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Urzqd Ochrony Konkurencii i Konsumentéw

RGD.61-26/12/MLM
Gdansk, dnia 1 marca 2013 .

DecyzJANRRGD. 1/2013

Stosownie do art. 33 ust. 6 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zmianami),

— dziatajac w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw,

po przeprowadzeniu postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe intere-
sy konsumentdéw wszczetego z urzedu przeciwko przedsiebiorcy VECTRA SA z siedzi-
ba w Gdyni:

I. Na podstawie art. 28 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konku-
rencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zmianami) PO UPRAWDOPODOB-
NIENIU stosowania przez tego przedsiebiorce praktyki naruszajacej zbiorowe inte-
resy konsumentdw, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1 i art. 24 ust. 2 pkt 2 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentdw, polegajacej na naruszeniu obowigzku
udzielania konsumentom, w chwili ztozenia, przy uzyciu Srodka porozumiewania
sie na odlegtos¢, propozycji zawarcia umowy, rzetelnych i petnych informacji o
warunkach umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, co jest sprzeczne z
art. 9 ust. 1i 2 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw kon-
sumentéw oraz odpowiedzialnosSci za szkode wyrzadzong przez produkt niebez-
pieczny (Dz.U. Nr 22, poz. 271 ze zmianami) I PRZYJECIU ZOBOWIAZANIA WW.
przedsiebiorcy do podjecia dziatarh zmierzajacych do zaniechania naruszania zbio-
rowych interesow konsumentdw NAKtADA SIE na VECTRA SA z siedzibg w Gdyni
obowigzek wykonania tego zobowigzania poprzez:

wprowadzenie w zycie Wytycznych dla Centrum Telemarketingu Spotki, doty-
czacych zawierania/zmiany umow zawieranych na odlegtos¢, za pomoca $rod-
kéw porozumiewania sie na odlegtos¢, przekazanych Prezesowi Urzedu pi-
smem z dnia 21 listopada 2012 r., w TERMINIE MIESIACA OD DATY UPRAWO-
MOCNIENIA SIE NINIEJSZEJ DECYZJI.

II. Na podstawie art. 28 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konku-
rencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331 ze zmianami) NAKLADA SIE Na
przedsiebiorce VECTRA SA z siedzibg w Gdyni obowigzek przedtozenia, W TERMI-
NIE DWOCH MIESIECY OD DATY UPRAWOMOCNIENIA SIE NINIEJSZEJ DECYZJI, doku-
mentu potwierdzajacego wykonanie zobowigzania, o ktdorym mowa w punkcie I
decyzji, tj. Wytycznych dla Centrum Telemarketingu Spétki, dotyczacych warun-
kéw zawierania i zmiany umow zawieranych za pomocg $rodkdéw porozumiewania
sie na odlegto$¢, wraz z okresleniem daty wejscia w zycie ww. Wytycznych.



UZASADNIENIE

[1] W dniu 22 sierpnia 2012 r. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
(zwany réwniez Prezesem Urzedu) otrzymat od Urzedu Komunikacji Elektronicz-
nej Delegatura w Gdyni (zwanego dalej takze UKE) materiaty z przeprowadzonej
u przedsiebiorcy VECTRA SA z siedzibg w Gdyni (zwanego dalej réwniez VECTRA
lub Spotka) kontroli. Przedmiotem kontroli byto zbadanie wypetniania przez
VECTRA S.A. obowigzkow wynikajacych z wykonywania gospodarczej dziatalno-
sci telekomunikacyjnej, w szczegolnosci obowigzkow z art. 10 i art. 12 Pt, prze-
pisow dziatu IIT Pt [ustawa z dnia 16 lipca 2004r. Prawo Telekomunikacyjne
(Dz.U. Nr 171, poz. 1800 zm.), zwana dalej rowniez Pt] dotyczacego ochrony
uZytkownikow koricowych, w tym obowigzkow wynikajacych z art. 104-106 Pt
oraz rozporzqdzenia Ministra Infrastruktury z dnia 1 pazdziernika 2004 r. w
sprawie trybu postepowania reklamacyjnego oraz warunkow, jakim powinna
odpowiadac reklamacja ustugi telekomunikacyjnej (Dz.U. z 2004 r. nr 226 poz.
2291), dalej zwanego Rozporzadzeniem, dotyczacych postepowania reklamacyj-
nego u dostawcow publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych oraz Dzia-
tu VII Pt, dotyczacego tajemnicy telekomunikacyjnej i ochrony danych uzyt-
kownikow koricowych.

W trakcie kontroli badaniu poddano 25 przypadkow zmiany warunkow umowy
zawartej na pismie za pomocg srodkow porozumiewania sie na odlegtosc, w
tych przypadkach, telefonicznie oraz telefonicznych propozyciach zawarcia
umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Z tej liczby utrwalonych zo-
stato 18 nagrari rozmow konsultantow VECTRA, ktére odstuchano i oceniono
pod katem zgodnosci z wymogami okreslonymi w art. 9 ustawy z dnia 2 marca
2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentow oraz odpowiedzialnosci za
szkode wyrzgdzong przez produkt niebezpieczny (Dz.U. Nr 22, poz. 271 ze zmia-
nami).

W wyniku kontroli ustalono, iz:

- w 2 na 18 badanych przypadkach, nie poinformowano konsumenta o cenie
obejmujgcej wszystkie jej sktadniki, naruszajgc tym art. 9 ust. 1 pkt 3 ustawy
0 ochronie praw konsumenckich,

- w 12 na 18 badanych przypadkach, nie poinformowano konsumenta o prawie
od’stapienia od umowy w terminie dziesieciu dni naruszajgc tym samym art. 9
ust. 1 pkt 6 ustawy o ochronie praw konsumenckich,

- w 8 na 18 badanych przypadkach nie poinformowano konsumenta o terminie
w jakim oferta lub informacja o cenie majg charakter wigzacy, naruszajgc
tym samym art. 9 ust. 1 pkt 8 ustawy o ochronie praw konsumenckich,

- w 14 na 18 badanych przypadkach nie poinformowano konsumenta o miejscu
/ sposobie sktfadania reklamacji, naruszajgc tym samym art. 9 ust. 1 pkt 10
ustawy o ochronie praw konsumenckich,

- w 1 na 18 badanych przypadkow, informacje o ktorych mowa w art, 9 ust, 1
ustawy o ochronie praw konsumenckich, nie zostaty sformufowane jedno-
znacznie, w sposob zrozumiaty i fatwy do odczytania, naruszajac tym art, 9
ust. 2 ustawy o ochronie praw konsumenckich. Przypadek dotyczyt zmiany
pakietu telewizyjnego na platynowy. Przekazana przez konsultanta informa-
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cja wprowadzata w bfad, jakoby proponowana oferta obnizata cene za do-
tychczasowy pakiet telewizyjny.

Prezes Urzedu uznat, ze ww. dziatania przedsiebiorcy mogq pozostawaé w
sprzecznosci z zakazami wynikajacymi z art. 24 ust. 1 i ust. 2 z dnia 16 lutego
2007 r. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331 ze
zmianami) i postanowit o wszczeciu, postanowieniem nr 293 z dniem 15 paz-
dziernika 2012 r., postepowania w sprawie stosowania przez przedsiebiorce
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdw.

Do akt sprawy wigczono, postanowieniem nr 294 z dnia 15 pazdziernika 2012 r.,
nastepujace dowody przekazane przez Delegature UKE w Gdyni, tj.:

— pismo UKE z dnia 11 maja 2012 r., sygn. OGD-WKT-0741-1/10 (3),

— pismo UKE z dnia 21 sierpnia 2012 r., sygn. OGD-WKT-0741-1/12 (9),
wraz z catoscig zatgcznikow.

Ustosunkowujac sie do postawionych zarzutéw VECTRA przyznata, pismem z
dnia 30 pazdziernika 2012 r., iz zaréwno w trakcie czynnosci kontrolnych pro-
wadzonych przez UKE, jak i obecnie, nie kwestionuje i nie podwaza okolicznosci
faktycznych dotyczacych stwierdzonych naruszen prawa konsumenckiego. Jed-
noczesnie przedsiebiorca wystgpit o wydanie w sprawie decyzji w oparciu o
przepis art. 28 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw i zobowigzat sie
do opracowania i wdrozenia w zycie specjalnych wewnetrznych procedur, tj.
Wytycznych dla Centrum Telemarketingu Spétki, regulujacych szczegdtowo wa-
runki zawierania i zmiany umow zawieranych za pomocg $rodkdéw porozumie-
wania sie na odlegtos¢. W przedstawionym projekcie Wytycznych przedsiebiorca
opracowat algorytm prowadzenia przez konsultantdw VECTRA rozméw z kon-
sumentami oraz okreslit niezbedny zakres informacji, jakie konsument zobowia-
zany jest w trakcie takiej rozmowy uzyskac.

Po przeprowadzeniu postepowania dowodowego, Spdtka pismem z dnia 12 lu-
tego 2013 r. zostata zawiadomiona o zakonczeniu zbierania materiatu dowodo-
wego. W wyznaczonym terminie przedsiebiorca nie skorzystat z prawa zapozna-
nia sie ze zgromadzonym materiatem dowodowym.

PREZES URZEDU USTALIL STAN FAKTYCZNY, JAK NIZEJ.

Spotka VECTRA SA z siedzibg w Gdyni zostata wpisana do Krajowego Rejestru
Sadowego w dniu 7 lutego 2002 r. pod numerem 0000089460. Przedmiotem
dziatania przedsiebiorcy jest Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

W ramach prowadzonej dziatalnosci przedsiebiorca oferuje konsumentom moz-
liwo$¢ zawarcia lub zmiany umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
rowniez przy wykorzystaniu Srodkdw porozumiewania sie na odlegtos¢, np. tele-
fonicznie.

Zgodnie z treScig art. 9 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektd-
rych praw konsumentow oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez
produkt niebezpieczny (Dz.U. Nr 22, poz. 271 ze zmianami), konsument, ktory
zawiera umowe na odlegtos$¢, powinien by¢ poinformowany, najpézniej w chwili
ztoZzenia mu propozycji zawarcia umowy o:
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1) imieniu i nazwisku (nazwie), adresie zamieszkania (siedziby) przedsiebior-
cy oraz organie ktory zarejestrowat dziatalno$¢ gospodarcza przedsiebior-
cy, a takze numerze, pod ktérym przedsiebiorca zostat zarejestrowany,

2) istotnych wiasciwosciach Swiadczenia i jego przedmiotu,

3) cenie lub wynagrodzeniu obejmujacych wszystkie ich sktadniki, a w szcze-
gdlnosci cta i podatki,

4) zasadach zaptaty ceny lub wynagrodzenia,
5) kosztach oraz terminie i sposobie dostawy,

6) prawie odstgpienia od umowy w terminie dziesieciu dni ze wskazaniem
wyjatkow, o ktdrych mowa w art. 10 ust. 3,

7) kosztach wynikajacych z korzystania ze Srodkéw porozumiewania sie na
odlegtos¢, jezeli s one skalkulowane inaczej niz wedle normalnej taryfy,

8) terminie, w jakim oferta lub informacja o cenie albo wynagrodzeniu majq
charakter wigzacy,

9) minimalnym okresie, na jaki ma by¢ zawarta umowa o Swiadczenie ciggte
lub okresowe,

10) miejscu i sposobie sktadania reklamaciji,

11) prawie wypowiedzenia umowy, o ktorym mowa w art. 8 ust. 3.

Informacje, o ktérych mowa powyzej powinny by¢ sformutowane jednoznacznie

i w sposdb zrozumiaty, jednoczesnie przedsiebiorca jest obowigzany do ich po-

twierdzenia konsumentowi, na piSmie, najpdzniej w momencie rozpoczecia wy-

konywania umowy.

MAJAC NA UWADZE ZEBRANY MATERIAL DOWODOWY
PREZES URZEDU ZWAZYL, CO NASTEPUJE.

[10] Mozliwos¢ rozstrzygniecia sprawy w oparciu o przepisy ustawy o ochronie kon-

kurencji i konsumentdéw uzalezniona jest od uprzedniego stwierdzenia, czy za-
grozony zostat w niej interes publicznoprawny, stosownie bowiem do art. 1 ust.
1 ustawy ochrona intereséw przedsiebiorcow i konsumentéw podejmowana w
ramach dziatan Prezesa Urzedu jest prowadzona w interesie publicznym. Dziata-
nia oparte na przepisach powotanej ustawy sg zatem podejmowane w interesie
publicznym, w celu ochrony interesdw zbiorowosci, a nie poszczegdlnych uczest-
nikdw rynku. Naruszenie interesu publicznego stanowi bezwzgledny warunek do
uznania kompetencji Prezesa Urzedu do rozstrzygniecia okreslonej sprawy.

Zgodnie z orzecznictwem saddw polskich interes publiczny zostaje naruszony
wodwczas, gdy oceniane dziatania godza w interesy ogdlnospoteczne i dotykajq
szerokiego kregu uczestnikow rynku i poprzez to powodujg zaburzenia w jego
prawidtowym funkcjonowaniu (por. wyrok Sadu Antymonopolowego z dnia 24
stycznia 1991 r. Amr 8/90; wyroki Sqdu Najwyzszego: z dnia 29 maja 2001 r., I
CKN 1217/98, OSNC 2002 nr 1, poz. 13, z dnia 28 stycznia 2002 r., I CKN
112/99, OSNC 2002 nr 11, poz. 144).

Rozpatrywana sprawa ma, w ocenie Prezesa Urzedu, charakter publicznopraw-
ny, albowiem dotyczy ochrony interesu nie poszczegdinych oséb, tj. interesow
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indywidualnych, ale szerszej grupy konsumentdw, ktérzy sg lub mogq by¢ klien-
tami Spoétki, tj. interesu zbiorowego. Jednoczesnie, zbiorowe interesy konsu-
mentdw podlegajq ochronie przed dziataniami przedsiebiorcow, ktore sg
sprzeczne z prawem, zasadami wspdtzycia spotecznego i dobrymi obyczajami.

[11] VECTRA jest przedsiebiorcg w rozumieniu art. 4 pkt 1 ustawy o ochronie konku-
rencji i konsumentéw, odpowiednio do ktdrego pod tym pojeciem rozumie sie
m.in. przedsiebiorce w znaczeniu przepiséw ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o
swobodzie dziatalnosci gospodarczej (tekst jednolity: Dz.U. z 2007 r. Nr 155,
poz. 1095 ze zmianami), w ktorej, stosownie do art. 4, przyjeto, iz:

1) przedsiebiorca w rozumieniu ustawy jest osoba fizyczna, osoba prawna i
jednostka organizacyjna niebedaca osobg prawng, ktérej odrebna ustawa
przyznaje zdolno$¢ prawng — wykonujgca we wiasnym imieniu dziatalnos¢
gospodarcza,

2) za przedsiebiorcow uznaje sie takze wspdlnikdw spotki cywilnej w zakresie
wykonywanej przez nich dziatalnosci gospodarcze;j.

W postepowaniu, ktére konczy niniejsza decyzja, Spdtce postawiono zarzuty na-

ruszenia art. 24 ust. 1 i art. 24 ust. 2 pkt 2 ustawy o ochronie konkurencji i

konsumentow.

Odpowiednio do art. 24 ust. 1 zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw, a odpowiednio do ust. 2 tego artykutu przez
praktyke naruszajacg zbiorowe interesy konsumentdéw rozumie sie godzace w
nie bezprawne dziatanie przedsiebiorcy, w szczegdlnosSci naruszenie obowigzku
udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacii.

Aby dziatania przedsiebiorcy mogty zostaC uznane za sprzeczne z powotanymi

wyzej przepisami art. 24 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, nie-

zbedne jest wykazanie, iz spetniajg one tacznie nastepujace przestanki:

- ujawniajq sie w obrocie konsumenckim, a wiec dotyczq relacji przedsiebior-
ca-konsument,

- stanowig dziatanie bezprawne,

- naruszajq zbiorowe interesy konsumentdéw.

[12] Zgodnie z art. 4 pkt 12 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentdw i art. 22!
Kodeksu cywilnego za konsumenta uwaza sie osobe fizyczng dokonujacq czyn-
noSci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub
zawodowg. W przedmiotowej sprawie okoliczno$¢, ze Spotka oferuje, a nastep-
nie zawiera umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na rzecz konsu-
mentow, przysztych lub obecnych abonentéw VECTRY, nie budzi watpliwosci, co
przesadza jednoczesnie o tym, iz pierwsza z przestanek nalezy uznac za spet-
niona.

[13] Za spetniong nalezy uznac takze drugq z przestanek, tj. bezprawno$¢ dziatania
przedsiebiorcy, w tym punkcie zwigzang z naruszeniem przepisow ustawy z dnia
ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektdrych praw konsumentdéw oraz
odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny.

Jak wskazuje sie w literaturze przedmiotu®, zawieranie umowy przy pomocy
technik komunikowania sie na odlegto$¢ wigze sie z pewnym niebezpieczen-

! tetowska E., Prawo umdéw konsumenckich, 2 wydanie, Warszawa 2002, s. 272-292.
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stwem i ryzykiem spowodowanym brakiem jednoczesnej obecnosci obu stron
oraz zawieraniu umowy, bez mozliwosci zapoznania sie przez konsumenta z
przedmiotem $wiadczenia. Dodatkowe trudnosci z przygotowaniem tresci przy-
sztej umowy w sposob uwzgledniajagcy wymagania wspotpracy kontraktowej, a
takze trudnosci z dochodzeniem odpowiedzialnosci na wypadek niewtasciwego
wykonania umowy, wymagdajq rozwinietego obowigzku informacyjnego, ktory
cigzy przede wszystkim na kontrahencie konsumenta.

Oferta Spoftki oraz mozliwoS¢ zawarcia umowy o Swiadczenie ustug telekomuni-
kacyjnych, takze przy wykorzystaniu srodkdw porozumiewania sie na odlegtosc,
kierowana jest do konsumenta przecietnego, korzystajacego lub chcacego ko-
rzystaC z — w miare powszechnych i nowoczesnych — technik komunikowania sie
i dostepu do informacji.

Zgodnie z definicjg zawartg w art. 2 pkt 8 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. Nr 171, poz. 1206),
przez przecietnego konsumenta rozumie sie osobe wyedukowang, rozwazna,
krytyczng, a takze $wiadomg swoich praw. Przecietny konsument posiada pe-
wien zasdb wiedzy oraz doswiadczenie zyciowe, dzieki czemu potrafi samodziel-
nie analizowac¢ adresowane do niego wypowiedzi i przekazy informacyjne. Prze-
cietny konsument jest dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny przy uwzgled-
nieniu czynnikdw spotecznych, kulturowych i jezykowych - charakterystycznych
dla Srodowiska w ktérym funkcjonuje. Takie cechy jak dostateczne poinformo-
wanie, uwaga oraz ostroznos¢ okresla zespot cech mentalnych konsumenta (je-
go ,przecietnosc¢”), polegajacy na tym, ze z jednej strony mozna wymagac od
niego pewnego stopnia wiedzy i orientacji w rzeczywistosci, jednak - z drugiej
strony - nie mozna przyjaé, ze jego wiedza jest kompletna i profesjonalna. Przy-
ja¢ nalezy, ze przecietny konsument ma petne prawo okreslonych rzeczy nie
wiedziec. Z tych tez wzgledow to na jego kontrahencie, przedsiebiorcy, profe-
sjonaliscie spoczywa zarowno obowigzek udzielenia konsumentowi, w sposob
dla niego zrozumiaty, petnej i wyczerpujacej informacji, jak réwniez wymdg
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej w taki sposob, iz respektowane sg prawa
jego klientdw, w szczegdlnosci wynikajace z obowigzujacych aktéw prawnych.
W polskim prawie wymagania informacyjne, jakie winien spetic przedsiebiorca
oferujacy konsumentowi zawarcie umowy, na odlegtos¢, zawiera art. 9 ustawy z
dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz odpowie-
dzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny. Katalog informa-
cji okresSlony tym przepisem jest dla przedsiebiorcy bezwzglednie wigzacy, tzn.
nie moze go on modyfikowa¢ w dowolny dla siebie sposéb, zaweza¢ jego zakre-
su, minimalizowac¢, przemilczac lub zatajaé¢ przed konsumentem chocby czesci
wymaganych informaciji.

W trakcie kontroli przeprowadzonej przez UKE w VECTRA kontrolujacy przeana-
lizowali 25 przypadkdéw zmiany, za pomocg Srodkéw porozumiewania sie na od-
legtos¢, warunkdw umowy oraz propozycji zawarcia umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Z tej liczby utrwalonych zostato 18 nagran rozmoéw tele-
fonicznych, przeprowadzonych przez konsultantéw VECTRA, ktérych tres¢ pod-
dano ocenie w zakresie zgodnosci udzielonych informacji z wymogami okresSlo-
nymi w art. 9 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw
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konsumentow oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt nie-
bezpieczny.
Wyniki kontroli jednoznacznie wskazaty, ze:

— w2 na 18 badanych przypadkdéw, konsumenci nie byli informowani, zgodnie
z art. 9 ust. 1 pkt 3 ww. ustawy, o cenie obejmujacej wszystkie jej sktadni-
ki,

— w 12 na 18 badanych przypadkéw nie poinformowano konsumenta o pra-
wie odstgpienia od umowy w terminie 10 dni, naruszajac tym samym art. 9
ust. 1 pkt 6 tej ustawy,

— w 8 na 18 badanych przypadkéw nie poinformowano konsumenta o termi-
nie w jakim oferta lub informacja o cenie majg charakter wigzacy (9 ust. 1
pkt 8 ustawy),

— w 14 na 18 badanych przypadkéw nie poinformowano konsumenta o miej-
scu i sposobie skfadania reklamacii,

— w1 na 18 badanych przypadkoéw informacje, o ktorych mowa w art. 9 ust.
1 ustawy o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz odpowiedzialnosci
za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny nie zostaty sformutowa-
ne w sposob zrozumiaty i tatwy do odczytania, naruszajac tym samym art. 9
ust. 2 tej ustawy (przypadek dotyczyt zmiany pakietu telewizyjnego na pla-
tynowy, a przekazana przez konsultanta informacja wprowadzata w bfad
sugerujac, iz proponowana oferta obnizata cene za dotychczasowy pakiet
telewizyjny).

[14] Odstuchania nagran telefonicznych dokonano z sieci wewnetrznej VECTRA. Kon-
trole zakonczono w dniu 24 kwietnia 2012 r. Protokdt z kontroli zawierajacy
m.in. ww. ustalenia zostat podpisany przez przedsiebiorce. Kontrolowany nie
wnidst do protokotu zadnych uwag.

[15] Konsultanci z Centrum Telemarketing VECTRA udzielajagc informacji oraz przed-
stawiajac konsumentom propozycje zawarcia umowy dziatajg w imieniu i na
rzecz Spotki.

[16] Zdaniem Prezesa Urzedu, za spetniong nalezy uznac takze i trzecig przestanke,
bowiem naruszenie zbiorowych interesow konsumentdow ma miejsce wtedy, gdy
dziatanie przedsiebiorcy godzi w interesy konsumentow jako zbiorowosci, to jest
w sytuacji, gdy skierowane jest nie tylko do indywidualnych konsumentow, lecz
szerszego, nieograniczonego liczbowo kregu osdb, do ktdérych dotarta i dotrzec
moze oferta przedsiebiorcy, a w rozpatrywanej sprawie wymieniony warunek
jest spetniony, bowiem oferta ustug telekomunikacyjnych przedstawiona przez
VECTRA adresowana byta/jest nie do Scisle okreslonego, konkretnego konsu-
menta, lecz do z gory nieokreslonej, niemozliwej do zidentyfikowania liczby kon-
sumentow, ktorych sytuacja jest identyczna i wspolna.

[17] W tym stanie rzeczy stwierdza sie, iz zostato uprawdopodobnione, ze Spdtka
stosuje praktyke naruszajacq interesy konsumentdéw, bowiem informacje, ktore
przedsiebiorca — poprzez swoich konsultantow — przedkfadat konsumentom za-
wierajac umowy na odlegtos¢, byty niepetne i nierzetelne.

[18] Zgodnie z art. 28 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, jezeli w
toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsu-
mentdw zostanie uprawdopodobnione, Zze przedsiebiorca stosuje praktyke, o
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ktorej mowa w art. 24, a przedsiebiorca zobowigze sie do podjecia okresSlonych
dziatann zmierzajacych do zapobiezenia tym naruszeniom, Prezes Urzedu moze,
w drodze decyzji, natozy¢ obowigzek wykonania tych zobowigzan.

W toku przeprowadzonego postepowania Spétka przedstawita zobowigzanie do
podjecia okreslonych dziatan zmierzajacych do zapobiezenia naruszeniom inte-
resow konsumentow, tj. zobowigzata sie do wprowadzenia w zycie wewnetrz-
nych procedur obowigzujacych konsultantow, tj. Wytycznych dla Centrum Tele-
marketingu Spétki, dotyczacych zawierania/zmiany uméw zawieranych na odle-
gtos¢. Projekt dokumentu regulujgcego wszystkie te kwestie VECTRA ztozyta w
trakcie prowadzonego postepowania, ostatecznie przy pismie z dnia 21 listopada
2012 r.

W Wytycznych przedsiebiorca opracowat schemat, wedtug ktérego majq byc
prowadzone rozmowy konsultantéw z konsumentami w sprawach dotyczacych
umow (badz ich zmiany), zawieranych na odlegtosc.

Zgodnie z Wytycznymi, w trakcie sktadania konsumentowi propozycji zawarcia

umowy na odlegtos¢, konsultant m.in. podaje, zgodnie z wymogami okreslony-

mi w art. 9 ustawy o ochronie niektorych praw konsumentdéw oraz odpowie-

dzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny, informacje, jak

nizej.

e Nazwa i adres przedsiebiorcy oraz numer KRS (art. 9 ust. 1 pkt 1 ustawy o
ochronie niektdrych praw konsumentow),

o Istotne wiasciwosci Swiadczenia i jego przedmiotu (art. 9 ust. 1 pkt 2 ustawy
o ochronie niektorych praw konsumentéw), tj.:

— W przypadku telefonu — konsultant podaje nazwe planu telefonicznego i
liczbe darmowych minut do wykorzystania i na jakie potaczenia.

— W przypadku Telewizji — konsultant podaje nazwe pakietu i liczbe do-
stepnych kanatow w jakosci SD i HD.

— W przypadku Internetu — konsultant podaje predkosc transferu do ...
MB/s.

— W przypadku Internetu Mobilnego - konsultant podaje dostepny limit po-
bierania danych i transfer.

— W przypadku migracgji ustug z pakietu nizszego na wyzszy konsultant in-
formuje kiienta z jakiego pakietu korzystat, a na jaki zmienia.

W przypadku Pakietow Premium (dodatkowe kanaty do gfownego pakietu te-
lewizyjnego) informuje klienta o nazwie pakietu oraz jakie kanaty zawiera.

e Cena obejmujgca wszystkie jej sktadniki (art. 9 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochro-
nie niektorych praw konsumentdw). Konsultant informuje:

Opfata miesieczna za ustugi/e... (konsultant wymienia ustuge lub w przypad-
ku zamowienia wiekszej ilos¢ ustug wymienia jej wszystkie sktadniki) wynosi
...[2t brutto]. Abonent zobowigzany jest do uiszczenia Opfaty Abonamento-
wej i Optaty Powigzanej w wysokosci i za Okres rozliczeniowy oznaczony w
Umowie w terminie wskazanym na doreczonym Abonentowi rachun-
ku/fakturze lub innym, dokumencie wystawionymy/udostepnionym przez Do-
stawce Ustug, pfatne na konto bankowe wskazane na tym rachunku lub do-
kumencie.
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Zasady zaptaty ceny (art. 9 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie niektérych praw
konsumentow), tj.:
— Opfata aktywacyjna jednorazowa wynosi ...[zt brutto].

— W miesigcu podfaczenia zostanie naliczona opfata czgstkowa [1/30 ceny
za kazdy dzieri].

— Dodatkowo pierwszy pefny miesigc otrzyma Pani/Pan w cenie 1 zt netto,
czyli 1,23 brutto [zamiennie aparat telefoniczny] (informacje, ktorg kon-
sultant podaje w przypadku zamowienia telefonu stacjonarnego).

Koszty oraz termin i sposdb dostawy (art. 9 ust. 1 pkt 5 ustawy o ochronie
niektorych praw konsumentéw), tj.:

— Monter dostarczy niezbedny sprzet oraz komplet dokumentow do zawar-
cia umowy dnia [podaje date] o godzinie [podaje godz.] Sama wizyta
montera jest nieodpfatna (informacja do klienta w przypadku konieczno-
sci wizyty montera),

— potwierdzenie odbycia niniejszej rozmowy Zzostanie do Pani/Pana prze-
stane pocztg w ciggu 10 dni (informacja do klienta w przypadku braku
koniecznosci wystania montera),

— w przypadku przeniesienia numeru telefonu od obecnego operatora
otrzyma Pan/Pani od nas numer tymczasowy, dzieki ktoremu mozna wy-
korzystac darmowe minuty juz od dnia podfaczenia ustugi telefonicznej
(informacje, ktorg klient podaje w przypadku zamowienia telefonu sta-
gjonarnego).

Prawo do odstgpienia od umowy w terminie dziesieciu dni, ze wskazaniem

wyjatkdéw, o ktdérych mowa w art. 10 ust. 3 (art. 9 ust. 1 pkt 6 ustawy o
ochronie niektérych praw konsumentow).

Zgodnie z art. 10 ust. 3 pkt 1 ustawy o ochronie niektérych praw konsumen-

tédw, jezeli strony nie umowity sie inaczej prawo odstgpienia od umowy za-

wartej na odlegtos¢ nie przystuguje konsumentowi w wypadku $wiadczenia
ustug rozpoczetego za zgodq konsumenta, przed uptywem terminu 10 dni.

— Chciatbym takze poinformowac, Zze moze Pan/Pani odstapic od umowy w
ciggu 10 dni od momentu jej podpisania. Rezygnacje nalezy ztoZyc pi-
semnie w lokalnym biurze Obstugi kilienta lub wysytajac listem poleconym
na adres Dostawcy Ustug. (informacja do klienta w przypadku konieczno-
sci wizyty montera).

— Chciatbym takze poinformowac, Zze moze P/P odstapic od umowy w ciggu
10 dni od aktywacji ustugi. Chyba Ze aktywacja nastapi za zgodg Abo-
nenta przed uptywem 10 dni prawo to nie przystuguje. Rezygnacje nale-
2y ztoZy¢ pisemnie w lokalnym biurze Obstugi klienta lub wysytajac listem
poleconym na adres Dostawcy Ustug. (informacja do klienta w przypadku
braku koniecznosci wystania montera).

Koszty wynikajacych z korzystania ze srodkdw porozumiewania sie na odle-
gtos¢, jezeli sg one skalkulowane inaczej niz wedle normalnej taryfy (art. 9
ust. 1 pkt 7 ustawy o ochronie niektorych praw konsumentdéw).

W czesci przedstawiania oferty — przed pofaczeniem klienta z konsultantem
klient otrzymuje w stuchawce komunikat informujgcy o nagrywaniu rozmowy
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oraz o kosztach wynikajacych z korzystania ze srodkow porozumiewania sie
na odlegtosc jezeli sq one skalkulowane inaczej niz wedle normainej taryfy
(koszt pofaczenia krajowego za minute pofaczenia wynosi ...z1).

e Termin, w jakim oferta lub informacja o cenie albo wynagrodzeniu majg cha-
rakter wigzacy (art. 9 ust. 1 pkt 8 ustawy o ochronie niektorych praw kon-
sumentéw).

Oferta ma charakter wigzgcy do ... (konsultant podaje date koricowa obo-
wigzywania promocji).

e Minimalny okres, na jaki ma by¢ zawarta umowa o Swiadczenie ciggte lub
okresowe (art. 9 ust. 1 pkt 9 ustawy o ochronie niektérych praw konsumen-
tow).

Umowa zostaje zawarta na czas nieokreslony z okresem promocyjnym na
czas (konsultant podaje czas zobowigzania w promocji/z przyznana ulga).

e Miejsce i sposdb skfadania reklamaciji (art. 9 ust. 1 pkt 10 ustawy o ochronie
niektorych praw konsumentéw).

Ewentualne reklamacje moze Pan/Pani sktadac dostepnymi kanatami komu-
nikacji elektronicznej oraz pisemnie w biurze Obstugi klienta lub przesytajac
listownie na adres Dostawcy Ustug.

e Prawo do wypowiedzenia umowy, o ktéorym mowa w art. 8 ust. 3 (art. 9 ust.
1 pkt 11 ustawy o ochronie niektérych praw konsumentow).

Zgodnie z art. 8 ust. 3 ustawy o ochronie niektdrych praw konsumentéw, je-
zeli czas trwania umowy nie jest oznaczony kazda ze stron moze jg wypo-
wiedzie¢, bez wskazania przyczyn, z zachowaniem terminu miesiecznego,
chybze strony zastrzegty krétszy termin wypowiedzenia.

Umowa zawarta na czas nieokreslony moze byc¢ rozwigzana przez kazda ze
stron z jednomiesiecznym terminem wypowiedzenia, przy czym wypowiedze-
nie Umowy przez dostawce Ustug moze nastapic wytacznie z waznych przy-
czyn okreslonych w wypowiedzeniu. Wypowiedzenie powinno zostac ztoZzone
na pismie w lokalnym biurze Obstugi Klienta lub wysytajac pismo na adres
Dostawcy Ustug. Termin wypowiedzenia biegnie od pierwszego dnia miesiq-
ca po miesigcu, w ktorym nastapito wypowiedzenia a datg nadajaca bieg ter-
minu jest data wptywu wypowiedzenia do siedziby Dostawcy Ustug/ztoZenia
wypowiedzenia za posrednictwem Biura Obstugi Klienta.

W przypadku ztoZenia wypowiedzenia w okresie promocji czyli abonenta
Zwigzanego z przyznang ulga, wysokosc roszczenia z tytutu jednostronnego
rozwigzania umowy przez abonenta lub przez dostawce ustug z winy abo-
nenta przed uptywem terminu, na jaki umowa zostata zawarta nie moze
przekroczy¢ wartosci ulgi przyznanej abonentowi pomniejszonej o proporcjo-
naing jej wartosc za okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej rozwigzania.
[19] Przedsiebiorca zobowigzat sie wprowadzi¢ wytyczne do wewnetrznego, bez-
wzglednie obowigzujacego systemu procedur po wydaniu przez Prezesa Urzedu
decyzji w trybie art. 28 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.

[20] Zdaniem Prezesa Urzedu, dziatania objete ztozonym przez Spotke zobowigza-
niem zmierzajq do zapobiezenia zarzucanemu jej naruszeniu art. 24 ust. 1 i 2
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentdw. Wprowadzenie wytycznych oraz

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 58 346-29-32, fax.: 58 346-29-33
Delegatura w Gdansku gdansk@uokik.gov.pl 10
ul. Podwale Przedmiejskie 30, 80-824 Gdansk www.uokik.gov.pl



udzielanie klientom VECTRY informacji zgodnie z tymi wytycznymi zapewni
zgodnos¢ dziatania przedsiebiorcy z przepisami ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o
ochronie niektdrych praw konsumentdéw oraz odpowiedzialnosSci za szkode wy-
rzadzong przez produkt niebezpieczny, a takze spowoduje, ze konsumenci zo-
stang poinformowani o warunkach umowy w sposdb petny i rzetelny.

Prezes Urzedu natozyt na przedsiebiorce obowigzek wykonania podjetego zo-
bowigzania w terminie miesigca od daty uprawomocnienia sie niniejszej decyzji
uznajac, iz jest to okres wystarczajacy dla wprowadzenia w zycie Wytycznych,
ktorych projekt Spotka przedstawita w takcie prowadzonego postepowania.

Stad orzeczono, jak w PUNKCIE I sentencji niniejszej decyzji.

[21] Stosownie do art. 28 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, w
decyzji, o jakiej mowa w ust. 1, Prezes Urzedu naktada na przedsiebiorce obo-
wigzek skfadania w wyznaczonym terminie informacji o stopniu realizacji zobo-
wigzan.

[22] Spétka zobowigzana zostata do ztozenia, sprawozdania w terminie dwdch mie-
siecy od daty uprawomocnia sie niniejszej decyzji, o stopniu realizacji przyjetego
w toku postepowania zobowigzania, do podjecia dziatan zmierzajacych do zapo-
biezenia zarzucanemu Spotce naruszeniu, poprzez przekazanie dowodu: Wy-
tyczne dla Centrum Telemarketingu Spofki, dotyczacych warunkéw zawierania i
zmiany uméw zawieranych za pomocqg Srodkdw porozumiewania sie na odle-
gtos¢ wraz z okresSleniem daty wejscia w zycie ww. Wytycznych.

W ocenie Prezesa Urzedu okres dwdch miesiecy na ztozenie sprawozdania o re-
alizacji przedmiotowego zobowigzania jest wystarczajacy i uwzglednia termin
ustalony na wykonanie zobowigzania podjetego przez przedsiebiorce.

W zwigzku z tym orzeczono, jak w PUNKCIE II sentencji niniejszej decyzji.

POUCZENIE:

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
W zwiazku z art. 479%8 § 2 k.p.c. — od niniejszej decyzji przystuguje odwotanie do Sa-
du Okregowego w Warszawie — Sqdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, w termi-
nie dwutygodniowym od dnia jej doreczenia, za poSrednictwem Prezesa Urzedu Och-
rony Konkurencji i Konsumentow — Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsu-
mentdéw w Gdansku.

OTRZYMUJE:
VECTRA SA

Al. Zwyciestwa 253
81-525 GDYNIA
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