PREZES

URZEDU OCHRONY ]
KONKURENCJI | KONSUMENTOW
MAREK NIECHCIAL
wersja jawna
RKR.610.1.2018.5J Krakow, 20 sierpnia 2019 r.

DECYZJA Nr RKR - 2/2019

Stosownie do art. 33 ust. 4-6 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentoéw (Dz. U. z 2019 r. poz. 369)

- w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow -

po przeprowadzeniu, wszczetego z urzedu, postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow:

I. na podstawie art. 28 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow po
uprawdopodobnieniu stosowania przez Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow polegajacej na wprowadzajacym
w btad informowaniu konsumentow o:

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

b) przedmiocie oferowanej ustugi lub rzeczywistym celu wizyty (rozmowy) poprzez
wskazywanie lub sugerowanie przez osoby reprezentujace Spotke, ze dokumenty
przedktadane konsumentom do podpisu stanowig zmiane warunkéw umowy zawartej
z dotychczasowym dostawca ustug, podczas gdy w rzeczywistosci ich podpisanie skutkuje
zawarciem nowej umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z Nowa Telefonia Sp. z o.o0.
i wigze sie ze zmiang dostawcy ustug telekomunikacyjnych,

co moze stanowic nieuczciwg praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1 i 2 pkt 1
w zw. Z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz. U. z 2017 r. poz. 2070) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow, a w konsekwencji stanowi¢ naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ww. ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow

i po zobowiazaniu sie przez Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie do podjecia
nastepujacych dziatan zmierzajacych do usuniecia negatywnych skutkow powyzej opisanej
praktyki:

A. przeprowadzenia przegladu zgtoszen reklamacyjnych / skarg konsumentow z okresu od
1 stycznia 2016 r. do dnia wydania niniejszej decyzji dotyczacych praktyki bedacej
przedmiotem ww. postepowania oraz pozytywnego ich rozpatrzenia, jesli nie zostato to
uczynione przed wydaniem decyzji; pod pojeciem ww. zgtoszenia reklamacyjnego / skargi
konsumenckiej nalezy rozumiec:

- pisma konsumentdw skierowane do Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie,
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- pisma konsumentow skierowane do instytucji posiadajacych kompetencje do wystepowania
w imieniu konsumenta, np. miejskich (powiatowych) rzecznikéw konsumentow i organizacji
konsumenckich, ktore to instytucje nastepnie wystapity do Nowa Telefonia Sp. z o.o.
z siedzibg w Warszawie w interesie konsumentéw sktadajacych przedmiotowe pisma
w przedstawionych w nich sprawach,

- pisma instytucji posiadajacych kompetencje do wystepowania w imieniu konsumenta, np.
miejskich (powiatowych) rzecznikow konsumentéw, organizacji konsumenckich,
wystepujacych do Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie w interesie
konsumentow,

- skargi konsumentow znajdujace sie w aktach ww. postepowania, tj. dotyczace praktyki
okreslonej w pkt I. sentencji decyzji,

B. przyznania rekompensaty pienieznej w wysokosci 60 zt (stownie: szesédziesiat ztotych)
wszystkim konsumentom, ktorych dotycza zgtoszenia reklamacyjne / skargi okreslone
w punkcie I.A. sentencji niniejszej decyzji; jej wyptata nastapi na rachunek bankowy
wskazany przez konsumenta lub poprzez skierowanie do niego przekazu pocztowego,

C. umorzenia lub zwrotu optat lub kar naliczonych konsumentom w zwiazku z rozwigzaniem
umowy o sSwiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej z Nowa Telefonia Sp. z o.o.
z siedziba w Warszawie, ktorzy z uwagi na uprzednie nierozpatrzenie lub negatywne
rozpatrzenie ich zgtoszen reklamacyjnych / skarg okreslonych w punkcie I.A. sentencji
niniejszej decyzji poniesli je lub na dzien ich ponownego rozpatrzenia byli nadal
zobowiazani do ich uiszczenia; wyptata zwrotu nastgpi na rachunek bankowy wskazany przez
konsumenta lub poprzez skierowanie do niego przekazu pocztowego,

D. umozliwienia konsumentom, ktorzy w zwiazku z uprzednim nierozpatrzeniem lub
negatywnym rozpatrzeniem zgtoszen reklamacyjnych / skarg okreslonych w punkcie l.A.
sentencji niniejszej decyzji nadal pozostawali abonentami Nowa Telefonia Sp. z o.o.
z siedziba w Warszawie w dniu ich ponownego rozpatrzenia, rozwiazania umowy o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych bez koniecznosci ponoszenia przez nich jakichkolwiek kosztow
zwiazanych z ta okolicznoscia, w tym zwrotu przyznanej ulgi,

E. przekazania konsumentom informacji o objeciu ich zobowigzaniem Nowa Telefonia
Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie, o ktérym mowa w punkcie I.B. sentencji niniejszej
decyzji, przy czym:

E.1. w komunikacie skierowanym do abonentow Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedziba
w Warszawie pojawia sie nastepujace informacje, tj. o:

i. wydaniu decyzji przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, w tym
0 jej numerze i dacie wydania,

ii. fakcie, iz podejmowane przez nig dziatania zwiazane sg z realizacja zobowiazania
okreslonego w decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

iii. przyznaniu rekompensaty pienieznej w wysokosci 60 zt (stownie: szescdziesiat ztotych)
w zwiazku ze ztozeniem przez poszczegolnych konsumentow zgtoszen reklamacyjnych /
skarg okreslonych w punkcie I.A. sentencji niniejszej decyzji,

iv. sposobie, w jaki konsumentom zostanie wyptacona nalezna im kwota (przelew na
rachunek bankowy lub przekaz pocztowy) oraz terminie, w jakim moga oni wskaza¢ Nowa
Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie swoéj aktualny numer rachunku bankowego
lub adres,
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v. danych kontaktowych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie (telefon, mail,
adres),

E.2. komunikat, o ktorym mowa w punkcie I.E.1. sentencji niniejszej decyzji zostanie
wystany do abonentow Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie listem poleconym,

F. przekazania konsumentom informacji o objeciu ich zobowiazaniem Nowa Telefonia
Sp. z 0.0. z siedzibag w Warszawie, o ktéorym mowa w punkcie I.B. i I.C. sentencji
niniejszej decyzji, przy czym:

F.1. w komunikacie skierowanym do abonentow Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedziba
w Warszawie pojawia sie nastepujace informacje, tj. o:

i. wydaniu decyzji przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, w tym
0 jej numerze i dacie wydania,

ii. fakcie, iz podejmowane przez nig dziatania zwiazane sa z realizacja zobowiazania
okreslonego w decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

iii. przyznaniu rekompensaty pienieznej w wysokosci 60 zt (stownie: szes¢dziesiat ztotych)
w zwiazku ze ztozeniem przez poszczegoélnych konsumentow zgtoszen reklamacyjnych /
skarg okreslonych w punkcie I.A. sentencji niniejszej decyzji,

iv. umorzeniu naliczonej optaty lub kary lub o mozliwosci uzyskania zwrotu poniesionych
przez konsumentow optat lub kar,

v. sposobie, w jaki konsumentom zostanie wyptacona nalezna im kwota (przelew na
rachunek bankowy lub przekaz pocztowy) oraz terminie, w jakim moga oni wskazac¢ Nowa
Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie swoéj aktualny numer rachunku bankowego
lub adres,

vi. danych kontaktowych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie (telefon, mail,
adres),

F.2. komunikat, o ktorym mowa w punkcie I.F.1. sentencji niniejszej decyzji zostanie
wystany do abonentéow Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie listem poleconym,

G. przekazania konsumentom informacji o objeciu ich zobowigzaniem Nowa Telefonia
Sp. z o.0. z siedzibag w Warszawie, o ktérym mowa w punkcie I.B. i I.D. sentencji
niniejszej decyzji, przy czym:

G.1. w komunikacie skierowanym do abonentow Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedziba
w Warszawie pojawia sie nastepujace informacje, tj. o:
i. wydaniu decyzji przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, w tym
0 jej numerze i dacie wydania,
ii. fakcie, iz podejmowane przez nig dziatania zwiazane s3 z realizacjg zobowiazania
okreslonego w decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
iii. przyznaniu rekompensaty pienieznej w wysokosci 60 zt (stownie: szescdziesiat ztotych)
w zwigzku ze ztozeniem przez poszczegolnych konsumentow zgtoszen reklamacyjnych /
skarg okreslonych w punkcie I.A. sentencji niniejszej decyzji,

iv. mozliwosci bezkosztowego rozwigzania umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
oraz skutkach ztozenia wypowiedzenia,

v. sposobie, w jaki konsumentom zostanie wyptacona nalezna im kwota (przelew na
rachunek bankowy lub przekaz pocztowy) oraz terminie, w jakim moga oni wskaza¢ Nowa
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Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie swoj aktualny numer rachunku bankowego
lub adres,

vi. danych kontaktowych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie (telefon, mail,
adres),

G.2. komunikat, o ktorym mowa w punkcie 1.G.1. sentencji niniejszej decyzji zostanie
wystany do abonentéw Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie listem poleconym,

H. podjecia w zakresie zobowiazan, o ktérych mowa w punkcie I.B., I.C., L.E., I.F. i |.G.
sentencji niniejszej decyzji ponizej okreslonych dziatan:

H.1. w przypadku otrzymania zwrotu pierwszego pisma skierowanego do konsumenta
z adnotacja inng niz wskazujaca na brak zasadnosci kierowania kolejnego pisma (np. adresat
nieznany, niewtasciwy adres, adresat nie zyje) Nowa Telefonia Sp. z o.0. z siedziba
w Warszawie podejmie kolejna probe poinformowania konsumenta poprzez list polecony za
potwierdzeniem odbioru,

H.2. w przypadku otrzymania zwrotu pierwszego pisma skierowanego do konsumenta
z adnotacja wskazujaca na brak zasadnosci kierowania kolejnego pisma (np. adresat
nieznany, niewtasciwy adres, adresat nie zyje) lub w przypadku braku mozliwosci
doreczenia drugiego pisma niezaleznie od przyczyny, przyjmuje sie, ze proces realizacji
zobowiazan zostat bezskutecznie zakonczony, z wyjatkiem aktywnych klientow Nowa
Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie (punkt I.H.4. sentencji niniejszej decyzji),

H.3. wyptaty konsumentom naleznych im kwot (tytutem rekompensaty pienieznej lub zwrotu
poniesionych przez nich optat lub kar) poprzez skierowanie do nich przekazu pocztowego,
jesli w terminie 30 dni od otrzymania stosownego pisma nie przekazg oni Nowa Telefonia
Sp. z o0.0. z siedziba w Warszawie aktualnego numeru rachunku bankowego,

H.4. w przypadku wskazanym w punkcie I.D. sentencji niniejszej decyzji, tj. dotyczacym
aktywnych klientow Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie, niezaleznie od
przestania pism okreslonych w punkcie I.G. oraz I.H.1. sentencji niniejszej decyzji
rekompensata pieniezna moze zostaC przyznana poprzez potracenie, o ile beda istniaty
wzajemne wierzytelnosci z tytutu $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych (przy czym nie
dotyczy to w sposob oczywisty wierzytelnosci z tytutu kar lub optat); informacja o potraceniu
zostanie przekazana konsumentowi listem zwyktym,

I. opublikowania na swojej stronie internetowej: www.nowa-telefonia.pl (lub innej
obowiazujacej w trakcie obowiazku utrzymania publikacji), tj. na stronie gtownej oraz
kazdej z podstron:

I.1. oswiadczenia o nastepujacej tresci:

»W zwiazku z decyzja zobowiazujaca Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
wydang w dniu 20 sierpnia 2019 r. nr RKR-2/2019 Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg
w Warszawie informuje, Zze zobowiazata sie do usuniecia trwajacych skutkéw nieprawidtowosci
mogacych mie¢ miejsce przy zawieraniu uméw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
tj. praktyki polegajacej na mozliwosci wprowadzania konsumentow w btad przez
przedstawicieli Nowej Telefonii poprzez wskazywanie lub sugerowanie, ze:

a) reprezentujg dotychczasowego operatora telekomunikacyjnego,

b) dokumenty, ktore daja do podpisania, dotycza zmiany warunkéw umowy z dotychczasowym
operatorem, podczas gdy w rzeczywistosci konsumenci mieli zawrze¢ nowa umowe z Nowa
Telefonig i zmieni¢ dostawce ustug.
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W celu wyeliminowania skutkow tej praktyki Spétka kazdemu konsumentowi, ktory
pomiedzy 1 stycznia 2016 r. a dniem wydania niniejszej decyzji ztozyt skarge dotyczaca
ww. kwestii, przekaze rekompensate w wysokosci 60 zt (stownie: szesc¢dziesiat ztotych).
Szczegoty dotyczace powyzszego zobowiazania i jego zakres okreslono w ww. Decyzji
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow dostepnej na stronie www.nowa-
telefonia.pl.”

w sposob okreslony ponizej:

i. czarng czcionka (kod szesnastkowy RGB #000000) ARIAL nie mniejsza niz 13 (trzynascie)
punktéw na biatym tle (kod szesnastkowy RGB #ffffff),

ii. czcionka pogrubiong (bold) fragment: ,\W zwiazku z decyzja zobowigzujaca Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow wydana w dniu 20 sierpnia 2019 r.
nr RKR-2/2019 Nowa Telefonia Sp. z o0.0. z siedziba w Warszawie informuje, ze”

iii. tekst powyzszego oswiadczenia zostanie wyjustowany,

iv. tekst umieszczony zostanie w ramce, o rozmiarze takim, aby byta ona w catosci
wypetniona oswiadczeniem, o ktorym mowa w niniejszym punkcie, z uwzglednieniem
marginesu 2,5 cm z kazdej strony,

v. w gornej czesci strony gtownej domeny nowa-telefonia.pl (lub innej obowiazujacej
w trakcie obowigzku utrzymania publikacji) i kazdej z podstron bez mozliwosci
zamkniecia informacji przez uzytkownika; oswiadczenie ma by¢ widoczne przez caty czas,
gdy uzytkownik jest na stronie (o$wiadczenie nie moze przybraé formy np. rotacyjnego
banera czy slajdera),

oraz utrzymywania go na ww. stronie internetowej przez okres 4 miesiecy,

I.2. hipertacza w formie tekstowej o tresci ,,Czytaj cata tres¢ decyzji nr RKR-2/2019”
napisanego czerwong czcionka (kod szesnastkowy RGB - #FF0000) ARIAL o rozmiarze
czcionki takim jak oswiadczenie, o ktorym mowa w punkcie I.I.1. sentencji niniejszej
decyzji, zamieszczonego w ramce o ktorej mowa w ww. punkcie bezposrednio pod tekstem
oswiadczenia, prowadzacego do pliku w formacie .pdf z trescia decyzji (z wytaczeniem
informacji stanowiacych tajemnice przedsiebiorstwa lub innych informacji prawnie
chronionych) oraz utrzymywania go na ww. stronie internetowej przez okres 4 miesiecy

naktada sie obowigzek wykonania tego zobowigzania w nastepujacych terminach:

- 14 (czternastu) dni od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji w zakresie punktu
I.I. sentencji niniejszej decyzji,

- 3 (trzech) miesiecy od daty doreczenia niniejszej decyzji w zakresie punktu I.A.
sentencji niniejszej decyzji,

- 4 (czterech) miesiecy od daty doreczenia niniejszej decyzji w zakresie punktu I.E., I.F.
i. 1.G. sentencji niniejszej decyzji,

- do 6 (szesciu) miesiecy od daty doreczenia niniejszej decyzji w zakresie punktu I.B.,
I.C., I.D. i l.H. sentencji niniejszej decyzji.

Il. na podstawie art. 28 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw naktada sie na
Nowa Telefonia Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie obowiazek ztozenia sprawozdania

z realizacji wykonania przyjetego zobowigzania, o ktorym mowa w punkcie |. sentencji
niniejszej decyzji, poprzez:

1) przedtozenie wzorow komunikatow kierowanych do konsumentéw, o ktorych mowa
odpowiednio w punkcie I.E.1., I.F.1. i I.G.1. sentencji niniejszej decyzji,
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2) przekazanie informacji o orientacyjnej wysokosci kosztow poniesionych przez Nowa
Telefonia Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie w zwiazku z wykonaniem zobowiazania,
o ktorym mowa w punkcie l.A. - |.H. sentencji niniejszej decyzji, z podziatem na koszty
poniesione w zwiazku z przyznaniem konsumentom okreslonych kwot (tytutem rekompensaty
pienieznej lub zwrotu poniesionych przez nich optat lub kar) oraz koszty wynikajace z obstugi
procesu wykonania zobowiazania; nalezy wskazad gtéwne rodzaje kosztow zwiazanych
z obstuga ww. procesu i ich orientacyjny udziat w ogolnym koszcie obstugi procesu (np.
opracowanie systemu IT, przygotowanie procedur, koszty osobowe itp.),

3) przekazanie w zakresie zobowiazania okreslonego w punkcie I.A. sentencji niniejszej
decyzji nastepujacych informacji i dokumentow:

a) ogolnej liczby zgtoszen reklamacyjnych / skarg konsumentow zdefiniowanych w punkcie
I.A. sentencji niniejszej decyzji,

b) wytacznie w wersji elektronicznej np. na ptycie CD lub DVD tabeli zawierajacej m.in.
nastepujace informacje przedstawione w odrebnych kolumnach, tj.:

i. imiona i nazwiska konsumentéw objetych zobowigzaniem Nowa Telefonia Sp. z o.o.
Z siedzibg w Warszawie,

ii. date zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych,

iii. date rozwiagzania umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, jesli taka sytuacja
miata miejsce w przypadku danej osoby,

iv. date ztozenia przez konsumenta zgtoszenia reklamacyjnego / skargi zdefiniowanego/ej
w punkcie I.A. sentencji niniejszej decyzji,

v. date pierwszego rozpatrzenia ww. zgtoszenia reklamacyjnego / skargi,

vi. pierwszy sposob rozpatrzenia ww. zgtoszenia reklamacyjnego / skargi, tj. pozytywnie
lub negatywnie,

vii. date ponownego rozpatrzenia danego zgtoszenia reklamacyjnego / skargi, jesli przed
wydaniem decyzji nie zostata ona rozpatrzona pozytywnie przez Nowa Telefonia Sp. z 0.0.
Z siedzibg w Warszawie,

viii. zrodto pozyskania ww. zgtoszenia reklamacyjnego / skargi (np. bezposredni wptyw
do Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie, pismo znajdujace sie w aktach
postepowania zakonczonego wydaniem niniejszej decyzji, pismo wtasciwej instytucji lub
organizacji konsumenckiej),

c) kopii 5 przyktadowych ww. zgtoszen reklamacyjnych / skarg konsumentow rozpatrzonych

pozytywnie przez Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie po wydaniu niniejszej
decyzji,

4) przekazanie w zakresie zobowigzania okreslonego w punkcie I.B. sentencji niniejszej
decyzji nastepujacych informacji i dokumentéw:

a) ogolnej liczby konsumentdow, ktorym przystugiwata rekompensata pieniezna okreslona
w punkcie I.B. sentencji niniejszej decyzji,

b) wysokosci kwoty, jaka Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie mogta wyptacic¢
konsumentom w zwiazku z jej zobowiazaniem okreslonym w punkcie |.B. sentencji niniejszej
decyzji,

c) wysokosci kwoty, jaka Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie wyptacita
konsumentom w zwiazku z jej zobowigzaniem okreslonym w punkcie I.B. sentencji
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niniejszej decyzji wedtug informacji posiadanych przez ww. Spotke na dwa tygodnie przed
sporzadzeniem odpowiedzi na niniejszy punkt sprawozdania,

d) wytacznie w wersji elektronicznej np. na ptycie CD lub DVD tabeli zawierajacej m.in.
nastepujace informacje przedstawione w odrebnych kolumnach, tj.:

i. imiona i nazwiska konsumentéw objetych zobowigzaniem Nowa Telefonia Sp. z o.0.
Z siedzibg w Warszawie,

ii. date zawarcia umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych,

iii. date rozwiazania umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, jesli taka sytuacja
miata miejsce w przypadku danej osoby,

iv. date ztozenia przez konsumenta zgtoszenia reklamacyjnego / skargi zdefiniowanego/ej
w punkcie I.A. sentencji niniejszej decyzji,

v. date pierwszego rozpatrzenia ww. zgtoszenia reklamacyjnego / skargi,

vi. pierwszy sposob rozpatrzenia ww. zgtoszenia reklamacyjnego / skargi, tj. pozytywnie
lub negatywnie,

vii. date ponownego rozpatrzenia danego zgtoszenia reklamacyjnego / skargi, jesli przed
wydaniem decyzji nie zostata ona rozpatrzona pozytywnie przez Nowa Telefonia Sp. z 0.0.
Z siedzibg w Warszawie,

viii. informacje o tym, czy Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie dokonata
wyptaty rekompensaty pienieznej naleznej konsumentowi (TAK / NIE),

ix. forme wyptaty ww. rekompensaty (przelew na rachunek bankowy / przekaz pocztowy /
potracenie wzajemnych wierzytelnosci),

X. date dokonania wyptaty ww. rekompensaty,

xi. przyczyne niedokonania przez Nowa Telefonia Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie
wyptaty ww. rekompensaty, jesli taka sytuacja miata miejsce w przypadku danego
konsumenta,

e) kopii 5 przyktadowych potwierdzen dokonania przelewdw na rzecz konsumentéw, ktorym
przystugiwata rekompensata pieniezna,

f) kopii 5 przyktadowych potwierdzen skierowania przekazow pocztowych do konsumentow,
ktorym przystugiwata rekompensata pieniezna,

5) przekazanie w zakresie zobowiazania okreslonego w punkcie I.C. sentencji niniejszej
decyzji nastepujacych informacji i dokumentéw:

a) ogolnej liczby konsumentow, ktorym przystugiwato umorzenie optat lub kar, o ktorym
mowa w punkcie I.C. sentencji niniejszej decyzji,

b) wysokosci kwoty, jaka Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie mogta umorzy¢
konsumentom w zwiazku z jej zobowiazaniem okreslonym w punkcie I.C. sentencji niniejszej
decyzji,

c) wysokosci kwoty, jaka Nowa Telefonia Sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie umorzyta
w zwiazku z jej zobowiazaniem okreslonym w punkcie I.C. sentencji niniejszej decyzji
wedtug informacji posiadanych przez ww. Spétke na dwa tygodnie przed sporzadzeniem
odpowiedzi na niniejszy punkt sprawozdania,

d) ogolnej liczby konsumentdéw, ktorym przystugiwat zwrot optat lub kar, o ktérym mowa
w punkcie I.C. sentencji niniejszej decyzji,
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e) wysokosci kwoty, jaka Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibag w Warszawie mogta zwrocic
konsumentom w zwiazku z jej zobowiazaniem okreslonym w punkcie I.C. sentencji
niniejszej decyzji,

f) wysokosci kwoty, jaka Nowa Telefonia Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie zwrocita
konsumentom w zwiazku z jej zobowiazaniem okreslonym w punkcie I.C. sentencji
niniejszej decyzji wedtug informacji posiadanych przez ww. Spotke na dwa tygodnie przed
sporzadzeniem odpowiedzi na niniejszy punkt sprawozdania,

g) wytacznie w wersji elektronicznej np. na ptycie CD lub DVD tabeli zawierajacej m.in.
nastepujace informacje przedstawione w odrebnych kolumnach, tj.:

i. imiona i nazwiska konsumentéw objetych zobowigzaniem Nowa Telefonia Sp. z o.0.
Z siedzibg w Warszawie,

ii. date zawarcia umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
iii. date rozwiazania umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych,

iv. date ztozenia przez konsumenta zgtoszenia reklamacyjnego / skargi zdefiniowanego/ej
w punkcie I.A. sentencji niniejszej decyzji,

v. date pierwszego rozpatrzenia ww. zgtoszenia reklamacyjnego / skargi,

vi. pierwszy sposob rozpatrzenia ww. zgtoszenia reklamacyjnego / skargi, tj. pozytywnie
lub negatywnie,

vii. date ponownego rozpatrzenia danego zgtoszenia reklamacyjnego / skargi, jesli przed
wydaniem decyzji nie zostata ona rozpatrzona pozytywnie przez Nowa Telefonia Sp. z o.0.
Z siedzibg w Warszawie,

viii. informacje o tym, czy Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie dokonata
umorzenia kar lub optat naliczonych poszczegdlnym konsumentom w zwiazku z rozwiazaniem
umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (TAK / NIE); powyzsze dotyczy osob,
ktore na dzien pozytywnego rozpatrzenia ich zgtoszen reklamacyjnych / skarg byty nadal
zobowiazane do ich uiszczenia,

ix. wysokosci umorzonej kary lub optaty,
x. date dokonania ww. umorzenia,

xi. przyczyne niedokonania przez Nowa Telefonia Sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie
umorzenia kar lub optat, jesli taka sytuacja miata miejsce w przypadku danego konsumenta,

xii. informacje o tym, czy Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie dokonata
zwrotu kar lub optat uiszczonych przez poszczegolnych konsumentow w zwiazku
Z rozwigzaniem umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (TAK / NIE),

xiii. wysokosci ww. zwrotu naleznego konsumentowi,
xiv. date dokonania wyptaty ww. zwrotu,

Xv. przyczyne niedokonania przez Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie
wyptaty ww. zwrotu, jesli taka sytuacja miata miejsce w przypadku danego konsumenta,

h) kopii 3 przyktadowych dokumentow potwierdzajacych umorzenie kar lub optat naliczonych
konsumentom,

i) kopii 3 przyktadowych potwierdzen dokonania przelewow na rzecz konsumentow, ktorym
przystugiwat zwrot poniesionych przez nich optat lub kar,
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j) kopii 3 przyktadowych potwierdzen skierowania przekazéw pocztowych do konsumentow,
ktorym przystugiwat zwrot poniesionych przez nich optat lub kar,

6) przekazanie w zakresie zobowigzania okreslonego w punkcie I.D. sentencji niniejszej
decyzji nastepujacych informacji i dokumentow:

a) ogoblnej liczby konsumentdw, ktérym przystugiwata mozliwos¢ rozwiazania umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych bez koniecznosci ponoszenia przez nich
jakichkolwiek kosztow zwiazanych z tg okolicznoscia, tj. zwrotu przyznanej ulgi,

b) wytacznie w wersji elektronicznej np. na ptycie CD lub DVD tabeli zawierajacej m.in.
nastepujace informacje przedstawione w odrebnych kolumnach, tj.:

i. imiona i nazwiska konsumentéw objetych zobowigzaniem Nowa Telefonia Sp. z o.0.
Z siedzibg w Warszawie,

ii. date zawarcia umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych,

iii. date ztozenia przez konsumenta zgtoszenia reklamacyjnego / skargi zdefiniowanego/ej
w punkcie I.A. sentencji niniejszej decyzji,

iv. date pierwszego rozpatrzenia ww. zgtoszenia reklamacyjnego / skargi,

V. pierwszy sposob rozpatrzenia ww. zgtoszenia reklamacyjnego / skargi, tj. pozytywnie
lub negatywnie,

vi. date ponownego rozpatrzenia danego zgtoszenia reklamacyjnego / skargi, jesli przed
wydaniem decyzji nie zostata ona rozpatrzona pozytywnie przez Nowa Telefonia Sp. z 0.0.
Z siedzibg w Warszawie,

vii. informacje o tym, czy konsument ztozyt wypowiedzenie po otrzymaniu komunikatu,
o ktorym mowa w punkcie |.G. sentencji niniejszej decyzji (TAK / NIE),

viii. date ztozenia wypowiedzenia przez konsumenta,
ix. date rozwigzania umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych,

X. przyczyne nierozwigzania przez Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie
umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych pomimo ztozenia wypowiedzenia przez
konsumenta, jesli taka sytuacja miata miejsce w przypadku danej osoby,

c) kopii 3 przyktadowych wypowiedzen umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
ztozonych przez konsumentow po otrzymaniu komunikatu, o ktorym mowa w punkcie I.G.
sentencji niniejszej decyzji,

7) przekazanie w zakresie zobowigzania okreslonego w punkcie I.E. sentencji niniejszej
decyzji nastepujacych informacji i dokumentow:

a) liczby konsumentow, do ktorych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie
powinna wysta¢ komunikat zawierajacy informacje okreslone w punkcie I.E.1. sentencji
niniejszej decyzji,

b) date rozpoczecia wysytki do abonentow komunikatu, o ktérym mowa w punkcie I.E.1.
sentencji niniejszej decyzji,

c) liczby konsumentéw, do ktérych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie
wystata pismo zawierajace informacje okreslone w punkcie I.E.1. sentencji niniejszej
decyzji,
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d) liczby konsumentéw, do ktérych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie nie
wystata komunikatu zawierajacego informacje okreslone w punkcie I.E.1. sentencji
niniejszej decyzji wraz ze wskazaniem przyczyny niedokonania tej czynnosci,

e) kopii 5 przyktadowych pism skierowanych do konsumentow,

f) wytacznie w wersji elektronicznej np. na ptycie CD lub DVD potwierdzen wystania do
wszystkich konsumentow listem poleconym komunikatu zawierajacego informacje okreslone
w punkcie I.E.1. sentencji niniejszej decyzji,

g) ogolnej liczby przypadkow, w ktorych odnotowano zwrot korespondencji skierowanej do
abonentow listem poleconym,

8) przekazanie w zakresie zobowigzania okreslonego w punkcie I.F. sentencji niniejszej
decyzji nastepujacych informacji i dokumentow:

a) liczby konsumentow, do ktorych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibga w Warszawie
powinna wysta¢ komunikat zawierajacy informacje okreslone w punkcie I.F.1. sentencji
niniejszej decyzji,

b) date rozpoczecia wysytki do abonentéw komunikatu, o ktérym mowa w punkcie I.F.1.
sentencji niniejszej decyzji,

c) liczby konsumentéw, do ktérych Nowa Telefonia Sp. z o0.0. z siedzibag w Warszawie
wystata pismo zawierajace informacje okreslone w punkcie I.F.1. sentencji niniejszej
decyzji,

d) liczby konsumentow, do ktérych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie nie
wystata komunikatu zawierajacego informacje okreslone w punkcie I.F.1. sentencji
niniejszej decyzji wraz ze wskazaniem przyczyny niedokonania tej czynnosci,

e) kopii 5 przyktadowych pism skierowanych do konsumentow,
f) wytacznie w wersji elektronicznej np. na ptycie CD lub DVD potwierdzen wystania do

wszystkich konsumentow listem poleconym komunikatu zawierajacego informacje okreslone
w punkcie I.F.1. sentencji niniejszej decyzji,
g) ogolnej liczby przypadkow, w ktorych odnotowano zwrot korespondencji skierowanej do
abonentow listem poleconym,
9) przekazanie w zakresie zobowiazania okreslonego w punkcie I.G. sentencji niniejszej
decyzji nastepujacych informacji i dokumentow:

a) liczby konsumentow, do ktorych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie
powinna wysta¢ komunikat zawierajacy informacje okreslone w punkcie 1.G.1. sentencji
niniejszej decyzji,

b) date rozpoczecia wysytki do abonentéw komunikatu, o ktéorym mowa w punkcie 1.G.1.
sentencji niniejszej decyzji,

c) liczby konsumentéw, do ktérych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie
wystata pismo zawierajace informacje okreslone w punkcie I.G.1. sentencji niniejszej
decyzji,

d) liczby konsumentéw, do ktérych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie nie
wystata komunikatu zawierajacego informacje okreslone w punkcie 1.G.1. sentencji
niniejszej decyzji wraz ze wskazaniem przyczyny niedokonania tej czynnosci,

e) kopii 5 przyktadowych pism skierowanych do konsumentéw,
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f) wytacznie w wersji elektronicznej np. na ptycie CD lub DVD potwierdzen wystania do
wszystkich konsumentow listem poleconym komunikatu zawierajacego informacje okreslone
w punkcie I.G.1. sentencji niniejszej decyzji,

g) ogoblnej liczby przypadkow, w ktorych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie
odnotowata zwrot korespondencji skierowanej do abonentéw listem poleconym,

10) przekazanie w zakresie zobowigzania okreslonego w punkcie I.H. sentencji niniejszej
decyzji nastepujacych informacji i dokumentow:

a) liczby otrzymanych przez Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie zwrotow
pierwszych pism skierowanych do konsumentow z adnotacja inng niz wskazujaca na brak
zasadnosci kierowania kolejnego pisma (np. adresat nieznany, niewtasciwy adres, adresat
nie zyje),

b) liczby skierowanych do konsumentéw drugich pism, o ktérych mowa w punkcie I.H.1.
sentencji niniejszej decyzji,

c) kopii 3 przyktadowych dowodow potwierdzajacych dokonanie przez Nowa Telefonia
Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie czynnosci okreslonej w lit. b),

d) liczby otrzymanych przez Nowa Telefonia Sp. z o0.0. z siedziba w Warszawie zwrotow
pierwszych pism skierowanych do konsumentéw z adnotacja wskazujaca na brak zasadnosci
kierowania kolejnego pisma (np. adresat nieznany, niewtasciwy adres, adresat nie zyje),

e) liczby sytuacji, w ktorych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie przyjeta, ze
proces realizacji zobowigzan zostat bezskutecznie zakonczony (punkt I.H.2. sentencji
niniejszej decyzji),

f) liczby przypadkéw, w ktorych Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie nalezng
konsumentowi kwote wyptacita poprzez skierowanie przekazu pocztowego w zwigzku

Z nieotrzymaniem od niego we wtasciwym terminie informacji o numerze jego rachunku
bankowego,

g) wysokosci kwoty, jaka Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie wyptacita
konsumentom w sposob okreslony w lit. f),

h) kopii 3 przyktadowych potwierdzen skierowania przekazow pocztowych do konsumentow,
ktorym przystugiwata rekompensata pieniezna lub zwrot optat lub kar,

i) liczby przypadkéw, w ktérych Nowa Telefonia Sp. z o0.0. z siedziba w Warszawie
skorzystata z uprawnienia okreslonego w punkcie I.H.4. sentencji niniejszej decyzji,

j) wysokosci kwoty, jaka Nowa Telefonia Sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie wyptacita
konsumentom w sposob okreslony w lit. i),

k) kopii 3 przyktadowych dowodow potwierdzajacych potracenie przez Nowa Telefonia
Sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie wzajemnych wierzytelnosci, jesli taka sytuacja miata
miejsce,

l) kopii 3 przyktadowych listow wystanych do konsumentow w zwigzku z potraceniem
wzajemnych wierzytelnosci, jesli taka sytuacja miata miejsce,

11) przekazanie w zakresie zobowigzania okreslonego w punkcie l.l. sentencji niniejszej
decyzji nastepujacych informacji i dokumentéw:

a) wytacznie w wersji elektronicznej zrzutéw z ekranu (z widoczna datg ich sporzadzenia)
ze strony gtownej: www.nowa-telefonia.pl (lub innej obowiazujacej w trakcie obowiazku
utrzymania publikacji) oraz jednej z jej podstron z pierwszego, czterdziestego,
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siedemdziesigtego, setnego oraz ostatniego dnia utrzymywania na nich oswiadczenia,
o ktorym mowa w punkcie I.1.1. sentencji niniejszej decyzji,

b) wytacznie w wersji elektronicznej zrzutéw z ekranu (z widoczna data ich
sporzadzenia) ze strony internetowej: www.nowa-telefonia.pl (lub innej obowiazujacej
w trakcie obowiazku utrzymania publikacji) z pierwszego, czterdziestego, siedemdziesiatego,
setnego oraz ostatniego dnia utrzymywania na nich hipertacza, o ktorym mowa w punkcie
I.1.2. sentencji niniejszej decyzji oraz podstrony zawierajacej tres¢ niniejszej decyzji,

c) okresu (dat) utrzymywania na stronie internetowej: www.nowa-telefonia.pl (lub innej
obowiazujacej w trakcie obowiazku utrzymania publikacji) oswiadczenia i hipertacza,
o ktorych mowa w punkcie I.I. sentencji niniejszej decyzji oraz podstrony zawierajacej
tres¢ niniejszej decyzji,

w nastepujacych terminach:

- na co najmniej 14 dni przed rozpoczeciem wysytki do konsumentéw komunikatow,
o ktérych mowa w punkcie I.E. 1., I.F.1. oraz I.G.1. sentencji niniejszej decyzji w zakresie
przekazania ich wzoréw Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, o czym
mowa w punkcie Il.1) sentencji niniejszej decyzji,

- 9 miesiecy od daty doreczenia niniejszej decyzji w zakresie informacji i dokumentéw
okreslonych w punktach II.2) - Il.11) sentencji niniejszej decyzji.

UZASADNIENIE

29 marca 2017 r. - postanowieniem nr RKR-14/2017 - Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow (zwany dalej rowniez jako: ,,organ ochrony konsumentow”,
»Prezes UOKiK”, ,Prezes Urzedu”) wszczat, z urzedu, postepowanie wyjasniajace w sprawie
wstepnego ustalenia, czy dziatania Nowej Telefonii Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie (dalej
réwniez jako: ,,Nowa Telefonia”, ,,Przedsiebiorca”, ,Spétka”) podejmowane w zwiazku ze
sktadaniem konsumentom propozycji zawarcia uméw o Swiadczenie ustug telefonii
stacjonarnej lub telefonii komoérkowej oraz zawieraniem tych uméw poza lokalem
przedsiebiorstwa lub na odlegtosé, uzasadniajg wszczecie postepowania w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw w rozumieniu art. 24 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2019 r. poz. 369, dalej rowniez jako:
»U.0.k.k.”, ,,ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow”). Powyzsze postepowanie zostato
wszczete w zwiazku z kierowanymi do Prezesa UOKiK pismami od konsumentow oraz
rzecznikdow konsumentdw dotyczacymi zachowania Spotki w zakresie dotyczacym zawierania
z konsumentami uméw poza lokalem przedsiebiorstwa. W swoich pismach wskazywali oni
m.in. na mozliwos¢ wprowadzania w btad co do celu wizyty przedstawiciela Przedsiebiorcy
u konsumentéw, czy tez co do tozsamosci podmiotu, ktory przedstawiciel reprezentuje.

W toku postepowania wyjasniajacego Prezes Urzedu wezwat Spotke do przedstawienia
zasad zawierania umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z konsumentami, a takze
do dostarczenia innych informacji i dokumentow zwiazanych z nimi np. wzorcow umownych
stosowanych przy ich podpisywaniu, liczbie reklamacji otrzymywanych przez Nowa Telefonie
w zwiazku z dziataniami przez nig podejmowanymi na etapie zawierania ww. umoéw.

W ramach ww. postepowania Prezes Urzedu przygotowat ankiety dla konsumentow,
w ktdrych zamiescit pytania dotyczace zachowania przedstawicieli Spétki podczas rozmow
telefonicznych poprzedzajacych zawarcie umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
oraz wizyt w miejscu zamieszkania konsumentow, w czasie ktorych dochodzi do zawarcia
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ww. umow. Ankiety zostaty przestane do miejskich i powiatowych rzecznikdw konsumentow
w catym kraju, z prosba o ich przekazanie konsumentom korzystajacym z ich pomocy.
Wypetnienie ankiet byto dobrowolne, konsumenci nie byli zobowigzani do ich uzupetnienia
i przekazania Prezesowi Urzedu.

Na podstawie catoksztattu ustalen dokonanych w toku wczesniej wspomnianego
postepowania wyjasniajacego Prezes Urzedu postanowieniem nr RKR-21/2018 wszczat w dniu
7 czerwca 2018 r. postepowanie w sprawie podejrzenia stosowania przez Nowa Telefonia
Sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéow
w zakresie wskazanym w punkcie |. sentencji niniejszej decyzji.

Jednoczesnie - postanowieniem nr RKR-22/2018 z dnia 7 czerwca 2018 r. - Prezes
Urzedu zaliczyt w poczet materiatu dowodowego w niniejszym postepowaniu dokumenty,
wyjasnienia i inne dowody uzyskane w toku ww. postepowania wyjasniajacego prowadzonego
pod sygnaturag RKR-403-2/17/SJ oraz pisma konsumentow oraz rzecznikdw konsumentow,
ktore wptynety bezposrednio do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Pismem z dnia 7 czerwca 2018 r. (karty nr 1007 - 1009) Spétka zostata zawiadomiona
0 wszczeciu postepowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow. W zwiazku z brakiem odpowiedzi na ww. pismo 6 lipca 2018 r. skierowano je
ponownie do Przedsigbiorcy (karty nr 1088 - 1090).

13 lipca 2018 r. petnomocnik Nowej Telefonii zapoznat sie z aktami prowadzonego
postepowania.

Strona w pismie z dnia 27 lipca 2018 r. (karty nr 1097 - 1099) przedstawita swoje
stanowisko dotyczace zarzutu okreslonego w punkcie |. sentencji niniejszej decyzji. W tym
zakresie Przedsiebiorca wskazat m.in., ze:

a) po wszczeciu postepowania wyjasniajacego podjat stosowne kroki majace na celu
wyeliminowanie przypadkow, w ktorych istniato podejrzenie, iz konkretni przedstawiciele
handlowi wprowadzajq konsumentow w btqd co do okolicznosci, z kim zawierana jest
umowa,

b) na biezaco reagowat na wptywajace do niego skargi konsumentow dotyczace zachowan
jej przedstawicieli w czasie zawierania umow; w tej kwestii Spotka wskazata, ze wszystkie
reklamacje, w ktorych konsumenci podnosili okolicznos¢ potencjalnego wprowadzenia ich
w btad co do tozsamosci podmiotu, z ktérym zawierana jest umowa, byty rozpatrywane
pozytywnie, tj. bez koniecznosci uiszczania przez nich kar z tytutu rozwigzania umowy po
uptywie ustawowego terminu do odstapienia od umowy.

Ponadto Nowa Telefonia zadeklarowata, ze podejmie dziatania majace na celu usuniecie
skutkdw zarzucanego jej naruszenia w ten sposob, ze kary omytkowo naliczone (lub faktury)
zostang skorygowane, jesli na dzien sporzqdzenia dzisiejszego pisma Spotka omytkowo tego
nie uczynita. Powyzej okreslong deklaracje Spotka potwierdzita w pisSmie z dnia 17 sierpnia
2018 r. (karta nr 1119).

Dodatkowo w pismie z dnia 27 lipca 2018 r. Przedsiebiorca wniost o wyznaczenie
terminu rozprawy administracyjnej, na ktorej to miatyby zosta¢ przeprowadzone dowody
z przestuchania w charakterze swiadka [usunieto] Nowej Telefonii, a w charakterze strony
[usunieto]. Postanowieniem nr RKR-14/2019 z dnia 8 marca 2019 r. Prezes UOKiK oddalit ww.
wnioski dowodowe (karty nr 1641 - 1642).
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Jednoczesnie - postanowieniem nr RKR-48/2018 z dnia 16 pazdziernika 2018 r. (karta
nr 1302) - Prezes Urzedu zaliczyt w poczet materiatu dowodowego w niniejszym postepowaniu
kserokopie materiatow zgromadzonych przez [usunieto].

W toku postepowania Spotka w pismie z dnia 27 lipca 2018 r. (karta nr 1099) ztozyta
wniosek o ograniczenie prawa wgladu do materiatu dowodowego w trybie art. 69 ust. 1
u.o.k.k. Powyzej okreslony wniosek Spotka uzasadnita i podtrzymata w pismach z dnia
17 sierpnia 2018 r. (karty nr 1119 - 1121) oraz 5 listopada 2018 r. (karty nr 1341 - 1343). Swoje
szczegotowe stanowisko w zakresie ww. wniosku organ ochrony konsumentow zaprezentowat
Nowej Telefonii m.in. w pismach z dnia 31 lipca 2018 r. (karty nr 1102 - 1104), 17 pazdziernika
2018 r. (karty nr 1329 - 1330) oraz 21 listopada 2018 r. (karty nr 1377 - 1379). Przede
wszystkim Prezes UOKiK w ww. pismach wskazat, ze Spotka jest jedyna strona postepowania
zakonczonego niniejsza decyzja, przez co tylko ona uprawniona jest do przegladania akt ww.
postepowania. Z uwagi na to ww. wniosek mogtby by¢ rozpoznany jedynie w razie zaistnienia
sytuacji, gdy inny podmiot niz Nowa Telefonia bedzie miat prawo wgladu do akt postepowania.
Jednoczesnie w pismie z dnia 21 listopada 2018 r. (karta nr 1379) Prezes UOKiK wezwat
Spotke do uzupetnienia brakow formalnych ww. wniosku poprzez przedtozenie wersji jawnej
pism, ptyt CD oraz innych dokumentow, ktore to w jej ocenie zawieraja tajemnice
przedsiebiorstwa w rozumieniu stosownych przepisow ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r.
o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz. U. z2018 r. poz. 419). Przedsiebiorca w wyznaczonym
przez Prezesa Urzedu terminie nie uzupetnit ww. wniosku, przez co zostat on pozostawiony
bez rozpoznania.

Jednoczesnie - postanowieniem nr RKR-52/2018 z dnia 27 listopada 2018 r.(karta nr
1402) - Prezes Urzedu zaliczyt w poczet materiatu dowodowego w niniejszym postepowaniu
fotokopie materiatow zgromadzonych przez [usunieto].

W pismie z dnia 14 grudnia 2018 r. (karty nr 1570 - 1591) Nowa Telefonia wypowiedziata
sie co do zebranych w sprawie materiatow i dowodow oraz przedstawita swoje dalsze
stanowisko, w tym odnoszac sie do niektorych pism konsumentdéw wskazata, ze konsumenci
podpisali dokumenty, w ktdrych potwierdzajq, ze majg swiadomos¢, iz umowa zawierana
jest ze Spotkqg, przez co jej zdaniem ich twierdzenia moga by¢ bezpodstawne. Ponadto
Przedsiebiorca wniost o przeprowadzenie dowodow z przestuchania w charakterze swiadkow
rzecznikdw konsumentow oraz konsumentow, z ktérymi Spotka zawarta umowy o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych, tj. w sumie [usunieto] osob. Postanowieniem nr RKR-18/2019
z dnia 13 marca 2019 r. Prezes UOKiK oddalit ww. wniosek dowodowy (karty nr 1647 - 1648).

Pismem z dnia 8 lutego 2019 r. (karta nr 1607) petnomocnik Spotki poinformowat
Prezesa UOKIK o [usunieto].

W pismie z dnia 12 kwietnia 2019 r. (karty nr 1675 - 1680) Przedsiebiorca ponownie
przedstawit swoje stanowisko dotyczace zarzutu okreslonego w punkcie I. sentencji niniejszej
decyzji. W tym zakresie Spotka powtorzyta argumenty podnoszone przez nig w pismach
kierowanych w toku niniejszego postepowania. Jednoczesnie w ww. piSmie Nowa Telefonia
przedstawita propozycje zobowiazania, ktdéra w odpowiednim zakresie uszczegotowita,
uzupetnita oraz zmienita w pismach z dnia 7 maja 2019 r. (karty nr 1733 - 1742), 15 maja
2019 r. (karty nr 1750 - 1751), 19 czerwca 2019 r. (karty nr 1789 - 1790) oraz 10 lipca 2019 r.
(karty nr 1797 - 1798).

Zawiadomieniem z dnia 2 sierpnia 2019 r. (karta nr 1801) strona zostata zawiadomiona
o zakonczeniu zbierania materiatu dowodowego w niniejszym postepowaniu oraz o mozliwosci
zapoznania sie z aktami sprawy. Przedsiebiorca nie skorzystat z przystugujacego mu prawa.
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Prezes Urzedu ustalit nastepujacy stan faktyczny:

Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie jest wpisana pod numerem KRS
0000382607 do Rejestru Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego, prowadzonego
przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy w Warszawie, XIl Wydziat Gospodarczy Krajowego
Rejestru Sadowego. Przedsiebiorca prowadzi dziatalno$¢ gospodarcza m.in. w zakresie
telekomunikacji przewodowej, telekomunikacji, a takze dziatalnosci zwiazanej
z oprogramowaniem i doradztwem w zakresie informatyki oraz dziatalnosci powiazanej.

[dowdd: wydruki z Centralnej Informacji Krajowego Rejestru Sgdowego dotyczqce
Nowa Telefonia Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie z dni: 7 czerwca 2018 r., 6 lipca 2018 r.,
8 lutego 2019 r. (karty nr 12 - 17, 1082 - 1087 oraz 1617 - 1624)]

W ramach prowadzonego postepowania Prezes UOKiK ustalit, ze Przedsiebiorca
Swiadczy ustugi na rynku konsumenckim pod marka Nowa Telefonia Sp. z 0.0. W ramach
prowadzonej dziatalnosci gospodarczej Spotka oferuje swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
w sieci stacjonarnej oraz komorkowej na terytorium Polski. Nowa Telefonia oferuje
konsumentom roznego rodzaju ustugi np. telefonii stacjonarnej, telefonii GSM stacjonarnej,
telefonii GSM mobilnej oraz ustugi dodatkowe, a takze mozliwos¢ zakupu lub wydzierzawienia
telefonu (umozliwia on m.in. korzystanie z ww. ustugi telefonii GSM stacjonarnej). Ponadto
Prezes UOKIiK ustalit, ze przy zawieraniu uméw dotyczacych ww. ustug Spotka postuguje lub
postugiwata sie m.in. nastepujacymi dokumentami (katalog przyktadowy): Umowa o swiadczenie
Ustug telekomunikacyjnych i dzierzawy telefonu (stosowane w roznych okresach), Umowa
0 swiadczenia Ustug telekomunikacyjnych, Szczegdtowe Warunki Promocji ,,Abonamenty
Nowa Telefonia Dla Klienta INDYWIDUALNEGO”, Szczegétowe Warunki Promocji ,,Moja GSM
6/18, 12/12 dla klienta INDYWIDUALNEGO - Nowa Telefonia” (obowiazuje od 1.09.2016
roku), Szczegotowe Warunki Promocji ,,Moja GSM 3/21 dla klienta INDYWIDUALNEGO - Nowa
Telefonia” (obowiazuje od 1.02.2017 roku), Szczegotowy Cennik Ustug Telekomunikacyjnych
dla Klienta Indywidualnego (obowiazuje od 8.02.2016 roku, dotyczy umoéw podpisanych po
8.02.2016 roku), Szczegotowy Cennik Ustug Telekomunikacyjnych dla Klienta Indywidualnego
(obowiagzuje od 15.06.2017 roku), Szczegétowe Warunki Promocji ,,Abonamenty Nowa
Telefonia Dla Klienta INDYWIDUALNEGO” (obowiazuje od 12.02.2018 roku), Oswiadczenia
klienta, Petnomocnictwo do rozwiqzania umowy.

W ramach niniejszego postepowania na podstawie wyjasnien Przedsiebiorcy ustalono,
ze z dniem 1 stycznia 2019 r. zaprzestat on zawierania z konsumentami uméw o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych. Jednoczesnie Nowa Telefonia wskazata, iz umowy zawierane
byty poza lokalem przedsiebiorstwa, tj. w mieszkaniach konsumentow lub w lokalu
przedsiebiorstwa, co zostanie szerzej omowione w dalszej czesci niniejszego uzasadnienia,
tj. na str. 20 - 30 niniejszej decyzji. Ponadto organ ochrony konsumentow ustalit, Ze Spotka
zawarta nastepujaca liczbe uméw o sSwiadczenie ustug telekomunikacyjnych: [usunieto]
w 2016 r., [usunieto] w 2017 r. oraz [usunieto] w 2018 r.

[dowéd: pismo Nowej Telefonii z dnia 20 kwietnia 2017 r. (karty nr 27 - 28), wzorce
umowne przedstawione przez Przedsiebiorce jako zatqczniki do pisma z dnia 8 maja 2017 r.
(karty nr 66 - 117), pismo Nowej Telefonii z dnia 17 sierpnia 2018 r. (karta nr 1114), pismo
Spotki z dnia 10 listopada 2018 r. (karty nr 1368 -1373), pendrive (karta nr 1375), pismo Nowej
Telefonii z dnia 5 marca 2019 r. (karta nr 1640), pismo Przedsiebiorcy z dnia 12 kwietnia 2019 r.
(karty nr 1675 - 1676), pismo Spotki z dnia 7 maja 2019 r. (karty nr 1741 - 1742), kopie
wypowiedzen umow zlecenia zawartych z przedstawicielami handlowymi (karty nr 1743 - 1747b),
pismo Nowej Telefonii z dnia 15 maja 2019 r. (karta nr 1750), kopia ostatniej umowy
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o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej przez Przedsigbiorce z konsumentem wraz
z zatqcznikami (karty nr 1752 - 1777)]

Ustalenia dotyczace wspoétpracy z osobami lub podmiotami trzecimi przy zawieraniu
umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych

W ramach prowadzonego postepowania ustalono, ze w procesie oferowania ustug
telekomunikacyjnych i pozyskiwania abonentow Spotka wspotpracowata z osobami trzecimi
oraz podmiotem zewnetrznym. Przede wszystkim ustalono, ze umowy z konsumentami byty
zawierane na rzecz i w imieniu Przedsiebiorcy, przez osoby, z ktorymi Nowa Telefonia
zawarta stosowne umowy zlecenia. W okresie od 1 stycznia 2016 r. do 10 listopada 2018 r.
Nowa Telefonia stosowata rozne ich wzory, ktérych najwazniejsze postanowienia zostang
omoéwione ponizej.

[dowdd: pismo Spotki z dnia 20 kwietnia 2017 r. (karty nr 28 - 29), pismo Spétki z dnia
10 listopada 2018 r. (karty nr 1373 - 1374)]

Spotka zawierata umowy z przedstawicielami handlowymi przyktadowo w oparciu
0 wzorce umowne o nazwach: Umowa zlecenia indywidualnego (dalej rowniez jako: ,,Umowa
zlecenia 1”) lub Umowa zlecenia (dalej rowniez jako: ,,Umowa zlecenia 2”). W ich ramach
zleceniobiorca zobowiazywat sie m.in. do podpisywania uméw na Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, przyjmowania zamoéwien (np. § 1 ust. 1 Umowy zlecenia 1 oraz
§ 1 ust. 1 i 2 Umowy zlecenia 2). Ponadto Prezes UOKiK ustalit, ze zleceniobiorcy byli
zobowigzani [usunieto] (np. § 1 ust. 2 Umowy zlecenia 1 oraz §8 1 ust. 3 Umowy zlecenia 2).
Co istotne umowy w imieniu Spotki mogt zawierac tylko taki zleceniobiorca, ktory [usunieto]
(8 4 ust. 3 Umowy zlecenia 1 oraz § 3 ust. 4 Umowy zlecenia 2). Jednoczesnie w zakresie
okreslonym w poprzednim zdaniu Nowa Telefonia wyjasnita, ze: Zleceniobiorca/przedstawiciel
handlowy podpisywat umowy z klientami na podstawie zawartej umowy zlecenia ze Spotkq
Nowa Telefonia, nie posiadat osobnego umocowania do podpisywania umoéw.

Zleceniobiorcom za wykonywane czynnosci przystugiwato wynagrodzenie [usunieto],
ktorego wysokos¢ [usunieto] (np. § 5 Umowy zlecenia 1, § 4 Umowy zlecenia 2). Ponadto
w zatacznikach finansowych do uméw zlecenia zostaty wymienione rowniez przypadki,
w ktorych Spétka nie wyptaci zleceniobiorcom [usunieto] lub [usunieto].

[dowdd: Umowa zlecenia indywidualnego (karty nr 58 - 64), Umowa zlecenia (karty
nr 1129 - 1144), pismo Przedsiebiorcy z dnia 10 listopada 2018 r.(karta nr 1373), pismo Spotki
z dnia 20 marca 2019 r. (karta nr 1658)]

Ponadto w ramach niniejszego postepowania ustalono, ze Nowa Telefonia jest
uprawniona do rozwiazania umowy zlecenia bez zachowania terminéw wypowiedzenia m.in.
w nastepujacych przypadkach:

i. dziatania zleceniobiorcy na szkode Przedsigbiorcy (8 8 ust. 1 lit. b) Umowy zlecenia 1 oraz
§ 6 ust. 4 lit. b) Umowy zlecenia 2),

ii. powierzenia wykonywania umowy osobie trzeciej bez zgody Spotki (§ 6 ust. 4 lit. c) Umowy
zlecenia 2) lub [usunieto] (8 8 ust. 1 lit. ¢) Umowy zlecenia 1),

iii. popetnienia przez zleceniobiorce w czasie trwania umowy przestepstwa zwigzanego
z prowadzong dziatalnoscia (§ 8 ust. 1 lit. a) Umowy zlecenia 1) lub z swiadczeniem przez
niego ustug objetych Umowgq zlecenia 2 (8 6 ust. 4 lit. a),

iv. naruszenia w sposob zawiniony postanowien umowy zlecenia [usunieto] (§ 8 ust. 1 lit. c)
Umowy zlecenia 1),
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V. naruszenia w sposob istotny innych postanowien Umowy zlecenia 2 (§ 6 ust. 4 lit. g).
Jednoczesnie z powyzej okreslonego uprawnienia Spotka skorzystata [usunieto].

Nowa Telefonia w umowach zlecenia przewidziata rowniez sytuacje [usunieto].

[dowod: Umowa zlecenia indywidualnego (karty nr 58 - 62), Umowa zlecenia (karty nr 1129
- 1144), pismo Przedsiebiorcy z dnia 10 listopada 2018 r.(karta nr 1373)]

Prezes UOKIK ustalit rowniez, ze w umowach zlecenia Spétka zobowiazata sie takze
do przeprowadzenia szkolen dla zleceniobiorcow w zakresie zasad prawidtowego zawierania
uméw z konsumentami (8 3 ust. 1 Umowy zlecenia 1, § 2 ust. 8 Umowy zlecenia 2). Z tego
wzgledu Nowa Telefonia przygotowata prezentacje szkoleniowa. W pierwszej przedtozonej
jej wersji nie pojawiata sie wprost informacja o koniecznosci rzetelnego informowania
konsumentow o tozsamosci Spotki. Jednoczesnie w materiatach szkoleniowych stosowanych
przez Nowa Telefonie w pozniejszym okresie (np. w 2018 r.) takie zalecenie juz zostato
dodane np. [usunieto]. Ponadto w nowej prezentacji pojawity sie tez najwazniejsze
postanowienia dokumentu o nazwie: Zasady etyki przedstawiciela handlowego spotki Nowa
Telefonia, w ktérym wskazano m.in., ze zleceniobiorcy:

a) nie moga wprowadzac¢ klientéw w jakikolwiek sposob w btad m.in. co do tozsamosci
podmiotu, ktory reprezentuja,

b) powinni przedstawiac oferte Nowej Telefonii w sposdb, jasny, rzetelny i zgodny z prawda,
) nie jest dozwolone wykorzystywanie [usunieto].

W kwestii okreslonej powyzej Prezes UOKIK ustalit rowniez, ze przez pewien okres
(np. w 2016 r.) zatacznikiem do Umowy zlecenia 1 byty oswiadczenia [usunieto]. Nastepnie,
tj. po 8 maja 2017 r., wszystkie szczegotowe kwestie dotyczace zasad zawierania uméw
z konsumentami zostaty okreslone w dokumencie o nazwie: Zasady etyki przedstawiciela
handlowego spotki Nowa Telefonia, ktory [usunieto]. Ponadto cze$s¢ z nich zostata
uregulowana rowniez w § 2 ust. 1 - 5 Umowy zlecenia 2.

Ponadto Spétka wyjasnita, ze nadzor nad sposobem zawierania umow przez ww. osoby
polegat [usunieto]. Nowa Telefonia wskazywata réwniez, ze proces monitorowania dziatan
podejmowanych przez zleceniobiorcow jest dtugotrwaty.

[dowod: Umowa zlecenia indywidualnego (karty nr 58 - 64), pismo Spotki z dnia 5 czerwca
2017 r. (karty nr 137 - 138), plik o nazwie: [usunieto] znajdujqgcy sie na ptycie CD stanowiqcej
zatqcznik do pisma Nowej Telefonii z dnia 5 czerwca 2017 r. (karta nr 221), pismo z dnia 17
sierpnia 2018 r. (karta nr 1118), Umowa zlecenia (karty nr 1129 - 1144), Zasady etyki
przedstawiciela handlowego spoétki Nowa Telefonia (karty nr 1145 i 1146), plik o nazwie:
[usunieto] znajdujqcy sie na ptycie CD stanowiqcej zatqcznik do pisma Spétki z dnia 30 sierpnia
2018 r. (karta nr 1299), pismo Przedsiebiorcy z dnia 10 listopada 2018 r.(karta nr 1373)]

Ostateczna lista osob, z ktérymi Nowa Telefonia zawarta opisane wczesniej umowy
zlecenia zostata przedstawiona w tabeli stanowiacej zatacznik do jej pisma z dnia 7 maja
2019 r. (karty nr 1748 - 1749). Jednoczesnie na podstawie zgromadzonego materiatu
dowodowego oraz wyjasnien Nowej Telefonii ustalono, ze z uwagi na nieprawidtowosci
w kontaktach z klientami rozwigzata ona Umowe zlecenia z [usunieto] przed uptywem okresu,
na jaki byta zawarta.

Ponadto Przedsiebiorca w pismie z dnia 7 maja 2019 r. wskazat, ze po 1 stycznia 2019 r.
przedstawiciele handlowi wykonujacy swoje obowiazki na podstawie Umowy zlecenia zajmowali
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sie jedynie utrzymaniem i obstugg obecnych abonentéw. Aktualnie takimi kwestiami zajmuje
[usunieto].
[dowéd: pismo Nowej Telefonii z dnia 17 sierpnia 2018 r. (karta nr 1118), pismo

Przedsiebiorcy z dnia 10 grudnia 2018 r. (karta nr 1438), kopia Umowy zlecenia zawartej
z [usunieto] (karty nr 1494 - 1501), pismo Spétki z dnia 7 maja 2019 r. (karta nr 1742]

Organ ochrony konsumentéw na podstawie wyjasnien Spotki ustalit rowniez, ze
rozmowy telefoniczne poprzedzajace wizyty jej przedstawicieli handlowych w miejscach
zamieszkania konsumentdw przeprowadzane byty przez podmiot zewnetrzny, tj. [usunieto]’
(dalej rowniez jako: ,,Partner”, ,[usunieto]”), z ktorym Nowa Telefonia Sp. z 0.0. [usunieto] r.
zawarta UMOWE PARTNERSKA (dalej rowniez jako: ,,Umowa partnerska”). W § 1 ust. 1 ww.
umowy wskazano, ze (...) Partner zobowiqzuje sie do prowadzenia w imieniu i na rzecz NOWA
TELEFONIA na terenie Polski dziatalnosci polegajqcej na: (...) b) oferowaniu ustug i produktow,
ktére stanowiq oferte NOWA TELEFONIA. Ponadto § 2 ust. 2 Umowy partnerskiej stanowi, ze:
Partner bedzie realizowat swoje ustugi telefoniczne przy pomocy dziatu Call Center. Dla
celow realizacji ww. umowy Spotka [usunieto] r. udzielita Partnerowi petnomocnictwa do
dziatania w jej imieniu. Jednoczesnie tres¢ § 1 i 2 Umowy partnerskiej wskazuje, ze do
zawierania uméw z konsumentami, na rzecz i w imieniu Przedsiebiorcy, byty uprawnione
réwniez osoby wspoétpracujace z [usunieto], co potwierdzaja rowniez wyjasnienia Spotki oraz
Partnera.

Ponadto Partnerowi z tytutu Swiadczonych przez niego ustug przystugiwato [usunieto]
wynagrodzenie [usunieto] (§ 4 Umowy partnerskiej).

[dowdd: UMOWA PARTNERSKA z dnia [usunieto] (karty nr 167 - 174), pismo Spotki
z dnia 8 maja 2017 r. (karty nr 43 - 44), pismo Partnera z dnia 16 sierpnia 2017 r. (karta nr
527), petnomocnictwo z dnia [usunieto] r. (karta nr 1674)]

W § 3 Umowy partnerskiej zostaty uregulowane prawa i obowiazki stron, a w § 5
kwestie zwiazane z ich odpowiedzialnoscia. W przypadku [usunieto] dotyczyty one m.in.:

a) koniecznosci realizowania jej zadan w sposob odpowiadajacy przepisom prawa, zasadom
etyki itp.,

b) zobowigzania do [usunieto],
c) braku [usunieto],

d) ponoszenia odpowiedzialnosci za czynnosci, jak za swoje wtasne, osdb zatrudnionych
u Partnera lub osob trzecich dziatajacych na jego zlecenie,

e) [usunieto] okolicznosci wytaczajacej odpowiedzialnos¢ Partnera za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie Umowy partnerskiej, jaka jest wystapienie sity wyzszej.

Jednoczesnie w przypadku Nowej Telefonii wigzaty sie one m.in. z:
a) przekazywaniem odpowiednich wskazan i zalecen [usunieto],

b) mozliwoscia dokonania pisemnego upomnienia Partnera w przypadku wystapienia
nieprawidtowosci w sposobie wykonywania przez niego Umowy partnerskiej,

c) [usunieto] okolicznoscia wytaczajaca odpowiedzialnos¢ Partnera za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie Umowy partnerskiej, jaka jest zaistnienie sity wyzszej.

[dowéd: UMOWA PARTNERSKA z dnia [usunieto] r. (karty nr 167 - 174)]

! Poprzednia siedziba [usunieto] to [usunieto].
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Ponadto Partner wskazat, ze Spotka [usunieto]. W tym zakresie wyjasnit on, ze sposéb
prowadzenia rozméw wynikat z tresci umowy zawartej pomiedzy stronami. Takie stwierdzenie
Partnera jest zwiazane z tresciag § 3 ust. 1 lit. a) Umowy partnerskiej, ktory stanowi, ze
Partner zobowiqzuje sie wypetnia¢ wszelkie obowiqzki wynikajqce z niniejszej umowy
Z najwyzZszq starannosciq, zachowujqc wysoki standard swiadczonych w imieniu i na rzecz
NOWA TELEFONIA ustug, przestrzegajqc obowiqzujqcych norm i zasad etyki kupieckiej, jak
rowniez Partner zobowiqzuje sie nie podejmowac jakichkolwiek dziatan, ktdore naruszatyby
dobre imie NOWA TELEFONIA. Analiza pisma Partnera z dnia 16 sierpnia 2017 r. wykazata,
ze powyzej przytoczone postanowienie interpretuje on w ten sposob, ze: zgodnie
Z warunkami umowy o wspotprace, rozmowa konsultanta ma rozpoczynac sie przedstawieniem
konsultanta, wskazania z jakiej firmy kontaktuje sie z rozmowcq, potwierdzeniem danych
rozmoéwcy (imie i nazwisko) oraz zapytaniem, czy mozliwe jest zawarcie umowy lub jej
aneksowanie. Dodatkowo na tres¢ postanowienia § 3 ust. 1 lit. a) Umowy partnerskiej
w powyzej okreslonej kwestii powotata sie rowniez Nowa Telefonia w swoich wyjasnieniach
przedstawionych w pismie z dnia 10 grudnia 2018 r.

Jednoczesnie w pismie z dnia 14 stycznia 2019 r. Spotka wskazata, ze osoby
wspotpracujace z Partnerem przy zawieraniu umow o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
w miejscu zamieszkania konsumentéw byty przez nig szkolone w zakresie prawidtowego
przedstawiania oferty Nowej Telefonii. Tres¢ materiatow szkoleniowych zostata omowiona
na str. 17 niniejszej decyzji. Ponadto ww. osoby miaty obowiazek zapoznania sie z Zasadami
etyki przedstawiciela handlowego spotki Nowa Telefonia (opisane na str. 17 niniejszej
decyzji) oraz [usunieto]. W zakresie nadzoru nad sposobem zawierania uméw przez ww.
osoby Spotka wyjasnita, ze polegat on jedynie [usunieto].

Na podstawie § 7 ust. 1 Umowy partnerskiej Nowej Telefonii przystugiwato prawo do
jej rozwigzania ze skutkiem natychmiastowym w dwoch przypadkach, tj. gdy Partner nie
wykonuje lub nienalezycie wykonuje obowiqzki wynikajqce z niniejszej umowy lub Partner
otrzymat [usunieto] pisemne Upomnienie [usunieto], z ktdrego to nie skorzystata. W ramach
prowadzonego postepowania na podstawie wyjasnien [usunieto] ustalono, Zze Nowa
Telefonia nie kwestionowata sposobu wykonywania przez Partnera postanowien Umowy
partnerskiej, w szczegolnosci w kwestii rozmow przeprowadzanych z konsumentami.
Przedsiebiorca wyjasnit réwniez, ze [usunieto] kontrola nagran ww. rozméw nie wykazata
zadnych nieprawidtowosci. Takie nieprawidtowosci nie zostaty rowniez dostrzezone przez
Spotke w zakresie sposobu dziatania osob wspotpracujacych z Partnerem przy zawieraniu
umoéw z konsumentami w ich miejscu zamieszkania.

[dowod: UMOWA PARTNERSKA z dnia [usunieto] r. (karty nr 167 - 174), pismo Partnera
z dnia 16 sierpnia 2017 r. (karty nr 527 - 528), pismo Nowej Telefonii z dnia 10 grudnia 2018 r.
(karty nr 1438 - 1439), pismo Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r. (karty nr 1596 - 1598)]

Ponadto organ ochrony konsumentéw w ramach niniejszego postepowania ustalit
réwniez, ze Umowa partnerska zostata rozwigzana na mocy porozumienia z dnia [usunieto] r.
zawartego pomiedzy Nowa Telefoniag a [usunieto].

[dowéd: pismo Przedsiebiorcy z dnia 19 czerwca 2019 r. (karta nr 1787), porozumienie
o rozwiqzaniu umowy z dnia [usunieto] r. (karta nr 1788)]

Jednoczesnie zauwazy¢ nalezy, ze analiza pism (m.in. konsumentow, rzecznikow
konsumentow) oraz innych dokumentow zgromadzonych przez Prezesa UOKiK w ramach
niniejszego postepowania uprawdopodabnia, ze Spotka w sposob nieskuteczny (nieprawidtowy
oraz spozniony) sprawowata nadzor nad osobami lub podmiotami trzecimi, z ktorymi
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wspotpracowata przy zawieraniu uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, co
zostanie szerzej omoéwione w dalszej czesci uzasadnienia.

Ustalenia dotyczace zawierania umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych

Jak juz wskazywano wczesniej Nowa Telefonia umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych zawierata poza lokalem przedsigbiorstwa, tj. w mieszkaniach
konsumentow. W tym zakresie Spotka wyjasnita, ze wizyta przedstawiciela dziatajacego na
rzecz i w imieniu Przedsiebiorcy byta poprzedzona rozmowa telefoniczna, podczas ktorej
konsument otrzymywat informacje na temat Spotki, a takze umawiane byto spotkanie
przedstawiciela z konsumentem w jego miejscu zamieszkania. Jednoczesnie tres¢ pism
konsumentow przeanalizowanych przez Prezesa UOKiK w ramach prowadzonego postepowania
wskazuje, ze miaty miejsce rowniez sytuacje, w ktorych podczas rozmowy telefonicznej
prezentowana im byta oferta Przedsigebiorcy. Przyktadowo (pisownia oryginalna):

- Nie pamietam juz teraz doktadnie daty (byto to w grudniu 2016 r.), ale otrzymatem telefon
Z propozycjq obnizki abonamentu. Kobieta, ktéra dzwonita, powiedziata, ze dzwoni z Orange
i Ze jest taka mozliwosc¢, zeby teraz obnizy¢ rachunek do 15 zt miesiecznie, czy sie zgadzam.
Jezeli sie zgodze to przyjedzie kurier (pismo konsumenta z dnia 27 kwietnia 2017 r.
przekazane Prezesowi UOKiK przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Skarzysku-
Kamiennej, karty nr 300 i 301),

- (...) podpisatam umowe po uprzedniej rozmowie z Paniq podszywajqcq sie pod Telek.
,»Nowum” proponujqc mi rozmowy bez limitu na ustugi stacjonarne, to sie zgodzitam. Zadata
pytanie kiedy bede w domu bo przyjedzie przedstawiciel z aneksem do umowy celem
podpisania (pismo konsumentki, ktore wptyneto do UOKiK 27 kwietnia 2017 r., karty nr 658
i 998)

- Przedstawiciel powiedziat, Zze dzwoni z propozycjq obnizenia dotychczasowego
abonamentu (ankieta wypetniona przez konsumenta 8 kwietnia 2018 r., karta nr 884),

- Pare dni przed podpisaniem umowy, zadzwonita do mnie Pani/Pan i przedstawit/ta sie,
i ja niedostyszatam, czy dzwoni z Orange czy od innego operatora, bowiem nosze aparat
stuchowy poniewaz niedostysze. Z tego co pamietam poinformowata mnie, ze ma dla mnie
oferte obnizenia abonamentu na 15 ztotych. (...) (pismo konsumentki z dnia 11 wrzesnia
2017 r. stanowiace zatacznik do pisma Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Mielcu z dnia
1 grudnia 2017 r. skierowane do Spétki i do wiadomosci UOKiK, sygn. RKR-60-[usunieto],
karta nr 989),

- (...) Jego wizyte poprzedzit telefon, w ktorym osoba telefonujqca przedstawita sie, ze
dzwoni z firmy Orange (..) i Ze zostanie mi przywieziona nowa umowa z nizszym
abonamentem (pismo konsumenta z dnia 16 lutego 2017 r. skierowane do Spotki i do
wiadomosci UOKiK, sygn. RKR-80-[usunieto], karta nr 996).

[dowod: pismo Spotki z dnia 20 kwietnia 2017 r. (karty nr 28 - 29), pismo Spotki z dnia
10 grudnia 2018 r. (karty nr 1438 - 1439), pismo Nowej Telefonii z dnia 14 stycznia 2019 r. (karty
nr 1596 - 1597), pozycje nr: 62, 101, 134, 139 i 141 zestawienia zawierajqcego analize skarg
i innych dokumentow zwiqzanych z oswiadczeniami konsumentow (karta nr 1800 - ptyta CD RW)]

Ponadto zdarzaty sie rowniez sytuacje, w ktorych wizyta przedstawiciela Nowej
Telefonii nie byta poprzedzona kontaktem telefonicznym. W tej kwestii konsumenci
przyktadowo wskazali, ze (pisownia oryginalna):

- Nie byto rozmowy telefonicznej (ankieta wypetniona przez konsumenta 25 wrzesnia 2017 r.,
karty nr 612 i 613),

tel. 12 421 75 79 < faks 12 421 74 98
krakow@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Delegatura w Krakowie
pl. Szczepanski 5 < 31-011 Krakow




strona 21 z 48

- Ponownie podnosze, ze bez wczesniejszego umoéwienia w moim mieszkaniu w dniu
23.02.2017r. pojawita sie przedstawicielka handlowa NETIA (...) (pismo konsumentki z dnia
12 pazdziernika 2017 r. skierowane do Spétki i do wiadomosci UOKiK, sygn. RKR-80-[usunieto],
karta nr 1006)

[dowéd: pozycje nr: 84 i 144 zestawienia zawierajqcego analize skarg i innych dokumentow
zwiqzanych z oswiadczeniami konsumentow (karta nr 1800 - ptyta CD RW)]

Jak juz wskazywano wczesniej zawarcie przez Spotke umow o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych z konsumentami poprzedzata z reguty rozmowa telefoniczna
przeprowadzona przez konsultanta, bedacego osoba wspotpracujaca z [usunieto]. W rozmowach
konsultant Spotki z reguty wprost wskazywat, ze reprezentuje dotychczasowego dostawce
ustug telekomunikacyjnych konsumenta badz sugerowat, ze dziata w imieniu takiego
podmiotu. Konsultant przedstawiat sie najczesciej jako osoba reprezentujaca ,,firme
Orange”, ewentualnie uzywat innych form odnoszacych sie do tego okreslenia lub nazwy
innych przedsiebiorcow telekomunikacyjnych. Przebieg takiej rozmowy byt podobny,
niezaleznie od reakcji konsumenta. Jesli konsument dopytywat, czy konsultant byt
przedstawicielem jego dotychczasowego dostawcy ustug i podawat jego nazwe, konsultant
udzielat pozytywnej odpowiedzi.

W przypadku, gdy podczas rozmowy telefonicznej konsultant obok przedstawienia
ww. informacji prezentowat rowniez oferte Nowej Telefonii z reguty informowat on konsumenta
o tym, ze dotychczasowy dostawca ustug telekomunikacyjnych proponuje mu zmiane lub
przedtuzenie umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na korzystniejszych warunkach
finansowych, tj. obnizenie abonamentu. Z tego wzgledu konsument czut sie zapewniony
o tym, ze jego dotychczasowa umowa zmieni sie tylko w zakresie optaty za abonament, ktora
bedzie nizsza. Natomiast w pozostatym zakresie konsument byt przekonany o tym, ze umowa
nie zmieni sig, tj. nadal bedzie to umowa zawarta z tym samym co do tej pory dostawca
ustug i na tych samych warunkach.

Ponadto w razie zainteresowania konsumenta przedstawieniem oferty Spotki oraz nia
sama konsultant w trakcie rozmowy informowat go rowniez m.in. o wizycie przedstawiciela
Nowej Telefonii, jak i o tym, ze umowa zostanie dostarczona przez przedstawiciela Spotki.

Powyzej opisany przebieg rozméw telefonicznych, wskazujacy na przekazywanie
konsumentom nieprawdziwych informacji o tozsamosci Spotki jako podmiotu proponujacego
wizyte jej przedstawiciela w miejscu zamieszkania konsumenta lub zawarcie umowy na
korzystniejszych warunkach, wynika z analizy skarg, pism i innych dokumentow zgromadzonych
przez Prezesa UOKiK w ramach niniejszego postepowania. Ich przyktadowa tres¢ zostata
przedstawiona ponizej (pisownia oryginalna):

- (...) Pani ktéra do mnie zadzwonita, powiedziata, ze jest z firmy Orencz, w ten sposob mnie
oszukata (pismo konsumentki z dnia 12 grudnia 2016 r. przekazane przez Spotke w odpowiedzi
na wezwanie Prezesa UOKIK, karta nr 223),

- Nie pamietam juz teraz doktadnie daty (byto to w grudniu 2016 r.), ale otrzymatem telefon
z propozycjq obnizki abonamentu. Kobieta, ktéra dzwonita, powiedziata, Ze dzwoni z Orange
i Ze jest taka mozliwosc¢, zeby teraz obnizy¢ rachunek do 15 zt miesiecznie, czy sie zgadzam.
Jezeli sie zgodze to przyjedzie kurier. Nie byto mowy o zmianie operatora, tylko i wytqcznie
0 obnizeniu abonamentu. (...) Ja nie wiedziatem, ze jest to zupetnie inna firma niz Orange.
(pismo konsumenta z dnia 27 kwietnia 2017 r. przekazane Prezesowi UOKiK przez
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Skarzysku-Kamiennej, karty nr 300 i 301),
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- (...) podpisatam umowe po uprzedniej rozmowie z Paniq podszywajqcq sie pod Telek. ,,Nowum”
proponujac mi rozmowy bez limitu na ustugi stacjonarne, to sie zgodzitam. Zadata pytanie kiedy
bede w domu bo przyjedzie przedstawiciel z aneksem do umowy celem podpisania (pismo
konsumentki, ktore wptyneto do UOKIK dnia 27 kwietnia 2017 r., karty nr 658 i 998),

- Telefon stacjonarny (...) mam zarejestrowany w firmie Telestrada S.A. (...) Telefonicznie
poinformowano mnie, ze zgtosi sie do mnie pracownik firmy w celu przedtuzenia ze mnq
umowy, jednoczesnie oferujqgc w promocji drugi telefon. Bytem przekonany, ze rozmawiam
Z przedstawicielem Telestrady. Czuje sie wprowadzony w btqd i oszukany przez te firme
(pismo konsumenta z dnia 10 maja 2017 r. przekazane Prezesowi UOKiK przez Urzad
Komunikacji Elektronicznej, karta nr 734),

Przedstawiciel powiedziat, ze dzwoni z propozycja obnizenia dotychczasowego
abonamentu. (..) Zapytatem, czy reprezentuje Orange - odpowiedziat, ze tak. Gdyby
powiedziat inaczej (...) nie podpisatbym (ankieta wypetniona przez konsumenta 8 kwietnia
2018 r., karta nr 884),

- Pare dni przed podpisaniem umowy, zadzwonita do mnie Pani/Pan i przedstawit/ta sie,
i ja niedostyszatam, czy dzwoni z Orange czy od innego operatora, bowiem nosze aparat
stuchowy poniewaz niedostysze. Z tego co pamietam poinformowata mnie, ze ma dla mnie
oferte obnizenia abonamentu na 15 ztotych. (...) (pismo konsumentki z dnia 11 wrzesnia
2017 r. stanowiace zatacznik do pisma Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Mielcu z dnia
1 grudnia 2017 r. skierowane do Spétki i do wiadomosci UOKiK, sygn. RKR-60-[usunieto],
karty nr 989 i 990),

- (...) Jego wizyte poprzedzit telefon, w ktorym osoba telefonujqca przedstawita sie, ze
dzwoni z firmy Orange (..) i Ze zostanie mi przywieziona nowa umowa z niZszym
abonamentem (pismo konsumenta z dnia 16 lutego 2017 r. skierowane do Spotki i do
wiadomosci UOKiK, sygn. RKR-80-[usunieto], karta nr 996),

- [usunieto] (fotokopia [usunieto], karta nr 1406).

[dowéd: pozycje nr: 2, 62, 101, 119, 134, 139, 141 i 209 zestawienia zawierajqcego
analize skarg i innych dokumentéw zwiqzanych z oswiadczeniami konsumentow (karta nr 1800 -
ptyta CD RW)]

W ramach prowadzonego postepowania ustalono, ze po kontakcie telefonicznym do
mieszkania konsumenta przyjezdzat przedstawiciel Spotki i prezentowat oferte Przedsiebiorcy,
a takze przedktadat konsumentowi umowe do podpisania. Jak juz wskazywano wczesniej,
tj. na str. 20 - 21 niniejszej decyzji, nie w kazdej sytuacji taka wizyta osoby dziatajacej
w imieniu i na rzecz Nowej Telefonii byta poprzedzona rozmowa telefoniczng. Przebieg
wizyty przedstawiciela oraz jego rozmowy z konsumentem zostanie opisany ponizej. W
znacznej czesci byt on podobny do rozmowy telefonicznej, w ktorej konsumentowi byta
przedstawiana oferta Spotki.

[dowod: pismo Spotki z dnia 20 kwietnia 2017 r. (karty nr 28 - 29), pismo Spotki z dnia
10 grudnia 2018 r. (karty nr 1438 - 1439), pismo Nowej Telefonii z dnia 14 stycznia 2019 r. (karty
nr 1596 - 1597), pozycje nr: 62, 106, 119, 134, 139 i 155 zestawienia zawierajqcego analize
skarg i innych dokumentow zwiqzanych z oswiadczeniami konsumentow (karta nr 1800 - ptyta
CD RW)]

W trakcie rozmowy przeprowadzanej w mieszkaniu konsumenta przedstawiciel Nowej
Telefonii z reguty wprost wskazywat, ze reprezentuje dotychczasowego dostawce ustug
telekomunikacyjnych konsumenta badz sugerowat, ze dziata w imieniu takiego podmiotu.
Handlowiec przedstawiat sie przyktadowo jako osoba reprezentujaca ,firme Orange”,
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»telekomunikacje Orange”, ,,Telekomunikacje”, ,, TP SA”, ewentualnie podawat tylko nazwe
wybranego dostawcy ustug, najczesciej Orange Polska S.A. Zdarzato sie tez, ze osoby
dziatajace w imieniu i na rzecz Spotki nie informowaty konsumenta o nazwie podmiotu, ktory
reprezentowaty. W takiej sytuacji takie osoby swoim zachowaniem oraz uzywanymi
wyrazeniami sugerowaty konsumentowi, ze reprezentuja jego dotychczasowego dostawce
ustug telekomunikacyjnych. Przebieg rozmowy byt podobny, niezaleznie od reakcji konsumenta.
Jesli konsument dopytywat, czy osoba dziatajaca w imieniu Spétki byta przedstawicielem
jego dotychczasowego dostawcy ustug i podawat jego nazwe, to taka osoba udzielata
pozytywnej odpowiedzi.

Podczas rozmowy w miejscu zamieszkania konsumenta przedstawiciel Spoétki z reguty
informowat, ze dotychczasowy dostawca ustug proponuje konsumentowi zmiane lub
przedtuzenie umowy o sSwiadczenie ustug telekomunikacyjnych na korzystniejszych
warunkach finansowych, tj. obnizenie abonamentu. Uzasadniajac ztozenie tej propozycji
osoba dziatajaca w imieniu i na rzecz Nowej Telefonii przyktadowo informowata konsumenta
o przygotowaniu korzystnej oferty dla statych klientow polegajacej na obnizeniu im
rachunkow za telefon. Miaty miejsce réwniez sytuacje, w ktorych przedstawiciel Spotki
sugerowat lub wskazywat wprost, ze ,,obniza” abonament i z tego powodu konsumentowi
proponowane byto podpisanie umowy na korzystniejszych warunkach.

Jednoczesnie przedstawiciele Spotki wskazywali lub sugerowali konsumentowi, ze
jego dotychczasowa umowa zmieni sie tylko w zakresie optaty za abonament, ktéra bedzie
nizsza. Natomiast w pozostatym zakresie przekonywali konsumenta o tym, ze umowa nie
zmieni sie, tj. nadal bedzie to umowa zawarta z tym samym co do tej pory dostawca ustug
i na tych samych warunkach.

W ramach prowadzonego postepowania ustalono rowniez, ze osoby reprezentujace
Przedsiebiorce upewniaty sie rowniez, czy wczesniej konsument otrzymat juz telefon
w sprawie ich przyjazdu oraz mozliwosci zawarcia umowy na korzystniejszych warunkach.
Z tego wzgledu konsument byt utwierdzany w przekonaniu, ze skontaktowat sie z nim
dotychczasowy dostawca ustug telekomunikacyjnych.

Co istotne, w czasie swojej wizyty przedstawiciele Spétki unikali uzywania stwierdzen
lub zwrotow, ktore mogtyby wskazywac, ze reprezentuja Spotke. Ww. osoby nie informowaty
konsumentow, ze rzeczywistym celem rozmowy przeprowadzanej w czasie ich wizyty nie
byta zmiana obowiazujacej ich do tej pory umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
w zakresie kwoty abonamentu, ale zawarcie zupetnie nowej umowy ze Spotka. Podczas
wizyty przedstawiciele Przedsiebiorcy nie informowali takze konsumentdw o skutkach zawarcia
z nim umowy dla umowy zawartej z dotychczasowym dostawca ustug i ewentualnych
konsekwencjach finansowych wynikajacych dla konsumenta z tego faktu.

W trakcie wizyty umowy byty wypetniane przez przedstawicieli Nowej Telefonii m.in.
w zakresie gornej czesci umowy zawierajacej dane klienta, a pozostate jej czesci (czasami
nawet ich catos¢) oraz zataczniki do niej (np. wniosek o przeniesienie numeru,
petnomocnictwa) byty uzupetniane juz wczesniej, tj. przed ich przyjazdem. Powyzsze
stwierdzenie jest zwigzane réwniez z [usunieto]. Nastepnie byty one przedktadane
konsumentom do podpisu w celu potwierdzenia przeprowadzenia czynnosci, z ktorymi
rzekomo wiazata sie wizyta osob dziatajacych w imieniu i na rzecz Spotki w miejscu
zamieszkania konsumentow.

Majac na uwadze wszystkie powyzej wskazane okolicznosci konsumenci zgadzali sie
na podpisanie przedktadanych im dokumentow.
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W sytuacji, kiedy wizyta osoby reprezentujacej Spotke nie byta poprzedzona rozmowa
telefoniczna z konsultantem, przebieg takich wizyt nie odbiegat zasadniczo od wizyt, ktore
byty zapowiedziane ww. rozmowa. Takze przekazywane konsumentom informacje o celu
wizyty, rozmowy przeprowadzanej w ich w domu, czy przedmiocie umowy nie réznity sie od
informacji przekazywanych w trakcie wizyt poprzedzonych rozmowa telefoniczna.

Ponadto zdarzaty sie rowniez przypadki, w ktérych przedstawiciele Nowej Telefonii
nie zostawiali konsumentom dokumentow potwierdzajacych zawarcie umowy ze Spotka.
Z tego wzgledu konsumenci dowiadywali sie znacznie pdzniej o tym, Ze podpisali umowe
dotyczaca zmiany dotychczasowego dostawcy ustug telekomunikacyjnych.

Powyzej przytoczone ustalenia wynikaja z informacji zawartych w otrzymanych przez
Prezesa Urzedu pismach konsumentow, réwniez tych skierowanych bezposrednio do Spotki.
Ponizej zostaty przedstawione przyktadowe fragmenty pism konsumentow lub innych
dokumentow zgromadzonych w ramach niniejszego postepowania (pisownia oryginalna):

1) (...) Nadmieniam, ze zostatem wprowadzony w btqd co do strony umowy, poinformowano
mnie, Ze umowe zawieram z ORANGE. (..) Z ORANGE dowiedziatem sie, Ze wniosek
0 przeniesienie mojego numeru ztozyta firma Nowa Telefonia sp. z 0.0. w Warszawie. Nigdy
z tq firmq nie zawartem zZadnej umowy, nawet nie wiedziatem o jej istnieniu (pismo
konsumenta z dnia 28 pazdziernika 2016 r. przekazane przez Spotke w odpowiedzi na
wezwanie Prezesa UOKIK, karta nr 222),

2) (...) Rezygnuje z powodu oszukania mnie, gdyz myslatam, ze jest to firma w ktérej mam
obecnie telefony i chciatam z jednego telefonu stacjonarnego zrezygnowac (pismo
konsumentki z dnia 25 listopada 2016 r. przekazane przez Spotke w odpowiedzi na wezwanie
Prezesa UOKiK, karta nr 224),

3) Rezygnuje z ustug waszej firmy poniewaz zostatam wprowadzona w btqd. Wasz pracownik
( (...) takie podat nazwisko) podszyt sie pod firme Orange Polska (pismo konsumentki z dnia
28 listopada 2016 r. przekazane przez Spotke w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKIK,
karta nr 225),

4) Odstepuje od umowy zawartej z operatorem Nowa Telefonia sp. z o.0. Zostatam
wprowadzona w btqd przez jej przedstawiciela. Miat by¢ nizszy abonament a nie inny
operator (pismo konsumentki z dnia 23 czerwca 2016 r. przekazane przez Spotke w odpowiedzi
na wezwanie Prezesa UOKIK, karta nr 227),

5) Przedstawiciel twierdzit ze jest z NOM co sie okazato ze jest nieprawdq. Na umowie
Zadnej pieczqtki ani podpisu (pismo konsumenta z dnia 15 listopada 2016 r. przekazane przez
Spotke w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKiK, karta nr 228),

6) (...) dziatatam pod wptywem btedu, co do tresci czynnosci prawnej, poniewaz Handlowiec
z Nowej Telefonii wprowadzit mnie w btqd, twierdzqc, ze podpisujgc dokumenty nie
zmieniam dotychczasowego operatora. Przedstawiciel firmy zapewnit, ze podpisanie
dokumentow to jedynie zmiana dotychczasowych warunkéw umowy- na mniejszq optate
abonamentowgq i nowy aparat telefoniczny (...) (pismo konsumentki z dnia 20 listopada
2016 r. przekazane przez Spotke w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKiK, karta nr 234),

7) (...) przybyt do mojego domu przedstawiciel - jak sie przedstawit - firmy Orange
z Warszawy z zamiarem przedtuzenia umowy na okres dwuletni, (...) Bytem naprawde
przekonany, ze ow przedstawiciel ma rzetelne zamiary i bedgc pod wptywem lekdw
(zastrzykow i tabletek) oraz choroby cukrzycowej od 20 [-t - podpisatem powyzszq umowe.
Licze 84 lata i posiadam | grupe inwalidzkq oraz wymagam statej opieki drugiej osoby przy
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korzystaniu z tazienki czy innych czynnosci codziennego zycia (...) Z uwagi, zZe jestem juz
w wieku podesztym i ze jestem "nad grobem” postanowitem, ze nie bede zgtaszat do organow
scigania zaistniatej sytuacji o wprowadzeniu mnie w btqd naktaniajqc mnie na podpisanie
umowy jako z operatorem Orange (pismo konsumenta z dnia 30 listopada 2016 r. przekazane
przez Spotke w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKiK, karta nr 235),

8) Jestem kobietq 85-letniq i niedawno podpisatam umowe na telefon z firmg Orange S.A.
Pan, ktory mnie odwiedzit w moim domu przedstawit sie jako pracownik firmy Orange S.A.
Zostatam przez waszego mtodego przedstawiciela wprowadzona celowo w btqd. Dat mi on
bowiem duzo dokumentéw do podpisania nie wyjasniajqc mi niczego i nie zostawiajgc mi
jakiegokolwiek wzoru formularza o odstgpieniu od umowy (pismo konsumentki z dnia
3 grudnia 2016 r. przekazane przez Spétke w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKiK, karty
nr 239 1172),

9) Nie pamietam juz teraz doktadnie daty (byto to w grudniu 2016 r.), Kobieta, ktora
dzwonita, powiedziata, ze dzwoni z Orange i ze jest taka mozliwos¢, zeby teraz obnizyc
rachunek do 15 zt miesiecznie, czy sie zgadzam. Jezeli sie zgodze to przyjedzie kurier. Nie
byto mowy o zmianie operatora, tylko i wytqcznie o obnizeniu abonamentu. (...) Ja nie
wiedziatem, zZe jest to zupetnie inna firma niz Orange. (...) Po jakims czasie przyjechat kurier
Z umowaq, ktorq ja podpisatem. Bytem przekonany, ze podpisuje Aneks do umowy z Orange.
Kurier chciat ode mnie dowdd osobisty, wiec ja mu go datem. Teraz rozumiem, ze
potrzebowat go po to, aby spisa¢ moj nr PESEL. Kurier zapytat jeszcze tylko czy byt wczesniej
do mnie telefon z firmy i co mi powiedziano, powiedziatem, ze byta rozmowa tylko
o obnizeniu abonamentu do 15 zt miesiecznie. (...) Ja nie wiedziatem, ze jest to zupetnie
inna firma niz Orange (...) (pismo konsumenta z dnia 27 kwietnia 2017 r. przekazane
Prezesowi UOKiK przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Skarzysku-Kamiennej, karty
nr 300 i 301),

10) (...) Dodatkowo nadmieniam, iz o fakcie podpisania tej umowy dowiedziatam sie dopiero
w dniu 18 kwietnia b.r., od mojego dotychczasowego operatora, tj. z firmy Orange Polska S.A.
Z siedzibqg w Warszawie (...) (pismo konsumenta z dnia 19 kwietnia 2017 r. przekazane
Prezesowi UOKiK przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Nowym Targu, karta nr 364),

11) W listopadzie zawarta umowe 2016 r z nowom telefoniom (...) przedstawionych
informacji (obnizenie ceny) podpisatam przedtozone dokumenty jak zorientowatam sie ze
jest to nowa telefonia ztozyta oswiadczenie odstgpienia od umowy jedna ze nie zostato
uznane przez przedsiebiorce zasugerowano ze jest ztozone po terminie 14 dni (wniosek
0 wszczecie postepowania w sprawie konsumenckiej z dnia 10 kwietnia 2017 r. przekazany
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Tarnowie, karta nr 413),

12) (..) 2) Konsument po odebraniu umowy od kuriera zorientowat sie, Zze ma do czynienia
Z innym operatorem a obecnie ma umowe zawartq z ORANGE (metryka sprawy dotyczaca
udzielenia pomocy w dochodzeniu roszczen w sprawie konsumenckiej z dnia 20 stycznia 2017 r.
przekazana przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Radomiu, karta nr 544),

13) (...) Przy zawieraniu umowy zostatem wprowadzony w btqd przez Waszego
przedstawiciela, ktoéry zapewniat ze reprezentuje Orange. Ja osobiscie nie mogtem tego
stysze¢, poniewaz mam wade stuchu, ale swiadkami rozmowy byli moi rodzice (pismo
konsumenta z dnia 6 czerwca 2017 r. przekazane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Radomiu, karta nr 590),

14) (...) Mezczyzna powiedziat, ze obnizy nam abonament o 10 zt, ze w pazdzierniku 2017 r.
z Orange przyjdzie jeszcze normalna faktura, a juz w listopadzie 2017 r. tez z Orange
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przyjdzie juz faktura obnizona o 10 zt. My przez caty czas bylismy przekonani, ze
rozmawiamy z przedstawicielem firmy Orange. Dlatego tez zdecydowatem sie podpisac
podstawiony mi dokument (...), nie wiedziatem, ze jest to zupetnie inna firma niz Orange.
Bytem przekonany, ze wyrazam zgode na obnizenie abonamentu w sieci Orange, (...)
Mezczyzna nic mi nie powiedziat, ze zawieram umowe z nowym operator-m - Nowq Telefoniq
Sp. zo.o. (...) O tym, ze zostata zawarta umowa z Nowq Telefoniq dowiedziatem sie dopiero
w dniu 25.09.2017 r., gdy zadzwonita do mnie konsultantka z Orange (...) Wtedy dopiero
dowiedziatem sie, Ze podpisatem nowq umowe, ze mezczyzni reprezentowali nie Orange,
tylko firme Nowa Telefonia (...) Ja mam 82 lata, mieszkam z Zzonq (74 lata) i synem po
wypadku, oboje jestesmy schorowani (pismo konsumenta z dnia 25 wrzesnia 2017 r.
przekazane Prezesowi UOKiK przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Skarzysku-
Kamiennej, karty nr 594 i 595),

15) Umowa zostata zawarta w domu, poza lokalem przedsiebiorstwa pod wptywem
wprowadzenia mnie w btqd przez sprzedawce, ktdry byt u mnie w domu i zle poinformowat
mnie. Zmiana miata dotyczy¢ obnizki abonamentu, a nie zmiany sieci (pismo konsumenta
z dnia 7 grudnia 2017 r. przekazane przez Spotke w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKiK,
karta nr 626),

16) (...) w chwili sktadania oswiadczenia woli w zakresie zawarcia umowy ze spotkq (...)
dziatatam pod wptywem btedu, co do tresci czynnosci prawnej (...) podczas podpisywania
umowy pracownik spotki Nowa Telefonia przedstawit sie jako osoba pracujqgca
w Telekomunikacji Polskiej (dawnej TPSA), co w rzeczywistosci okazato sie nieprawdq
(pismo konsumentki z dnia 13 grudnia 2017 r. przekazane przez Spétke w odpowiedzi na
wezwanie Prezesa UOKIK, karta nr 634),

17) Telefon stacjonarny (..) mam zarejestrowany w firmie Telestrada S.A. (...)
Telefonicznie poinformowano mnie, Ze zgtosi sie do mnie pracownik firmy w celu
przedtuzenia ze mnq umowy, jednoczesnie oferujgc w promocji drugi telefon. Bytem
przekonany, ze rozmawiam z przedstawicielem Telestrady. Zgtosit sie do mnie Pan, ktory
po tym, jak stwierdzitem, ze wczesniejszq umowe podpisywatem z kims innym powiedziat,
ze poprzedni pracownik byt z Jasta, a on jest z Sanoka (...) Czuje sie wprowadzony w btqd
i oszukany przez te firme (pismo konsumenta z dnia 10 maja 2017 r. przekazane Prezesowi
UOKIK przez Urzad Komunikacji Elektronicznej, karta nr 734),

18) (...) 1. Osoba, ktora mnie odwiedzita (mezczyzna) przedstawit sie jako przedstawiciel
UPC, dopiero kiedy otrzymatam F-re, dowiedziatam sie, jakq firme reprezentowat,
2. Podstepnie zostat uzyskany mdj podpis, (...) (pismo konsumentki z dnia 2 maja 2017 r.,
sygn. RKR-80-[usunieto], karta nr 1001),

19) Dnia 26 listopada 2016 r. do mojego domu (...) przyszedt przedstawiciel, ktory nie
przedstawit sie z jakiej jest firmy proponujgc przedtuzenie umowy na nowych,
korzystniejszych warunkach. Bedqc klijentem Orange bytem przekonany, ze dokument,
ktory podpisuje i umowe dotyczq ustug operatora Orange, z ktorych uprzednio i obecnie
korzystam, i ze jest ona kontynuacjq tej biezqcej. Miatem zaufanie do osoby ktdra ztozyta
ww. oferte. Jednak jak sie okazato celowo i swiadomie wprowadzita mnie w btqd. Jestem
osobg w podesztym wieku, mam 78 lat i cierpie na wiele schorzeri. Mam problem ze stuchem
jak i ze wzrokiem. (...) bytem przekonany, ze przedtuzam umowe z tym samym operatorem
0 czym zostatem zapewniony przez przedstawiciela. Podkreslam, ze jestem osobq starszq
cierpigcq na demencje z uwagi na wiek (wniosek o wszczecie postepowania mediacyjnego
z dnia 3 lutego 2007 r. przekazany Prezesowi UOKiK przez Urzad Komunikacji Elektronicznej,
karty nr 832 - 834),
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20) (...) odwiedzit mnie przedstawiciel firmy telekomunikacyjnej (...) nie podat imienia
i nazwiska zaproponowat mi ustuge telekomunikacyjng. Oswiadczytem, zZe dziekuje za
ustuge, gdyz posiadam telefon stacjonarny w Netii. Pan X oswiadczyt wéwczas, ze jest
przedstawicielem wtasnie Firmy Netia, a jego wizyta dotyczy zmiany wysokosci
abonamentu. (...) Catos¢ rozmowy odbyta sie bardzo szybko, nie miatem mozliwosci
przeczytania umowy, gdyz Pan X jednq rekq, wskazywat gdzie podpisac, a drugq rekq
podsuwat mi karte podarunkowq (...) Z informacji uzyskanych telefonicznie od
przedstawiciela Firmy Netia wynika, iz firma nie wysytata swojego przedstawiciela pod mdj
adres (...) padtem ofiarq oszusta przedstawiciela firmy Nowa Telefonia, ktéry to: (...)
oswiadczyt nieprawde podajqc sie za przedstawiciela Firmy Netia (...), Zze przyszedt w celu
zmiany wysokosci abonamentu na nizszy (...) Wiem, ze mdj wiek i stan zdrowia nie
usprawiedliwiajq faktu, Ze popetnitem btqd i wpuscitem do domu oszusta (pismo konsumenta
przekazane Prezesowi UOKiK przez Urzad Komunikacji Elektronicznej, karta nr 861),

21) Pare dni przed podpisaniem umowy, zadzwonita do mnie Pani/Pan i przedstawit/ta sie,
i ja niedostyszatam, czy dzwoni z Orange czy od innego operatora, bowiem nosze aparat
stuchowy poniewaz niedostysze. Z tego co pamietam poinformowata mnie, ze ma dla mnie
oferte obnizenia abonamentu na 15 ztotych. (...) Nastepnie przyjechato do mnie dwoch
Panow, a ja przekonana, ze zmieniam wysokos¢ abonamentu na 15 ztotych miesiecznie
podpisatam pismo we wskazanym przez Panéw miejscu. Panowie zapewniali mnie, ze umowa
dotyczy obnizenia abonamentu do 15 ztotych no dowdd czego mam swiadka (...) O zmianie
operatora dowiedziatam sie od firmy Orange po uptywie 14 dni (pismo konsumentki z dnia
11 wrzesnia 2017 r. stanowiace zatacznik do pisma Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Mielcu z dnia 1 grudnia 2017 r. skierowane do Spotki i do wiadomosci UOKiK, sygn.
RKR-60-[usunieto], karty nr 989 i 990),

22) (...) Oswiadczam, ze nie zamierzatem i nie zamierzam zmienia¢ obecnego operatora
a tym samym zawiera¢ umowy z Parnistwem. Wg osoby do mnie przybytej miatem zawrzec
umowe na tanszy abonament z dotychczasowym operatorem Netia (pismo konsumenta z dnia
9 lutego 2017 r. skierowane do Spotki i do wiadomosci UOKiK, sygn. RKR-80-[usunieto], karta
nr 991),

23) Uchylam sie od skutkow prawnych oswiadczenia woli ztozonego w 2017 r. (...), w ktorym
podpisatem umowe o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z Waszym przedstawicielem
(...), a ktory podat sie za przedstawiciela Orange. Jego wizyte poprzedzit telefon, w ktorym
osoba telefonujqca przedstawita sie, ze dzwoni z firmy Orange (..) i Ze zostanie mi
przywieziona nowa umowa z nizszym abonamentem, (...) albowiem zgodnie z zapewnieniem
wynikajgcym miedzy innymi z rozmowy telefonicznej wynikto, ze osoba, ktora przywiezie
umowe jest z Orange tj. od mojego dotychczasowego operatora a Wasz przedstawiciel nie
wyprowadzit mnie z btedu (...) (pismo konsumenta z dnia 16 lutego 2017 r. skierowane do
Spotki i do wiadomosci UOKiK, sygn. RKR-80-[usunieto], karta nr 996),

24) W chwili zawierania umowy zostatem poinformowany przez przedstawiciela Panstwa
firmy, iz jest to kontynuacja umowy z moim dotychczasowym operatorem tj,. Orange Polska
S.A., co sktonito mnie do przyjecia oferty, gdyz zamierzatem kontynuowa¢ umowe z Orange
S.A. Dnia 19.01.2017 r. wreczono mi w pospiechu dokumenty, z ktorymi uniemozliwiono mi
zapoznanie sie w chwili ich podpisywania, gdyz pracownik sie spieszyt i nie wyrazit zgody na
oczekiwanie. (..) Z uwagi na modj wiek i stan zdrowia, nie mogtem réwniez w petni
zweryfikowa¢ zapisow umowy, bedqgcej dla mnie catkowicie nieczytelng. Bedqc
przekonanym, iz umowa dotyczy ustug Orange, podpisatem umowe. (...) O fakcie zawarcia
umowy z inng firmq dowiedziatem sie dopiero w chwili otrzymania, okoto miesigca kwiecien,
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nowego aparatu telefonicznego, ktory z racji mojego wieku, jest dla mnie catkowicie
nieprzydatny (pismo konsumenta z dnia 15 maja 2017 r. skierowane do Spotki i do
wiadomosci UOKiK, sygn. RKR-80-[usunieto], karta nr 1003),

25) Panstwa petnomocnik, nie udzielit mi petnych informacji o warunkach umowy oraz
celowo pomingt jej wazne postanowienia. W szczegdlnosci wprowadzit mnie w btad,
wywierajqc we mnie przeswiadczenie, Ze zmiana warunkow umowy dotyczy obecnego
operatora, to jest Orange. (..) Pragne zaznaczy¢, ze gdyby Paristwa Petnomocnik udzielit mi
petnej informacji o warunkach uméw, a w szczegolnosci o operatorze ktorego umowa
dotyczy, i ze tak naprawde dojdzie do zmiany obecnego operatora na nowego, to jest Nowa
Telekomunikacja, nie zawartbym umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z Paristwa
firma, jako niekorzystnej dla mojej osoby (pismo konsumenta z dnia 4 wrzesnia 2017 r.
skierowane do Spotki i do wiadomosci UOKIK, sygn. RKR-80-[usunieto], karta nr 1005),

26) Ponownie podnosze, ze bez wczesniejszego umowienia w moim mieszkaniu w dniu
23.02.2017r. pojawita sie przedstawicielka handlowa NETIA w celu podpisania dokumentow
nowej umowy korzystniejszej dla statych klientow. Po okazaniu jej swojego dowodu
osobistego Pani wskazata miejsca gdzie mam ztozy¢ podpis.(...) Dodatkowo wszystko dziato
sie tak szybko, a ja bytam przekonana, Ze podpisuje umowe z operatorem z ktorego ustug
juz od dtugich lat korzystam - wiec nie mam czego sie obawiac. Gdy Panstwa
przedstawicielka nie pozostawita mi egzemplarza umowy po jej wyjsciu zadzwonitam do
Netii, aby poprosi¢ o przestanie egzemplarza umowy i wtedy dowiedziatam sie, Ze ta osoba
reprezentowata innq firme i chodzito jej o zawarcie umowy z innym operatorem (pismo
konsumentki z dnia 12 pazdziernika 2017 r. skierowane do Spotki i do wiadomosci UOKIK,
sygn. RKR-80-[usunieto], karta nr 1006),

27) Odstepuje od umowy. Zostatem oszukany przez Panstwa pracownika, ktory podawat sie
za przedstawiciela Orange, Ze konczy sie umowa i musimy jq przedtuzy¢. Pracownica
oszukata nas. Ponadto nie zostawita zadnej kopii umowy dla mnie (pismo konsumentki z dnia
21 lutego 2018 r. przekazane przez Spotke w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKiK, karty
nr 1122 - 1123 oraz 1344 - 1345),

28) (...) W dniu 6.02. 2017 roku moja mama zostata wprowadzona w swoim domu w btqd
przez przedstawiciela konkurencyjnej firmy o nazwie Nowa Telefonia i podpisata z nimi
umowe i pewnikim wypowiedzenia Panstwu umowe. Poniewaz w rozmowie z tq
przedstawicielkq uzyskata informacje, ze podpisanie tej umowy nic nie zmienia, i ze tylko
obnizy koszty, ze jest to ta sama firma co dotychczas czyli Orange. Mama bedqgca osobqg ufng
podpisata dokumenty (pismo konsumenta z dnia 16 lutego 2017 r. przekazane przez
[usunieto] w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKIK, karty nr 501 i 1228),

29) oswiadczam, ze rezygnuje z nowego Operatora Nowa Telefonia i nadal pozostaje TP SA
Orange poniewaz ten operator mnie obstugiwat do ktoérego nie mam zastrzezen a z nowym
roznie moze byc tego oszustwa nie brak gdy zawieratem umowe byto mowione ze umowa
z TP SA wygasa i trzeba sporzqdzi¢ nowq i na tej podstawie sie zgodzitem (...) (pismo
konsumenta przekazane przez [usunieto] w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKiK, karty
nr 520 i 1256),

30) (...) Przedstawiciel przyjechat i nie poinformowat mnie czy jest to firma Oranz czy inna
forma. Ja po prostu caty czas bytem pewny ze podpisuje umowe z firmq Oranz czyli Waszej.
I po podpisaniu tej umowy zaczgtem przeglagdac i czytac¢ bardzo drobnym drukiem napisano.
A ten Pan wstat i uciekt z mieszkania odpowiadajqc ze bardzo mu sie spieszy do innych
klientow (...) Ja jestem juz starszy cztowiek 78 lat i nigdy nie miatem doczynienia z takim
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oszustwem (pismo konsumenta z dnia 15 marca 2017 r. przekazane przez [usunieto]
w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKIK, karta nr 1258),

31) Dnia (...)-06-2018 r. przedstawiciel handlowy przybyt na mojq posesje i poinformowat
mnie, Zze konczy nam sie umowa na tel. domowy (...) w zwiqzku z tym bytem przekonany ze
podpisujagc deklaracje przedtuzam umowe w sieci "Orange”. Niestety okazato sie, ze
podpisatem deklaracje przeniesienia telefonu domowego z firmq "Nowa Telefonia". (...)
Dnia 3-07-2018 r. wystatem listownie (polecony) rezygnacje z przeniesienia nr (...) do
"Nowej Telefonii" poniewaz zostatem wprowadzony w btqd. | jednoczesnie oswiadczam, ze
nadal chce kontynuowa¢ umowe na tym numerze w sieci "Orange” (pismo konsumenta z dnia
3 lipca 2018 r. przekazane przez [usunieto] w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKIK, karta
nr 1283),

32) W dniu 29-05-2018 podpisatem umowe firmie Telekomunikacyjnej ktora podszyta sie pod
Orange Polska S.A, ale nie pamietam nazwy tej firmy gdyz konsultant ktéry byt u mnie
w domy caly czas utwierdzat mnie ze jest z Orange Polska. Podpisatem dokumenty
przedstawicielowi tej firmy w dniu wczorajszym 29-05-2018 ale nie otrzymatem Zadnego
pisma potwierdzajqcego podpisania tej umowy jak tylko informacje ze do 2 tygodni przyjdq
dokumenty pocztq gdyz proces jeszcze nie jest zakoriczony i wymaga ok 2 tygodni na
dokoriczenie go. W zwiqzku z powyzszym chciatbym aby Orange Polska S.A. nie oddawata
mojego numeru innemu operatorowi (pismo konsumenta z dnia 30 maja 2018 r. przekazane
przez [usunieto] w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKiK, karta nr 1287),

33) [usunieto] (kopia [usunieto], karta nr 1307),

34) (...) czuje sie oszukanqg przez przedstawicielke Waszej Firmy, ktora przedstawia sie jako
pracownik firmy Orange Polska w ktérej mam telefon stacjonarny, w celu zmniejszenia
abonamentu (pismo konsumentki z dnia 18 lutego 2018 r. przekazane przez Spotke
w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKIK, karta nr 1359),

35) [usunieto] (fotokopia [usunieto], karta nr 1406).

[dowéd: pozycjenr: 1, 3, 4, 6, 7, 13, 14, 18, 62, 65, 72, 78, 83, 84, 85, 89, 119, 121,
128, 133, 139, 140, 141, 142, 143, 144, 145, 177, 187, 188, 198, 200, 205, 207 i 209
zestawienia zawierajqcego analize skarg i innych dokumentéw zwiqzanych z oswiadczeniami
konsumentow (karta nr 1800 - ptyta CD RW), fotokopia [usunieto] (karty nr 1416 - 1418)]

Kwestia dokumentu o nazwie ,,0swiadczenie klienta” podpisywanego przez konsumenta

Ponadto przy zawieraniu umow konsumenci podpisywali rowniez dokument o nazwie:
Oswiadczenie klienta, w ktorym to potwierdzali, ze osoby dziatajace w imieniu i na rzecz
Spotki nie przedstawity sie jako pracownik Orange Polska S.A., Telekomunikacji Polskiej S.A.
lub innego dostawcy ustug telekomunikacyjnych, a takze poinformowaty ich o tym, ze:

a) Nowa Telefonia jest niezaleznym operatorem telefonii stacjonarnej,

b) faktury beda otrzymywac od Spoétki, co wiaze sie z wypowiedzeniem dotychczasowej
umowy, tj. zawartej z Orange Polska S.A., Telekomunikacja Polska S.A. lub innym dostawca
ustug telekomunikacyjnych.

[dowod: pismo Nowej Telefonii z dnia 10 listopada 2018 r. (karta nr 1372), pliki
o nazwie: [usunieto] oraz [usunieto] znajdujqce sie na pendrivie stanowigcym zatqcznik do
pisma Spotki z dnia 10 listopada 2018 r. (karta nr 1375), pismo Spotki z dnia 14 grudnia 2018 r.
(karty nr 1575 - 1591)]
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Kwestia czasu trwania wizyty przedstawiciela Spotki w mieszkaniu konsumenta

Prezes Urzedu na podstawie pism konsumentow oraz tresci ankiet ustalit, ze wizyty
przedstawicieli Spotki w miejscach zamieszkania konsumentow nie umozliwiaty im swobodnego
zapoznania z umowa o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz zatacznikami do nich
przed ich podpisaniem. Konsumenci w swoich pismach wskazywali rowniez, ze osoby
dziatajace na rzecz Spotki w trakcie podpisywania umowy wywieraty na nich nacisk w celu
jak najszybszego podpisania mowy, informujac m.in., ze sie¢ spiesza. Powyzsze ustalenia
potwierdzaja nastepujace fragmenty pism lub innych dokumentéw zgromadzonych w ramach
niniejszego postepowania:

a) Catos¢ rozmowy odbyta sie bardzo szybko, nie miatem mozliwosci przeczytania umowy,
gdyz Pan X jedng reka, wskazywat gdzie podpisac, a drugq rekq podsuwat mi karte
podarunkowaq (...) (pismo konsumenta przekazane Prezesowi UOKiK przez Urzad Komunikacji
Elektronicznej, karta nr 861),

b) wreczono mi w pospiechu dokumenty, z ktérymi uniemozliwiono mi zapoznanie sie
w chwili ich podpisywania, gdyz pracownik sie spieszyt i nie wyrazit zgody na oczekiwanie
(pismo konsumenta z dnia 15 maja 2017 r. skierowane do Spotki i do wiadomosci UOKIK,
sygn. RKR-80-[usunieto], karta nr 1003),

c) Dodatkowo wszystko dziato sie tak szybko, a ja bytam przekonana, ze podpisuje umowe
z operatorem z ktorego ustug juz od dtugich lat korzystam - wiec nie mam czego sie obawiac.
(pismo konsumentki z dnia 12 pazdziernika 2017 r. skierowane do Spétki i do wiadomosci
UOKIK, sygn. RKR-80-[usunieto], karta nr 1006),

d) Ja po prostu caty czas bytem pewny zZe podpisuje umowe z firmq Oranz czyli Waszej. | po
podpisaniu tej umowy zaczqtem przeglgdac i czyta¢ bardzo drobnym drukiem napisano.
A ten Pan wstat i uciekt z mieszkania odpowiadajqc ze bardzo mu sie spieszy do innych
klientow (...) Ja jestem juz starszy cztowiek 78 lat i nigdy nie miatem doczynienia z takim
oszustwem (pismo konsumenta z dnia 15 marca 2017 r. przekazane przez [usunieto]
w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKIK, karta nr 1258),

e) [usunieto] (fotokopia [usunieto], karta nr 1406).

[dowédd: pozycje nr: 133, 142, 144, 188 i 209 zestawienia zawierajgcego analize skarg
i innych dokumentow zwigzanych z oswiadczeniami konsumentow (karta nr 1800 - ptyta CD RW)]

Wiek konsumentow zawierajgcych umowy ze Spotkg

Jednoczesnie analiza pism konsumentow oraz dokumentow zgromadzonych w ramach
niniejszego postepowania (np. kopii uméw o sSwiadczenie ustug telekomunikacyjnych)
wykazata, ze stronami uméw zawartych ze Spotka sa w sporej liczbie przypadkéw osoby
starsze, w wieku ok. 60 lat i wiecej. Przyktadowo w swoich skargach wskazywali oni, ze:

a) Bytem naprawde przekonany, ze 6w przedstawiciel ma rzetelne zamiary i bedqgc pod
wptywem lekow (zastrzykow i tabletek) oraz choroby cukrzycowej od 20 lat - podpisatem
powyzZszqg umowe. Licze 84 lata i posiadam | grupe inwalidzkq oraz wymagam statej opieki
drugiej osoby przy korzystaniu z tazienki czy innych czynnosci codziennego zycia, (...)
Z uwagi, ze jestem juz w wieku podesztym i ze jestem "nad grobem” (...) (pismo konsumenta
z dnia 30 listopada 2016 r. przekazane przez Spotke w odpowiedzi na wezwanie Prezesa
UOKIK, karta nr 235),

b) Jestem kobietq 85-letniq i niedawno podpisatam umowe na telefon z firmq Orange S.A.
(pismo konsumentki z dnia 3 grudnia 2016 r. przekazane przez Spétke w odpowiedzi na
wezwanie Prezesa UOKiK, karta nr 239),
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c) (...) jestem osobg w wieku 83 lat, mdj mqz ma lat 91, mam chore palce (co jest widoczne),
oraz niedostysze - sposob zawarcia transakcji jest wysoce nieetyczny i nosi znamiona
zerowania na nieswiadomosci osob wiekowych (pismo konsumentki z dnia 20 listopada 2016 r.
przekazane przez Nowa Telefonie w odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKiK, karta nr 255),

d) Ja mam 82 lata, mieszkam z zonq (74 lata) i synem po wypadku, oboje jestesmy
schorowani (pismo konsumenta z dnia 25 wrzesnia 2017 r. przekazane Prezesowi UOKiK przez
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Skarzysku-Kamiennej, karty nr 594 i 595),

e) Jestem osobg w podesztym wieku, mam 78 lat i cierpie na wiele schorzeri. Mam problem
ze stuchem jak i ze wzrokiem. (...) bytem przekonany, ze przedtuzam umowe z tym samym
operatorem o czym zostatem zapewniony przez przedstawiciela. Podkreslam, ze jestem
osobq starszq cierpigcq na demencje z uwagi na wiek (wniosek 0 wszczecie postepowania
mediacyjnego z dnia 3 lutego 2017 r. przekazany Prezesowi UOKiK przez Urzad Komunikacji
Elektronicznej, karty nr 832 - 834),

f) Ja jestem juz starszy cztowiek 78 lat i nigdy nie miatem doczynienia z takim oszustwem
(pismo konsumenta z dnia 15 marca 2017 r. przekazane przez [usunieto] w odpowiedzi na
wezwanie Prezesa UOKIK, karta nr 1258).

[dowéd: pozycje nr: 14, 18, 31, 84, 128 i 188 zestawienia zawierajqcego analize skarg
i innych dokumentow zwiqzanych z oswiadczeniami konsumentow (karta nr 1800 - ptyta CD RW)]

Jak juz wskazano w poprzednim akapicie ustalenia dotyczace wieku konsumentow
zawierajacych umowy o s$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych ze Spoétka potwierdza
réwniez analiza wybranych ich kopii znajdujacych sie w aktach postepowania zakonczonego
niniejszego decyzja. Przyktadowo:

a) 82 lata - wiek konsumenta ustalony na podstawie Umowy o swiadczenie Ustug
telekomunikacyjnych i dzierzawy telefonu z dnia 2 listopada 2016 r. (karta nr 315),

b) 65 lat - wiek konsumentki ustalony na podstawie Umowy o swiadczenie ustugi [usunieto]
(karta nr 360),

c) 78 lat - wiek konsumentki ustalony na podstawie Umowy o swiadczenie Ustug
telekomunikacyjnych i dzierzawy telefonu z dnia 3 lutego 2017 r. (karta nr 389),

d) 63 lata - wiek konsumentki ustalony na podstawie Umowy o swiadczenie Ustug
telekomunikacyjnych i dzierzawy telefonu z dnia 30 marca 2017 r. (karta nr 403),

e) 66 lat - wiek konsumenta ustalony na podstawie Umowy o swiadczenie Ustug
telekomunikacyjnych i dzierzawy telefonu z dnia 18 stycznia 2017 r. (karta nr 545),

f) 69 lat - wiek konsumentki ustalony na podstawie Umowy o swiadczenie Ustug
telekomunikacyjnych i dzierzawy telefonu z dnia 7 lutego 2017 r. (karta nr 749),

g) 72 lata - wiek konsumentki ustalony na podstawie Umowy o swiadczenie Ustug
telekomunikacyjnych i dzierzawy telefonu z dnia 26 lipca 2016 r. (karta nr 797),

h) 60 lat - wiek konsumenta ustalony na podstawie Umowy o swiadczenie Ustug
telekomunikacyjnych i dzierzawy telefonu z dnia 26 pazdziernika 2016 r. (karta nr 853),

i) 85 lat - wiek konsumentki ustalony na podstawie Umowy o swiadczenie Ustug
telekomunikacyjnych i dzierzawy telefonu z dnia 27 marca 2017 r. (karta nr 1266).

[dowéd: pozycje nr: 62, 65, 69, 70, 78, 121, 126, 131 i 191 zestawienia zawierajgcego
analize skarg i innych dokumentéw zwiqgzanych z oswiadczeniami konsumentéw (karta nr 1800
- ptyta CD RW)]
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Na podstawie dokonanych ustalen, Prezes Urzedu zwazyt, co nastepuje:
Naruszenie interesu publicznego

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

W rozpatrywanej sprawie ingerencja Prezesa Urzedu w interesie publicznym wyraza
sie w koniecznosci ochrony interesow wszystkich konsumentéw, ktorzy sa lub moga stac sie
klientami Spotki, tj. zawrze¢ z nig umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
w przypadku wznowienia przez nig aktywnej sprzedazy ustug telekomunikacyjnych na rzecz
konsumentow. Zdaniem Prezesa Urzedu, ochrona interesow tych konsumentow wymaga
wyeliminowania sytuacji, w ktorej mogliby podejmowac decyzje dotyczace przedstawionej
im przez Spotke oferty wskutek wprowadzenia w btad. Jednocze$nie bardzo istotna jest
w szczegolnosci potrzeba zapewnienia przestrzegania praw konsumentow zwigzanych
z zawieraniem umow poza lokalem przedsiebiorstwa.

Ponadto dziatania Spotki nie dotyczg interesow poszczegolnych osob, ktorych sprawy
miatyby charakter jednostkowy, indywidualny i nie dajacy sie porownac z innymi, ale kregu
konsumentow, ktorych sytuacja jest identyczna. Naruszenie interesu publicznoprawnego
przejawia sie tym samym w naruszeniu zbiorowego interesu konsumentéw. W niniejszej
sprawie istniejg zatem podstawy do oceny zachowania Spotki pod katem stosowania praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.

Nalezy przy tym rowniez zauwazyc, ze wszczete przeciwko Spotce postepowanie
stanowi kolejny przyktad ingerencji organu ochrony konsumentéw wobec przedsiebiorcow
$wiadczacych ustugi telekomunikacyjne stosujacych podobna praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow (tak np. w decyzjach Prezesa Urzedu o nr: RLO 39/2014, DDK-29/2015,
RPZ-10/2016, RPZ-4/2017, RLO-2/2018), jak zakwestionowana w niniejszym postepowaniu.

Naruszenie art. 24 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw

Stosownie do tresci art. 24 ust. 1 u.o.k.k.: Zakazane jest stosowanie praktyk
naruszajqcych zbiorowe interesy konsumentow. Jednoczesnie zgodnie z art. 24 ust. 2 pkt 3
ww. ustawy: przez praktyke naruszajqcq zbiorowe interesy konsumentow rozumie sie
godzqce w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsiebiorcy,
w szczegolnosci: (...) 3) nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji.

Natomiast, stosownie do art. 28 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow:
jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk naruszajqcych zbiorowe interesy konsumentow
zostanie uprawdopodobnione - na podstawie okolicznosci sprawy, informacji (...) bedgcych
podstawq wszczecia postepowania - ze zostat naruszony zakaz, o ktdrym mowa w art. 24,
a przedsiebiorca, ktoremu jest zarzucane naruszenie tego zakazu, zobowiqze sie do podjecia

2 Wyrok Sadu Antymonopolowego z dnia 24 pazdziernika 1991 r., sygn. akt XVII Amr 8/90.
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lub zaniechania okreslonych dziatar zmierzajqcych do zakoriczenia naruszenia lub usuniecia
jego skutkow, Prezes Urzedu moze, w drodze decyzji, zobowiqzac przedsiebiorce do
wykonania tych zobowiqzan. W przypadku gdy przedsiebiorca zaprzestat naruszania zakazu,
o ktorym mowa w art. 24, i zobowiqgze sie do usuniecia skutkow tego naruszenia, zdanie
pierwsze stosuje sie odpowiednio. Jednoczesnie art. 28 ust. 2 u.o.k.k. stanowi, ze: W decyzji,
0 ktorej mowa w ust. 1, Prezes Urzedu moze okresli¢ termin wykonania zobowiqgzan lub
zobowiqzac przedsiebiorce do ztozenia jednokrotnego lub wielokrotnego oswiadczenia o tresci
i w formie okreslonej w decyzji lub do publikacji decyzji w catosci lub w czesci na koszt
przedsiebiorcy, z zaznaczeniem, czy decyzja ta jest prawomocna.

W zwiazku z powyzszym dla zastosowania art. 28 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentdéw zachodzi w niniejszej sprawie koniecznos¢ uprawdopodobnienia naruszenia
przez Nowa Telefonie art. 24 u.o.k.k. Wymaga to uprawdopodobnienia tacznego zaistnienia
nastepujacych przestanek:
1) kwestionowane zachowania sa dziataniami przedsiebiorcy,
2) zachowania te sa sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami,
3) zachowania te naruszaja zbiorowe interesy konsumentow.

Status przedsiebiorcy

Zgodnie z art. 4 ust. 1 u.o.k.k. przez przedsiebiorce rozumie sie m.in. przedsiebiorce
W rozumieniu przepisow ustawy z dnia 6 marca 2018 r. - Prawo przedsiebiorcow (Dz. U.
z 2019 r. poz. 1292, dalej réwniez jako: ,,Prawo przedsiebiorcéw”). Stosownie do art. 4 ust. 1
Prawa przedsiebiorcow przedsiebiorca jest m. in. osoba prawna wykonujaca dziatalnosc¢
gospodarcza. Definicja dziatalnosci gospodarczej zostata okreslona w art. 3 Prawa
przedsiebiorcow, gdzie wskazano, ze jest nig zorganizowana dziatalnos¢ zarobkowa,
wykonywana we wtasnym imieniu i w sposob ciggty. Nowa Telefonia jest osoba prawna
prowadzaca dziatalnos¢ gospodarcza, wpisana do Rejestru Przedsiebiorcow Krajowego
Rejestru Sadowego pod numerem 0000382607. Z odpisu z tegoz Rejestru wynika, ze
Przedsiebiorca prowadzi dziatalnos¢ m.in. w zakresie telekomunikacji przewodowej,
telekomunikacji, a takze dziatalnosci zwigzanej z oprogramowaniem i doradztwem
w zakresie informatyki oraz dziatalnosci powiazanej. Dziatalnos¢ Spotki ma zatem charakter
zorganizowany, ciagty i zarobkowy.

Wobec powyzszego nalezy uznad, iz Nowa Telefonia spetnia przestanki, jakich wyzej
powotane ustawy wymagaja do uznania podmiotu za przedsiebiorce. W konsekwencji jej
dziatania moga by¢ poddane ocenie w toku postepowania przed Prezesem UOKiK.

Odpowiedzialnos¢ za osoby lub podmioty trzecie

Przed przedstawieniem szczegotowych rozwazan w kwestii stosowania przez Spotke
zarzuconej jej praktyki Prezes Urzedu uznaje za konieczne odniesienie sie do specyfiki jej
dziatalnosci wynikajacej z postugiwania sie osobami trzecimi lub podmiotem zewnetrznym
przy prezentowaniu oferty i zawieraniu umow z konsumentami. W ocenie organu ochrony
konsumentow fakt ten w zadnej mierze nie wptywa na mozliwos¢ przypisania Spoétce
odpowiedzialnosci za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.
Istotne sa bowiem relacje Nowej Telefonii z tymi podmiotami wynikajace z zawartych umow
zlecenia oraz Umowy partnerskiej, jak rowniez z zakresu nadzoru Przedsiebiorcy nad
dziatalnoscig podwykonawcéw.

Jak juz wskazano, w umowach zlecenia Spotka powierzyta zleceniobiorcom zawieranie
w swoim imieniu i na swoj rachunek umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Na
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podstawie tych umdw zostali oni wiec umocowani do dziatania w imieniu i na rzecz Spotki.
W imieniu i na rzecz Nowej Telefonii dziata rowniez Partner Spoétki, z ktorym zawarta Umowe
partnerskg, a takze konsultanci i przedstawiciele handlowi bedacy pracownikami lub
wspotpracownikami [usunieto]. W konsekwencji ich dziatania i zaniechania musza byc
potraktowane jako dziatania i zaniechania Spotki.

W tym kontekscie podkresli¢c nalezy rowniez, ze relacje pomiedzy Spotka a osobami
trzecimi, z ktoérymi zawarta umowy zlecenia lub [usunieto], a takze pomiedzy Partnerem
a jego wspotpracownikami sa konsumentom nieznane i niemozliwe do ustalenia. Konsument,
ktory otrzymuje propozycje zawarcia umowy ze Spotka nie ma swiadomosci, jaki podmiot
w imieniu Spotki ztozyt mu taka propozycje, taka informacja nie widnieje réwniez na
umowie, ktéra zawierana jest z Nowa Telefonia. Na tej podstawie mozliwe jest jedynie
ustalenie danych osobowych przedstawiciela Spotki.

Niezaleznie od tego, czy w umowach Spotka uregulowata bardziej lub mniej
szczegotowo obowiazki przedstawicieli (wykonujacych czynnosci na rzecz i w imieniu
Przedsiebiorcy, na podstawie zawartej z nim umowy zlecenia) lub Partnera, w tym osob
z nim wspotpracujacych, w kontaktach z konsumentami prezentuja oni oferte Nowej
Telefonii, dazac do podpisania przez konsumenta umowy wtasnie ze Spotka. Zleceniobiorcy,
Partner oraz osoby z nim wspoétpracujace nie podejmuja wobec konsumentow Zzadnych
czynnosci faktycznych ani prawnych w swoim imieniu i na swoja rzecz. Jednoczesnie to do
Spotki nalezy ocena, czy zleceniobiorca lub Partner wykonuje prawidtowo przewidziane
w umowie obowiazki. Tym samym zleceniobiorcy lub Partner Spotki przy zawieraniu umow
na jej rzecz jedynie formalnie sg od niej niezalezni. W praktyce bowiem w umowach zlecenia
oraz w Umowie partnerskiej Spotka zastrzegta sobie faktyczng kontrole nad dziataniem tych
podmiotow obejmujaca zaréwno obowiazek przeprowadzenia szkolen wstepnych oraz
przekazywania im stosownych wytycznych co do zasad zawierania umodw, jak i sankcje
[usunieto] (w przypadku niewykonywania lub nienalezytego wykonywania swoich obowiazkéow
przez ww. podmioty). Proces zawierania uméw z konsumentami na rzecz Nowej Telefonii
nalezy zatem ocenia¢ jako catos¢ niezaleznie od powiazan prawnych i organizacyjnych
pomiedzy Partnerem i poszczegolnymi osobami fizycznymi (np. zleceniobiorcami) w niego
Zaangazowanymi.

W toku wykonywania uméw Spdtka miata mozliwos¢ stosowania nadzoru nad
dziatalnoscia swoich przedstawicieli, ktorych obowiazki sg szczegdtowo okreslone warunkami
wspotpracy ze zleceniobiorca lub Partnerem. W szczegélnosci miata prawo wypowiedziec¢
umowe zlecenia lub Umowe partnerskq ze skutkiem natychmiastowym lub [usunieto]. Ponadto
o mozliwosci wptywu Nowej Telefonii na dziatania zleceniobiorcow moga swiadczyc rowniez
wymienione w zatacznikach finansowych do umoéw zlecenia przypadki, w ktorych
Przedsigbiorca zastrzegt sobie prawo do niewyptacenia [usunieto] (wynagrodzenia) lub
[usunieto].

Majac na uwadze powyzsze okolicznosci, nalezy uznaé, ze dziatania i zaniechania
0s0b dziatajacych w imieniu i na rzecz Spoétki niezaleznie od tego, czy umowy z nimi zostaty
zawarte przez Nowa Telefonie, czy tez przez [usunieto], musza by¢ potraktowane jako
dziatania i zaniechania Spotki. Przy takim uksztattowaniu praw i obowiazkow stron umowy
i roli Przedsiebiorcy w procesie proponowania i oferowania konsumentom ustug
telekomunikacyjnych w petni uzasadnione jest stwierdzenie, ze Spotka jest przedsiebiorca
stosujacym zakwestionowang praktyke.

tel. 12 421 75 79 < faks 12 421 74 98
krakow@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Delegatura w Krakowie
pl. Szczepanski 5 < 31-011 Krakow




strona 35 z 48

Sprzecznos¢ zachowania przedsiebiorcy z prawem lub dobrymi obyczajami

Na gruncie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow sankcjonowane jest
zachowanie przedsiebiorcy sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami. Sprzecznos¢
z prawem dziatania lub zaniechania przedsiebiorcy moze by¢ ujmowana jako zachowanie
niezgodne z obowiazujacymi przepisami prawa stanowionego. Dobre obyczaje natomiast
pozostaja klauzula generalna, ktoéra podlega konkretyzacji na okolicznos¢ danego stanu
faktycznego. Naruszenie przez przedsiebiorce przepisow prawa stanowionego lub dobrych
obyczajow jest jednoczesnie wyrazem naruszenia obowiazujacego porzadku prawnego, ktory
obejmuje zarowno nakazy i zakazy wynikajace z norm prawa powszechnie obowigzujacego,
jak i nakazy i zakazy wynikajace z zasad wspotzycia spotecznego i dobrych obyczajow?.
Rozwazenia przy ocenie sprzecznosci wymaga zatem kwestia, czy zachowanie przedsiebiorcy
byto zgodne czy tez niezgodne z obowiazujacymi zasadami porzadku prawnego lub dobrymi
obyczajami.

Jako zachowania przedsiebiorcy, ktére stanowia praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow ustawodawca wskazuje w szczegélnosci nieuczciwe praktyki rynkowe
(art. 24 ust. 2 pkt 3 u.o.k.k.). Oznacza to, ze jesli mamy do czynienia z nieuczciwa praktyka
rynkowa w rozumieniu ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz. U. z 2017 r. poz. 2070, dalej rowniez jako: ,,u.p.n.p.r.”, ,ustawa
0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym”), to zachowanie przedsiebiorcy
traktowane bedzie jako sprzeczne z prawem z uwagi na zakaz stosowania tego typu praktyk
uregulowany w art. 3 u.p.n.p.r.

W tym miejscu nalezy wskaza¢, ze zgodnie z definicja zawarta w art. 2 pkt 4
u.p.n.p.r. przez praktyke rynkowa rozumie sie¢ dziatanie lub zaniechanie przedsigbiorcy,
sposob postepowania, oswiadczenie lub informacje handlowa, w szczegélnosci reklame
i marketing, bezposrednio zwiazane z promocja lub nabyciem produktu przez konsumenta.
Jednoczesnie art. 2 pkt 3 u.p.n.p.r. wskazuje, ze produktem jest kazdy towar lub ustuga,
w tym nieruchomosci, prawa i obowiazki wynikajace ze stosunkéw cywilnoprawnych.

Zdaniem Prezesa UOKiK dziatania polegajace na proponowaniu w rozmowach
telefonicznych umowienia wizyty z przedstawicielem Spotki, prezentowaniu w rozmowach
przeprowadzanych telefonicznie lub w domach konsumentdow oferty Nowej Telefonii, a takze
zawieraniu uméw z konsumentami byty bezposrednio zwiazane z promocja i nabyciem jej
ustug telekomunikacyjnych i miescity sie w przedstawionym powyzej pojeciu praktyki rynkowej.

Zgodnie z art. 4 ust. 1 u.p.n.p.r., praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow
wobec konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny
sposob znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta
przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.
Art. 4 ust. 2 ww. ustawy przewiduje jednoczesnie, ze za nieuczciwg praktyke rynkowa
uznaje sie w szczegolnosci praktyke rynkowa wprowadzajaca w btad, przy czym praktyka ta
nie podlega ocenie w swietle przestanek okreslonych w ust. 1. Oznacza to, ze
uprawdopodobnienie stosowania przez Spotke nieuczciwej praktyki rynkowej wprowadzajacej
w btad okreslonej w art. 5 u.p.n.p.r., nie wymaga odniesienia do ogolnej definicji nieuczciwej
praktyki rynkowej zawartej w art. 4 ust. 1 ww. ustawy.

3 Wyrok Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw z dnia 13 listopada 2007 r.,
sygn. akt XVII AmA 45/07.
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Przepisy ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym postuguja sie
pojeciem przecietnego konsumenta, z punktu widzenia ktorego powinna by¢ dokonana ocena
kazdej praktyki rynkowej.

Zgodnie z art. 2 pkt 8 u.p.n.p.r. przez przeciethnego konsumenta rozumie sie
konsumenta, ktory jest dostatecznie dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny. Oceny tych
cech dokonuje sie z uwzglednieniem czynnikéw spotecznych, kulturowych, jezykowych
i przynaleznosci danego konsumenta do szczegdlnej grupy konsumentdéw, przez ktora rozumie
sie dajaca sie jednoznacznie zidentyfikowac grupe konsumentow, szczegélnie podatng na
oddziatywanie praktyki rynkowej lub na produkt, ktérego praktyka rynkowa dotyczy, ze
wzgledu na szczegolne cechy, takie jak wiek, niepetnosprawnosc fizyczna lub umystowa.

Adresatem dziatan Spotki polegajacych na prezentowaniu i oferowaniu ustug
telekomunikacyjnych jest ogo6t konsumentow. Ani tres¢ prowadzonych rozmow
z konsumentami, ani sama oferta Spotki nie wskazuja, aby dziatania te byty kierowane do
szczegolnej, dajacej sie wyodrebni¢ na podstawie wspélnej cechy grupy konsumentow.
Spotka oferowata swoje ustugi nieograniczonemu kregowi odbiorcow. De facto kazda osoba
zainteresowana ustugami Spoétki mogta z nich skorzystaé, tj. zawrzec¢ ze Spotka umowe
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na okreslonych warunkach. Poczynione ustalenia
wskazuja wprawdzie, ze stronami umow zawartych ze Spotka sa w sporej liczbie przypadkow
osoby starsze, w wieku ok. 60 lat i wiecej, jednak, zdaniem Prezesa UOKiK, wynika to przede
wszystkim ze specyfiki stacjonarnych ustug telekomunikacyjnych. Zasady doswiadczenia
zyciowego uzasadniaja wniosek, ze z tego typu telefonow korzystaja gtownie osoby starsze,
przyzwyczajone do tradycyjnych form kontaktu telefonicznego. W opinii Prezesa Urzedu nie
mozna jednak na tej podstawie wnioskowac, ze Spotka kierowata swoja oferte wytacznie do
takich osob. Stosowane przez Spotke wzorce umowne oraz charakter jej oferty $wiadcza
o tym, ze strong umowy zawartej ze Spotka magt by¢ praktycznie kazdy konsument, a nie
tylko konsument nalezacy do szczegolnej grupy konsumentéw, ktéra mogtaby zostac
wyodrebniona na podstawie okreslonej i wspdlnej im cechy, jaka jest wiek. Z uwagi na
powyzsze, W niniejszej sprawie za przecietnego konsumenta uznano osobe, ktora jest
dostatecznie dobrze poinformowana, uwazna i ostrozna przy zawieraniu umoéw i zapoznaniu
sie z otrzymanymi od przedsiebiorcy informacjami, przy uwzglednieniu czynnikdw spotecznych,
kulturowych i jezykowych charakterystycznych dla polskiego konsumenta korzystajacego ze
stacjonarnych ustug telekomunikacyjnych.

Nalezy przy tym podkresli¢, ze wskazanie na takie cechy jak dostateczne
poinformowanie, uwaga i ostroznos¢ okresla pewien zespot cech mentalnych konsumenta
(jego przecietnosc¢) znajdujacych wyraz w tym, ze z jednej strony mozemy wymagac od niego
pewnego stopnia wiedzy i orientacji w rzeczywistosci, a z drugiej - nie mozemy uznac, ze
jego wiedza jest kompletna i profesjonalna i ze konsument nie ma prawa pewnych rzeczy
nie wiedziec¢. 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 ocenic¢ sytuacji tak, jak
profesjonalista. Przecietny konsument ma prawo odbiera¢ kierowane do niego przekazy
w sposob dostowny zaktadajac, ze przedsiebiorca, od ktérego pochodza, przekazuje mu
informacje w sposob dostatecznie jasny, jednoznaczny i niewprowadzajacy w btad. W ocenie
Prezesa Urzedu, na podstawie informacji uzyskanych od Spotki podczas rozmowy przeprowadzonej
telefonicznie lub w mieszkaniu konsumenta w czasie wizyty jej przedstawiciela przecietny
konsument ma prawo przypuszczac, ze przedstawiona mu oferta jest oferta pochodzaca od
jego dotychczasowego dostawcy ustug telekomunikacyjnych, a przedtozone do podpisu
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dokumenty stanowia jedynie zmiane, na lepsze, warunkow 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 moze to byc
nieuczciwa praktyka rynkowa, o ktorej mowa w art. 5 ust. 11 2 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2
u.p.n.p.r., tj. dziatanie wprowadzajace w btad.

Art. 4 ust. 2 u.p.n.p.r. wskazuje, ze za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje sie
w szczegblnosci m.in. praktyke rynkowa wprowadzajaca w btad. Zgodnie z art. 5 ust. 1 tej
ustawy, praktyke rynkowa uznaje sie za dziatanie wprowadzajace w btad, jezeli dziatanie to
w jakikolwiek sposdb powoduje lub moze powodowac podjecie przez przecietnego
konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat. Interpretujac zatem
pojecie praktyki wprowadzajacej w btad nalezy stwierdzic, ze jest to kazda praktyka, ktora
w jakikolwiek sposob, w tym rowniez przez swoja forme, wywotuje skutek w postaci co
najmniej mozliwosci wprowadzenia w btad przecietnego konsumenta, do ktdérego jest
skierowana lub dociera i ktora ze wzgledu na swoja zwodnicza nature moze znieksztatcic
jego zachowanie rynkowe*. W tej kwestii zauwazy¢ nalezy takze, ze pod pojeciem decyzji
dotyczacej umowy nalezy przy tym rozumiec nie tylko decyzje o zawarciu umowy, ale
réwniez decyzje bezposrednio z nia zwiazana, przyktadowo podejmowana w nastepstwie
oferty handlowej na etapie poprzedzajacym zawarcie umowy, tj. decyzje o umodwieniu
spotkania z przedstawicielem Spétki w miejscu zamieszkania konsumenta®.

Ponadto art. 5 ust. 2 pkt 1 u.p.n.p.r. przewiduje, ze wprowadzajacym w btad
dziataniem moze by¢ w szczegoblnosci rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji.

Uwzgledniajac przestanki okreslone w ww. przepisach u.p.n.p.r., nalezy rozwazyc,
czy informacje przekazywane przez przedstawicieli Spotki w rozmowach telefonicznych
i podczas ich wizyt w miejscu zamieszkania konsumenta moga wprowadzic¢ przecietnego
konsumenta w btad co do podmiotu, w imieniu ktorego prezentowana jest oferta oraz celu
wizyty (rozmowy) i przedmiotu oferowanej ustugi, a przez to, czy moga powodowac podjecie
przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat.
Art. 5 ust. 4 u.p.n.p.r. precyzuje, ze przy ocenie, czy praktyka rynkowa wprowadza w btad
przez dziatanie, nalezy uwzgledni¢ wszystkie jej elementy oraz okolicznosci wprowadzenia
produktu na rynek, w tym sposob jego prezentacji.

Na wstepie zauwazenia wymaga okoliczno$¢, ze informacje o tozsamosci
przedsiebiorcy kontaktujacego sie z konsumentem nalezy uzna¢ za podstawowe dane, od
ktorych przekazania powinna zosta¢ rozpoczeta relacja przedsiebiorca-konsument.
Potencjalna strona stosunku prawnego musi bowiem wiedzie¢, z kim dokonuje lub ma
dokona¢ czynnosci prawnej polegajacej na zawarciu umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Od tej informacji zaleze¢ moga dalsze ustalenia danego
zobowiazania. Obowiazek przedstawienia sie przedsiebiorcy w odniesieniu do umow
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa wynika z art. 12 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia
30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2019 r. poz. 134, dalej rowniez jako:
»U.p.k.”). Zgodnie z tym przepisem, najpozniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli
zwigzania sie umowa na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa przedsiebiorca ma
obowiazek poinformowac konsumenta w sposéb jasny i zrozumiaty o (..) 2) swoich danych

4 Wyrok Sadu Apelacyjnego w Poznaniu z dnia 14 wrzesnia 2005 r., sygn. akt: | ACa 149/05, LEX nr 177010.
> Wytyczne dotyczqce wykonania/stosowania Dyrektywy 2005/29 w sprawie nieuczciwych praktyk handlowych,
SWD(2016) 163/2, str. 41 - 43.
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identyfikujacych, w szczegolnosci o firmie, organie, ktory zarejestrowat dziatalnosc
gospodarcza, numerze, pod ktdérym zostat zarejestrowany. Ponadto, jezeli umowa jest
zawierana w imieniu innego przedsiebiorcy, nalezy poda¢ dane, o ktorych mowa powyzej,
identyfikujace tego przedsiebiorce (art. 12 ust. 2 u.p.k.).

Prezes Urzedu ustalit, ze podczas rozméw telefonicznych konsultanci przekazuja
konsumentom nieprawdziwe informacje o tozsamosci Spotki, sugerujac lub wskazujac
wprost, ze reprezentuja dotychczasowego operatora konsumenta (czyli faktycznie dostawce
ustug telekomunikacyjnych). Otrzymujac takie informacje przecietny konsument moze
uznac, ze propozycja umowienia spotkania z przedstawicielem Nowej Telefonii lub obnizenia
abonamentu pochodzi od przedsiebiorcy, z ktérego ustug aktualnie korzysta. Wprowadzenie
w btad ma miejsce zarowno w trakcie rozmow telefonicznych, jak i tych przeprowadzanych
w miejscu zamieszkania konsumentow. Jak juz wskazywano wczesniej, na podstawie pism
konsumentow oraz innych materiatow i dokumentéw zgromadzonych w ramach niniejszego
postepowania ustalono, ze konsultanci oraz przedstawiciele albo wskazuja wprost, ze
kontaktuja sie w imieniu dotychczasowego dostawcy ustug konsumenta (np. Jego wizyte
poprzedzit telefon, w ktérym osoba telefonujgca przedstawita sie, ze dzwoni z firmy
Orange) albo prowadza rozmowe w taki sposéb, aby stworzy¢ u niego takie wyobrazenie
(np.: (...) przedstawiciel handlowy przybyt na mojqg posesje i poinformowat mnie, ze koriczy
nam sie umowa na tel. domowy (...) w zwiqzku z tym bytem przekonany zZe podpisujqc
deklaracje przedtuzam umowe w sieci ,,Orange” lub W szczegdlnosci wprowadzit mnie
w btgd, wywierajgc we mnie przeswiadczenie, Ze zmiana warunkéw umowy dotyczy
obecnego operatora, to jest Orange (..)), nie informujac jednoczesnie, na rzecz jakiego
podmiotu podejmujg swoje dziatania. Pierwsi z nich w zakresie umdwienia wizyty
przedstawiciela w mieszkaniu konsumenta oraz prezentowania oferty (np. Kobieta, ktora
dzwonita, powiedziata, ze dzwoni z Orange i ze jest taka mozliwos¢, zeby teraz obnizyc
rachunek do 15 zt miesiecznie, czy sie zgadzam. Jezeli sie zgodze to przyjedzie kurier),
a drudzy z nich dodatkowo w kwestii dokumentéw przedktadanych konsumentom do podpisu
(np.: Pan, ktéry mnie odwiedzit w moim domu przedstawit sie jako pracownik firmy Orange
Polska S.A. (..) Dat mi on bowiem duzo dokumentow do podpisania nie wyjasniajqc mi
niczego (...) lub Mezczyzna powiedziat, ze obnizy nam abonament o 10 zt, Ze w pazdzierniku
2017 r. z Orange przyjdzie jeszcze normalna faktura, a juz w listopadzie 2017 r. tez z Orange
juz faktura obnizona o 10 zt lub Przedstawiciel firmy zapewnit, ze podpisanie dokumentow
to jedynie zmiana dotychczasowych warunkéw umowy- na mniejszq optate abonamentowq
i nowy aparat telefoniczny).

W powyzej okreslonej kwestii zauwazy¢ nalezy, ze podanie nazwy dotychczasowego
dostawcy ustug lub podjecie dziatan majacych na celu przekonanie konsumenta, ze osoba
dziatajaca w imieniu i na rzecz Spoétki reprezentuje taki podmiot, moze wywota¢ u konsumenta
poczucie zaufania i pewnosci, Ze rozmawia ze swoim dotychczasowym ustugodawca. Z tego
wzgledu konsument moze by¢ uprawniony do przyjecia zatozenia, ze przekazywane mu
informacje sa prawdziwe. Przecietny konsument nie ma zadnych wskazowek czy sygnatow
by podejrzewac, ze otrzymat catkowicie mylne informacje w tym zakresie, ktorych celem
jest wyrazenie przez niego zgody na wizyte przedstawiciela (w przypadku kontaktu
telefonicznego) i pozyskanie przez Spotke nowego klienta (w przypadku obu rozmow).

Réwniez inne informacje przekazywane konsumentowi w trakcie rozmowy moga
sprawiac, ze odbiorca identyfikuje osobe kontaktujaca sie z nim (telefonicznie lub osobiscie)
jako przedsiebiorce telekomunikacyjnego, z ktorym jest zwigzany umowa. W tym celu
przedstawiciele Spotki moga postugiwac sie np. siatka pojeciowa charakterystyczna dla
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obowiazujacych stosunkdow umownych, proponujac np. ,,obnizke” rachunku lub abonamentu
czy ,,przedtuzenie umowy”, ktore to pojecia przecietny konsument odbiera dostownie. Tego
rodzaju propozycje ztozy¢ moze jedynie aktualny dostawca ustug telekomunikacyjnych
konsumenta. Jego konkurent moze co najwyzej zaproponowac konsumentowi korzystniejsza
cene ustug jako rezultat zawarcia umowy, nie ma natomiast mozliwosci ,,obnizenia”
aktualnie optacanego przez konsumenta abonamentu.

Niewatpliwie otrzymujac ww. propozycje przecietny konsument moze koncentrowac
swoja uwage przede wszystkim na korzysciach, jakie moze uzyskac lub na pewno uzyska,
jezeli z niej skorzysta. Przedstawiona propozycja moze miec¢ przy tym szczegblne znaczenie
dla przecietnego konsumenta, poniewaz dotyczy zmiany dotychczasowej umowy na
korzystniejsza finansowo w zakresie optat statych, tj. ponoszonych przez abonenta co
miesiac. Powyzsze stwierdzenie jest zwiazane z tym, ze cena jest Srodkiem, ktory
W najprostszy i najszybszy sposob oddziatuje na decyzje gospodarcze konsumentow. Jest ona
elementem najczesciej wykorzystywanym przez przedsiebiorcow jako swoisty magnes
w walce rynkowej o klientow®. Wysokos$¢ optaty jest jednym z wazniejszych, a dla wielu
najbardziej istotnym czynnikiem w wyborze kazdego produktu (ustugi). Réwniez przy
$wiadczeniu ustug telekomunikacyjnych aspekt finansowy nalezy do relewantnych czynnikow
wptywajacych na decyzje konsumenta. Przecietny odbiorca takich ustug ma na wzgledzie
wysokosc optaty abonamentowej i dazy do tego, aby byta ona na jak najnizszym poziomie.
Trzeba zatem wskazac, ze odwotywanie sie do kwestii finansowych (postugiwanie sie cena
w szeroko pojetych dziataniach marketingowych) powinno ze strony przedsiebiorcy
cechowac sie zachowaniem szczegdlnej przejrzystosci dla konsumentéow.

Przecietny konsument moze poza tym uznaé, ze osoba, z ktérg rozmawia,
rzeczywiscie reprezentuje jego dostawce ustug, skoro wie, ze do tej pory ptacit wyzszy
abonament niz ten proponowany w rozmowie. Z tego wzgledu, stopien uwagi i ostroznosci
przecietnego konsumenta moze byc nizszy niz przecietny w sytuacji, gdyby Spétka nie
odwotywata sie do takich okolicznosci. Dla przecietnego konsumenta logiczne jest po
pierwsze, ze osoba niemajaca zadnych zwiazkow z jego dostawca ustug nie mogtaby miec
takiej wiedzy. Wskazane okolicznosci moga eliminowad niepewnos$¢ przecietnego konsumenta
co do tozsamosci jego rozmowcy, a przez to wzbudzac jego zaufanie zaréwno do rozmowcy,
jak i otrzymanej propozycji. Uwzgledniajac ponadto, ze obnizenie optat za ustugi
telekomunikacyjne dla statych klientow nie jest czyms wyjatkowym, przecietny konsument
moze uznac informacje o obnizeniu abonamentu przez dotychczasowego dostawce ustug za
wiarygodna i jednoczesnie uzasadniona. Przecietny konsument wie, zZe przedsiebiorcy
telekomunikacyjni zabiegaja nie tylko o nowych klientow, ale réowniez o utrzymanie
dotychczasowych, m.in. poprzez nizsza, bardziej atrakcyjna dla abonenta cene ustug.
Z powyzej okreslonych przyczyn przecietny konsument moze wyrazi¢ zgode na wizyte
przedstawiciela Spotki w jego domu lub ztozy¢ podpisy na przedktadanych mu dokumentach,
aby skorzystac z korzystnej dla niego finansowo, jak przypuszcza, oferty.

Ponadto w przypadku rozméw przeprowadzanych w miejscu zamieszkania konsumenta
zauwazyC nalezy rowniez, ze o odbiorze przekazu Spotki przez przecietnego konsumenta
niewatpliwie moga decydowal tez nieprawdziwe informacje przekazywane przez
przedstawiciela reprezentujacego Nowa Telefonig, tj. dotyczace tego, ze dotychczasowa,
obowiazujaca konsumenta umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zmieni sie tylko
w zakresie optaty za abonament. Przedstawiciele wskazuja wprost lub sugeruja, ze optata

6 M. Sieradzka, Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Komentarz, Warszawa 2008, str. 159.
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za abonament bedzie nizsza, natomiast w pozostatym zakresie umowa nie zmieni sie, a wiec
nadal bedzie to umowa zawarta z tym samym co do tej pory dostawca ustug. W swoich
pismach opisujac przebieg takiej wizyty konsumenci zauwazyli m.in., ze: Miat by¢ nizszy
abonament a nie inny operator lub Przedstawiciel firmy zapewnit, ze podpisanie
dokumentow to jedynie zmiana dotychczasowych warunkéw umowy na mniejszq optate
abonamentowgq i nowy aparat telefoniczny (...).

W toku rozmowy przecietny konsument moze nie by¢ w stanie ustali¢, czy otrzymane
od przedstawiciela Spotki informacje lub tez jego zapewnienia sa prawdziwe. Na ich
podstawie przecietny konsument moze dojs¢ do wniosku, ze faktycznie rozmawia
Z przedstawicielem swojego dotychczasowego dostawcy ustug. Niewatpliwie takie mylne
przekonanie u przecietnego konsumenta moze powodowac, ze stopien jego uwagi i ostroznosci
jest nizszy, niz w sytuacji, gdyby w trakcie rozmowy uzyskat rzetelne informacje o podmiocie
proponujacym mu obnizenie abonamentu. Przecietny konsument z wigkszym stopniem
ostroznosci i uwagi podchodzi bowiem do propozycji czy ofert pochodzacych od zupetnie
nieznanego mu przedsiebiorcy, niz do propozycji i ofert sktadanych przez jego dotychczasowego,
znanego mu dobrze dostawcy ustug. W niniejszym przypadku przecietny konsument moze
uznac, ze skoro uzyskuje zapewnienie ze strony przedstawiciela, ze zmieni sie tylko abonament
u dotychczasowego dostawcy ustug, to faktycznie tak bedzie.

Zdaniem Prezesa Urzedu przebieg rozméw prowadzonych przez konsultantow oraz
przedstawicieli Spotki moze nie pozwalaé przecietnemu konsumentowi na zorientowanie sie
i ustalenie, ze umawiana wizyta w jego miejscu zamieszkania lub proponowane czy
zapowiadane obnizenie abonamentu jest faktycznie elementem oferty handlowej Spétki,
czyli innego dostawcy ustug niz ten, ktory do tej pory swiadczyt na jego rzecz ustugi
telekomunikacyjne. Na podstawie uzyskanych w toku rozmowy informacji przecietny
konsument moze nie byc¢ tez w stanie ustalié, Zze celem przysztej wizyty przedstawiciela, czy
tez ztozenia podpisow na przedtozonych dokumentach jest zawarcie nowej umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych ze Spotka, a nie zmiana warunkow obowiazujacej
umowy, wigzacej go z dotychczasowym dostawcg ustug. Osoby dziatajagce w imieniu i na
rzecz Nowej Telefonii prowadza rozmowy w taki sposdb, aby konsument nie tylko nie
zorientowat sie, ze dziataja w imieniu nieznanego mu blizej przedsiebiorcy, ale aby modc
wywota¢ w nim przekonanie, ze rozmowa dotyczy umowy wiazacej go z dotychczasowym
dostawca.

Dodatkowo w przypadku wizyt przedstawicieli w miejscu zamieszkania konsumentow
istotne znaczenie ma roéwniez ustalony wczesniej fakt, ze osoby reprezentujace Przedsiebiorce
upewniaja sie rowniez, czy wczesniej konsument otrzymat juz telefon w sprawie ich
przyjazdu oraz mozliwosci zawarcia umowy na korzystniejszych warunkach. Takie dziatanie
moze utwierdza¢ konsumenta w btednym przekonaniu, ze skontaktowat sie z nim dotychczasowy
dostawca ustug telekomunikacyjnych. W konsekwencji tego moze by¢ on przekonany, ze
celem wizyty przedstawiciela jest podpisanie dokumentow zmieniajacych zawarta przez
niego umowe o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych z dotychczasowym dostawca ustug
w zakresie wysokosci optaty za abonament.

Na wprowadzenie w btad moga miec¢ dodatkowo wptyw czynniki zwigzane
z przebiegiem wizyty przedstawiciela w miejscu zamieszkania konsumentow, tj. pospieszne
zatatwianie sprawy, uniemozliwienie zaznajomienia sie z dokumentacja umowna (o ile
zostata przekazana). Powyzej wskazane okolicznosci mogg wywotywaé u konsumenta
wrazenie, ze ze ztozeniem podpisu na dokumentach przedktadanych mu przez przedstawiciela
Nowej Telefonii nie wigza sie zadne donioste skutki (np. wypowiedzenie umowy zawartej
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z dotychczasowym dostawca ustug telekomunikacyjnych). Takie stwierdzenie jest zwigzane
z tym, ze w ustalonych okolicznosciach przecietny konsument polega w gtéwnej mierze na
informacjach ustnych, ktére otrzymuje bezposrednio od osoby przebywajacej w jego miejscu
zamieszkania.

W swietle powyzszego, w ocenie Prezesa Urzedu, przekazywane przez Spotke
informacje w rozmowach telefonicznych oraz tych przeprowadzonych podczas wizyt
w miejscach zamieszkania konsumentow sa nieprawdziwe i moga wprowadzac¢ konsumenta
w btad co do jej tozsamosci oraz rzeczywistego celu wizyty (rozmowy) przedstawiciela
Nowej Telefonii i przedmiotu oferowanej mu ustugi, wptywajac zarazem na podjecie lub
mozliwos¢ podjecia przez niego decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat.
Zgodnie z art. 2 pkt 7 u.p.n.p.r., przez decyzje dotyczaca umowy rozumie si¢ podejmowana
przez konsumenta decyzje co do tego, czy, w jaki sposob 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 dokonac okreslonej czynnosci, czy tez powstrzymaé sie od jej dokonania.
Nieuczciwa praktyka rynkowa polegajaca na wprowadzajacym w btad dziataniu nie musi
finalnie prowadzi¢ do dokonania przez przecietnego konsumenta czynnosci prawnej. Decyzja
dotyczaca umowy, o ktérej mowa w u.p.n.p.r., ma szerszy zakres niz instytucja btedu
uregulowana w art. 84 i nast. ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (Dz. U.
z 2019 r. poz. 1145). 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 btad przecietnego
konsumenta.

W rozpatrywanej sprawie decyzja ta moze polegac wiec np. na wyrazeniu zgody przez
przecietnego konsumenta na wizyte przedstawiciela Spotki w celu zaprezentowania jej
oferty oraz dopetnienia formalnosci niezbednych do zawarcia nowej umowy, czy
zainteresowaniu sie propozycja Przedsiebiorcy i kontynuowaniu rozmowy (telefonicznej oraz
przeprowadzanej w miejscu zamieszkania konsumenta), aby uzyskac informacje o prezentowanej
ofercie, czy podpisaniu umowy gwarantujacej mu, jak przypuszcza, proponowana obnizke
abonamentu lub przedtuzenie dotychczasowej umowy. W S$wietle przekazanych przez
przedstawiciela Nowej Telefonii informacji konsument moze by¢ uprawniony do uznania, ze
decyduje sie na obnizke uiszczanych przez niego optat u dotychczasowego dostawcy ustug
telekomunikacyjnych. Powyzsze stwierdzenie jest zwigzane z tym, ze kluczowe znaczenie
ma wewnetrzne przekonanie konsumenta i dokonany przez niego odbior przekazu Spotki
w chwili zapoznania sie z nim, a zatem w chwili uzyskania zakwestionowanych informacji od
jej przedstawicieli.

Jednoczesnie wskazac nalezy, ze informacja o tozsamosci przedsiebiorcy, z ktora
wigze sie posiadane przez niego dobre imie, a w konsekwencji renoma na rynku ustug
telekomunikacyjnych (lub a contrario jej brak), jest jednym z podstawowych czynnikow
wptywajacych na podjecie przez konsumenta decyzji o zwigzaniu sie dang umowa.
Konsument, sadzac, ze decyduje sie na zmiane warunkow umowy z przedsiebiorca, z ktérym
konsumenta taczy - czesto wieloletnia - historia stosunkéw prawnych, dziata w oparciu
o zaufanie do tego konkretnego podmiotu. Tym samym dziatania zmierzajace do wywotania
u konsumenta btednego przekonania co do tozsamosci przedsiebiorcy sktadajacego
konsumentowi propozycje zawarcia umowy moga powodowac przyjecie przedstawionej mu
propozycji zawarcia umowy, ktorej w innych warunkach konsument by nie przyjat lub co
najmniej zapoznatby sie z jej warunkami w sposob bardziej szczegotowy.
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Uzasadnione jest przy tym stwierdzenie, ze gdyby konsument wiedziat, ze
informacje, ktore otrzymat nie s prawdziwe, tj. ze w rzeczywistosci przedstawiono mu
oferte Spotki, ktorej przyjecie oznacza zawarcie z Nowa Telefonig nowej umowy, a nie
zmiane umowy zawartej z dotychczasowym dostawca, mogtby nie podjac lub nie podjatby
ww. decyzji dotyczacej umowy. W swoich skargach i pismach konsumenci podkreslili, ze
zdecydowali sie na podpisanie dokumentéw umownych tylko dlatego, ze byli przekonani
o tym, Ze jest to oferta przedsiebiorcy telekomunikacyjnego, z ktorego ustug korzystaja i sa
zadowoleni.

Zdaniem Prezesa UOKiK, przecietny konsument zdaje sobie sprawe, ze podpisanie
kolejnej umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, przy wiazacej go umowie z jego
dotychczasowym dostawca ustug, skutkowac¢ bedzie przeniesieniem jego numeru do nowego
dostawcy ustug. Taka decyzja moze wigzac sie dla konsumentdéw z koniecznoscig zwrotu
czesci przyznanej im w ramach promocji ulgi, w przypadku konsumentéw majacych umowy
zawarte na czas okreslony lub pozostajacych w trakcie okresu zobowiazania (dotyczy to
umow na czas nieokreslony), w zwiazku z rozwigzaniem umowy z dotychczasowym dostawca
ww. ustug (powyzej opisana kwestia zwrotu czesci ulgi zostata uregulowana m.in. w art. 57
ust. 6 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. - Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2018 r. poz. 1954,
z pézn. zm.). Z kolei, w przypadku podjecia przez konsumentdéw decyzji o jednostronnym
rozwigzaniu umowy na czas oznaczony zawartej ze Spotka, konsumenci beda zobowigzani
ponies¢ ww. koszty na rzecz Nowej Telefonii [np. § 10 ust. 3 i 4 Umowy o swiadczenie Ustug
telekomunikacyjnych i dzierzawy telefonu oraz Umowy o swiadczenie Ustug
telekomunikacyjnych (karty nr 77 - 78 i 1375), § 6 Szczegdtowych Warunkéw Promocji
,Abonamenty Nowa Telefonia Dla Klienta INDYWIDUALNEGO” (karta nr 92)]. Z tych rowniez
przyczyn przecietny konsument mogtby nie podja¢ decyzji dotyczacej umowy w rozumieniu
art. 2 pkt 7 u.p.n.p.r., gdyby wiedziat, ze przedstawiono mu oferte Spotki, a nie jego
dotychczasowego dostawcy ustug telekomunikacyjnych.

Niezaleznie od powyzszego zauwazy¢ nalezy, ze stosowany przez Spotke dokument
0 nazwie: Oswiadczenie klienta moze stanowiC [usunieto] jej interesu przed zarzutami
konsumentow o wprowadzeniu ich w btad przez przedstawicieli dziatajacych w jej imieniu.
Jest to bowiem jeden z wielu dokumentow, jakie w trakcie krotkiego spotkania z konsumentami
osoby reprezentujace Nowa Telefonie przedktadaja im do podpisu, z ktorym jak wskazuja
m.in. pisma konsumentow, rzecznikow konsumentow oraz protokoty przestuchan swiadkow
nie moga sie swobodnie zapozna¢. W tej kwestii warto mie¢ na uwadze réwniez to, ze
konsumenci w trakcie wizyt przedstawicieli Przedsiebiorcy w ich miejscach zamieszkania
mogq by¢ przekonani, ze rozmawiaja z dotychczasowym dostawca ustug telekomunikacyjnych,
przez co ich czujnos¢ mogta by¢ obnizona. Niezaleznie od tego podkresli¢ nalezy, ze
podpisanie takiego oswiadczenia nie ma zadnego wptywu na fakt, ze konsumentom zostaty
przekazane wprowadzajace w btad informacje, na podstawie ktorych mogli podja¢ decyzje
rynkowa, ktorej inaczej by nie podjeli. Ponadto ww. dokument nie ma znaczenia
w odniesieniu do decyzji rynkowych konsumentéw podejmowanych tylko pod wptywem
rozmowy telefonicznej (np. wyrazenie przez konsumenta zgody na wizyte przedstawiciela
Spotki w jego miejscu zamieszkania). Z tego wzgledu, w ocenie Prezesa UOKiK, powotywanie
sie przez Przedsiebiorce na fakt podpisywania przez konsumentéw ww. dokumentu nie
zastuguje na uwzglednienie.

Z uwagi na powyzsze, w ocenie Prezesa UOKiK, dziatanie Przedsiebiorcy polegajace
na mozliwosci wprowadzaniu konsumentow w btad co do tozsamosci Przedsiebiorcy,
tj. wskazywanie lub sugerowanie konsumentom przez osoby dziatajace w imieniu i na

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel. 12 421 75 79 < faks 12 421 74 98
Delegatura w Krakowie krakow@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl
pl. Szczepanski 5 < 31-011 Krakow




strona 43 z 48

rzecz Spotki, ze reprezentujg dotychczasowego dostawce ustug telekomunikacyjnych, jak
i wskazania lub sugestie ww. osob, ze podpisanie przez konsumentoéw przedstawionych im
dokumentdéw zwiazane jest jedynie ze zmiang warunkow dotychczasowej umowy, podczas
gdy w rzeczywistosci wigze sie z zawarciem nowej umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych oraz zmiana dostawcy ww. ustug, moze wypetnia¢ znamiona
nieuczciwej praktyki rynkowej, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1 ust. 2 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2
ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

Naruszenie zbiorowego interesu konsumentéw

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow nie definiuje ,,zbiorowego interesu
konsumentow”, ograniczajac sie jedynie do sprecyzowania (art. 24 ust. 3), ze nie jest nim
suma indywidualnych interesbw konsumentow. Przez godzenie w zbiorowe interesy
konsumentow (ktére moze polegac zardwno na naruszeniu zbiorowych intereséw
konsumentow, jak i na samym zagrozeniu ich naruszenia) nalezy rozumie¢ narazenie na
uszczerbek interesow znacznej grupy lub wszystkich konsumentdw, poprzez stosowana przez
przedsiebiorce praktyke obejmujaca i dziatania, i zaniechania. Oceniajac dziatanie
przedsiebiorcy przez pryzmat definicji zawartej w art. 24 ust. 2 ww. ustawy, nalezy ustalic,
czy jego dziatania moga naruszac interesy nieoznaczonego kregu potencjalnych klientow.
Tego typu naruszenie wystapi wowczas, gdy dziatania przedsiebiorcy dotycza zbiorowosci
i moga dotknac kazdego potencjalnego klienta, czyli gdy sa powszechne. W orzecznictwie
ugruntowat sie poglad, zgodnie z ktdrym naruszenie zbiorowych intereséw konsumentow ma
miejsce wowczas, gdy potencjalng dang praktykq przedsiebiorcy moze by¢ dotkniety kazdy
konsument w analogicznych okolicznosciach’.

Interes konsumentow nalezy przy tym rozumiec jako interes prawny (a nie faktyczny),
a wiec uznany przez ustawodawce za zastugujacy na ochrone i zabezpieczenie. W literaturze
przedmiotu zwraca sie uwage, ze okreslenie statego, czy zamknietego katalogu interesow
konsumentow nie jest ani mozliwe, ani zasadne. Naruszenie zbiorowego interesu
konsumentow jest powiazane z naruszaniem interesow gospodarczych konsumentéw. Pod
tym pojeciem nalezy rozumie¢ zarowno naruszenie interesow stricte ekonomicznych
(o wymiarze majatkowym), jak i prawo konsumentow do uczestniczenia w przejrzystych
i niezaktoconych przez przedsiebiorce warunkach rynkowych, zapewniajacych konsumentom
dokonywanie transakcji handlowych z przedsigbiorcami przy catkowitym zrozumieniu
rzeczywistego sensu ekonomicznego i prawnego dokonywanych czynnosci. Przejawem tego
jest m.in. prawo konsumenta do uzyskania od przedstawiciela dziatajacego w imieniu i na
rzecz Spotki prawdziwej informacji o podmiocie, z ktérym w jego miejscu zamieszkania jest
zawierana umowa o $Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz o przedmiocie oferowanej
ustugi lub rzeczywistym celu wizyty (rozmowy) ww. osoby.

Zdaniem Prezesa UOKiK dziatanie Nowej Telefonii mogto powodowal naruszenie
interesow zaréwno ekonomicznych (mozliwos¢ poniesienia znacznych kosztow wynikajacych
z koniecznosci zwrotu ulgi przyznanej przy zawieraniu umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych w przypadku przedterminowego rozwiazania umowy z dotychczasowym
dostawca ustug lub Przedsiebiorca, czy tez wybodr oferty, ktéra moze okazac sie mniej
korzystna finansowo niz inne dostepne na rynku oferty ustug telekomunikacyjnych), jak
i pozaekonomicznych (utrudnianie konsumentom podjecia swiadomej decyzji dotyczacej

7 Patrz: Wyrok Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 13 stycznia 2009 r.,

sygn. akt: XVII Ama 26/08, LEX nr 505386, wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 20 listopada 2009 r.,

sygn. akt: VI ACa 539/09, LEX nr 672465.
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zakonczenia stosunku umownego z dotychczasowym dostawca ustug i zawarcia nowej umowy
ze Spotka, a w przypadku rozmoéw telefonicznych réwniez sama decyzja konsumentow
0 wyrazeniu zgody na wizyte przedstawiciela Nowej Telefonii w miejscu ich zamieszkania)
konsumentow jako zbiorowosci lub im zagraza.

Na opisywane powyzej dziatanie Przedsiebiorcy mogt by¢ narazony kazdy konsument,
z ktorym skontaktowat sie przedstawiciel Spotki w celu umodwienia wizyty w jego miejscu
zamieszkania, przedstawienia oferty Nowej Telefonii oraz zawarcia z nig umowy o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych. W rozpatrywanej sprawie mozemy mie¢ wiec do czynienia
z dziataniem godzacym w zbiorowe interesy konsumentow.

Majac powyzsze na uwadze, wobec uprawdopodobnienia wszystkich przestanek
z art. 24 ust. 1 i 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw uznac nalezy za
uprawdopodobnione stosowanie przez Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow okreslonej w punkcie I. sentencji
niniejszej decyzji.

Przyjecie zobowiazania przedsiebiorcy

Stosownie do art. 28 ust. 1 tej ustawy: jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk
naruszajqcych zbiorowe interesy konsumentow zostanie uprawdopodobnione - na podstawie
okolicznosci sprawy, informacji (...) bedqgcych podstawq wszczecia postepowania - ze zostat
naruszony zakaz, o ktorym mowa w art. 24, a przedsiebiorca, ktéoremu jest zarzucane
naruszenie tego zakazu, zobowigze sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan
zmierzajqcych do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze,
w drodze decyzji, zobowiqzac przedsiebiorce do wykonania tych zobowiqgzan. W przypadku
gdy przedsiebiorca zaprzestat naruszania zakazu, o ktorym mowa w art. 24, i zobowiqze sie
do usuniecia skutkdw tego naruszenia, zdanie pierwsze stosuje sie odpowiednio.

Analiza powyzszego przepisu wskazuje, ze ma on zastosowanie w przypadku, kiedy
zostaty spetnione tacznie nastepujace przestanki:
1) uprawdopodobnienie w trakcie postepowania stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow,
2) ztozenie wniosku przez przedsiebiorce do zobowiagzania si¢ do podjecia lub zaniechania
okreslonych dziatan zmierzajacych do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow,
3) uznanie przez Prezesa Urzedu za celowe natozenie obowiazku wykonania przedtozonego
przez przedsiebiorce zobowigzania.

Spetnienie przestanki z pkt 1) zostato opisanej powyzej. Konieczne jest zatem
zbadanie, czy zostaty spetnione dwie pozostate przestanki wydania decyzji zobowigzujacej.

Po zawiadomieniu o wszczeciu postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow oraz o sformutowanym w nim zarzucie Spotka w pierwszym
piSmie zadeklarowata, ze podejmie dziatania majace na celu usuniecie skutkow zarzucanego
jej naruszenia w ten sposob, ze kary omytkowo naliczone (lub faktury) zostang skorygowane,
jesli na dzien sporzgdzenia dzisiejszego pisma Spotka omytkowo tego nie uczynita. Powyzej
okreslong deklaracje Spotka potwierdzita w pisSmie z dnia 17 sierpnia 2018 r. (karta nr 1119)
Nastepnie w toku prowadzonego postepowania Nowa Telefonia ztozyta wniosek o wydanie
decyzji zobowiazujacej, o ktdrej mowa w art. 28 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,
w tym przedstawita swoja propozycje zobowiazania. Zobowigzanie Przedsiebiorcy byto
nastepnie modyfikowane i doprecyzowywane w drodze kolejnych pism ze wzgledu na m.in.
uwagi zgtaszane przez organ ochrony konsumentéw. Ostatecznie z uwagi na to, ze Spotka
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zaprzestata podejmowania dziatania, o ktérym mowa w punkcie I. sentencji niniejszej
decyzji, zobowiazata sie ona do podjecia dziatan zmierzajacych do usuniecia negatywnych
skutkdw zarzuconej jej praktyki. Tres¢ zobowigzania Nowej Telefonii zostata przedstawiona
w sentencji niniejszej decyzji, tj. w punktach ILA. - L.I. (str. 1 - 5).

Niezaleznie od powyzszego Spotka w swoich pismach z dnia 7 maja 2019 r. (karty nr
1733 - 1741) oraz 10 lipca 2019 r. (karta nr 1797) dodatkowo wyjasnita kilka kwestii
zwiazanych ze ztozonym przez nig zobowigzaniem oraz przekazata m.in. nastepujace
oswiadczenia oraz deklaracje:

- pod pojeciem: ,kara” i ,optata”, o ktorych mowa w punkcie I.C. sentencji niniejszej
decyzji, nalezy rozumiec¢ optate wyrownawczq/ulge jest to kwota nieprzekraczajgca
wartosci ulgi przyznanej Abonentowi w zwiqzku z zawarciem umowy, pomniejszona
o proporcjonalng jej wartosci za okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej rozwiqzania,
ktora moze zostac¢ pobrana przez Operatora od Abonenta w przypadku jednostronnego
rozwiqgzania umowy przez Abonenta lub przez Operatora z winy Abonenta przed uptywem
terminu na jaki zostata zawarta,

- pojecie ,,anulowanie naliczonych optat lub kar” jest tozsame z okresleniem ,,umorzenie kar
lub optat wyrownawczych”,

- w przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji/skargi dotyczacej praktyki okreslonej
w punkcie I. sentencji niniejszej decyzji Nowa Telefonia wskazata, ze konsumenci, ktoérzy
zdecyduja sie na rozwigzanie umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, nie beda
zobowiazani do ponoszenia jakichkolwiek kosztow zwiazanych z ta okolicznoscia (np. kwestia
zwrotu czesci przyznanej im ulgi),

- pisma kierowane do konsumentow beda miaty charakter zindywidualizowany, tj. ich tres¢
zostanie dostosowana do zakresu zobowiazania, jaki bedzie dotyczyt poszczegélnych
konsumentow,

- W razie nieotrzymania przez Przedsiebiorce informacji o numerze rachunku bankowego, na
ktory nalezy przekazac przystugujaca konsumentowi rekompensate, nalezna kwota zostanie
mu wyptacona poprzez skierowanie do niego przekazu pocztowego.

Powyzsze wskazuje, ze przestanka okreslona w punkcie 2) rowniez zostata spetniona.

Spoétka na poczatkowym etapie toczacego sie postepowania zadeklarowata podjecie
dziatan majacych na celu usuniecie skutkow zarzucanego jej naruszenia, a nastepnie ztozyta
wniosek o wydanie decyzji zobowiazujacej. Uwzgledniajac ostateczne zatozenia zobowigzania
przedstawionego przez Nowa Telefonig, a takze zaniechanie stosowania kwestionowanej
praktyki, Prezes Urzedu uznat za zasadne jego przyjecie. Tres¢ zobowiazania jest jednoznaczna
i precyzyjna oraz umozLliwia skontrolowanie jego wykonania. Ponadto przedmiot zobowiagzania
pozostaje w bezposrednim zwiazku z zarzucang przez Prezesa Urzedu praktyka.

Wskazac nalezy, iz wdrozenie zaproponowanych przez Przedsiebiorce dziatan ma na
celu realne usuniecie skutkow stosowanej praktyki. Jest to zwigzane m.in. z tym, ze Spotka:

- przeprowadzi przeglad zgtoszen reklamacyjnych / skarg konsumentow z okresu od
1 stycznia 2016 r. do dnia wydania decyzji dotyczacych praktyki bedacej przedmiotem
niniejszego postepowania (dalej rowniez jako: ,skargi”) oraz pozytywnie je rozpatrzy, jesli
nie zostato to uczynione przed wydaniem niniejszej decyzji,

- umorzy lub zwrdéci naliczone optaty lub kary konsumentom, ktdrzy w zwiazku z nierozpatrzeniem
lub negatywnym rozpatrzeniem ich skarg poniesli je lub sg nadal zobowigzani do ich uiszczenia,
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- umozliwi konsumentom, ktérzy pomimo zgtoszenia skargi i negatywnego jej rozpatrzenia
lub nierozpatrzenia nadal pozostaja abonentami Nowej Telefonii, rozwigzanie umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych bez koniecznosci ponoszenia przez nich jakichkolwiek
kosztow zwiagzanych z tg okolicznoscia, tj. zwrotu przyznanej ulgi.

Nalezy podkreslic, ze usunigcie negatywnych skutkdw praktyki obejmuje rowniez przyznanie
rekompensaty pienieznej w wysokosci 60 zt wszystkim konsumentom, ktorzy do dnia wydana
niniejszej decyzji ztozyli zgtoszenie reklamacyjne / skarge zdefiniowane w punkcie |.A.
sentencji niniejszej decyzji. Z tego wzgledu w aspekcie ekonomicznym konsumenci uzyskaja
realng korzysc.

Pozadanym dopetnieniem tych zobowigzan bedzie opublikowanie odpowiedniego
oswiadczenia oraz tresci decyzji na stronie internetowej Spotki (www.nowa-telefonia.pl),
ktore to dziatania spetniag funkcje prewencyjna i edukacyjng wobec innych uczestnikow rynku
i pozwola ustrzec przedsiebiorcéw i konsumentow przed negatywnymi skutkami podobnych
dziatan. Realizacja zadeklarowanych przez Spotke dziatan informacyjno-edukacyjnych pozwoli
na zrekompensowanie faktu, iz na skutek jej dziatan mogty réowniez zosta¢ naruszone
pozaekonomiczne interesy nieoznaczonego kregu obecnych i potencjalnych klientéw Nowej
Telefonii.

Ponadto wypetnienie wnioskowanego przez Przedsiebiorce zobowigzania pozwoli na
skrocenie przebiegu postepowania dowodowego oraz osiagniecie gtéwnych celow decyzji
zobowiazujacej, a mianowicie szybkiego i efektywnego zatatwienia sprawy dla dobra
interesu publicznego.

Biorac pod uwage powyzsze, Prezes Urzedu uznat za celowe przyjecia zobowigzania
Spotki w ksztatcie przez nig zaproponowanym.

Nowa Telefonia Sp. z o.0. zaproponowata wykonanie poszczegdlnych elementow
swojego zobowigzania w nastepujacych terminach:
- 14 (czternastu) dni od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji w zakresie punktu
I.I. sentencji niniejszej decyzji,
- 3 (trzech) miesiecy od daty doreczenia niniejszej decyzji w zakresie punktu Il.A.
sentencji niniejszej decyzji,
- 4 (czterech) miesiecy od daty doreczenia niniejszej decyzji w zakresie punktu I.E., I.F.
i 1.G. sentencji niniejszej decyzji,
- do 6 (szesciu) miesiecy od daty doreczenia niniejszej decyzji w zakresie punktu I.B.,
I.C., I.D. i l.LH. sentencji niniejszej decyzji.
Biorac pod uwage wymagania czasowe i organizacyjne zwigzane z realizacja ztozonych

zobowiazan, Prezes Urzedu uznat proponowane terminy wykonania zobowiazania za
wystarczajace i zapewniajace jego skuteczna realizacje.

Powyzsze wskazuje, ze przestanka okreslona w punkcie 3) rowniez zostata spetniona.

Wobec tego orzeczono jak w pkt I. sentencji niniejszej decyzji.

Obowiazek ztozenia sprawozdania o realizacji natozonego zobowiazania

Stosownie do art. 28 ust. 3 u.o.k.k. w decyzji wydanej na podstawie art. 28 ust. 1 tej
ustawy Prezes Urzedu naktada na przedsiebiorce obowiazek sktadania w wyznaczonym
terminie informacji o stopniu realizacji zobowiazan m.in. w formie sprawozdania. Zgodnie
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z tym przepisem Nowa Telefonia Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie zostata zobowigzana do
ztozenia sprawozdania z realizacji wykonania przyjetego zobowiazania. Informacje
i dokumenty, jakie Spotka powinna przekazac Prezesowi Urzedu zostaty szczegotowo
okreslone w punkcie Il. sentencji niniejszej decyzji®. W punkcie tym wskazano réwniez
terminy, w jakich nalezy je przedstawi¢ organowi ochrony konsumentow. Terminy te sa
nastepujace:

- na co najmniej 14 dni przed rozpoczeciem wysytki do konsumentéw komunikatow,
o ktérych mowa w punkcie I.E.1., I.F.1. oraz |.G. 1. sentencji niniejszej decyzji w zakresie
przekazania ich wzoréw Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, o czym
mowa w punkcie Il.1) sentencji niniejszej decyzji,

- 9 miesiecy od daty doreczenia niniejszej decyzji w zakresie informacji i dokumentow
okreslonych w punktach 11.2) - Il.11) sentencji niniejszej decyzji.

Zdaniem Prezesa Urzedu informacje i dokumenty okreslone w punkcie Il. sentencji
niniejszej decyzji sa konieczne, a zarazem wystarczajace do przeprowadzenia prawidtowej
oceny, czy Spotka faktyczne wywigzata sie z natozonego na nig zobowigzania. Ponadto
wyznaczone Przedsiebiorcy terminy dotyczace przekazania informacji o stopniu realizacji
zobowiazania sa racjonalne z punktu widzenia mozliwosci wykonania przez Spotke obowiazku
sprawozdawczego. Jednoczesnie terminy te umozliwia Prezesowi Urzedu odpowiednig
weryfikacje realizacji zobowiazania przez Nowa Telefonie. Dodatkowo podkresli¢ nalezy, ze
zgodnie z orzecznictwem, to Prezes Urzedu samodzielnie decyduje o terminach sktadania
informacji o stopniu wykonania zobowiazania i o szczegdtowosci tej informacji®.

Wobec tego orzeczono jak w pkt Il. sentencji decyzji.

Pouczenie

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
w zwiazku z art. 479% § 2 ustawy z dnia 17 listopada 1964 roku - Kodeks postepowania
cywilnego (Dz. U. z 2018 r. poz. 1360, z pozn. zm., dalej rowniez jako: ,k.p.c.”) - od
niniejszej decyzji stronie przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow, w terminie miesigca od dnia jej doreczenia, wnoszone
za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw - Delegatury Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Krakowie, pl. Szczepanski 5, 31 - 011 Krakow.

Zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt 9 w zw. z art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r.
o kosztach sqdowych w sprawach cywilnych (Dz. U. z 2019 r. poz. 785, z pézn. zm.),
odwotanie od decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw podlega optacie
statej w kwocie 1.000 zt.

Zgodnie z art. 103 ustawy o kosztach sqdowych w sprawach cywilnych Sad moze
przyznac¢ zwolnienie od kosztow sadowych osobie prawnej lub jednostce organizacyjnej
niebedacej osoba prawna, ktorej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna, jezeli wykazata, ze nie
ma dostatecznych sSrodkéw na ich uiszczenie. Zgodnie z art. 105 ust. 1 zd. 1 ustawy
o kosztach sgdowych w sprawach cywilnych, wniosek o przyznanie zwolnienia od kosztow
sadowych nalezy zgtosi¢ na piSmie lub ustnie do protokotu w sadzie, w ktorym sprawa ma
by¢ wytoczona lub juz sie toczy.

8 Z ich trescia mozna sie zapoznac na str. 5 - 12 niniejszej decyzji.
9 Wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 20 marca 2012 r., sygn. akt VI ACa 1311/11, LEX nr 1369408.
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Stosownie do tresci art. 117 § 1 k.p.c. strona zwolniona przez sad od kosztow
sadowych w catosci lub czesci, moze domagal sie ustanowienia adwokata lub radcy
prawnego. Jednoczesnie art. 117 § 3 k.p.c. stanowi, ze osoba prawna lub inna jednostka
organizacyjna, ktorej ustawa przyznaje zdolnos$¢ sadowa, niezwolniona przez sad od kosztow
sadowych, moze sie domagac ustanowienia adwokata lub radcy prawnego, jezeli wykaze, ze
nie ma dostatecznych srodkéw na poniesienie kosztow wynagrodzenia adwokata lub radcy
prawnego. Zgodnie z art. 117 § 4 zd. 1 k.p.c. wniosek o ustanowienie adwokata lub radcy
prawnego strona zgtasza wraz z wnioskiem o zwolnienie od kosztéw sadowych lub osobno,
na pismie lub ustnie do protokotu, w sadzie, w ktorym sprawa ma by¢ wytoczona lub juz sie
toczy.

Z upowaznienia Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Dyrektor Delegatury UOKiK w Krakowie
Waldemar Jurasz
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