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DECYZJA nr RPZ 4/2017

Stosownie do art. 33 ust. 4, 51 6 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (tj. Dz.U. z 2017r. poz. 229 ze zm.), po przeprowadzeniu postepowania
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, wszczetego z urzedu
przeciwko Telekomunikacji Cyfrowej Sp. z o.0. z siedziba w Warszawie

- w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

I. na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw uznaje sie za
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, okreslong w art. 24 ust. 11 2 pkt 3
tej ustawy, dzialania Telekomunikacji Cyfrowej Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie polegajace
na przekazywaniu konsumentom wprowadzajacych w blad informacji o:

— tozsamosci ww. Spoélki, na rzecz i w imieniu ktorej osoby reprezentujace Spotke
przedstawiaja konsumentom oferte $wiadczenia uslug telekomunikacyjnych,
przez wskazywanie, ze osoby te reprezentuja dotychczasowego dostawce ustug
telekomunikacyjnych, z ktérego ustug korzystaja konsumenci

— przedmiocie oferowanej uslugi lub rzeczywistym celu rozmowy (wizyty),
poprzez wskazywanie lub sugerowanie przez osoby reprezentujace Spotke, ze
przedktadane konsumentom do podpisu dokumenty stanowia zmiane
warunkéw umowy zawartej z dotychczasowym dostawca ustug, podczas gdy
w rzeczywistosci ich podpisanie skutkuje zawarciem nowej umowy
o $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych ze Spétka i wiaze sie ze zmiana
dostawcy ustug telekomunikacyjnych,

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

i nakazuje sie zaniechanie jej stosowania

II. na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw uznaje sie za
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, okreslong w art. 24 ust. 11i 2 pkt 3
tej ustawy, nieinformowanie konsumentéw przez Telekomunikacje Cyfrowa Sp. z o.o.
z siedzibg w Warszawie w trakcie skladania propozycji zawarcia umowy o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych na warunkach promocyjnych, ze obnizona optata za abonament
telefoniczny bedzie obowigzywac jedynie przez pierwsze dwa okresy rozliczeniowe, a nie
przez caly czas trwania umowy, co moze wprowadza¢ konsumentéw w biad co do



wysokoéci faktycznych oplat, ktére beda zobowigzani ponosi¢ na podstawie zawartej ze
Spotka umowy i stanowi nieuczciwa praktyke rynkows, o ktérej mowa w art. 6 ust. 11 3 pkt
1w zw. z art. 4 ust. 2 ww. ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentéw

i nakazuje sie zaniechanie jej stosowania

IIL. na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw uznaje sie za
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, okreslong w art. 24 ust. 11i 2 pkt 3
tej ustawy, utrudnianie konsumentom przez Telekomunikacje Cyfrowa Sp. z 0.0. z siedziba
w Warszawie odstagpienia od umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, przez
niedoreczanie im egzemplarza umowy, zalgcznikéw do umowy lub potwierdzenia zawarcia
umowy, co stanowi nieuczciwg praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 4 ust. 1 ww. ustawy
o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym oraz godzi w zbiorowe interesy
konsumentéw

i nakazuje sie zaniechanie jej stosowania

IV. na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw naklada
sie na Telekomunikacje Cyfrowa Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie:

1. w zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktérym mowa w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ww.
ustawy, w zakresie opisanym w pkt I sentencji niniejszej decyzji, kare pieniezna
w wysokosci 198.322 zl (slownie: sto dziewiecdziesiat osiem tysiecy trzysta
dwadziescia dwa zl), ptatna do budzetu panstwa

2. w zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktérym mowa w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ww.
ustawy, w zakresie opisanym w pkt II sentencji niniejszej decyzji, kare pieniezna
w wysokosci 102.581 zt (slownie: sto dwa tysigce piecset osiemdziesiat jeden zt),
platna do budzetu parnstwa

3. w zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktérym mowa w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ww.
ustawy, w zakresie opisanym w pkt III sentencji niniejszej decyzji, kare pieniezna
w wysokosci 198.322 zl (slownie: sto dziewiecdziesiat osiem tysiecy trzysta
dwadziescia dwa zl), ptatna do budzetu panstwa

V. na podstawie art. 77 ust. 1 i art. 80 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zw.
z art. 83 tej ustawy w zw. z art. 263 § 1 i art. 264 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960r. Kodeks
postepowania administracyjnego (tj. Dz.U. z 2017r. poz. 1257) postanawia sie¢ obciazy¢
Telekomunikacje Cyfrowa Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie kosztami postepowania
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw w kwocie 62,40 zi
(stownie: szesédziesiat dwa 40/100 zt) oraz zobowigzaé¢ do ich zwrotu Prezesowi Urzedu
Ochrony Konkurengji i Konsumentéw.

Uzasadnienie

Prezes Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw- Delegatura w Poznaniu (dalej:
Prezes Urzedu) wszczal z urzedu postepowanie wyjasniajagce majace na celu wstepne
ustalenie, czy dzialania Telekomunikacji Cyfrowej Sp. z o0.0. z siedziba w Warszawie (dalej:
Spotka) zwigzane ze $wiadczeniem ustug telekomunikacyjnych, uzasadniaja wszczecie
postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw.
Postepowanie wszczeto w nastepstwie analizy skarg i pism konsumentéw, w ktérych m.in.
zarzucono, ze oferujac ustugi Spotka udziela wprowadzajacych w blad informacji
dotyczacych jej tozsamosci.



W toku postepowania Spotka poinformowala, ze swiadczy na rzecz konsumentéw
ustugi telekomunikacyjne wraz z ustlugami towarzyszacymi, ktére okreslone sa w zawartej
umowie, Regulaminie $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych oraz wybranym przez
konsumenta cenniku promocyjnym. Spétka wskazata, ze ustugi te Swiadczy na terenie
calego kraju, zawierajgc umowy poza lokalem przedsiebiorstwa, za posrednictwem
podmiotéw trzecich, z ktérymi tacza ja umowy agencyjne.

W wyniku analizy zgromadzonego materialu dowodowego, w szczegolnosci
licznych skarg konsumenckich, postanowieniem z dnia 13 marca 2017r. Prezes Urzedu
wszczal przeciwko Spélce postepowanie w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw, w zwigzku z podejrzeniem stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw, okreslonych w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw, polegajacych na:

I. przekazywaniu konsumentom wprowadzajacych w btad informagji o:

— tozsamosci ww. Spoétki, na rzecz i w imieniu ktérej osoby reprezentujace Spotke
przedstawiaja konsumentom oferte S$wiadczenia uslug telekomunikacyjnych,
przez wskazywanie, ze osoby te reprezentuja dotychczasowego dostawce ustug
telekomunikacyjnych, z ktérego ustug korzystaja konsumenci

— przedmiocie oferowanej ustugi lub rzeczywistym celu rozmowy (wizyty),
poprzez wskazywanie lub sugerowanie przez osoby reprezentujace Spotke, ze
przedkladane konsumentom do podpisu dokumenty stanowia zmiane
warunkéw umowy zawartej z dotychczasowym dostawca ustug, podczas gdy
w rzeczywistoéci ich podpisanie skutkuje zawarciem nowej umowy
o $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych ze Spétka i wiaze sie ze zmianag
dostawcy ustug telekomunikacyjnych,

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

II. nieinformowaniu konsumentéw w trakcie skladania propozycji zawarcia umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na warunkach promocyjnych, ze obnizona oplata
za abonament telefoniczny bedzie obowiazywaé jedynie przez pierwsze dwa okresy
rozliczeniowe, a nie przez caly czas trwania umowy, co moze wprowadza¢ konsumentéw
w blad co do wysokosci faktycznych oplat, ktore beda zobowiazani ponosi¢ na podstawie
zawartej ze Spotka umowy oraz stanowi¢ nieuczciwg praktyke rynkowsq, o ktérej mowa
wart. 6 ust. 113 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2 ww. ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw

II.  utrudnianiu konsumentom odstapienia od umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, przez niedoreczanie im egzemplarza umowy, zalgcznikéw do
umowy lub potwierdzenia zawarcia umowy, co moze stanowi¢ nieuczciwg praktyke
rynkowg, o ktérej mowa w art. 4 ust. 1 ww. ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym i godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw.

Spotka nie ustosunkowata sie do postawionych zarzutéw.

W trakcie postepowania, dzialajac na podstawie art. 73a ustawy o ochronie
konkurengji i konsumentéw, postanowieniem nr RPZ 2/2017 z dnia 3 kwietnia 2017r. Prezes
Urzedu podal do publicznej wiadomosci na stronie internetowej www.uokik.gov.pl
informacje o istnieniu szczegdlnie uzasadnionego podejrzenia, ze Spétka stosuje praktyki
naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw, ktére moga spowodowac znaczne straty lub
niekorzystne skutki dla szerokiego kregu konsumentéw. Postanowienie to jest prawomocne.



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

W ramach prowadzonego postepowania Prezes Urzedu przygotowal ankiety dla
konsumentéw, w ktérych zamiescil pytania dotyczace zachowania przedstawicieli Spétki
podczas rozméw telefonicznych poprzedzajacych zawarcie umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych oraz wizyt w miejscu zamieszkania konsumentéw, w czasie ktérych
dochodzi do zawarcia ww. uméw. Ankiety zostaly przestane do miejskich i powiatowych
rzecznikéw konsumentéw oraz oddzialéw Federacji Konsumentéw w calym kraju, z prosba
o ich przekazanie konsumentom korzystajgcym z ich pomocy. Wypelnienie ankiet bylo
dobrowolne, konsumenci nie byli zobowigzani do ich uzupelnienia i przekazania Prezesowi
Urzedu. Lacznie Prezes Urzedu otrzymat 105 ankiet uzupelnionych w catosci lub czesciowo
(w niektérych ankietach nie udzielono odpowiedzi na wszystkie pytania).

Zgodnie z art. 73 ust. 6 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Prezes
Urzedu zawiadomil Spétke o zaliczeniu w poczet dowodéw w postepowaniu w sprawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow:

1. postanowieniem z dnia 13 marca 2017r.

- materialu postepowania wyjasniajacego o sygn. akt RPZ-403/13/16, poprzedzajacego
wszczecie niniejszego postepowania

- skarg, pism i zawiadomieni konsumentéw oraz powiatowych i miejskich rzecznikéw
konsumentéw dotyczacych dziatari Telekomunikacji Cyfrowej Sp. z o.0.- wraz
z zalaczona do nich korespondencjy, zarejestrowanych pod sygn. RPZ-690/
[usunieto]

2. postanowieniem z dnia 17 lipca 2017r.

- skarg, pism i zawiadomieni konsumentéw oraz powiatowych i miejskich rzecznikéw
konsumentéw dotyczacych dziatari Telekomunikacji Cyfrowej Sp. z o.0.- wraz
z zalaczona do nich korespondencja, zarejestrowanych pod sygn. RPZ-60/ [usunieto]

Pismem z dnia 11 sierpnia 2017r. Prezes Urzedu zawiadomil Spétke o zakoriczeniu
zbierania materialu dowodowego oraz mozliwosci zapoznania si¢ z nim i zlozenia
dodatkowych wyjasnien. Spétka zapoznala sie z aktami sprawy w dniu 24 sierpnia 2017r.

Prezes Urzedu ustalil, co nastepuje:

Spotka pod firma: Telekomunikacja Cyfrowa Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie (dalej:
Spotka) zostata wpisana do rejestru przedsiebiorcow KRS pod numerem 0000555013 w dniu
23 kwietnia 2015r. (dowdd: odpis z rejestru KRS- k. 1566-1567 akt).

W ramach prowadzonej dzialalnosci gospodarczej Spoétka $wiadczy na rzecz
konsumentéw, od dnia 24 grudnia 2015r., ustugi telefonii stacjonarnej wraz z uslugami
towarzyszacymi na obszarze calego kraju. Warunki éwiadczenia tych ustug sa okreslone
m.in. w umowie o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, Regulaminie Swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych oraz cennikach dotyczacych poszczegdlnych ofert. Spétka zawiera
z konsumentami umowy poza lokalem przedsiebiorstwa, za posrednictwem podmiotéw
trzecich (dowdd: pismo Spotki z dnia 25 kwietnia 2016r.- k. 32-33 akt postgpowania; wzorzec umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych Cyfrowy Swiat- k. 34-35 akt postepowania; Regulamin
§wiadczenia ustug telekomunikacyjnych Cyfrowy Swiat- k. 36-38 akt postepowania; Cennik
podstawowy, Cennik promocyjny oferty Oszczedne rozmowy 24, Cennik promocyjny oferty
Oszczedne rozmowy 12- k. 39-47 akt postgpowania; Cennik promocyjny oferty Dom bez Limitu 24- k.
2392 akt postepowania). Zalacznik do zawieranych przez Spotke umoéw z konsumentami
stanowi m.in. wzér odstapienia od umowy z pouczeniem o ww. prawie (dowdd: wzor
odstgpienia od umowy oraz pouczenie- k. 58 akt postgpowania).



Na dzien 4 lipca 2017r. Spotka posiadata [usunieto] abonentéw, tj. 0os6b, z ktérymi
miata zawarte umowy o $§wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (dowdd: pismo Spotki z dnia
17 lipca 2017r.- k. 2395 akt postepowania).

W procesie oferowania ustug telekomunikacyjnych i pozyskiwania abonentéw
Spotka wspotpracuje aktualnie z: [usunieto] z siedzibg w Warszawie (dalej: [usunieto]),
poprzednio dzialajaca pod firma: [usunieto] z siedziba w Warszawie), na podstawie umowy
agencyjnej zawartej w dniu 22 wrzeénia 2016r. oraz [usunigto] prowadzacym dzialalnos¢
gospodarcza pod nazwa: [usunieto] w Gliwicach, na podstawie umowy agencyjnej zawartej
w dniu 10 stycznia 2017r. (dowdd: pismo Spotki z dnia 30 stycznia 2017r.- k. 1339-1340 akt
postepowania; umowa agencyjna z dnia 22 wrzesnia 2016r. zawarta przez Spotke z [usunieto]- k.
1341-1346 akt postepowania; zalgczniki do ww. umowy- k. 2059-2074 akt postgpowania; umowa
agencyjna z dnia 10 stycznia 2017r. zawarta przez Spotke z [usunieto] wraz z zatqcznikami- k. 2075-
2109 akt postepowania).

Weczesniej Spotka wspélpracowala z: [usunieto] z siedziba w Warszawie- na
podstawie umowy agencyjnej zawartej w dniu 1 grudnia 2015r. oraz [usunieto]
prowadzacym dziatalno$¢ gospodarcza pod nazwa: [usunieto] w Warszawie- na podstawie
umowy agencyjnej zawartej w dniu 2 kwietnia 2016r. Spétka wypowiedziala umowe
zawarta z [usunieto] w dniu 19 sierpnia 2016r. Z dniem 30 wrzesnia 2016r. Spoétka
rozwigzala ponadto umowe z [usunieto| (dowdd: pismo Spétki z dnia 25 kwietnia 2016r.- k. 32-33
akt postepowania; umowa agencyjna z dnia 1 grudnia 2015r. zawarta przez Spétke z [usunieto]- k.
120-122 akt postepowania; pismo Spotki z dnia 23 sierpnia 2016r. wraz z umowgq agencyjng z dnia 2
kwietnia 2016r. zawartq z [usunieto]- k. 317-320 akt postgpowania; pismo Spotki z dnia 30 stycznia
2017r.- k. 1339-1340 akt postepowania; pismo [usunieto] z dnia 2 lutego 2017r.- k. 1397 akt
postepowania).

Zawarte przez Spotke z wymienionymi przedsiebiorcami umowy agencyjne
w tozsamy spos6b reguluja prawa i obowigzki stron w zakresie oferowania jej ustug
i pozyskiwania nowych abonentéw (dowdd: umowa agencyjna z dnia 22 wrzesnia 2016r. zawarta
przez Spotke z [usunieto] - k. 1341-1346 akt postepowania; zatqczniki do ww. umowy- k. 2059-2074
akt postepowania;, umowa agencyjna z dnia 10 stycznia 2017r. zawarta przez Spétke z [usunieto]
wraz z zalgcznikami- k. 2075-2109 akt postepowania; umowa agencyjna z dnia 1 grudnia 2015r.
zawarta przez Spotke z [usunieto]- k. 120-122 akt postgpowania, zatgczniki do ww. umowy- k. 289-
292 akt postepowania; umowa agencyjna z dnia 2 kwietnia 2016r. zawarta przez Spotke z [usunieto]-
k. 318-320 akt postgpowania, zatqczniki do ww. umowy- k. 691-694 akt postepowania).

Z § 3 ww. uméw wynika, ze agent- w zakresie prowadzonej dzialalnosci
gospodarczej- zobowiazuje sie do stalego posredniczenia, za wynagrodzeniem prowizyjnym,
przy zawieraniu uméw z klientami w imieniu i na rzecz Spotki oraz zawierania umoéw
z klientami w imieniu i na rzecz Spotki. W postanowieniu tym wskazano, ze czynnosci
agenta obejmuja: wyszukiwanie i przekonywanie potencjalnych klientow do zawarcia
umowy, zawieranie umoéw zgodnie z oferta Spotki, dostarczanie podpisanych umoéw
iinnych dokumentéw stanowiacych skiadniki umowy do Spoélki oraz informowanie
klientow o przystugujacych im prawach konsumenckich, w szczegélnosci o prawie
odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢ w terminie
14 dni od daty zawarcia umowy oraz danych podmiotu, z ktérym podpisywana jest umowa.
Stosownie do tzw. ogdlnych zasad realizacji umowy okredlonych w § 4, agent zobowiazuje
si¢ m.in. do: dazenia do maksymalizacji wynikéw handlowych i zapewnienia wysokiej
jakosci obstugi na etapie zawierania umowy, skiadania ofert zawarcia uméw o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych wylacznie zgodnie z aktualng oferta Spéiki, przyjmowania od
klientéw aktualnych dokumentéw wymaganych przez Spétke do aktywacji umowy,
zawierania uméw z klientami po uprzednim zweryfikowaniu zgodnosci ich danych
z okazanymi dokumentami, przekazywania klientom otrzymanych od Spétki aktualnych
regulaminéw, cennikéw, uméw, wzoru odstgpienia od umowy i innych niezbednych



dokumentéw oraz udzielania klientom fachowych i rzetelnych informacji na temat zasad
zawierania i wykonywania umoéw.

W umowach przewidziano, ze agent decyduje we wlasnym zakresie o sposobie
i czasie realizacji postanowien umowy agencyjnej, dzialajgc w tym zakresie z wtlasnej
inicjatywy, we wlasnym imieniu, na wlasny koszt i rachunek. Agent jest przy tym
zobowiazany, na zadanie Spétki, do udzielenia jej niezwlocznie w formie pisemnej wszelkich
niezbednych wyjasniefi oraz sporzadzenia wszelkich niezbednych zestawieri, raportow
iinformacji dotyczacych wykonywania ustug objetych umowa agencyjnag. W umowach
zamieszczono m.in. o$wiadczenia agentéw, ze przystuguje im wylgczne i niczym
nieograniczone prawo do baz danych w rozumieniu ustawy z dnia 27 lipca 2001r. o ochronie baz
danych (Dz.U. nr 128, poz. 1402). Zgodnie z umowaq, agent odpowiada za dzialania
i zaniechania swoich pracownikéw i wspétpracownikéw jak za dziatania wiasne.

Na podstawie ww. uméw Spétka zobowigzala sie¢ z kolei m.in. do zapewnienia
agentowi, jezeli wyrazi taka potrzebe, odpowiednich szkolerti majacych na celu
zagwarantowanie wysokiej jakosci zawieranych umoéw o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych lub  zwiekszenie efektywnosci wykonywania obowigzkéw
wynikajacych z umowy agencyjnej. Spoélka zastrzegla sobie jednoczesnie prawo do
przeprowadzenia weryfikacji procesu zawierania przez jej agentow umow o Swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych, poprzez wykonywanie na wlasny koszt polaczen telefonicznych
do pozyskanych abonentéw. W razie zawarcia przez agenta ww. umowy w spos6b
sprzeczny z zasadami okreSlonymi w umowie agencyjnej badz z przekroczeniem zakresu
udzielonego mu petnomocnictwa, Spétka ma prawo potwierdzenia zawarcia takiej umowy
w terminie 14 dni od dnia uzyskania informagji o tych okolicznosciach.

Zgodnie z § 8 ust. 3 umoéw, Spétka moze rozwigza¢ umowe z agentem ze skutkiem
natychmiastowym. Takie prawo przystuguje Spoéice po pierwsze w sytuacji, gdy agent nie
wykonuje w catosci lub w znacznej czesci obowigzkéw okreslonych w umowie. Po drugie-
w przypadku zaistnienia nadzwyczajnych okolicznosci, w szczegdlnosci, jezeli klienci
w znacznej ilosci poinformuja Spoétke o nieprawidlowych dziataniach agenta przy
zawieraniu umoéw badZz gdy umowy w znacznej ilosci beda miaty braki wymienione w tzw.
Zalaczniku finansowym do uméw agencyjnych (dowdd: umowa agencyjna z dnia 22 wrzesnia
2016r. zawarta przez Spotke z [usunieto]- k. 1341-1346 akt postepowania; umowa agencyjna z dnia
10 stycznia 2017r. zawarta przez Spotke z [usunieto]- k. 2075-2082 akt postepowania; umowa
agencyjna z dnia 1 grudnia 2015r. zawarta przez Spotke z [usunieto]- k. 120-122 akt postepowania;
umowa agencyjna z dnia 2 kwietnia 2016r. zawarta przez Spotke z [usunieto]- k. 318-320 akt
postepowania).

Spotka nie skorzystala dotychczas z mozliwodci rozwigzania zawartej umowy
agencyjnej ze skutkiem natychmiastowym. Umowy agencyjne zawarte z [usunieto]
i [usunieto] prowadzacym dziatalnoé¢ gospodarcza pod nazwa: [usunieto] zostaly
rozwigzane za wypowiedzeniem (dowdd: pismo Spotki z dnia 30 stycznia 2017r.- k. 1339 akt
postepowania; pismo [usunieto] z dnia 2 lutego 2017r.- k. 1397 akt postepowania).

Zasady wspélpracy Spétki z agentami wuregulowane zostaly dodatkowo
w zalacznikach do umoéw agencyjnych, m.in. w zalgczniku nr 2, okreslonym jako tzw.
Procedura wspoélpracy. W dokumencie tym przewidziano, ze Spoélka wystawi
pelnomocnictwa na rzecz oséb wskazanych przez agenta, ktéry jest zobowigzany do
przedstawienia kserokopii dowodu osobistego i wzoru podpisu kazdej osoby pod umowa
zawierana w imieniu Spotki, przed rozpoczeciem podpisywania uméw (w zataczniku nr
2 do umowy zawartej z [usunieto] zaznaczono, ze agent ma réwniez obowigzek przedstawic
wzér pisma pelnomocnika). Zalacznik nr 2 reguluje takze kwestie zwigzane ze
sporzadzaniem raportéw sprzedazowych przez agenta i zwrotem przez Spétke umow
agentowi, w przypadku, gdy wystepuja w nich braki danych lub nieprawidtowe dane
(w zataczniku nr 2 do umowy zawartej z [usunieto] sprecyzowano, ze zwrot umow



zawierajacych braki bedzie przekazywany do agenta wylacznie na jego wyrazne zadanie).
W zalaczniku nr 2 wymieniono tez m.in. dokumenty, ktére agent powinien przekazaé
klientowi i dokumenty, ktére powinien przekaza¢ Spélce po podpisaniu umowy przez
klienta. Ww. dokument okresla poza tym zasady wstepnej weryfikacji uméw przez Spétke
przewidujac, ze po ich otrzymaniu Spoétka sprawdza je pod wzgledem poprawnosci danych
i nadaje im numer identyfikacyjny. Umowy nie spelniajace podstawowych kryteriow Spoétka
zwraca do agenta celem ich poprawy.

Zalacznik nr 3 do uméw agencyjnych stanowi wzoér petnomocnictwa, jakiego Spétka
udziela osobom wskazanym przez jej agentéw. Zgodnie z jego tredcig, Spétka udziela takim
osobom pelnomocnictwa do sktadania oswiadczerr woli w jej imieniu i na jej rzecz w zakresie
nastepujacych czynnosci: 1) skladania konsumentom ofert zawarcia umowy o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych na podstawie wewnetrznych procedur Spotki; 2) zawierania
w imieniu Spotki uméw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w ramach oferty
zaakceptowanej przez Spoétke; 3) przyjmowania od konsumentéw wszelkich wymaganych
dokumentéw zwigzanych =z zawarciem umowy; 4) przekazywania niezbednych
dokumentéw na rzecz konsumentéw (dowdd: zatgczniki nr 2 i 3 do umow agencyjnych zawartych
przez Spotke z: [usunieto]- k. 2061-2062 akt postepowania; [usunieto]- k. 693-694 akt postepowania;
[usunieto]- k. 291-292 akt postepowania; zatgcznik nr 2 do umowy zawartej z [usunieto]- k. 2087
akt postepowania).

We wzorze pelnomocnictwa stanowigcym zalacznik do umowy zawartej z [usunieto]
wskazano, ze zakres udzielonego przez Spétke pelnomocnictwa obejmuje: 1) dostarczanie
i przedkladanie potencjalnym abonentom ofert zawarcia umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych na podstawie wewnetrznych procedur Spétki i w granicach
wytycznych otrzymanych przez przelozonego; 2) podpisywanie w imieniu Spétki uméw
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych tylko iwylacznie z konsumentami i tylko
i wylacznie na jeden numer telefonu stacjonarnego; 3) zawieranie w imieniu Spétki uméw
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w ramach oferty zaakceptowanej przez Spoétke
i wedlug wzoru przekazanego przez Spoélke, bez prawa negocjowania przez pethomocnika
treSci umow i zalacznikéw oraz bez mozliwosci nalozenia na Spoétke kar umownych; 4)
przyjmowanie wszelkich wymaganych dokumentéw zwigzanych z zawarciem umowy; 5)
przekazywanie niezbednych dokumentéw na rzecz abonentéw (dowdd: zatgcznik nr 3 do
umowy zawartej przez Spotke z [usunieto]- k. 2088 akt postepowania).

W  zalaczniku nr 1 do uméw agencyjnych, tzw. Zalaczniku finansowym,
uregulowano zasady wynagradzania agentéw. Wysoko$¢ wynagrodzenia zasadniczo oparta
zostala na kryterium liczby prawidlowo wypelnionych i faktycznie wdrozonych do systemu
Spotki umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w danym okresie rozliczeniowym.
Za umowy wdrozone uznaje si¢ te, od ktérych konsumenci nie odstgpili w terminie 14 dni
od dnia ich zawarcia (dowdd: zatqczniki nr 1 do umow agencyjnych zawartych przez Spotke
z: [usunieto]- k. 2059-2060 akt postepowania;, [usunieto]- k. 2083-2086 akt postepowania;
[usunieto]- k. 691-692 akt postepowania; [usunieto]- k. 289-290 akt postepowania).

W odpowiedzi na wezwanie Prezesa Urzedu, Spotka osSwiadczyla, ze nie
organizowala szkolen dla agentéw ani nie przygotowala scenariusza rozmoéw
z konsumentami, poniewaz agenci zapewnili ja o posiadanym doswiadczeniu, a ponadto
warunki i schemat sprzedazy zostaly okreSlone w umowie agencyjnej. Spoétka
poinformowala takze, ze nie dysponuje zapisami rozméw telefonicznych prowadzonych
wjej imieniu z konsumentami. Odnoszac sie do rozméw prowadzonych przez jej
przedstawicieli w miejscu zamieszkania konsumentéw, Spoétka wskazala, ze przed
zawarciem umowy abonent jest informowany o pelnej ofercie, jej warunkach, catkowitej
cenie, mozliwosci odstgpienia od umowy, miejscu i sposobie zloZenia reklamacji i okresie
umowy. Spoétka zaznaczyla, Ze wszystkie informacje przekazywane ustnie sa zawarte



w komplecie dokumentéw pozostawianych abonentowi, w szczegélnosci w umowie
i wybranym przez niego cenniku promocyjnym. Spétka podkreélita, ze abonent otrzymuje
rOwniez pouczenie wraz z wzorem odstagpienia od umowy. Spétka zauwazyla tez, ze
abonent potwierdza w dokumencie o nazwie ,O$wiadczenia abonenta” to, ze zostal
poinformowany o przystugujacych mu prawach oraz ze otrzymat ww. dokumenty. Spétka
zapewnila jednocze$nie, Ze nie monitoruje dziatari oséb, ktorymi agenci postuguja sie przy
wykonywaniu umoéw agencyjnych (dowdd: pisma Spotki z dnia: 25 kwietnia i 23 sierpnia 2016v.-
k. 32-33, 317 akt postepowania).

W toku postepowania Spotka wyjasnita réwniez, ze przed podpisaniem umowy jej
pelnomocnik jest zobowiazany do sprawdzenia danych osoby, z ktéra ma zamiar podpisaé
umowe w jej imieniu. Spétka weryfikuje natomiast poprawnosé¢ numeru PESEL z umowy,
wykorzystujagc do tego réwnanie pozwalajace na okreslenie cyfry kontrolnej. Spoétka
poinformowatla, ze w przypadku bledéw formalnych w umowie, uznaje umowe za
niezawarta (dowdd: pismo Spétki z dnia 11 pazdziernika 2016r.- k. 690 akt postgpowania,).

Zawarcie przez Spoélke umoéw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
z konsumentami poprzedza z reguly rozmowa telefoniczna przeprowadzona przez
konsultanta, bedacego osoba wspétpracujaca z jej agentem. Na poczatku rozmowy
konsultanci przedstawiaja sie, podajac swoje imie i nazwisko badZz nie podaja w ogoéle
swoich danych. W rozmowach konsultant Spétki z reguly wprost wskazuje, ze reprezentuje
dotychczasowego dostawce ustug telekomunikacyjnych konsumenta badZz sugeruje, ze
dziala w imieniu takiego podmiotu. Konsultant przedstawia sie przykladowo jako osoba
reprezentujaca , Telekomunikacje”, ,telekomunikacje Orange”, ewentualnie podaje tylko
nazwe wybranego dostawcy ustug, najczesciej Orange Polska S.A. Zdarza sie tez, ze we
wstepnej fazie rozmowy konsultant zapytuje konsumenta, czy korzysta z ustug konkretnego
przedsiebiorcy telekomunikacyjnego. Sporadycznie konsultant informuje na poczatku
rozmowy, ze reprezentuje Spotke, zaznaczajac, ze celem rozmowy jest uméwienie spotkania
z jej przedstawicielem. Konsultant nie potwierdza jednak ww. informacji w razie pytan
konsumenta.

Przebieg rozmowy jest podobny, niezaleznie od reakcji konsumenta. Jesli konsument
dopytuje, czy konsultant jest przedstawicielem jego dotychczasowego dostawcy ustug
i podaje jego nazwe, konsultant udziela zawsze pozytywnej odpowiedzi. Tozsama
odpowiedZz konsument otrzymuje, jesli prosi o potwierdzenie, ze faktycznie rozmawia
z przedstawicielem wymienionego przez siebie dostawcy. Zapewnienie o dzialaniu
w imieniu dotychczasowego dostawcy konsultant skiada takze wowczas, gdy konsument
zglasza watpliwosci co do tozsamosci rozméwcy. Konsultant zawsze potwierdza, czesto
wielokrotnie, ze reprezentuje dotychczasowego kontrahenta konsumenta.

Podczas rozmowy konsultant z reguly informuje, ze dotychczasowy dostawca ustug
proponuje konsumentowi zmiane lub przediuzenie umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych na korzystniejszych warunkach finansowych, tj. obnizenie
abonamentu. Uzasadniajac ztozenie tej propozycji konsultant odwotuje sie¢ do diugotrwalej
i dobrej wspoélpracy lub regularnego oplacania przez konsumenta rachunkéw za telefon.
Konsultant informuje konsumenta o przygotowaniu korzystnej oferty dla statych klientéw,
bonifikacie lub ,nagrodzie” dla dlugoletnich klientéw polegajacej na obnizeniu im
rachunkéw za telefon. Niejednokrotnie konsultant stwierdza wprost, ze ,,obniza” abonament
i z tego powodu konsumentowi zostanie dostarczona umowa do podpisu.

Konsultant zapewnia przy tym konsumenta, Ze jego dotychczasowa umowa zmieni
sie tylko w zakresie oplaty za abonament, ktéra bedzie nizsza, natomiast w pozostatym
zakresie umowa nie zmieni sig, tj. nadal bedzie to umowa zawarta z tym samym co do tej
pory dostawca ustug i na tych samych warunkach. Tego rodzaju zapewnienia konsultant
przekazuje réwniez wtedy, gdy konsument zglasza swoje obawy badz wprost zastrzega, ze



nie chce zmienia¢ dostawcy ustug telekomunikacyjnych. Konsultant zawsze potwierdza, ze
obnizenie abonamentu nastapi w ramach dotychczasowej, obowiazujacej konsumenta
umowy z tym dostawca.

W rozmowie telefonicznej konsultant zapowiada wizyte kuriera, ktéry dostarczy
konsumentowi odpowiednie dokumenty do podpisu, w celu skorzystania z oferty nizszego
abonamentu. Konsultant prosi z reguly konsumenta o przygotowanie na wizyte kuriera
dowodu osobistego i rachunku za telefon stacjonarny za ostatni miesiac.

Ww. przebieg rozmoéw telefonicznych, wskazujacy na przekazywanie konsumentom
nieprawdziwych informacji o tozsamosci Spotki jako podmiotu proponujacego zawarcie
umowy, wynika z otrzymanych przez Prezesa Urzedu skarg i pism, w tym tych
przekazanych do wiadomosci, ktére skierowane zostaly bezposrednio do Spotki. Wskazano
w nich m.in.:

- ,jesienia zostalam wiele razy nagabywana przez pracownikéw firmy
telekomunikacyjnej podajacych sie za telekomunikacje vel Orange, ktérzy za
dlugoletnia wspotprace proponowali mi obnizenie abonamentu na kwote 18,30 zi-
nie zmiane operatora czy sieci telefonicznej [...]. Osoby dzwonigce do mnie
przedstawialy mi plan abonamentowy, ktéry opiewat na 18,30 zt brutto i podkreslaty
kazdorazowo, iz tak niska kwota abonamentu jest zwigzana z moja dlugoletnia
wspolpraca z telekomunikacja” (dowdd: k. 1696-1698 akt postepowania)

- ,zadzwonita do mnie Pani [przedstawiajac sie¢ imieniem i nazwiskiem] zapytata: czy
jestem klientka ORANGE Polska, odpowiedziatam: tak, to mam dla pani propozycje
obnizki abonamentu do kwoty 1845 zl. Nie poinformowala mnie, Ze jest
przedstawicielka innego operatora tj. T.C.” (dowdd: k. 1710-1711 akt postepowania)

- ,zadzwonil do mnie przedstawiciel operatora telekomunikacyjnego. Z kontekstu
rozmowy wynikato iz dzwoni do mnie dotychczasowy operator telekomunikacyjny
z propozycja zmiany warunkéw umowy o telefon stacjonarny [zmiana taryfy, a nie
zawarcie nowej umowy]. [...] chodzilo o obnizenie stawki abonamentu [...],
jednoczeénie wskazal, iz dzwoni z telekomunikacji” (dowdd: k. 1879-1882 akt
postepowania)

- ,Zostalam wprowadzona w biad przez przedstawiciela handlowego operatora
Telekomunikacja Cyfrowa sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie. Upewnialam sie czy na
pewno jest to moj operator Orange Polska S.A. [...]. OdpowiedZ byla twierdzaca”
(dowod: k. 1893 akt postepowania)

- ,zostalam oszukana przez Telekomunikacje Cyfrowa spoétka z ograniczong
odpowiedzialnoscig z siedziba w Warszawie ul. Grzybowska 87. Firma ta wcze$niej
uzgadniala ze mna telefonicznie podszywajac sie pod firme Orange ktorej jestem
wieloletnim abonentem warunki zmiany oplaty abonamentu” (dowdd: k. 1721-1724 akt
postepowania)

- ,Na poczatku wrzednia br. otrzymatem telefon od osoby, ktéra podawatla sie za
pracownika firmy Telekomunikacja, z propozycja obnizenia abonamentu dla statych
klientéw na 20 zt miesiecznie” (dowdd: k. 1732 akt postgpowania)

- ,Pani w telefonie przedstawia sie ze jest z telekomunikacji Orange, proponuje mi
zmiane abonamentu telefonicznego za 25 z1. Pytam ta pania czy na pewno jest moim
dotychczasowym operatorem, odpowiada, zapewnia ze tak. Mam pani rachunek za
telefon i widze ile pani placi wiec ja odpowiedzialam to juz jak pani zrobi byle bylo
dobrze. Powiedziala Ze otrzymam papier do podpisania przez jej kuriera” (dowdd:
k. 1797-1798 akt postepowania)

- ,Zostalam przez Paristwa wprowadzona w btad, bowiem Panstwa przedstawiciel nie
poinformowal mnie, ze reprezentuje Paristwa firme. Wrecz przeciwnie, zapewniat
mnie, Ze jest przedstawicielem firmy Netia S.A. oraz dzwoni do mnie, aby



zaproponowac mi obnizke abonamentu na 25 zl miesiecznie i przedtuzenie umowy”
(dowdd: k. 1849 akt postgpowania)

,Podczas rozméw z przedstawicielami spotki zapewniono mnie, ze zawarcie umowy
spowoduje obnizenie mojego abonamentu telekomunikacyjnego, a ja wcigz
pozostane w sieci telekomunikacyjnej ORANGE. Tymczasem okazalo sie, ze zostatem
wprowadzony w biad bowiem spétka Telekomunikacja Cyfrowa Sp. z 0.0. nie ma nic
wspodlnego z telekomunikacja i sieciag ORANGE, a zawarcie umowy skutkuje zmiang
operatora telekomunikacyjnego” (dowdd: k. 1895 akt postepowania)

,Informuje iz dostalam telefon w ktérym przedstawiciel w/w firmy podatl sie za
pracownika Orange i poinformowal mnie ze za dlugoletnia wspoétprace otrzymatam
nagrode w postaci obnizenia oplaty za abonament za telefon stacjonarny do
wysokosci 18 zl. Ucieszylam sie ze dbaja o emerytéw i wyrazilam zgode zeby
przyszedt kurier ktéry na pisémie przekaze mnie te wiadomos¢” (dowdd: k. 1899-1901
akt postepowania)

~Podpisanie umowy zostalo poprzedzone rozmowa telefoniczng, podczas ktérej
przedstawiciel dziatajgcy w imieniu Panstwa Spotki wprowadzit mnie w biad
twierdzac, ze dzwoni z Orange z tej samej firmy z propozycjq obnizenia mi oplaty
abonamentowej na telefon [...]. Uwierzylem w przekazane mi informacje i zgodzitem
sie na obnizenie mi abonamentu” (dowdd: k. 2272 akt postgpowania)

,Przez telefon trzykrotnie zostalam wprowadzona w blad. Pani przedstawila sie, ze
jest z Orange dostalam trzykrotne potwierdzenie zZe tak i to bylo ktamstwo” (dowdd:
k. 2284 akt postepowania)

,zostalam wprowadzona w blad przez przedstawicielke reprezentujaca Spétke
Telekomunikacja Cyfrowa, ktéra podczas rozmowy telefonicznej powiedziata, ze ma
dla mnie nagrode, jako dla dwuletniego Klienta i ta nagrode potwierdzi pismem
przez kuriera w postaci 100 darmowych minut na rozmowy telefoniczne” (dowdd:
k. 2286 akt postepowania)

,nie bylo w rozmowie telefonicznej mowy o zmianie operatora” (dowdd: k. 2291 verte
akt postepowania)

»W miesiagcu listopadzie zadzwonila do mnie wasza pracownica przedstawiajac sie,
ze jest z telekomunikacji Orange Polska SA proponujac mi obnizke mojego
abonamentu, bo ja podlegam pod telekomunikacje Orange Polska SA, dwa razy
odmoéwitam obnizki za trzecim razem zaczeta mi proponowaé, ze jestem dobrym
odbiorca juz pare lat i regularnie optacam rachunki za ustugi wiec sie zgodzitam
majac Swiadomos¢ ze ten telefon jest z Orange” (dowdd: k. 2293-2294 akt postepowania)
, Telekomunikacja Cyfrowa oszukata mnie w rozmowie telefonicznej w pazdzierniku
2016 roku proponujac obnizenie mojego dotychczasowego abonamentu w ramach
umowy z firma Orange podajac sie wlasnie za przedstawiciela Orange [...] rozméwca
po prostu oklamal mnie podszywajac sie pod firme Orange” (dowdd: k. 2302-2303 akt
postepowania)

~Na telefon stacjonarny nr [...] zadzwonita osoba podajaca si¢ za Telekomunikacje
Cyfrowa. Zapytalam czy to Telekomunikacja Polska, otrzymatam odpowiedz, ze
tak”. Przekonana bytam, ze rozmawiam z Orange Polska. Zaproponowano mi nowe
warunki umowy. Mialo by¢ taniej, a ustugi Internet i TV mialy pozosta¢ bez zmian”
(dowdd: k. 2316 akt postepowania)

»,zadzwonila pani, ktéra poinformowala mnie Ze: dzwoni w sprawie tego nr telefonu,
gdyz postanowiono mi obnizy¢ abonament z 55 zt na 15 zt i 100 min darmowych
rozmow, a to dlatego iz jestem z nimi od czasu gdy byla Era i T-Mobile. Ja naiwna
uwierzylam i ucieszylam sie Ze doceniono mnie w ten sposéb” (dowdd: k. 2321-2323
akt postepowania)
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- ,Na poczatku wrzesnia 2016 roku zadzwonila do mnie osoba podajaca sie za
przedstawiciela Orange, to jest operatora telefonicznego i internetowego, z ktérego
ustug korzystam [...]. Osoba ta podziekowala mi za regularne i sumienne optacanie
rachunku za telefon i internet oraz przedstawita propozycje wynikajaca z tego faktu,
to jest obnizenie ceny abonamentu na te ustugi [...]. Ze wzgledu na zlozona obietnice,
ktéra potraktowatam jak oferte oraz zapewnienie, iz w umowie pomiedzy mna
i Orange nie zmieni sie nic, jedynie wprowadzony zostanie upust w abonamencie
wyrazitlam zainteresowanie” (dowdd: k. 2331-2333 akt postepowania)

- ,Zadzwonil do mnie pracownik Telekomunikacji Cyfrowej Sp. z o.0., podajac sie za
mojego dotychczasowego operatora telefonu ORANGE i zaoferowal podpisanie
nowej atrakcyjnej umowy na $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Przystatem
telefonicznie na nowe atrakcyjne warunki umowy [tarisze ustugi] i ucieszylem sie, ze
ktos z ORANGE przyjedzie podpisa¢ ze mna umowe, poniewaz jestem osoba
schorowana” (dowdd: k. 2334-2336 akt postepowania)

- ,Pod koniec pazdziernika zadzwonila do mnie, na numer stacjonarny [...] bardzo
uprzejma Pani, ktéra przedstawila sie, ze jest pracownikiem Orange Polska
i proponuje mi zmniejszenie abonamentu. Poniewaz w pazdzierniku 2016r. koniczyta
mi sie umowa z firma Orange Polska, a z telefonu stacjonarnego nie korzystatam,
uznalam, ze chcac przediuzy¢ ze mna umowe proponuja mi mniejsza kwote w celu
utrzymania numeru” (dowdd: k. 2358 akt postepowania)

- ,W dniu 2 XI 2016 otrzymalam telefon z propozycja obnizenia abonamentu do 18,-
[dla dtugoletniego abonenta i mato korzystajacego z telefonu stacjonarnego]. Nikt nie
poinformowal mnie o zmianie operatora” (dowdd: k. 2361 akt postepowania)

- ,Odebralam telefon od pani, ktéra miala wiedze (skad?), ze konczy sie moja
6wczesna umowa z t-mobile, ze skoro jestem tak dlugoletnig klientka, to oni oferuja
mi lepsze warunki w nowej umowie, bo bede placi¢ tylko ok. 18 zt miesiecznie. Ja
beda Swiecie przekonana, ze rozmawiam z konsultantka z t-mobile, zgodzitam sie”
(dowdd: k. 2373-2374 akt postgpowania)

- ,Telekomunikacja Cyfrowa perfidnie wprowadzita mnie w blad i oszukala
telefonicznie co do firmy jaka reprezentuje. Zaproponowata obnizenie abonamentu
020 zl jako dlugoletniemu konsumentowi Orange” (dowdd: k. 2376-2377 akt
postepowania).

Na mozliwo$¢ wprowadzenia konsumentéow w blad przez konsultantéw co do
tozsamosci Spoétki wskazuje takze analiza przygotowanych przez Prezesa Urzedu ankiet,
ktére wypelnili konsumenci wystepujacy o pomoc do powiatowych i miejskich rzecznikéow
konsumentéw. Na pytanie, czy konsultant poinformowal podczas rozmowy telefonicznej, ze
reprezentuje Spoélke, tylko w 5 ankietach konsumenci udzielili odpowiedzi twierdzacych,
przy 83 odpowiedziach negatywnych i 8 odpowiedziach ,nie pamietam” na to pytanie.
W wiekszosci przypadkéw konsumenci odpowiedzieli tez przeczaco na pytanie, czy
konsultant poinformowal ich, ze jego telefon ma na celu umoéwienie spotkania
z przedstawicielem Spétki. Przy 69 odpowiedziach przeczacych na to pytanie, odnotowano
jedynie 15 odpowiedzi twierdzacych i 8 ,nie pamietam”. W przewazajacej liczbie ankiet
konsumenci odpowiedzieli poza tym przeczaco na pytanie, czy konsultant poinformowat
ich, ze umoéwienie spotkania z przedstawicielem Spétki ma na celu szczegdlowe
przedstawienie oferty Spoétki i ewentualne podpisanie umowy abonenckiej ze Spétka. W 90
ankietach zaznaczono odpowiedZ negatywna na ww. pytanie, przy 3 odpowiedziach
twierdzacych i 4 ,nie pamietam” (dowdd: ankiety wypetnione przez konsumentow- k. 400-403,
413-416, 430-433, 454-457, 470-473, 482-485, 495-501, 509-515, 516-522, 525-528, 530-533, 534-
537, 540-546, 551-557, 564-570, 596-599, 600-603, 604-607, 608-614, 615-619, 648-651, 665-671,
674-680, 712-718, 728-731, 734-740, 748-754, 758-764, 783-786, 787-790, 791-794, 805-808, 812-
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818, 844-847, 850-853, 854-857, 858-861, 864-870, 871-877, 885-891, 892-898, 920-923, 926-929,
944-947, 950-953, 955-958, 972-975, 982-986, 1017-1023, 1032-1038, 1052-1055, 1058-1064, 1069-
1072, 1088-1094, 1116-1119, 1163-1166, 1167-1170, 1171-1174, 1177-1180, 1181-1184, 1188-1191,
1196-1198, 1200-1202, 1234-1237, 1244-1247, 1276-1279, 1281-1287, 1361-1364, 1367-1373, 1375-
1378, 1381-1387, 1399-1402, 1412-1415, 1417-1420, 1423-1426, 1428-1431, 1433-1435, 1446-1449,
1452-1455, 1456-1462, 1471-1474, 1480-1483, 1486-1489, 1490-1493, 1494-1497, 1498-1501, 1505-
1508, 1510-1513, 1516-1522, 1525-1528, 1529-1531, 2017-2020, 2023-2026, 2043-2046, 2049-2052,
2120-2123, 2128-2130, 2155-2158, 2176-2179, 2192-2195, 2196-2199, 2200-2203, 2229-2232, 2414-
2416, 2417-2420 akt postepowania).

Powyzej zaznaczono, ze w procesie zawierania umow z konsumentami Spétka
korzysta z ustlug podmiotéw trzecich, tj. agentéw, bedacych przedsiebiorcami. Wykonujac
zawarte ze Spotka umowy agencyjne, poza konsultantami, agenci nawigzuja wspélprace
takze z kurierami, z reguly na podstawie umoéw cywilnoprawnych. Dzialajac na podstawie
udzielonego przez Spoétke pelnomocnictwa, osoby te dostarczaja konsumentom dokumenty
umowne do podpisu i zawierajg w jej imieniu umowy o Swiadczenie uslug
telekomunikacyjnych (dowdd: zatqczniki nr 2 i 3 do umow agencyjnych zawartych przez Spotke
z: [usunieto]- k. 2061-2062 akt postepowania; [usunieto]- k. 2087-2088 akt postepowania;
[usunieto]- k. 693-694 akt postepowania; [usunieto]- k. 291-292 akt postepowania; pisma
[usunieto] z dnia: 18 pazdziernika 2016r.- k. 771 akt postepowania, 29 pazdziernika 2016v., ktdre
wplyneto do Urzedu w dniu 1 grudnia 2016r.- k. 1113 akt postepowania i 2 lutego 2017r.- k. 1397 akt
postepowania; wzorzec umowy zlecenia, wzorce umow o dzieto zatqczone do pisma [usunieto] z dnia
18 pazdziernika 2016r.- k. 774-779 akt postgpowania,).

Z informacji uzyskanych od [usunieto] prowadzacego dziatalnoé¢ gospodarcza pod
nazwa: [usunieto] w Warszawie (dalej: [usunieto]) wynika, Ze przedsiebiorca ten
wspotpracowal z kilkoma kurierami (osobami fizycznymi prowadzacymi dziatalnosé
gospodarcza), ktorzy zostali przez niego przeszkoleni ze specyfiki pracy i obowigzkéw,
poinstruowani, jak rozmawiaé¢ z potencjalnym klientem, jakie dokumenty i komu nalezy
przekaza¢ oraz zapoznani z oferta Spotki. [usunieto] wskazal przy tym, ze wybodr
potencjalnego klienta celem przedstawienia mu oferty Spétki i podpisania z nim umowy
odbywat sie w sposéb nieuregulowany, a jego przedstawiciele sami wybierali klientéw,
ktérym chcieli przedstawic oferte (dowdd: pisma [usunieto] z dnia: 18 pazdziernika 2016r.- k. 771
akt postepowania, 29 pazdziernika 2016r., ktore wptyneto do Urzedu w dniu 1 grudnia 2016r.-
k. 1113 akt postepowania i 2 lutego 2017r.- k. 1397 akt postepowania).

Prezes Urzedu ustalil, Ze rozmowy kurierow z konsumentami w trakcie wizyt,
podczas ktérych dochodzi do zawarcia uméw w imieniu Spétki majg okreslony przebieg,
ktéry moze $wiadczy¢ o odpowiednim przygotowaniu kurieréw do wizyty, w szczegdlnosci
do tego, jakie informacje moga lub powinni przekaza¢ konsumentom, a jakie nie.

Jak juz wskazano, zawarcie ww. umowy poprzedza najczesciej rozmowa
telefoniczna, podczas ktérej konsultant informuje konsumenta o dostarczeniu do jego
miejsca zamieszkania, najczesciej w ciagu kilku dni, dokumentéw niezbednych do
skorzystania z oferty obnizonego abonamentu na telefon stacjonarny. Zdarza sie przy tym,
ze w dniu wizyty konsultant lub kurier nawigzuje kontakt telefoniczny z konsumentem
w celu przypomnienia o wizycie i przygotowaniu dokumentéw, tj. dowodu osobistego
i rachunku za telefon stacjonarny za ostatni miesiac, ktére konsument powinien okazac¢ przy
podpisywaniu umowy oraz upewnienia sie, czy bedzie obecny w miejscu zamieszkania
w podanym czasie.

Z reguly kurierzy nie przedstawiaja sie i nie informujg konsumentéw o tym, jakiego
przedsiebiorce faktycznie reprezentuja. Dokonane ustalenia dowodza, ze rola kuriera
ogranicza si¢ najczesciej do okazania konsumentowi dokumentéw umownych do podpisu
pochodzacych, jak zapewniaja, od dotychczasowego ,operatora” i wskazania miejsc,
w ktoérych konsument powinien zlozy¢ jak najszybciej, bez zwloki, podpisy. Swéj pospiech
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kurierzy uzasadniajg koniecznoscig dostarczenia dokumentéw do wielu os6b badz tym, ze
konsument bedzie mial mozliwo$¢ zapoznania si¢ z dokumentami po ich podpisaniu lub
uzyskania wszelkich informacji dzwonigc na podany w dokumentach numer telefonu.
Kurierzy wskazuja tez, na przykiad kiedy konsument wyraza che¢ zapoznania sie
z dokumentami przed ich podpisaniem, ze treé¢ dokumentéw jest standardowa badz, ze
wszystkie informacje konsument otrzymat podczas wczesniejszej rozmowy telefonicznej.
Kurierzy weryfikuja tozsamos¢ konsumenta na podstawie okazanego przez niego dowodu
osobistego, natomiast tozsamosé¢ jego dotychczasowego dostawcy uslug- na podstawie
okazanego rachunku za telefon.

Kurierzy uzupelniaja egzemplarz umowy poprzez wpisanie na pierwszej stronie:
miejsca zawarcia umowy, danych konsumenta (fj. jego imienia, nazwiska, adresu
zamieszkania, adresu $wiadczenia ustugi, serii i numeru dowodu osobistego, numeru
PESEL, ewentualnie- za zgoda konsumenta- numeru telefonu komoérkowego i adresu e-
mail), numeru telefonu stacjonarnego, dla ktérego beda swiadczone ustugi, rodzaju ustug
dodatkowych wybranych przez konsumenta i nazwy Pakietu Taryfowego, ktérym na mocy
umowy objety bedzie abonent. Kurierzy uzupelniaja tez z reguly na ostatniej stronie umowy
date zawarcia umowy oraz potwierdzaja, poprzez wstawienie znaku ,x” w danym polu,
udzielenie przez konsumenta zgdéd m.in. na przetwarzanie danych osobowych. Na ostatniej
stronie umowy obok miejsca przeznaczonego na podpis abonenta wyznaczono miejsce,
w ktéorym podpis sklada kurier jako petnomocnik Spoétki. Z reguly kurierzy uzupelniaja
takze zalaczniki do umoéw, ktére podpisuja konsumenci, tj. wniosek o przeniesienie numeru
telefonu do Spoéltki, oswiadczenie dotyczace wypowiedzenia umowy z dotychczasowym
operatorem czy zgode mna udostepnienie Spélce informacji objetych tajemnica
telekomunikacyjna.

Z poczynionych ustalen wynika, ze niejednokrotnie wskazujac konsumentowi
miejsca, gdzie powinien ztozy¢ podpisy, kurier zastania te czesci umowy lub zatgcznikéw,
na ktérych widnieje firma Spoétki jako strony umowy.

Odpowiadajac na pytania konsumentéw, kurierzy z reguly poprzestaja na
stwierdzeniu, ze jedynie dostarczaja dokumenty, ktérych podpisanie jest niezbedne do
skorzystania z nowej, korzystnej cenowo oferty dotychczasowego dostawcy ustug
telekomunikacyjnych lub przedluzenia umowy zawartej z tym przedsiebiorca na
korzystniejszych warunkach finansowych, tj. z nizsza kwotg abonamentu. Zdarza sie tez, ze
kurierzy informuja konsumenta o koniecznosci uzupelnienia brakujacych podpiséw na
dokumentach dostawcy, ktéry swiadczy na jego rzecz ustugi telekomunikacyjne. Kurierzy
odwoluja sie réwniez do wczesniejszej rozmowy telefonicznej przeprowadzonej
z konsumentem, wyjasniajac, ze przywoza dokumenty, o ktérych byla mowa podczas tej
rozmowy. W razie upewniania sie¢ konsumenta co do tozsamosci dostawcy, od ktérego
pochodzi propozycja obnizenia abonamentu, czy prosby o jego wskazanie, kurier zawsze
potwierdza, ze konsument w dalszym ciagu bedzie korzysta¢ z ustug swojego
dotychczasowego ,operatora”, a wiec bedzie jego klientem, tylko obnizony zostanie jego
abonament.

Kurierzy unikaja nawigzania blizszego kontaktu z konsumentami, tj. uzywania
stwierdzen lub zwrotéw, ktére moglyby wskazywa¢, ze reprezentuja Spoétke. Kurierzy nie
informuja konsumentéw, ze rzeczywistym celem ich wizyty nie jest zmiana obowigzujacej
konsumenta do tej pory umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w zakresie kwoty
abonamentu, ale zawarcie zupelnie nowej umowy ze Spétka. Podczas wizyty kurierzy nie
informuja takZe konsumentéw o skutkach zawarcia umowy ze Spoétka dla umowy zawartej
z dotychczasowym dostawca ustug i ewentualnych konsekwencjach finansowych
wynikajacych dla konsumenta z tego faktu.

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

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

»W listopadzie 2016r. byta u mnie osoba ktéra powiedziala Ze jest z telekomunikacji,
wpuécitam ja to fakt. Osoba ta przedstawila mi oferte na Swiadczenie ustug
i zgodzilam sie na ta oferte myslac ze podpisuje umowe z Orange Polska S.A. Ta
osoba utrzymywala mnie w przeswiadczeniu ze jest z firmy Orange Polska S.A. nic
nie méwila, Ze podpisujac ta umowe zerwe umowe z Orange Polska S.A.” (dowdd: k.
1695 akt postepowania)

- ,podczas podpisywania umowy Pan- przedstawiciel handlowy firmy nie przedstawit
sie i szybko kazal mi podpisywac¢ umowe oraz zaznaczyl na kosztorysie abonamentu
na kwote 18,30 zt. Nadto zastanial dane firmy i nie pozwolil mi zapoznac sie z trescia
zapisow gdyz sie Spieszyl” (dowdd: k. 1696 akt postepowania)

- ,W dniu 20.09.2016r. pojawit sie przedstawiciel firmy Telekomunikacja Cyfrowa,
przywiézl umowe proszac o podpis bo Spieszy sie. Poniewaz zadawalam pytania nie
udzielil odpowiedzi podajac numer telefonu do biura na odwrocie umowy moéwiac,
ze tam otrzymam wszelkie informacje [...] bedac przekonana, ze podpisuje umowe
z moim operatorem tj. Orange, podpisatam” (dowdd: k. 1710-1711 akt postepowania)

- ,Zaréwno w rozmowie telefonicznej, jak i pdézniej kurier informowat mnie, ze sa
z Orange Polska S.A. Kurier sie $pieszyl” (dowdd: k. 2011 akt postepowania)

- ,Po zakoniczeniu rozmowy, okoto tydzieri pézniej (17 listopada 2016r.) przyszed! do
mnie kurier z dokumentami [...]. Osoba przyszia do mnie do domu z dokumentami
i nalegata, zeby szybko je podpisaé, bo ma duzo zlecerr a tres¢ dokumentéw jest
standardowa” (dowdd: k. 1879-1882 akt postepowania)

- ,Po akceptacji zaproponowanych zmian zostalem poinformowany, ze dokumenty
w tej sprawie zostang dostarczone kurierem za kilka dni. Tak tez sie stalo.
Przekonany, ze dokumentacja dotyczy obnizki abonamentu od mojego obecnego
operatora podpisalem dokumenty we wskazanych przez Niego miejscach” (dowdd:
k. 1732 akt postepowania)

- ,Powiedziala ze otrzymam papier do podpisania przez jej kuriera [...]. Dzwoni
telefon odzywa sie pan ktéry kaze mi przygotowaé ostatni r-k za rozmowy i dow.
osobisty. Po 20 minutach ten pan juz jest przy dzwonku do drzwi, ja wysztam prosze
go do domu, on odpowiada ze zabrakloby mu dnia, zeby wszedzie wchodzié.
Pokazal mi i zapewnit tytul nagléwka, Ze jest ten sam operator co na rachunku”
(dowod: k. 1797-1798 akt postepowania)

- ,Gdy przywiézt mi do domu umowe bardzo mu sie $pieszylo, nie przedstawit sie
jako przedstawiciel Telekomunikacji Cyfrowej, prosit o szybkie podpisanie umowy.
A ja bedac przekonany, zZe jest to przedstawiciel mojego dotychczasowego operatora,
datem sie nabrac i podpisatem umowe” (dowdd: k. 1832-1833 akt postepowania)

- ,Ucieszylam sie ze dbaja o emerytéw i wyrazitam zgode zeby przyszedt kurier ktéry
na piémie przekaze mnie te wiadomosé. Po kilku dniach przyszed? pan, ktéry sie nie
przedstawil, przynidst pismo z ktérego wynikato iz bede placita 18 zt miesiecznie.
Kazal pokwitowad, wskazat kilka miejsc wiec podpisalam” (dowdd: k. 1899-1901 akt
postepowania)

- ,za kilka dni przywiézl mi umowe przedstawiciel, ktéry réwniez zapewnial, Ze jest
to umowa z Orange” (dowdd: k. 2272 akt postepowania)
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~Pprzyjechal do mnie przedstawiciel, ktéry nie przedstawil si¢ z imienia i nazwiska,
nie posiadal identyfikatora Firmy, ktéra reprezentuje, powiedzial mi tylko, ze
przywiézt mi umowe z Orange z obnizonym abonamentem [...]. Przedstawiciel
przekladat dokumenty w taki sposéb, ze zakrywal logo Firmy a ja opieralem sie
wylacznie na przekazanych mi ustnie informacjach” (dowdd: k. 2274 akt postepowania)
»Nastepnie kurier 28 grudnia 2016r. przywi6ézl mi gotowe do podpisu dokumenty.
Pytatam, dlaczego tak duzo i czy tu nie ma umowy na zmiane Operatora, na co
kurier odpowiedzial, Ze zadnej umowy tu nie ma. Poprosit mnie o dowéd osobisty
i o moje dane, bo musi sie rozliczy¢ z szefowg, a ja bede miata czas na zapoznanie sie
z dokumentami. Popedzatl mnie, Zebym szybko podpisata, bo on nie ma czasu i ma
jeszcze duzo spraw do zalatwienia. Podpisujagc dokumenty bylam przekonana, ze
zwigzane sa one z dodaniem mi darmowych minut przez Orange, poniewaz
przedstawicielka handlowa prowadzila ze mna rozmowe w sposéb wywolujacy we
mnie przekonanie, iz reprezentuje mojego dotychczasowego Operatora” (dowdd:
k. 2285 akt postepowania)

,Petnomocnik przyjechal do mnie wiedzac, ze jestem osoba starsza [69 lat], celowo
uzywal na wierzchu folderéw i teczki dotychczasowego mojego operatora [Orange].
Informacje przedstawial jakoby reprezentowal Orange. Nie wiem skad TC miat
informacje, iz umowa mi sie koniczyla i przedstawial oferte jako przediuzenie
inagrode dla dotychczasowego abonenta [...]. Dziwnym bylo takze zachowanie
pelnomocnika, ktory wyjatkowo sie $pieszyl i wskazywat Ze jest to oferta wyjatkowa
i obowiazuje jedynie w tym momencie” (dowdd: k. 2317 akt postepowania)

,Przychodzi kurier i méwi ze jest z bonifikatg. Ja podpisatem odbioér bonifikaty i co
sie okazalo to nie byla bonifikata, a nowa umowa z telefonéw Cyfrowych” (dowdd: k.
2318-2319 akt postepowania)

,Dnia 23 I 2017r. zadzwonila ponownie ze kurier juz jest na mojej ulicy i aby nie
btadzil bo ulica jest rozkopana przez roboty prosze wyjs¢ przez dom i zabra¢ z soba
dowdd osobisty i ostatni wptacony rachunek. Wysziam kurier byt juz przed moim
domem. Byla godz. 19%. Zapytalam czemu o takiej porze jest ciemno nic nie widag,
aon na to ze takich uméw to on ma bardzo duzo i do 22% rozwozi, aby zarobic.
Bardzo sie spieszyl i na masce jego samochodu przy latarce méwil gdzie podpisac
spisal z dowodu Nr obejrzal rachunek i odjechal”(dowdd: k. 2321-2323 akt
postepowania)

,Poinformowano mnie, iz w przeciagu 3 dni dotrze do mnie kurier z przesytka do
podpisu. Tak tez sie stato. Kurier podsunat mi do podpisania jak sie okazato umowe
[...], bez mozliwosci zapoznania sie z nia” (dowdd: k. 2352 akt postepowania)

»W dniu 21.02.2017r. kurier dostarczyt mi umowe pisemng, ktéra z uwagi na objetosé
oraz nalegania kuriera, ktéry sie spieszyl, podpisalam bez zapoznania si¢ z jej
trescia” (dowdd: k. 2360 akt postepowania)

,Przyjechatl przedstawiciel z umowa [przedtem zadzwonil, Ze jedzie] wiec wpuscitam
go do domu. Juz kiedy$ podpisywalam umowe z telekomunikacja Orange ale
wszystko bylo uczciwie zalatwione, dlatego nie pomyslalam, ze tym razem
przedstawiciel to zwykly oszust. Bardzo sie $§pieszyl, na stojaco przewracat kartki do
podpisu” (dowdd: k. 2368-2371 akt postepowania)

~Zarébwno w trakcie wczedniejszej rozmowy telefonicznej, jak i péZniej przy kurierze
otrzymatem zapewnienie, Ze to mdj dotychczasowy operator Orange Polska S.A.”
(dowod: k. 2257 akt postepowania)

,0 niespelna 2 dniach do moich drzwi zapukat goniec z papierami do podpisania.
Kiedy powiedzialam, ze musze wzig¢ okulary, zeby przeczytaé- on stwierdzit
niezadowolony, Ze nie ma mowy, bo on sie¢ bardzo $pieszy. Przeciez wszystko Pani
wie, bo rozmawiata Pani telefonicznie i wszystko jest ustalone. No wiec ja, jako
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czlowiek starej daty, ktéry nigdy by w ten sposéb nie potraktowal drugiego
czlowieka, w swojej naiwnosci podpisalam te papiery”(dowod: k. 2373-2374 akt
postepowania)

- ,Kurier dostarczajagcy mi dokumenty najpierw w pospiechu kazal mi je podpisac
i dopiero potem otrzymatam je do rak” (dowdd: k. 2378-2379 akt postepowania)

- ,Kurier réwniez przedstawial sie, iz ma umowe, ktéra przywiézl zgodnie
z wczedniejszg rozmowa telefoniczng z pracownikiem Firmy ORANGE” (dowdd: k. 5
akt postepowania)

- ,Nazwa Panstwa firmy w sposéb jednoznaczny kojarzy sie¢ z TELEKOMUNIKACJA
POLSKA wiegkszosci starszych ludzi w Polsce i sugeruje im, ze to wlasnie
z TELEKOMUNIKACJA POLSKA maja do czynienia. Po$piech podczas wizyty
Panistwa pracownika w moim mieszkaniu i catkowity brak mozliwosci przeczytania
podsuwanej przez niego umowy przed jej podpisaniem wywarly na mnie presje,
spowodowaly stres i dezorientacje. Umowe podpisalem w dobrej wierze,
przekonany, ze przedluzam umowe z moim dotychczasowym operatorem” (dowdd:
k. 2387-2388 akt postepowania)

-, Kurier, ktéry w dniu 02.02.br. dostarczy! tekst umowy do podpisu wprowadzit mnie
Swiadomie w biad informujac, ze jest pracownikiem ORANGE i zostal przystany,
bym uzupelnit podpisy brakujace rzekomo na dokumentach ORANGE, na moje
szczegolowe pytania odpowiedzial, ze jest tylko kurierem, a po informacje mam sie
zwroci¢ do ORANGE” (dowdd: k. 1576 akt postepowania)

- ,przyszedl do mojego mieszkania mezczyzna, oznajmil, ze jest z firmy Orange
i przyniést umowe obnizajagca oplaty abonamentowe o ok. 10 zI od obecnie
ptaconych. Spisat ode mnie dane z dowodu osobistego [...]. W czasie podpisywania
umowy, gorna czes¢ spietych razem dokumentéw, zawierajaca dane identyfikujace
firme [nazwa, logo], byla celowo zastonieta mniejsza kartka, aby uniemozliwié
rozpoznanie operatora. Dodatkowo osoba ta caly czas trzymata dokumenty w rece
i odchylata jedynie te miejsca, w ktérych nalezato sie podpisa¢” (dowdd: k. 1969-1971
akt postepowania)

- ,Przyczyna zablokowania telefonu to: falszywy agent z telekomunikacji cyfrowej sp.
z 00 [...], ktory podat sig, ze jest z Orange i ma dokumenty do podpisania ktérych to
poprzednik nie dal do podpisu. Dokument zostal przeze mnie podpisany” (dowdd:
k. 1987 akt postepowania).

Taki sposéb zachowania kurieréw zostal dostrzezony takze przez konsumentéw,
ktoérzy uzupetnili przygotowane przez Prezesa Urzedu ankiety. Tylko 1 konsument sposrod
uzupelniajacych ankiety odpowiedzial twierdzaco na pytanie, ze zostal poinformowany
przez kuriera, iz podpisywana przez niego umowa bedzie umowa zawarty ze Spoétka. W 97
ankietach zaznaczono odpowiedZ ,nie” na zadane w tej kwestii pytanie (w 3 ankietach
zaznaczono odpowiedZ ,nie pamietam” na to pytanie). Ponadto, tylko w 5 ankietach
konsumenci odpowiedzieli twierdzaco na pytanie, czy podczas wizyty przedstawiciel Spo6tki
poinformowat ich o tym, ze reprezentuje Spdtke. W 91 ankietach konsumenci udzielili
odpowiedzi negatywnych na ww. pytanie (w 5 ankietach zaznaczono odpowiedZ ,nie
pamietam” na ww. pytanie). Jedynie w 1 ankiecie konsument wskazal poza tym, ze zostat
poinformowany o tym, ze podpisanie okazanych dokumentéw spowoduje rozwiazanie
umowy z dotychczasowym dostawca ustug i zastapienie jego ustug ustugami $wiadczonymi
przez Spotke. W 99 ankietach udzielono odpowiedzi negatywnych na to pytanie
(w 2 ankietach zaznaczono odpowiedZ ,nie pamietam” na ww. pytanie). Ponadto tylko
w 1 ankiecie udzielono twierdzacej odpowiedzi na pytanie, czy przedstawiciel Spétki
poinformowatl konsumenta o konsekwencjach zwigzanych z rozwigzaniem dotychczasowej
umowy, jezeli jest to umowa zawarta na czas oznaczony, tj. obowiazku uiszczenia oplaty za
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przedterminowe rozwigzanie umowy. W 100 ankietach udzielono odpowiedzi negatywnych
na to pytanie (w 2 ankietach zaznaczono odpowiedZ ,nie pamietam” na ww. pytanie)
(dowdd: ankiety wypetnione przez konsumentow- k. 400-403, 413-416, 430-433, 454-457, 470-473,
482-485, 495-501, 509-515, 516-522, 525-528, 530-533, 534-537, 540-546, 551-557, 564-570, 596-
599, 600-603, 604-607, 608-614, 615-619, 648-651, 665-671, 674-680, 712-718, 728-731, 734-740,
748-754, 758-764, 783-786, 787-790, 791-794, 805-808, 812-818, 844-847, 850-853, 854-857, 858-
861, 864-870, 871-877, 885-891, 892-898, 920-923, 926-929, 944-947, 950-953, 955-958, 972-975,
982-986, 1017-1023, 1032-1038, 1052-1055, 1058-1064, 1069-1072, 1088-1094, 1116-1119, 1163-
1166, 1167-1170, 1171-1174, 1177-1180, 1181-1184, 1188-1191, 1196-1198, 1200-1202, 1234-1237,
1244-1247, 1276-1279, 1281-1287, 1361-1364, 1367-1373, 1375-1378, 1381-1387, 1399-1402, 1412-
1415, 1417-1420, 1423-1426, 1428-1431, 1433-1435, 1446-1449, 1452-1455, 1456-1462, 1471-1474,
1480-1483, 1486-1489, 1490-1493, 1494-1497, 1498-1501, 1505-1508, 1510-1513, 1516-1522, 1525-
1528, 1529-1531, 2017-2020, 2023-2026, 2043-2046, 2049-2052, 2120-2123, 2128-2130, 2155-2158,
2176-2179, 2192-2195, 2196-2199, 2200-2203, 2229-2232, 2414-2416, 2417-2420 akt postepowania).

Wizyta kuriera trwa $rednio kilka minut (dowdd: ankiety wypetnione przez
konsumentow- k. 400-403, 413-416, 430-433, 454-457, 470-473, 482-485, 495-501, 509-515, 516-
522, 525-528, 530-533, 534-537, 540-546, 551-557, 564-570, 596-599, 600-603, 604-607, 608-614,
615-619, 648-651, 665-671, 674-680, 712-718, 728-731, 734-740, 748-754, 758-764, 783-786, 787-
790, 791-794, 805-808, 812-818, 844-847, 850-853, 854-857, 858-861, 864-870, 871-877, 885-891,
892-898, 920-923, 926-929, 944-947, 950-953, 955-958, 972-975, 982-986, 1017-1023, 1032-1038,
1052-1055, 1058-1064, 1069-1072, 1088-1094, 1116-1119, 1163-1166, 1167-1170, 1171-1174, 1177-
1180, 1181-1184, 1188-1191, 1196-1198, 1200-1202, 1234-1237, 1244-1247, 1276-1279, 1281-1287,
1361-1364, 1367-1373, 1375-1378, 1381-1387, 1399-1402, 1412-1415, 1417-1420, 1423-1426, 142§-
1431, 1433-1435, 1446-1449, 1452-1455, 1456-1462, 1471-1474, 1480-1483, 1486-1489, 1490-1493,
1494-1497, 1498-1501, 1505-1508, 1510-1513, 1516-1522, 1525-1528, 1529-1531, 2017-2020, 2023-
2026, 2043-2046, 2049-2052, 2120-2123, 2128-2130, 2155-2158, 2176-2179, 2192-2195, 2196-2199,
2200-2203, 2229-2232, 2414-2416, 2417-2420 akt postepowania).

Prezes Urzedu ustalil, Ze konsument moze zawrzeé¢ ze Spétka umowe na warunkach
promocyjnych w ramach pakietow taryfowych: Oszczedne Rozmowy 24, Oszczedne
Rozmowy 12 oraz- od dnia 2 marca 2017r.- Dom Bez Limitu 24. W ofertach tych oplata za
abonament telefoniczny (oplata miesieczna) za pierwsze dwa okresy rozliczeniowe jest
nizsza niz w pozostalych okresach rozliczeniowych i wynosi 18,45 zl brutto. Za pozostate
okresy rozliczeniowe oplata ta wynosi 36 z brutto- w promocji Oszczedne Rozmowy 24,
79,99 z1 brutto- w promocji Oszczedne Rozmowy 12 i 36,90 zt brutto- w promocji Dom Bez
Limitu 24 (dowdd: Cennik promocyjny oferty Oszczedne Rozmowy 24- k. 42-44 akt postepowania;
Cennik promocyjny oferty Oszczedne Rozmowy 12- k. 45-47 akt postgpowania; Cennik promocyjny
oferty Dom Bez Limitu 24- k. 2242-2243 i 2390-2392 akt postepowania).

Jak wustalono, przedstawiciele Spoétki nie przekazuja konsumentom w  trakcie
skltadania propozycji zawarcia umowy na warunkach promocyjnych, a wiec podczas
rozméw telefonicznych i wizyt w miejscu zamieszkania konsumentéw, informacji o ww.
elemencie oferty, tj. o tym, zZe obnizona kwota abonamentu bedzie obowiazywac tylko przez
pierwsze dwa okresy rozliczeniowe, a nie przez caly czas trwania umowy. Przedstawiciele
Spotki poprzestaja na wskazaniu, ze jest to propozycja ,obnizenia” abonamentu badz
,tanszego” abonamentu, ewentualnie podaja jedynie wysokoé¢ abonamentu w pierwszych
dwoéch miesigcach, a wiec w okresie promocyjnym. Najczeéciej konsumenci dowiaduja sie
o ograniczonym okresie promocji dopiero po zawarciu umowy, tj. po otrzymaniu faktury od
Spotki za ustugi za trzeci okres rozliczeniowy badZz po szczegétowym zapoznaniu sie
z warunkami promogji.

Na nieprzekazywanie tej informacji konsumenci zwrdécili uwage zaréwno
w korespondencji skierowanej do Spéiki, jak i Prezesa Urzedu, podnoszac m.in.:
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,Panstwa pracownik nie poinformowat mnie réwniez ze oplata 25 zt tylko przez dwa
miesigce a nastepnie wzrosnie do 42 zt a to spowoduje jeszcze wieksze oplaty jak
mam dotychczas” (dowdd: k. 1595 akt postepowania)

,wprowadzono mnie w blad co do okolicznosci, ze abonament o obnizonej
wysokosci bedzie obowigzywat jedynie przez dwa okresy rozliczeniowe, a nie cala
umowe” (dowdd: k. 1998-2001 akt postepowania)

,Pani konsultant- przedstawiciel Telekomunikacji Cyfrowej nie przedstawila
zadnych szczegélow oferty. Mowa byla tylko o tariszym abonamencie. Nie
powiedziano, Ze abonament bedzie tanszy tylko przez dwa pierwsze okresy
rozliczeniowe” (dowdd: k. 639 akt postepowania)

,Przedstawiciel powiedzial Ze jest z Orange powiedziat Ze bede placita 35 z1 na co
przystatam” (dowdd: k. 885-891 akt postepowania)

,Konsultant zapytal mnie ile ptace dotychczas za linie telefoniczng i powiedziat ze
bede miata abonament duzo tariszy tj. okolo 30 zi. Poza tym zadnych innych
szczeg6low oferty nie przedstawiono mi” (dowdd: k. 482-485 akt postepowania)

,Nigdy nie przekazano mi informacji, iz po uplywie 2 okreséw rozliczeniowych
abonament nagle wzroénie do 36 zt” (dowdd: k. 1697-1698 akt postepowania)
»~abonament byt w wysokosci 18,45 zl jedynie przez dwa miesigce, a p6Zniej miat
wynosi¢ 36 zl. Powyzsze oznacza, iz zamiast placi¢ mniej, po okresie 2 miesiecy
wysokoé¢ mojego zobowigzania wynosi¢ miata ponad 35,58 zt” (dowdd: k. 1879-1882
akt postepowania)

,Ponadto okazalo sie takze, Ze przedstawione warunki promocyjne mialy jedynie
obowigzywac tylko przez pierwsze dwa okresy rozliczeniowe” (dowdd: k. 1732 akt
postepowania)

,Kolejnymi naduzyciami ze strony pseudo operatora bylo niedopelnienie
obowiazkéw ustawowych przy zawieraniu uméw m.in. brak informacji o faktycznej
wysokosci optat abonamentowych [wskazana wysokosé¢ dotyczyla jedynie 2 okresow
rozliczeniowych a nic nie bylo mowy o tym ze ona jedynie promocyjna]” (dowdd:
k. 2317 akt postepowania)

,Nikt nie poinformowal mnie o [...] fakcie, ze chodzi tylko o dwa pierwsze okresy
rozliczeniowe” (dowdd: k. 2361 akt postepowania)

,Oferta o obnizce miesiecznej abonamentowej oplaty jak sie okazuje dotyczyla tylko
dwoch pierwszych miesigcoéw natomiast nic nie bylo wspomniane o oplacie za dalsze
miesigce. Obnizona oplata zwieksza sie dwukrotnie” (dowdd: k. 2367 akt postepowania)
,Petnomocnik firmy [...] nie poinformowal mnie, ze nizsza kwota abonamentu
obowigzywac¢ bedzie wylacznie przez pierwsze dwa okresy rozliczeniowe, a nie
przez caly czas obowigzywania umowy” (dowdd: k. 2378-2379 akt postepowania)
»Zaoferowano mi tariszy abonament [18 zt] nie informujac mnie ze optaty wzrosna
po 2 miesigcach” (dowdd: k. 1309 akt postepowania).

Zaniechanie przedstawicieli Spotki w przekazywaniu konsumentom pelnej

informacji o wysokoéci abonamentu potwierdza takze analiza ankiet wypelnionych w tym
zakresie przez konsumentéw. W zadnej z otrzymanych przez Prezesa Urzedu ankiet nie
udzielono odpowiedzi twierdzacej na pytanie, czy przedstawiciel Spoétki poinformowat
konsumenta o tym, ze od trzeciego okresu rozliczeniowego (miesigca umowy) cena za
abonament telefoniczny wzrosnie. W 96 ankietach konsumenci zaznaczyli odpowiedz ,nie”
na ww. pytanie, w 3 ankietach zaznaczono odpowiedZ ,nie pamietam” (dowdd: ankiety
wypetnione przez konsumentow- k. 400-403, 413-416, 430-433, 454-457, 470-473, 482-485, 495-501,
509-515, 516-522, 525-528, 530-533, 534-537, 540-546, 551-557, 564-570, 596-599, 600-603, 604-
607, 608-614, 615-619, 648-651, 665-671, 674-680, 712-718, 728-731, 734-740, 748-754, 758-764,
783-786, 787-790, 791-794, 805-808, 812-818, 844-847, 850-853, 854-857, 858-861, 864-870, 871-
877, 885-891, 892-898, 920-923, 926-929, 944-947, 950-953, 955-958, 972-975, 982-986, 1017-1023,
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1032-1038, 1052-1055, 1058-1064, 1069-1072, 1088-1094, 1116-1119, 1163-1166, 1167-1170, 1171-
1174, 1177-1180, 1181-1184, 1188-1191, 1196-1198, 1200-1202, 1234-1237, 1244-1247, 1276-1279,
1281-1287, 1361-1364, 1367-1373, 1375-1378, 1381-1387, 1399-1402, 1412-1415, 1417-1420, 1423-
1426, 1428-1431, 1433-1435, 1446-1449, 1452-1455, 1456-1462, 1471-1474, 1480-1483, 1486-1489,
1490-1493, 1494-1497, 1498-1501, 1505-1508, 1510-1513, 1516-1522, 1525-1528, 1529-1531, 2017-
2020, 2023-2026, 2043-2046, 2049-2052, 2120-2123, 2128-2130, 2155-2158, 2176-2179, 2192-2195,
2196-2199, 2200-2203, 2229-2232, 2414-2416, 2417-2420 akt postepowania).

Na podstawie informacji zamieszczonych ~w  otrzymanych skargach,
zawiadomieniach i pismach ustalono ponadto, ze w wielu przypadkach kurierzy nie wydali
konsumentom, po podpisaniu umowy, przeznaczonych dla nich egzemplarzy uméw oraz
zalacznikéw do umoéw (tj. regulaminu, cennika, wzoru o$wiadczenia o odstgpieniu od
umowy, dokumentéw zwigzanych z przeniesieniem numeru od dotychczasowego
operatora). W tych sytuacjach Spétka nie doreczyla takze konsumentom potwierdzenia
zawarcia umowy. Kurierzy nie wyjasniaja najczesciej przyczyn zabrania kompletu
podpisanych dokumentéw. W razie watpliwosci czy =zastrzezenn zglaszanych przez
konsumentéw, z reguly informuja, ze wszystkie dokumenty zostana do nich przestane
pdzniej poczta, po podpisaniu przez przedstawiciela dostawcy. Z reguly konsument
dowiaduje si¢, ze zawarl umowe ze Spétka, gdy jego dotychczasowy dostawca ustug
skontaktuje sie z nim w celu zweryfikowania otrzymanego od Spétki wniosku
o przeniesienie jego numeru telefonu. Czesto konsument orientuje sie tez, ze zawart umowe
ze Spolka, gdy dotychczasowy dostawca wylaczy jego telefon badz dopiero po otrzymaniu
od Spoétki pierwszej faktury lub przesylki z aparatem telefonicznym niezbednym do
korzystania z jej uslug. Najczesciej jest to juz po uptywie terminu 14 dni od dnia zawarcia
umowy, w ktérym konsument mégt odstapi¢ od zawartej ze Spétka umowy bez podawania
przyczyn i ponoszenia kosztéw. W razie kwestionowania przez konsumenta faktu
doreczenia dokumentéw umownych badz wystapienia do Spétki z wnioskiem czy zadaniem
dostarczenia umowy, Spotka przesyla konsumentom kopie umoéw.

W zgromadzonych przez Prezesa Urzedu skargach, zawiadomieniach i pismach
zarzucono m.in.:

+W zwigzku z tym, iz nie otrzymalam kopii umowy, nie miatam mozliwosci

rozwigzania umowy w terminie 14 dni od dnia jej zawarcia” (dowdd: k. 5 akt

postepowania)

- ,Po podpisaniu umowy nie otrzymatam jej, upominajac sie o kopie umowy kurier
odpowiedzial, Ze otrzymam je po 2 tyg poczta” (dowdd: k. 8 akt postepowania)

- ,Dodaje réwniez, ze przedstawiciel nie zostawil mi zadnej kopii umowy i zadnych
drukéw umozliwiajacych zerwanie umowy” (dowdd: k. 28 akt postgpowania)

- ,Caly czas mialem $§wiadomos¢, ze chodzi o uzupetnienie podpiséw brakujacych na
dotyczacej mnie dokumentacji ORANGE, w zwiazku z powyzszym nie mialem tez
adresu firmy, z ktérg rzekomo podpisalem umowe, by w ustawowym terminie 14 dni
zglosi¢ odstapienie” (dowdd: k. 1576 akt postepowania)

- ,Jakiez bylo moje zdumienie, gdy pan Kurier stwierdzil, ze umowa dla mnie
przyjdzie poczta i juz go nie bylo” (dowdd: k. 1579 akt postepowania)

-, Informuje takze, ze kurier, ktéry przywiézt umowe nie pozostawit mi jej kopii, wiec
nie miatam mozliwosci odstapi¢ od umowy w ciagu 14 dni” (dowdd: k. 1587 akt
postepowania)

- ,Po podpisaniu umowy przedstawiciel w/w spoétki nie zostawit mi kopii umowy.
W zwigzku z tym nie wiedzialam, z jaka firma podpisalam umowe i nie miatam
mozliwoéci wczesniejszego odstapienia od umowy- jest to celowe dzialanie w/w
spoiki, ktore ma za zadanie uniemozliwi¢ odstapienie od umowy w ciaggu 14 dni od
jej podpisania bez podania przyczyny” (dowdd: k. 1912 akt postepowania)
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- ,Ponadto do dnia dzisiejszego nie otrzymalam swojego egzemplarza umowy-
przedstawiciel firmy Telekomunikacja Cyfrowa nie zostawil zadnego dokumentu
w dniu zawierania umowy ani kontaktu do siebie” (dowdd: k. 1633-1634 akt
postepowania)

- ,Panistwa pracownik nie zostawil mi réwniez egzemplarza dla mnie” (dowdd: k. 2288
akt postgpowania)

- ,Nie otrzymatam formularza o§wiadczenia o odstgpieniu od umowy” (dowdd: k. 2360
akt postepowania)

- ,W chwili doreczenia umowy nie przedfozono mi dokumentéw w catosci tj. umowa
nie zawierala wzoru o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy, cennika oraz
regulaminu” (dowdd: k. 2363 akt postepowania)

- ,Kiedy zaczal chowa¢ umowe powiedzialam, Ze prosze o umowe, ze ten II
egzemplarz to moj, ale on powiedzial Ze musi zabra¢ do telekomunikacji a ta za$
przysle poczty” (dowdd: k. 2368-2371 akt postepowania)

- ,Poza tym nie pozostawiono mi calej umowy, chociaz twierdza, ze podpisatem
i mam” (dowdd: k. 2372 akt postgpowania)

- ,Nie otrzymatam réwniez wzoru odstgpienia od umowy” (dowdd: k. 2378-2379 akt
postepowania)

- ,Firma nie dotrzymata bowiem obowiazku dostarczenia mi jednego z egzemplarzy
podpisanej umowy, wobec czego nie moglem sie zapoznac z jej tredcig i ewentualnie
zrezygnowa¢ w prawnie obowigzujagcym terminie 14-dniowym z jej realizacji. Kurier
po jej podpisaniu zabrat wszystkie egzemplarze, obiecujac zwrot jednego z nich po
podpisaniu przez Waszego przedstawiciela. Kopie [nie oryginal!] dostarczono
w terminie znacznie pézZniejszym po kilku moich monitach w Waszym Biurze
Obstugi Klienta” (dowdd: k. 2209-2210 akt postepowania).

Na niewydawanie dokumentéw umownych (wszystkich badzZ niektérych) wskazuja
ponadto uzupelnione przez konsumentéw ankiety przygotowane przez Prezesa Urzedu
(dowod: ankiety wypetnione przez konsumentow- k. 400-403, 413-416, 430-433, 454-457, 470-473,
482-485, 495-501, 509-515, 516-522, 525-528, 530-533, 534-537, 596-599, 600-603, 604-607, 608-
614, 615-619, 712-718, 728-731, 783-786, 787-790, 791-794, 805-808, 812-818, 858-861, 864-870,
871-877, 885-891, 892-898, 920-923, 926-929, 944-947, 950-953, 955-958, 972-975, 982-986, 1052-
1055, 1069-1072, 2155-2158; 540-546, 551-557, 564-570, 648-651, 665-671, 674-680, 734-740, 74§-
754, 758-764, 844-847, 850-853, 854-857, 1017-1023, 1032-1038, 1058-1064, 1088-1094, 1116-
1119, 1163-1166, 1167-1170, 1171-1174, 1181-1184, 1200-1202, 1234-1237, 1244-1247, 1276-1279,
1281-1287, 1367-1373, 1375-1378, 1381-1387, 1412-1415, 1417-1420, 1423-1426, 1433-1435, 1452-
1455, 1486-1489, 1490-1493, 1498-1501 akt postepowania).

Zgodnie z postanowieniami umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
w ramach oplaty abonamentowej w okresie obowiagzywania umowy Spoétka zobowigzuje sie
zapewni¢ abonentowi m.in. urzadzenie abonenckie (aparat telefoniczny) wraz z karta SIM,
dzieki ktérym konsument moze korzysta¢ z jej ustug. Spétka przesyla abonentowi aparat
telefoniczny za potwierdzeniem jego odbioru. Aparat podlega zwrotowi w przypadku
odstapienia konsumenta od umowy, rozwigzania umowy badZ wygasniecia umowy na
skutek uplywu okresu, na jaki zostala zawarta. Konsument moze naby¢ od Spoétki aparat
telefoniczny na wtasnos¢ za cene okreslona w obowiazujacym go cenniku promocyjnym
(dowod: § 1 ust. 11, 16 i 21 wzorca umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w oparciu
o ktory Spotka zawiera umowy z konsumentami- k. 34-35 akt postepowania).

Mozliwoé¢ wprowadzenia konsumentéw w blad przez Spétke w opisanym powyzej
zakresie oraz niedoreczanie dokumentéw umownych wynika takze =z informagji

przekazanych przez przedsiebiorcow telekomunikacyjnych. Powolujac sie na sygnaty
otrzymane od swoich abonentéw, [usunieto] z siedziba w Warszawie oraz [usunieto]
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z siedziba w Warszawie powiadomily Prezesa Urzedu o swoich ustaleniach dotyczacych
praktyk Spotki w procesie proponowania i zawierania uméw z konsumentami. Z ww.
informacji wynika, ze przedstawiciele Spoétki udzielaja abonentom tych przedsiebiorcéw
nieprawdziwych informacji o tozsamosci Spétki oraz charakterze przedstawianej oferty,
a ponadto nie pozostawiaja im, po podpisaniu, egzemplarza zawartej umowy i zalacznikéw.
W konsekwencji abonenci orientuja sie, ze zawarli umowe ze Spotkg, tj. z nowym dostawca
ustug telekomunikacyjnych, dopiero w chwili poinformowania o rozpoczeciu procesu
przenoszenia ich numeru do Spoiki. [usunieto] poparla swoje spostrzezenia danymi
statystycznymi zgromadzonymi od dnia 1 stycznia do dnia 26 maja 2017r., ktére wskazuja,
ze w tym okresie otrzymala [usunieto] zaméwient na przeniesienie numeru swoich klientow
do Spotki. [usunieto] podkresdlita, ze [usunieto] z tych zaméwien nie zostalo zrealizowanych
w nastepstwie skontaktowania sie z klientami i potwierdzenia braku zgody tych oséb na
rezygnacje z jej uslug i przeniesienie numeru do Spétki (dowdd: pismo [usunieto] z dnia
1 czerwca 2017r. wraz z zatqcznikami- k. 2213-2220 akt postepowania, pismo [usunieto] z dnia 30
maja 2017r.- k. 2258 akt postepowania).

Spostrzezenia co do mozliwoséci wprowadzenia konsumentéw w blad przez Spétke
przekazala ponadto [usunieto] z siedziba w Poznaniu, ktéra przestala do wiadomosci
Prezesa Urzedu pismo skierowane do Spoétki z zadaniem zaniechania nieuczciwych praktyk
rynkowych wobec jej abonentéw. W pismie podkreslono, ze Spétka przekazuje informacje
dotyczace swojej oferty w sposéb mogacy wprowadzaé¢ konsumentéw w blad, ze oferta
dotyczy obnizenia oplaty abonamentowej w ramach obowigzujacej umowy zawartej
z [usunieto] i jest przejawem dziatania [usunieto]. [usunieto] zwrécila uwage, ze Spoétka nie
wyprowadza konsumentéw z blednego przekonania lub utwierdza ich w nim, jakoby
przedstawiciel Spétki byt pracownikiem [usunieto], ktéry prezentuje oferte w ramach
obowigzujacej umowy abonenckiej (dowdd: pismo [usunieto] z dnia 16 czerwca 2016r.- k. 260 akt
postepowania).

Prezes Urzedu zwazyl, co nastepuje:

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

W rozpatrywanej sprawie ingerencja Prezesa Urzedu w interesie publicznym wyraza
si¢ w koniecznosci ochrony intereséw wszystkich konsumentéw, ktérzy sa lub moga stac sie
klientami Spotki, tj. zawrze¢ z nig umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych.
Zdaniem Prezesa Urzedu, ochrona intereséw tych konsumentéw wymaga wyeliminowania
sytuacji, w ktérej mogliby podejmowac decyzje dotyczace przedstawionej im przez Spétke
oferty wskutek wprowadzenia w blad badz nie odstapi¢ od zawartej ze Spétka umowy
wskutek niedoreczenia dokumentéw umownych lub potwierdzenia zawarcia umowy.

Podkreslenia wymaga, ze Prezes Urzedu podjal dzialania w niniejszej sprawie
w nastepstwie analizy licznych skarg konsumentéw oraz zawiadomiern m.in. miejskich
i powiatowych rzecznikéw konsumentéw informujacych o podejrzeniu stosowania przez
Spotke zakazanych przez ustawe praktyk. Wiele skarg i pism Prezes Urzedu otrzymat takze
w trakcie prowadzonego przeciwko Spoélce postepowania. W otrzymanych pismach
w tozsamy sposob opisano zachowanie przedstawicieli Spétki wzgledem konsumentéw
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przed zawarciem uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz podczas zawierania
tych umoéw. Skala otrzymanych sygnatéw i wynikajacy z nich obraz praktyk Spétki swiadcza
o publicznoprawnym charakterze niniejszej sprawy, uzasadniajac ingerencje Prezesa
Urzedu.

Praktyki Spotki nie dotycza intereséw poszczegdlnych oséb, ktérych sprawy mialyby
charakter jednostkowy, indywidualny i nie dajacy sie poréwnac¢ z innymi, ale kregu
konsumentéw, ktérych sytuacja jest identyczna. Naruszenie interesu publicznoprawnego
przejawia sie tym samym w naruszeniu zbiorowego interesu konsumentéw. Oznacza to, ze
istniejg podstawy do oceny zachowania Spétki pod katem stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow.

Nalezy przy tym zauwazy¢, ze wszczete przeciwko Spoélce postepowanie stanowi
kolejny przykiad ingerencji Prezesa Urzedu wobec przedsiebiorcow $wiadczacych ustugi
telekomunikacyjne, stosujagcych podobne praktyki naruszajace zbiorowe interesy
konsumentéw (por. np. decyzje Prezesa Urzedu nr: REO 39/2014, DDK 29/2015 i RPZ
10/2016 dotyczace podobnych, jak zakwestionowane w niniejszym postepowaniu, praktyk
innych przedsiebiorcéw).

Z uwagi na fakt, ze praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw moze by¢
przypisana jedynie przedsiebiorcy, nalezy wskaza¢, ze Telekomunikacja Cyfrowa Sp. z o.0.
posiada status przedsiebiorcy w Swietle art. 4 pkt 1 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw. Przepis ten za przedsigbiorce uznaje m.in. przedsiebiorce w rozumieniu
przepiséw o swobodzie dziatalnosci gospodarczej. Telekomunikacja Cyfrowa Sp. z o.0. jest
spotka prawa handlowego wpisang do rejestru przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru
Sadowego, prowadzaca we wlasnym imieniu dzialalno$¢ gospodarczg polegajaca na
Swiadczeniu ustug telekomunikacyjnych. Posiadajac status przedsiebiorcy w $wietle ustawy
o swobodzie dzialalnosci gospodarczej, Telekomunikacja Cyfrowa Sp. z o.0. jest zarazem
przedsiebiorca w rozumieniu wustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.
W konsekwencji jej dziatania podlegaja kontroli z punktu widzenia przepiséw tej ustawy.

Zgodnie z art. 2 pkt 1 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym, przez przedsiebiorce rozumie si¢ osoby fizyczne, osoby prawne oraz jednostki
organizacyjne nieposiadajace osobowosci prawnej, ktére prowadza dziatalnos¢ gospodarcza
lub zawodowa, nawet jezeli dziatalnos¢ ta nie ma charakteru zorganizowanego i ciagtego,
a takze osoby dzialajace w ich imieniu lub na ich rzecz.

Przed przedstawieniem szczegélowych rozwazan dotyczacych stosowania przez
Spotke zarzuconych jej praktyk uzasadnione jest odniesienie do specyfiki jej dziatalnosci,
wynikajacej z faktu postugiwania sie podmiotami trzecimi w procesie oferowania ustug
konsumentom. Zdaniem Prezesa Urzedu, przyjety przez Spoétke model zorganizowania
dziatalnosci nie wyklucza mozliwosci przypisania jej praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw. Nalezy bowiem zwroéci¢é uwage na relacje umowne Spétki z tymi
podmiotami, ktére okreslone zostaly w zawartych umowach agencyjnych.

Powyzej wskazano, ze na podstawie umowy agencyjnej agent- w zakresie
prowadzonej dziatalnosci gospodarczej- zobowigzuje sie do stalego posredniczenia, za
wynagrodzeniem prowizyjnym, przy zawieraniu uméw z klientami w imieniu i na rzecz
Spolki oraz zawierania uméw z klientami w imieniu i na rzecz Spétki. Na podstawie tych
umow agenci zostali zatem umocowani w procesie oferowania ustug Spétki do dziatania
W jej imieniu i na jej rzecz. W imieniu i na rzecz Spotki dziataja tym samym takze konsultanci
i kurierzy bedacy pracownikami lub wspoétpracownikami (podwykonawcami) agentow
Spotki. Spotka udziela przy tym wskazanym przez jej agentéw kurierom pisemnego
pelnomocnictwa do skladania o$wiadczenn woli w jej imieniu i na jej rzecz. Dzialania
i zaniechania tych os6b wobec konsumentéw podejmowane na podstawie zawartych umow
agencyjnych musza by¢ potraktowane jako dzialania i zaniechania Spoétki.
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W kontaktach z konsumentami agenci prezentuja oferte Spéiki, dazac do podpisania
przez konsumenta umowy wlasnie ze Spétka. Agenci nie podejmuja wobec konsumentéw
zadnych czynnosci faktycznych ani prawnych w swoim imieniu czy na swoja rzecz. Spétka
miata lub ma mozliwo$¢ zareagowania, na przyklad poprzez wypowiedzenie zawartej
umowy agencyjnej ze skutkiem natychmiastowym, w przypadku powziecia informacji od
konsumentéw o nieprawidlowych dzialaniach agenta przy zawieraniu umoéw (por. § 8 ust.
3 umow agencyjnych). Ponadto, pomimo pewnej samodzielnoéci agentéw przy decydowaniu
o sposobie i czasie wykonywania uméw agencyjnych (na przyklad w zakresie korzystania
zbaz danych potencjalnych klientéw), kluczowa role przy okresleniu procesu sprzedazy
ustug ma Spotka. Jak wynika z ww. umow, Spétka zastrzegla sobie prawo do wykonywania
rozmow telefonicznych do abonentéw po zawarciu umowy, weryfikujacych faktycznie prace
agenta. Spotka ma takze prawo, w przypadku zawarcia umowy w sposéb sprzeczny
z zasadami okreslonymi w umowie agencyjnej badZz przekroczenia zakresu udzielonego
pelnomocnictwa, do potwierdzenia takiej umowy jako umowy zawartej w jej imieniu.
Spotka moze poza tym prowadzi¢ szkolenia dla agenta. Ma tez prawo do zadania od agenta
niezwlocznego udzielenia na pismie wszelkich niezbednych wyjasnieni, sporzadzenia
wszelkich niezbednych zestawien, raportéw i informacji dotyczacych wykonywania ustug
objetych umowga agencyjng. O biezacym i realnym wplywie Spétki na dzialania agentéw
moga Swiadczy¢ rowniez wymienione w zataczniku nr 1 do uméw agencyjnych przypadki,
w ktoérych Spoétka nie wyplaci agentowi wynagrodzenia. Warto tez dodaé, ze zatacznik nr
3do umowy agencyjnej zawartej przez Spélke z [usunieto] prowadzacym dziatalnoéc¢
gospodarcza pod nazwa: [usunieto] w Gliwicach, przewiduje, ze zakres udzielonego przez
Spotke pelnomocnictwa dla oséb wskazanych przez agenta obejmuje m.in. dostarczanie
i przedkladanie potencjalnym abonentom ofert zawarcia umowy na podstawie
wewnetrznych procedur Spoétki. Przy takim uksztaltowaniu praw i obowiazkéw stron
umowy i roli Spotki w procesie proponowania i oferowania konsumentom ustug
telekomunikacyjnych, w pelni uzasadnione jest stwierdzenie, ze Spoétka jest przedsiebiorca
stosujacym zakwestionowane praktyki.

Nalezy ponadto podkresli¢, ze pomimo wspétpracy w réznym czasie z kilkoma
agentami, praktyki konsultantéw prowadzacych rozmowy telefoniczne oraz kurieréw
dostarczajacych dokumenty sa tozsame. Dokonane ustalenia dowodzg, ze niezaleznie od
tego, z jakim agentem Spoétki wspoélpracuja ww. osoby, ich dzialania czy zaniechania
wzgledem konsumentéw sa takie same. Zdaniem Prezesa Urzedu, Swiadczy to o tym, ze to
Spotka, a nie poszczegolni agenci, jest ich inicjatorem i jednoczeénie twoérca swego rodzaju
nieprawidlowego mechanizmu czy systemu zawierania uméw z konsumentami, poczawszy
od pierwszego kontaktu podczas rozmowy telefonicznej, poprzez przebieg wizyty
i podpisanie umowy w miejscu zamieszkania konsumentéw.

Art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw zakazuje stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Art. 24 ust. 2 ustawy stanowi, ze
przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw rozumie sie¢ godzace w nie
sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsiebiorcy. Taka praktyke
stanowia w szczegélnosci nieuczciwe praktyki rynkowe (art. 24 ust. 2 pkt 3 ustawy). Dla
uznania, ze Spoélka stosuje zakazane przez ustawe praktyki niezbedne jest zatem
stwierdzenie, Ze jej zachowanie jest sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami
i jednoczesnie narusza zbiorowy interes konsumentéw.

Pierwsza z wymienionych przestanek oméwiona zostanie odrebnie, dla kazdego
z postawionych Spélce zarzutéw. Druga przedstawiona zostanie natomiast Iacznie, z uwagi
na jej tozsamy charakter i znaczenie dla wszystkich zarzuconych Spéice praktyk. Nalezy
wtym miejscu ponownie nadmieni¢, ze pomimo oferowania przez Spoétke ustug
telekomunikacyjnych w réznym czasie za poérednictwem rdéznych podmiotéw
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zewnetrznych, zidentyfikowane przez Prezesa Urzedu praktyki Spétki wobec konsumentow
sa tozsame.

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

Dla stwierdzenia naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw istotne jest
ustalenie, ze dzialanie przedsiebiorcy nie ma $cisle okre$lonego, konkretnego adresata.
Oznacza to, ze nie iloé¢ faktycznych, potwierdzonych naruszen, ale przede wszystkim ich
charakter, a w zwigzku z tym mozliwoé¢ (chociazby tylko potencjalna) wywolania
negatywnych skutkéw wobec okreslonej zbiorowosci przesadza o naruszeniu zbiorowego
interesu konsumentéw. Godzenie w zbiorowe interesy konsumentéw moze przy tym
polegaé¢ zar6wno na ich naruszeniu, jak i na zagrozeniu ich naruszenia. Nie jest tym samym
konieczne, aby ktérykolwiek z konsumentéw zostal dotkniety skutkami stosowanych przez
przedsiebiorce praktyk. Wystarczajaca jest chocby potencjalna mozliwosé wystapienia
negatywnych skutkéw praktyki wobec nieograniczonej liczby konsumentéw.

Praktyki Spotki moga godzi¢ w interesy nieograniczonej liczby oséb, ktérych nie da
sie zidentyfikowac- potencjalnie wszystkich jej dotychczasowych i przysztych kontrahentéw.
Praktyki te maja zatem charakter powtarzalny i skierowane sa do oséb, ktére nie zostaty
zindywidualizowane.

Interes konsumentéw nalezy rozumie¢ jako interes prawny (a nie faktyczny), a wiec
uznany przez ustawodawce jako zastugujacy na ochrone i zabezpieczenie. Pod tym pojeciem
nalezy rozumie¢ stricte ekonomiczne interesy konsumentéw (o wymiarze majatkowym) oraz
prawo konsumentéw do uczestniczenia w przejrzystych i niezakléconych przez
przedsiebiorce warunkach rynkowych, zapewniajacych konsumentom mozliwos¢
dokonywania transakcji przy calkowitym zrozumieniu, jaki jest ich rzeczywisty sens
ekonomiczny i prawny na etapie przedkontraktowym i w czasie wykonywania umowy.

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

Negatywny wplyw zaréwno na interesy ekonomiczne, jak i pozaekonomiczne
konsumentéw moze wywiera¢ takze praktyka z pkt II sentencji decyzji. Nizsza oplata za
abonament obowigzuje bowiem w umowach zawartych na warunkach promocyjnych tylko
przez pierwsze dwa okresy rozliczeniowe (miesigce umowy). Przedstawiciele Spétki nie
informuja jednak o tym konsumentéw w trakcie sktadania im propozycji zawarcia umowy.
Zaniechanie Spotki w tym zakresie moze wprowadzaé¢ konsumentéw w biad co do
wysokoéci faktycznych oplat, jakie beda ponosi¢ na podstawie zawartej z nia umowy. W ten
spos6b konsumenci sa pozbawieni istotnej informacji, na podstawie ktérej moga
zdecydowad, czy w ogole sa zainteresowani zlozona przez Spétke propozycja, a nastepnie
oceni¢, czy jest dla nich korzystna pod wzgledem finansowym. Nieprzekazanie ww.
informacji moze powodowag, ze konsument pozna rzeczywiste koszty korzystania z ustug
Spotki dopiero po szczegétowym zapoznaniu sie z cennikiem promocji lub po otrzymaniu
faktury z wyzszymi oplatami po uplywie pierwszych dwoch okreséw rozliczeniowych,
awiec dopiero na etapie wykonywania umowy. Co za tym idzie, konsument bedzie
zobowigzany do ponoszenia wyzszych oplat za abonament w czasie trwania zawartej ze
Spotka umowy, niz oplaty, ktére spodziewal sie ponosi¢ otrzymujac propozycje zawarcia
Z Nnig umowy.

Zdaniem Prezesa Urzedu, zbiorowy interes konsumentéw narusza takze ostatnia
z zarzuconych Spélce praktyk. Niewydanie konsumentom dokumentéw umownych lub
potwierdzenia zawarcia umowy, dokumentujacych sam fakt zawarcia umowy oraz warunki
umowy, moze utrudni¢ konsumentom skorzystanie z prawa odstapienia od umowy. Nie
posiadajac  zadnych dokumentéw zwigzanych z umowg, a jednoczeénie pozostajac
w blednym przekonaniu o zmianie umowy z dotychczasowym dostawca ustug co do
obnizenia wysokosci abonamentu, wynikajacym z przeprowadzonej rozmowy telefonicznej
i wizyty kuriera, konsument nie jest w stanie ustali¢, w jakim terminie moze odstapi¢ od
zawartej ze Spotka umowy. Z drugiej strony, pozostajgc w bledzie co do tozsamosci
podmiotu, z ktérym dokonat czynnoéci prawnej, tj. uznajac, ze nastgpita jedynie zmiana jego
umowy z dotychczasowym dostawca ustug, konsument moze w ogéle nie wiedzie¢, czy
takie prawo mu przystuguje, a jedli tak, to wobec kogo i na jaki adres powinien zlozy¢
o$wiadczenie o odstgpieniu od umowy. Niedoreczenie umowy lub potwierdzenia umowy
moze wiec uniemozliwi¢ konsumentowi weryfikacje praw i obowigzkéw umownych. Moze
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zarazem utrwali¢ jego bledne przekonanie o przedsiebiorcy, z ktérym podpisal umowe
i przedmiocie tej umowy, wynikajace z uzyskanych wczeéniej informacji. Wskutek praktyki
Spotki konsument moze tym samym nie ztozyé os$wiadczenia o odstgpieniu od umowy
w terminie i kontynuowaé¢ umowe ze Spétka. Z tego wzgledu praktyka Spoétki moze
wplywaé réwniez na ekonomiczne interesy konsumentéw na etapie zawierania
i wykonywania umowy.

I

Bezprawnosé pierwszej z zakwestionowanych praktyk zwigzana jest z naruszeniem
przez Spoétke art. 5 ust. 1 i 2 pkt 1 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym.

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

Zdaniem Prezesa Urzedu, dzialania polegajace na prezentowaniu oferty Spoétki
w rozmowach telefonicznych oraz zawieraniu uméw z konsumentami sa bezposrednio
zZwigzane z promocja i nabyciem jej ustug i mieszczg sie w przedstawionym powyzej pojeciu
praktyki rynkowe;j.

Zgodnie z art. 4 ust. 1 powolanej ustawy, praktyka rynkowa stosowana przez
przedsiebiorcow wobec konsumentéw jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi
obyczajami i w istotny sposéb znieksztalca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe
przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej
zawierania lub po jej zawarciu. Art. 4 ust. 2 ww. ustawy przewiduje jednoczesnie, ze za
nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje sie w szczeg6lnosci m.in. praktyke rynkowa
wprowadzajaca w blad, przy czym praktyka ta nie podlega ocenie w $wietle przestanek
okreslonych w ust. 1. Oznacza to, ze przypisanie Spélce nieuczciwej praktyki rynkowej
wprowadzajacej w blad okreslonej w art. 5 ustawy, nie wymaga odniesienia do ogodlnej
definicji nieuczciwej praktyki rynkowej zawartej w art. 4 ust. 1 ustawy.

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

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

Adresatem dziataii Spoélki polegajacych na prezentowaniu i oferowaniu ustug
telekomunikacyjnych jest ogét konsumentéw. Ani tres¢ prowadzonych rozmoéw
z konsumentami, ani sama oferta Spétki nie wskazuja, aby dzialania te byty kierowane do
szczegolnej, dajacej sie wyodrebni¢ na podstawie wspdlnej cechy grupy konsumentow.
Spotka oferuje swoje ustugi nieograniczonemu kregowi odbiorcéw. De facto kazda osoba
zainteresowana ustugami Spotki moze z nich skorzystad, tj. zawrze¢ ze Spétka umowe
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na okreslonych warunkach. Poczynione ustalenia
wskazuja wprawdzie, ze kontrahentami Spéiki sa w przewazajacej liczbie przypadkow
osoby starsze, w wieku powyzej 60 lat, jednak, zdaniem Prezesa Urzedu, wynika to przede
wszystkim z faktu, Ze pierwszy kontakt z konsumentem przedstawiciele Spotki nawigzujg
telefonicznie, dzwonigc na ogélnie dostepny numer telefonu stacjonarnego konsumenta.
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Zasady doswiadczenia zyciowego uzasadniaja wniosek, ze z tego typu telefonéw korzystaja
gléwnie osoby starsze, przyzwyczajone do tradycyjnych form kontaktu telefonicznego.
W opinii Prezesa Urzedu, nie mozna jednak na tej podstawie wnioskowa¢, ze Spoétka kieruje
swoja oferte wylacznie do takich oséb. Stosowane przez Spotke wzorce umowne oraz
charakter jej oferty Swiadcza o tym, ze kontrahentami Spétki moze by¢ praktycznie kazdy
konsument, a nie tylko konsument nalezacy do szczegdlnej grupy konsumentéw, ktéra
moglaby zosta¢ wyodrebniona na podstawie okreslonej i wspélnej im cechy, jaka jest wiek.
Z uwagi na powyzsze, w niniejszej sprawie za przecietnego konsumenta uznano osobe,
ktoéra jest dostatecznie dobrze poinformowana, uwazna i ostrozna przy zawieraniu umoéw
i zapoznaniu si¢ z otrzymanymi od przedsiebiorcy informacjami, przy uwzglednieniu
czynnikéw spotecznych, kulturowych i jezykowych charakterystycznych dla polskiego
konsumenta.

Nalezy przy tym podkreslié, ze wskazanie na takie cechy jak dostateczne
poinformowanie, uwaga i ostroznos¢ okresla pewien zespot cech mentalnych konsumenta
(jego przecietnosé) znajdujacych wyraz w tym, ze z jednej strony mozemy wymagac od
niego pewnego stopnia wiedzy i orientacji w rzeczywistosci, a z drugiej- nie mozemy uznad,
Ze jego wiedza jest kompletna i profesjonalna i ze konsument nie ma prawa pewnych rzeczy
nie wiedzieé. Przecietny konsument nie posiada wiedzy specjalistycznej w danej dziedzinie.
Rozumie kierowane do niego informacje i potrafi je wykorzysta¢ do podjecia swiadomej
decyzji dotyczacej produktu. Nie jest naiwny, ale nie potrafi tez oceni¢ sytuacji tak, jak
profesjonalista. Przecietny konsument ma prawo odbieraé¢ kierowane do niego przekazy
w sposob dostowny zakladajac, ze przedsiebiorca, od ktérego pochodzgy, przekazuje mu
informacje w spos6b dostatecznie jasny, jednoznaczny i niewprowadzajacy w btad. W ocenie
Prezesa Urzedu, na podstawie informacji uzyskanych od Spoétki podczas rozmowy
telefonicznej i wizyty kuriera przecietny konsument ma prawo przypuszczaé, ze
przedstawiona mu oferta jest oferta pochodzaca od jego dotychczasowego dostawcy ustug
telekomunikacyjnych, a przedlozone do podpisu dokumenty stanowia jedynie zmiane, na
lepsze, warunkéw umowy zawartej z tym przedsiebiorca w zakresie kwoty miesiecznego
abonamentu.

Zdaniem Prezesa Urzedu, ocena omawianej praktyki dokonana z perspektywy
ustalonego modelu przecietnego konsumenta uzasadnia stwierdzenie, ze jest to nieuczciwa
praktyka rynkowa, o ktérej mowa w art. 5 ust. 11 2 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2 powolanej
wyzej ustawy, tj. dzialanie wprowadzajace w biad.

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

Uwzgledniajac przestanki okreslone w ww. przepisie, nalezy zatem rozwazy¢, czy
informacje przekazywane przez przedstawicieli Spétki w rozmowach telefonicznych
i podczas wizyty kuriera moga wprowadzi¢ przecietnego konsumenta w biad co do
podmiotu, w imieniu ktérego prezentowana jest oferta oraz celu wizyty i przedmiotu
oferowanej ustugi, a przez to, czy moga powodowad podjecie przez przecietnego
konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjal. Art. 5 ust. 4 ustawy
precyzuje, ze przy ocenie, czy praktyka rynkowa wprowadza w blad przez dzialanie, nalezy
uwzgledni¢ wszystkie jej elementy oraz okolicznosci wprowadzenia produktu na rynek,
w tym sposob jego prezentacji.
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Prezes Urzedu ustalil, ze podczas rozmoéw telefonicznych konsultanci przekazuja
konsumentom nieprawdziwe informacje o tozsamosci Spoéltki, sugerujac lub wskazujac
wprost, ze reprezentuja dotychczasowego operatora konsumenta (czyli faktycznie dostawce
ustug telekomunikacyjnych). Otrzymujac takie informacje przecietny konsument moze
uznaé, Ze propozycja obnizenia abonamentu pochodzi od przedsiebiorcy, z ktérego ustug
aktualnie korzysta.

Analiza skarg i pism konsumentéw wskazuje, Ze na poczatku rozmowy konsultanci
przedstawiaja sie, podajac swoje imie i nazwisko badZ nie podaja swoich danych.
Konsultanci z reguly wprost informuja konsumentéw, ze dzwonia od ich dotychczasowego
dostawcy ustug telekomunikacyjnych, podajac najczesciej, Ze jest to Orange Polska S.A.
(,Podpisanie umowy zostalo poprzedzone rozmowa telefoniczng, podczas ktorej
przedstawiciel dziatajagcy w imieniu Panistwa Spoétki wprowadzil mnie w blad twierdzac, ze
dzwoni z Orange z tej samej firmy z propozycjq obniZenia mi oplaty abonamentowej na telefon”;
»zadzwonila do mnie, na numer stacjonarny [...] bardzo uprzejma Pani, ktéra przedstawita
sie, ze jest pracownikiem Orange Polska i proponuje mi zmniejszenie abonamentu”;
»,zadzwonila do mnie osoba podajaca sie za przedstawiciela Orange, to jest operatora
telefonicznego i internetowego, z ktérego ustug korzystam”; ,,Zadzwonit do mnie pracownik
Telekomunikacji Cyfrowej Sp. z 0.0., podajac sie za mojego dotychczasowego operatora
telefonu Orange i zaoferowal podpisanie nowej atrakcyjnej umowy na $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych”).

Zdarza sie tez, ze we wstepnej fazie rozmowy konsultant pyta konsumenta, czy
korzysta z ustug konkretnego przedsiebiorcy telekomunikacyjnego (,,zadzwonita do mnie
Pani [przedstawiajac sie imieniem i nazwiskiem] zapytata: czy jestem klientka ORANGE
Polska, odpowiedzialam: tak, to mam dla pani propozycje obnizki abonamentu do kwoty
18,45 z1. Nie poinformowata mnie, Ze jest przedstawicielka innego operatora tj. T.C.”). Czesto
konsultanci poprzestajg na wskazaniu, ze reprezentuja ,Telekomunikacje” lub
,telekomunikacje Orange” (,Na poczatku wrze$nia br. otrzymatem telefon od osoby, ktéra
podawata sie za pracownika firmy Telekomunikacja, z propozycja obnizenia abonamentu
dla statych klientéw na 20 zl miesiecznie”; ,W miesigcu listopadzie zadzwonila do mnie
wasza pracownica przedstawiajac sie, ze jest z telekomunikacji Orange Polska SA
proponujac mi obnizke mojego abonamentu, bo ja podlegam pod telekomunikacje Orange
Polska SA.”; ,,Pani w telefonie przedstawia sie Ze jest z telekomunikacji Orange, proponuje
mi zmiane abonamentu telefonicznego za 25 zt”).

Nawet jesli przedstawiajgc sie konsultant wymienia firme Spotki, to w dalszej czesci
rozmowy juz jej nie powotuje. Konsultant nie potwierdza tez ww. informacji, w razie pytan
konsumenta (,Na telefon stacjonarny nr [...] zadzwonila osoba podajaca sie za
Telekomunikacje Cyfrowa. Zapytalam czy to Telekomunikacja Polska, otrzymatam
odpowiedz, ze tak”). Jest to o tyle istotne, Zze elementy oznaczenia firmy Spotki
(Telekomunikacja, Cyfrowa) maja raczej ogdlne znaczenie. Powoduje to, ze przecietny
konsument przy jednokrotnym powotaniu firmy Spétki na poczatku rozmowy moze nie
identyfikowac jej z konkretnym dostawca ustug, ale traktowad jako czed¢ oznaczenia
swojego dotychczasowego kontrahenta, reprezentujacego przeciez ,Telekomunikacje”.
W takim wlasnie znaczeniu podana nazwe Spoétki odebrali konsumenci, podnoszac m.in.:
,Tymczasem okazalo sie, ze zostalem wprowadzony w blad bowiem spoétka
Telekomunikacja Cyfrowa Sp. z 0.0. nie ma nic wspdélnego z telekomunikacja i siecia
ORANGE; ,Nazwa Panstwa firmy w sposéb jednoznaczny kojarzy sie
z TELEKOMUNIKACJA POLSKA wigkszosci starszych ludzi w Polsce i sugeruje im, Ze to
wlaénie z TELEKOMUNIKACJA POLSKA maja do czynienia”. Poza tym, z uwagi na dalszy
przebieg rozmowy, podtrzymujacy przekonanie konsumenta o prowadzeniu rozmowy
z przedstawicielem dotychczasowego dostawcy ustug, konsument moze w ogoéle nie zwrécic
uwagi na wymieniong tylko raz, na poczatku rozmowy firme Spotki.
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Konsultant prowadzi dalej rozmowe w taki sposob, zeby konsument nie zorientowat
sig, ze rozmowa dotyczy oferty Spéiki, czyli zupelnie innego przedsigbiorcy niz ten, z ustug
ktorego korzysta. W przypadku pytart konsumenta lub zgloszenia watpliwosci, konsultant
zawsze potwierdza, czesto wielokrotnie, Ze reprezentuje jego dotychczasowego , operatora”.
Podtrzymuje w ten sposéb bledne przekonanie przecietnego konsumenta o tozsamosci
przedsiebiorcy, ktory proponuje mu skorzystanie z obnizki abonamentu. Taki sposob
prowadzenia rozmowy dostrzegto wielu konsumentéw wskazujac m.in., ze: ,Upewnialam
sie czy na pewno jest to moj operator Orange Polska S.A. [...] OdpowiedzZ byta twierdzaca”;
,Przez telefon trzykrotnie zostalam wprowadzona w blad. Pani przedstawita sie, Ze jest
z Orange dostatam trzykrotne potwierdzenie Ze tak i to bylo ktamstwo”; ,, Pytam ta pania czy
na pewno jest moim dotychczasowym operatorem, odpowiada, zapewnia Ze tak. Mam pani
rachunek za telefon i widze ile pani ptaci”.

Otrzymujac podczas rozmowy konkretne i zdecydowane, czesto wielokrotne
zapewnienia co do dzialania w imieniu dotychczasowego dostawcy uslug, przecietny
konsument nie jest w stanie podwazy¢ ich prawdziwosci badZz w jakikolwiek sposéb na
biezaco je weryfikowaé. Przecietny konsument dziala w tym przypadku w zaufaniu do
swojego rozmoéwcy zakladajac, ze przekazywane mu informacje sa prawdziwe. Przecietny
konsument nie ma w tej sytuacji szczegé6lnej wiedzy, uwagi i ostroznosci by stwierdzi¢, ze
osoba skladajaca takie zapewnienia moglaby nie méwi¢ prawdy. Przecietny konsument nie
ma zadnych wskazéwek czy sygnaléw, by podejrzewaé, ze otrzymatl catkowicie mylne
informacje w tym zakresie, ktérych celem jest wyrazenie przez niego zgody na wizyte
kuriera i pozyskanie przez Spotke nowego klienta.

Zdaniem Prezesa Urzedu, juz w pierwszej, wstepnej czeSci rozmowy, inicjujacej
kontakt przecietny konsument moze zosta¢ wprowadzony w biad co do tozsamosci Spotki,
skoro konsultant albo wprost przedstawia sie jako reprezentant jego dostawcy albo sugeruje,
Ze nim jest, nie ujawniajac w zaden sposéb, ze reprezentuje Spotke i to jej oferte chce
przedstawic.

Dalszy przebieg rozmowy utwierdza przecietnego konsumenta w przekonaniu, ze
rozmawia z przedstawicielem swojego dotychczasowego dostawcy ustug. Podczas rozmowy
konsultant z reguly informuje, ze dotychczasowy dostawca ustug proponuje konsumentowi
zmiane lub przediluzenie umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na
korzystniejszych warunkach finansowych, poprzez obnizenie abonamentu. Czesto
konsultant informuje wprost, ze ,,obniza” konsumentowi abonament za telefon stacjonarny
(,zapewnial mnie, ze jest przedstawicielem firmy Netia S.A. oraz dzwoni do mnie, aby
zaproponowa¢ mi obnizke abonamentu na 25 zl miesiecznie i przediluzenie umowy”;
~Przystalem telefonicznie na nowe atrakcyjne warunki umowy [tafisze ustugi] i ucieszytem
sig, ze ktos§ z ORANGE przyjedzie podpisa¢ ze mna umowe, poniewaz jestem osoba
schorowang”; ,zadzwonilta pani, ktéra poinformowata mnie ze: dzwoni w sprawie tego nr
telefonu, gdyz postanowiono mi obnizy¢ abonament z 55 zt na 15 zt”).

Niewatpliwie otrzymujac ww. propozycje, przecietny konsument koncentruje swoja
uwage przede wszystkim na korzysciach, jakie moze uzyskac¢ lub na pewno uzyska, jezeli z
niej skorzysta. Przedstawiona propozycja moze mie¢ przy tym szczegolne znaczenie dla
przecietnego konsumenta, poniewaz dotyczy zmiany dotychczasowej umowy na
korzystniejsza finansowo w zakresie optat statych, tj. ponoszonych przez abonenta co
miesigc. Przecietny konsument moze poza tym uznaé, ze osoba, z ktéra rozmawia,
rzeczywiscie reprezentuje jego dostawce ustug, skoro wie, ze do tej pory placit wyzszy
abonament niz ten proponowany w rozmowie. Juz z tych przyczyn przecietny konsument
moze wyrazi¢ zgode na wizyte kuriera, aby skorzystac z korzystnej dla niego finansowo, jak
przypuszcza, oferty.

Dodatkowo nalezy podkredli¢, Ze dla uzasadnienia zloZenia konsumentowi
propozycji obnizenia abonamentu, konsultanci powotuja sie czesto na dotychczasows,

29



dtugotrwala i dobrg z nim wspodtprace. Konsultanci prezentuja wiec oferte Spoétki jako
nagrode dla konsumenta i efekt jego diugotrwalej, dobrej wspoétpracy z dotychczasowym
dostawca ustug telekomunikacyjnych. Na te okolicznoé¢ wskazato wielu konsumentow,
informujac m.in., Ze: ,zostalam wprowadzona w blad przez przedstawicielke reprezentujaca
Spotke Telekomunikacja Cyfrowa, ktéra podczas rozmowy telefonicznej powiedziata, ze ma
dla mnie nagrode, jako dla dwuletniego Klienta”; ,dostalam telefon w ktérym
przedstawiciel w/w firmy podal sie za pracownika Orange i poinformowal mnie Ze za
dlugoletnia wspélprace otrzymalam nagrode w postaci obnizenia optaty za abonament za
telefon stacjonarny do wysokosci 18 zt. Ucieszylam sie ze dbaja o emerytéw i wyrazilam
zgode zeby przyszedl kurier ktéry na piSmie przekaze mnie te wiadomos¢”; ,Osoba ta
podziekowala mi za regularne i sumienne oplacanie rachunku za telefon i internet oraz
przedstawila propozycje wynikajaca z tego faktu, to jest obnizenie ceny abonamentu na te
ustugi”; ,otrzymalam telefon z propozycja obnizenia abonamentu do 18 =z [dla
dlugoletniego abonenta i mato korzystajacego z telefonu stacjonarnego]”.

W ocenie Prezesa Urzedu, dla oséb, ktére 1aczy z dotychczasowym dostawca ustug
kilkuletnia umowa i ktére regularnie oplacaja wynikajace z tej umowy rachunki, zlozona
propozycja moze by¢ potraktowana faktycznie jako swoista nagroda, tj. naturalna
konsekwencja dobrej, dotychczasowej wspoétpracy i nalezytego wywiazywania sie
z obowiazkéw umownych. Z tego wzgledu, stopiern uwagi i ostroznoéci przecietnego
konsumenta moze by¢ nizszy niz przecietny w sytuacji, gdyby Spoétka nie odwolywata sie do
dobrych do tej pory relacji. Dla przecietnego konsumenta logiczne jest po pierwsze, ze osoba
nie majaca zadnych zwigzkow z jego dostawca ustug nie moglaby mie¢ zadnej wiedzy co do
istnienia takiej wspoélpracy i jej pozytywnego przebiegu. Po drugie, powolanie sie na
dotychczasowe relacje moze by¢ dodatkowa okolicznoscia eliminujaca niepewnosé
przecietnego konsumenta co do tozsamosci jego rozmoéwcy, a przez to wzbudzajaca jego
zaufanie zaré6wno do rozmoéwcy, jak i otrzymanej propozycji. Uwzgledniajac ponadto, ze
obnizenie oplat za ustugi telekomunikacyjne dla stalych klientéw nie jest czyms$
wyjatkowym, przecietny konsument moze uzna¢ informacje o obnizeniu abonamentu przez
dotychczasowego dostawce ustug za wiarygodna i jednoczes$nie uzasadniona. Przecietny
konsument wie, ze przedsiebiorcy telekomunikacyjni zabiegaja nie tylko o nowych klientéw,
ale réwniez o utrzymanie dotychczasowych, m.in. poprzez nizsza, bardziej atrakcyjna dla
abonenta cene ustug.

O odbiorze przekazu Spoétki przez przecietnego konsumenta niewatpliwie decyduja
tez informacje konsultanta, ze dotychczasowa, obowigzujagca konsumenta umowa
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zmieni sie tylko w zakresie oplaty za abonament.
Konsultanci wskazujag wprost, ze oplata za abonament bedzie nizsza, natomiast
w pozostalym zakresie umowa nie zmieni si¢, a wiec nadal bedzie to umowa zawarta z tym
samym co do tej pory dostawca ustug. Takie zapewnienie konsultant przekazuje takze
woéwczas, gdy konsument zglasza swoje obawy badZz zastrzega, Ze nie chce zmieniaé
dostawcy ustug telekomunikacyjnych. Konsultant zawsze potwierdza, ze obnizenie
abonamentu nastapi w ramach dotychczasowej, obowiazujacej konsumenta umowy z tym
dostawca. W wielu skargach opisujac przebieg rozmowy telefonicznej konsumenci
podkredlili m.in. ,Z kontekstu rozmowy wynikato iz dzwoni do mnie dotychczasowy
operator telekomunikacyjny z propozycja zmiany warunkéw umowy o telefon stacjonarny
[zmiana taryfy, a nie zawarcie nowej umowy]”; ,jesienia zostalam wiele razy nagabywana
przez pracownikow firmy telekomunikacyjnej podajacych sie za telekomunikacje vel
Orange, ktorzy za dlugoletniag wspotprace proponowali mi obniZenie abonamentu na kwote
18,30 zI- nie zmiane operatora czy sieci telefonicznej”; ,,Podczas rozméw z przedstawicielami
spotki zapewniono mnie, ze zawarcie umowy spowoduje obnizenie mojego abonamentu
telekomunikacyjnego, a ja wciaz pozostane w sieci telekomunikacyjnej ORANGE;
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»Zaproponowano mi nowe warunki umowy. Mialo by¢ taniej, a ustugi Internet i TV miaty
pozostac bez zmian”.

Prowadzac rozmowe telefoniczng z konsultantem, przecietny konsument nie jest
w stanie ustali¢, ze otrzymane informacje czy zapewnienia konsultanta nie sa prawdziwe.
Na ich postawie przecietny konsument moze dojs¢ do wniosku, ze faktycznie rozmawia
z przedstawicielem swojego dotychczasowego dostawcy ustug. Niewatpliwie takie mylne
przekonanie przecietnego konsumenta moze powodowaé, Zze stopienn jego uwagi
i ostroznosci jest nizszy, niz w sytuacji, gdyby w trakcie rozmowy uzyskal rzetelne
informacje o podmiocie proponujagcym mu obnizenie abonamentu. Przecietny konsument
z wiekszym stopniem ostroznoéci i uwagi podchodzi bowiem do propozycji czy ofert
pochodzacych od zupelnie nieznanego mu przedsiebiorcy, niz do propozycji i ofert
sktadanych przez jego dotychczasowego, znanego mu dobrze kontrahenta.

W niniejszym przypadku przecietny konsument moze uznad, ze skoro uzyskuje
wyrazne, konkretne zapewnienie konsultanta, Zze zmieni sie tylko abonament
u dotychczasowego dostawcy uslug, to faktycznie tak bedzie. Podczas rozmowy
z konsultantem przecietny konsument nie jest jednak w stanie w Zzaden sposob
zweryfikowaé informacji konsultanta. W kontekscie tego, jak przebiega cala rozmowa
z konsultantem, przecietny konsument nie ma poza tym zadnych podstaw do podwazania
ich prawdziwosci.

Informacje i zapewnienia konsultanta, ze zmieni si¢ tylko wysokoé¢ abonamentu
moga przy tym nie tylko wptywac na przekonanie przecietnego konsumenta o charakterze
otrzymanej propozycji i tego od kogo pochodzi, ale takze podkresla¢ nieskomplikowany,
prosty sposob modyfikacji obowigzujacej umowy. Zdaniem Prezesa Urzedu, moze to by¢
dodatkowa okolicznoé¢ wplywajaca na postrzeganie otrzymanej propozycji przez
przecietnego konsumenta i pozytywny odbior przekazu Spoéiki. Przecietny konsument moze
dojs¢ do wniosku, ze propozycja jest dla niego korzystna nie tylko ze wzgledu na nizszy
abonament, ale réwniez fakt, ze dla skorzystania z niej wystarczy podpisanie przez niego
dokumentoéw, ktére zostang mu dostarczone do miejsca zamieszkania.

Prezes Urzedu uznaje, ze przebieg rozmoéw telefonicznych prowadzonych przez
konsultantéw Spoétki nie pozwala przecietnemu konsumentowi na zorientowanie sie
i ustalenie, Ze proponowane czy zapowiadane obnizenie abonamentu jest faktycznie
elementem oferty handlowej Spéiki, czyli innego dostawcy ustug niz ten, ktéry do tej pory
Swiadczyl na jego rzecz ustugi telekomunikacyjne. Na podstawie uzyskanych w roku
rozmowy informacji przecietny konsument nie jest tez w stanie ustali¢, ze celem przyszlej
wizyty kuriera jest zawarcie nowej umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych ze
Spotka, a nie zmiana warunkéw obowigzujacej umowy, wigzacej go z dotychczasowym
dostawca ustug. Konsultanci prowadza rozmowy w taki sposéb, aby konsument nie tylko
nie zorientowat sie, ze dzialajg w imieniu nieznanego mu blizej przedsigbiorcy, ale odnosit
wrazenie i upewnil si¢, ze rozmowa dotyczy umowy wiazacej go z dotychczasowym
dostawca. Konsultanci prowadza zatem rozmowy tak, jakby faktycznie reprezentowali
dostawce ustug konsumenta, a wiec znali jego dobre, wczesniejsze relacje z tym
przedsiebiorcy, czy wysokosc¢ jego dotychczasowego, wyzszego abonamentu.

Przy ocenie omawianych dzialan Spétki nalezy ponadto zwréci¢ uwage na forme
przekazu informacji, tj. przedstawienie informacji o obnizeniu abonamentu podczas
rozmowy telefonicznej, w czasie ktérej konsument powinien wyrazi¢ zgode na wizyte
kuriera. Wykorzystanie srodka porozumiewania sie na odleglo$¢ wiaze sie w tym wypadku
z okreSlonym elementem zaskoczenia konsumenta. Wymusza tez praktycznie
natychmiastowa akceptacje zlozonej propozycji, jeéli konsument chce skorzystac
z obnizonego abonamentu za ustuge telekomunikacyjng od nastepnego miesigca. Nalezy
zauwazy¢, ze konsultanci informuja konsumentéw o dostarczeniu dokumentéw do podpisu
w ciggu kilku dni. W tych okolicznosciach konsument nie ma czasu potrzebnego na
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zastanowienie i szczegotowa analize przekazanych mu informacji. Nalezy takze uwzglednic,
ze rozmowy telefoniczne sg kroétkie i nie przekraczajg z reguty kilku minut, co powoduje, ze
czas reakcji konsumenta jest skrécony.

Zdaniem Prezesa Urzedu, nieprawdziwe sa réwniez informacje przekazywane przez
przedstawicieli Spoétki (kurieréw) podczas wizyt (rozméw) w miejscu zamieszkania
konsumentéw o zmianie umowy z dotychczasowym dostawcg ustug telekomunikacyjnych.
Dokonane ustalenia wskazuja, Ze w trakcie wizyty kurierzy podtrzymuja btedne
przekonanie przecietnego konsumenta o reprezentowaniu jego dotychczasowego dostawcy
ustug. Nie ujawniaja natomiast rzeczywistego celu wizyty i przedmiotu podpisywanej przez
konsumenta umowy.

Z analizy otrzymanych skarg i pism wytania sie okreslony, powtarzajacy sie schemat
zachowan kurieréw. Kurierzy nie przedstawiaja sie na poczatku rozmowy i nie informuja
konsumentéw o tym, ze reprezentuja Spotke (,Podczas podpisywania umowy Pan-
przedstawiciel handlowy firmy nie przedstawit sie”; ,Gdy przywiézt mi do domu umowe
bardzo mu sie $pieszyto, nie przedstawit sie jako przedstawiciel Telekomunikacji Cyfrowej”;
,Po kilku dniach przyszedl pan ktéry sie nie przedstawil, przyniost pismo z ktérego
wynikalo iz bede placita 18 zt miesiecznie”; , przyjechal do mnie przedstawiciel, ktéry nie
przedstawil sie z imienia i nazwiska, nie posiadat identyfikatora firmy, ktéra reprezentuje,
powiedzial mi tylko, ze przywi6zl mi umowe z Orange z obnizonym abonamentem”).

Zazwyczaj w pierwszej czesci rozmowy kurierzy informuja, Ze dostarczaja umowe do
podpisu od dotychczasowego dostawcy ustug konsumenta. Zdarza sie, ze kurierzy powoluja
sie og6lnie na to, ze sa z ,Telekomunikacji”. Opisujac wizyte kuriera konsumenci wskazali
m.in., ze: ,kurier informowal mnie, ze s3 z Orange Polska S.A.”; , przyszedl do mojego
mieszkania mezczyzna, oznajmil, ze jest z firmy Orange i przyniést umowe obnizajaca
oplaty abonamentowe”; ,Kurier, ktéry w dniu 02.02.br. dostarczy? tekst umowy do podpisu
wprowadzil mnie $wiadomie w blad informujac, ze jest pracownikiem ORANGE”;
W listopadzie 2016r. byla u mnie osoba ktéra powiedziala zZe jest z telekomunikacji,
wpuscitam ja to fakt”.

Nalezy zauwazyg¢, ze z reguly konsultant uzyskuje od konsumenta podczas rozmowy
telefonicznej dane dotyczace jego dotychczasowego dostawcy ustug. Kurierzy moga bez
przeszkéd wykorzysta¢ te dane podczas wizyt w miejscu zamieszkania konsumentéw
i powolywac sie na to, ze sg przedstawicielami wiasnie tego przedsiebiorcy.

W ocenie Prezesa Urzedu, nawet przy wstepnym kontakcie z kurierem przecietny
konsument moze utwierdzi¢ sie w blednym przekonaniu, wynikajacym z wcze$niejszej
rozmowy z konsultantem, co do tozsamosci Spotki i przedmiotu oferowanych mu uslug.
Przecietny konsument moze uzna¢, ze osoba, ktéra zjawila sie w jego miejscu zamieszkania,
faktycznie proponuje mu, w imieniu jego dotychczasowego dostawcy, obnizenie
abonamentu. Przecietny konsument nie ma podstaw do poddawania w watpliwosé
otrzymanych informacji. Moze tym samym dojs¢ do wniosku, ze zgodnie z wcze$niejsza
zapowiedzia kurier dostarcza dokumenty niezbedne do skorzystania z nowej,
korzystniejszej cenowo oferty w zakresie abonamentu, przygotowanej dla niego przez
przedsiebiorce, ktéry swiadczy na jego rzecz ustugi telekomunikacyjne.

Kurierzy informuja poza tym, ze ich wizyta ma na celu uzupelnienie przez
konsumenta brakujacych podpiséow na dokumentach dotychczasowego dostawcy
(,Przyczyna zablokowania telefonu to: falszywy agent z telekomunikacji cyfrowej sp. z oo
[...], ktéry podat sie, zZe jest z Orange i ma dokumenty do podpisania ktérych to poprzednik
nie dat do podpisu. Dokument zostal przeze mnie podpisany”; ,Kurier, ktéry w dniu
02.02.br. dostarczyt tekst umowy do podpisu wprowadzil mnie Swiadomie w biad
informujac, Ze jest pracownikiem ORANGE i zostal przystany, bym uzupelnil podpisy
brakujace rzekomo na dokumentach ORANGE”).
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Niewatpliwie tego rodzaju informacje takze moga wprowadzi¢ w blad przecietnego
konsumenta co charakteru skiadanej propozycji. Przecietny konsument nie ma bowiem
szczegotowej wiedzy co do tego, na jakich dokumentach regulujacych $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych powinien ztozy¢ podpisy. Moze wiec uznaé, ze wcze$niej nie zlozyt
podpisu na kazdym wymaganym dokumencie jego kontrahenta, stad konieczne jest
uzupelnienie tego braku.

Podczas wizyty kurierzy z reguly nie wudzielaja konsumentom zadnych
szczegblowych czy dodatkowych informacji o przedkladanych do podpisu dokumentach.
Najczesciej kurierzy ograniczaja sie do stwierdzenia, Ze jedynie przywoza dokumenty
dotyczace niZszego abonamentu oferowanego przez dotychczasowego dostawce usltug
konsumenta (,przyjechal do mnie przedstawiciel, ktéry [...] powiedzial mi tylko, ze
przywi6ézi mi umowe z Orange z obnizonym abonamentem”; ,kurier 28 grudnia 2016r.
przywiézl mi gotowe do podpisu dokumenty. Pytatam, dlaczego tak duzo i czy tu nie ma
umowy na zmiane Operatora, na co kurier odpowiedzial, Zze zadnej umowy tu nie ma”; ,na
moje szczegotowe pytania odpowiedzial, ze jest tylko kurierem, a po informacje mam sie
zwréci¢ do ORANGE”).

Zdaniem Prezesa Urzedu, ww. informacje moga sugerowad przecietnemu
konsumentowi, ze osoba, ktéra przywiozta dokumenty jest jedynie doreczycielem, ktéry nie
ma zadnej wiedzy w jego sprawie. Z tego wzgledu, przecietny konsument moze nawet
zrezygnowaé¢ z rozmowy z kurierem, zakladajac, Ze nie uzyska od niego zadnych
dodatkowych wyjasnien. W tej sytuacji przecietny konsument moze opiera¢ sie¢ na
otrzymanych wczeéniej informacjach i podpisa¢ przedlozone mu dokumenty
w przekonaniu, ze jest to faktycznie zmiana jego dotychczasowej umowy zapewniajagca mu
nizszy abonament. Z drugiej strony, tego rodzaju informacje sa zgodne z wcze$niejsza
rozmowa telefoniczng, w ktérej konsultant zapowiedzial wizyte kuriera, ktéry dostarczy
dokumenty umozliwiajace skorzystanie z nizszego abonamentu. Moze to powodowag, ze
brak wiedzy kuriera w sprawie, a nawet jego nieche¢ do nawigzania rozmowy nie wywotuje
watpliwoéci czy niepokoju przecietnego konsumenta co do treéci dostarczonych mu
dokumentéw.

W  trakcie wizyty kurierzy podtrzymuja bledne przekonanie przecietnego
konsumenta o celu wizyty i przedmiocie oferowanej uslugi. Kurierzy poprzestaja
przewaznie na wskazaniu, ze jest nim zmiana lub przedtuzenie dotychczasowej umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w zakresie wysokoéci abonamentu za telefon
stacjonarny, ktéry bedzie nizszy. Kurierzy nie ujawniaja, ze przedkladane konsumentom
dokumenty do podpisu dotycza catkowicie nowej umowy, ktéra zawierana jest ze Spoika.
Nie udzielaja tym samym zadnych informacji o skutkach podpisania okazanych
dokumentéw, czyli zawarcia umowy ze Spétka, dla umowy zawartej przez konsumenta
z dotychczasowym dostawca ustug. Z jednej strony kurierzy przekazuja wiec konkretne
informacje o zmianie warunku dotychczasowej umowy, a z drugiej- pomijaja informacje,
ktéore moglyby wywola¢ jakiekolwiek watpliwosci przecietnego konsumenta co do
prawdziwosci otrzymanych informacji. Dlatego zapewnienie kuriera, ze zmieni si¢ tylko
wysokoé¢ miesiecznego abonamentu jest dla przecietnego konsumenta jednoznaczne
ioznacza, ze nie zmieni sie ani operator, ktéry Swiadczy na jego rzecz usltugi
telekomunikacyjne, ani pozostate warunki umowy.

Nalezy zauwazy¢, ze o takim zachowaniu kurieréw poinformowano w wielu
skargach i pismach, ktére otrzymal Prezes Urzedu. Podkreslono w nich m.in., ze: ,,Osoba ta
przedstawita mi oferte na $wiadczenie ustug i zgodzitam sie z ta oferta myslac ze podpisuje
umowe z Orange Polska S.A. Ta osoba utrzymywala mnie w prze$wiadczeniu Ze jest z firmy
Orange Polska S.A. nic nie moéwila, ze podpisujac ta umowe zerwe umowe z Orange Polska
S.A”; ,przyszedl do mnie kurier z dokumentami [...]. Osoba przyszta do mnie do domu
z dokumentami i nalegata, zeby szybko je podpisa¢, bo ma duzo zlecen a tres¢ dokumentéow
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jest standardowa”; ,Podpisujac dokumenty bylam przekonana, ze zwigzane s one
z dodaniem mi darmowych minut przez Orange, poniewaz przedstawicielka handlowa
prowadzila ze mna rozmowe w sposéb wywolujacy we mnie przekonanie, iz reprezentuje
mojego dotychczasowego Operatora”.

Praktycznie w kazdym pismie, ktére otrzymat Prezes Urzedu, takze tym kierowanym
bezposrednio do Spotki, przy opisie wizyty konsumenci zwrécili uwage na pospiech
kurierow oraz ponaglania, aby jak najszybciej podpisali okazane dokumenty umowne.
Konsumenci zaznaczyli, ze pospiech kuriera uniemozliwit im zapoznanie sie
z przedkladanymi dokumentami przed zloZzeniem podpiséw, zadawanie pytart dotyczacych
treSci ww. dokumentéw oraz samej oferty. Rola kuriera ograniczyla sie w tym przypadku do
wskazania konsumentom miejsc na dokumentach, w ktérych powinni ztozy¢ podpisy, zeby
nie straci¢ promocji.

W otrzymanych przez Prezesa Urzedu skargach i pismach konsumenci wskazali
m.in. ,Podczas podpisywania umowy Pan- przedstawiciel handlowy firmy [...] szybko
kazal mi podpisywac¢ umowe”; Kurier sie $pieszyl”; ,Gdy przywi6ézt mi do domu umowe
bardzo mu sie $pieszylo [...] prosil o szybkie podpisanie umowy”; ,Po 20 minutach ten pan
juz jest przy dzwonku do drzwi, ja wyszlam prosze go do domu, on odpowiada ze
zabrakloby mu dnia, zeby wszedzie wchodzi¢”; ,Dziwnym bylo takze zachowanie
pelnomocnika, ktéry wyjatkowo sie $pieszyl i wskazywal Ze jest to oferta wyjatkowa
i obowiazuje jedynie w tym momencie”; , Wyszlam kurier byl juz przed moim domem. Byta
godz. 19%. Zapytatam czemu o takiej porze jest ciemno nic nie wida¢, a on na to ze takich
umoéw to on ma bardzo duzo i do 22% rozwozi, aby zarobié. Bardzo sie spieszyt i na masce
jego samochodu przy latarce méwit gdzie podpisac i spisal z dowodu nr obejrzal rachunek
i odjechat”; ,Bardzo sie $pieszyt, na stojaco przewracat kartki do podpisu”.

Pospiech kurieréw niewatpliwie moze wywotac¢ u przecietnego konsumenta poczucie
presji i skutkowaé¢ niezwlocznym podpisaniem dostarczonych mu dokumentéw, aby nie
straci¢ mozliwosci skorzystania z oferty ustug telekomunikacyjnych z nizsza oplata za
abonament. Po$piech kuriera moze poza tym powodowad, ze przecietny konsument dojdzie
do wniosku, ze nie uzyska podczas wizyty zadnych dodatkowych badz szczegétowych
informacji o zlozonej mu propozycji. Z tej przyczyny przecietny konsument moze nawet
zrezygnowac z proby podjecia rozmowy z kurierem czy zadawania pytar. Jednoczesnie,
przecietny konsument moze nie dostrzega¢ ryzyka wynikajacego z szybkiego podpisania
okazanych dokumentéw, poniewaz jest przekonany, ze oferte ztozyt mu jego dotychczasowy
kontrahent, a wiec przedsiebiorca, ktory jest mu znany i z ktérym 1aczy go czesto od wielu
lat umowa.

Poprzez wskazanie na konieczno$¢ szybkiego zakonczenia wizyty, kurierzy unikaja
nawigzania blizszego kontaktu z konsumentami i odpowiedzi na zadawane przez nich
pytania. W przypadku pytan lub watpliwosci kurierzy odsylaja najczesciej konsumentéw do
postanowierr umowy, z ktérymi beda mogli sie zapozna¢ pézniej. Kurierzy powoluja sie tez
na to, ze wszelkie informacje przekazano konsumentowi juz wczesniej podczas rozmowy
telefonicznej albo wskazuja na mozliwos¢ pézniejszego telefonicznego kontaktu i uzyskania
szczegOtowych informacji o umowie. Wielu konsumentéw dostrzeglo ww. zachowanie
konsumentéw, informujac, ze: , pojawil sie przedstawiciel firmy Telekomunikacja Cyfrowa,
przywiézt umowe proszac o podpis bo Spieszy sie. Poniewaz zadawalam pytania nie udzielit
odpowiedzi podajac numer telefonu na odwrocie umowy moéwiac, ze tam otrzymam
wszelkie informacje”; ,Poprosit mnie o dow6d osobisty i o moje dane, bo musi rozliczy¢ sie
z szefowyq, a ja bede miala czas na zapoznanie sie z dokumentami. Popedzal mnie, Zebym
szybko podpisala, bo on nie ma czasu i ma jeszcze duzo spraw do zalatwienia”; ,Kiedy
powiedziatam, ze musze wzia¢ okulary, Zeby przeczytaé- on stwierdzil niezadowolony, ze
nie ma mowy, bo on si¢ bardzo $pieszy. Przeciez wszystko Pani wie, bo rozmawiata Pani
telefonicznie i wszystko jest ustalone. No wiec ja, jako czlowiek starej daty, ktéry nigdy by
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w ten sposéb nie potraktowal drugiego czlowieka, w swojej naiwnosci podpisalam te
papiery”.

Zdaniem Prezesa Urzedu, powolane przez kuriera przyczyny nieudzielenia
odpowiedzi na pytania, moga eliminowaé¢ ewentualne watpliwodci czy zastrzezenia
przecietnego konsumenta dotyczace faktu podpisania okazanych dokumentéw umownych.
Przecietny konsument moze uznaé, ze faktycznie uzyskal juz informacje o obnizeniu
abonamentu od swojego dostawcy ustug, natomiast dodatkowe czy szczegétowe informacje
o tej ofercie moze rzeczywiscie uzyskac poprzez zapoznanie sie z dokumentami umowy lub
kontakt z dostawca ustug. Odestanie do ww. Zrédel moze by¢ wiec dla przecietnego
konsumenta uzasadnione a poza tym logiczne, skoro kurier $§pieszy sie i nie moze przekazac
mu blizszych informagcji. Dla przecietnego konsumenta wiarygodne jest bowiem, ze gdyby
strona umowy nie byt jego dotychczasowy kontrahent, to kurier nie odwotalby sie wprost do
postanowiert umowy, w ktérej ten podmiot nie figuruje. Kurier jest ponadto osoba, ktérej
wizyte zapowiedziano wczedniej i ktéra reprezentuje znanego konsumentowi dostawce
uslug. Osoba ta w bezposrednim kontakcie swoim zachowaniem i przekazywanymi
informacjami sugeruje lub wprost wskazuje, ze dziala w imieniu tego wlasnie
przedsiebiorcy. Dla przecietnego konsumenta wizyta kuriera i jej cel, tj. zmiana umowy
w zakresie kwoty abonamentu, sa potwierdzeniem ustalen wynikajacych z rozmowy
telefonicznej i logiczna konsekwencja tej rozmowy. Przecietny konsument nie jest na tyle
uwazny i ostrozny, aby podejrzewaé, ze kurier moze przekazywaé¢ mu nieprawdziwe
informacje w tej kwestii, tym bardziej, Ze sa to przeciez informacje zbiezne z tymi
otrzymanymi wczesniej. W opinii Prezesa Urzedu, okolicznosci te ostabiaja czujnos¢ i uwage
przecietnego konsumenta.

Bledne przekonanie przecietnego konsumenta o zmianie umowy z dotychczasowym
dostawca ustug moze dodatkowo wzmacnia¢ fakt, ze okazujac dokumenty do podpisu
kurierzy niejednokrotnie zastaniaja uwidoczniong na nich firme Spétki. W przestanych
pismach konsumenci zwrdécili uwage na tego rodzaju zabiegi kuriera, wykluczajace
mozliwo$¢ zorientowania sie, ze okazane dokumenty wcale nie pochodza od
dotychczasowego dostawcy ustug, ale od Spotki. Konsumenci podkreslili m.in., ze kurier
»zastanial dane firmy i nie pozwolil mi zapozna¢ sie z tresciq zapisow gdyz sie Spieszyl”;
Pokazal mi i zapewnit tytul nagltéwka, Ze jest ten sam operator co na rachunku”;
~Przedstawiciel przekladal dokumenty w taki sposéb, ze zakrywat logo Firmy a ja opieralem
sie wylacznie na przekazanych mi ustnie informacjach”; ,W czasie podpisywania umowy,
gorna czes¢ spietych razem dokumentéw, zawierajaca dane identyfikujace firme [nazwa,
logo], byla celowo zastonieta mniejsza kartka, aby uniemozliwi¢ rozpoznanie operatora.
Dodatkowo osoba ta caly czas trzymata dokumenty w rece i odchylata jedynie te miejsca,
w ktérych nalezato sie podpisac”.

Zdaniem Prezesa Urzedu, podczas wizyty przecietny konsument koncentruje swoja
uwage na informacjach ustnych, ktére otrzymuje bezposrednio od osoby przebywajacej
wjego miejscu zamieszkania. Kierujac sie trescia otrzymanych informacji, przecietny
konsument moze dojs¢ do wniosku, ze sa to informacje prawdziwe. Przecietny konsument
dziala w zaufaniu do osoby, ktéra dostarcza mu dokumenty. Nie jest na tyle uwazny
i ostrozny, aby na przyktad weryfikowa¢ otrzymane informacje z przedkladanymi mu do
podpisu dokumentami. Z drugiej strony, jak juz wskazano powyzej, w przypadku podjecia
takich prob, kurier skutecznie im przeciwdziala, podnoszac na przyklad, ze sie Spieszy,
a konsument otrzymal juz wszelkie informacje badZz moze skontaktowaé sie pédzZniej
z dostawca ustug. Uwzgledniajac ponadto cigg kontaktow z przedstawicielami Spoétki
(poczawszy od rozmowy telefonicznej, w czasie ktorej konsultant udziela nieprawdziwych
informacji o tozsamosci Spoélki, poprzez pospieszny przebieg wizyty utwierdzajacej
przecietnego konsumenta w przekonaniu, ze przyjmuje korzystng cenowo oferte swojego
dotychczasowego dostawcy), ustalenie, Zze otrzymane informacje nie sa prawdziwe
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wymagaloby ponadprzecietnej uwagi i ostroznosci przecietnego konsumenta. W opinii
Prezesa Urzedu, przecietny konsument takich cech nie posiada. W ww. okolicznosciach
przecietny konsument ufa osobie, z ktéra rozmawia i nie ma podstaw do podejrzen, ze jej
dziatania majg na celu wykorzystanie jego blednego przekonania o przedsiebiorcy, z ktérym
zawiera umowe i przedmiocie tej umowy.

Przecietny konsument moze poza tym uznaé, ze w tych okolicznosciach dokladne
zapoznanie sie¢ z okazanymi mu dokumentami bezpodstawnie przedtuzyloby wizyte osoby,
ktoéra przeciez sie $pieszy. Dla przecietnego konsumenta wizyta kuriera jest potwierdzeniem
ustalenn wynikajacych z rozmowy telefonicznej, co powoduje, Ze nie wigze z nig zadnego
ryzyka.

Na ocene dziatani kurieréw przez przecietnego konsumenta wplywa tez niewatpliwie
sama propozycja, z ktérej moze skorzystac. Przecietny konsument traktuje wizyte kuriera
jako element okreslonej procedury, ktéra po podpisaniu dostarczonych dokumentéw
zakoniczy sie korzystng dla niego zmiang umowy. Pozytywny skutek wizyty, ktérego sie
spodziewa, moze réwniez w istotnym stopniu wplywac na postrzeganie przez niego dziatar
kurierow.

W opinii Prezesa Urzedu, na podstawie otrzymanych od kuriera informacji
przecietny konsument nie jest w stanie stwierdzi¢, ze podpisujac okazane dokumenty
zawrze calkowicie nowa umowe ze Spoétka. Przecietny konsument nie jest w stanie
zorientowac sie, ze osoba, ktéra przedstawia sie jako przedstawiciel jego dotychczasowego
dostawcy ustug, potwierdza te informacje usuwajac jego ewentualne watpliwosci w tej
kwestii lub wskazuje, ze jest tylko kurierem dowozacym dokumenty do podpisu zgodnie
z wczesniejszymi ustaleniami, w rzeczywistosci dziala w imieniu i na rzecz Spétki. Dla
przecietnego konsumenta kurier zachowuje sie jak osoba reprezentujaca jego
dotychczasowego dostawce ustug, ktéry sktada mu propozycje obnizenia abonamentu.

Oceniajac mozliwoé¢ wprowadzenia w blad przecietnego konsumenta przez kuriera
nalezy takze uwzgledni¢ krotki czas jego wizyty, trwajacej Srednio kilka minut, podczas
ktoérej dochodzi do podpisania umowy.

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

W rozpatrywanej sprawie decyzja dotyczaca umowy moze polega¢é m.in. na
zainteresowaniu si¢ przecietnego konsumenta propozycja Spétki i kontynuowaniu rozmowy
telefonicznej, aby uzyska¢ informacje o prezentowanej ofercie, wyrazeniu zgody na wizyte
kuriera w celu dopelnienia formalnoéci niezbednych do zmiany umowy, czy wyrazeniu
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zgody na przebywanie kuriera w miejscu zamieszkania konsumenta i podpisaniu umowy
gwarantujacej mu, jak przypuszcza, proponowana obnizke abonamentu. Bez znaczenia
pozostaje przy tym okolicznos$é, czy i w jakim ewentualnie stopniu konsument moze
zweryfikowaé otrzymane informacje w inny sposéb. Kluczowe znaczenie ma wewnetrzne
przekonanie konsumenta i dokonany przez niego odbiér przekazu Spétki w chwili
zapoznania si¢ z nim, a zatem w chwili uzyskania zakwestionowanych informacji od jej
przedstawicieli.

Uzasadnione jest przy tym stwierdzenie, Ze gdyby konsument wiedzial, zZe
informacje, ktére otrzymal nie sa prawdziwe, tj. Ze w rzeczywistosci przedstawiono mu
oferte Spolki, ktoérej przyjecie oznacza zawarcie ze Spétka nowej umowy, a nie zmiane
umowy zawartej z dotychczasowym dostawcg, nie podjatby ww. decyzji dotyczacej umowy.
W wielu skargach i pismach konsumenci podkreélili, ze zdecydowali sie na podpisanie
dokumentéw umownych tylko dlatego, ze byli przekonani o tym, ze jest to oferta
przedsiebiorcy telekomunikacyjnego, z ktérego ustug korzystaja i sa zadowoleni.

Przecietny konsument zdaje sobie sprawe, ze podpisanie kolejnej umowy
o Swiadczenie wustug telekomunikacyjnych, przy wiazacej go umowie =z jego
dotychczasowym dostawca ustug, skutkowad¢ bedzie przeniesieniem jego numeru do
nowego dostawcy ustug. Taka decyzja moze wigza¢ sie¢ z poniesieniem przez niego
okreslonych kosztéw na rzecz dotychczasowego dostawcy za jednostronne rozwiazanie
umowy zawartej na czas oznaczony (tzw. oplaty wyréwnawczej w kwocie nie
przekraczajacej wysokosci przyznanej mu ulgi pomniejszonej o proporcjonalng jej wartosé za
okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej rozwigzania). Z kolei, w przypadku podjecia
przez konsumenta decyzji o jednostronnym rozwigzaniu umowy zawartej ze Spétka na czas
oznaczony, konsument bedzie zobowigzany ponies¢ ww. koszty na rzecz Spoéiki (por. np. § 2
ust. 10 wzorca umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, § 7 ust. 4 Regulaminu Swiadczenia
ustug telekomunikacyjnych- k. 34-38 akt postepowania). Z tych réwniez przyczyn przecietny
konsument moéglby nie podja¢ decyzji dotyczacej umowy w rozumieniu art. 2 pkt 7 ww.
ustawy, gdyby wiedzial, ze przedstawiono mu oferte Spoétki, a nie jego dotychczasowego
dostawcy ustug telekomunikacyjnych.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu stwierdzil, ze opisane dziatania Spoétki
spelniaja przestanki nieuczciwej praktyki rynkowej, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1 i 2 pkt
1 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Uwzgledniajac, ze
dzialania te naruszaja réwniez zbiorowy interes konsumentéw, Prezes Urzedu przypisat
Spolce stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw w rozumieniu art.
24 ust. 11 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.

W toku postepowania, pismem z dnia 17 lipca 2017r. Spétka poinformowata, ze
aktualnie nie prowadzi procesu sprzedazy ustug telekomunikacyjnych. Spétka nie wykazata jednak,
ze stwierdzenie to jest réwnoznaczne z faktem zaniechania stosowania zarzuconej jej
praktyki. Stosownie do wymogu wynikajacego z art. 27 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw, ciezar udowodnienia okolicznosci zaprzestania stosowania praktyki
spoczywa na przedsiebiorcy.

W konsekwencji Prezes Urzedu orzekl jak w pkt I sentencji, nakazujac Spétce
zaniechanie stosowania ww. praktyki.

II.

Bezprawnosé drugiej z zarzuconych Spoélce praktyk wynika z naruszenia art. 6 ust.
1i 3 pkt 1 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym i polega na
zaniechaniu przekazania konsumentom istotnych informacji o ustugach telefonicznych
Swiadczonych przez Spétke na warunkach promocyjnych.
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Spotka oferuje konsumentom ustugi telefoniczne na warunkach promocyjnych m.in.
w ramach pakietow taryfowych: Oszczedne Rozmowy 24, Oszczedne rozmowy 12 i Dom
Bez Limitu 24. W ofertach tych opltata za abonament za pierwsze dwa okresy rozliczeniowe
(miesigce umowy) jest nizsza niz w pozostatych okresach rozliczeniowych i wynosi 18,45 zi
brutto. Za pozostale okresy rozliczeniowe oplata za abonament wynosi: 36 zl brutto-
w promocji Oszczedne Rozmowy 24, 79,99 zt brutto- w promocji Oszczedne rozmowy 12
i 36,90 z1- w promocji Dom Bez Limitu 24.

Na podstawie otrzymanych sygnaléw Prezes Urzedu ustalil, Ze przedstawiciele
Spotki nie przekazuja konsumentom w trakcie skladania propozycji zawarcia umowy
w ramach wymienionych promocji- ani podczas rozméw telefonicznych, ani podczas wizyt
w miejscu zamieszkania konsumentéw- informacji o ww. warunkach oferty, tj. o tym, ze
nizsza kwota abonamentu bedzie obowigzywaé tylko przez pierwsze dwa okresy
rozliczeniowe, a nie przez caly czas trwania umowy. Przedstawiciele Spétki poprzestajg na
wskazaniu, ze jest to propozycja ,obnizenia” abonamentu badz ,tariszego” abonamentu,
ewentualnie podajg jedynie wysokoé¢ abonamentu w pierwszych dwéch miesigcach, a wiec
w okresie promocyjnym. W wielu skargach i pismach konsumenci podkreslili, ze podczas
rozmowy z przedstawicielem Spétki nie uzyskali zadnych informacji o krétszym niz okres
umowy, okresie obowigzywania nizszej oplaty za abonament. Z otrzymanych sygnatéw
wynika, ze konsumenci dowiaduja sie z reguly o rzeczywistym okresie promocji, w ktérym
beda placi¢ promocyjna cene za abonament, dopiero po zawarciu umowy. Najczesciej
konsumenci uzyskuja w tej kwestii wiedze po otrzymaniu faktury od Spoéiki za ustugi za
trzeci okres rozliczeniowy badz po szczegélowym zapoznaniu sie z warunkami promogji.

Kwestionujgc nieprzekazanie ww. informacji przez przedstawicieli Spoéiki,
konsumenci podkreélili m.in., ze ,,Pani konsultant- przedstawiciel Telekomunikacji Cyfrowej
nie przedstawila zadnych szczeg6téw oferty. Mowa byta tylko o tariszym abonamencie. Nie
powiedziano, ze abonament bedzie tariszy tylko przez dwa pierwsze okresy rozliczeniowe”;
»,Zaoferowano mi tariszy abonament [18 zt] nie informujac mnie ze oplaty wzrosna po
2 miesigcach”; ,Nigdy nie przekazano mi informacji, iz po uplywie 2 okresow
rozliczeniowych abonament nagle wzrosnie do 36 z1”; ,Nikt nie poinformowat mnie [...]
o fakcie, ze chodzi tylko o dwa pierwsze okresy rozliczeniowe”.

Nalezy podkreéli¢, ze zaniechanie Spoétki w przekazaniu informacji o okresie
obowigzywania nizszego abonamentu potwierdza takze analiza ankiet, ktére uzupelnili
konsumenci. W zadnej z ankiet nie udzielono odpowiedzi twierdzacej na pytanie, czy
przedstawiciel Spotki poinformowal konsumenta o tym, ze od trzeciego miesigca
rozliczeniowego (miesigca umowy) cena za abonament telefoniczny wzrosnie.

Zdaniem Prezesa Urzedu, ww. zaniechanie Spétki wyczerpuje przestanki nieuczciwej
praktyki rynkowej, o ktérej mowa w art. 6 ust. 1 i 3 pkt 1 ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym. Zgodnie z art. 6 ust. 1 powotanej ustawy, praktyke
rynkowaq uznaje sie za zaniechanie wprowadzajace w blad, 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, ktérej inaczej by nie podjal. Wprowadzajacym w blad zaniechaniem moze by¢
w szczeg6lnosci zatajenie lub nieprzekazanie w sposéb jasny, jednoznaczny lub we
wlasciwym czasie istotnych informacji dotyczacych produktu (art. 6 ust. 3 pkt 1 ww.
ustawy). Art. 6 ust. 5 ustawy wskazuje przy tym, ze przy ocenie, czy praktyka rynkowa
wprowadza w blad przez zaniechanie, nalezy uwzgledni¢ wszystkie jej elementy oraz
okoliczno$ci wprowadzenia produktu na rynek, w tym sposoéb jego prezentacji.

Z uwagi na fakt, ze postawiony Spoélce zarzut, tak jak oméwiony powyzej, dotyczy
stosowania nieuczciwej praktyki rynkowej, przy jego omoéwieniu uwzglednione zostang
przedstawione wczedniej definicje i rozwazania dotyczace: praktyki rynkowej, przecietnego
konsumenta oraz decyzji dotyczacej umowy.
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Jak juz podkreslono, dziatania Spotki polegajace na prezentowaniu oferty Spotki oraz
zawieraniu umoéw z konsumentami stanowia praktyke rynkowa w rozumieniu art. 2 pkt 4
ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Powyzej zaznaczono
rowniez, ze ocena praktyki rynkowej pod katem jej nieuczciwosci dokonywana jest
z perspektywy przecietnego konsumenta. W niniejszym przypadku, tak jak w przypadku
oméwionym w pkt I, ocena praktyki Spotki dokonana zostanie z punktu widzenia
przyjetego modelu przecietnego konsumenta, tj. osoby dostatecznie dobrze poinformowanej,
uwaznej i ostroznej przy zawieraniu umoéw i zapoznaniu sie¢ z otrzymanymi od
przedsiebiorcy informacjami, przy uwzglednieniu czynnikéw spotecznych, kulturowych
i jezykowych charakterystycznych dla polskiego konsumenta.

Odnoszac sie do ustawowych przestanek praktyki okreslonej w art. 6 ust. 1i 3 pkt 1
ww. ustawy nalezy zatem ustali¢, czy nieprzekazywanie przez Spotke w trakcie skladania
propozycji zawarcia umowy na warunkach promocyjnych informacji o ograniczonym czasie
obowiazywania nizszych, promocyjnych oplat za abonament moze co najmniej potencjalnie
powodowaé podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej
w przeciwnym razie by nie podjat.

W  pierwszej kolejnosci nalezy wskazaé, ze informacja o wysokosci oplat
abonamentowych za $wiadczone przez Spotke ustugi telekomunikacyjne ma charakter
istotny dla przecietnego konsumenta. Jest to podstawowa informacja, na podstawie ktorej
przecietny konsument moze zdecydowaé, czy w ogdle jest zainteresowany zlozona mu
propozycja, a w dalszej kolejnosci ocenié, czy jest dla niego korzystna pod wzgledem
finansowym. Ponadto, takze z uwagi na okres obowiazywania umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, wysokos$¢ abonamentu- stalej optaty miesiecznej jest tym elementem,
ktéry wpltywa na kompleksowe postrzeganie przez przecietnego konsumenta danej oferty
jako bardziej lub mniej atrakcyjnej. Nie moze tym samym budzi¢ watpliwoéci, ze informacja
o wysokoéci optat abonamentowych jest potrzebna przeciethemu konsumentowi do podjecia
decyzji dotyczacej umowy w rozumieniu art. 2 pkt 7 ww. ustawy. Oznacza to, ze w trakcie
skladania konsumentom propozycji zawarcia umowy na warunkach promocyjnych Spoétka
powinna rzetelnie informowac o wysokosci oplaty za abonament wskazujac, ze nizsza oplata
nie bedzie obowiazywac przez caty okres umowy.

Zdaniem Prezesa Urzedu, przecietny konsument moze podja¢ decyzje dotyczaca
umowy, ktérej by nie podjal, gdyby w chwili sktadania mu propozycji zawarcia umowy
uzyskal od przedstawicieli Spéiki informacje, ze w razie zawarcia proponowanej umowy
nizsze oplaty za abonament bedzie placi¢ tylko przez pierwsze dwa okresy rozliczeniowe.
Nie otrzymujac tych informacji, przecietny konsument moze uznaé, ze faktycznie zlozona
mu propozycja nie jest w tym zakresie w zaden sposéb ograniczona. Nalezy zauwazy¢, ze
w chwili otrzymania propozycji zawarcia umowy, przecietny konsument nie jest w stanie
stwierdzi¢, ze przedstawiciel Spétki pomija podstawowe, kluczowe informacje
o prezentowanej ustudze.

Zaniechanie Spétki moze wprowadzaé przecietnego konsumenta w blad co do
wysokoéci faktycznych optat, ktére bedzie ponosi¢ w przypadku przyjecia zlozonej mu
propozycji i podpisania okazanych mu przez kuriera dokumentéw umownych. Realne
koszty korzystania z ustug Spétki moga bowiem odbiega¢ od warunkéw zaproponowanych
konsumentowi przez przedstawiciela Spétki, o czym konsument moze sie przekonaé
dopiero po szczegélowym zapoznaniu sie z cennikiem promocji lub po otrzymaniu faktury
z wyzszymi oplatami po uptywie pierwszych dwéch okresow rozliczeniowych.

Byla juz mowa, Ze decyzja dotyczaca umowy, o ktérej mowa w art. 2 pkt 7 ustawy
o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, to podejmowana przez
konsumenta decyzja co do tego, czy, w jaki sposéb i na jakich warunkach dokona zakupu,
zaplaci za produkt w catosci lub w czesci, zatrzyma produkt, rozporzadzi nim lub wykona
uprawnienie umowne zwigzane z produktem, bez wzgledu na to, czy konsument postanowi
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dokona¢ okreslonej czynnosci, czy tez powstrzymac sie¢ od jej dokonania. W Swietle
przytoczonej definicji nie jest wiec konieczne, aby przecietny konsument dokonal czynnosci
prawnej z przedsiebiorca, czyli zawarl umowe ze Spoétka. Wystarczajaca jest potencjalna
mozliwos¢ wprowadzenia przecietnego konsumenta w btad.

W niniejszej sprawie, tak jak w przypadku praktyki omoéwionej w pkt I, decyzja
dotyczaca umowy moze polega¢ na przyklad na zainteresowaniu sie przecietnego
konsumenta propozycja Spoétki, wyrazeniu zgody na wizyte kuriera w celu dopelnienia
formalnoéci niezbednych do zmiany umowy w zakresie abonamentu czy podpisaniu
okazanych przez kuriera dokumentéw. Nie ma przy tym znaczenia, czy konsument moze
nastepnie zweryfikowacé oferte Spoétki w inny sposéb, na przyklad zapoznajac sie
z dokumentami umownymi. Decydujace znaczenie ma odbiér przez przecietnego
konsumenta przekazu Spétki w chwili zapoznania sie z nim, a zatem w trakcie otrzymania
propozycji zawarcia umowy ze Spoétka.

Z uwagi na powyzsze, Prezes Urzedu stwierdzil, ze zaniechanie Spotki wyczerpuje
przestanki nieuczciwej praktyki rynkowej, okreslonej w art. 6 ust. 1 i 3 pkt 1 ustawy
o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Majac na wzgledzie, ze zachowanie
to narusza takze zbiorowy interes konsumentéw, Prezes Urzedu przypisal Spotce
stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw w rozumieniu art. 24 ust.
112 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.

Z informacji przekazanych przez Spotke wynika wprawdzie, ze aktualnie nie prowadzi
procesu sprzedazy ustug telekomunikacyjnych, niemniej jednak Spétka nie udowodnita, zgodnie
z wymogiem wynikajacym z art. 27 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, ze
zaniechala stosowania ww. praktyki.

Podstawe rozstrzygniecia Prezesa Urzedu stanowi tym samym art. 26 ust. 1 tej
ustawy, na mocy ktérego Spolce nakazano zaniechanie stosowania przedmiotowej praktyki.

II1.

Bezprawnos¢ ostatniej z zarzuconych Spélce praktyk, polegajacej na niewydawaniu
konsumentom dokumentéw umownych, Prezes Urzedu wywiodt z naruszenia przez Spétke
art. 4 ust. 1 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Ww. przepis
stanowi, ze praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcéw wobec konsumentéw jest
nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny spos6b znieksztalca lub
moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przeciethego konsumenta przed zawarciem
umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.

Bioragc pod uwage, ze Prezes Urzedu zarzucil Spéice, tak jak w przypadkach
opisanych wyzej, stosowanie nieuczciwej praktyki rynkowej, przy jej ocenie uwzglednione
musza by¢ przytoczone wczesniej ustawowe definicje: praktyki rynkowej, przecietnego
konsumenta oraz decyzji dotyczacej umowy.

Powyzej wskazano, ze dzialania Spoétki polegajace na prezentowaniu oferty Spotki
i zawieraniu z konsumentami uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych stanowia
praktyke rynkowa w rozumieniu art. 2 pkt 4 powoltanej ustawy. Zaznaczono réwniez, ze
ocena nieuczciwosci praktyki rynkowej dokonywana jest z punktu widzenia ustalonego
modelu przecietnego konsumenta. Uwzgledniajac charakter zarzuconej Spéice praktyki,
ktoéra dotyczy procesu zawierania przez Spotke uméw z konsumentami, nalezy stwierdzi¢,
Ze W rozpatrywanej sprawie nie ma podstaw do przyjecia innego niz ustalony wczesniej
model przecietnego konsumenta. Ocena ww. praktyki dokonana zostanie zatem z punktu
widzenia przecietnego konsumenta, tj. osoby dostatecznie dobrze poinformowanej, uwaznej
i ostroznej przy zawieraniu umoéw i zapoznaniu si¢ z otrzymanymi od przedsiebiorcy
informacjami, przy uwzglednieniu czynnikéw spolecznych, kulturowych ijezykowych
charakterystycznych dla polskiego konsumenta.
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Pojecie dobrych obyczajow, ktérym postuguje sie art. 4 ust. 1 ww. ustawy, nie zostato
zdefiniowane, niemniej jednak, podobnie jak zasady wspoéizycia spolecznego, jest
przedmiotem wielu orzeczeri sadowych oraz opracowan doktryny. Wskazuje sie¢ w nich
zreguly, ze dobre obyczaje to uczciwe zasady postepowania i ustalone zwyczaje w ujeciu
etyczno- moralnym, na ktérych tres¢ skladaja sie elementy etyczne i socjologiczne
ksztaltowane przez oceny moralne i spoleczne, stanowigce uzupelnienie porzadku
prawnego.

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

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

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

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

Bezsporne jest, ze Spétka zawiera umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
z konsumentami za posrednictwem dzialajacych w jej imieniu i na jej rzecz kurieréw,
wspolpracujacych z jej agentami. Umowy zawierane s3 w miejscu zamieszkania
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konsumentéw. Ze skarg i pism konsumentéw wynika, ze w licznych przypadkach po
ztozeniu przez konsumenta podpisu na okazanych dokumentach, kurierzy nie wydaja
konsumentowi zadnych dokumentéw dotyczacych zawartej umowy, tj. ani umowy, ani
zadnego z jej zalacznikow (jednym z nich jest formularz odstgpienia od umowy oraz
pouczenie o odstapieniu od umowy, bez podania przyczyny, w terminie 14 dni od dnia
zawarcia umowy). W tych przypadkach konsument nie otrzymuje takze potwierdzenia
zawarcia umowy. Kurierzy wskazuja na przyklad, ze wszystkie dokumenty konsument
otrzyma poézZniej poczta badz, Ze przeznaczone dla konsumenta dokumenty zostana odestane
po ich podpisaniu przez druga strone. Zazwyczaj konsument dowiaduje sie, ze zawarl
umowe ze Spétka dopiero po otrzymaniu od Spoétki pierwszej faktury lub przestaniu aparatu
telefonicznego, niezbednego do korzystania z jej ustug. Jezeli konsument kwestionuje
nastepnie fakt doreczenia mu dokumentéw umownych badZz wystepuje do Spétki o ich
dostarczenie, Spétka przesyla konsumentowi kopie umowy.

W wielu skargach i pismach konsumenci zarzucili Spéice zaniechanie w dostarczeniu
dokumentéw umownych, podnoszac m.in., ze: ,Po podpisaniu umowy nie otrzymatam jej,
upominajac sie¢ o kopie umowy kurier odpowiedzial, Ze otrzymam je po 2 tyg poczta”;
»przedstawiciel nie zostawil mi zadnej kopii umowy i zadnych drukéw umozliwiajacych
zerwanie umowy”; ,Jakiez byto moje zdumienie, gdy pan Kurier stwierdzit, ze umowa dla
mnie przyjdzie poczta i juz go nie bylo”; ,Ponadto do dnia dzisiejszego nie otrzymalam
swojego egzemplarza umowy- przedstawiciel firmy Telekomunikacja Cyfrowa nie zostawit
zadnego dokumentu w dniu zawierania umowy”; ,Kurier po jej podpisaniu zabrat
wszystkie egzemplarze, obiecujagc zwrot jednego z nich po podpisaniu przez Waszego
przedstawiciela. Kopie [nie oryginal!] dostarczono w terminie znacznie pdzZniejszym po
kilku moich monitach w Waszym Biurze Obstugi Klienta”.

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

W ustalonych okolicznoéciach niewydanie konsumentowi dokumentu umowy
i zalacznikéw, wzglednie potwierdzenia zawarcia umowy moze pozbawia¢ konsumenta
informacji co do tego z kim i na jakich warunkach zawart umowe, w szczegélnosci tego, ze
zmienit dostawce ustug telekomunikacyjnych. Biorac pod uwage przebieg wizyty kuriera
iudzielane przez niego informacje, nie moze budzi¢ watpliwosdci, ze wydanie ww.
dokumentéw umozliwiloby przecietnemu konsumentowi przede wszystkim ustalenie
tozsamosci Spoitki, czyli dostawcy ustug, z ktérym faktycznie zawart umowe. Dzigki tym
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dokumentom przecietny konsument moéglby poznaé tez szczegdétowe warunki, na jakich
Spotka swiadczy ustugi. Nie otrzymujac tych dokumentéw, a jednoczesnie kierujac sie
informacjami udzielonymi przez konsultantow i kurieréow co do zmiany umowy
z dotychczasowym dostawca ustug, przecietny konsument moze jednak w ogéle nie mie¢
$wiadomosci, ze zawarl umowe ze Spétka. Tym samym moze nie mie¢ Zzadnych mozliwosci
zidentyfikowania Spéiki jako swojego nowego dostawcy ustug. Wydanie konsumentowi
zalagcznika zawierajagcego wzor odstgpienia od umowy czy pouczenie o tym prawie
pozwolitoby mu natomiast na ustalenie, Ze przystuguje mu prawo odstapienia od zawartej
ze Spotka umowy. W ten sposob przecietny konsument moglby tez ustali¢, jak moze z tego
prawa skorzystac i jakie sa skutki odstapienia od umowy.

Dlatego Prezes Urzedu stwierdzil, Ze niedoreczenie ww. dokumentéw moze
utrudniaé¢ przecietnemu konsumentowi skorzystanie z prawa odstgpienia od umowy,
przyznanego mu na podstawie art. 27 ustawy z dnia 30 maja 2014r. o prawach konsumenta
(tj. Dz.U. z 2017r. poz. 638). Przepis ten stanowi, ze konsument, ktéry zawart umowe poza
lokalem przedsiebiorstwa moze w terminie 14 dni odstapi¢ od niej bez podawania
przyczyny i bez ponoszenia kosztéw, z wyjatkiem kosztow okreslonych w art. 33, art. 34 ust.
2 iart. 35. W pierwszej kolejnosci niewydanie przez kuriera dokumentéw umownych, w tym
zalacznika w postaci wzoru odstgpienia od umowy i pouczenia o prawie odstapienia od
umowy, moze co najmniej utrudnié¢ przeciethemu konsumentowi ustalenie, czy prawo to
mu przystuguje. Jest to o tyle wazne, ze na podstawie informacji otrzymanych od
konsultanta i kuriera przecietny konsument jest przekonany, ze jedynie zmienil umowe
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawarta z dotychczasowym dostawca ustug. Nie
otrzymujac ani umowy, ani ww. zalacznika przecietny konsument nie ma zadnego
dokumentu, z ktérego moglby sie dowiedzie¢, czy i w jaki spos6b moze skorzysta¢ z prawa
odstapienia od umowy.

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

Na taki wlasnie zdecydowanie negatywny skutek praktyki Spotki zwrécono uwage
w przestanych do Prezesa Urzedu skargach i pismach, z ktérych wynika, ze niewydanie
dokumentéw umownych uniemozliwilo konsumentom odstgpienie od umowy
w ustawowym terminie. Konsumenci zarzucili m.in., ze: ,kurier, ktéry przywiézt umowe
nie pozostawil mi jej kopii, wiec nie mialam mozliwosci odstapi¢ od umowy w ciagu 14 dni”;
,Po podpisaniu umowy przedstawiciel w/w spotki nie zostawil mi kopii umowy.
W zwiazku z tym nie wiedzialam, z jaka firma podpisalam umowe i nie miatam mozliwosci
wczesniejszego odstapienia od umowy- jest to celowe dziatanie w/w spoélki, ktére ma za
zadanie uniemozliwi¢ odstapienie od umowy w ciagu 14 dni od jej podpisania bez podania
przyczyny”; ,Firma nie dotrzymala bowiem obowigzku dostarczenia mi jednego
z egzemplarzy podpisanej umowy, wobec czego nie moglem sie zapoznaé z jej treScia
i ewentualnie zrezygnowa¢ w prawnie obowigzujagcym terminie 14-dniowym z jej
realizacji”).

Z ww. wzgledow Prezes Urzedu uznaje, ze praktyka Spoéiki jest sprzeczna z dobrymi
obyczajami.

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

W opinii Prezesa Urzedu, na ocene praktyki Spétki nie wplywa fakt, ze w zalaczniku
do umowy o nazwie ,O$wiadczenia Abonenta zwigzane z zawarciem Umowy oraz jej
treScia” zamieszczono o$wiadczenie konsumenta potwierdzajace otrzymanie po zawarciu
umowy jej egzemplarza podpisanego przez pelnomocnika Spoéiki. Podpisanie tego
o$wiadczenia jak i samej umowy nie oznacza, ze kurier faktycznie pozostawit w konkretnym
przypadku ww. dokumenty konsumentowi. Jak wynika z dokonanych ustaleri, w procesie
zawierania uméw konsumenci skladaja co najmniej kilka podpiséw na przedkladanych im
dokumentach, co nie jest rwnoznaczne z wydaniem tych dokumentéw.

Na przypisanie Spélce omawianej praktyki nie wplywa réwniez zalaczenie do akt
sprawy kopii uméw, przekazanych bezposrednio przez konsumentéw, ktére potwierdzaja
fakt otrzymania przeznaczonych do nich egzemplarzy umoéw. Iloé¢ przypadkéw, w ktorych
konsument nie otrzymal dokumentéw umownych ani potwierdzenia zawarcia umowy
dowodzi bowiem, Ze zaniechanie Spétki moze by¢ celowe, a jej zamiarem jest w istocie
niedopuszczenie do skorzystania przez konsumenta z ustawowego prawa odstapienia od
umowy w terminie 14 dni od jej zawarcia.

Prezes Urzedu stwierdzil tym samym, ze Spoétka stosuje nieuczciwa praktyke
rynkowa, o ktérej mowa w art. 4 ust. 1 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym. Jednoczesne stwierdzenie, ze Spétka naruszyla zbiorowe interesy konsumentéw
skutkuje przypisaniem jej praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw, okreslonej
w art. 24 ust. 1i 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw.

W odniesieniu do niniejszej praktyki, tak jak w przypadku praktyk wskazanych
powyzej, Prezes Urzedu orzekl na podstawie art. 26 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw, nakazujac Spélce zaniechanie jej stosowania. Prezes Urzedu uznal, ze
Spotka nie udowodnita, stosownie do wymogu przewidzianego w art. 27 ust. 3 tej ustawy, ze
zaniechala stosowania ww. praktyki.

Iv.

Zgodnie z art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw, Prezes
Urzedu moze natozy¢ na przedsiebiorce, w drodze decyzji, kare pieniezng w wysokosci nie
wiekszej niz 10% obrotu osiggnietego w roku obrotowym poprzedzajacym rok natozenia
kary, jezeli przedsigbiorca ten, chocby nieumys$lnie, dopuscil si¢ naruszenia zakazu
okreslonego w art. 24 ustawy. Art. 106 ust. 3 ww. ustawy, wskazujacy sposéb obliczania
obrotu, przewiduje m.in. w pkt 1, ze obrét oblicza si¢ jako sume przychodéw wykazanych
w rachunku zyskéw i strat- w przypadku przedsiebiorcy sporzadzajacego taki rachunek na
podstawie przepiséw o rachunkowosci. Art. 106 ust. 5 ustawy stanowi przy tym, ze
w przypadku gdy przedsiebiorca w roku obrotowym poprzedzajacym rok natozenia kary
nie osiggnal obrotu lub osiggnat obrét w wysokosci nieprzekraczajacej réwnowartosci
100.000 euro, Prezes Urzedu nakladajgc kare pieniezng na podstawie ust. 1 uwzglednia
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Sredni obr6t osiggniety przez przedsiebiorce w trzech kolejnych latach obrotowych
poprzedzajacych rok natozenia kary.

W rachunku zyskéw i strat za 2016r. Spétka wykazala przychéd w wysokosci
[usunieto] z1, co uwzgledniajac éredni kurs euro ogloszony przez Narodowy Bank Polski w
dniu 30 grudnia 2016r., tj. 4,4240 z1, stanowi [usunieto] euro po zaokragleniu (stosownie do
art. 5 powolanej ustawy, przeliczenie wartosci euro oraz innych walut obcych na zlote oraz
wartosci zlotego na euro jest dokonywane wedlug kursu $redniego walut obcych
ogloszonego przez Narodowy Bank Polski w ostatnim dniu roku kalendarzowego
poprzedzajacego rok nalozenia kary). Obrét Spotki w 2016r. jest wiec wyzszy niz 100.000
euro. Uzasadnia to zastosowanie przy nalozeniu na Spoétke kary pienieznej art. 106 ust. 1
ustawy, bez odniesienia do szczegotowych zasad ustalania wysokosci kary przewidzianych
w ust. 5 tego przepisu, majacego zastosowanie wowczas, gdy obrot przedsiebiorcy nie
przekracza wartosci 100.000 euro.

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

Ustalajac wysokos$¢ kar pienieznych Prezes Urzedu bierze réwniez pod uwage
okolicznosci tagodzace oraz obciazajace, ktore wystapily w sprawie. Zgodnie z art. 111 ust. 3
pkt 2 ustawy, okolicznodciami lagodzacymi sa w szczegélnosci: dobrowolne usuniecie
skutkow naruszenia, zaniechanie stosowania zakazanej praktyki przed wszczeciem
postepowania lub niezwlocznie po jego wszczeciu, podjecie z wlasnej inicjatywy dziatan
w celu zaprzestania naruszenia lub usuniecia jego skutkéw oraz wspoétpraca z Prezesem
Urzedu w toku postepowania, w szczeg6lnosci przyczynienie sie do szybkiego i sprawnego
przeprowadzenia postepowania. Wéréd zamknietego katalogu okolicznosci obciazajacych
art. 111 ust. 4 pkt 2 ustawy wymienia: znaczny zasieg terytorialny naruszenia lub jego
skutkéw, znaczne korzysci uzyskane przez przedsiebiorce w zwiazku z dokonanym
naruszeniem, dokonanie uprzednio podobnego naruszenia oraz umyslnos¢ naruszenia.

Zdaniem Prezes Urzedu, okoliczno$ci niniejszej sprawy, przede wszystkim charakter
zarzuconych Spélce praktyki i ich mozliwe negatywne skutki w sferze pozaekonomicznych
i ekonomicznych interesow konsumentéw przesadzaja o nalozeniu na Spoéltke Kkar
pienieznych za kazda z ww. praktyk.

Ocena zgromadzonego materialu dowodowego wskazuje na umys$lne naruszenie
przez Spotke zakazu wyrazonego w art. 24 ustawy w odniesieniu do wszystkich
zarzuconych jej praktyk.

W opinii Prezesa Urzedu, przekazywane konsumentom podczas rozméw
telefonicznych i wizyt nieprawdziwe informacje o tozsamosci Spotki czy rzeczywistym celu
wizyty kuriera i przedmiocie oferowanej ustugi oraz sposéb ich przekazywania, §wiadcza
o zamiarze Spétki wykorzystania mylnego przekonania konsumentéw dla pozyskania jak
najwiekszej liczby klientéw. Dzigki tym dziataniom Spoétka zamierza osiggnaé maksymalne
zyski z zawierania uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Spétka musi zdawac
sobie sprawe, choc¢by z uwagi na otrzymywane liczne skargi konsumentéw i podejmowane
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wobec niej w wielu przypadkach dziatania rzecznikéw konsumentéw, oddziatéw Federacji
Konsumentéw oraz innych organéw, ze ww. informacje nie sg prawdziwe. Spétka wie
zatem, ze osiaga korzysci majatkowe wskutek wprowadzenia konsumentéw w btad. Dlatego
nie ma podstaw do przyjecia, ze Spétka nie jest wiadoma tego, jak dzialaja osoby, ktére
reprezentuja ja w procesie oferowania ustug konsumentom. Podkreslenia przy tym wymaga,
ze Spotka nie zmienila swoich praktyk pod wplywem otrzymywanych z wielu Zrédet
sygnaléw o negatywnych skutkach tych praktyk dla intereséw konsumentéw. Poczynione
ustalenia nie pozwalaja na uznanie, Ze dzialania Spétki wobec konsumentéw sa
przypadkowe. Wrecz przeciwnie, sg przemyslane i $wiadcza o przygotowaniu konsultantéw
i kurieréw do tego, jak prowadzi¢ rozmowe z konsumentem, zeby nie ujawni¢ tozsamosci
Spotki, ale wywota¢ bledne przekonanie rozmoéwcy, Ze prezentowana oferta pochodzi od
jego dotychczasowego dostawcy, a podpisanie przedtozonych dokumentéw doprowadzi
tylko do zmiany umowy w zakresie oplaty za abonament. Nalezy przy tym wskazaé, ze
wykorzystujac uprawnienia wynikajace z umoéw agencyjnych Spétka mogta i moze aktywnie
wplywac na proces zawierania uméw z konsumentami przez jej agentéw.

Zdaniem Prezesa Urzedu, uzasadnione jest takze uznanie, ze Spétka ma zamiar
wykorzystania btednego przekonania konsumentéw, wynikajagcego z nieprzekazania im
informacji o okresie obowigzywania nizszej oplaty za abonament w trakcie skladania
propozycji zawarcia umowy, do skorzystania z jej ustug. W przypadku uméw zawieranych
przez Spotke na warunkach promocyjnych istotnym elementem promocji jest wiasnie nizsza
oplata za abonament, ktéra obowigzuje jednak tylko w pierwszych dwoéch okresach
rozliczeniowych. Spétka musi zdawac sobie sprawe, ze nieinformowanie o ww. elemencie
promocji powoduje, zZe jej oferta jest bardziej atrakcyjna dla konsumentéw niz
w rzeczywistoéci. Spétka ma jednak zamiar wykorzystania blednego przekonania
konsumentéw w tym zakresie oraz brak zorientowania sie w sytuacji do tego, aby sktoni¢ ich
do przyjecia przedstawianej propozycji i podpisania z nia umowy. Z uwagi na otrzymywane
liczne skargi czy interwencje Spotka wie jednoczesnie, jakie faktyczne, negatywne skutki
powoduje nieprzekazanie ww. informacji dla intereséw poszczegélnych konsumentéw.
Pomimo tego, Spétka nie zmienita swojej praktyki.

Podobnie, nie sposéb uzna¢, ze niewydanie konsumentom dokumentéw umownych
po podpisaniu umowy, nie wynika ze $wiadomych, celowych dziatlann Spotki
ukierunkowanych na utrzymanie w mocy zawartej umowy, tj. niedopuszczenie do
skorzystania przez konsumenta z prawa odstgpienia od umowy. W opinii Prezesa Urzedu,
Spotka zdaje sobie sprawe, jaki wplyw jej zaniechanie ma na prawo konsumenta do
odstgpienia od umowy, poniewaz otrzymuje skargi konsumenckie oraz interwencje r6znych
podmiotéw udzielajacych konsumentom pomocy w indywidualnych sprawach. Spétka ma
zatem Swiadomos$¢, ze poprzez niewydanie dokumentéw umownych moze co najmniej
utrudni¢ konsumentowi skorzystanie z tego prawa, na przykiad poprzez niemoznosé
ustalenia terminu do odstapienia od umowy i kontrahenta, z ktérym faktycznie zawart
umowe.

Uwzgledniajac wymienione okoliczno$ci nie ma podstaw do stwierdzenia, ze
stosujac zarzucone praktyki Spotka naruszyla tylko zasady ostroznosci w relacjach
z konsumentami.

1.

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

46



Z poczynionych ustaleri wynika, Ze omawiana praktyka ma charakter dtugotrwaty.
Spotka stosuje ja przez okres dituzszy niz 1 rok. Pierwsze informacje o zakwestionowanych
dziataniach Spoétki dotyczg uméw zawartych przez nig z konsumentami w marcu 2016r.

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

Negatywny aspekt tej praktyki zostat opisany w licznych skargach konsumenckich,
ktore otrzymat Prezes Urzedu. Praktycznie w kazdej skardze konsumenci zwrécili uwage na
okreslony sposob zachowania przedstawicieli Spétki oraz zakres i tres¢ przekazywanych
informacji. Konsumenci podniesli, ze ich celem bylo wywotanie ich btednego przekonania co
do otrzymania propozycji obnizenia abonamentu od dotychczasowego dostawcy ustug
telekomunikacyjnych i mozliwosci zawarcia z nim umowy na korzystniejszych niz
dotychczasowe warunkach. Konsumenci wskazali takze, ze byli zapewniani, czesto
wielokrotnie, Ze rozmawiaja z przedstawicielem swojego dotychczasowego dostawcy ustug,
ktory przygotowat dla nich korzystna finansowo oferte i nie mieli podstaw, by nie wierzy¢
osobom, ktére nawigzaly z nimi kontakt telefoniczny, a nastepnie dostarczyly im dokumenty
do podpisu.

Zdaniem Prezesa Urzedu, o wysokim stopniu szkodliwosci tej praktyki swiadcza
takze jej dalsze, negatywne skutki, przejawiajace sie m.in. w koniecznosci podjecia przez
konsumenta, ktory wbrew swojej woli zawarl ze Spétka umowe pod wplywem ww.
nieprawdziwych informacji, dzialan w celu wyjaénienie zaistnialej sytuacji ze Spotka
i dotychczasowym dostawca uslug. Nalezy zauwazy¢, ze wlasciwie w kazdej skardze
otrzymanej przez Prezesa Urzedu konsumenci poinformowali, ze o fakcie zawarcia umowy
ze Spotka dowiedzieli si¢ dopiero po zawarciu umowy. Z reguly bylo to dopiero wéwczas,
gdy dotychczasowy dostawca ustug telekomunikacyjnych zaprzestal swiadczenia na ich
rzecz ustug, czyli wyltaczyt ich dotychczasowy numer telefonu. Jak podkreslili konsumenci,
dopiero wtedy mogli podja¢ okreslone dzialania wobec Spotki. Niewatpliwie taka sytuacja
moze powodowaé u konsumentéw zdenerwowanie i dezorientacje, pozbawiajac ich
poczucia pewnosci co do tego z kim i jakiej w rzeczywistosci czynnosci prawnej dokonali
oraz jakie sa jej skutki. Moze tez wymagac podjecia kolejnych dziatarh przez konsumentéw,
na przyklad poszukiwania oséb mogacych udzieli¢ im pomocy prawnej, aby skutecznie
dowodzi¢ swoich racji i wykazac¢ bezzasadnos¢ stanowiska Spétki powolujacej sie na fakt
zawarcia waznej umowy (z dokumentéw, ktére otrzymat Prezes Urzedu wynika, ze Spétka
nie uznaje wyjasniern konsumentéw podnoszac, ze w procesie zawierania umowy nie zostali
wprowadzeni w blad i zawarli wazne umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych).

Zakwestionowana praktyka moze jednocze$nie wywiera¢é wplyw na konkretne
decyzje konsumentéw o zawarciu umowy ze Spoétka, tj. zmianie dostawcy ustug, z czym
wigzaé mogg sie okre$lone skutki finansowe. Jezeli bowiem umowa konsumenta
z dotychczasowym dostawca ustug jest umowa zawartg na czas oznaczony, ktérej termin
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jeszcze nie upltynal, a konsument zdecyduje o jej jednostronnym rozwigzaniu, bedzie co do
zasady zobowigzany do zwrotu kosztéw udzielonych mu przez tego przedsiebiorce ulg.
W przypadku rozwigzania w ten spos6b umowy zawartej na czas oznaczony ze Spotka,
konsument bedzie zobowiazany do poniesienia tych optat na rzecz Spétki. Praktyka Spoétki
moze tym samym wywieraé, poza skutkami o charakterze niemajatkowym, bezposrednie
i dotkliwe skutki takze w sferze ekonomicznych intereséw konsumentéw.

W ocenie Prezesa Urzedu, ww. przestanki swiadcza o wysokim stopniu szkodliwosci
przypisanej Spoélce praktyki i przesadzaja o ustaleniu kwoty bazowej kary na poziomie
[usunieto] % obrotu Spétki w 2016r., tj. [usunieto] zt po zaokragleniu.

W procesie kalkulacji kary Prezes Urzedu wziagl takze pod uwage nastepujace
okolicznosci obcigzajace: umyélnos¢ dziatania Spotki oraz znaczny zasieg terytorialny
naruszenia. Powyzej wskazano, ze praktyka Spoétki wynika z zamiaru wprowadzenia
konsumentéw w blad i pozyskania w ten sposéb jak najwiekszej liczby klientéw. Z tej
przyczyny Prezes Urzedu podwyzszyl kwote bazowag kary o [usunieto]%. Z Kkolei
uwzglednienie drugiej okolicznosci obciazajacej jest skutkiem prowadzenia przez Spotke
dzialalnosci gospodarczej na terenie calego kraju. Z ww. przyczyny Prezes Urzedu
podwyzszyl kwote bazowa kary o [usunieto]%. tacznie kwota kary zostala zatem
podwyzszona o [usunieto] %, do kwoty 198.322 zt po zaokragleniu.

Prezes Urzedu nie dopatrzyl si¢ w niniejszej sprawie zadnych okolicznosci
tagodzacych, ktére uzasadnialyby zmniejszenie wysokosci kary. Nalezy w szczegdélnosci
zauwazy¢, ze Spotka nie wykazala, ze zaprzestala stosowania zarzuconej jej praktyki.

Biorac pod uwage powyzsze, za stosowanie praktyki stwierdzonej w pkt I sentencji
decyzji Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare pieniezng w wysokosci 198.322 zi.

2.

Praktyka stwierdzona w pkt II sentencji decyzji polega na zaniechaniu Spotki
przekazywania konsumentom informagcji o istotnym warunku $wiadczenia ustug w ramach
taryf promocyjnych. Sktadajac konsumentom propozycje zawarcia umowy na warunkach
promocyjnych z nizsza oplata za abonament, Spétka nie informuje, Zze oplata ta bedzie
obowigzywac tylko przez pierwsze dwa miesigce umowy, a nie przez caly okres jej trwania.
Praktyka ta dotyczy etapu poprzedzajacego zawarcie umowy, ale moze wplywac takze na
etapy zawierania i wykonania umowy.

Wymierzajac kare za stosowanie ww. praktyki, Prezes Urzedu uwzglednil okres jej
stosowania, ktéry przekroczyt 1 rok. Jak ustalono na podstawie przedtozonych przez Spoétke
dokumentéw, promocyjne taryfy z nizsza kwota abonamentu za pierwsze dwa okresy
rozliczeniowe obowigzuja od listopada 2015r. Pierwsze sygnaly o zaniechaniu Spoétki
w przekazaniu informacji, ktére otrzymat Prezes Urzedu, dotycza uméw zawartych przez
nig z konsumentami w marcu 2016r.

Zdaniem Prezesa Urzedu, ocena ww. praktyki oraz jej skutkow rynkowych prowadzi
do wniosku, ze jej wysoki stopiefi szkodliwosci wynika z mozliwosci naruszenia
ekonomicznych i pozaekonomicznych interesow konsumentéw. Zaniechanie Spétki
w omawianym zakresie moze przede wszystkim narusza¢ prawo konsumentéw do
otrzymania od Spétki- potencjalnego kontrahenta, informacji o podstawowym warunku
proponowanej mu umowy. Nieprzekazanie informacji o ograniczonym czasie, w stosunku
do calego okresu umowy, obowigzywania nizszej oplaty za abonament moze wprowadza¢
konsumentéw w btad co do wysokosci faktycznych oplat, jakie beda ponosi¢ na podstawie
zawartej ze Sp6tka umowy. Nie otrzymujac takich informacji w chwili ztozenia przez Spotke
propozycji zawarcia umowy, konsumenci moga uzna¢, ze nizsza oplata bedzie obowigzywac
przez caly okres umowy. Pod wplywem blednego przekonania w tej kwestii konsumenci
moga podja¢ decyzje dotyczaca umowy, ktoérej by nie podjeli, gdyby uzyskali rzetelne
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informacje o oplatach, jakie beda ponosi¢ w razie skorzystania z przedstawionej im
propozycji. Praktyka Spotki moze wywiera¢ wiec wplyw takze na konkretne decyzje
konsumentéw o zawarciu umowy ze Spétka.

Brak informagji ze strony Spotki moze w konsekwencji powodowa¢, ze konsument
pozna rzeczywiste koszty korzystania z jej ustug dopiero na etapie wykonywania umowy
(na przyktad kiedy zapozna sie z cennikiem promocji lub po otrzymaniu od Spétki faktury
z wyzszymi oplatami po uptywie pierwszych dwoch okreséw rozliczeniowych). Oznacza to,
ze konsument bedzie zobowigzany do ponoszenia wyzszych oplat za abonament w czasie
trwania zawartej ze Spdtka umowy, niz oplaty, ktére spodziewal sie ponosi¢ otrzymujac
propozycje zawarcia z nig umowy.

Majac na wzgledzie wskazane okolicznosci, Prezes Urzedu ustalit kwote bazowa kary
za omawiane naruszenie na poziomie [usunieto]% obrotu Spoétki w 2016r., tj. [usunieto] zt po
zaokragleniu.

Okreslajac wysokos$¢ kary Prezes Urzedu wzigl ponadto pod uwage zaistniale
w niniejszej sprawie okolicznosci obciazajace, decydujace o podwyzszeniu kwoty kary, tj.
umys$lno$¢ naruszenia oraz jego znaczny zasieg terytorialny. Powyzej wskazano, ze
zamiarem Spolki jest sklonienie konsumentéw do przyjecia przedstawionej mu propozycji
i podpisania z nig umowy, pod wplywem blednego przekazu wynikajacego z przekonania,
ze nizsze oplaty za abonament obowigzuja przez caly okres umowy. Okolicznos¢ ta
uzasadnia podwyzszenie kwoty bazowej kary o [usunieto]%. Znaczny zasieg terytorialny
naruszenia wynika natomiast z faktu prowadzenia przez Spoétke dziatalnosci na obszarze
calego kraju. Zuwagi na te okolicznoé¢, Prezes Urzedu podwyzszyl kwote Kkary
o [usunieto]%. Majac na uwadze ww. okolicznosci Prezes Urzedu podwyzszyl kwote
bazowa kary o [usunieto] %, do kwoty 102.581 zt po zaokragleniu.

Prezes Urzedu uznal ponadto, ze w rozpatrywanej sprawie nie ma okolicznosci
tagodzacych, ktére uzasadnialyby zmniejszenie wysokosci kary. Nalezy podkresli¢, ze
rowniez w odniesieniu do niniejszej praktyki Spotka nie udowodnita faktu zaniechania jej
stosowania.

Za stosowanie praktyki stwierdzonej w pkt II sentencji decyzji Prezes Urzedu natozyt
tym samym na Spoétke kare pieniezna w wysokosci 102.581 zt.

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

Wazac kwote kary Prezes Urzedu uwzglednil okres stosowania tej praktyki, ktory
przekroczyl 1 rok. Pierwsze sygnaly od konsumentéw wskazujace na zaniechanie Spoétki
odnosza sie do uméw zawartych w marcu 2016r.

Praktyka Spotki godzi przede wszystkim w prawo konsumentéw do otrzymania
dokumentéw umownych po zawarciu umowy. Jednocze$nie praktyka ta godzi réwniez
w niezwykle istotne dla konsumenta prawo do odstgpienia od umowy zawartej poza
lokalem przedsiebiorstwa. Podkreslenia wymaga, ze prawo odstgpienia konsumenta od
umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa jest jednym z najwazniejszych uprawnien
konsumenta, ktéry poprzez skorzystanie z niego moze zerwac nawigzany z przedsigbiorca
stosunek umowny, co do zasady bez zadnych kosztéw (z wyjatkiem kosztéw dostarczenia
rzeczy). Warto tez wskazad, ze przepisy przyznajace konsumentowi prawo odstgpienia od
umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa obowigzuja od wielu lat. Przed wejSciem
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w zycie przepisow obowiazujacej obecnie ustawy o prawach konsumenta, prawo to
przewidziane bylo w przepisach ustawy z dnia 2 marca 2000r. o ochronie niektérych praw
konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt
niebezpieczny (t.j. Dz.U. z 2012r. poz. 1225).

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

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

Prezes Urzedu wuznaje, ze ww. okolicznoéci decyduja o wysokim stopniu
szkodliwoséci praktyki Spotki, uzasadniajgc ustalenie kwoty bazowej kary na poziomie
[usunieto] % obrotu Spotki w 2016r., tj. [usunieto] zt po zaokragleniu.

W niniejszej sprawie, tak jak w przypadku praktyk oméwionych powyzej, Prezes
Urzedu uznal za okolicznosci obciazajace, wpltywajace na podwyzszenie ustalonej kwoty
kary: umyslnoé¢ naruszenia oraz jego znaczny zasieg terytorialny. Jak juz zaznaczono,
zamiarem Spotki jest niedopuszczenie do odstgpienia konsumenta od zawartej umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Okolicznoé¢ ta przesadzita o podwyzszeniu
kwoty bazowej kary o [usunieto]%. Znaczny zasieg terytorialny naruszenia jest
konsekwencja prowadzenia przez Spotke dziatalnosci na obszarze catego kraju, co uzasadnia
podwyzszenie kwoty bazowej kary o [usunieto]%. Uwzgledniajac wskazane okolicznosci
obcigzajace, Prezes Urzedu podwyzszyl kwote bazowgq kary o [usunieto] %, do kwoty 198.322
zt po zaokragleniu.

Zdaniem Prezesa Urzedu, w niniejszym przypadku nie ma podstaw do zmniejszenia
ustalonej kwoty kary. Nie ma bowiem zadnych okolicznoéci tagodzacych, ktére
uzasadnialyby jej obniZenie. Spotka nie udowodnila w szczegolnosci faktu zaprzestania
stosowania ww. praktyki.
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Ostatecznie za stosowanie praktyki wskazanej w pkt III sentencji decyzji Prezes
Urzedu natozyt na Spoétke kare pieniezng w wysokosci 198.322 zi.

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

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

V.

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

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

Do kosztow przeprowadzonego postepowania w niniejszej sprawie zaliczono
poniesione koszty doreczenia pism Spéice w wysokosci 62,40 zt.

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

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

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