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Wersja jawna
(tajemnice przedsiebiorstwa i inne informacje prawnie chronione oznaczono [***])

Warszawa, dn. 21 lipca 2017 r.

DECYZJA Nr DOIK 3/2017

Na podstawie art. 28 ust. 112 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz. U. z 2017 r., poz. 229) w zw. z art. 7 ustawy z dnia
5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz niektorych
innych ustaw (Dz. U. z 2015 r., poz. 1634), po przeprowadzeniu postepowania w sprawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, w toku ktorego zostato
uprawdopodobnione na podstawie okolicznosci sprawy, ze ITI Neovision S.A. z siedzibg
w Warszawie stosowata praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow, o ktérych
mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, polegajace na:

1.1

1.2

1.3

przyjmowaniu przez Spotke, ze rozpoczecie $wiadczenia ustug telewizji satelitarnej
przed uptywem okresu na odstapienie od umowy o $wiadczenie ww. ustug zawartej
na odlegtos¢ badz od dokonanej za pomoca srodkow porozumiewania sie na odlegtosc
zmiany warunkow tej umowy nastapito za zgoda konsumenta udzielong w trakcie
telefonicznej rozmowy sprzedazowej, podczas gdy konsument w ogéle nie wyrazit
w toku tej rozmowy takiej zgody albo nie wyrazit jej w sposdb wyrazny, co mogto
narusza¢ art. 4 ust. 1 ustawy zdnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. nr 171, poz. 1206 ze zm.) oraz godzic¢
w zbiorowe interesy konsumentow,

nieinformowaniu konsumentow w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej
o prawie odstapienia od umowy o $wiadczenie ustug telewizji satelitarnej zawartej
na odlegtos¢ badz od dokonanej za pomoca srodkow porozumiewania sie na odlegtosc¢
zmiany warunkow tej umowy, co mogto naruszac art. 6 ust. 114 pkt 5w zw. z art. 4
ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz. U. nr 171, poz. 1206 ze zm.) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow,

wprowadzaniu konsumentow w btad co do prawa odstapienia od umowy
o Swiadczenie ustug telewizji satelitarnej zawartej na odlegtos¢, poprzez niezgodne
z prawda informowanie konsumentow, ze takie prawo im nie przystuguje z uwagi na
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1.4

rozpoczecie swiadczenia ustug przed uptywem terminu na odstagpienie od umowy, co
mogto naruszac art. 5 ust. 1 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. nr 171, poz. 1206 ze zm.) oraz godzic
w zbiorowe interesy konsumentow,

niepotwierdzaniu badz nieterminowym potwierdzaniu konsumentom faktu zawarcia
umowy o Swiadczenie ustug telewizji satelitarnej na odlegtos¢ badz dokonania za
pomoca srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢ zmiany warunkow tej umowy, co
mogto narusza art. 6 ust. 11 3 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. nr 171, poz. 1206 ze zm.) oraz godzic
w zbiorowe interesy konsumentow,

po zobowiazaniu sie przez ITI Neovision S.A. z siedzibg w Warszawie do podjecia dziatan
zmierzajacych do zaniechania ww. naruszen oraz usuniecia ich skutkéw, Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw naktada na ITlI Neovision S.A. z siedziba
w Warszawie obowiazek wykonania zobowiazania do:

2.1

2.2

uzyskiwania wyraznej zgody konsumentow na rozpoczecie $wiadczenia ustug przed
uptywem terminu na odstapienie od umowy o swiadczenie ustug telewizji satelitarnej
zawartej na odlegtos¢ badz od dokonanej za pomoca Srodkow porozumiewania sie na
odlegtos¢ zmiany warunkow takiej umowy, w terminie miesigca od dnia
uprawomochienia sie niniejszej decyzji,

przyznania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktorej mowa
w pkt 1.1.1 niniejszej decyzji, w okresie od 22 grudnia 2014 r. do dnia zaniechania
przez Spoétke jej stosowania, i ktorych reklamacje nie zostaty uwzglednione przez
Spotke, i jednoczesnie:

2.2.1 bedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki -
korzysci w postaci:

a) mozliwosci korzystania z ustug, z ktérych dotychczas korzystali, bez
ponoszenia optat przez okres 6 miesiecy

i
b) mozliwosci dokonania zmiany warunkow dotychczasowej umowy o
Swiadczenie ustug telewizji satelitarnej poprzez zawarcie umowy na

warunkach promocyjnych w ramach ofert Comfort+ z HBO 15m albo
Extra+ z HBO 59,90 zt/69,90 zt 18m,

2.2.2 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki
na skutek rozwiazania umowy o Swiadczenie ustug telewizji satelitarnej przed
uptywem okresu, na ktéry zostata zawarta, spowodowanego brakiem
mozliwosci odstapienia od umowy - korzysci w postaci:

a) zwrotu kosztéw poniesionych w zwiazku z natozeniem na nich
obowiazku zwrotu ulgi z tytutu rozwigzania umowy przed uptywem
okresu, na jaki zostata zawarta (przelewem na rachunek bankowy
wskazany przez abonenta), albo korekty zadtuzenia powstatego z tego
tytutu

i
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2.3

3.1

3.2

b) wyptaty tacznej kwoty, jaka konsumenci ponosili z tytutu korzystania
z ustug Spotki od momentu zawarcia umowy ze Spotka, od ktorej
zamierzali odstapi¢, do momentu jej rozwiazania (przelewem na
rachunek bankowy wskazany przez abonenta), albo korekty zadtuzenia
powstatego z tego tytutu

i
c) mozliwosci zawarcia ze Spotka umowy o swiadczenie ustug telewizji

satelitarnej na warunkach promocyjnych w ramach ofert Comfort+ z
HBO 15m albo Extra+ z HBO 59,90 zt/69,90 zt 18m,

2.2.3 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki
ze wzgledu na uptyw okresu, na ktory zostata zawarta umowa o $wiadczenie
ustug telewizji satelitarnej, w zwiazku z faktycznym brakiem mozliwosci
odstapienia od umowy - korzysci w postaci wyptaty tacznej kwoty jaka
konsumenci ponosili z tytutu korzystania z ustug Spotki w okresie szesciu
miesiecy poprzedzajacych miesiac, w ktorym nastapito rozwigzanie umowy ze
Spotka (przelewem na rachunek bankowy wskazany przez abonenta), albo
korekty zadtuzenia powstatego z tego tytutu,

w terminie 6 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

poinformowania konsumentow droga listowng o mozliwosci, terminie oraz sposobie
skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 1.2.2, wynoszacym co najmniej miesiagc od
dnia otrzymania listu Spétki, w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji,

przyznania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktorej mowa
w pkt 1.1.2 niniejszej decyzji, w okresie od marca 2013 r. do lipca 2014 r., i ktorych
reklamacje nie zostaty uwzglednione przez Spoétke, i jednoczesnie:

3.1.1 bedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki -
korzysci w postaci mozliwosci korzystania z ustug, z ktérych dotychczas
korzystali, bez ponoszenia optat przez okres 3 miesiecy,

3.1.2 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki
- korzysci w postaci wyptaty tacznej kwoty, jaka konsumenci ponosili z tytutu
korzystania z ustug Spotki w okresie trzech miesiecy poprzedzajacych miesiac,
w ktorym nastapito rozwigzanie umowy ze Spoétka (przelewem na rachunek
bankowy wskazany przez abonenta), albo korekty zadtuzenia powstatego z
tego tytutu,

w terminie 6 miesiecy od dnia uprawomochienia si¢ niniejszej decyzji,

poinformowania konsumentow droga listowng o mozliwosci, terminie oraz sposobie
skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 1.3.1, wynoszacym co najmniej miesiac od
dnia otrzymania listu Spétki, w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji,
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4.1

4.2

4.3

umozliwiania konsumentom odstapienia od umowy o $wiadczenie ustug telewizji
satelitarnej zawartej na odlegtos¢ w przypadku rozpoczecia swiadczenia ustug przed
uptywem terminu na odstapienie od umowy, zgodnie z art. 35 ustawy z dnia 30 maja
2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2017 r., poz. 683 , dalej jako: ,,upk”), oraz
informowania konsumentow o ww. mozliwosci w terminie 6 miesiecy od dnia
uprawomochienia sie niniejszej decyzji,

do czasu wykonania zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.4.1 decyzji - uwzgledniania
reklamacji konsumentow ztozonych w zwiazku z niemoznoscia odstapienia od umowy
zawartej na odlegtos¢, jezeli rozpoczecie $wiadczenia ustug nastapito przed uptywem
terminu na odstgpienie od umowy,

przyznania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktorej mowa
w pkt 1.1.3 niniejszej decyzji, w okresie od 22 grudnia 2014 r. do dnia zaniechania
przez Spoétke jej stosowania, i ktorych reklamacje nie zostaty uwzglednione przez
Spotke, i jednoczesnie:

4.3.1 bedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki -
korzysci w postaci:

a) mozliwosci korzystania z ustug, z ktorych dotychczas korzystali, bez
ponoszenia optat przez okres 6 miesiecy

i
b) mozliwosci dokonania zmiany warunkow dotychczasowej umowy o
Swiadczenie ustug telewizji poprzez zawarcie umowy na warunkach

promocyjnych w ramach ofert Comfort+ z HBO 15m albo Extra+ z HBO
59,90 zt/69,90 zt 18m,

4.3.2 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie decyzji abonentami Spotki na skutek
rozwigzania umowy o swiadczenie ustug telewizji satelitarnej przed uptywem
okresu, na ktéry zostata zawarta, spowodowanego brakiem mozliwosci
odstapienia od umowy - korzysci w postaci:

a) zwrotu kosztow poniesionych w zwiazku z natozeniem na nich
obowiazku zwrotu ulgi z tytutu rozwiazania umowy przed uptywem
okresu, na jaki zostata zawarta (przelewem na rachunek bankowy
wskazany przez abonenta), albo korekty zadtuzenia powstatego z tego
tytutu

i

b) wyptaty tacznej kwoty jaka konsumenci ponosili z tytutu korzystania z
ustug Spotki od momentu zawarcia umowy ze Spoétka, od ktorej
zamierzali odstapi¢ do momentu jej rozwigzania (przelewem na

rachunek bankowy wskazany przez abonenta), albo korekty zadtuzenia
powstatego z tego tytutu

i
c) mozliwosci zawarcia ze Spotka umowy o swiadczenie ustug telewizji

satelitarnej na warunkach promocyjnych w ramach ofert Comfort+ z
HBO 15m albo Extra+ z HBO 59,90 zt/69,90 zt 18m,
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4.4

5.1

5.2

4.3.3 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie decyzji abonentami Spoétki ze
wzgledu na uptyw okresu, na ktory zostata zawarta umowa o swiadczenie ustug
telewizji satelitarnej, w zwiazku z faktycznym brakiem mozliwosci
odstapienia od umowy - korzysci w postaci wyptaty tacznych kosztow, jakie
konsumenci ponosili z tytutu korzystania z ustug Spotki w okresie szesciu
miesiecy poprzedzajacych miesigc, w ktorym nastapito rozwigzanie umowy ze
Spotka (przelewem na rachunek bankowy wskazany przez abonenta), albo
korekty zadtuzenia powstatego z tego tytutu

w terminie 6 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

poinformowania konsumentow droga listowng o mozliwosci, terminie oraz sposobie
skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 1.4.3, wynoszacym co najmniej miesiac od
dnia otrzymania listu Spétki, w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji,

przyznania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktorej mowa
w pkt 1.1.4 niniejszej decyzji, w okresie od marca 2013 r. do lipca 2014 r., i ktorzy
nie byli narazeni na dodatkowe niedogodnosci, i jednoczesnie:

5.1.1 bedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki -
korzysci w postaci:

a) dostepu, w ramach ustugi nc+go TV lub nc+GO, do Kolekcji nc+go TV
Seriale+ na okres 2 miesiecy bez ponoszenia optat,
albo

b) dostepu do Opcji dodatkowej HBO na okres 2 miesiecy bez ponoszenia
optat,
albo

c) dostepu, w ramach ustugi nc+go TV lub nc+GO, do Kolekcji nc+go TV
Kino Swiat na okres 6 miesiecy bez ponoszenia optat,

albo

d) vouchera na 2 filmy VOD udostepniane przez ITI Neovision - dostepne
na sprzecie wyposazonym w dysk twardy lub za posrednictwem sieci
internet: w nc+go TV lub w nc+GO,

5.1.2 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie decyzji abonentami Spotki - korzysci
w postaci mozliwosci zawarcia z ITI Neovision umowy o $wiadczenie ustug
telewizji satelitarnej na warunkach promocyjnych w ramach ofert Start+24m
KURIER (07/17) albo Comfort+ 24m KURIER (07/17)

w terminie 6 miesiecy od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji,

przyznania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktérej mowa
w pkt 1.1.4 niniejszej decyzji, w okresie od marca 2013 r. do lipca 2014 r., i ktorzy
byli narazeni na dodatkowe niedogodnosci, oraz ktorych reklamacje nie zostaty
uwzglednione przez Spoétke, i jednoczesnie:
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5.2.1 bedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki -
korzysci w postaci mozliwosci korzystania z ustug, z ktérych dotychczas
korzystali bez ponoszenia optat przez okres 3 miesiecy,

5.2.2 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki
- korzysci w postaci wyptaty tacznych kosztow, jakie konsumenci ponosili
z tytutu korzystania z ustug Spotki, w okresie trzech miesiecy poprzedzajacych
miesiagc, w ktorym nastapito rozwiazanie umowy ze Spotka (przelewem na
rachunek bankowy wskazany przez abonenta), albo korekty zadtuzenia
powstatego z tego tytutu,

w terminie 6 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

5.3  poinformowania konsumentow o przyznaniu im korzysci wskazanych w pkt 1.5.1.1 po
ich aktywacji oraz o formie skorzystania z korzysci (w zaleznosci od ustug, z ktorych
korzystaja, oraz uzytkowanego sprzetu), za pomoca dwoch srodkow komunikacji
zapewniajacych docieralnos¢, w terminie 6 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji,

5.4  poinformowania konsumentow drogg listowna o mozliwosci, terminie oraz sposobie
skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 1.5.2, wynoszacym co najmniej miesiac od
dnia otrzymania listu Spétki, w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji,

5.5  poinformowania konsumentow o przyznaniu im korzysci wskazanych w pkt 1.2.2.,
1.3.1, 1.4.3, 1.5.1 i 1.5.2 poprzez zamieszczenie ogtoszenia na stronie internetowej
Spotki i utrzymywanie go przez okres 4 miesiecy oraz jednorazowe opublikowanie
ogtoszenia w prasie o zasiegu ogolnopolskim, w terminie 2 miesiecy od dnia
uprawomochnienia si¢ niniejszej decyzji.

Na podstawie art. 28 ust. 3 w zwiazku z art. 28 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2017 r., poz. 229) w zwiazku z art.
7 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
oraz niektorych innych ustaw (Dz. U. z 2015 r., poz. 1634), po przeprowadzeniu
postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, w toku
ktorego zostato uprawdopodobnione na podstawie okolicznosci sprawy, ze ITI Neovision S.A.
z siedzibg w Warszawie stosowata praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow,
opisane w pkt | rozstrzygniecia niniejszej decyzji, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow naktada na ITI Neovision S.A. z siedzibg w Warszawie obowiazek ztozenia
informacji o realizacji zobowigzania, o ktorym mowa w pkt | rozstrzygniecia niniejszej
decyzji, poprzez przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

1. informacji o datach zaniechania stosowania praktyk, o ktorych mowa w pkt 1.1.1
i 1.1.3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji, zgodnie z zobowigzaniem, o ktérym mowa
w pkt 1.2.1 oraz 1.4.1 rozstrzygnigcia niniejszej decyzji,

2. skryptow rozmow sprzedazowych uwzgledniajacych zmiany wprowadzone na skutek
realizacji zobowiazan, o ktorych mowa w pkt 1.2.1, 1.4.1 rozstrzygniecia niniejszej
decyzji,
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10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.

17.
18.

dokumentow lub procedur wewnetrznych opisujacych mechanizm stosowania art. 35
upk,

5 przyktadowych reklamacji, o ktérych mowa w pkt 1.4.2 rozstrzygniecia niniejszej
decyzji wraz z odpowiedziami Spotki,

po 5 przyktadowych nagran telefonicznych rozmoéw sprzedazowych z pierwszego dnia
kazdego miesiaca do momentu przedstawienia przez Spotke wszystkich informacii,
o ktorych mowa w Il punkcie rozstrzygniecia,

. danych liczbowych wskazujacych ilu konsumentow, na dzien uprawomocnienia sie

niniejszej decyzji, byto uprawnionych do skorzystania z poszczegdlnych korzysci
wskazanych w pkt 1.2.2.1, 1.2.2.2, 1.2.2.3, 1.3.1.1, 1.3.1.2, 1.4.3.1, 1.4.3.2, 1.4.3.3,
1.5.1.1, 1.5.1.2, 1.5.2.1, 1.5.2.2 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,

danych liczbowych wskazujacych ilu konsumentow skorzystato z poszczegoélnych
korzysci wskazanych w pkt 1.2.2.1, 1.2.2.2, 1.2.2.3, 1.3.1.1, 1.3.1.2, 1.4.3.1, 1.4.3.2,
1.4.3.3, I.5.1.1, 1.5.1.2, 1.5.2.1, 1.5.2.2 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,

informacji o datach przekazania konsumentom informacji, o ktorych mowa w pkt
1.2.3, 1.3.2, 1.4.4 i 1.5.4 rozstrzygnigcia niniejszej decyzji,

po 3 przyktadowe pisma, o ktorych mowa odpowiednio w pkt 1.2.3, 1.3.2, 1.4.4i1.5.4
rozstrzygniecia niniejszej decyzji wraz z informacja o tym, jakiego wyboru dokonat
konsument oraz w jaki sposob i w jakim terminie poinformowat o tym Spotke, a takze
w jakim terminie zostata mu udostepniona wybrana korzysc,

informacji o sposobie i terminie poinformowania konsumentéw o przyznaniu im
korzysci wskazanych w pkt 1.5.1.1 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,

wydruku ze strony internetowej ITI Neovision S.A. przedstawiajacego ogtoszenie
o przyznaniu konsumentom korzysci, o ktorych mowa w pkt 1.2.2, 1.3.1, 1.4.3, 1.5.1i
1.5.2 rozstrzygniecia decyzji z dnia zamieszczenia tego ogtoszenia,

publikacji w prasie o zasiegu ogolnopolskim o przyznaniu konsumentom korzysci,
o ktorych mowa w pkt 1.2.2, 1.3.1, 1.4.3, .5.1 i 1.5.2 rozstrzygniecia niniejszej decyzji
wraz z informacjg o naktadzie gazety,

5 potwierdzen dokonania zwrotu kosztow, o ktorych mowa w pkt 1.2.2.2 lit. a albo
dokonania korekty zadtuzenia, o ktorym mowa w pkt 1.2.2.2 lit. a oraz 5 potwierdzen
dokonania wyptaty kwoty, o ktérej mowa w pkt 1.2.2.2 lit. b albo dokonania korekty
zadtuzenia, o ktérym mowa w pkt 1.2.2.2 lit. b,

5 potwierdzen dokonania wyptaty kwoty, o ktérej mowa w pkt 1.2.2.3,

5 potwierdzen dokonania wyptaty kwoty, o ktorej mowa w pkt 1.3.1.2 albo dokonania
korekty zadtuzenia, o ktorym mowa w pkt 1.3.1.2,

5 potwierdzen dokonania zwrotu kosztéw, o ktorych mowa w pkt 1.4.3.2 lit. a albo
dokonania korekty zadtuzenia, o ktorym mowa w pkt 1.4.3.2 lit. a oraz 5 potwierdzen
dokonania wyptaty kwoty, o ktorej mowa w pkt 1.4.3.2 lit. b albo dokonania korekty
zadtuzenia, o ktorym mowa w pkt 1.4.3.2 lit. b,

5 potwierdzen dokonania wyptaty kwoty, o ktorej mowa w pkt 1.4.3.3,

5 potwierdzen dokonania zwrotu kosztow, o ktorych mowa w pkt 1.5.2.2,
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19. po 5 przyktadowych umow zawartych na warunkach promocyjnych, o ktorych mowa
odpowiednio w pkt 1.2.2.1 lit. bi .4.3.1 lit. b,

20. po 5 przyktadowych uméw zawartych na warunkach promocyjnych, o ktorych mowa
odpowiednio w pkt 1.2.2.2 lit. ci1.4.3.2 lit. c,

21. informacji o orientacyjnej wysokosci kosztow poniesionych przez Spotke w zwiazku
z wykonaniem zobowigzania, o ktorym mowa w pkt | rozstrzygniecia niniejszej
decyzji, z podziatem na koszty poniesione w zwiazku z przyznaniem konsumentom
korzysci oraz koszty wynikajace z obstugi procesu wykonania zobowiazania. Nalezy
wskazac gtowne rodzaje kosztdw zwiazanych z obstuga ww. procesu i ich orientacyjny
udziat w ogélnym koszcie obstugi procesu (np. opracowanie systemu IT,
przygotowanie procedur, koszty osobowe itp.),

22. informacji, czy Spotka otrzymata reklamacje konsumentow dotyczace wykonania
zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.1-1.5.5 rozstrzygniecia niniejszej decyzji.
Jesli tak nalezy wskazac ich liczby i gtdwne kategorie zgtaszanych probleméw

- w terminie 9 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji.

Uzasadnienie

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (dalej jako: ,,Prezes Urzedu”), majac na
uwadze otrzymywane skargi od konsumentow oraz rzecznikow konsumentow dotyczace
nieprawidtowosci przy korzystaniu przez konsumentow z prawa odstapienia od umowy oraz
niepotwierdzania dokonywania przez konsumentéw zmian warunkow umow w trybie na
odlegtosé, przeprowadzit postepowanie wyjasniajace w sprawie wstepnego ustalenia, czy
przedsiebiorca ITI Neovision S.A. z siedzibg w Warszawie (dalej jako: ,Spotka”, ,,ITI
Neovision”) dopuscita sie naruszenia przepisow uzasadniajacego wszczecie postepowania
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw lub naruszenia
chronionych prawem interesow konsumentow uzasadniajacego podjecie dziatan okreslonych
w odrebnych ustawach, w zwiazku z zawieraniem przez Spotke umoéw na odlegtosc¢ (DDK-405-
16/14/KA).

W dniu 31 grudnia 2015 r. Prezes Urzedu na podstawie zgromadzonego materiatu
dowodowego postanowit o wszczeciu postepowania w sprawie stosowania przez ITI Neovision
S.A. z siedzibg w Warszawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,
o ktérych mowa art. 24 ust. 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (dalej jako: ,,uokik” lub ,,ustawa”), polegajacych na:

1. przyjmowaniu przez Spotke, ze rozpoczecie swiadczenia ustug telewizji satelitarnej
przed uptywem okresu na odstgpienie od umowy o Swiadczenie ww. ustug zawartej
na odlegtos¢ badz od dokonanej za pomoca srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢
zmiany warunkéw tej umowy nastgpito za zgoda konsumenta udzielong w trakcie
telefonicznej rozmowy sprzedazowej, podczas gdy konsument w ogole nie wyrazit
w toku tej rozmowy takiej zgody albo nie wyrazit jej w sposob wyrazny, co moze
narusza¢ art. 4 ust. 1 ustawy zdnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. nr 171, poz. 1206 ze zm.) oraz godzi¢
w zbiorowe interesy konsumentow,
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2. nieinformowaniu konsumentow w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej
o prawie odstapienia od umowy o $wiadczenie ustug telewizji satelitarnej zawartej
na odlegtos¢ badz od dokonanej za pomoca srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢
zmiany warunkéw tej umowy, co moze naruszac art. 6 ust. 114 pkt 5w zw. z art. 4
ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz. U. nr 171, poz. 1206 ze zm.) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow,

3. wprowadzaniu konsumentow w btad co do prawa odstapienia od umowy
o Swiadczenie ustug telewizji satelitarnej zawartej na odlegtosc, poprzez niezgodne
z prawda informowanie konsumentow, ze takie prawo im nie przystuguje z uwagi na
rozpoczecie swiadczenia ustug przed uptywem terminu na odstapienie od umowy, co
moze naruszac art. 5 ust. 11 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. nr 171, poz. 1206 ze zm.) oraz godzi¢
w zbiorowe interesy konsumentow,

4. niepotwierdzaniu badz nieterminowym potwierdzaniu konsumentom faktu zawarcia
umowy o Swiadczenie ustug telewizji satelitarnej na odlegtos¢ badz dokonania za
pomoca srodkow porozumiewania sie na odlegtos¢ zmiany warunkow tej umowy, co
moze naruszac art. 6 ust. 11 3 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. nr 171, poz. 1206 ze zm.) oraz godzi¢
w zbiorowe interesy konsumentow.

Postanowieniem z dnia 31 grudnia 2015 r. Prezes Urzedu wtaczyt rowniez do materiatu
dowodowego w postepowaniu w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow okreslone dokumenty zgromadzone w toku postepowania wyjasniajacego
(DDK-405-16/14/KA).

Postanowieniem z dnia 24 maja 2016 r. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
zaliczyt w poczet dowodow w przedmiotowym postepowaniu przyktadowe pisma
konsumentow i rzecznikow konsumentow dotyczace dziatalnosci ITI Neovision S.A. z siedzibg
w Warszawie, ktore wptynety do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W celu dokonania ustalen stanu faktycznego sprawy Prezes Urzedu wzywat Spotke w toku
prowadzonych postepowan do przekazania zadanych informacji i dokumentow, a takze do
przekazania stanowiska w sprawie w pismach z dnia: 19 marca 2014 r., 20 czerwca 2014 r.,
5 czerwca 2015 r. (postepowanie wyjasniajace DDK-405-16/14/KA), 31 grudnia 2015 r.,
4 kwietnia 2016 r., 29 czerwca 2016 r., 29 lipca 2016 r., 15 listopada 2016 r., 7 lutego 2017 r.

W toku prowadzonych postepowan Spoétka przekazata zadane informacje i dokumenty oraz
stanowisko w sprawie w pismach z dnia: 14 kwietnia 2014 r., 16 lipca 2014 r., 6 lipca 2015 r.
(postepowanie wyjasniajace DDK-405-16/14/KA), 28 stycznia 2016 r., 29 kwietnia 2016 r., 3
czerwca 2016 r., 15 wrzesnia 2016 r., 9 stycznia 2017 r., 8 lutego 2017 r., 20 lutego 2017 r.
oraz 18 lipca 2017 r.

W toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow ITI
Neovision wniosta o wydanie w niniejszej sprawie decyzji w trybie art. 28 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow (dalej jako: ,,uokik” lub ,,ustawa”). W pisSmie z dnia 3 czerwca
2016 r. Spotka przedstawita propozycje zobowiazania do podjecia dziatan zmierzajacych do
zaniechania naruszen wskazanych w postanowieniu Prezesa Urzedu z dnia 31 grudnia 2015 .
oraz usuniecia ich skutkow, a jej ostateczny ksztatt okreslita w pismach z dnia 20 lutego
2017 r. oraz 18 lipca 2017 r.
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Zgodnie z zasada wyrazong w art. 10 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania
administracyjnego (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 23 ze zm., dalej jako: ,,kpa”), pismem z dnia
6 lipca 2017 r. Prezes Urzedu zawiadomit Spétke o zakonczeniu postepowania dowodowego,
wyznaczajac termin na zapoznanie sie z aktami niniejszej sprawy. W dniu 17 lipca 2017 r.
z aktami sprawy zapoznat sie petnomocnik Spotki.

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw ustalit, co nastepuje.

ITI Neovision S.A. z siedziba w Warszawie jest przedsigbiorca wpisanym do rejestru
przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sagdowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.
st. Warszawy w Warszawie XllI Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod
numerem KRS: 0000469644. Przedmiotem dziatalnosci gospodarczej Spotki jest dziatalnos¢
w zakresie ustug telekomunikacyjnych, w tym swiadczonych konsumentom. ITI Neovision
jest przedsiebiorcg telekomunikacyjnym wpisanym do rejestru prowadzonego przez
Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej pod numerem 6297.

ITI Neovision S.A. rozpoczeta dziatalnos¢ na rynku ustug telekomunikacyjnych pod nazwa ITI
Neovision Sp. z o0.0. w sierpniu 2007 r. W marcu 2013 r. doszto do zmiany formy
organizacyjnej - przeksztatcenia ITI Neovision Sp. z 0.0. w ITI Neovision S.A. Dnia 2 czerwca
2014 r. miato miejsce potaczenie spotek Canal+ Cyfrowy S.A. (dalej jako ,,Canal+”) i ITI
Neovision S.A. (pismo Spotki z dnia 16 lipca 2014 r.), w wyniku ktorego doszto do przejecia
spotki Canal+ przez ITI Neovision.

Prezes Urzedu ustalit, ze Spotka swiadczy ustugi telewizji satelitarnej, ktore stanowia ustugi
telekomunikacyjne objete rezimem ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne
(t.j. Dz. U. z 2014 r., poz. 243 ze zm.), dalej: ,,Pt”. ITI Neovision umozliwia konsumentom
zawieranie umow o Swiadczenie ustug telewizji satelitarnej oraz dokonywanie zmiany
warunkow takich umoéw w trybie na odlegtos¢, m.in. w trakcie rozmowy telefonicznej.

Rozmowy sprzedazowe, w trakcie ktorych dochodzi do zawarcia umowy lub zmiany jej
warunkow, przeprowadzane sa w oparciu o opracowane przez Spotke scenariusze (skrypty
rozmow) wystepujace w roznych wariantach. W toku prowadzonych postepowan skrypty
rozmow ulegaty czestym modyfikacjom (zataczniki nr 4 i 5 do pisma Spotki z dnia 16 lipca
2014 r., zatacznik nr 4a do pisma Spotki z dnia 6 lipca 2015 r., zatacznik nr 1 do pisma Spotki
z dnia 29 kwietnia 2016 r.).

W zwiazku z realizacjg procesu taczenia spotek ITI Neovision i Canal+ przygotowane zostaty
[***]. [***] skierowana byta wytacznie do [***], a [***] do abonentow [***]. Skorzystanie z [***]
pociagato za sobg koniecznos¢ rozwiazania dotychczasowej umowy o $wiadczenie ustug
telewizji satelitarnej [***]. Skorzystanie z [***] oznaczato natomiast przeksztatcenie
dotychczasowej umowy w umowe ha czas oznaczony na nowych warunkach promocyjnych
(pismo Spotki z dnia 16 lipca 2014 r.). W zwiazku z powyzszym rozmowy sprzedazowe, w
trakcie ktorych dochodzito do zawarcia umowy przebiegaty w oparciu o réozne modele
skryptow rozméw w zaleznosci od rodzaju przedstawianej oferty. [***] zostata wycofana z
obrotu z chwila potaczenia spotek ITI Neovision i Canal+, tj. z dniem 2 czerwca 2014 r. (pismo
Spotki z dnia 16 lipca 2014 r.).

Na podstawie scenariuszy rozmow sprzedazowych, wewnetrznych procedur telefonicznej
obstugi konsumentow, nagran rozméw sprzedazowych oraz wyjasnien Spotki Prezes Urzedu
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ustalit model zawierania przez Spotke umowy w trybie na odlegtos¢ i dokonywania w tym
samym trybie zmian warunkéw umowy. Prezes Urzedu uwzglednit przy tym zmiany
wprowadzone przez ITI Neovision w zwiazku z wejsciem w zycie w dniu 25 grudnia 2014 r.
ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. 2017 r., poz. 683, dalej jako
»upk”). Po wejsciu w zycie ustawy o prawach konsumenta zmianie ulegty bowiem
scenariusze rozmow sprzedazowych, wewnetrzne procedury telefonicznej obstugi
konsumentow oraz wzorce umoéw stosowane przez Spotke w obrocie z konsumentami.

Analiza zgromadzonego materiatu dowodowego wykazata, ze po wejsciu w zycie ustawy
o prawach konsumenta, tj. od 25 grudnia 2014 r., na przyjety przez Spétke proces zawierania
umowy na odlegtos¢ lub dokonywania zmiany warunkdow umowy za pomocy Srodkow
porozumiewania sie na odlegtos¢ sktadaja sie nastepujace etapy (pismo Spétki z dnia 28
stycznia 2016 r.):

1) Ustalenie w trakcie rozmowy telefonicznej istotnych elementéw umowy (przedmiot,
cena, czas trwania, moment rozpoczecia Swiadczenia ustug),

2) Przestanie konsumentowi potwierdzenia tresci proponowanej umowy utrwalonej na
trwatym nosniku,

3) Ztozenie przez konsumenta oswiadczenia o akceptacji przestanej umowy.

W trakcie rozmowy telefonicznej konsument dokonuje wyboru rodzaju kanatu komunikacji
(e-mail, sms, list), za posrednictwem ktorego zostanie mu przestane potwierdzenie
proponowanych warunkéw umowy. Potwierdzenie obejmuje w szczegdlnosci: mail/list
przewodni, dokument zatytutowany OBOWIAZKI INFORMACYJNE wobec konsumentow Spotek:
ITI Neovision S.A. i Cyfrowy Dom Sp. z 0.0. z dnia 30.12.2015 r., Formularz odstapienia od
Umowy dla Spotki ITI Neovision S.A., Regulamin swiadczenia ustug z dnia 22.12.2014 r.,
Cennik z dnia 22.12.2014 r. (zatacznik 1 do pisma Spotki z dnia 28 stycznia 2016 r.).

Akceptacja przez konsumenta tresci proponowanej umowy nastepuje, w zaleznosci od
rodzaju wybranego kanatu komunikacji, poprzez kliknigcie w link aktywacyjny (kanat
e-mail), odestanie smsa o dowolnej tresci (kanat sms) lub odestanie podpisanych
dokumentow (kanat list) [pismo Spoétki z dnia 28 stycznia 2016 r., pismo Spotki z dnia 29
kwietnia 2016 r., pismo Spotki z dnia 15 wrzesnia 2016 r.].

Ponadto, zgodnie ze stanowiskiem Spotki, w trakcie ww. telefonicznej rozmowy
sprzedazowej konsument ma mozliwos¢ wyboru daty rozpoczecia swiadczenia ustug (pismo
Spotki z dnia 28 stycznia 2017 r., pismo Spotki z dnia 29 kwietnia 2016 r.). Konsument moze
zdecydowad czy rozpoczecie $wiadczenia ustug nastgpi natychmiast po przestaniu przez
niego oswiadczenia o akceptacji tresci proponowanej umowy, tj. przed uptywem terminu na
odstapienie od umowy na podstawie art. 27 upk, czy tez dopiero od wskazanej przez niego
daty, z zastrzezeniem iz data ta bedzie pierwszym dniem miesigca kalendarzowego, tj. po
uptywie terminu na odstapienie od umowy (pismo Spétki z dnia 29 kwietnia 2016 r.).

Przed wejsciem w zycie ustawy o prawach konsumenta mozliwos¢ wyboru daty rozpoczecia
Swiadczenia ustugi przystugiwata konsumentowi jedynie w przypadku zawierania umowy na
odlegtosé; w przypadku dokonywania zmiany warunkéw umowy w tym trybie konsument byt
informowany przez konsultanta, ze uruchomienie oferty nastgpi przed uptywem terminu 10
dni (zatacznik nr 4a do pisma Spotki z dnia 6 lipca 2015 r. [***]). Jednoczesnie nalezy
podkresli¢, ze uprawnienie konsumenta do wyboru daty wejscia w zycie umowy zawartej
badz zmienionej w trybie na odlegtos¢ uzaleznione jest od [***] od kwietnia 2015 r. wszyscy
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konsumenci zawierajacy ze Spétka umowe lub dokonujacy zmiany warunkdéw umowy maja
mozliwos¢ dokonania wyboru daty rozpoczecia swiadczenia ustugi. Przed wdrozeniem ww.
rozwigzania [***]. Pozostatym klientom Spoétki nie umozliwiano w trakcie rozmowy
sprzedazowej wyboru oferty z odroczong data wejscia w Zycie, tym samym rozpoczecie
Swiadczenia ustug musiato nastapic przed uptywem terminu na odstapienie od umowy (pismo
Spotki z dnia 16 lipca 2014 r. wraz z zatacznikami nr 4 i 5).

Na podstawie przekazanych przez Spotke skryptéw rozmoéw sprzedazowych oraz nagran
telefonicznych rozméw sprzedazowych Prezes Urzedu ustalit, Ze pomimo posiadania przez
Spotke od kwietnia 2015 r. procedury i systemu obstugi umozliwiajacych konsumentowi
dokonanie wyboru daty rozpoczecia s$wiadczenia ustug telewizji satelitarnej decyzja
w przedmiocie momentu aktywacji ustug podejmowana jest w rzeczywistosci przez
konsultanta prowadzacego rozmowe sprzedazowa. Przywotane wyzej skrypty rozmow nie
zawieraja w swojej tresci pytania o date rozpoczecia $wiadczenia ustug. Z tresci nagran
rozmoéw wynika natomiast, ze to konsultant odgrywa aktywna role w ustaleniu daty
rozpoczecia Swiadczenia ustug. W tresci skryptow brak jest réwniez pytania, czy konsument
godzi sie na rozpoczecie swiadczenia ustug w (zasugerowanej przez konsultanta) dacie
przypadajacej przed uptywem terminu na odstgpienie od umowy.

Analiza tresci nagran telefonicznych rozmoéw sprzedazowych wykazata, ze w trakcie
rozmowy nie dochodzi w ogéle do odebrania od konsumenta przez ITI Neovision zgody (lub
odebrania wyraznej zgody) na rozpoczecie $wiadczenia ustug przed uptywem terminu na
odstapienie od umowy.

Powyzsze obrazuja nastepujace cytaty z rozméw sprzedazowych:

a) Rozmowa [***]:

— 04:35 (minuta rozmowy) Abonent (A): Niech mi pan powie: od kiedy obowiazywataby
ta nowa oferta?

— Konsultant (K): Juz mowie, prosze pana, nowa oferta, za miesiac listopad, czyli za
obecny miesigc, zaptacitby pan jeszcze 24,90, tak jak do tej pory pan ptacit, a od
grudnia, za grudzien przysztaby nowa faktura. | oczywiscie, umowa bytaby liczona
wtacznie z grudniem. (...). Rozpocznie sie w grudniu i bedzie do konca lutego. Z dniem
29 lutego 2016 roku wygasa panu juz ta umowa wtedy.

— A: Tak, tak, dobrze (...)

— 06:10 K: Czy 5 listopada 2014 r. wyraza pan zgode na przeksztatcenie umowy

o Swiadczenie ustug w umowe na czas oznaczony, ktéry bedzie obowiazywat od dzisiaj
do 29 lutego 2016 r.?
A: Tak.

b) Rozmowa [***]:

— 02:11 K: Ja musze wysta¢ do pani wszystkie warunki, moge to zrobic listownie lub
mailownie. Tylko, ze pani jest zagranica, wiec odpada opcja listowna, wiec musimy
to mailem zrobic¢, prosze pani.

— A: Wie pan co, moze pan wysta¢ na adres polski moj, tam gdzie tez przychodza
wszystkie faktury.

— K: Tak, tylko to wyglada w ten sposob, ze w tej chwili tutaj telefonicznie nie
zawieramy umowy. Musze do pani wystac te warunki, wtasnie pocztg lub mailem. Jak
sie pani zapozna z warunkami, pani je akceptuje i dopiero wtedy wchodzi w zycie
umowa, prawda? Jesli wysle listownie, musi by¢ podpis pani i odestane dokumenty,
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prawda? A mailem po prostu klika pani w link aktywujacy i to wszystko jest
zatatwione, wiec mailem jest korzystniej.

(-.)

05:53 K: Przyktadowo, jezeli zaakceptuje Pani oferte dzi§, to nowe optaty
obowiazywac od 1 lutego 2015 r.

(-.r)

07:00 Aby zaakceptowac oferte prosze klikna¢ w link zamieszczony w wiadomosci
e-mail, moze to pani zrobic¢ juz teraz, lecz nie pozniej niz w czasie 7 dni, po tym
czasie oferta zostanie automatycznie anulowana.

¢) Rozmowa [***]:

03:25 K: Pakiet (...) nieduzo jest aktywowany od naszej rozmowy. Tam bedzie trzeba
w mailu klikna¢ na link aktywacyjny. A ten nowy rachunek bedzie przychodzi¢ od
lutego, takze tutaj praktycznie przez miesigc ogladaja panstwo te wszystkie kanaty
gratis, juz oczywiscie w tym nowym pakiecie. (..) moge tutaj dla panstwa
przygotowac ten pakiet?

(--r)

03:54 K: Czyli umowa bytaby, prosze pani, od lutego tutaj 2015 r. do konca kwietnia
2016 r.

A: No to dobrze.

K: Mozemy ten pakiet aktualizowac...

d) Rozmowa [***]:

02:40 K: Wysle do Pani SMS-a z kodem aktywacyjnym. Wysle do Pani na ten numer,
ktory mam w systemie, SMSa. (...)

A: No to nie lepiej na ten... stacjonarny?

K: Na stacjonarny nie wysle pani SMS-a. Ewentualnie mozemy zrobi¢ tak, ze ja pani
uruchomie te ustuge podczas naszej rozmowy.

A: No, dobra.

05:03 Przesytam do pani SMS-a z linkiem do wszystkich warunkéow, ktore przed chwilg
ustalilismy. Jezeli wyraza pani taka wole, moge wtaczy¢ te oferte w systemie, co
bedzie jednoznaczne z zaakceptowaniem jej przez pania. W wiadomosci SMS,
o ktorej wczesniej wspominatem bedzie znajdowat sie takze kod, jednakze w zwiagzku
z tym, ze promocje uruchomimy jeszcze w trakcie tej rozmowy, nie musi go pani nam
odsyta¢. Czy jest to dla pani zrozumiate? Czyli nic nie musi pani robi¢. Tak wiec
zgodnie z pani wola uruchomimy oferte zdalnie, tylko jeszcze takie pytanie: czy
akceptuje pani wszystkie warunki przedstawionej oferty i wyraza wole jej
uruchomienia? (...).

A: Tak, tak.

Powyzsze cytaty potwierdzaja, iz wielokrotnie w czesci rozmowy poswieconej ustaleniu daty
rozpoczecia Swiadczenia ustug konsument nie dokonuje zadnego wyboru, a jedynie
przystaje, czesto w sposob dorozumiany (nie protestujac), na propozycje ztozong przez
konsultanta. W wiekszosci przypadkow konsultant proponuje konsumentowi natychmiastowe
wtaczenie ustug. Nalezy przy tym podkresli¢, ze informacji o dacie uruchomienia oferty nie
towarzyszy bezposrednia informacja, ktora wskazywataby, czy wybrana data przypada przed
uptywem czy po uptywie terminu na odstapienie od umowy oraz jakie konsekwencje wiaza
sie z wyborem okreslonej daty i wyrazeniem zgody na wczesniejsze rozpoczecie Swiadczenia
ustug. Jednoczesnie od konsumenta nie jest odbierana zgoda na rozpoczecie $wiadczenia
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przed terminem odstgpienia od umowy. Powyzsze cytaty wskazuja, ze w wiekszosci
przypadkow konsument nie sktada w ogole zadnego oswiadczenia woli w tym przedmiocie;
w innych sytuacjach lakoniczne oswiadczenie woli (,,tak, tak”, ,,dobra”) nastepuje po serii
informacji przekazanych przez konsultanta i przybiera raczej forme potwierdzenia, ze
konsument w dalszym ciggu znajduje sie na linii niz Swiadomej decyzji.

Spotka otrzymywata od konsumentow odstapienia od umowy i reklamacje w zakresie opisanej
praktyki. Rowniez na podstawie tresci odpowiedzi udzielanych przez Spoétke na reklamacje
konsumentow ustalono, ze w trakcie telefonicznych rozmoéw sprzedazowych Spétka
proponuje konsumentom skorzystanie z natychmiastowej aktywacji ustug, a przy tym nie
uzyskuje od konsumentdw wyraznej zgody na rozpoczecie Swiadczenia ustug przed uptywem
terminu na odstapienie od umowy. Jednoczesnie wyrazenie przez konsumenta zgody na
aktywacje promocji jest przez Spotke traktowane jako zgoda na rozpoczecie $wiadczenia
ustugi przed uptywem terminu na odstapienie od umowy (pismo Spotki z dnia 29 kwietnia
2016 r.):

— (...) uprzejmie informuje, ze odstuchatam rozmowe z 13 pazdziernika 2015 roku.
W jej trakcie Konsultant zaproponowat akceptacje nowej promocji podczas rozmowy
(odpowiedz na reklamacje konsumentki Krystyny (...) udzielona w dniu 3 listopada
2015 r., zatacznik 5 do pisma Spétki z dnia 29 kwietnia 2016 r.),

— Konsultant zapytat czy wyraza Pan che¢ wtqczenia przez niego oferty, na co uzyskat
Pana twierdzqcq odpowiedZ (odpowiedz na reklamacje konsumenta Mariana (...)
udzielona w dniu 10 lutego 2016 r., zatacznik 5 do pisma Spotki z dnia 29 kwietnia
2016r.),

— Informuje takze, iz Konsultant zapytat Paniq, czy w celu unikniecia dalszych
formalnosci z Pani strony, moze dokonac aktywacji oferty w systemie (odpowiedz na
reklamacje konsumentki Doroty (...) udzielona w dniu 11 lutego 2016 r., zatacznik 5
do pisma Spotki z dnia 29 kwietnia 2016 r.)

— W trakcie jej trwania konsultantka zaproponowata uruchomienie oferty po rozmowie
i poinformowata, ze w takiej sytuacji nie bedzie Pan miat mozliwosci odtqgczenia
(odpowiedz na reklamacje konsumenta Artura (...) udzielona w dniu 26 sierpnia 2015
r., zatacznik 6 do pisma Spotki z dnia 29 kwietnia 2016 r.).

Co wiecej, konsumenci w pismach, ktore wptywaty do Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w toku postepowania wskazywali na dopuszczanie sie przez Spotke ww.
dziatan. Powyzsze obrazuja nastepujace cytaty:

— Prosze zatem o udostepnienie kopii rozmowy wg ktorej umowa zostata zawarta, bo
wg mojej pamieci nie zostatem poinformowany, ze godzqc sie na natychmiastowq
aktywacje ustugi (...) tego prawa (prawa do odstapienia od umowy - przypis Prezesa
Urzedu) zostatem pozbawiony, nie wiem tez czy w sposob wiqgzqcy zostat ustalony
termin aktywacji ustugi (...) (DDK-690-535/14),

— Taka konstrukcja umowy na odlegtos¢ w ktorej miedzy 7-10 minutq ustanawiane sq
warunki odnoszqce sie do rozpoczecia terminu swiadczenia umowy, a dopiero po 20
minucie odnoszq sie do prawa odstgpienia od umowy i cytowanego wyzej wytqczenia,
nalezy uznac za sprzeczne z dobrymi obyczajami. Tym samym nalezy stwierdzic, ze
nie doszto do prawidtowego powiadomienia konsumenta zgodnie z art. cytowanej
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ustawy (ustawa o ochronie niektorych praw konsumentow - przypis Prezesa Urzedu)
(DDK-a/a-23/13).

Na podstawie skryptow rozmoéw sprzedazowych oraz nagran telefonicznych rozmoéw
sprzedazowych, a takze stanowiska Spotki ustalono, ze Spotka w okresie co najmniej od
marca 2013 r. (data przeksztatcenia sie ITI Neovision sp. z 0.0. w ITl Neovision S.A.) do lipca
2014 r. nie informowata konsumentéow w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej
o prawie odstgpienia od umowy o $wiadczenie ustug telewizji satelitarnej zawartej na
odlegtos¢ lub od dokonanej za pomoca srodkdéw porozumiewania sie na odlegtos¢ zmiany
warunkow umowy. Spétka otrzymywata rowniez sygnaty od konsumentow wskazujace na
stosowanie ww. praktyki.

W pismie z dnia 16 lipca 2014 r. Spotka wskazata, ze informacja o prawie odstapienia od
umowy przekazywana byta jedynie tym konsumentom, ktorzy zawierali z ITI Neovision
umowy w ramach [***]. Konsumenci, ktorzy korzystali z [***] nie byli natomiast informowani
przez Spotke o przystugujacym im prawie. Na praktyke nieinformowania konsumentow
o przystugujacym im prawie odstapienia od umowy (zmiany warunkow umowy) przed lipcem
2014 r. wskazuje takze tresc skryptow rozmow sprzedazowych, ktore nie przewiduja
koniecznosci odczytania stosownych oswiadczen, np. [***] (zatacznik nr 4 do pisma Spotki z
dnia 16 lipca 2014 r., str. 9, 12).

Analiza tresci przekazanych przez Spotke nagran telefonicznych rozmoéw sprzedazowych
wykazata natomiast, ze ITI Neovision nie informowata konsumentow o prawie odstapienia od
umowy zawartej na odlegtos¢ badz dokonanej za pomoca srodkdow porozumiewania sie na
odlegtos¢ zmiany warunkow umowy rowniez w pozniejszym okresie, w szczegolnosci po
wejsciu w zycie ustawy o prawach konsumenta. Stosownego pouczenia nie zawieraja m.in.
nastepujace rozmowy sprzedazowe (przekazane wraz z pismami Spotki z dnia 6 lipca 2015 r.
oraz 29 kwietnia 2016 r.):

[***]

Pismem z dnia 15 wrzesnia 2016 r. ITl Neovision poinformowata, ze od 17 lipca 2014 r. we
wszystkich skryptach rozmow sprzedazowych stosowanych przez Spotke zawarta byta
informacja o prawie odstgpienia od umowy. Roéwniez skrypty rozméw sprzedazowych,
w oparciu o ktore przeprowadzone zostaty ww. rozmowy telefoniczne, zawieraty informacje
dotyczaca odstapienia od umowy (pismo Spotki z dnia 15 wrzesnia 2016 r., str. 5). Zgodnie
ze stanowiskiem Spotki wszelkie przypadki niepoinformowania konsumenta o prawie
odstgpienia od umowy, majace miejsce po 17 lipca 2014 r. byty spowodowane btedem
konsultanta, ktéry nie odczytat stosownego fragmentu skryptu rozmowy (pismo Spétki z dnia
15 wrzesnia 2016 r., str. 4). W ocenie Spotki dziatanie polegajace na nieinformowaniu
konsumentow o prawie odstapienia od umowy zostato zaniechane w lipcu 2014 r. (pismo
Spotki z dnia 15 wrzesnia 2016 r., str. 3, 8).

Analiza skryptow rozmoéw sprzedazowych przekazanych przez Spotke w toku postepowania
potwierdzita, ze od lipca 2014 r. we wszystkich skryptach dotyczacych zawarcia umowy na
odlegtos¢ lub dokonania zmiany warunkow umowy za posrednictwem Srodkow
porozumiewania sie na odlegtos¢ zawarta byta informacja dotyczaca prawa odstapienia od
umowy. Rowniez relatywnie niewielka liczba rozméw sprzedazowych od lipca 2014 r.,
w ktorych nie przekazano konsumentom informacji o prawie do odstapienia, potwierdza
teze, ze od tej daty przypadki nieprzekazywania przez Spotke informacji o prawie
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odstapienia od umowy byty wynikiem btedow ludzkich, a nie konsekwencja dalszego
stosowania przez Spoétke opisanej praktyki.

W toku postepowania ustalono, ze Spétka od wejscia w zycie ustawy o prawach konsumenta,
tj. od 25 grudnia 2014 r., informuje konsumentow, iz w przypadku wyrazenia przez nich przy
zawieraniu umowy na odlegtos¢ zgody na rozpoczecie swiadczenia ustug przed uptywem
14-dniowego terminu na odstapienie od umowy nie bedzie im przystugiwato prawo
odstapienia od zawartej umowy (pismo Spotki z dnia 6 lipca 2015 r.).

Stosowane przez Spotke skrypty rozmoéw sprzedazowych zawieraja nastepujace
sformutowanie: Poniewaz uruchomie wybranq przez Pana/Paniq promocje przed uptywem
14 dni, nie bedzie Panu/Pani przystugiwato prawo do odstgpienia od tego zamodwienia [***],
zatacznik 4a do pisma Spotki z dnia 6 lipca 2015 r., Oswiadczenie/skrypt rozmowy
obowiazujacy na: 7 lutego 2016, zatacznik 1 do pisma Spétki z dnia 29 kwietnia 2016 r.]. Fakt
przekazywania konsumentom informacji o ww. tresci potwierdzaja takze nagrania rozméw
sprzedazowych [***].

Ponadto analiza nagran rozméw wykazata, ze - bez wzgledu na wybdr daty rozpoczecia
$wiadczenia ustug - konsument jest w pierwszej kolejnosci informowany o prawie odstgpienia
od umowy w ciagu 14 dni, a dopiero w dalszej kolejnosci o wytaczeniu prawa odstapienia od
umowy na skutek wczesniejszego rozpoczecia swiadczenia ustug.

Informacja dotyczaca utraty prawa odstapienia od umowy ponawiana jest w tresci pisma
przewodniego przesytanego konsumentowi celem potwierdzenia zawarcia umowy lub
dokonania zmiany warunkéw umowy: Uprzejmie informujemy, iz w przypadku akceptacji
przez Panstwa zamodwienia na oferte/ustuge oraz aktywacji przez nas zamawianej
oferty/ustugi przed uptywem 14 dni zgodnie z Paristwa wolqg, nie bedzie przystugiwato
Paristwu prawo do odstgpienia od ztozonego zamdwienia (zatacznik 3 do pisma Spotki z dnia
6 lipca 2015 r., zatacznik 1 do pisma Spotki z dnia 28 stycznia 2016 r.).

Informacja o utracie prawa odstapienia od umowy w przypadku wyrazenia przez konsumenta
zgody na wczesniejsze rozpoczecie Swiadczenia ustug jest takze zawarta w tresci
dokumentow stosowanych przez Spétke w obrocie z konsumentami. Przyktadowe
postanowienia zawarte zostaty w tabeli ponizej.

L.p. | Nazwa dokumentu Cytat

1. Potwierdzenie zawarcia umowy | ,,Abonentowi przystuguje prawo do odstgpienia
(zatacznik 1 do pisma Spotki z | od dokonanej w sposob okreslony w ust. 3 zmiany
dnia 6 lipca 2015 r.) warunkow Umowy (...) w terminie 14 dni od daty

dokonania zmiany (...), chyba ze Dostawca ustug,
za zgoda Abonenta, rozpoczat swiadczenie ustug
zgodnie ze zmienionymi warunkami umowy przed
uptywem terminu 14-dniowego.” (rozdziat Il pkt
6)

,Abonentowi bedacemu konsumentem
przystuguje prawo do odstagpienia, w terminie 14
dni od daty zawarcia: Umowy zawartej poza
lokalem przedsigbiorstwa, zawartej na
odlegtosé, chyba ze Dostawca ustug, za zgoda
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Abonenta, rozpoczat $wiadczenie ustug przed
uptywem terminu 14-dniowego (...)” (rozdziat Il
pkt 7)

OBOWIAZKI INFORMACYJNE
wobec konsumentow Spotek: ITI
Neovision S.A. i Cyfrowy Dom
Sp. z 0.0. (zatacznik 1 do pisma
Spoétki z dnia 6 lipca 2015 r.,
zatacznik 1 do pisma Spotki z
dnia 28 stycznia 2016 r.)

,Gdyby wyrazita Pani/wyrazit Pan jednak wole
uruchomienia zamawianych ustug przed uptywem
14-dniowego terminu  uprawniajacego do
odstapienia, a ITlI Neovision S.A. (...), realizujac
Pani/Pana wole, rozpoczeta s$wiadczenie
zamawianych ustug w tym terminie, to w takich
okolicznosciach nie bedzie Pani/Panu
przystugiwato prawo do odstgpienia od
Umowy/zamédwienia.” (pkt 7)

Wzorzec umowy o0 nhazwie
Regulamin swiadczenia ustug z
dnia 22.12.2014 r. (zatacznik 1
do pisma Spotki z dnia 6 lipca
2015 r., zatacznik 1 do pisma
Spétki z dnia 28 stycznia 2016 r.)

»Prawo do odstapienia od Umowy zawartej poza
lokalem przedsiebiorstwa/Umowy zawartej na
odlegtos¢:

1)  Abonentowi bedacemu  konsumentem
przystuguje prawo do odstapienia, w terminie 14
dni od daty zawarcia: od Umowy zawartej poza
lokalem przedsiebiorstwa, zawartej na
odlegtosé, chyba Zze Dostawca ustug, za zgoda
Abonenta, rozpoczat $wiadczenie ustug przed
uptywem terminu 14-dniowego (...).” (rozdziat IX
pkt 3)

Wzorzec umowy o0 nhazwie
Umowa o swiadczenie ustug
(zatacznik 1 do pisma Spotki z
dnia 6 lipca 2015 r.)

»Abonentowi przystuguje prawo do odstapienia
od dokonanej w sposob okreslony w ust. 3 zmiany
warunkow Umowy (...) w terminie 14 dni od daty
dokonania zmiany (...), chyba ze Dostawca ustug,
za zgoda Abonenta, rozpoczat swiadczenie ustug
zgodnie ze zmienionymi warunkami umowy przed
uptywem terminu 14-dniowego.” (rozdziat Il pkt
6)

,Abonentowi bedacemu konsumentem
przystuguje prawo do odstgpienia, w terminie 14
dni od daty zawarcia: Umowy zawartej poza
lokalem przedsiebiorstwa, zawartej na
odlegtosé, chyba Zze Dostawca ustug, za zgoda
Abonenta, rozpoczat swiadczenie ustug przed
uptywem terminu 14-dniowego (...)” (rozdziat Il
pkt 7)

Pomimo przekazywania konsumentom informacji o braku mozliwosci odstapienia od umowy
Spotka otrzymywata od konsumentdw odstapienia od umowy i reklamacje w tym zakresie.
Konsumenci, ktorzy w takiej sytuacji probowali od odstapi¢ od umowy, w odpowiedzi na
ztozone odstapienia otrzymywali od Spotki informacje, ze takie prawo im nie przystuguje.
Powyzsze obrazuja nastepujace cytaty z przyktadowych odpowiedzi na pisma konsumentow:
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— Konsultant zaznaczyt, ze w wyniku aktywacji oferty przed uptywem 14 dni, nie
przystuguje Pani prawo do odstgpienia od Promocji. Stwierdzam, ze w trakcie
rozmowy wyrazita Pani wole aktywacji Promocji oraz zgodzita sie na aktywowanie
oferty w systemie informatycznym przez Konsultanta platformy nc+ (odpowiedz na
reklamacje konsumentki Stanistawy (...) udzielona w dniu 2 wrzesnia 2015 r.,
zatacznik 6 do pisma Spotki z dnia 29 kwietnia 2016 r.),

— Odpowiadajgc na zgtoszenie z 11 sierpnia 2015 roku uprzejmie informuje, ze
odstuchatem rozmowe telefoniczng przeprowadzongq 6 sierpnia 2015 roku. W trakcie
jej trwania konsultantka zaproponowata uruchomienie oferty po rozmowie i
poinformowata, ze w takiej sytuacji nie bedzie Pan miat mozliwosci odtqgczenia
(odpowiedz na reklamacje konsumenta Artura (...) udzielona w dniu 26 sierpnia 2016
r., zatacznik 6 do pisma Spotki z dnia 29 kwietnia 2016 r.)

— Podczas rozmowy wyrazit Pan zgode na uruchomienie oferty za posrednictwem
Konsultanta. Na tej podstawie Doradca udzielit prawidtowych informacji o braku
mozliwosci odstgpienia od Umowy w terminie 14 dni (odpowiedz na reklamacje
konsumenta Witolda (...) udzielona w dniu 4 listopada 2015 r., zatacznik 6 do pisma
Spotki z dnia 29 kwietnia 2016 r.),

— Wyjasniam, iz zdecydowata sie Pani na uruchomienie ustaleri podczas rozmowy.
Konsultant poinformowat o braku mozliwosci odstgpienia w terminie 14 dni
(odpowiedz na reklamacje konsumentki Barbary (...) udzielona w dniu 11 stycznia
2016 r., zatacznik 6 do pisma Spotki z dnia 29 kwietnia 2016 r.)

— uprzejmie informujemy, ze na Panstwa prosbe z dnia 20/01/2015, wybrana oferta
zostata uruchomiona 20/01/2015 czyli przed uptywem 14-dniowego okresu
uprawniajgcego do odstgpienia. Tym samym, w momencie, gdy platforma nc+
aktywowata wybranq oferte, utracili Panstwo prawo do odstgpienia. W zwiqzku
Z tym, zgodnie z Ustawq o prawach konsumenta z dnia 30 maja 2014 r., art. 38 pkt.
13, nie mozemy przyja¢ Parnstwa rezygnacji z oferty (odpowiedz na pismo
konsumenta Czestawa (...) udzielona w dniu 13 marca 2015 r., zatacznik 5 do pisma
Spotki z dnia 6 lipca 2015 r.),

Zgodnie ze stanowiskiem Spotki wyrazonym w pismie z dnia 6 lipca 2015 r., a nastepnie
podtrzymanym w pismach z dnia 28 stycznia 2016 r. i 29 kwietnia 2016 r. podstawa do
wytaczenia prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ lub dokonanej zmiany
warunkow umowy w przypadku wyrazenia przez konsumenta zgody na rozpoczecie
$wiadczenia ustug przed uptywem 14-dniowego terminu na odstapienie jest art. 38 pkt 13
upk (pismo Spétki z dnia 6 lipca 2015 r., pismo Spotki z dnia 28 stycznia 2016 r., pismo Spotki
Z dnia 29 kwietnia 2016 r.).

Ponadto na podstawie zgromadzonego materiatu dowodowego ustalono, ze ITI Neovision
w okresie co najmniej od marca 2013 r. (data przeksztatcenia sie ITI Neovision sp. z o.0.
w S.A.) do lipca 2014 r. nie potwierdzata konsumentom w terminie lub nie potwierdzata
w ogole faktu zawarcia umowy na odlegtos¢ lub dokonania zmiany warunkdow umowy za
pomoca Srodkdw porozumiewania sie na odlegtosé.

Zgodnie ze stanowiskiem Spotki op6znienia w procesie wysytki konsumentom potwierdzen
zawarcia lub zmiany warunkéow umowy zwiazane byty z [***] (pismo Spétki z dnia 14 kwietnia
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2014 r.). W okresie od poczatku maja 2013 r. do konca kwietnia 2014 r. sredni czas wysytki
potwierdzenia wynosit wedtug informacji przekazanych przez Spotke,[***] (pismo Spotki z
dnia 16 lipca 2014 r.).

Jednoczesnie, z materiatu dowodowego przekazanego przez Spotke wynika, ze opoznienia
w procesie wysytki przedmiotowych dokumentéw w niektorych przypadkach siegaty nawet
ponad pét roku (zatacznik 4 do pisma Spotki z dnia 14 kwietnia 2014 r., zatacznik 14 do pisma
Spotki z dnia 16 lipca 2014 r.). Przyktadowo potwierdzenia dotyczace [***] umow zawartych
w dniach 26 i 27 wrzesnia 2013 r. zostaty wystane do konsumentéow w dniu 14 kwietnia 2014
r. (zatacznik 4 do pisma Spotki z dnia 14 kwietnia 2014 r.). Zdarzaty sie réwniez sytuacje,
gdy potwierdzenie zawarcia umowy lub zmiany jej warunkéw wysytane byto dopiero po
ztozeniu przez konsumenta reklamacji (zatacznik 13 do pisma Spotki z dnia 16 lipca 2014 r.).

W zwiazku z niedopetnianiem przez ITI Neovision obowigzku pisemnego potwierdzania
zawarcia umowy lub dokonania zmiany warunkéw umowy Spotka otrzymywata liczne
reklamacje konsumentéw (pismo Spétki z dnia 16 lipca 2014 r.). W odpowiedziach na
przedmiotowe reklamacje Spotka wielokrotnie wskazywata, iz w trakcie telefonicznej
rozmowy sprzedazowej dochodzi jedynie do aktywacji nowej promocji, a co za tym idzie
do przedtuzenia juz istniejacej umowy, co w konsekwencji nie pociaga za soba obowiazku
przestania konsumentowi stosownego potwierdzenia. W ocenie Spétki w takich przypadkach
wystarczajace jest przestanie konsumentowi jedynie warunkéw nowej promocji, co
obrazuja ponizsze cytaty z przyktadowych odpowiedzi na reklamacje konsumentow:

— Wyjasniam, ze platforma nc+ nie przesyta do Abonenta aneksu, potwierdzajqgcego
dalsze korzystanie z ustug, na ktérym widnieje informacja o aktywowaniu oferty
promocyjnej. Klient otrzymuje natomiast pisemne potwierdzenie skorzystania
z Promocji, majqce charakter jedynie informacyjny. (..) Jako zatqcznik do
niniejszego pisma przesytam Warunki Promocji CANAL+ Silver 79 zt 18 m dla
Abonentow (odpowiedz na reklamacje konsumenta Przemystawa (...) udzielona
w dniu 15 maja 2013 r., zatacznik 13 do pisma Spotki z dnia 16 lipca 2014 r.),

— Potwierdzam, ze aktywacja tej promocji nie jest zawarciem nowej, tylko
przedtuzeniem juz istniejqcej umowy - w tym przypadku wysytane sq Warunki tej
Promocji, bez aneksu do podpisu (odpowiedz na reklamacje konsumentki Ewy (...)
udzielona w dniu 10 czerwca 2013 r., zatacznik 13 do pisma Spotki z dnia 16 lipca
2014 r.),

— Wyjasniam, iz zmiana oferty promocyjnej poprzez aktywacje promocji dla
Abonentow nie stanowi podstawy do sporzqdzenia odrebnej umowy, ani takze
przestania aneksu. (...) Wysytane jest natomiast w formie pisemnej potwierdzenie
skorzystania z promocji wraz z jej Warunkami (odpowiedz na reklamacje
konsumenta Mariusza (...) udzielona w dniu 21 marca 2014 r., zatacznik 13 do pisma
Spotki z dnia 16 lipca 2014 r.)

— Informuje, ze platforma nc+ nie przesyta do Abonenta aneksu, potwierdzajqcego
dalsze korzystanie z ustug, na ktérym widnieje informacja o aktywowaniu oferty
promocyjnej. Klient otrzymuje natomiast pisemne potwierdzenie skorzystania
Z Promocji, majqce charakter jedynie informacyjny (odpowiedz na reklamacje
konsumenta Stawomira (...) udzielona w dniu 14 kwietnia 2014 r., zatacznik 13 do
pisma Spotki z dnia 16 lipca 2014 r.)
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O niepotwierdzaniu przez ITl Neovision (lub niepotwierdzaniu w terminie) faktu zawarcia
umowy lub dokonania zmiany warunkow umowy sSwiadcza réwniez pisma konsumentéw,
ktore wptywaty do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w toku postepowania
administracyjnego. Przyktadowe cytaty z ww. pism znajduja sie w tabeli ponizej:

L.p. | Sygnatura pisma Cytat

1. DDK-a/a-46/16 »W dniu 14.05.2015 ponowitem telefoniczng
rozmowe, w ktorej ponownie zazadatem przestania mi
pisemnej tresci umowy. Rozmdwca moim byt (...),
ktory oswiadczyt mi po konsultacji z kims, ze «oni nie
maja obowigzku przesytania mi takiej umowy».” -
cytat z pisma konsumenta do Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw w Sosnowcu z dnia 21.05.2015r.

2. DDK-a/a-24/14 ,Dodatkowo nie dostatam papierowej wersji nowej
umowy, przez co o warunkach jej wypowiedzenia
mogtam sie dowiedzie¢ jedynie przez infolinie.” -
cytat z pisma konsumenta do ITI Neovision z dnia
29.04.2014 r.

3. DDK-a/a-24/14 »Zgodnie z prawem telekomunikacyjnym z Pana winy
pismem z dnia 14 stycznia 2014 r. (...) z powodu nie
przystania aneksu /potwierdzenia/ umowy zawartej
telefonicznie w dniu 4 grudnia 2014 r. odstapitam od

tej umowy.” - cytat z pisma konsumenta do ITI
Neovision z dnia 05.04.2014 r.
4, DDK-690-1062/14 ,Niestety do dnia dzisiejszego nie otrzymatem

potwierdzenia zawartej umowy, w ktorej miaty zostac
zapisane wszystkie warunki, a miatem takie
zapewnienie konsultanta” - cytat z pisma konsumenta
do ITI Neovision z dnia 04.04.2014 r.

5. DDK-60-269/14 ,0dnoszac sie do powyzszego wskazuje, iz wbrew
twierdzeniom ITl takie warunki nie zostaty mi
przestane. Pomimo mojego zadania ITI nie udostepnita
mi zadnego potwierdzenia doreczenia mi takiego
oswiadczenia (...). Warunki promocji zostaty mi
dostarczone dopiero w dniu 10 lutego br. wraz z
odpowiedzia na reklamacje.” - cytat z pisma
konsumenta do ITI Neovision z dnia 24.02.2014 r.

6. DDK-a/a-30/13 ,Umowa ma date zawarcia 7/11/2013 r., a zostata
dostarczona po uptywie pieciu tygodni od tej daty, po
mojej interwencji telefonicznej u operatora nc+.” -
cytat z pisma konsumenta do ITlI Neovision z dnia
23.12.2013r.
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7. DDK-690-3124/13 ,Dnia 25 listopada - 3 miesiace pozniej dostatem
droga pocztowa wersje papierowa umowy.” - cytat z
pisma konsumenta do Urzedu z dnia 03.12.2013 r.

8. DDK-690-3088/13 "Sktadam skarge na celowe zaniechanie obowiazku
informacyjnego przez firme NC+, ktéra od chwili
zawarcia ze mna umowy o pakiet TV we wrzesniu br.
do tej pory nie przestata mi obowiazujacych ja
i zadanych przeze mnie dokumentéw o przedtuzeniu
umowy - tj. pisemnego potwierdzenia z informacja
o terminie zawarcia i zakonczenia umowy." - cytat
z pisma konsumenta do |ITI Neovision z dnia
02.12.2013 r.

9. DDK-a/a-23/13 »,Panstwo przysytaja mi umowe po przeszto dwoch
miesigcach jej rzekomego obowiazywania. Ja juz
pisatem we wczesniejszej korespondencji umowa ta
zostata przeze mnie wypowiedziana zgodnie
z obowigzujacym terminem 10 dni od jej
telefonicznego zawarcia, a skoro nie miatem jej
fizycznie tzn. w formie papierowej wypowiedziatem
ja na adres Canal+ (...)” - cytat z pisma konsumenta
do ITI Neovision z dnia 03.07.2013 r.

W pismie z dnia 28 stycznia 2016 r. Spotka wskazata, ze w okresie od lipca 2014 r. do
momentu wejscia w zycie ustawy o prawach konsumenta, tj. do grudnia 2014 r., czas
przekazania do nadania korespondencji zawierajacej potwierdzenie zawarcia umowy lub
dokonania zmiany warunkow umowy wynosit [***]. Od chwili wejscia w zycie ustawy o
prawach konsumenta nadanie korespondencji nastepuje natychmiast po przeprowadzonej
rozmowie sprzedazowej (pismo Spotki z dnia 28 stycznia 2016 r., str. 13). W ocenie Spotki
zaniechanie dziatania polegajacego na niepotwierdzaniu konsumentom  (lub
niepotwierdzaniu w terminie) faktu zawarcia umowy lub dokonania zmiany warunkow
umowy nastapito w lipcu 2014 r. (pismo Spétki z dnia 15 wrzesnia 2016 r., str. 3,8).

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zwazyt, co nastepuje.

Naruszenie interesu publicznego

Stosownie do art. 1 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, ochrona intereséw
przedsiebiorcow i konsumentow podejmowana w ramach dziatan Prezesa Urzedu jest
prowadzona w interesie publicznym. Ingerencja Prezesa Urzedu ma na celu ochrone
interesow zbiorowosci, a nie wprost poszczegolnych, indywidualnych uczestnikow rynku.
Naruszenie interesu publicznego stanowi podstawe do rozstrzygniecia przez Prezesa Urzedu
sprawy w oparciu o przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow. Interes publiczny
zostaje naruszony w szczegolnosci wowczas, gdy okreslonymi dziataniami przedsiebiorcy
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dotkniety jest szerszy krag uczestnikdw rynku, wzglednie, gdy wywotuja one na rynku
niekorzystne zjawiska, powodujac zaburzenia w jego prawidtowym funkcjonowaniu®.

Interes publiczny wymaga, aby zapewniona byta ochrona konsumentow w procesie
zawierania i nastepnie wykonywania umowy w sektorze telekomunikacyjnym. Bardzo istotna
jest w praktyce w szczego6lnosci potrzeba zapewnienia przestrzegania praw konsumentéw w
zwiazanych z zawieraniem umow na odlegtosc.

W ocenie Prezesa Urzedu, rozpatrywana sprawa ma charakter publicznoprawny, gdyz wiaze
sie z ochrong interesu wszystkich konsumentéw, ktorzy zawarli z ITI Neovision umowe o
Swiadczenie ustug telewizji satelitarnej na odlegtos¢ lub dokonali zmiany warunkéow umowy
za pomoca srodka porozumiewania sie na odlegtos¢. Dziatania przedsiebiorcy analizowane w
toku niniejszego postepowania nie dotycza zatem interesow poszczegolnych osob, ktorych
sprawy miatyby charakter jednostkowy, indywidualny i nie dajacy sie porownac z innymi, ale
kregu konsumentow - bytych i obecnych kontrahentow Spotki, ktorych sytuacja jest
identyczna. Naruszenie interesu publicznoprawnego przejawia sie tym samym w naruszeniu
zbiorowego interesu konsumentow. W niniejszej sprawie istnieja zatem podstawy do oceny
zachowania ITl Neovision S.A. pod katem stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow.

Uprawdopodobnienie stosowania przez ITI Neovision S.A. praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow

Zgodnie z art. 24 ust. 1 uokik, zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow. Art. 24 ust. 2 uokik w zw. z art. 7 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r.
o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz niektorych innych ustaw
stanowi za$, iz przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéow rozumie sie
godzace w nie bezprawne dziatanie przedsigbiorcy. Konsumentem w rozumieniu ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow jest osoba fizyczna dokonujaca czynnosci prawnej
niezwiagzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa (art. 22" kc w zw.
z art. 4 pkt 12 uokik). Zbiorowe interesy konsumentow podlegajg ochronie przed dziataniami
przedsiebiorcow, ktore sa sprzeczne z prawem. W zwiazku z powyzszym, dla uznania
dziatania przedsiebiorcy za niezgodne z zawartym w ustawie o ochronie konkurencji
i konsumentow zakazem stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
nalezy wykazad, iz spetnione zostaty kumulatywnie trzy nastepujace przestanki:

A) oceniane dziatanie musi by¢ podejmowane przez podmiot bedacy przedsiebiorca
W rozumieniu przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow;

B) dziatanie przedsiebiorcy jest bezprawne;
C) dziatanie przedsiebiorcy godzi w zbiorowe interesy konsumentow.

Zgodnie z art. 28 ust. 1 uokik, jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw zostanie uprawdopodobnione - na podstawie okolicznosci
sprawy, informacji zawartych w zawiadomieniu, o ktérym mowa w art. 100 ust. 1 uokik, lub
bedacych podstawa wszczecia postepowania - ze zostat naruszony zakaz, o ktorym mowa w
art. 24 uokik, a przedsiebiorca, ktéremu jest zarzucane naruszenie tego zakazu, zobowiaze
sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajacych do zakonczenia

" Wyrok Sadu Antymonopolowego z dnia 24 pazdziernika 1991 r., sygn. akt XVIl Amr 8/90.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw tel.: 22 556 04 24 < fax: 22 556 04 58
Pl. Powstafcow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa doik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl

22



naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze, w drodze decyzji, zobowigzac
przedsiebiorce do wykonania tych zobowiazan.

Prezes Urzedu moze zatem wydac¢ decyzje zobowiazujaca, jezeli spetnione sa tacznie dwie
przestanki: i) w trakcie postepowania administracyjnego uprawdopodobniono, ze
przedsiebiorca stosuje praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow oraz ii)
przedsiebiorca zobowigzat sie do podjecia lub zaniechania dziatan zmierzajacych do
zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow. Uprawdopodobnienie w omawianym
przypadku oznacza, Ze Prezes Urzedu odstepuje od udowodnienia okreslonych faktow.

Status przedsiebiorcy

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow zawiera legalng definicje przedsiebiorcy.
Zgodnie z art. 4 pkt 1 uokik pod pojeciem tym nalezy rozumiec przedsiebiorce w rozumieniu
przepisow ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (t.j. Dz. U.
z 2016 r., poz. 1829 ze zm., dalej réwniez: ,usdg”), a takze: a) osobe fizyczna, osobe
prawna, a takze jednostke organizacyjna niemajaca osobowosci prawnej, ktorej ustawa
przyznaje zdolnos¢ prawna, organizujaca lub swiadczaca ustugi o charakterze uzytecznosci
publicznej, ktore nie sa dziatalnoscia gospodarcza w rozumieniu przepisow o swobodzie
dziatalnosci gospodarczej, b) osobe fizyczna wykonujaca zawod we wtasnym imieniu i na
wtasny rachunek lub prowadzaca dziatalnos¢ w ramach wykonywania takiego zawodu, d)
zwiazek przedsiebiorcow w rozumieniu pkt 2, z wytaczeniem przepisow dotyczacych
koncentracji [trzeci czton definicji przedsiebiorcy zawartej w art. 4 pkt 1 lit. ¢) znajduje
zastosowanie wytacznie w postepowaniach w sprawach koncentracji]. Natomiast w mysl art.
4 ust. 1 usdg przedsigbiorca jest osoba fizyczna, osoba prawna i jednostka organizacyjna
niebedaca osoba prawna, ktorej odrebna ustawa przyznaje zdolnos¢ prawng - wykonujaca
we wtasnym imieniu dziatalno$¢ gospodarcza. Dziatalnoscia gospodarcza w rozumieniu usdg
jest zarobkowa dziatalnos¢ wytworcza, budowlana, handlowa, ustugowa oraz poszukiwanie,
rozpoznawanie i wydobywanie kopalin ze zt6z, a takze dziatalnos¢ zawodowa, wykonywana
w sposob zorganizowany i ciagty (art. 2 usdg).

ITI Neovision S.A. z siedzibg w Warszawie jest przedsiebiorcg wpisanym do Rejestru
Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m. st.
Warszawy w Warszawie, Xlll Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod
numerem KRS: 0000469644, prowadzacym we wtasnym imieniu dziatalnos¢ gospodarcza
w zakresie ustug telekomunikacyjnych. Nie ulega zatem watpliwosci, iz posiada status
przedsiebiorcy w rozumieniu powotywanego powyzej art. 4 pkt 1 uokik. Tym samym, Spotka
przy wykonywaniu dziatalnosci gospodarczej podlega rygorom okreslonym w ustawie
o ochronie konkurencji i konsumentéw i jej dziatania moga podlega¢ ocenie w aspekcie
naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw

Bezprawnos¢ dziatania przedsiebiorcy

Bezprawnos¢ tradycyjnie ujmowana jest jako sprzecznos¢ z obowigzujacym porzadkiem
prawnym. Bezprawnos¢ jest kategorig obiektywna. Rozwazenia przy ocenie bezprawnosci
wymaga zatem kwestia, czy dziatanie przedsiebiorcy byto zgodne, czy tez niezgodne
z obowiazujacymi zasadami porzadku prawnego. Zrodtem tych zasad s zaréwno normy
prawa powszechnie obowiazujacego, jak i zakazy i nakazy wynikajace z zasad wspotzycia
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spotecznego i dobrych obyczajow?. Dla stwierdzenia bezprawnosci dziatania przedsiebiorcy
bez znaczenia pozostaje strona podmiotowa czynu, a zatem wina sprawcy.

Jako dziatania przedsiebiorcy, ktore stanowia praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow ustawodawca wskazuje w szczegolnosci nieuczciwe praktyki rynkowe (art. 24
ust. 2 pkt 3 uokik w zw. z art. 7 ustawy o zmianie ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow oraz niektérych innych ustaw). Oznacza to, ze jesli mamy do czynienia
Z nieuczciwg praktyka rynkowa w rozumieniu ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r.
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206 ze zm.),
dalej jako: ,,upnpr”, ktéra jednoczesnie godzi w zbiorowe interesy konsumentow, takie
dziatanie w sSwietle prawa moze zostac¢ uznane za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow.

W zwiazku z powyzszym przedmiotem rozstrzygniecia Prezesa Urzedu bedzie
uprawdopodobnienie, Zze w ustalonym stanie faktycznym bezprawnos¢ dziatania
przedsiebiorcy przejawia sie w naruszeniu zakazu stosowania nieuczciwych praktyk
rynkowych okreslonego w art. 3 upnpr.

Zgodnie z art. 2 pkt 4 upnpr przez praktyke rynkowa rozumie sie dziatanie lub zaniechanie
przedsiebiorcy, sposéb postepowania, oswiadczenie lub informacje handlowa,
w szczegolnosci reklame i marketing, bezposrednio zwigzane z promocja lub nabyciem
produktu przez konsumenta. Pod pojeciem produktu nalezy z kolei rozumiec¢ kazdy towar
lub ustuge, w tym nieruchomosci, prawa i obowiazki wynikajace ze stosunkéw
cywilnoprawnych (art. 2 pkt 3 upnpr).

Z przywotanego art. 2 pkt 4 upnpr wynika zatem, ze pojecie praktyki rynkowej obejmuje
zarowno dziatanie i zaniechanie przedsiebiorcy. Jednoczesnie, w swietle powyzszej
definicji, praktyka rynkowa jest tylko takie zachowanie przedsiebiorcy, ktore jest
adresowane do konsumenta i pozostaje w bezposrednim zwiagzku z nabywaniem przez niego
produktu.

W ocenie Prezesa Urzedu, praktyki Spotki wskazane w pkt 1.1.1-1.1.4 rozstrzygniecia
niniejszej decyzji mieszcza sie w ww. definicji praktyki rynkowej.

Zgodnie z art. 4 ust. 1 upnpr praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcéw wobec
konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob
znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed
zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu. Z kolei
art. 4 ust. 2 stanowi, zZe za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje sie w szczegolnosci praktyke
rynkowa wprowadzajaca w btad oraz agresywna praktyke rynkowa, a takze stosowanie
sprzecznego z prawem kodeksu dobrych praktyk. Praktyki te nie podlegaja ocenie w Swietle
przestanek okreslonych w ust. 1.

Przepisy ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym nakazuja ocene
zachowania przedsiebiorcy w odniesieniu do przecietnego konsumenta. Tym samym, aby
moc uznac dang praktyke rynkowa za nieuczciwa w rozumieniu art. 4 upnpr, konieczne jest
ustalenie modelu przecietnego konsumenta. Zgodnie z art. 2 pkt 8 upnpr przez przecietnego
konsumenta rozumie sie konsumenta, ktéry jest dostatecznie dobrze poinformowany,
uwazny i ostrozny. Oceny tej powinno dokonywac sie z uwzglednieniem czynnikéw

2 Wyrok Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 13 listopada
2007 r., XVII AmA 45/07.
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spotecznych, kulturowych, jezykowych i przynaleznosci danego konsumenta do szczegoélnej
grupy konsumentow, przez ktdra rozumie sie dajaca sie jednoznacznie zidentyfikowac grupe
konsumentow, szczegdlnie podatna na oddziatywanie praktyki rynkowej lub na produkt,
ktorego praktyka rynkowa dotyczy, ze wzgledu na szczegolne cechy, takie jak wiek,
niepetnosprawnosc fizyczna czy umystowa. Wzorzec przecietnego konsumenta nie jest staty,
zmienia sie bowiem w zaleznosci od okolicznosci konkretnego przypadku. To w odniesieniu
do przecietnego konsumenta dokonywana jest ocena ,nieuczciwosci” praktyki rynkowej
stosowanej przez przedsiebiorce.

Przecietnego konsumenta nalezy rozumie¢ jako dostatecznie dobrze (przecietnie)
rozwaznego i zorientowanego, majacego prawo do rzetelnej, zawierajacej wszelkie
niezbedne dane wynikajace z funkcji i przeznaczenia danego produktu informacji,
przekazywanej w sposob niewprowadzajacy w btad, a takze do rzetelnego i uczciwego
traktowania przez przedsiebiorce. Wskazanie na cechy takie jak dostateczne
poinformowanie, uwaga oraz ostroznos¢ okresla pewien zespot cech konsumenta (jego
»przecietnos¢”) polegajaca na tym, ze z jednej strony mozna wymagac od niego pewnego
stopnia wiedzy i orientacji w rzeczywistosci, lecz z drugiej strony nie mozna uznac, ze jego
wiedza jest kompletna i profesjonalna.

To, czego mozna oczekiwac od rozsadnego konsumenta, wynika przede wszystkim z tego,
jak daleko siega obowiazek informacji handlowej, jej dostepnosci, jasnosci,
niedwuznacznosci, petnosci i odpowiedniosci. W swietle orzecznictwa Trybunatu
Sprawiedliwosci Unii Europejskiej, poziom percepcji i uwagi konsumenta rozni sie
w zaleznosci od tego, jakiego produktu dotyczy praktyka rynkowa oraz w jakich
okolicznosciach produkt ten jest nabywany.

Brak jest podstaw do wyrodzniania - w Swietle praktyk opisanych w pkt | rozstrzygniecia
niniejszej decyzji - szczegolnej grupy konsumentow, ktorych dziatanie Spotki mogtoby
dotyczy¢. Grupe konsumentow narazonych na praktyki ITI Neovision tworza konsumenci,
znajdujacy sie w zasiegu swiadczenia ustug przez Spoétke, a wiec na terenie catego kraju,
ktorzy zawieraja ze Spotka umowe o swiadczenie ustug telewizji satelitarnej na odlegtosc
lub dokonuja zmiany warunkéw takiej umowy za pomoca Srodkow porozumiewania sie na
odlegtosé.

Od przecietnego konsumenta zawierajacego z przedsiebiorca swiadczacym ustugi telewizji
satelitarnej umowe na odlegtos¢ lub dokonujacego zmiany warunkow umowy na odlegtosc
z wykorzystaniem telefonu mozna oczekiwaé, ze podejmie on decyzje dotyczaca umowy
w oparciu o analize informacji zaprezentowanych mu w toku telefonicznej rozmowy
sprzedazowej. Jednoczesnie, majac na uwadze wtasciwosci techniczne S$rodka
porozumiewania sie na odlegtos¢, jakim jest telefon, jak réwniez fakt, iz przecietna
telefoniczna rozmowa sprzedazowa trwa od 15 do 30 minut nie mozna oczekiwac¢ od
przecietnego konsumenta zachowania takiego samego poziomu percepcji przez caty czas
trwania rozmowy sprzedazowej. Nalezy przy tym mie¢ na uwadze, ze o ile przecietny
konsument nie powinien miec¢ trudnosci z przyswojeniem informacji dotyczacych samej
konstrukcji oferty (t.j. rodzaj swiadczonych ustug, cena, czas trwania umowy), o tyle moze
mu sprawic¢ ktopot przyswojenie informacji prawnych odnoszacych sie do poszczegolnych
praw i obowiazkow stron umowy. Przecietny konsument moze miec swiadomos¢ istnienia
prawa odstapienia do umowy zawartej na odlegtos¢, ale nie mozna od niego oczekiwac, ze
bedzie miat szczegdtowa wiedze dotyczaca np. konsekwencji wyrazenia przez niego zgody
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na rozpoczecie $wiadczenia ustug przed uptywem terminu na odstapienie czy okolicznosci
powodujacych utrate tego prawa.

Od przecietnego konsumenta zawierajacego umowe lub dokonujacego zmiany warunkow
umowy na odlegtos¢ - majac na uwadze, ze znajduje sie on w stabszej pozycji niz
przedsiebiorca - nie mozna oczekiwac, ze bedzie on na tyle uwazny i ostrozny, aby moc
oceni¢, ktére z wielu informacji przekazywanych mu w toku rozmowy sprzedazowej sa
najistotniejsze dla zapewnienia nalezytej ochrony jego praw, a ktére nie sa dla niego
istotne. Przecietny konsument nie bedzie rowniez w stanie oceni¢, ktore informacje sg
niezgodne z obowiazujacym stanem prawnym lub ktoére informacje w ogodle nie zostaty mu
przekazane. Przecietny konsument bedzie wychodzit z zatozenia, ze przedsiebiorca
dziatajacy jako profesjonalista, przekaze mu wszystkie informacje wymagane prawem
i niezbedne dla podjecia przez niego swiadomej decyzji dotyczacej umowy o swiadczenie
ustug telewizji satelitarnej, w sposob, z ktérego bedzie wynikato, ktére informacje maja dla
konsumenta kluczowe znaczenie.

Bezprawnos¢ praktyki okreslonej w pkt 1.1.1 rozstrzygniecia decyzji

Zgodnie z art. 4 ust. 1 upnpr praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow wobec
konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob
znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed
zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.

Tym samym kwalifikacja dziatania przedsiebiorcy jako nieuczciwej praktyki rynkowej
w rozumieniu art. 4 ust. 1 upnpr wymaga wykazania zaistnienia dwoch przestanek:
sprzecznosci z dobrymi obyczajami i istotnego znieksztatcenia lub mozliwosci
znieksztatcenia zachowania rynkowego przecietnego konsumenta.

Sprzecznos$¢ z dobrymi obyczajami

Praktyka Spotki opisana w pkt [.1.1 rozstrzygniecia niniejszej decyzji moze stac
w sprzecznosci z dobrymi obyczajami.

Pojecie dobrych obyczajow jest klauzula generalna, nieposiadajaca definicji normatywnej.
Zgodnie z pogladem reprezentowanym przez doktryne i orzecznictwo, klauzule generalne to
przepisy prawne, w ktorych nie sg doktadnie sprecyzowane wszystkie elementy sktadajace
sie na hipoteze czy dyspozycje normy prawnej, a ocena konkretnego stanu faktycznego
zostaje przerzucona na organ stosujacy prawo. Istotga i funkcja klauzul generalnych w prawie
cywilnym jest mozliwos¢ uwzglednienia w ocenie roznego rodzaju okolicznosci faktycznych,
ktore nie moga w oderwaniu od konkretnego stanu faktycznego byc¢ - wedtug jakiegos
schematu majacego walor bezwzgledny - oceniane raz na zawsze i w sposob jednakowy?>.

Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym nie definiuje pojecia dobrych
obyczajow. Jest ono natomiast przedmiotem licznych opracowan doktryny oraz
orzecznictwa. Wskazuje sie, ze w ujeciu etyczno-moralnym dobre obyczaje to uczciwe
zasady postepowania i ustalone zwyczaje, na ktorych tresc¢ sktadajg sie elementy etyczne
i socjologiczne ksztattowane przez oceny moralne i spoteczne stanowiace uzupetnienie
porzadku prawnego. Na gruncie takiego ujecia za sprzeczne z dobrymi obyczajami uznawane
sq m.in. dziatania wykorzystujace niewiedze lub brak doswiadczenia konsumenta,

3 Postanowienie Sadu Najwyzszego z dnia 29 marca 1979 r., Ill CRN 59/79.
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naruszajace rownorzednos¢ stron umowy, zmierzajace do dezinformacji i wywotania
btednego przekonania konsumenta, tj. takie dziatania, ktére potocznie okreslane sa jako
nieuczciwe, nierzetelne, odbiegajace ,,in minus” od standardéw postepowania®. Sad Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w jednym z orzeczen wskazat, ze ,,istota pojecia dobrego
obyczaju jest szeroko rozumiany szacunek dla drugiego cztowieka. W stosunkach
z konsumentami powinien on wyrazac¢ sie wtasciwym informowaniem o przystugujacych
uprawnieniach, niewykorzystywaniu uprzywilejowanej pozycji profesjonalisty i rzetelnym
traktowaniu partnerow umow. Za sprzeczne z dobrymi obyczajami mozna uznac dziatania
zmierzajace do niedoinformowania, dezorientacji, wywotaniu btednego przekonania
u konsumenta, a takze wykorzystania jego niewiedzy lub naiwnosci”®. W orzecznictwie Sadu
Najwyzszego wskazuje sie rowniez, ze ,,dobre obyczaje, o ktorych stanowi art. 4 ust. 1 upnpr
nalezy traktowac jako normy moralne i zwyczajowe, jakimi przedsiebiorca powinien
kierowac sie w swojej dziatalnosci gospodarczej. W relacjach z konsumentami naruszenie
dobrych obyczajow nastepuje na skutek nierzetelnych lub nieuczciwych zachowan
przedsiebiorcow odbiegajacych od powszechnie przyjmowanych zasad. Przecietny
konsument moze oczekiwa¢ od przedsiebiorcy dziatania profesjonalnego, zgodnego
z prawem i powszechnie stosowanymi standardami. Dobre obyczaje nakazuja, aby w relacji

z konsumentami przedsiebiorca, m.in. rzetelnie traktowat konsumentéw (...)”.

W relacji pomiedzy przedsiebiorca telekomunikacyjnym a konsumentem, ktorzy zawieraja
umowe o Swiadczenie ustug telewizji satelitarnej na odlegtos¢ lub dokonuja zmiany
warunkow umowy za posrednictwem sSrodkow porozumiewania sie na odlegtos¢ dobry
obyczaj wymaga przede wszystkim, aby przedsiebiorca uzyskiwat od konsumenta wyrazna
zgode na rozpoczecie swiadczenia ustug przed uptywem terminu na odstapienie od umowy i
informowat go o konsekwencjach wynikajacych z wyrazenia takiej zgody. Dobry obyczaj
nakazuje rowniez, aby przedsiebiorca interpretowat oswiadczenia woli konsumenta zgodnie
z ich trescia. Tym samym, w przedmiotowym stanie faktycznym sprzecznos¢ z dobrymi
obyczajami przejawia sie w nierzetelnym traktowaniu konsumenta poprzez uznawanie przez
przedsiebiorce ogolnego oswiadczenia woli sktadanego przez konsumenta w trakcie rozmowy
sprzedazowej albo niewyrazenia przez niego sprzeciwu za zgode na rozpoczecie swiadczenia
ustug telewizji satelitarnej przed uptywem terminu na odstgpienie od umowy zawartej na
odlegtos¢ lub od zmiany warunkéw umowy dokonanej na za pomoca srodkow porozumiewania
sie na odlegtosc.

Rozpoczecie $wiadczenia ustug przed uptywem terminu na odstapienie od umowy ma
donioste znaczenie z punktu widzenia realizacji przez konsumenta prawa odstgpienia od
umowy. Stad, zaréwno na gruncie ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta
(Dz.U. z 2017 r., poz. 683, dalej jako: ,,upk”) [oraz nieobowiazujacej juz ustawy z dnia 2
marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw i odpowiedzialnosci za szkode
wyrzadzona przez produkt niebezpieczny (t.j. Dz.U. z 2012 r., poz. 1225, dalej jako:
uonpk)], jak i ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (t.j. Dz.U. z 2016 r.,
poz. 1489 ze zm.) na przedsiebiorcy cigzy obowigzek uzyskania od konsumenta
zawierajacego umowe na odlegtosc lub dokonujacego zmiany warunkéw umowy na odlegtosc
wyraznej zgody na rozpoczecie swiadczenia ustug przed uptywem terminu na odstapienie.

4 K. Pietrzykowski (red.), Kodeks cywilny. Komentarz, Warszawa 2002 r., str. 804.
> Wyrok Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 23 lutego 2006 r., XVIl Ama 118/04.
¢ Wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 16 kwietnia 2015 r., Il SK 24/14.
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Zgodnie z art. 21 ust. 2 upk jezeli na wyrazne zadanie konsumenta wykonywanie ustugi (...)
ma sie rozpoczaé przed uptywem terminu do odstapienia od umowy, przedsiebiorca wymaga
od konsumenta ztozenia wyraznego oswiadczenia zawierajacego takie zadanie. Art. 35 ust.
1 upk stanowi z kolei, ze konsument wykonujacy prawo do odstgpienia od umowy po
zgtoszeniu zadania zgodnie z art. 21 ust. 2, ma obowiazek zaptaty za swiadczenie spetnione
do chwili odstgpienia od umowy. Tym samym nha gruncie ustawy o prawach konsumenta
wyrazenie przez konsumenta zgody na wczesniejsze rozpoczecie przez przedsiebiorce
Swiadczenia ustug wiaze sie - w przypadku odstgpienia od umowy - z koniecznoscia
poniesienia kosztow odpowiadajacych zakresowi spetnionego swiadczenia.

Odmiennie konsekwencje wczesniejszego rozpoczecia swiadczenia ustug przedstawiaty sie
pod rzadami uonpk. Art. 10 ust. 3 pkt 1 przewidywat, ze jezeli strony nie uméwity sie inaczej,
prawo odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢ nie przystuguje konsumentowi
w wypadku swiadczenia ustug rozpoczetego, za zgoda konsumenta, przed uptywem terminu,
o ktorym mowa w art. 7 ust. 1 (tj. 10-dniowego terminu na odstgpienie od umowy). A zatem,
wyrazenie przez konsumenta zgody na wczesniejsze swiadczenie ustug pociagato za soba
daleko idacy skutek w postaci utraty prawa odstagpienia od umowy zawartej na odlegtosc.

Z kolei art. 56 ust. 7 Pt stanowi, ze abonentowi nie przystuguje prawo odstgpienia od
dokonanej zmiany warunkow umowy, o ktorym mowa w ust. 6, jezeli dostawca ustug, za
zgoda abonenta, rozpoczat swiadczenie ustug zgodnie ze zmienionymi warunkami umowy.
Tym samym abonent, ktéry podczas dokonywania, np. telefonicznie, zmiany warunkow
umowy udzieli zgody na rozpoczecie $wiadczenia ustug na zmienionych warunkach przed
uptywem 10-dniowego terminu na odstapienie, nie bedzie mogt odstapi¢ od dokonanej
zmiany’.

Przywotane wyzej przepisy naktadaja na przedsiebiorce obowiazek uzyskania od konsumenta
zawierajacego umowe na odlegtosc lub dokonujacego zmiany warunkdow umowy na odlegtosé
zgody na wczesniejsze rozpoczecie swiadczenia ustug. Co wiecej, art. 21 ust. 2 upk mowi
wprost 0 wymogu uzyskania ,wyraznego zadania konsumenta”.

Tymczasem przyjety przez Spotke sposdb prowadzenia rozmowy, w ktorym aktywna role
odgrywa konsultant, powoduje, ze nie mozna mowic¢ o odbieraniu od konsumenta zgody na
rozpoczecie $wiadczenia ustug przed uptywem terminu do odstagpienia od umowy zawartej
na odlegtos¢ lub od zmiany warunkéw umowy dokonanej za pomoca Srodkéw porozumiewania
sie na odlegtos¢. Analiza tresci nagran telefonicznych rozméw sprzedazowych oraz
odpowiedzi Spotki na reklamacje zgtaszane przez konsumentoéw wskazuja, ze to Spotka
odgrywa dominujaca role przy wyborze daty rozpoczecia Swiadczenia ustug, sugerujac
konsumentowi najczesciej natychmiastowe uruchomienie ustug. Na zadnym etapie rozmowy
sprzedazowej nie dochodzi do bezposredniego zadania konsumentowi pytania ani o moment
rozpoczecia swiadczenia ustug, ani o zgode na rozpoczecie swiadczenia ustug przed uptywem
terminu na odstgpienie. Zaréwno skrypty rozmoéw sprzedazowych, jak i praktyka
prowadzenia tych rozmow wskazuja na brak uzyskiwania od konsumenta ww. zgdd (tj. zgody
na wybodr okreslonej daty rozpoczecia swiadczenia ustug i zgody na rozpoczecie ich

7 Jednoczesnie nalezy podkresli¢, ze od wejscia w zycie ustawy o prawach konsumenta do umow,
o ktorych mowa w art. 56 ust. 6 Pt, stosuje sie rowniez przepisy ustawy o prawach konsumenta. Tym
samym przypadki rozpoczecia $wiadczenia przed uptywem terminu na odstapienie od umowy
uregulowane sa w art. 21 ust. 2 upk oraz 35 ust. 1 upk. Por. Stanowisko UKE i UOKiK dotyczace relacji
ustaw Prawo telekomunikacyjne i o prawach konsumenta (dostepne na stronie
www.uokik.gov.pl/download.php?plik=15856).
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Swiadczenia przed uptywem terminu na odstgpienie). W toku poszczegolnych ustalen
konsument jest jedynie informowany, ze uruchomienie ustug nastapi natychmiast po
zaakceptowaniu przez niego warunkow oferty, przyktadowo po kliknieciu w link aktywacyjny
przestany w wiadomosci e-mail zawierajacej potwierdzenie warunkow umowy.
Konsumentowi nie jest natomiast przekazywana informacja, ze poza natychmiastowym
rozpoczeciem sSwiadczenia ustug istnieje rowniez mozliwos¢ rozpoczecia ich swiadczenia
w pozniejszym terminie. W konsekwencji konsument nie jest w ogole swiadomy, ze moze
nie wyrazi¢ zgody na rozpoczecie $wiadczenia ustug przed uptywem terminu na odstapienie
od umowy i dokonac wyboru innej daty rozpoczecia swiadczenia ustug. Co wiecej, informacji
o natychmiastowej aktywacji ustug nie towarzyszy informacja o jej konsekwencjach.
Informujac konsumenta, ze uruchomienie ustug nastapi bezposrednio po zaakceptowaniu
oferty, konsultant nie wskazuje, ze wiaze sie to - na gruncie ustawy o prawach konsumenta
- z koniecznoscia poniesienia kosztow za $wiadczone ustugi w przypadku odstapienia od
zawartej umowy lub - na gruncie nieobowiazujacej juz ustawy o ochronie niektorych praw
konsumentow i odpowiedzialnosci za produkt niebezpieczny - z utrata prawa odstapienia od
umowy. Jednoczesnie Spotka przyjmuje, ze zgoda konsumenta na rozpoczecie swiadczenia
przed uptywem terminu na odstgpienie od umowy wyrazona zostata w sposéb prawidtowy,
co w praktyce oznacza, ze konsument zobowiagzany jest do zaptaty za spetnione swiadczenie,
podczas gdy na gruncie art. 36 upk w sytuacji nieuzyskania ww. zgody konsumenta
konsument nie powinien ponosi¢ kosztow $wiadczonej w okresie na odstapienie od umowy
ustugi.

Nie mozna jednak mowic¢ o wyrazeniu przez konsumenta zgody na rozpoczecie swiadczenia
ustug przed uptywem terminu na odstgpienie w sytuacji, w ktorej w sposob dorozumiany
przyjmuje on do wiadomosci informacje konsultanta dotyczaca daty uruchomienia ustug
poprzez niezgtoszenie wobec niej sprzeciwu, nie majac przy tym jednak Swiadomosci
o konsekwencjach wynikajacych z takiej informacji. Udzielenie przez konsumenta zgody
bedzie miato miejsce jedynie w razie ztozenia przez niego takiego o$wiadczenia woli, ktore
w sposob jasny bedzie te wole wyrazato i z ktorego w sposob niebudzacy watpliwosci bedzie
wynikato, co jest objete przedmiotem zgody. Co wiecej, o wyrazeniu przez konsumenta
zgody moze by¢ mowa wytacznie wtedy, gdy ma on Swiadomosé konsekwencji wynikajacych
Z jej wyrazenia, tj. wie na co si¢ godzi.

W szczegolnosci nie mozna utozsamiac¢ oswiadczenia woli konsumenta obejmujacego zgode
na zawarcie umowy lub dokonanie zmiany warunkéw umowy ze zgoda na rozpoczecie
Swiadczenia ustug przed uptywem terminu do odstgpienia. W ostatniej czesci rozmowy
sprzedazowej konsultant, dokonujac podsumowania zaprezentowanej oferty, informuje
konsumenta o jego prawach i obowigzkach, w tym m.in. o prawie odstgpienia od umowy lub
o warunkach powodujacych jego utrate, a nastepnie pyta konsumenta czy akceptuje
wszystkie warunki oferty i wyraza zgode na jej aktywacje. Za nieprawidtowe nalezy uznac
w tym kontekscie stanowisko Spotki, zgodnie z ktorym wyrazenie przez konsumenta zgody
na warunki oferty jest rownoznaczne z udzieleniem zgody na rozpoczecie $wiadczenia ustug
przed uptywem terminu do odstgpienia. W doktrynie wskazuje sie bowiem, ze zgoda
konsumenta na wczesniejsze rozpoczecie swiadczenia ustug nie moze by¢ domniemana ani
dorozumiana z o$wiadczenia woli o innej tresci®. Nie mozna zatem przyjaé, ze zgoda na

8 Lubasz D. [w:] Namystowska M., Lubasz D. (red.), Ustawa o prawach konsumenta. Komentarz, Wyd.
Wolters Kluwer, Warszawa 2014, s. 128.
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zaproponowane warunki oferty implikuje zgode na uruchomienie $wiadczenia ustug przed
uptywem terminu do odstapienia od umowy.

Rowniez brak sprzeciwu nie jest rownoznaczny ze zgoda. W doktrynie - w odniesieniu do
art. 21 ust. 2 upk, z ktorego wynika, ze zgoda musi by¢é wyrazona w sposdb wyrazny -
wskazuje sie, ze wymodg wyraznej zgody oznacza, ze nie mozna jej ani domniemywac ani
wywodzi¢ z braku sprzeciwu’. Nie mozna zatem przyjaé, ze doszto do wyrazenia przez
konsumenta zgody na wczesniejsze rozpoczecie s$wiadczenia ustug tylko dlatego, ze
konsument nie zareagowat w zaden sposdb na przekazana przez konsultanta informacje
o natychmiastowym uruchomieniu ustug.

Znieksztatcenie zachowania rynkowego przecietnego konsumenta

Znieksztatcenie zachowania rynkowego przecietnego konsumenta polega na podjeciu lub
mozliwosci podjecia okreslonej decyzji dotyczacej umowy, ktorej - wobec innego
(uczciwego) zachowania (praktyki rynkowej) przedsiebiorcy - konsument mogtby nie podjac
lub magtby podjac decyzje odmienna.

W przedmiotowym stanie faktycznym znieksztatcenie zachowania rynkowego przecietnego
konsumenta mogto polegac¢ na powstaniu w swiadomosci konsumenta mylnego wyobrazenia,
ze prawidtowo (cho¢ nieswiadomie, tj. np. w wyniku przyjecia do wiadomosci daty
rozpoczecia $wiadczenia ustug) wyrazit zgode na rozpoczecie $wiadczenia ustug telewizji
satelitarnej przed uptywem terminu do odstapienia. Takie wyobrazenie mogto z kolei
doprowadzi¢ do wywotania u konsumenta btednego przekonania (w szczegélnosci biorac pod
uwage praktyke Spotki, o ktorej mowa w pkt 1.1.3 niniejszej decyzji), ze nie przystuguje mu
prawo odstapienia od umowy. W konsekwencji konsument, chcac nastepnie odstapi¢ od
umowy lub dokonanej zmiany - na skutek przyjecia przez Spotke, ze wyrazit zgode na
wczesniejsze rozpoczecie $wiadczenia ustug - w praktyce nie mogt skorzystaé z prawa
odstgpienia od umowy i zmuszony byt do jej rozwigzania przed uptywem okresu zobowigzania
i do ponoszenia kosztow z tym zwiazanych lub do kontynuowania umowy i ponoszenia
comiesiecznych kosztéw $wiadczenia ustug (w odniesieniu do uméw zawartych po wejsciu
w zycie ustawy o prawach konsumenta - mimo ze ustawa nie przewiduje wytaczenia prawa
do odstapienia od umowy w sytuacji rozpoczecia $wiadczenia ustug, nalezy zauwazy¢, ze
w Swietle praktyki opisanej w pkt I.1.3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji taki wtasnie skutek
wywotywato udzielenie przez konsumenta ,,zgody” na rozpoczecie $wiadczenia). Konsument
nie miat rowniez mozliwosci skorzystania z rezimu okreslonego w art. 36 upk ust. 11 2, ktory
przewiduje, iz w sytuacji nieuzyskania wyraznego zadania konsumenta lub jego zgody na
rozpoczecie $wiadczenia ustug (lub dostarczania tresci cyfrowych) przed uptywem terminu
na odstagpienie od umowy konsument nie powinien ponosi¢ kosztow swiadczonej w okresie
na odstapienie od umowy ustugi.

Gdyby Spotka w sposob prawidtowy odbierata od konsumenta zgode na rozpoczecie
Swiadczenia ustug przed uptywem terminu do odstgpienia od umowy, informujac go
jednoczesnie o konsekwencjach zwigzanych z ich natychmiastowym uruchomieniem (tj.
o braku mozliwosci odstapienia od umowy w przypadku umoéw zawartych przed wejsciem
w zycie ustawy o prawach konsumentow lub - po wejsciu w zycie ustawy - o obowiazku
zaptaty za sSwiadczenie spetnione do chwili odstapienia od umowy), konsument mogtby
podja¢ decyzje o zawarciu umowy lub dokonaniu zmiany jej warunkow, zastrzegajac

 Kaczmarek Templin B., Stec P., Szostek D. (red.), Ustawa o prawach konsumenta, Kodeks cywilny
(wyciqg). Komentarz, Wyd. C.H. Beck, Warszawa 2014, s. 140.
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jednoczesnie, ze rozpoczecie Swiadczenia ustug ma nastgpi¢ z pozniejsza data, tj. po
uptywie 14-dniowego lub 10-dniowego terminu do odstgpienia, co pozwolitoby mu na
odstapienie od umowy i nie wigzato sie dla niego z konsekwencjami finansowymi.
Jednoczesnie - w odniesieniu do uméw zawartych po wejsciu w zycie ustawy o prawach
konsumenta - gdyby Spétka pomimo nieprawidtowosci na etapie zawierania umowy (brak
odbierania prawidtowych zgdéd na rozpoczecie $wiadczenia) weryfikowata prawidtowosc
rozpoczecia S$wiadczenia ustug w odniesieniu do juz zawartych umoéw (np. w toku
postepowania reklamacyjnego), konsumenci mogliby skorzystac z ochrony przewidzianej
w art. 36 upk i nie ponies¢ kosztow Swiadczenia ustugi w okresie na odstapienie od umowy.
Tym samym - konsument, ktory w sposob rzetelny zostatby potraktowany przez Spoétke -
mogtby podja¢ odmienna decyzje od tej podjetej na skutek przedmiotowej praktyki ITI
Neovision S.A.

Majac na uwadze powyzsze, nalezy uznac¢ za uprawdopodobnione, Ze opisana w pkt 1.1.1
rozstrzygniecia niniejszej decyzji praktyka ITI Neovision ma charakter bezprawny.

Bezprawnos¢ praktyki okreslonej w pkt 1.1.2 rozstrzygniecia decyzji

W art. 6 ust. 1 upnpr ustawodawca wskazat, ze praktyke rynkowa uznaje sie za zaniechanie
wprowadzajace w btad, jezeli pomija istotne informacje potrzebne przecietnemu
konsumentowi do podjecia decyzji dotyczacej umowy i tym samym powoduje lub moze
powodowac podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej
inaczej by nie podjat. W przypadku propozycji nabycia produktu, za istotne informacje
uznaje sie w szczegolnosci informacje o istnieniu prawa do odstgpienia od umowy lub
rozwiazania umowy, jezeli prawo takie wynika z ustawy lub umowy (art. 6 ust. 4 pkt 5

upnpr).
Wprowadzenie w btad

Jak wynika z powyzszego, mozliwos¢ wprowadzenia w btad ma miejsce w szczegdlnosci
wtedy, gdy przedsiebiorca pomija informacje istotne dla podjecia przez konsumenta
racjonalnej decyzji rynkowej. W konsekwencji takich zachowan przedsiebiorcy, przecietny
konsument moze wyrobi¢ sobie mylne wyobrazenie o warunkach proponowanej umowy,
ktore ostatecznie nie znajduje odzwierciedlenia w rzeczywistym stanie rzeczy.

Wprowadzenie w btad polega wiec przede wszystkim na znieksztatceniu lub mozliwosci
znieksztatcenia procesu decyzyjnego konsumenta poprzez wytworzenie u niego mylnego
przekonania co do charakteru i warunkéw transakcji, w ktorg sie angazuje. W rezultacie
wytworzenia sie mylnego przekonania, konsument moze podjac okreslong decyzje
ekonomiczna lub wycofac sie z niej, przy czym istotne jest, ze nie miatoby to miejsca, gdyby
nie nieuczciwe dziatanie przedsiebiorcy.

Za zaniechanie wprowadzajace w btad moze zatem zosta¢ uznane takie zachowanie
przedsiebiorcy, ktére - w przypadku propozycji nabycia ustug - pomija istotne informacije
potrzebne przecietnemu konsumentowi do podjecia decyzji dotyczacej umowy. Za istotne
informacje uznaje sie w szczegoélnosci informacje o istnieniu prawa odstapienia od umowy.

Uprawnienie konsumenta do odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢ lub od dokonania
zmiany warunkow umowy na odlegtos¢ wynika wprost z przepisow prawa.

Na gruncie art. 27 upk konsument, ktory zawart umowe na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa, moze w terminie 14 dni odstapi¢ od niej bez podawania przyczyny i bez
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ponoszenia kosztdw, z wyjatkiem kosztow okreslonych w art. 33, art. 34 ust. 2 i art. 35 upk.
Na przedsiebiorcy ciazy natomiast obowiazek poinformowania konsumenta w sposéb jasny
i zrozumiaty, najpdézniej w chwili wyrazenia przez niego woli zwigzania si¢ umowa na
odlegtosé, o sposobie i terminie wykonania prawa odstgpienia od umowy na podstawie art.
27, a takze wzorze formularza odstapienia od umowy (art. 12 ust. 9 upk).

Rowniez na gruncie ustawy o ochronie niektorych praw konsumentéw i odpowiedzialnosci za
produkt niebezpieczny, obowiazujacej przed wejsciem w zycie ustawy o prawach
konsumenta, konsument miat zagwarantowane prawo odstapienia, bez podania przyczyny,
od umowy zawartej na odlegtos¢ poprzez ztozenie stosownego oswiadczenia na pisSmie
w terminie 10 dni (art. 7 uonpk). Art. 9 ust. 1 pkt 6 naktadat na przedsiebiorce obowiazek
poinformowania konsumenta, przy uzyciu S$rodka porozumiewania sie na odlegtosc,
najpozniej w chwili ztozenia mu propozycji zawarcia umowy, o prawie odstgpienia od
umowy.

Ustawa Prawo telekomunikacyjne przewiduje natomiast uprawnienie do odstgpienia od
zmiany warunkoéw umowy dokonanej za pomoca srodkéw porozumiewania sie na odlegtosc.
Zgodnie z art. 56 ust. 6 Pt in fine abonentowi przystuguje prawo odstgpienia od dokonanej
zmiany warunkow umowy, bez podania przyczyn, poprzez ztozenie oswiadczenia w formie
pisemnej w terminie 10 dni od dnia otrzymania potwierdzenia'.

Przedsiebiorca powinien zatem poinformowac¢ konsumenta w toku rozmowy sprzedazowej
zmierzajacej do zawarcia umowy na odlegtos¢ lub do dokonania zmiany warunkow umowy
na odlegtosc o istnieniu prawa odstapienia od umowy. Tymczasem, w przedmiotowym stanie
faktycznym, Spotka - wbrew przywotanym wyzej przepisom - w okresie od marca 2013 r. do
lipca 2014 r. nie informowata konsumentow zawierajacych ze Spotka umowe o swiadczenie
ustug telewizji satelitarnej na odlegtos¢ lub dokonujacych zmiany warunkéw umowy na
odlegtos¢ w ramach [***] o prawie odstgpienia od zawartej umowy lub od dokonanej zmiany
warunkow umowy, co zostato ustalone na podstawie stosowanych skryptow rozmow
sprzedazowych oraz wyjasnien Spétki. Konsultanci przeprowadzajacy telefoniczne rozmowy
sprzedazowe pomijali informacje o przystugujacym konsumentom prawie odstgpienia od
umowy, wprowadzajac ich tym samym w btad co do zakresu przyznanych im ustawowo
uprawnien.

Informacja o prawie odstapienia od umowy ma kluczowe znaczenie dla konsumenta
zawierajacego umowe na odlegtos¢. Z uwagi na wtasciwosci techniczne srodka
porozumiewania sie na odlegtos¢ jakim jest telefon, konsument nie ma mozliwosci
doktadnego zapoznania sie w trakcie rozmowy sprzedazowej ze wszystkim warunkami
umowy. Stad istnieje koniecznos¢ zagwarantowania mu mozliwosci bezposredniego
zapoznania sie z ustuga, w zakresie niezbednym do stwierdzenia jej charakteru, cech i
funkcjonowania''. Celem przyznania konsumentowi prawa odstapienia od umowy jest zatem
przywrdcenie rownowagi kontraktowej miedzy stronami umowy zawartej na odlegto$c¢'?:
przedsiebiorcg dysponujacym petng wiedzg na temat warunkéw zawieranej umowy a

10 0d wejscia w zycie ustawy o prawach konsumenta do umoéw, o ktorych mowa w art. 56 ust. 6 Pt,
stosuje sie rowniez przepisy ustawy o prawach konsumenta. Tym samym termin na odstapienie od
umowy okresla¢ nalezy zgodnie z art. 27 upk. Por. Stanowisko UKE i UOKiK dotyczace relacji ustaw
Prawo telekomunikacyjne i 0 prawach konsumenta (dostepne na stronie
www.uokik.gov.pl/download.php?plik=15856).

" Motyw 37 dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE z dnia 25 pazdziernika 2011 r.
2 Chomiczewski W. [w:] Namystowska M., Lubasz D. (red.), Ustawa o prawach konsumenta.
Komentarz, Wyd. Wolters Kluwer, Warszawa 2014, s. 240.
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konsumentem posiadajacym jedynie czes¢ informacji przekazanych mu w toku rozmowy
sprzedazowej.

Analiza telefonicznych rozméw sprzedazowych prowadzonych przez Spoétke wskazuje
ponadto, ze gtowna czes¢ rozmowy (trwajaca z reguty ok 15-20 minut) poswiecona jest
omoéwieniu warunkow oferty proponowanej przez Spotke, w szczegolnosci rodzaju i ceny
Swiadczonych ustug. Informacje o prawach i obowigzkach konsumenta wynikajacych
z zawieranej umowy lub dokonywanej zmiany warunkdéw umowy przekazywane mu sa
w koncowej fazie rozmowy poprzez odczytanie stosownego fragmentu skryptu,
niejednokrotnie w sposob szybki i niezrozumiaty. Na tym etapie rozmowy konsument moze
nie by¢ w stanie przyswoi¢ wszystkich informacji odczytywanych przez konsultanta,
w szczegolnosci biorac pod uwage tempo i sposob ich odczytywania. Nie powinno zatem
budzi¢ watpliwosci, jak istotne jest przyznanie konsumentowi czasu do namystu i mozliwosci
zapoznania sie ze wszystkimi warunkami umowy, a w razie zmiany decyzji w przedmiocie
zawarcia umowy - zagwarantowanie prawa odstapienia.

Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

Jak wynika z art. 6 ust. 1 upnpr, dla uznania, ze okreslone zachowanie przedsiebiorcy
stanowi nieuczciwg praktyke rynkowa wprowadzajaca w btad przez zaniechanie, konieczne
jest wykazanie, ze na skutek tego zachowania przedsigbiorcy doszto do znieksztatcenia
zachowania rynkowego przecietnego konsumenta polegajacego na podjeciu lub mozliwosci
podjecia przez niego okreslonej decyzji dotyczacej umowy, ktoérej - wobec innego
(uczciwego) zachowania (praktyki rynkowej) przedsiebiorcy - konsument mogtby nie podjac
lub magtby podjac decyzje odmienna.

W konsekwencji praktyki Spotki, o ktorej mowa w pkt I.1.2 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,
konsumenci uzyskiwali mylne wyobrazenie o przystugujacych im uprawnieniach. Zachowanie
Spotki polegajace na nieprzekazywaniu konsumentowi informacji o prawie odstapienia od
umowy zawartej na odlegtos¢ lub od dokonanej za pomoca Srodkéw porozumiewania sie na
odlegtos¢ zmiany warunkéw umowy powodowato, ze konsument mdgt nie dowiedziec sie
o istnieniu takiego prawa albo modgt btednie zatozyé, ze w danych okolicznosciach takie
prawo mu nie przystuguje. Istota prawa odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢ jest
zapewnienie konsumentowi odpowiedniego czasu do namystu nad zawarta transakcja.
W ciagu 14 dni konsument, ktéry zawart umowe w warunkach nietypowych ma mozliwos¢
doktadnego zapoznania sie z produktem i ustuga (np. z dekoderem, z jakoscig swiadczonych
ustug telewizji) czy przeczytania warunkéw umowy. Na skutek ww. dziatania Spotki
konsument, ktoéry po zawarciu umowy na odlegtos¢ dochodzit do wniosku, ze produkt lub
warunki umowy nie spetniajg jego oczekiwan i w zwiazku z tym chciat skorzysta¢ z prawa
odstgpienia, moégt co najwyzej ztozy¢ oswiadczenie o wypowiedzeniu umowy. Brak
Swiadomosci konsumenta o istnieniu prawa odstapienia od umowy lub btedne przekonanie
o braku takiego prawa mogt powodowac, ze - w ocenie konsumenta - jedyng mozliwoscig
zrezygnowania z ustug Spotki byto rozwiazanie umowy przed uptywem terminu, na jaki
zostata ona zawarta i poniesienie kosztow zwiazanych z jej jednostronnym rozwiazaniem.
Art. 57 ust. 6 Pt naktada bowiem na abonenta, ktory rozwigzat umowe z przedsiebiorca przed
uptywem okresu zobowiazania, obowiazek zwrotu przyznanej mu ulgi. Z drugiej strony,
konsument, ktory nie zostat poinformowany o istnieniu prawa odstapienia od umowy, ale
chciat zaprzesta¢ korzystania z ustug Spotki, moégt nie zdecydowad sie na jednostronne
rozwigzanie umowy ze wzgledu na wiazace sie¢ z nim ww. optaty i - wbrew swojej woli -
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kontynuowat korzystanie z ustug ITI Neovision, ponoszac tym samym comiesieczne koszty
Swiadczenia przez Spotke ustug.

Tym samym pominiecie przez Spotke w toku rozmowy sprzedazowej informacji o istnieniu
prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ mogto powodowac podjecie przez
konsumenta decyzji o rozwiazaniu umowy przed uptywem terminu, na jaki zostata ona
zawarta, lub o kontynuowaniu korzystania z ustug swiadczonych przez Spotke, ktorych to
decyzji konsument nie podjatby, wiedzac o mozliwosci skorzystania z przystugujacego mu
prawa odstapienia.

Majac na uwadze powyzsze, nalezy uznac¢ za uprawdopodobnione, ze opisana w pkt [.1.2
rozstrzygniecia niniejszej decyzji praktyka ITI Neovision ma charakter bezprawny.

Przedmiotowa praktyka zostata zaniechana 17 lipca 2014, tj. w dniu, w ktorym Spétka
rozpoczeta stosowanie skryptow rozmow sprzedazowych zawierajacych pouczenie o prawie
odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢ lub dokonanej w tym trybie zmian warunkow
umowy. W ocenie Prezesa Urzedu, pojawiajace sie po tej dacie nieliczne nieprawidtowosci
w zakresie informowania o ww. uprawnieniu wynikaja z btedow ludzkich i powinny by¢
eliminowane w drodze postepowan reklamacyjnych.

Bezprawnos¢ praktyki okreslonej w pkt 1.1.3 rozstrzygniecia decyzji

Stosownie do art. 5 ust. 1 upnpr za praktyke rynkowa uznaje si¢ dziatanie wprowadzajace
w btad, jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposob powoduje lub moze powodowac podjecie
przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjat.
Wprowadzajace w btad dziatanie moze dotyczyc¢ praw konsumenta, w szczegolnosci prawa
do naprawy lub wymiany produktu na nowy albo prawa do obnizenia ceny lub do odstapienia
od umowy (art. 5 ust. 3 pkt 4 upnpr).

Praktyke rynkowa wprowadzajaca w btad bedzie zatem stanowito takie aktywne zachowanie
przedsiebiorcy, ktére doprowadzi do powstania u konsumenta mylnego wyobrazenia
0 rzeczywistosci, a co za tym idzie do znieksztatcenia jego zachowania rynkowego. Dla
stwierdzenia wystepowania praktyki rynkowej nie bedzie przy tym miato znaczenia czy
faktycznie doszto do znieksztatcenia procesu decyzyjnego konsumenta. Na gruncie art. 5 ust.
1 relewantna jest bowiem sama mozliwos¢ podjecia przez przecietnego konsumenta decyzji
dotyczacej umowy, ktorej - w braku praktyki przedsiebiorcy - by nie podjat.

Kwalifikacja dziatania przedsiebiorcy jako nieuczciwej praktyki rynkowej w rozumieniu
art. 5 ust. 1 upnpr wymaga zatem wykazania zaistnienia dwdch przestanek: wprowadzenia
w btad i podjecia lub mozliwosci podjecia przez konsumenta decyzji dotyczacej umowy,
ktorej inaczej by nie podjat.

Wprowadzenie w btad

Jak wskazano powyzej dziataniem wprowadzajagcym w btad jest takie zachowanie
przedsiebiorcy, ktore wywotuje u przecietnego konsumenta mylne wyobrazenie
o rzeczywistosci. Wprowadzenie w btad musi nastapi¢ na skutek praktyki stosowanej przez
przedsiebiorce i doprowadzi¢, chociazby potencjalnie, do podjecia przez konsumenta
decyzji rynkowej, ktorej inaczej by nie podjat. Dziatanie wprowadzajace w btad moze
dotyczyc praw konsumenta, w szczegolnosci prawa odstapienia od umowy.

W przedmiotowym stanie faktycznym ITI Neovision - od dnia 25 grudnia 2014 r., tj. od

wejscia w zycie ustawy o prawach konsumenta - informuje konsumentéw w toku
telefonicznej rozmowy sprzedazowej oraz w tresci wzorcow umoéw stosowanych w obrocie
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z konsumentami, ze w przypadku zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telewizji satelitarnej
na odlegtosc nie bedzie im przystugiwato prawo odstapienia od umowy, jezeli swiadczenie
ustug rozpocznie sie za wyrazna zgoda konsumenta przed uptywem 14-dniowego terminu do
odstapienia, wprowadzajac tym samym konsumentow w btad co do przystugujacego im na
gruncie ustawy o prawach konsumenta prawa.

Za nieprawidtowe nalezy w tym kontekscie uzna¢ stanowisko Spotki, w ktorym powotata sie
ona na art. 38 pkt 13 upk wskazujacy rodzaj umow, w odniesieniu do ktérych konsumentowi
nie przystuguje prawo odstgpienia od umowy, argumentujac, ze ustuga telewizji satelitarnej
stanowi tres¢ cyfrowa w rozumieniu art. 2 pkt 5 upk, a umowa o swiadczenie takiej ustugi
jest umowa o dostarczanie tresci cyfrowych i miesci sie w dyspozycji normy art. 38 pkt 13
ustawy o prawach konsumenta.

Art. 38 pkt 13 upk reguluje wyjatek od generalnej zasady przyznajacej konsumentowi prawo
odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢. Zgodnie z tym przepisem prawo odstapienia
od umowy zawartej na odlegtos¢ nie przystuguje konsumentowi w odniesieniu do umoéow
o dostarczanie tresci cyfrowych, ktore nie sa zapisane na nosniku materialnym, jezeli
spetnianie $wiadczenia rozpoczeto sie za wyrazna zgoda konsumenta przed uptywem terminu
do odstapienia od umowy i po poinformowaniu go przez przedsiebiorce o utracie prawa
odstapienia od umowy. Na gruncie ww. przepisu wytaczenie prawa odstapienia od umowy
dotyczy zatem tylko uméw o dostarczanie tresci cyfrowych niezapisanych na nosniku
materialnym i tylko w przypadku, gdy rozpoczecie dostarczania tresci nastapito przed
uptywem 14 dni od zawarcia umowy na skutek udzielenia przez konsumenta wyraznej zgody.
Przedsiebiorca musi przy tym poinformowac konsumenta, ze wyrazenie przez niego ww.
zgody spowoduje utrate prawa odstgpienia.

Na gruncie ustawy o prawach konsumenta tresci cyfrowe sa definiowane jako dane
wytwarzane i dostarczane w postaci cyfrowej (art. 2 pkt 5). Dodatkowo, w motywie 19
dyrektywy w sprawie praw konsumentdéw wskazano, ze tresci cyfrowe oznaczaja dane
wytwarzane i dostarczane w formie cyfrowej, takie jak: programy komputerowe, aplikacje,
gry, muzyka, nagrania wizualne lub teksty, bez wzgledu na to, czy dostep do nich osigga sie
poprzez pobieranie czy poprzez odbior danych przesytanych strumieniowo, na trwatym
nosniku czy przy uzyciu jakichkolwiek innych srodkow.

Majac na uwadze powyzsza definicje oraz wyjasnienia zawarte w dyrektywie, w ocenie
Prezesa Urzedu, nie mozna przyjac, ze ustuga telewizji satelitarnej stanowi tres¢ cyfrowa
w rozumieniu ustawy o prawach konsumenta.

Cecha wspolna przyktadowych tresci cyfrowych wskazanych w motywie 19 ww. dyrektywy
jest mozliwos¢ ich dostarczenia przez przedsiebiorce w formie jednorazowego
i skonkretyzowanego swiadczenia.

Istotne jest przy tym, ze w przypadku ww. tresci cyfrowych nie istniataby faktyczna
mozliwosci ich zwrotu w przypadku ewentualnego odstgpienia od umowy. Pobranie przez
konsumenta okreslonego programu komputerowego, aplikacji czy gry prowadzi do spetnienia
przez przedsiebiorce swiadczenia w catosci, a w konsekwencji - z uwagi na specyfike tresci
cyfrowej - pocigga za soba niemoznos¢ jego zwrotu. Przyktadowo odestanie przedsiebiorcy
pobranego programu nie gwarantuje usuniecia go z dysku komputera konsumenta.

W kontekscie swiadczenia ustug telewizji nalezy rozrozni¢ dwie sytuacje. Z jednej strony
przedmiotem umowy o Swiadczenie ustug telewizji moze by¢ zapewnienie konsumentowi
dostepu do konkretnej audycji telewizyjnej (np. wydarzenia sportowego) lub nagrania
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wizualnego (np. filmu, tzw. ustuga VoD), ktory co do zasady jest ograniczony czasowo
(w przypadku wydarzenia sportowego - do czasu jego zakonczenia, w przypadku filmu - np.
do 24 h). Z drugiej strony swiadczenie ustugi telewizji moze polega¢ na zapewnieniu
konsumentowi statego i ciagtego dostepu do okreslonego pakietu kanatow. W drugim z
wskazanych przypadkow istota umowy o swiadczenie ustug telewizji nie jest dostarczenie
konsumentowi dostepu do konkretnej, pojedynczej tresci, lecz zapewnienie ciagtosci
korzystania z ustug oferowanych przez przedsigbiorce.

Co wiecej, w przypadku umowy o $wiadczenie ustugi telewizji satelitarnej polegajacej na
zapewnieniu ciagtego dostepu do okreslonych kanatow, istnieje mozliwos¢ zaprzestania
dostarczania ustug przez przedsiebiorce. Obejrzenie przez konsumenta okreslonych audycji
w przypadku korzystania z ustugi telewizji satelitarnej nie konsumuje bowiem przedmiotu
$wiadczenia. Gdyby zatem doszto do odstapienia od umowy o $wiadczenie ustug telewizji
satelitarnej w ww. rozumieniu, istniataby mozliwos¢ zaprzestania przez konsumenta
dalszego korzystania z ustug i zaptaty za Swiadczenie spetnione do chwili odstapienia.

W konsekwencji brak jest podstaw do przyjecia, Ze ustuga telewizji satelitarnej jest trescia
cyfrowa, a umowa o $wiadczenie takiej ustugi - umowa o dostarczanie tresci cyfrowych.

Ustawa o prawach konsumenta nie przewiduje z kolei wyjatku od zasady przyznajacej
konsumentowi prawo odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢ w odniesieniu do umow
o Swiadczenie ustug. W szczegolnosci, konsument, ktory wyrazi zgode na rozpoczecie
Swiadczenia ustug telewizji satelitarnej przed uptywem 14-dniowego terminu do odstapienia
nie traci prawa do odstgpienia od umowy. Jedyna konsekwencja udzielenia ww. zgody jest
- w przypadku skorzystania z prawa odstapienia - obowiazek zaptaty za S$wiadczenie
spetnione do chwili odstapienia od umowy (art. 35 upk).

Wszelkie przypadki, w ktorych konsumentowi nie przystuguje prawo odstapienia od umowy
zawartej na odlegtos¢ lub w ktorych moze dojs¢ do jego utraty lub ograniczenia zostaty
wprost wskazane w ustawie o prawach konsumenta.

Praktyka ITI Neovision opisana w pkt I.1.3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji moze wywotywac
u konsumentdéw niezgodne z rzeczywistoscig wyobrazenie o przystugujacym im prawie
odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢. Na skutek takiego zachowania Spétki moze
dojs¢ do powstania u konsumentow mylnego wrazenia, ze rozpoczecie Swiadczenia ustug
telewizji satelitarnej przed uptywem 14 dni od dnia zawarcia umowy na odlegtos¢ pociaga
za sobga skutek w postaci utraty prawa odstgpienia od umowy. W konsekwencji konsumenci
moga by¢ btednie przeswiadczeni, ze nie przystuguje im prawo odstapienia od umowy
zawartej na odlegtosc.

Jednoczesnie podkreslenia wymaga, ze wprowadzenie konsumentow w btad w zakresie
prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ ma miejsce zaréwno na etapie
zawierania umowy ze Spotka, jak i w trakcie jej obowigzywania. Informacja o utracie prawa
odstgpienia na skutek rozpoczecia swiadczenia ustug przed uptywem 14-dniowego terminu
do odstgpienia przekazywana jest konsumentom w trakcie telefonicznych rozmow
sprzedazowych, w tresci wzorcow umoéw stosowanych przez Spoétke, a takze w ramach
procedury reklamacyjnej - w tresci odpowiedzi na reklamacje zgtaszane przez abonentow.
Tym samym na kazdym etapie obowigzywania taczacego strony stosunku prawnego dochodzi
do wywotywania u konsumentéow niezgodnego z rzeczywistoscia wyobrazenia
o przystugujacych im uprawnieniach.

Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta
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Jak wynika z art. 5 ust. 1 upnpr, dla uznania, ze okreslone zachowanie przedsiebiorcy
stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa majaca postaé dziatania wprowadzajacego w btad,
konieczne jest wykazanie, ze na skutek aktywnego zachowania przedsigbiorcy doszto do
znieksztatcenia zachowania rynkowego przecietnego konsumenta polegajacego na podjeciu
lub mozliwosci podjecia przez niego okreslonej decyzji dotyczacej umowy, ktorej - wobec
innego (uczciwego) zachowania (praktyki rynkowej) przedsiebiorcy - konsument mogtby nie
podjac¢ lub magtby podjac decyzje odmienna.

Zachowanie Spotki polegajace na niezgodnym z prawda informowaniu konsumentow o tym,
ze nie przystuguje im prawo odstapienia od umowy na skutek zaistnienia przestanek
okreslonych w art. 38 pkt 13 upk powoduje, ze konsument moze mie¢ mylne wyobrazenie
o przystugujacych mu prawach.

W konsekwencji takiego zachowania ITlI Neovision, konsument - tkwiac w btednym
przekonaniu co do braku prawa odstapienia od umowy - moze podja¢ decyzje o rozwiazaniu
taczacego go ze Spotka stosunku umownego w inny sposob. W szczegolnosci moze
zdecydowal sie na wypowiedzenie umowy przed uptywem okresu, na jaki zostata ona
zawarta. Takie rozwiazanie narazi go jednak na koniecznos$¢ poniesienia kosztow w postaci
zwrotu przyznanej konsumentowi ulgi. Z drugiej strony, nie chcac ponosi¢ wydatkow
zwiazanych z przedwczesnym rozwigzaniem umowy, konsument moze - pomimo braku woli
dalszego korzystania z ustug telewizji - zdecydowac o niewypowiadaniu umowy.

Tym samym niezgodne z prawda informowanie konsumentow przez ITI Neovision o braku
prawa odstapienia od umowy w przypadku rozpoczecia $wiadczenia ustug przed uptywem
14-dniowego terminu mogto powodowac podjecie przez konsumenta decyzji o rozwiazaniu
umowy przed uptywem terminu, na jaki zostata ona zawarta lub o kontynuowaniu korzystania
z ustug $wiadczonych przez Spotke, ktérych to decyzji nie podjatby, wiedzac o mozliwosci
skorzystania z przystugujacego mu prawa odstapienia.

Majac na uwadze powyzsze, nalezy uznac¢ za uprawdopodobnione, ze opisana w pkt 1.1.3
rozstrzygniecia niniejszej decyzji praktyka ITI Neovision ma charakter bezprawny.

Bezprawnosé praktyki okreslonej w pkt 1.1.4 rozstrzygniecia decyzji

W art. 6 ust. 1 upnpr ustawodawca wskazat, ze praktyke rynkowa uznaje sie za zaniechanie
wprowadzajace w btad, jezeli pomija istotne informacje potrzebne przecietnemu
konsumentowi do podjecia decyzji dotyczacej umowy i tym samym powoduje lub moze
powodowac podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej
inaczej by nie podjat. Wprowadzajacym w btad zaniechaniem moze by¢ w szczegolnosci
zatajenie lub nieprzekazanie w sposob jasny, jednoznaczny lub we wtasciwym czasie
istotnych informacji dotyczacych produktu (art. 6 ust. 3 pkt 1).

Wprowadzenie w btad

Wprowadzenie w btad poprzez zaniechanie moze mie¢ miejsce zaréwno w przypadku
pominiecia przez przedsiebiorce istotnych informacji potrzebnych konsumentowi do
podjecia decyzji dotyczacej umowy, jak rowniez w sytuacji, w ktorej przedsiebiorca
wprawdzie przekazuje konsumentowi istotne informacje dotyczace produktu, ale czyni to
Z opdznieniem.

Art. 6 ust. 2 upnpr wprost wskazuje, ze w razie watpliwosci za istotne informacje uwaza sie
informacje, ktére przedsiebiorca stosujacy praktyke rynkowa obowiazany jest podac na
podstawie przepiséw prawa.
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Na gruncie obowiazujacej do dnia 24 grudnia 2014 r. ustawy o ochronie niektorych praw
konsumentow i odpowiedzialnosci za produkt niebezpieczny na przedsiebiorcy ciazyt
obowiazek potwierdzenia konsumentowi na pismie faktu zawarcia umowy na odlegtosc
poprzez przestanie informacji, o ktéorych mowa w art. 9 ust. 1 uonpk, najpézniej w momencie
rozpoczecia swiadczenia ustug (art. 9 ust. 3 uonpk). Do informacji, do ktorych potwierdzenia
zobowiazany byt przedsiebiorca nalezaty m.in. informacje go identyfikujace, informacje
o istotnych wtasciwosciach swiadczenia i jego przedmiotu, cenie i sposobach jej zaptaty,
prawie odstgpienia od umowy, czasie trwania umowy i prawie jej wypowiedzenia, miejscu
i sposobie sktadania reklamacji.

Podobny obowigzek naktada na przedsiebiorce takze obecnie obowigzujaca ustawa
o prawach konsumenta. Zgodnie z jej art. 21 ust. 1 przedsigbiorca jest zobowigzany
przekaza¢ konsumentowi potwierdzenie zawarcia umowy na odlegtos¢ na trwatym nosniku
w rozsadnym czasie po jej zawarciu, najpdzniej w chwili dostarczenia rzeczy lub przed
rozpoczeciem swiadczenia ustugi.

Z kolei ustawa Prawo telekomunikacyjne przewiduje obowigzek dostawcy ustug do
potwierdzenia abonentowi faktu ztozenia o$wiadczenia o zmianie warunkow umowy oraz
jego zakresu i terminu wprowadzenia zmian w terminie ustalonym z abonentem, ale nie
pozniej niz w ciagu jednego miesigca od dnia zlecenia zmiany (art. 56 ust. 6 Pt). Art. 56 ust.
6a Pt stanowi, ze potwierdzenie powinno zawierac tres¢ zmiany warunkéw umowy dokonanej
za pomoca Srodkoéw porozumiewania sie na odlegtos¢ oraz informacje o ztozeniu przez
abonenta oswiadczenia o zmianie warunkdow umowy oraz jej zakresie i terminie
wprowadzenia tych zmian'.

W ocenie Prezesa Urzedu, informacje zawarte w tresci potwierdzenia zawarcia umowy na
odlegtos¢ (dokonania zmiany warunkéw umowy) za pomoca Srodkow porozumiewania sie na
odlegtos¢ nalezy zakwalifikowaé jako informacje istotne, ktore przedsiebiorca powinien
przekaza¢ konsumentowi, aby umozliwi¢ mu podjecie swiadomej decyzji dotyczacej umowy.
Potwierdzenie zawarcia lub zmiany warunkéw umowy obejmuje bowiem warunki
Swiadczenia ustugi, rowniez te, z ktorymi konsument nie miat mozliwosci zapoznac sie w
trakcie rozmowy sprzedazowej ze wzgledu na ograniczenia czasowe, na podstawie ktorych
konsument podejmuje decyzje co do kontynuowania umowy ze Spoétka (nieodstepowania od
niej).

Przywotane wyzej przepisy oprocz okreslenia zakresu informacji, do ktorych przekazania
zobowiazany jest przedsiebiorca precyzuja réwniez termin wykonania przez niego ww.
obowiazku. Na gruncie ustawy o ochronie niektorych praw konsumentow i odpowiedzialnosci
za produkt niebezpieczny termin przestania konsumentowi potwierdzenia faktu zawarcia
umowy na odlegtos¢ byt zakreslony poprzez oznaczenie jego daty koncowej; przedsiebiorca
byt zobowigzany do przekazania konsumentowi pisemnego potwierdzenia do momentu
rozpoczecia swiadczenia ustug. Pt przewiduje z kolei miesieczny termin (liczony od dnia
ztozenia przez konsumenta zamoéwienia) na dostarczenie potwierdzenia dokonania zmiany'.

13 0d wejscia w zycie ustawy o prawach konsumenta do umow, o ktérych mowa w art. 56 ust. 6 Pt,
stosuje sie rowniez przepisy ustawy o prawach konsumenta. Tym samym zasady potwierdzenia
zawarcia umowy uregulowane sa w art. 21 upk. Por. Stanowisko UKE i UOKiK dotyczace relacji ustaw
Prawo telekomunikacyjne i o} prawach konsumenta (dostepne na stronie
www. uokik.gov.pl/download.php?plik=15856).

14 0d wejscia w zycie ustawy o prawach konsumenta do umdw, o ktérych mowa w art. 56 ust. 6 Pt,
stosuje sie rowniez przepisy ustawy o prawach konsumenta. Tym samym zasady potwierdzenia
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Tymczasem w przedmiotowym stanie faktycznym, Spotka - wbrew ww. przepisom - w okresie
od marca 2013 r. do lipca 2014 r., jak wynika to z korespondencji od konsumentow
kierowanej do Urzedu oraz z danych przekazanych przez Spoétke, nie przekazywata
konsumentom w ogole lub nie przekazywata we wtasciwym czasie, tj. do momentu
rozpoczecia swiadczenia ustug lub w ciagu miesigca od dnia zlecenia zmiany, odpowiednio
potwierdzenia faktu zawarcia umowy na odlegtos¢ lub dokonania zmiany warunkow umowy
za pomoca srodkow porozumiewania sie na odlegtos¢. Nalezy zatem przyjac, ze ITI Neovision
nie zapewniata konsumentom lub nie zapewniata we wtasciwym czasie istotnych informacji
potrzebnych do podjecia decyzji dotyczacej umowy, dopuszczajac sie wprowadzajacego
w btad zaniechania.

Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

Jak wynika z art. 6 ust. 1 upnpr, dla uznania, ze okreslone zachowanie przedsiebiorcy
stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa wprowadzajaca w btad przez zaniechanie, konieczne
jest wykazanie, ze na skutek tego zachowania przedsiebiorcy doszto do znieksztatcenia
zachowania rynkowego przecietnego konsumenta polegajacego na podjeciu lub mozliwosci
podjecia przez niego okreslonej decyzji dotyczacej umowy, ktérej - wobec innego
(uczciwego) zachowania (praktyki rynkowej) przedsiebiorcy - konsument mogtby nie podjac
lub mogtby podjac decyzje odmienna.

Jak wskazano powyzej, informacje, do ktérych przekazania w ramach potwierdzenia
zawarcia umowy na odlegtos¢ lub potwierdzenia dokonania zmiany warunkéow umowy za
pomoca Srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢ zobowigzany jest przedsiebiorca, maja
istotne znaczenie dla podjecia przez konsumenta decyzji dotyczacej umowy. Nieprzekazanie
konsumentowi potwierdzen, o ktorych mowa w art. 9 ust. 3 uonpk lub 56 ust. 6 Pt, a co za
tym idzie nieprzekazanie mu informacji dotyczacych warunkow wiazacej go umowy
o Swiadczenie ustug telewizji satelitarnej, mogto powodowac¢ podjecie przez niego
okreslonej decyzji rynkowej, ktoérej - bedac w posiadaniu powyzszych informacji - by nie
podjat lub zamiast ktorej podjatby inna decyzje. Ww. praktyka Spoétki mogta znieksztatcac
zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta po zawarciu umowy lub dokonaniu zmiany
warunkow umowy w ten sposéb, ze konsument - na skutek nieotrzymania odpowiedniego
potwierdzenia - nie mogt dotrze¢ do istotnych informacji dotyczacych wigzacej go umowy.

Opisane wyzej zachowanie ITlI Neovision powodowato, ze konsument nie miat mozliwosci
zweryfikowania czy ustalenia poczynione w toku rozmowy sprzedazowej odpowiadajg tresci
rzeczywiscie zawartej umowy lub dokonanej zmiany warunkéw umowy. Co wiecej, nie miat
on takze mozliwosci zapoznania sie z pozostatymi warunkami umowy lub dokonanej zmiany,
ktore - ze wzgledu na wtasciwosci techniczne srodka porozumiewania sie na odlegtosc, jakim
jest telefon - nie zostaty mu w ogole przekazane w toku rozmowy sprzedazowej.

Dostarczenie konsumentowi dokumentow dotyczacych umowy zawartej lub zmienionej na
odlegtos¢ ma takze kluczowe znaczenie dla podejmowania przez niego dalszych decyzji
zwiazanych z jej wykonywaniem, chociazby takich jak ztozenie reklamacji, zamowienie lub
zrezygnowanie z niektorych ustug czy wypowiedzenie umowy. Konsument, ktory nie otrzymat
ww. potwierdzenia nie byt w stanie okresli¢, z jakiej korzysta promocji, jaki jest czas jej
obowiazywania, jakie konkretnie ustugi wchodza w jej zakres i jak ksztattuja sie ceny

zawarcia umowy uregulowane sa w art. 21 upk. Por. Stanowisko UKE i UOKiK dotyczace relacji ustaw
Prawo telekomunikacyjne i 0 prawach konsumenta (dostepne na stronie
www.uokik.gov.pl/download.php?plik=15856).
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poszczegolnych ustug. W konsekwencji mogto dojs¢ do sytuacji, w ktorej konsument nie
zrezygnowat w terminie z okreslonych ustug, swiadczonych za jego zgoda promocyjnie
jedynie przez pierwsze miesigce obowiazywania umowy, przez co zmuszony byt do
ponoszenia wyzszych kosztéw. Co wiecej, brak posiadania przez konsumenta dokumentéw
dotyczacych obowiazujacej go umowy mogt mu utrudnia¢ dochodzenie roszczen z niej
wynikajacych. Nalezy rowniez wskazac, ze umowy o Swiadczenie ustug telewizji satelitarnej
s co do zasady umowami zawieranymi na okres 12 miesiecy lub 24 miesiecy. Tym samym
konsument niebedacy w posiadaniu ww. dokumentéw moze mie¢ trudnosci z zapamietaniem
wszystkich istotnych warunkéw umowy bedacych wytacznie przedmiotem ustalen
telefonicznej rozmowy sprzedazowej i przypomnieniem ich sobie np. w koncowym okresie
obowiazywania umowy.

Majac na uwadze powyzsze, nalezy uznac¢ za uprawdopodobnione, zZe opisana w pkt 1.1.4
rozstrzygniecia niniejszej decyzji praktyka ITlI Neovision ma charakter bezprawny.

Przedmiotowa praktyka zostata zaniechana 1 lipca 2014, tj. w pierwszym dniu okresu,
w ktorym sredni czas wysytki do konsumenta potwierdzenia zawarcia lub zmiany warunkéw
umowy zostat zredukowany do [***]. Pojawiajace si¢ po tej dacie nieterminowe wysytki
potwierdzen nalezy uzna¢ za niemajace charakteru systemowego. Ich skutki powinny by¢
eliminowane w drodze postepowan reklamacyjnych.

Godzenie w zbiorowe interesy konsumentéow

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow nie zawiera definicji ,,zbiorowego interesu
konsumentow”. Niemniej jednak w art. 24 ust. 3 uokik ustawodawca wskazat, ze nie jest
zbiorowym interesem konsumentéw suma indywidualnych interesow konsumentow.
Godzenie w zbiorowe interesy konsumentdéw oznacza zatem narazenie na uszczerbek
interesow pewnej grupy lub wszystkich konsumentéw poprzez stosowang przez
przedsiebiorce praktyke, obejmujaca tak dziatania, jak i zaniechania. Godzenie w zbiorowe
interesy konsumentow moze polega¢ zaréwno na ich faktycznym naruszeniu, jak rowniez na
samym zagrozeniu ich naruszenia®. Nie ulega przy tym watpliwosci, Ze dziatanie
przedsiebiorcy godzi w interesy konsumentow wtedy, gdy wywotuje negatywne skutki
w sferze ich praw i obowiazkow.

Ochrona zbiorowych interesow konsumentow ma miejsce wowczas, gdy dziatania
przedsiebiorcy sa powszechne w tym znaczeniu, ze mogg dotkna¢ kazdego konsumenta
bedacego lub mogacego byc kontrahentem przedsiebiorcy. Przedmiotem ochrony sg zatem
interesy wszystkich aktualnych lub potencjalnych klientéw - traktowanych jako grupa
uczestnikow rynku zastugujaca na szczeg6lng ochrone'®. Réwniez w orzecznictwie Sadu
Najwyzszego wskazuje sie, ze ,praktyka naruszajacq zbiorowe interesy konsumentow jest
takie zachowanie przedsiebiorcy, ktore podejmowane jest w warunkach wskazujacych na
powtarzalno$¢ zachowania w stosunku do indywidualnych konsumentow wchodzacych
w sktad grupy, do ktorej adresowane sa zachowania przedsiebiorcy, w taki sposob, ze
potencjalnie ofiarg takiego zachowania moze by¢ kazdy konsument bedacy klientem lub
potencjalnym klientem przedsiebiorcy”"’.

1> Wyrok Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 25 marca 2010 r., XVII Ama 43/09; wyrok
Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 15 lipca 2010 r., XVII Ama 28/09.

16 Wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 10 lipca 2008 r., VI ACa 306/08; wyrok

7 Wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 10 wrzesnia 2008 r., 11l SK 27/07.
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Przez interes zbiorowy nalezy rozumiec interes dotyczacy konsumentéw jako okreslonej
zbiorowosci. Dla stwierdzenia godzenia w zbiorowe interesy konsumentow istotne jest
ustalenie, ze konkretne dziatanie przedsiebiorcy nie ma scisle okreslonego adresata, lecz
jest kierowane do nieoznaczonego z gory kregu podmiotow. Jak podnosi sie w doktrynie,
w pojeciu praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow miesci sie takze dziatanie
przedsiebiorcy skierowane wprawdzie do oznaczonych (zindywidualizowanych)
konsumentow, o ile przy tym konsumentdéw tych taczy jakas wspolna cecha rodzajowa.
Woéwczas bowiem poszkodowana zostaje pewna grupa konsumentow, nie bedaca jedynie -
z punktu widzenia przedsiebiorcy stosujacego dang praktyke - zbiorowoscia przypadkowych
jednostek, lecz stanowiaca okreslong i odrebna kategorie konsumentow, reprezentujaca
w znacznym stopniu wspdlne interesy's. Nalezy zatem przyjaé, ze zbiorowy interes
konsumentow nie musi odnosi¢ sie do nieograniczonej liczby konsumentow, ktorych nie da
sie zindywidualizowaé, gdyz brak indywidualizacji nie sprzeciwia sie mozliwosci
wyodrebnienia kategorii badz zbioru konsumentéw o pewnych cechach. Oznacza to, ze nie
ilos¢ faktycznych, potwierdzonych naruszen, ale przede wszystkim ich charakter,
a w zwiazku z tym mozliwos¢ (chociazby tylko potencjalna) wywotania negatywnych skutkow
wobec okreslonej zbiorowosci przesadza o naruszeniu zbiorowego interesu. Innymi stowy,
o uznaniu okreslonego dziatania przedsiebiorcy za naruszajace zbiorowe interesy
konsumentow nie przesadza faktyczna liczba konsumentow dotknietych tym dziataniem.

W niniejszej sprawie bez watpienia mamy do czynienia z godzeniem w zbiorowe interesy
konsumentow. Na praktyki Spotki wskazane w pkt | rozstrzygniecia niniejszej decyzji byt
narazony kazdy konsument zawierajacy z ITl Neovision S.A. umowe o $wiadczenie ustug
telewizji satelitarnej lub dokonujacy zmiany warunkow takiej umowy na odlegtosc. Dziatania
Spotki nie dotyczyty zatem intereséw poszczegdlnych osob, lecz interesow szerokiego kregu
konsumentow znajdujacych sie w identycznej sytuacji.

Interes konsumentdw nalezy rozumiec jako interes prawny (a nie faktyczny), a wiec uznany
przez ustawodawce na zastugujacy na ochrone i zabezpieczenie. Naruszenie zbiorowych
interesow konsumentow powiagzane jest z naruszeniem ich interesow gospodarczych. Pod
tym pojeciem nalezy rozumieé zaréwno naruszenie intereséw stricte ekonomicznych
(majacych wymiar majatkowy), jak rowniez intereséw pozaekonomicznych przejawiajacych
sie w prawie konsumenta do uczestniczenia w przejrzystych i niezaktdéconych przez
przedsiebiorce warunkach rynkowych. W niniejszej sprawie doszto do naruszenia interesow
gospodarczych konsumentéw zarowno w aspekcie ekonomicznym, jak i pozaekonomicznym.

Zarowno dziatanie Spoétki polegajace na nieuzyskiwaniu od konsumentow zgody na
rozpoczecie swiadczenia ustug telewizji satelitarnej przed uptywem terminu na odstapienie
od umowy zawartej na odlegtosc lub dokonanej za pomoca srodkow porozumiewania sie na
odlegtos¢ zmiany warunkéw umowy, jak i dziatanie polegajace na informowaniu
konsumentow, iz nie przystuguje im prawo do odstgpienia od umowy lub iz w przypadku
wyrazenia zgody na rozpoczecia $wiadczenia ustug nie bedzie im przystugiwato prawo
odstapienia (praktyki opisane w pkt 1.1.1-3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji) naruszato
interesy ekonomiczne konsumentow. Konsument - nie mogac odstapi¢c od umowy - mogt
zdecydowad sie na jej rozwiazanie, a w konsekwencji byt narazony na ponoszenie kosztow
zwigzanych z rozwigzaniem umowy przed uptywem okresu jej obowigzywania,
w szczegolnosci do zwrotu ulgi, o ktérej mowa w art. 57 ust. 6 Pt. Z kolei konsument, ktory

'8 M. Szydto, Publicznoprawna ochrona zbiorowych intereséw konsumentow, Monitor Prawniczy
2004/17/791.
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- nie mogac odstapi¢ od umowy i nie chcac jej rozwigzac z uwagi na koniecznosé zwrotu ulgi
- zmuszony byt do dalszego korzystania z ustug Spotki, narazony byt na ponoszenie kosztow
wynikajacych z umowy.

Praktyki te naruszaty rowniez pozaekonomiczne interesy konsumentéw obejmujace prawo
do rzetelnego traktowania przez przedsigbiorce. W wyniku opisanych praktyk u
konsumentow mogto powstaé¢ mylne wyobrazenie co do przystugujacych im praw zwiazanych
z zawieraniem umow na odlegtos¢ oraz ich pdzniejszym wykonywaniem, w szczegélnosci co
do prawa do odstapienia od umowy.

Rowniez dziatanie Spotki polegajace na niepotwierdzaniu lub nieterminowym potwierdzaniu
faktu zawarcia umowy lub dokonania zmiany warunkéw umowy na odlegtos¢ naruszato
interesy ekonomiczne konsumentéw. Konsument, ktéry nie otrzymat stosownego
potwierdzenia, chcac je uzyska¢, zmuszony byt ponies¢ koszty zwiazane np. z pisemnym
ztozeniem reklamacji lub nawiazaniem ze Spotka kontaktu telefonicznego. Jednoczesnie
konsument, nie bedac w posiadaniu ww. dokumentow, nie miat mozliwosci zweryfikowania
zakresu ustug i wysokosci optat, na ktore wyrazit zgode w toku rozmowy sprzedazowej,
a w konsekwencji - w przypadku wystepowania rozbieznosci miedzy ustaleniami
telefonicznymi, a trescia umowy - mdgt by¢ narazony na kontynuowanie umowy na innych
warunkach i przyktadowo ponoszenie wyzszych kosztow niz uzgodnione.

Oprocz interesow ekonomicznych dziatania Spotki opisane w pkt 1.1.4 rozstrzygniecia
prowadzity rowniez do naruszenia pozaekonomicznych intereséw konsumentow. Praktyki te
powodowaty, ze konsument nie miat mozliwosci zapoznania sie z warunkami zawartej umowy
lub dokonanej zmiany umowy. Co wiecej, brak dokumentéow potwierdzajacych zawarcie
umowy lub dokonanie zmiany warunkow umowy na odlegtos¢ powodowat, ze konsument mogt
nie posiadac¢ wiedzy co do zakresu przystugujacych mu praw i co do sposobu ich realizacji
(przyktadowo, brak swiadomosci czasu trwania umowy i sposobu jej rozwiazania).

Majac na uwadze powyzsze nalezy uzna¢ za uprawdopodobnione, ze opisana w pkt |
rozstrzygniecia niniejszej decyzji praktyka Spotki narusza zbiorowe interesy konsumentow.

Natozenie obowigzku wykonania zobowigzan oraz okreslenie terminu wykonania
zobowiazan (pkt | rozstrzygniecia decyzji)

Zgodnie z art. 28 ust. 1 ustawy jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw zostanie uprawdopodobnione, ze zostat naruszony zakaz,
o ktérym mowa w art. 24 uokik, a przedsiebiorca, ktoremu jest zarzucane naruszenie tego
zakazu, zobowiaze sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajacych do
zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze, w drodze decyzji
zobowigzac przedsiebiorce do wykonania tych zobowiagzan.

Majac na uwadze powyzsze, w pkt | rozstrzygniecia niniejszej decyzji Prezes Urzedu natozyt
na ITI Neovision S.A. obowigzek wykonania zobowiazania do:

2.1 uzyskiwania wyraznej zgody konsumentéw na rozpoczecie $wiadczenia ustug przed
uptywem terminu na odstapienie od umowy o swiadczenie ustug telewizji satelitarnej
zawartej na odlegtosc¢ badz od dokonanej za pomoca Srodkdéw porozumiewania sie na

19 Dla zachowania spojnosci z rozstrzygnieciem niniejszej decyzji numeracja zastosowana w tej czesci
uzasadnienia decyzji odpowiada numeracji przyjetej w pkt | rozstrzygniecia.
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2.2

odlegtos¢ zmiany warunkow takiej umowy, w terminie miesigca od dnia
uprawomochnienia si¢ niniejszej decyzji,

przyznania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktorej mowa
w pkt I.1.1 niniejszej decyzji, w okresie od 22 grudnia 2014 r. do dnia zaniechania
przez Spoétke jej stosowania, i ktorych reklamacje nie zostaty uwzglednione przez
Spotke, i jednoczesnie:

2.2.1 bedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki -
korzysci w postaci:

c) mozliwosci korzystania z ustug, z ktorych dotychczas korzystali, bez
ponoszenia optat przez okres 6 miesiecy

i
d) mozliwosci dokonania zmiany warunkéw dotychczasowej umowy
o Swiadczenie ustug telewizji satelitarnej poprzez zawarcie umowy na

warunkach promocyjnych w ramach ofert Comfort+ z HBO 15m albo
Extra+ z HBO 59,90 zt/69,90 zt 18m,

2.2.2 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki
na skutek rozwigzania umowy o swiadczenie ustug telewizji satelitarnej przed
uptywem okresu, na ktéry zostata zawarta, spowodowanego brakiem
mozliwosci odstapienia od umowy - korzysci w postaci:

d) zwrotu kosztéw poniesionych w zwiazku z natozeniem na nich
obowiazku zwrotu ulgi z tytutu rozwigzania umowy przed uptywem
okresu, na jaki zostata zawarta (przelewem na rachunek bankowy
wskazany przez abonenta), albo korekty zadtuzenia powstatego z tego
tytutu

i

e) wyptaty tacznej kwoty, jaka konsumenci ponosili z tytutu korzystania
z ustug Spotki od momentu zawarcia umowy ze Spoétka, od ktorej
zamierzali odstapi¢, do momentu jej rozwigzania (przelewem na

rachunek bankowy wskazany przez abonenta), albo korekty zadtuzenia
powstatego z tego tytutu

i
f) mozliwosci zawarcia ze Spotka umowy o Swiadczenie ustug telewizji

satelitarnej na warunkach promocyjnych w ramach ofert Comfort+
z HBO 15m albo Extra+ z HBO 59,90 zt/69,90 zt 18m,

2.2.3 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki
ze wzgledu na uptyw okresu, na ktory zostata zawarta umowa o $wiadczenie
ustug telewizji satelitarnej, w zwiazku z faktycznym brakiem mozliwosci
odstgpienia od umowy - korzysci w postaci wyptaty tacznej kwoty jaka
konsumenci ponosili z tytutu korzystania z ustug Spotki w okresie szesciu
miesiecy poprzedzajacych miesiac, w ktorym nastapito rozwigzanie umowy ze
Spotka (przelewem na rachunek bankowy wskazany przez abonenta), albo
korekty zadtuzenia powstatego z tego tytutu,
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2.3

3.1

3.2

4.1

4.2

4.3

w terminie 6 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

poinformowania konsumentow droga listowna o mozliwosci, terminie oraz sposobie
skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 1.2.2, wynoszacym co najmniej miesigc od
dnia otrzymania listu Spoétki, w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji,

przyznania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktorej mowa
w pkt 1.1.2 niniejszej decyzji, w okresie od marca 2013 r. do lipca 2014 r., i ktorych
reklamacje nie zostaty uwzglednione przez Spoétke, i jednoczesnie:

3.1.1 bedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki -
korzysci w postaci mozliwosci korzystania z ustug, z ktérych dotychczas
korzystali, bez ponoszenia optat przez okres 3 miesiecy,

3.1.2 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki
- korzysci w postaci wyptaty tagcznej kwoty, jaka konsumenci ponosili z tytutu
korzystania z ustug Spotki w okresie trzech miesiecy poprzedzajacych miesiac,
w ktorym nastapito rozwigzanie umowy ze Spétka (przelewem na rachunek
bankowy wskazany przez abonenta), albo korekty zadtuzenia powstatego
Z tego tytutu,

w terminie 6 miesiecy od dnia uprawomochnienia sie niniejszej decyzji,

poinformowania konsumentow droga listowng o mozliwosci, terminie oraz sposobie
skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 1.3.1, wynoszacym co najmniej miesigc od
dnia otrzymania listu Spétki, w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji,

umozliwiania konsumentom odstapienia od umowy o $wiadczenie ustug telewizji
satelitarnej zawartej na odlegtos¢ w przypadku rozpoczecia swiadczenia ustug przed
uptywem terminu na odstagpienie od umowy, zgodnie z art. 35 ustawy z dnia 30 maja
2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2017 r., poz. 683 , dalej jako: ,,upk”), oraz
informowania konsumentéw o ww. mozliwosci w terminie 6 miesiecy od dnia
uprawomochnienia sie niniejszej decyzji,

do czasu wykonania zobowiazania, o ktérym mowa w pkt 1.4.1 decyzji - uwzgledniania
reklamacji konsumentow ztozonych w zwigzku z niemoznoscig odstgpienia od umowy
zawartej na odlegtosé, jezeli rozpoczecie swiadczenia ustug nastapito przed uptywem
terminu na odstgpienie od umowy,

przyznania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktérej mowa
w pkt 1.1.3 niniejszej decyzji, w okresie od 22 grudnia 2014 r. do dnia zaniechania
przez Spoétke jej stosowania, i ktorych reklamacje nie zostaty uwzglednione przez
Spotke, i jednoczesnie:

4.3.1 bedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki -
korzysci w postaci:

c) mozliwosci korzystania z ustug, z ktorych dotychczas korzystali, bez
ponoszenia optat przez okres 6 miesiecy
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i
d) mozliwosci dokonania zmiany warunkéw dotychczasowej umowy
o Swiadczenie ustug telewizji poprzez zawarcie umowy na warunkach

promocyjnych w ramach ofert Comfort+ z HBO 15m albo Extra+ z HBO
59,90 zt/69,90 zt 18m,

4.3.2 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie decyzji abonentami Spotki na skutek
rozwiazania umowy o swiadczenie ustug telewizji satelitarnej przed uptywem
okresu, na ktory zostata zawarta, spowodowanego brakiem mozliwosci
odstapienia od umowy - korzysci w postaci:

d) zwrotu kosztéw poniesionych w zwiazku z natozeniem na nich
obowiazku zwrotu ulgi z tytutu rozwiazania umowy przed uptywem
okresu, na jaki zostata zawarta (przelewem na rachunek bankowy
wskazany przez abonenta), albo korekty zadtuzenia powstatego z tego
tytutu

i

e) wyptaty tacznej kwoty jaka konsumenci ponosili z tytutu korzystania z
ustug Spotki od momentu zawarcia umowy ze Spotka, od ktorej
zamierzali odstapi¢ do momentu jej rozwiazania (przelewem na

rachunek bankowy wskazany przez abonenta), albo korekty zadtuzenia
powstatego z tego tytutu

i
f) mozliwosci zawarcia ze Spotka umowy o swiadczenie ustug telewizji

satelitarnej na warunkach promocyjnych w ramach ofert Comfort+
z HBO 15m albo Extra+ z HBO 59,90 zt/69,90 zt 18m,

4.3.3 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie decyzji abonentami Spotki ze
wzgledu na uptyw okresu, na ktory zostata zawarta umowa o swiadczenie ustug
telewizji satelitarnej, w zwiazku z faktycznym brakiem mozliwosci
odstapienia od umowy - korzysci w postaci wyptaty tacznych kosztow, jakie
konsumenci ponosili z tytutu korzystania z ustug Spotki w okresie szesciu
miesiecy poprzedzajacych miesigc, w ktorym nastapito rozwigzanie umowy ze
Spotka (przelewem na rachunek bankowy wskazany przez abonenta), albo
korekty zadtuzenia powstatego z tego tytutu

w terminie 6 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

poinformowania konsumentéw drogg listowng o mozliwosci, terminie oraz sposobie
skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 1.4.3, wynoszacym co najmniej miesigc od
dnia otrzymania listu Spotki, w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji,

przyznania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktérej mowa
w pkt 1.1.4 niniejszej decyzji, w okresie od marca 2013 r. do lipca 2014 r., i ktorzy
nie byli narazeni na dodatkowe niedogodnosci, i jednoczesnie:

5.1.1 bedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki -
korzysci w postaci:
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5.2

5.3

5.4

e) dostepu, w ramach ustugi nc+go TV lub nc+GO, do Kolekcji nc+go TV
Seriale+ na okres 2 miesiecy bez ponoszenia optat,

albo

f) dostepu do Opcji dodatkowej HBO na okres 2 miesiecy bez ponoszenia
optat,
albo

g) dostepu, w ramach ustugi nc+go TV lub nc+GO, do Kolekcji nc+go TV
Kino Swiat na okres 6 miesiecy bez ponoszenia optat,

albo

h) vouchera na 2 filmy VOD udostepniane przez ITI Neovision - dostepne
na sprzecie wyposazonym w dysk twardy lub za posrednictwem sieci
internet: w nc+go TV lub w nc+GO,

5.1.2 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie decyzji abonentami Spotki - korzysci
w postaci mozliwosci zawarcia z ITlI Neovision umowy o Swiadczenie ustug
telewizji satelitarnej na warunkach promocyjnych w ramach ofert Start+24m
KURIER (07/17) albo Comfort+ 24m KURIER (07/17)

w terminie 6 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

przyznania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktdrej mowa
w pkt 1.1.4 niniejszej decyzji, w okresie od marca 2013 r. do lipca 2014 r., i ktorzy
byli narazeni na dodatkowe niedogodnosci, oraz ktérych reklamacje nie zostaty
uwzglednione przez Spotke, i jednoczesnie:

5.2.1 bedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spétki -
korzysci w postaci mozliwosci korzystania z ustug, z ktorych dotychczas
korzystali bez ponoszenia optat przez okres 3 miesiecy,

5.2.2 niebedacym w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonentami Spotki
- korzysci w postaci wyptaty tacznych kosztéw, jakie konsumenci ponosili
z tytutu korzystania z ustug Spotki, w okresie trzech miesiecy poprzedzajacych
miesiagc, w ktorym nastapito rozwiazanie umowy ze Spotka (przelewem na
rachunek bankowy wskazany przez abonenta), albo korekty zadtuzenia
powstatego z tego tytutu,

w terminie 6 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

poinformowania konsumentow o przyznaniu im korzysci wskazanych w pkt 1.5.1.1 po
ich aktywacji oraz o formie skorzystania z korzysci (w zaleznosci od ustug, z ktorych
korzystaja, oraz uzytkowanego sprzetu), za pomoca dwoch srodkow komunikacji
zapewniajacych docieralnos¢, w terminie 6 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji,

poinformowania konsumentow drogg listowng o mozliwosci, terminie oraz sposobie
skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 1.5.2, wynoszacym co najmniej miesigc od
dnia otrzymania listu Spétki, w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji,
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5.5 poinformowania konsumentéow o przyznaniu im korzysci wskazanych w pkt 1.2.2.,
1.3.1, 1.4.3, 1.5.1 i 1.5.2 poprzez zamieszczenie ogtoszenia na stronie internetowej
Spotki i utrzymywanie go przez okres 4 miesiecy oraz jednorazowe opublikowanie
ogtoszenia w prasie o zasiegu ogoélnopolskim, w terminie 2 miesiecy od dnia
uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji.

W ramach ww. zobowiazania ITI Neovision S.A. zobowigzata sie do zaniechania stosowania
praktyk opisanych w pkt I.1.1 i. 1.1.3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji oraz usuniecia
skutkow wszystkich praktyk wskazanych w rozstrzygnieciu. Praktyki, o ktérych mowa w pkt
1.1.2 i. 1.1.4 rozstrzygniecia niniejszej decyzji, zostaty zaniechane przed dniem wydania
niniejszej decyzji.

Zaniechanie stosowania praktyki, o ktérej mowa w pkt |.1.1 rozstrzygniecia niniejszej
decyzji bedzie polegato na uzyskiwaniu od konsumentow zgody na rozpoczecie $wiadczenia
ustug przed uptywem terminu do odstapienia od umowy. W tym celu Spétka zmodyfikuje
skrypty rozmoéw sprzedazowych poprzez dodanie stosownego pytania zmierzajacego do
uzyskania wyraznej zgody konsumentow na rozpoczecie swiadczenia w wybranej dacie.

W ramach zaniechania stosowania praktyki wskazanej w pkt I.1.3 rozstrzygniecia niniejszej
decyzji Spotka rozpocznie stosowanie - w miejsce art. 38 pkt 13 upk - art. 35 upk w zw.
z art. 21 ust. 2 upk. W przypadku wyrazenia przez konsumenta zgody na rozpoczecie
$wiadczenia ustug przed uptywem 14-dniowego terminu do odstapienia od umowy zawartej
na odlegtos¢ Spotka bedzie mu umozliwiac skorzystanie z prawa odstapienia. Konsument
bedzie jednak zobowiazany, zgodnie z art. 35 ust. 1 upk, do zaptaty za Swiadczenia spetnione
do chwili odstapienia od umowy.

Odnoszac sie do usuniecia przez ITI Neovision S.A. skutkdéw praktyk wskazanych w pkt I.1.1
- 1.1.4 rozstrzygniecia niniejszej decyzji nalezy w pierwszej kolejnosci wskaza¢ grupe
konsumentow objetych zobowiazaniem Spotki.

Zobowiagzaniem Spotki opisanym w pkt 1.2.2, 1.3.1, 1.4.3, 1.5.1, 1.5.2 rozstrzygniecia
niniejszej decyzji zostang objeci konsumenci, ktorzy w istotnym stopniu zostali dotknieci
skutkami praktyk stosowanych przez Spotke. Zobowiazanie obejmuje zaréwno konsumentow,
ktorzy w dniu uprawomocnienia sie niniejszej decyzji beda abonentami Spotki, jak i tych,
ktorych na dzien uprawomocnienia sie decyzji nie bedzie taczyt ze Spotka stosunek
zobowigzaniowy. Zobowiazaniem opisanym w pkt 1.2.2 zostang objeci konsumenci, ktorzy
zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktérej mowa w pkt 1.1.2 rozstrzygniecia decyzji
w okresie od dnia 22 grudnia 2014 r. do dnia zaniechania przez Spotke jej stosowania;
zobowiazaniem opisanym w pkt 1.3.1 - konsumenci, ktérzy zostali dotknieci skutkami
praktyki, o ktorej mowa w pkt 1.1.3 rozstrzygniecia decyzji, w okresie od marca 2013 r. do
lipca 2014 r.; zobowigzaniem opisanym w pkt 1.4.3 - konsumenci, ktorzy zostali dotknieci
skutkami praktyki, o ktorej mowa w pkt I.1.3 rozstrzygniecia decyzji w okresie od 22 grudnia
2014 r. do dnia zaniechania przez Spotke jej stosowania; zobowiazaniem opisanym w pkt
1.5.1 i 1.5.2 - konsumenci, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktérej mowa w pkt
I.1.4 rozstrzygniecia decyzji w okresie od marca 2013 r. do lipca 2014 r.

W przypadku zobowiagzan opisanych w pkt 1.2.2, 1.3.1, 1.4.3 do skorzystania z korzysci
uprawnieni beda tylko ci konsumenci, ktorzy w zwiazku z doswiadczeniem ktorejs lub kilku
praktyk Spotki ztozyli reklamacje, ktore nastepnie nie zostaty uwzglednione przez Spotke.
Przedmiotowe kryterium (fakt ztozenia reklamacji) pozwala na wyselekcjonowanie tych
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konsumentow, ktorzy zostali dotknieci praktykami Spotki w na tyle dotkliwy sposob, ze
ujawnity sie wobec nich najdalej idace ich skutki (w szczegdlnosci brak mozliwosci
odstapienia od umowy). Dodatkowo, w przypadku zobowigzania opisanego w pkt 1.2.211.4.3
- w celu objecia zobowiazaniem jak najszerszej grupy konsumentow dotknietych skutkami
tych praktyk wyroznione zostaty dwie grupy bytych abonentéw, ktorym zostana przyznane
korzysci. Ww. praktyki Spotki dotyczyty bowiem z jednej strony tych abonentow, ktorzy ze
wzgledu na brak mozliwosci odstapienia od umowy rozwiazali ja przed uptywem okresu, na
ktory zostata zawarta i poniesli koszty zwiazane z przedterminowym wypowiedzeniem,
a z drugiej strony tych abonentéw, ktoérzy ze wzgledu na brak mozliwosci odstapienia
kontynuowali korzystanie z ustug swiadczonych przez Spotke i ponosili z tego tytutu koszty,
gdyz chcieli unikna¢ ww. konsekwencji finansowych wynikajacych z rozwigzania umowy.
W przypadku zobowiagzan opisanych w pkt 1.5.1 i 1.5.2 obejmujg one swoim zakresem
wszystkich konsumentow dotknietych praktyka, jednak zakres przyznanych korzysci bedzie
uzalezniony od tego, czy konsument dotkniety ww. praktyka byt narazony na dodatkowe
niedogodnosci w postaci koniecznosci ztozenia reklamacji obejmujacej zadanie przestania
potwierdzenia zawarcia umowy na odlegtos¢ lub dokonania zmiany warunkéw umowy za
pomoca Srodkdw porozumiewania sie na odlegtosc.

Aby zapewni¢ skuteczna realizacje zobowiazan natozonych na ITI Neovision,
a w konsekwencji mozliwie jak najpetniejsze usuniecie skutkow naruszen, jakich dopuscita
sie Spotka, na gruncie niniejszej decyzji przyjmuje sie, ze pojecie reklamacji obejmuje
wszelkie zgtoszenia otrzymywane przez ITl Neovision od konsumentow, w ktorych zostato
sformutowane okreslone zadanie lub w ktorych zgtoszono zastrzezenia co do dziatan Spétki,
bez wzgledu na ich zatytutowanie przez konsumenta czy pierwotne zaklasyfikowanie przez
Spotke do okreslonej kategorii korespondencji. Tym samym, w kontekscie ztozonej
propozycji zobowiazania, za reklamacje uznaje sie takze zgtoszenia konsumentow dotyczace
odstapienia od umowy czy tez jej rozwiazania. Majac na uwadze powyzsze, pod pojeciem
nieuwzglednionych reklamacji, o ktorych mowa w pkt 1.2.2, 1.3.1, 1.4.3 rozstrzygniecia
niniejszej decyzji, nalezatoby rozumie¢ w szczegoélnosci nieudane proby odstapienia od
umowy. Z kolei na gruncie pkt 1.5.2 rozstrzygniecia jako reklamacje nalezatoby traktowad
wszelkie zgtoszenia, w ktorych wskazano na brak otrzymania potwierdzenia zawarcia umowy
na odlegtosc¢ lub dokonania zmiany warunkéw umowy za pomoca $rodkdow porozumiewania
sie na odlegtosc lub w ktorych zazadano ich przestania.

W dalszej kolejnosci nalezy wskazac, ze zobowiazanie ITI Neovision S.A. do usuniecia
skutkow praktyk wskazanych w pkt 1.1.1-1.1.4 rozstrzygniecia niniejszej decyzji bedzie
polegato na przyznaniu konsumentom korzysci majacych na celu zrekompensowanie im
kosztow poniesionych na skutek stosowania przez Spotke ww. praktyk. Rodzaj i wielkosc
przyznanych korzysci uzalezniony jest od wagi, zasiegu i skutkow poszczegodlnych praktyk
stosowanych przez Spotke. | tak, wieksze korzysci zostaty przez Spotke przewidziane dla
konsumentow dotknietych skutkami praktyk opisanych w pkt 1.1.1 i 1.1.3 rozstrzygniecia
niniejszej decyzji ze wzgledu na to, ze skutki ww. zachowan byty dla konsumentéw bardziej
dotkliwe (brak mozliwosci odstgpienia od umowy). W przypadku praktyk opisanych w pkt
1.1.2 i 1.1.4 rozstrzygniecia decyzji uwzgledniono ich krétszy czas trwania w stosunku do
pozostatych praktyk, a w przypadku praktyki opisanej w pkt | rowniez ograniczony zakres
podmiotowy (czes¢ konsumentow Spotki nie byta bowiem nig dotknieta, tj. konsumenci
korzystajacy z [***]).

Rodzaj korzysci przyznanych w ramach danej praktyki uzalezniony zostat rowniez od tego,
czy na dzien uprawomocnienia sie niniejszej decyzji konsument uprawniony do skorzystania
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z korzysci pozostaje abonentem Spotki. Korzysci oferowane abonentom Spotki obejmuja
mozliwos¢ korzystania z ustug, z ktorych dotychczas korzystali, bez ponoszenia optat przez
okres 3 miesiecy (korzysci, o ktéorych mowa w pkt 1.3.1.1 oraz 1.5.2.1 rozstrzygniecia
niniejszej decyzji) lub 6 miesiecy (korzysci, o ktoérych mowa w pkt 1.2.2.1 oraz 1.4.3.1
rozstrzygniecia niniejszej decyzji) i dokonania zmiany warunkéw umowy w ramach
przygotowanych przez Spotke ofert promocyjnych. W przypadku bytych abonentéw korzysci
obejmuja zwrot poniesionych kosztéw (korzysci, o ktéorych mowa w pkt 1.2.2.2, 1.2.2.3,
1.3.1.2, 1.4.3.2, 1.4.3.3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji) i mozliwos¢ zawarcia umowy
w ramach przygotowanych przez Spotke ofert promocyjnych (korzysci, o ktorych mowa w pkt
1.2.2.2, 1.4.3.2) rozstrzygniecia niniejszej decyzji.

W przypadku praktyki opisanej w pkt 1.1.4 rozstrzygniecia niniejszej decyzji rodzaj
przyznanych korzysci zostat dodatkowo uzalezniony od tego, czy konsument dotkniety
skutkami praktyki zostat narazony na dodatkowe niedogodnosci. Konsumenci, ktorzy nie
doswiadczyli dodatkowych niedogodnosci beda uprawnieni do skorzystania z korzysci w
postaci bezptatnego dostepu do okreslonych ustug albo (w przypadku bytych abonentéw) do
zawarcia umowy w ramach ww. przygotowanych przez Spotke ofert promocyjnych;
konsumenci. Konsumenci, ktorzy doswiadczyli dodatkowych niedogodnosci (z uwagi na
wieksza dotkliwos¢ praktyki) beda uprawnieni do bezptatnego korzystania z ustug przez okres
3 miesiecy albo (w przypadku bytych abonentéw) do zwrotu kosztow, jakie ponosili z tytutu
korzystania z ustug w okresie 3 miesiecy poprzedzajacych miesiac, w ktorym nastapito
rozwigzanie umowy ze Spotka lub odpowiedniej korekty zadtuzenia powstatego z tego tytutu.
Skorzystanie z korzysci, o ktorych mowa w pkt 1.5.1.1 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,
uzaleznione bedzie od ustug, z ktorych konsumenci korzystaja, oraz uzytkowanego sprzetu,
tj. czy beda mogli skorzystac z ustugi na dekoderze (z wykorzystaniem satelitarnej transmisji
danych), w nc+go TV (na dekoderze za posrednictwem sieci Internet) czy w nc+GO (za
posrednictwem sieci Internet).

Zobowiazanie obejmuje rowniez obowiazek zakomunikowania konsumentom mozliwosci
skorzystania z ww. korzysci.

Konsumenci zostang poinformowani o mozliwosci oraz terminie skorzystania
z poszczegolnych korzysci drogg listowna (dot. korzysci wskazanych w pkt 1.2.2, 1.3.1, 1.4.3,
1.5.2 rozstrzygniecia decyzji). Konsument bedzie mogt zgtosic Spotce chec skorzystania
z przystugujacych mu korzysci w terminie wynoszacym co najmniej miesiac od dnia
otrzymania przez niego listu Spotki. Dla otrzymania korzysci wystarczajace bedzie
telefoniczne przekazanie Spotce woli skorzystania z korzysci.

W przypadku korzysci, o ktorych mowa w pkt 1.5.1.1, konsument zostanie poinformowany
o przyznaniu mu korzysci po ich uruchomieniu za pomoca dwoch srodkow komunikacji
zapewniajacych docieralnosc.

Dodatkowo, o wszystkich korzysciach przewidzianych w niniejszej decyzji konsumenci
zostang poinformowani poprzez zamieszczenie stosownego ogtoszenia na stronie
internetowej Spotki i utrzymywanie go przez okres 4 miesiecy oraz jednorazowa publikacje
ogtoszenia w prasie o zasiegu ogolnopolskim.

W toku postepowania ITlI Neovision poinformowata, ze na dzien 20 lutego 2017 r. do
skorzystania z korzysci opisanych w tresci zobowiazania uprawnionych jest [***]
konsumentow, z czego [***] - do skorzystania z korzysci opisanych w pkt 1.2.2 i 1.4.3
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rozstrzygniecia niniejszej decyzji, [***] - do skorzystania z korzysci, o ktérych mowa w pkt
[.3.1i [***] - do skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 1.5.1 i 1.5.2.

Art. 28 ust. 2 uokik z zw. z art. 7 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow oraz niektorych innych ustaw stanowi, ze w decyzji naktadajacej
obowiazek wykonania okreslonych zobowiazan Prezes Urzedu moze okresli¢ termin
wykonania zobowiazan.

Majac na uwadze odmienny charakter poszczegoélnych zobowiazan opisanych w pkt 1.2.1-
[.5.5 rozstrzygniecia niniejszej decyzji Prezes Urzedu okreslit cztery rozne terminy ich
wykonania. Dla wykonania zobowiazania, o ktérym mowa w pkt |.2.1 zostat okreslony termin
miesieczny liczony od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji, dla wykonania
zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.5.5 zostat okreslony termin dwumiesieczny liczony od
dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji, dla wykonania zobowigzan opisanych w pkt
1.2.3, 1.3.2, 1.4.4, 1.5.4 termin czteromiesieczny liczony od dnia uprawomochienia si¢
niniejszej decyzji, dla wykonania zobowiagzan wskazanych w pkt 1.2.2, 1.3.1, 1.4.1, 1.4.3,
1.5.1, 1.5.2, 1.5.3 - termin szesciomiesieczny liczony od dnia uprawomocnienia sie niniejszej
decyzji.

W tym miejscu nalezy rowniez wskazac, ze termin szesciomiesieczny nalezato bedzie uznac
za dochowany jezeli w tym okresie Spotka przyzna konsumentowi przystugujaca mu korzys¢,
nawet jezeli nie uptynie jeszcze termin korzystania przez konsumenta z przyznanej mu
korzysci.

Wykonanie zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.1 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,
wiaze sie ze zmiang praktyki Spotki na przysztosc¢ i obejmuje m.in. wprowadzenie zmiany do
skryptow rozmow sprzedazowych stosowanych przez Spotke, a nastepnie rozpoczecie ich
stosowania w nowej, zmodyfikowanej wersji. Stad Prezes Urzedu uznat termin miesieczny
za wystarczajacy dla wykonania powyzszego zobowiagzania.

Z kolei wykonanie zobowiazan, o ktorych mowa w pkt 1.2.3, 1.3.2, 1.4.4, 1.5.4, 1.5.5 wymaga
przygotowania odpowiednich informacji o mozliwosci skorzystania z korzysci, a nastepnie
przestania ich do wszystkich konsumentow uprawnionych do skorzystania z korzysci, jak
réwniez przygotowania stosownych ogtoszen na strone internetowa oraz do prasy o zasiegu
ogolnopolskim. Stad Prezes Urzedu uznat termin dwumiesieczny (pkt 1.5.5. rozstrzygniecia
decyzji) oraz czteromiesieczny za wystarczajacy.

Realizacja przez ITI Neovision pozostatych zobowigzan wiaze sie natomiast z koniecznoscia
podjecia przez Spotke szeregu dziatan organizacyjnych w réznych odstepach czasowych.
W przypadku zobowigzania z pkt 1.4.1 zachodzi potrzeba nie tylko zmiany skryptow
sprzedazowych, ale rowniez wdrozenia odpowiednich funkcjonalnosci do systemow Spétki.
Majac jednak na uwadze zobowigzanie okreslone w pkt 1.4.2, w okresie niezbednym do
wdrozenia zmian konsumenci od uprawomocnienia sie decyzji beda mogli odstapi¢ od umowy
w wyniku ztozenia reklamacji. W przypadku zobowigzan opisanych w pkt 1.2.2, 1.3.1, 1.4.3,
1.5.1, 1.5.2, 1.5.3 konieczne jest w pierwszej kolejnosci okreslenie grupy konsumentow
uprawnionych do skorzystania z poszczegolnych korzysci, nastepnie poinformowanie ich
o mozliwosci skorzystania z benefitow i w koncu pozostawienie im odpowiedniego czasu do
dokonania wyboru co do proponowanych korzysci (za wyjatkiem benefitu okreslonego w pkt
1.5.1.1, ktory przyznany zostanie automatycznie, tj. bez koniecznosci podejmowania przez
konsumentow dodatkowych dziatan). Majac na uwadze ww. okolicznosci organizacyjne
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i czasowe, a takze taczng liczbe wszystkich zobowiazan natozonych na Spotke, Prezes Urzedu
uznat termin szeSciomiesieczny za niezbedny, ale i wystarczajacy dla ich wykonania.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu orzekt jak w pkt | rozstrzygniecia niniejszej
decyzji.

Obowiazek sktadania w wyznaczonym terminie informacji o stopniu realizacji
zobowiazan (pkt Il rozstrzygniecia decyzji)

Zgodnie z art. 28 ust. 3 ustawy w decyzji naktadajacej na przedsiebiorce obowigzek
wykonania okreslonych zobowigzan Prezes Urzedu naktada na przedsiebiorce obowiazek
sktadania w oznaczonym terminie informacji o stopniu ich realizacji.

W zwiazku z powyzszym Prezes Urzedu zobowiazat przedsigbiorce do poinformowania
o stopniu realizacji zobowiazan, o ktorych mowa w pkt | rozstrzygniecia niniejszej decyzji,
poprzez przedstawienie:

1. informacji o datach zaniechania stosowania praktyk, o ktorych mowa w pkt 1.1.1
i 1.1.3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji, zgodnie z zobowiazaniem, o ktorym mowa
w pkt 1.2.1 oraz 1.4.1 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,

2. skryptow rozmow sprzedazowych uwzgledniajacych zmiany wprowadzone na skutek
realizacji zobowiazan, o ktorych mowa w pkt 1.2.1, 1.4.1 rozstrzygniecia niniejszej
decyzji,

3. dokumentéw lub procedur wewnetrznych opisujacych mechanizm stosowania art. 35
upk,

4. 5 przyktadowych reklamacji, o ktorych mowa w pkt 1.4.2 rozstrzygniecia niniejszej
decyzji wraz z odpowiedziami Spotki,

5. po 5 przyktadowych nagran telefonicznych rozmoéw sprzedazowych z pierwszego dnia
kazdego miesiaca do momentu przedstawienia przez Spotke wszystkich informacii,
o ktorych mowa w Il punkcie rozstrzygniecia,

6. danych liczbowych wskazujacych ilu konsumentow, na dzien uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji, byto uprawnionych do skorzystania z poszczegélnych korzysci
wskazanych w pkt 1.2.2.1, 1.2.2.2, 1.2.2.3, 1.3.1.1, 1.3.1.2, 1.4.3.1, 1.4.3.2, 1.4.3.3,
1.5.1.1, 1.5.1.2, 1.5.2.1, 1.5.2.2 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,

7. danych liczbowych wskazujacych ilu konsumentdéw skorzystato z poszczegdlnych
korzysci wskazanych w pkt 1.2.2.1, 1.2.2.2, 1.2.2.3, 1.3.1.1, 1.3.1.2, 1.4.3.1, 1.4.3.2,
1.4.3.3, 1.5.1.1, 1.5.1.2, 1.5.2.1, 1.5.2.2 rozstrzygnigcia niniejszej decyzji,

8. informacji o datach przekazania konsumentom informacji, o ktéorych mowa w pkt
1.2.3, 1.3.2, 1.4.4 i 1.5.4 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,

9. po 3 przyktadowe pisma, o ktorych mowa odpowiednio w pkt 1.2.3, 1.3.2, 1.4.4i1.5.4
rozstrzygniecia niniejszej decyzji wraz z informacja o tym, jakiego wyboru dokonat
konsument oraz w jaki sposob i w jakim terminie poinformowat o tym Spodtke, a takze
w jakim terminie zostata mu udostepniona wybrana korzysc,

10. informacji o sposobie i terminie poinformowania konsumentéw o przyznaniu im
korzysci wskazanych w pkt 1.5.1.1 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,
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11

12.

13.

14.
15.

16.

17.
18.
19.

20.

21.

22.

.wydruku ze strony internetowej ITI Neovision S.A. przedstawiajacego ogtoszenie

o przyznaniu konsumentom korzysci, o ktorych mowa w pkt 1.2.2, 1.3.1, 1.4.3, 1.5.1 i
[.5.2 rozstrzygniecia decyzji z dnia zamieszczenia tego ogtoszenia,

publikacji w prasie o zasiegu ogolnopolskim o przyznaniu konsumentom korzysci,
o ktorych mowa w pkt 1.2.2, 1.3.1, 1.4.3, 1.5.1 i 1.5.2 rozstrzygniecia niniejszej decyzji
wraz z informacja o naktadzie gazety,

5 potwierdzen dokonania zwrotu kosztow, o ktorych mowa w pkt 1.2.2.2 lit. a albo
dokonania korekty zadtuzenia, o ktorym mowa w pkt 1.2.2.2 lit. a oraz 5 potwierdzen
dokonania wyptaty kwoty, o ktérej mowa w pkt 1.2.2.2 lit. b albo dokonania korekty
zadtuzenia, o ktorym mowa w pkt 1.2.2.2 lit. b,

5 potwierdzen dokonania wyptaty kwoty, o ktorej mowa w pkt 1.2.2.3,

5 potwierdzen dokonania wyptaty kwoty, o ktorej mowa w pkt 1.3.1.2 albo dokonania
korekty zadtuzenia, o ktorym mowa w pkt 1.3.1.2,

5 potwierdzen dokonania zwrotu kosztow, o ktorych mowa w pkt 1.4.3.2 lit. a albo
dokonania korekty zadtuzenia, o ktorym mowa w pkt 1.4.3.2 lit. a oraz 5 potwierdzen
dokonania wyptaty kwoty, o ktérej mowa w pkt 1.4.3.2 lit. b albo dokonania korekty
zadtuzenia, o ktorym mowa w pkt 1.4.3.2 lit. b,

5 potwierdzen dokonania wyptaty kwoty, o ktérej mowa w pkt 1.4.3.3,
5 potwierdzen dokonania zwrotu kosztéw, o ktorych mowa w pkt 1.5.2.2,

po 5 przyktadowych umoéw zawartych na warunkach promocyjnych, o ktorych mowa
odpowiednio w pkt 1.2.2.1 lit. b i 1.4.3.1 lit. b,

po 5 przyktadowych umoéw zawartych na warunkach promocyjnych, o ktorych mowa
odpowiednio w pkt 1.2.2.2 lit. ci1.4.3.2 lit. c,

informacji o orientacyjnej wysokosci kosztow poniesionych przez Spotke w zwiazku
z wykonaniem zobowigzania, o ktorym mowa w pkt | rozstrzygniecia niniejszej
decyzji, z podziatem na koszty poniesione w zwigzku z przyznaniem konsumentom
korzysci oraz koszty wynikajace z obstugi procesu wykonania zobowiazania. Nalezy
wskazac gtowne rodzaje kosztow zwiazanych z obstuga ww. procesu i ich orientacyjny
udziat w ogdélnym koszcie obstugi procesu (np. opracowanie systemu IT,
przygotowanie procedur, koszty osobowe itp.),

informacji, czy Spotka otrzymata reklamacje konsumentéw dotyczace wykonania
zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.1-1.5.5 rozstrzygniecia niniejszej decyzji.
Jesli tak nalezy wskazac ich liczby i gtdwne kategorie zgtaszanych probleméw

- w terminie 9 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji.

Majac na uwadze powyzsze Prezes Urzedu orzekt jak w pkt Il rozstrzygniecia niniejszej
decyzji.

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 uokik w zwiazku z art. 4798 § 2 ustawy z dnia 17 listopada
1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 1822 ze zm.) w zwiazku
z art.
konsumentow oraz niektorych innych ustaw (Dz. U. z 2015 r., poz. 1634) - od niniejszej

7 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i
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decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w terminie miesigca od dnia jej doreczenia, za posrednictwem Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Z up. Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Dyrektor Departamentu
Ochrony Intereséw Konsumentow

tukasz Wronski

Otrzymuje:
1 [***]

2. ala
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