umowy, ani ww. zalacznika przecietny konsument nie ma zadnego dokumentu, z ktérego
mogtby sie dowiedzied, czy i w jaki spos6b moze skorzystac z prawa odstapienia od umowy.

Zaniechanie Spo6tki moze takze uniemozliwi¢ przecietnemu konsumentowi ustalenie,
od kiedy biegnie termin do odstapienia od umowy. Zgodnie z art. 28 pkt 1 i 2 powolanej
ustawy, bieg terminu do odstapienia od umowy rozpoczyna sie dla umowy, w wykonaniu
ktorej przedsiebiorca wydaje rzecz, bedac zobowigzany do przeniesienia jej wtasnosci- od
objecia rzeczy w posiadanie przez konsumenta, a dla pozostalych uméw- od dnia zawarcia
umowy. Nie posiadajac dokumentéw umownych przecietny konsument moze nie by¢
w stanie stwierdzi¢, czy termin odstgpienia od umowy jest dla niego nadal otwarty, czy juz
uplynal. Zaniechanie Spétki moze zatem co najmniej utrudnié¢ przeciethemu konsumentowi
skorzystanie z prawa odstapienia od zawartej ze Spotka umowy, istotnie je ograniczajac.

49



Na taki skutek praktyki Spétki zwrocono uwage w otrzymanych przez Prezesa
Urzedu skargach i pismach, z ktérych wynika, ze niewydanie dokumentéw umownych
uniemozliwito konsumentom odstapienie od umowy w ustawowym terminie (, Wystanie
umowy podpisanej przez PGT S.A. oraz potwierdzonej za zgodnoé¢ z oryginatem po
uptywie 14 dni przeznaczonym na odstapienie od umowy, przesadzilo o niemozliwosci
odstagpienia od niej w terminie pdZniejszym”; ,Po uplywie miesigca (26.10.2015r.) od
podpisanej umowy kurier dostarczyt mi aparat telefoniczny [...] oraz kopie mojej umowy
z pieczatka ZA POTWIERDZENIEM Z ORYGINALEM [...]. Niestety teraz wiem, ze
niezostawienie podpisanej umowy bylo celowym dzialaniem tej firmy abym nie mogla
rozwigza¢ umowy w regulaminowych 14 dniach”).

Z ww. wzgledéw Prezes Urzedu uznal, ze praktyka Spoélki jest sprzeczna z dobrymi
obyczajami.

Zarzucona Spoélce praktyka moze w istotny sposéb znieksztalca¢ zachowanie
rynkowe przecietnego konsumenta na etapie kontraktowania i po zawarciu umowy,
w szczeg6lnosci w zakresie prawa odstgpienia od umowy. Wskutek niewydania ww.
dokumentéw przecietny konsument moze przede wszystkim nie wiedzie¢, ze faktycznie
zawarl nowg umowe o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, a nie zmienil warunki
umowy wiazacej go z dotychczasowym dostawca ustug. Dlatego moze tez nie by¢ w stanie
zidentyfikowaé- w okresie biegu terminu do odstapienia od umowy- podmiotu, z ktérym
zawarl umowe i ktéremu powinien zlozy¢ oswiadczenie o odstapieniu od umowy.
Przecietny konsument moze ponadto nie wiedzie¢, czy termin odstapienia od umowy nadal
dla niego biegnie, czy juz uplynal. Takie znieksztalcenie Swiadomosci przecietnego
konsumenta moze powodowad, ze zrezygnuje z przystugujacego mu prawa i nie odstapi od
zawartej ze Spétka umowy badZ nie podejmie dzialaii majacych na celu wyjasnienie ze
Spotka sytuacji, w jakiej sie znalazl, podpisujac okazane mu przez kuriera dokumenty.

W opinii Prezesa Urzedu, na ocene praktyki Spéiki nie wptywa fakt, ze w umowach
zamieszczono o$wiadczenie konsumenta, potwierdzajace otrzymanie przy zawarciu umowy
jej podpisanego egzemplarza oraz zalacznikéw (czesci I umowy- Oswiadczenie abonenta).
Podpisanie tego o$wiadczenia jak i samej umowy nie oznacza, ze kurier faktycznie
pozostawil w konkretnym przypadku ww. dokumenty konsumentowi. Jak wynika
z dokonanych ustaleri, w procesie zawierania uméw konsumenci skiadaja co najmniej kilka
podpiséw na przedkladanych im dokumentach, co nie jest rownoznaczne z ich wydaniem
konsumentowi.

Na przypisanie Spoélce omawianej praktyki nie wplywa réwniez zalaczenie do akt
sprawy licznych kopii uméw, przekazanych bezposrednio przez konsumentéw, ktoére
potwierdzaja fakt otrzymania przeznaczonych do nich egzemplarzy umoéw. Ilos¢
przypadkéw, w ktérych konsument nie otrzymal dokumentéw umownych ani
potwierdzenia zawarcia umowy dowodzi bowiem, ze zaniechanie to moze by¢ celowe.

W konsekwencji Prezes Urzedu stwierdzil, ze Spétka stosuje nieuczciwa praktyke
rynkowa, o ktérej mowa w art. 4 ust. 1 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym. Naruszenie przez Spotke réwniez zbiorowych intereséw konsumentéw skutkuje
uznaniem, ze Spoétka stosuje praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw
okreslona w art. 24 ust. 11 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.

Prezes Urzedu orzekl zatem jak w pkt II sentencji, nakazujac Spoélce zaniechanie
stosowania ww. praktyki.

II1.
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Zgodnie z art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw, Prezes
Urzedu moze nalozy¢ na przedsiebiorce, w drodze decyzji, kare pieniezng w wysokosci nie
wiekszej niz 10% obrotu osiggnietego w roku obrotowym poprzedzajacym rok natozenia
kary, jezeli przedsigbiorca ten, chocby nieumys$lnie, dopuscit si¢ naruszenia zakazu
okredlonego w art. 24 ustawy. Art. 106 ust. 3 ww. ustawy, wskazujacy sposéb obliczania
obrotu, przewiduje m.in. w pkt 1, Zze obrét oblicza sie jako sume przychodéw wykazanych
w rachunku zyskoéw i strat- w przypadku przedsiebiorcy sporzadzajacego taki rachunek na
podstawie przepisow o rachunkowosci. Art. 106 ust. 5 ustawy stanowi przy tym, ze
w przypadku gdy przedsiebiorca w roku obrotowym poprzedzajacym rok nalozenia kary
nie osiggnal obrotu lub osiggnat obrét w wysokosci nieprzekraczajacej réwnowartosci
100.000 euro, Prezes Urzedu nakladajac kare pieniezna na podstawie ust. 1 uwzglednia
Sredni obrét osiagniety przez przedsiebiorce w trzech kolejnych latach obrotowych
poprzedzajacych rok natozenia kary.

Z informacji Spotki potwierdzonych rachunkiem zyskow i strat wynika, Ze jej obrot
w 2015r. wyniost [usunieto] zl, co uwzgledniajac Sredni kurs euro ogloszony przez
Narodowy Bank Polski w dniu 31 grudnia 2015r., tj. 4,2615 zl, stanowi [usunieto] euro po
zaokragleniu (stosownie do art. 5 powolanej ustawy, przeliczenie wartosci euro oraz innych
walut obcych na zlote oraz wartosci zlotego na euro jest dokonywane wedlug kursu
Sredniego walut obcych ogloszonego przez Narodowy Bank Polski w ostatnim dniu roku
kalendarzowego poprzedzajacego rok natozenia kary). Obrét Spotki w 2015r. jest wiec
wyzszy niz 100.000 euro, co uzasadnia zastosowanie przy nalozeniu na Spoétke kary
pienieznej art. 106 ust. 1 ustawy, bez odniesienia do szczegélowych zasad ustalania
wysokoéci kary przewidzianych w ust. 5 tego przepisu, majacego zastosowanie wowczas,
gdy obrot przedsiebiorcy nie przekracza wartosci 100.000 euro.

Kara pieniezna za naruszenie zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw ma charakter fakultatywny. O tym, czy w konkretnej sprawie
w odniesieniu do wskazanego przedsiebiorcy zasadne jest nalozenie kary pienieznej
decyduje, w ramach uznania administracyjnego, Prezes Urzedu. Nalezy zwréci¢ uwage, ze
przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw nie okreslaja jakichkolwiek
przestanek, od ktérych uzaleznione byloby podjecie decyzji o natozeniu kary. Ustawodawca
wskazal jedynie w art. 111 ustawy te okolicznosci, ktére Prezes Urzedu ma obowigzek
uwzgledni¢ decydujac o wymiarze kary pienieznej. Sa to w szczegélnosci okolicznosci
naruszenia przepiséw ustawy oraz uprzednie naruszenie przepiséw ustawy, a takze: okres,
stopien oraz skutki rynkowe naruszenia przepisOw ustawy, przy czym stopienn naruszenia
Prezes Urzedu ocenia biorac pod uwage okolicznosci dotyczace natury naruszenia
i dzialalnosci przedsiebiorcy, ktéra stanowila przedmiot naruszenia (art. 111 ust. 1 pkt 1
ustawy).

Ustalajac wysokos¢ kar pienieznych Prezes Urzedu bierze réwniez pod uwage
okolicznosci fagodzace oraz obcigzajace, ktére wystapily w sprawie. Zgodnie z art. 111 ust. 3
pkt 2 ustawy, okolicznodciami lagodzacymi sa w szczegélnosci: dobrowolne usuniecie
skutkow naruszenia, zaniechanie stosowania zakazanej praktyki przed wszczeciem
postepowania lub niezwlocznie po jego wszczeciu, podjecie z wlasnej inicjatywy dziatan
w celu zaprzestania naruszenia lub usuniecia jego skutkéw oraz wspoélpraca z Prezesem
Urzedu w toku postepowania, w szczegdlnoéci przyczynienie sie do szybkiego i sprawnego
przeprowadzenia postepowania. Wéréd zamknietego katalogu okolicznoéci obcigzajacych
art. 111 ust. 4 pkt 2 ustawy wymienia: znaczny zasieg terytorialny naruszenia lub jego
skutkéw, znaczne korzysci uzyskane przez przedsiebiorce w zwigzku z dokonanym
naruszeniem, dokonanie uprzednio podobnego naruszenia oraz umys$lnos¢ naruszenia.

Zdaniem Prezes Urzedu, okolicznosci niniejszej sprawy, przede wszystkim charakter
zarzuconych Spélce praktyki i ich mozliwe negatywne skutki w sferze pozaekonomicznych
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i ekonomicznych intereséw konsumentéw, wskazuja na celowos¢ zastosowania wobec
Spotki tego srodka repres;ji.

Ocena zgromadzonego materialu dowodowego wskazuje na umys$lne naruszenie
przez Spotke zakazu wyrazonego w art. 24 ustawy. W opinii Prezesa Urzedu, przekazywane
konsumentom podczas rozmoéw telefonicznych i wizyt nieprawdziwe informacje
o tozsamosci Spotki czy rzeczywistym celu wizyty kuriera i przedmiocie oferowanej ustugi,
Swiadcza o zamiarze Spotki wykorzystania mylnego przekonania konsumentéw dla
pozyskania jak najwiekszej liczby klientéw. W ten sposob Spotka zamierza uzyskaé
maksymalne zyski z zawierania uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Spétka
musi zdawaé sobie sprawe, chocby z uwagi na otrzymywane skargi konsumentéw
i podejmowane wobec niej dzialania rzecznikéw konsumentéw oraz innych organéw, ze
ww. informacje nie sa prawdziwe. Spétka wie zatem, ze osiaga korzysci majatkowe wskutek
wprowadzenia konsumentéw w biad. Dlatego nie ma podstaw do przyjecia, ze Spétka nie
jest swiadoma tego, jak dzialajq jej partnerzy. Podkreslenia przy tym wymaga, ze Spoétka nie
zmienita swoich praktyk pod wplywem otrzymywanych z wielu Zrédel sygnalow
o negatywnych skutkach tych praktyk dla interesow konsumentéw. Zdaniem Prezesa
Urzedu, nie mozna uznaé, ze dziatania Sp6tki wobec konsumentéw sa przypadkowe. Wrecz
przeciwnie, sa przemyslane i §wiadczg o prowadzeniu szkoleri konsultantéw i kurieréw lub
udzielaniu im okre$lonych wytycznych. Osoby te sa przygotowane do tego, aby tak
prowadzi¢ rozmowe z konsumentem, zeby nie ujawni¢ tozsamosci Spoétki, ale wywotaé
bledne przekonanie rozméwcy, ze prezentowana oferta pochodzi od jego dotychczasowego
dostawcy ustug, a podpisanie przediozonych dokumentéw doprowadzi tylko do zmiany
umowy z dotychczasowym dostawca ustug. Nalezy przy tym wskazad, ze wykorzystujac
uprawnienia wynikajace z uméw partnerstwa Spotka mogla i moze aktywnie wptywaé na
proces zawierania umow z konsumentami przez jej partnerow.

Podobnie, nie sposéb uzna¢, ze niewydanie konsumentom dokumentéw umownych
po podpisaniu umowy, nie wynika ze $wiadomych, celowych dziatan Spoétki
ukierunkowanych na utrzymanie w mocy zawartej umowy, tj. niedopuszczenie do
skorzystania przez konsumenta z prawa odstapienia od umowy. Spétka wie, jaki wplyw jej
zaniechanie ma na prawo konsumenta do odstapienia od umowy, poniewaz otrzymuje
skargi konsumenckie i interwencje rzecznikéw konsumentéw w tym zakresie. Spétka ma
S$wiadomos$¢, ze poprzez niewydanie dokumentéw umownych moze co najmniej utrudnic¢
konsumentowi skorzystanie z tego prawa, np. poprzez niemoznos¢ ustalenia terminu do
odstapienia od umowy i kontrahenta, z ktérym faktycznie zawart umowe. Uwzgledniajac
ww. okolicznosci nie ma podstaw do stwierdzenia, ze Spétka naruszylta tylko zasady
ostroznosci w relacjach z konsumentami.

1.

Praktyka z pkt I sentencji decyzji polega na przekazywaniu konsumentom
nieprawdziwych informacji o tozsamosci Spotki w rozmowach telefonicznych oraz
przedmiocie oferowanej im ustugi lub rzeczywistym celu wizyty przedstawiciela Spotki
podczas zawierania umowy w miejscu zamieszkania konsumentéw. Praktyka ta ujawnia sie
na etapie poprzedzajacym zawarcie umowy oraz na etapie kontraktowania.

Z poczynionych ustaleri wynika, ze omawiana praktyka ma charakter dtugotrwaty.
Spotka stosuje ja przez okres dluzszy niz 1 rok. Pierwsze informacje o zakwestionowanych
dziataniach Spétki dotycza uméw zawartych przez nig z konsumentami w pazdzierniku
2014r.

Przy analizie stopnia szkodliwosci tej praktyki oraz jej skutkéw rynkowych Prezes
Urzedu uwzglednil, ze poprzez przekazywanie ww. nieprawdziwych informacji Spétka
narusza podstawowy obowigzek informacyjny wzgledem konsumenta, pozbawiajac go
informacji o tym, z kim zawiera umowe. W ten sposéb Spétka moze wprowadzaé
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konsumentéw w blad co do jej tozsamosci, czyli tozsamosci dostawcy ustug, ktory
proponuje  konsumentom = zawarcie nowej umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, a w konsekwencji tego, co jest przedmiotem tej umowy. Pod
wplywem blednych sugestii Spotki przecietny konsument moze podjaé¢ decyzje dotyczaca
umowy, ktorej nie podjalby, gdyby wiedzial, od kogo w rzeczywistosci pochodzi
prezentowana oferta i jaki jest przedmiot zawieranej umowy. Uzyskujac rzetelne informacje
podczas rozmowy telefonicznej, przecietny konsument mégiby nie wyrazi¢ zgody na wizyte
przedstawiciela Spoétki wiedzac, Ze nie jest zainteresowany zmiang dostawcy uslug.
Przekazanie rzetelnych informacji o przedmiocie umowy podczas wizyty przedstawiciela
Spotki mogloby natomiast spowodowaé, ze konsument nie podpisze okazywanych mu
dokumentéw.

Negatywny aspekt ww. praktyki podkreslono w licznych skargach konsumenckich,
ktoére otrzymat Prezes Urzedu. Praktycznie w kazdej skardze konsumenci zwrécili uwage na
okredlony sposéb zachowania przedstawicieli Spotki oraz zakres i tres¢ przekazywanych
informacji, ktérych celem- jak zauwazyli konsumenci- bylo wywotanie ich blednego
przekonania o otrzymaniu propozycji obnizenia abonamentu od dotychczasowego dostawcy
ustug telekomunikacyjnych i mozliwosci zawarcia z nim umowy na korzystniejszych, niz
dotychczasowe, warunkach. Konsumenci wskazali, ze byli zapewniani, czesto wielokrotnie,
Ze rozmawiaja z przedstawicielem swojego dotychczasowego dostawcy ustug, ktory
przygotowal dla nich korzystng finansowo oferte i nie mieli podstaw, by nie wierzy¢
osobom, ktére nawigzaly z nimi kontakt telefoniczny a nastepnie dostarczyly im dokumenty
do podpisu.

Zdaniem Prezesa Urzedu, o wysokim stopniu szkodliwosci tej praktyki swiadcza
takze jej dalsze, negatywne skutki, przejawiajace si¢ m.in. w koniecznosci podjecia przez
konsumenta, ktéry wbrew swojej woli zawarl ze Spotka umowe pod wplywem ww.
nieprawdziwych informacji, dzialan w celu wyjasnienie zaistnialej sytuacji ze Spoétka
i dotychczasowym dostawca ustug. Nalezy zauwazy¢, ze wlasciwie w kazdej skardze
otrzymanej przez Prezesa Urzedu konsumenci poinformowali, Ze o facie zawarcia umowy ze
Spotka dowiedzieli sie dopiero w chwili, gdy dotychczasowy dostawca ustug
telekomunikacyjnych zaprzestat ich $wiadczenia, czyli wylaczyl ich dotychczasowy numer
telefonu. Jak podkreslili konsumenci, dopiero wtedy mogli podja¢ okreslone dzialania wobec
Spotki. Niewatpliwie taka sytuacja moze powodowaé¢ u konsumentéw zdenerwowanie
i dezorientacje, pozbawiajac ich poczucia pewnosci co do tego z kim i jakiej w rzeczywistosci
czynnosci prawnej dokonali oraz jakie s jej skutki. Moze tez wymaga¢ podjecia kolejnych
dzialain przez konsumentéw, np. poszukiwania os6b mogacych udzieli¢ im pomocy
prawnej, aby skutecznie dowodzi¢ swoich racji i wykazaé bezzasadnoé¢ stanowiska Spotki
powolujacej sie na fakt zawarcia waznej umowy (z dokumentéw przediozonych przez
konsumentéw wynika, ze Spétka nie uznaje wyjasnien konsumentéw podnoszac, ze
W procesie zawierania umowy nie zostali wprowadzeni w blad i zawarli wazne umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych).

Zakwestionowana praktyka moze jednoczesnie wywiera¢é wplyw na konkretne
decyzje konsumentéw o zawarciu umowy ze Spoétka, tj. zmianie dostawcy ustug, z czym
wigza¢ moga sie okreélone skutki finansowe. Jezeli bowiem umowa konsumenta
z dotychczasowym dostawca ustug jest umowa zawarta na czas oznaczony, ktorej termin
jeszcze nie uplynal, a konsument zdecyduje o jej jednostronnym rozwigzaniu, bedzie co do
zasady zobowigzany do zwrotu kosztéw udzielonych mu przez tego przedsiebiorce ulg.
W przypadku rozwigzania w ten spos6b umowy zawartej na czas oznaczony ze Spotka,
konsument bedzie zobowiazany do poniesienia tych oplat na rzecz Spétki. Praktyka Spoétki
moze tym samym wywieraé, poza skutkami o charakterze niemajatkowym, bezposrednie
i dotkliwe skutki takze w sferze ekonomicznych intereséw konsumentéw.
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W ocenie Prezesa Urzedu, ww. przestanki §wiadcza o wysokim stopniu szkodliwosci
przypisanej Spolce praktyki.

Ww. przestanki przesadzily o ustaleniu kwoty bazowej kary na poziomie [usunieto]
% obrotu Spoétki w 2015r., tj. [usunieto] zt po zaokragleniu.

W procesie kalkulacji kary Prezes Urzedu wzial takze pod uwage nastepujace
okolicznosci obcigzajace: umyélnos¢ dzialania Spétki oraz znaczny zasieg terytorialny
naruszenia. Powyzej wskazano, ze praktyka Spoétki wynika z zamiaru wprowadzenia
konsumentéw w blad i pozyskania w ten sposéb jak najwiekszej liczby klientow. Z kolei
uwzglednienie drugiej okolicznoéci obcigzajacej jest skutkiem prowadzenia przez Spétke
dzialalnosci gospodarczej na terenie catego kraju. Z ww. przyczyn Prezes Urzedu
podwyzszyl kwote bazowa kary o [usunieto] %, do kwoty 986.506 zt po zaokragleniu.

Prezes Urzedu nie dopatrzyl sie¢ w niniejszej sprawie zadnych okolicznoéci
lagodzacych, ktére uzasadnialyby zmniejszenie wysokosci kary. Nalezy w szczegdlnosci
zauwazyd, ze Spoétka nie zaprzestala stosowania zarzuconej jej praktyki.

Biorac pod uwage powyzsze, za stosowanie praktyki stwierdzonej w pkt I sentencji
decyzji Prezes Urzedu nalozyl na Spotke kare pieniezna w wysokosci 986.506 z1.

2.

Praktyka z pkt II sentencji decyzji polega na niewydawaniu konsumentom
dokumentéw umownych lub potwierdzenia zawarcia umowy. Prezes Urzedu uznal, ze
zaniechanie Spétki moze utrudnia¢ konsumentom skorzystanie z prawa odstgpienia od
umowy. Ww. praktyka dotyczy etapu zawierania kontraktu, ale z uwagi na jej mozliwe
skutki istotnie wplywa tez na wykonanie kontraktu.

Wazac kwote kary Prezes Urzedu uwzglednil dlugotrwaly okres stosowania
przypisanej Spélce praktyki, ktéry przekroczyt 1 rok. Pierwsze sygnaly od konsumentéow
wskazujace na zaniechanie Spoétki odnosza sie do uméw zawartych w pazdzierniku 2014r.

Praktyka Spotki godzi w prawo konsumentéw do otrzymania dokumentéw
umownych po zawarciu umowy. W konsekwencji, godzi réwniez w niezwykle istotne dla
konsumenta prawo do odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa.
Podkreslenia wymaga, ze prawo odstapienia konsumenta od umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa jest jednym z najwazniejszych uprawniern konsumenta, ktéry poprzez
skorzystanie z niego moze zerwaé¢ nawiazany z przedsiebiorca stosunek umowny, co do
zasady bez zadnych kosztéw (z wyjatkiem kosztéw dostarczenia rzeczy). Warto tez
wskazad, ze przepisy przyznajace konsumentowi prawo odstgpienia od umowy zawartej
poza lokalem przedsiebiorstwa obowigzuja od wielu lat. Przed wejsciem w zycie przepiséw
obowiazujacej obecnie ustawy o prawach konsumenta, prawo to przewidziane bylo
w przepisach ustawy z dnia 2 marca 2000r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz
o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (t.j. Dz.U. z 2012r.
poz. 1225).

Powyzej wskazano, ze w przypadku kazdej umowy, zwlaszcza w przypadku umoéw
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa czy na odleglos¢, wazne jest, aby konsument
dysponowal dokumentem lub dokumentami, ktére potwierdzaja zawarcie przez niego
umowy oraz ustalone warunki tej umowy. Tylko wéwczas konsument otrzymuje bowiem
pelna i jednoznaczna informacje o wszystkich postanowieniach zawartej umowy oraz
wynikajacych z niej prawach i obowiazkach stron umowy, w szczegélnosci tym, czy
przystuguje mu prawo do odstgpienia od umowy bez podania przyczyny, w terminie 14 dni
od dnia jej zawarcia.

W ustalonych okolicznoéciach niewydanie konsumentowi dokumentu umowy
i zalacznikéw, wzglednie potwierdzenia zawarcia umowy, moze pozbawia¢ konsumenta
informacji co do tego z kim i na jakich warunkach zawarl umowe. Moze tym samym
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uniemozliwi¢ konsumentowi ustalenie, czy i jakiemu podmiotowi moze zlozy¢ oswiadczenie
o odstgpieniu od umowy. Zdaniem Prezesa Urzedu, negatywny wymiar ww. praktyki
wzmacniaja wczesniejsze, zakwestionowane powyzej dziatania Spotki. Pozostajac w bledzie
co do podmiotu, z ktérym konsument podpisal umowe i nie posiadajac jakiegokolwiek
dokumentu potwierdzajacego fakt zawarcia umowy, konsument nie jest w stanie ustali¢, Ze
nawigzal stosunek umowny wlaénie ze Spoétka, a nie- jak go zapewniono- jedynie zmienit
warunki umowy zawartej z dotychczasowym dostawca ustug na korzystniejsze. W ocenie
Prezesa Urzedu, szczegdlnie negatywny skutek ma fakt, Zze nie otrzymujac zalacznika do
umowy w postaci pouczenia o prawie odstapienia od umowy, przecietny konsument moze
w ogole nie wiedzied, ze takie prawo mu przystuguje. Ponadto, moze tez nie mie¢ zadnych
mozliwosci ustalenia, czy uplynat juz lub nie termin, w ktérym moze odstapi¢ od umowy
bez ponoszenia kosztéw. Wskutek stosowanej przez Spétke praktyki konsument moze wiec
kontynuowaé¢ umowe ze Spoétka wbrew swojej woli. Dlatego zaniechanie Spétki moze
znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta na etapie zawierania umowy
i po jej zawarciu, utrudniajgc konsumentowi odstapienie od zawartej ze Spétka umowy. Na
taki skutek zaniechania Spétki zwrécito uwage wielu konsumentéw, ktérzy ztozyli skargi
podnoszac, ze brak dokumentéw umownych spowodowal, Ze nie byli w stanie ustali¢
tozsamosci Spolki i skorzysta¢ z prawa odstgpienia od umowy. Z tych wzgledéw praktyka
Spotki moze wywieraé negatywny wplyw takze na ekonomiczne interesy konsumentéw.

W opinii Prezesa Urzedu, ww. okolicznosci $wiadcza o wysokim stopniu
szkodliwoséci praktyki Spoétki i uzasadniaja ustalenie kwoty bazowej kary na poziomie
[usunieto] % obrotu Spétki w 2015r., tj. [usunieto] zt po zaokragleniu.

W niniejszej sprawie, tak jak w przypadku praktyki oméwionej powyzej w pkt 1,
Prezes Urzedu uznal za okolicznosci obcigzajace, wplywajace na podwyzszenie ustalonej
kwoty bazowej kary: umyslnoé¢ naruszenia oraz jego znaczny zasieg terytorialny. Jak juz
zaznaczono, zamiarem Spoélki jest niedopuszczenie do odstapienia konsumenta od zawartej
umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Znaczny zasieg terytorialny naruszenia
wynika natomiast z faktu prowadzenia przez Spétke dzialalnosci na obszarze catego kraju.
Uwzgledniajac  ww. okolicznosci Prezes Urzedu podwyzszyt kwote bazowa kary
o [usunieto] %, do kwoty 986.506 zI po zaokragleniu.

Prezes Urzedu uznal, ze w niniejszym przypadku nie ma podstaw do zmniejszenia
ustalonej kwoty bazowej. Nie ma bowiem zadnych okolicznosci tagodzacych, ktoére
uzasadnialyby jej obnizenie.

Ostatecznie za stosowanie praktyki wskazanej w pkt II sentencji decyzji Prezes
Urzedu natozyt na Spétke kare pieniezng w wysokosci 986.506 z1.

Zdaniem Prezesa Urzedu, nalozone na Spoétke kary sa adekwatne do okolicznosci,
a takze okresu, stopnia i skutkéw rynkowych stwierdzonych naruszen przepiséw ustawy.
Kary te pelnia funkcje represyjng, stanowiac sankcje i dolegliwoé¢ za naruszenie przepisow
ustawy oraz prewencyjna, zapobiegajaca ponownemu ich naruszeniu przez Spoétke. Nie bez
znaczenia jest rowniez ich walor wychowawczy, odstraszajacy innych przedsiebiorcéw
Swiadczacych ustugi telekomunikacyjne przed stosowaniem w przysziosci tego typu
praktyk w obrocie z konsumentami.

Zgodnie z art. 112 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, kare
pieniezna nalezy uisci¢ w terminie 14 dni od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji na
konto Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw: NBP O/O Warszawa
51101010100078782231000000.

IV.

Art. 77 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw przewiduje, ze jezeli
w wyniku postepowania Prezes Urzedu stwierdzil naruszenie przepisow ustawy,
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przedsiebiorca, ktéry dopuscil sie tego naruszenia, jest zobowigzany ponie$¢ koszty
postepowania. Zgodnie z art. 80 powotanej ustawy, Prezes Urzedu rozstrzyga o kosztach
w drodze postanowienia, ktére moze by¢ zamieszczone w decyzji koriczacej postepowanie.

Nalezy zauwazy¢, ze ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw nie zawiera
wyczerpujacych regulacji dotyczacych rozstrzygniecia o kosztach postepowania. Art. 83 ww.
ustawy stanowi jednak, Zze w sprawach nieuregulowanych w ustawie do postepowania
przed Prezesem Urzedu stosuje sie przepisy ustawy z dnia 14 czerwca 1960r.- Kodeks
postepowania administracyjnego. Stosownie do art. 264 § 1 Kodeksu postepowania
administracyjnego, jednoczeénie z wydaniem decyzji organ administracji publicznej ustali
w drodze postanowienia wysokos¢ kosztow postepowania, osoby zobowigzane do ich
poniesienia oraz termin i sposéb ich uiszczenia.

Do kosztow przeprowadzonego postepowania w niniejszej sprawie zaliczono
poniesione koszty doreczenia pism Spéitce w wysokosci 161,20 z1.

Ww. koszty nalezy uisci¢ w terminie 14 dni od dnia uprawomocnienia sie decyzji na
podany powyzej rachunek bankowy.

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
w zw. z art. 47928 § 2 Kodeksu postepowania cywilnego- od niniejszej decyzji przystuguje
odwotanie do Sadu Okregowego w Warszawie- Sagdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
w terminie miesigca od dnia jej doreczenia, za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw- Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
w Poznaniu.

W przypadku kwestionowania wytacznie postanowienia o kosztach zawartego w pkt
IV sentencji decyzji, na podstawie art. 264 § 2 Kodeksu postepowania administracyjnego
w zw. z art. 83 i art. 81 ust. 5 ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw w zwiazku z art.
4792 § 1 i1 § 2 Kodeksu postepowania cywilnego, Spolce przystuguje prawo wniesienia
zazalenia do Sadu Okregowego w Warszawie- Sagdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
w terminie tygodnia od dnia doreczenia niniejszej decyzji, za posrednictwem Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw- Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w Poznaniu.

z upowaznienia Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
Dyrektor Delegatury UOKiK w Poznaniu
Jarostaw Kriiger
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