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

DECYZJA nr DOZIK 8/2020

Na podstawie art. 28 ust. 1 i 2 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2029 r., poz. 1076 ze zm.), po
przeprowadzeniu postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, w toku ktorego zostato uprawdopodobnione na podstawie okolicznosci
sprawy, ze UPC Polska Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie (dalej takze jako: ,Spotka” lub
,UPC Polska”) stosowata praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow, o ktorych
mowa w art. 24 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, polegajace na:

1.1.nieinformowaniu konsumentéw w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej
dotyczacej zawarcia lub zmiany umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
o prawie odstapienia, co moze by¢ sprzeczne z art. 19 ust. 1 w zw. z art. 12
ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (t.j. Dz.U. z 2020 r., poz.
287, dalej takze jako: ,,upk”) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow,

1.2.niepotwierdzaniu tresci zmiany warunkow umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, zaproponowanej przez Spotke w trakcie telefonicznej
rozmowy sprzedazowej, przed utrwaleniem oswiadczenia konsumenta o zmianie
warunkow umowy na papierze lub innym trwatym nosniku, konsumentom, ktorzy
nie wyrazili zgody na przestanie zatacznikow do ww. umowy w formie
elektronicznej, a do zmiany warunkéw umowy wymagane jest dokonanie instalacji
przez technika w lokalu konsumenta, co moze by¢ sprzeczne z art. 20 ust. 2
ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta oraz godzi¢ w zbiorowe
interesy konsumentow,

1.3.uznawaniu przez Spoétke za skuteczna zmiany warunkow umowy o Swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych, zaproponowanej konsumentowi w trakcie telefonicznej
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rozmowy sprzedazowej, podczas gdy konsument nie potwierdzit na papierze lub
innym trwatym nosniku o$wiadczenia o zmianie umowy po uprzednim
potwierdzeniu przez Spotke jej tresci, co moze byc sprzeczne z art. 20 ust. 2
ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta oraz godzi¢ w zbiorowe
interesy konsumentow,

1.4.potwierdzaniu  konsumentom tresci zawieranej lub zmienianej umowy

1.5.

1.6.

o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, zaproponowanej przez Spotke w trakcie
telefonicznej rozmowy sprzedazowej, poprzez odestanie za pomoca linkow
przekierowujacych zawartych w korespondencji mailowej do dokumentacji
umownej zamieszczonej na stronie internetowej Spotki, co nie spetnia wymogow
trwatego nosnika, okreslonych w art. 2 ust. 2 pkt 4 ustawy z dnia 30 maja 2014 r.
o prawach konsumenta i moze by¢ sprzeczne z art. 20 ust. 2 ustawy z dnia 30 maja
2014 r. o prawach konsumenta oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow,

potwierdzaniu konsumentom zawarcia lub zmiany warunkéw umowy o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych przez konsumenta, dokonanych za posrednictwem
strony internetowej lub dekodera, poprzez odsytanie w korespondencji mailowej
do dokumentacji umownej, zamieszczonej na stronie internetowej Spotki, za
pomoca linkéw przekierowujacych, co nie spetnia wymogoéw trwatego nosnika,
okreslonych w art. 2 ust. 2 pkt 4 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta i moze byc sprzeczne z art. 21 ust. 1 ustawy z dnia 30 maja 2014 r.
o prawach konsumenta oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow

niepotwierdzaniu konsumentom, ktorzy potwierdzili oswiadczenie o zmianie
warunkow umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, zaproponowanej
przez Spotke w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej, poprzez klikniecie
przycisku ,,Potwierdzam” zamieszczonego w wiadomosci e-mail skierowanej do
konsumenta, poprzez wystanie wiadomosci SMS lub przez telefon, ww. zmiany
warunkow umowy, co moze by¢ sprzeczne z art. 21 ust. 1 ustawy z dnia 30 maja
2014 r. o prawach konsumenta oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow,

po zobowiazaniu sie przez UPC Polska Sp. z.0.0. z siedzibg w Warszawie do podjecia
dziatan
Urzedu
w Warszawie obowiazek wykonania zobowiazania do:

zmierzajacych do zakonczenia ww. naruszen oraz usuniecia ich skutkow, Prezes
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw naktada na UPC Polska Sp. z.0.0. z siedziba

2.1. modyfikacji procedur stosowanych przez Spotke w nastepujacy sposob:

a) Spotka zaktualizuje standardy obstugi dotyczace zawarcia i zmiany umowy
o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (dalej takze jako: ,,umowa”)
stosowane w trakcie telefonicznych rozmoéw sprzedazowych i uwzgledni
w tresci ww. standardow informacje o prawie konsumenta do odstgpienia od
takiej umowy lub jej zmiany, ktora kazdy z pracownikow bedzie zobligowany
do odczytania konsumentowi,

b) Spotka zamiesci w standardach dla liderow informacje o minimalnej liczbie
monitoringdw sprzedawcow, jaka lider bedzie zobligowany do wykonania
w ciagu miesigca (4 monitoringi lidera dotyczace kazdego z podlegtych mu
sprzedawcow),



w terminie 3 miesiecy od daty uprawomocnienia si¢ decyzji Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow,

2.2. zapewnienia konsumentom, ktorzy nie wyraza zgody na przestanie zatacznikow
do umowy w formie elektronicznej, a do zmiany warunkéw umowy wymagane jest
dokonanie instalacji przez technika w lokalu konsumenta, wyboru sposobu
potwierdzania tresci proponowanej podczas telefonicznej rozmowy sprzedazowej
zmiany warunkow umowy poprzez dostarczenie ww. potwierdzenia droga listowna
lub przez technika w nastepujacy sposob:

a) w przypadku wyboru przez konsumenta dostarczenia potwierdzenia tresci
proponowanej zmiany warunkéw umowy droga listowna Spotka przekaze je
w terminie poprzedzajacym wizyte technika i umozliwiajacym doreczenie
konsumentowi ww. potwierdzenia przed wizyta technika,

b) w przypadku wyboru przez konsumenta dostarczenia potwierdzenia tresci
proponowanej zmiany warunkéw umowy przez technika (bez uprzedniego
przekazania ww. potwierdzenia droga listowng) - podczas wizyty technika
Spotka zapewni konsumentowi odpowiedni czas na zapoznanie sie
Z dostarczong mu dokumentacja umowna,

c) wybor sposobu potwierdzenia, o czym mowa w pkt a) - b) zostanie dokonany
przez konsumenta podczas telefonicznej rozmowy sprzedazowej,

d) w przekazywanym konsumentowi potwierdzeniu, o ktorym mowa
w pkt a) - b) Spotka zamiesci informacje o gtownych oraz dodatkowych
ustugach i zwiazanych z nimi optatach, ktorych ksztatt zostat ustalony
podczas telefonicznej rozmowy sprzedazowej konsultanta z konsumentem
oraz dotaczy stosowne wzorce umowne

w terminie 3 miesiecy od daty uprawomocnienia sie¢ decyzji Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow,

2.3. modyfikacji procesu zmiany warunkow umowy, ktdra zostata uzgodniona w trakcie
telefonicznej rozmowy sprzedazowej oraz moze by¢ wprowadzona przez Spotke bez
koniecznosci wizyty technika w nastepujacy sposob:

a) po zakonczeniu rozmowy telefonicznej zwiazanej ze zmiana warunkow
umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych UPC Polska przekaze
konsumentowi potwierdzenie oferty zmiany warunkow umowy zgodnie
z art. 20 ust. 2 upk,

b) zmiana warunkéw umowy zostanie dokonana po otrzymaniu przez
konsumenta potwierdzenia wskazanego w pkt a) powyzej oraz potwierdzeniu
przez konsumenta woli zmiany umowy na trwatym nosniku stosownie do
art. 20 ust. 2 upk,

w terminie 3 miesiecy od daty uprawomocnienia sie decyzji Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow,

2.4. modyfikacji procedury potwierdzania zmiany warunkéw umowy o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych, ktora zostata zaproponowana przez Spotke w trakcie
telefonicznej rozmowy sprzedazowej, a konsument potwierdzit oswiadczenie



o zmianie warunkow umowy poprzez klikniecie przycisku ,,Potwierdzam”
zamieszczonego w wiadomosci e-mail skierowanej do konsumenta lub poprzez
wystanie wiadomosci SMS lub przez telefon w nastepujacy sposob:

a) Spotka przekaze konsumentowi potwierdzenie zmiany warunkéw umowy na
trwatym nosniku, stosownie do wymogow wynikajacych z art. 21 ust. 1 upk

w terminie 3 miesiecy od daty uprawomocnienia sie decyzji Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow,

2.5. przyznania konsumentom:

2.5.1. ktorzy ztozyli reklamacje w okresie od dnia 25 grudnia 2014 r. do
daty:

- zaniechania przez Spotke praktyk, o ktorych mowa w pkt 1.1.1. - 1.1.2. i
[.1.6. rozstrzygniecia decyzji,

- do 20 lipca 2019 r. - dla praktyk, o ktorych mowa w pkt 1.1.4. i I.1.5.
rozstrzygniecia decyzji,

oraz
2.5.2. ktorych reklamacja dotyczyta:

i) braku poinformowania konsumenta w trakcie telefonicznej rozmowy
sprzedazowej dotyczacej zawarcia lub zmiany umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych o prawie odstapienia,

ii) braku potwierdzenia konsumentowi tresci zmiany warunkow umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zaproponowanej przez Spotke
w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej, przed utrwaleniem
oswiadczenia konsumenta o zmianie warunkdéw umowy na papierze lub innym
trwatym nosniku, w przypadku konsumenta, ktory nie wyrazit zgody na
przestanie zatacznikéw do ww. umowy w formie elektronicznej, a do zmiany
warunkow umowy wymagane jest dokonanie instalacji przez technika
w lokalu konsumenta,

jii) potwierdzenia konsumentowi tresci zawieranej lub zmienianej
umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, zaproponowanej przez
Spotke w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej, poprzez odestanie za
pomocg linkow przekierowujacych zawartych w korespondencji mailowej do
dokumentacji umownej zamieszczonej na stronie internetowej Spotki,

iv) potwierdzenia konsumentowi zawarcia lub zmiany warunkéw umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych dokonanych za posrednictwem
strony internetowej lub dekodera, poprzez odsytanie w korespondencji
mailowej do dokumentacji umownej zamieszczonej na stronie internetowej
Spotki za pomoca linkdw przekierowujacych,



V) braku potwierdzenia konsumentowi, ktory potwierdzit oswiadczenie
0 zmianie warunkow umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
zaproponowanej przez Spotke w trakcie telefonicznej rozmowy
sprzedazowej, poprzez klikniecie przycisku ,,Potwierdzam” zamieszczonego
w wiadomosci e-mail skierowanej do konsumenta lub przez wystanie
wiadomosci SMS lub przez telefon, ww. zmiany warunkéw umowy,

oraz

2.5.3. ktorych reklamacja zostata rozpatrzona przez UPC Polska negatywnie,
czesciowo pozytywnie lub w przypadku, gdy Spétka nie dysponuje danymi
raportowymi dotyczacymi przedmiotowych reklamacji

oraz

2.5.4. ktorzy w dniu przedstawienia przez UPC Polska oferty przysporzenia
konsumenckiego

2.5.4.1. pozostaja abonentami Spotki

jednorazowego przysporzenia w postaci mozliwosci:

jii.

iv.

aktywacji dedykowanej oferty ustugi telefonii mobilnej Swiadczonej przez
UPC Polska

albo

podwyzszenia parametréw ustugi dostepu do Internetu o jeden poziom wyzej
(z zastrzezeniem braku koniecznosci wymiany lub dodania modemu) - dla
konsumentow korzystajacych z ustugi dostepu do Internetu s$wiadczonej
przez UPC Polska

albo

aktywacji ustugi telewizyjnej w pakiecie MAX - dla konsumentow
korzystajacych z ustugi telewizyjnej SELECT swiadczonej przez UPC Polska

albo

aktywacji ustugi telefonii stacjonarnej MINUTY DO WSZYSTKICH 60 - dla
konsumentow niekorzystajacych z ustugi telefonii stacjonarnej swiadczonej
przez UPC Polska (z zastrzezeniem braku koniecznosci wymiany lub dodania
sprzetu)

albo

udostepnienia pakietu Polsat Sport Premium Go (w aplikacji Horizon GO)
albo udostepnienia ustugi dodatkowej Pakietu Bezpieczenstwa UPC dla
3 urzadzen - dla konsumentéw korzystajacych wytacznie z ustugi dostepu do
Internetu Swiadczonej przez UPC Polska lub dla konsumentow korzystajacych
z ustugi dostepu do Internetu oraz ustugi telefonii stacjonarnej lub dla



konsumentow korzystajacych z ustugi dostepu do Internetu oraz ustugi
telewizyjnej w pakiecie START SD lub dla konsumentéw korzystajacych
z ustugi dostepu do Internetu oraz ustugi telewizyjnej w pakiecie START SD
oraz ustugi telefonii stacjonarnej

albo

vi.  przyznania dostepu do pakietu Polsat Sport Premium - dla konsumentow
korzystajacych z ustugi telewizyjnej w pakiecie START HD (z dekoderem
mediabox lub horizon)

albo

vii.  udostepnienia pakietu Polsat Sport Premium albo pakietu Filmy
i Seriale - My Prime  albo  ustugi Horizon Go-dla konsumentéw
korzystajacych z ustugi telewizyjnej w pakiecie SELECT lub MAX $wiadczonej
przez UPC Polska

nieodptatnie na okres 2 (stownie: dwdch) petnych okreséow rozliczeniowych
w zakresie rekompensaty przyznanej przez UPC Polska

2.5.4.2. nie pozostajg abonentami Spotki
jednorazowego przysporzenia w postaci mozliwosci:

i. zawarcia ze Spotka umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktorej
przedmiotem jest ustuga dostepu do Internetu lub ustuga telewizji lub ustuga
telefonii stacjonarnej, zwiazanej z przyznaniem upustu wysokosci co
najmniej 10 zt (stownie: dziesie¢ ztotych) przez okres 2 (stownie: dwdch)
petnych okresow rozliczeniowych

albo

ii.  przyznania konsumentowi jednorazowego przysporzenia w wysokosci 20 zt
(stownie: dwudziestu ztotych),

2.6. przyznania konsumentom:

2.6.1. ktorzy ztozyli reklamacje w okresie od dnia 25 grudnia 2014 r. do
30 dnia od daty zaniechania przez Spotke praktyki, o ktérej mowa w pkt
[.1.3. rozstrzygniecia decyzji

oraz

2.6.2. ktorych reklamacja dotyczyta uznania za skuteczng zmiany warunkéw
umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, zaproponowanej podczas
telefonicznej rozmowy sprzedazowej, podczas gdy konsument nie
potwierdzit na papierze lub innym trwatym nosniku oswiadczenia o zmianie
umowy po uprzednim potwierdzeniu przez Spotke jej tresci

oraz



2.6.3. ktorych reklamacja zostata rozpatrzona przez UPC Polska negatywnie,
pozytywnie, czesciowo pozytywnie lub w przypadku, gdy Spotka nie
dysponuje danymi raportowymi dotyczacymi przedmiotowych reklamacji

oraz

2.6.4. ktorzy w dniu przedstawienia przez UPC Polska oferty przysporzenia
konsumenckiego

2.6.4.1. pozostaja abonentami Spotki

jednorazowego przysporzenia, o ktorym mowa w pkt 2.5.4.1. i)-vii)

nieodptatnie na okres 3 (stownie: trzech) petnych okreséw rozliczeniowych w
zakresie rekompensaty przyznanej przez UPC Polska

2.6.4.2. nie pozostaja abonentami Spotki
jednorazowego przysporzenia w postaci mozliwosci:

i. zawarcia ze Spotka umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktorej
przedmiotem jest ustuga dostepu do Internetu lub ustuga telewizji lub
ustuga telefonii stacjonarnej, zwigzanej z przyznaniem upustu wysokosci
co najmniej 10 zt (stownie: dziesie¢ ztotych) przez okres 3 (stownie:
trzech) petnych okreséw rozliczeniowych

albo

ii. przyznania konsumentowi jednorazowego przysporzenia w wysokosci 30 zt
(stownie: trzydziestu ztotych),

2.7. przyznania konsumentom,

2.7.1. ktérzy ztozyli w okresie, o ktérym mowa w pkt 2.5.1., co najmniej
dwie reklamacje

oraz

2.7.2. ktorych reklamacje dotyczyty okolicznosci, o ktorych mowa
w pkt 2.5.2.

oraz

2.7.3. ktorych reklamacje zostaty rozpatrzone przez Spotke w sposob,
o ktorym mowa w pkt 2.5.3.

oraz

2.7.4. ktorzy w dniu przedstawienia przez UPC Polska oferty przysporzenia
konsumenckiego

2.7.4.1. pozostaja abonentami Spotki



jednorazowego przysporzenia, o ktorym mowa w pkt 2.5.4.1 i)-vii),

nieodptatnie na okres 3 (stownie: trzech) petnych okreséw rozliczeniowych w
zakresie rekompensaty przyznanej przez UPC Polska

2.7.4.2. nie pozostaja abonentami Spotki
jednorazowego przysporzenia w postaci mozliwosci:

i.  zawarcia ze Spotka umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktorej
przedmiotem jest ustuga dostepu do Internetu lub ustuga telewizji lub ustuga
telefonii stacjonarnej, zwiazanej z przyznaniem upustu wysokosci co
najmniej 10 zt (stownie: dziesie¢ ztotych) przez okres 3 (stownie: trzech)
petnych okresow rozliczeniowych

albo

i.  przyznania konsumentowi jednorazowego przysporzenia w wysokosci 30 zt
(stownie: trzydziestu ztotych),

2.8. wykonania obowiazkow, o ktorych mowa w pkt 2.5., 2.6. i 2.7. powyzej
W nastepujacy sposob:

a) w przypadku jednoczesnego spetnienia przez konsumenta warunkéw do
otrzymania przysporzenia, o ktorym mowa w pkt 2.5.-2.7. powyzej,
konsument jest uprawniony do otrzymania tylko jednego z ww. przysporzen,

b) Spotka pozytywnie rozpatrzy reklamacje dotyczace okolicznosci, o ktorej
mowa w pkt 2.5.2 i)., 2.5.2. ii), 2.6.2., 2.5.2. v), ktoére zostang ztozone
przez konsumentow w okresie 30 dni od daty zaniechania stosowania przez
Spotke praktyk (tj. od terminu, o ktorym mowa w pkt 1.2.1., 1.2.2., 1.2.3.,
[.2.4. niniejszego rozstrzygniecia),

c) Spotka poinformuje konsumentéw w terminie 3 miesiecy od dnia
uprawomocnienia sie decyzji Prezesa Urzedu o mozliwosci, terminie oraz
sposobie skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 2.5.4.1., 2.5.4.2.,
2.6.4.1.,2.6.4.2.,2.7.4.1., 2.7.4.2. niniejszego rozstrzygniecia,

d) Spotka przekaze ww. informacje poprzez wiadomos¢ e-mail oraz
umieszczenie wiadomosci w elektronicznym biurze obstugi klienta (tzw.
eBOK), a w przypadku braku dysponowania przez UPC Polska adresem e-mail
konsumenta - drogg listowng oraz poprzez umieszczenie wiadomosci
w elektronicznym biurze obstugi klienta (tzw. eBOK); w stosunku do bytych
abonentow UPC Polska Spotka przekaze im ww. informacje poprzez
wiadomos¢ e-mail, stosownie do danych kontaktowych abonentéw
posiadanych przez UPC,

e) termin na dokonanie przez konsumenta zgtoszenia do UPC Polska
zawierajacego wszystkie dane niezbedne do realizacji przez UCP Polska
przysporzenia konsumenckiego celem uzyskania korzysci, o ktorych mowa
w pkt 2.5.4.1., 2.5.4.2., 2.6.4.1., 2.6.4.2., 2.7.4.1., 2.7.4.2. powyzej
wyniesie 3 miesigce od daty otrzymania przez konsumenta ze strony Spotki
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f)

g)

h)

i)

)]

indywidualnej informacji dotyczacej niniejszej decyzji, a w przypadku braku
otrzymania ww. informacji przez konsumenta - 3 miesigce od daty
zamieszczenia przez UPC Polska informacji, o ktorej mowa w pkt 2.9
ponizej, na stronie internetowej Spotki,

w celu skorzystania z ww. korzysci konsument zgtosi sie do Spotki, powotujac
sie na niniejsza decyzje (konsument moze poda¢ numer reklamacji i okres,
kiedy ztozyt reklamacje), a w przypadku wyrazenia woli skorzystania
z korzysci, o ktorej o mowa w pkt 2.5.4.2. ii), 2.6.4.2. ii) lub 2.7.4.2. ii)
konsument przekaze Spotce dane niezbedne do dokonania przelewu,
w szczegoblnosci numer rachunku bankowego,

ww. zgtoszenia konsument dokona w punkcie obstugi klientow UPC Polska, za
posrednictwem infolinii UPC Polska lub za pomoca formularza kontaktowego
zamieszczonego na stronie internetowej Spotki,

konsument ma mozliwos¢ wyboru ustug opisanych w pkt 2.5.4.1., 2.6.4.1.,
2.7.4.1. - sposrad ustug, z ktorych nie korzysta w chwili zgtoszenia,

w przypadku korzystania przez konsumenta - na dzien dokonania
zgtoszenia - ze wszystkich ustug, o ktorych mowa w pkt 2.5.4.1., 2.6.4.1. lub
2.7.4.1., Spétka zapewni konsumentowi mozliwos¢ S$wiadczenia jednej
z ustug, o ktorych mowa w pkt 2.5.4.1. v) albo 2.5.4.1. vi), 2.5.4.1.
vii), bezptatnie na okres 2 (stownie: dwoch) petnych  okreséw
rozliczeniowych (w przypadku konsumentéw, o ktorych mowa w pkt 2.5
decyzji) lub 3 (trzech) petnych okresow rozliczeniowych (w przypadku
konsumentow, o ktoérych mowa w pkt 2.6 lub 2.7 decyzji),

ustugi albo korzysci opisane w pkt 2.5.4.1., 2.5.4.2., 2.6.4.1., 2.6.4.2.,
2.7.41., 2.7.4.2. zaczng by¢ sSwiadczone w terminie 90 dni od daty
zgtoszenia konsumenta zawierajacego wszystkie dane niezbedne do
realizacji przez UCP Polska przysporzenia konsumenckiego,

2.9. publikacji na stronie internetowej Spotki mieszczacej sie pod adresem
www.upc.pl, na koszt UPC Polska, w terminie 14 dni od dnia uprawomocnienia
sie decyzji oswiadczenia o tresci:

b)

»W zwigzku z decyzja zobowigzujaca Prezesa UOKiK nr DOZIK 8/2020
w ktorej uprawdopodobniono naruszenie Ustawy o prawach konsumenta,
UPC informuje, ze zaniechata stosowania 2 praktyk oraz zobowiazata sie do
zaniechania 4 praktyk kwestionowanych przez Prezesa UOKiK dotyczacych
podejrzenia naruszenia Ustawy w zakresie zmiany warunkéw umowy na
odlegtosé¢, co mogto jednoczesnie naruszac interesy konsumentéw, oraz do
usuniecia trwajacych skutkow przedmiotowych dziatan.

Szczegoty dotyczace podjetego zobowiazania oraz dedykowane bezposrednio
konsumentom korzysci okreslono w decyzji dostepnej tutaj.”

w nastepujacy sposob:
oswiadczenie zostanie sformutowane ciemnga czcionka na biatym tle,

oswiadczenie bedzie zamieszczone w gornej czesci strony gtownej domeny
www.upc.pl, bez mozliwosci zamkniecia, z mozliwoscia jego zwiniecia przez
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c)

d)

e)

f)

g)

h)

uzytkownika tak aby widoczna byta skrocona tres¢ informacji: ,,Decyzja
zobowiazujaca Prezesa UOKiK nr DOZIK 8/2020. Dowiedz sie wiecej”, z
ponowna mozliwoscia rozwiniecia petnego tekstu; przy ponownym wejsciu
na strone, uzytkownikowi wyswietlona zostanie skrocona tres¢ informacji, z
ponowng mozliwoscia rozwiniecia petnego tekstu przez uzytkownika

w przypadku wersji mobilnej strony internetowej widoczna bedzie
informacja o tresci skroconej: ,Decyzja zobowiazujaca Prezesa UOKiK nr
DOZIK 8/2020. Dowiedz sie wiecej” z mozliwoscia jej rozwiniecia przez
uzytkownika,

tekst powyzszego oswiadczenia zostanie wyrdwnany do lewej strony,

zastosowana czcionka bedzie odpowiadac¢ wielkosci czcionki zwyczajowo
uzywanej na ww. stronie internetowej,

fragment oswiadczenia o tresci ,,dostepnej tutaj” zostanie zamieszczony w
formie hipertacza (linku) do decyzji,

w przypadku zmiany nazwy przedsiebiorcy, jego przeksztatcenia lub
przejscia praw i obowiazkéw na inny podmiot pod jakimkolwiek tytutem,
publikacja zostanie zrealizowana odpowiednio przez lub za posrednictwem
danego przedsiebiorcy lub nastepcy prawnego, ze wskazaniem nazw
przedsiebiorcy dawnej i nowej,

w przypadku zmiany adresu strony internetowej, niniejsze zobowiazanie
bedzie odnosi¢ sie do strony internetowej funkcjonujacej w czasie
zamieszczenia przedmiotowego oswiadczenia na stronie internetowej UPC,

przedmiotowe oswiadczenie bedzie dostepne na stronie internetowej UPC
Polska przez okres 2 (stownie: dwdch) miesiecy od daty jego zamieszczenia
na stronie internetowej UPC Polska,

Na podstawie art. 28 ust. 3 w zwiazku z art. 28 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 1076 ze zm.), po
przeprowadzeniu postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, w toku ktorego zostato uprawdopodobnione na podstawie okolicznosci
sprawy, ze UPC Polska stosowata praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow,
opisane w pkt | rozstrzygniecia niniejszej decyzji, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow naktada na UPC Polska Sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie obowiazek
ztozenia informacji o realizacji zobowiazania, o ktorym mowa w pkt | rozstrzygniecia
decyzji, poprzez przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

1. informacji o datach zaniechania stosowania praktyk, o ktorych mowa w pkt
[.1.1-1.1.3 oraz |.1.6 rozstrzygniecia decyzji, zgodnie z zobowiazaniem, o ktorym
mowa w pkt 1.2.1-1.2.4 rozstrzygniecia decyzji,

2. standardow obstugi dotyczacych zawarcia i zmiany umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych w wersji przed i po dokonaniu modyfikacji, o ktorych mowa
w pkt 1.2.1 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,
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3. dokumentow wewnetrznych (np. skryptow telefonicznych rozméw sprzedazowych)
stosowanych przez Spotke uwzgledniajacych zmiany wprowadzone na skutek
zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.2 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,

4. po 10 przyktadowych nagran telefonicznych rozméw sprzedazowych z pierwszego
dnia co drugiego miesigca przeprowadzonych przez Spotke z konsumentami w
godzinach: 11:00:-11:20 oraz 17:20-17:40 (po 5 nagran z kazdego okresu
czasowego), ktorzy nie wyrazili zgody na przestanie zatacznikbw do umowy w
formie elektronicznej, a do zmiany warunkéw umowy wymagane jest dokonanie
instalacji przez technika w lokalu konsumenta (tacznie 60 nagran, w przypadku
braku nagran z pierwszego dnia miesiaca prosze o przekazanie nagran z kolejnych
dni miesigca, w ktorych doszto do przeprowadzenia ww. telefonicznych rozmoéw
sprzedazowych),

5. 5 przyktadowych potwierdzen skierowanych przez UPC Polska do konsumentow
w przypadku wyboru przez konsumenta dostarczenia potwierdzenia tresci
proponowanej zmiany warunkow umowy droga listowna wraz z informacja o dacie
ich dostarczenia oraz dacie wizyty technika w lokalu konsumenta,

6. 5 przyktadowych potwierdzen skierowanych przez UPC Polska do konsumentéw
w przypadku wyboru przez konsumenta dostarczenia potwierdzenia tresci
proponowanej zmiany warunkow umowy przez technika (bez uprzedniego
przekazania ww. potwierdzenia droga listowna),

7. dokumentow wewnetrznych stosowanych przez Spétke uwzgledniajacych zmiany
wprowadzone na skutek zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.3 rozstrzygniecia
decyzji,

8. dokumentow wewnetrznych stosowanych przez Spoétke uwzgledniajacych zmiany
wprowadzone na skutek zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.4 rozstrzygniecia
decyzji,

9. 5 przyktadowych potwierdzen zmiany warunkéow umowy przekazanych konsumentom
na trwatym nosniku stosownie do wymogow wynikajacych z art. 21 ust. 1 upk, o
czym mowa w pkt 1.2.4 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,

10.danych liczbowych wskazujacych, ilu konsumentow byto uprawnionych do
skorzystania z poszczegélnych rekompensat okreslonych w pkt 1.2.5, 1.2.6, 1.2.7
[z podziatem na grupy konsumentow, o ktérych mowa w pkt 1.2.5.2 i)-v); 1.2.6.2,
1.2.7.2],

11.danych liczbowych wskazujacych, ilu konsumentéw skorzystato z poszczegélnych
rekompensat okreslonych w pkt 1.2.5, 1.2.6, 1.2.7 [z podziatem na grupy, o ktérych
mowa w pkt [.2.5.2 i)-v); 1.2.6.2, 1.2.7.2],

12.danych liczbowych wskazujacych, ilu konsumentow byto uprawnionych do
skorzystania z poszczegolnych rekompensat okreslonych w pkt 1.2.5, 1.2.6, 1.2.7
(z podziatem na poszczegolne korzysci),

13.danych liczbowych wskazujacych, ilu konsumentéw skorzystato z poszczegolnych
rekompensat okreslonych w pkt 1.2.5, 1.2.6, 1.2.7 (z podziatem na poszczegolne
korzysci),

14.6 potwierdzen wskazujacych na aktywacje uprawnionym konsumentom
dedykowanej oferty ustugi telefonii mobilnej swiadczonej przez UPC Polska - dla

11



konsumentow, o ktorych mowa w pkt 1.2.5, 1.2.6, 1.2.7 (po 2 potwierdzenia dla
kazdej z ww. grup),

15.6 potwierdzen wskazujacych na podwyzszenie parametrow ustugi dostepu do
Internetu o jeden poziom wyzej - dla konsumentow, o ktorych mowa w pkt 1.2.5,
1.2.6, 1.2.7 (po 2 potwierdzenia dla kazdej z ww. grup),

16.6 potwierdzen wskazujacych na aktywacje ustugi telewizyjnej w pakiecie MAX - dla
konsumentow, o ktorych mowa w pkt 1.2.5, 1.2.6, 1.2.7 (po 2 potwierdzenia dla
kazdej z ww. grup),

17.6 potwierdzen wskazujacych na aktywacje ustugi telefonii stacjonarnej MINUTY DO
WSZYSTKICH 60 - dla konsumentow, o ktérych mowa w pkt 1.2.5, 1.2.6, 1.2.7 (po 2
potwierdzenia dla kazdej z ww. grup),

18.6 potwierdzen wskazujacych na udostepnienie pakietu Polsat Sport Premium Go
(w aplikacji Horizon GO) - dla konsumentow, o ktorych mowa w pkt 1.2.5, 1.2.6,
1.2.7 (po 2 potwierdzenia dla kazdej z ww. grup),

19.6 potwierdzen wskazujacych na udostepnienie ustugi dodatkowej Pakietu
Bezpieczenstwa UPC dla 3 urzadzen dla konsumentow, o ktérych mowa w pkt 1.2.5,
1.2.6, 1.2.7 (po 2 potwierdzenia dla kazdej z ww. grup),

20.6 potwierdzen wskazujacych na udostepnienie dostepu do pakietu Polsat Sport
Premium,

21.6 potwierdzen wskazujacych na udostepnienie pakietu Polsat Sport Premium albo
pakietu Filmy i Seriale - My Prime albo ustugi Horizon Go - dla konsumentow,
o ktorych mowa w pkt 1.2.5, 1.2.6, 1.2.7 (po 2 potwierdzenia dla kazdej z ww. grup),

22.6 potwierdzen wskazujacych na udostepnienie pakietu Filmy i Seriale - My
Prime - dla konsumentéw, o ktérych mowa w pkt 1.2.5, 1.2.6, 1.2.7 (po 2
potwierdzenia dla kazdej z ww. grup),

23.6 potwierdzen wskazujacych na udostepnienie ustugi Horizon Go - dla
konsumentow, o ktorych mowa w pkt 1.2.5, 1.2.6, 1.2.7 (po 2 potwierdzenia dla
kazdej z ww. grup),

24.6 potwierdzen wskazujacych na przyznanie konsumentom upustu w wysokosci co
najmniej 10 zt, o ktorym mowa w pkt 1.2.5.4.2 i), 1.2.6.5.2 i) oraz 1.2.7.5.2. i)
(po 2 potwierdzenia dla kazdej z ww. grup),

25.6 potwierdzen wskazujacych na przyznanie konsumentom jednorazowego
przysporzenia w wysokosci 20 zt/30 zt, o czym mowa w pkt 1.2.5.4.2 ii), 1.2.6.5.2 ii)
oraz 1.2.7.5.2. ii) (po 2 potwierdzenia dla kazdej z ww. grup),

26.danych liczbowych wskazujacych, ile reklamacji, o ktoérych mowa w pkt 1.2.8 b),
wptyneto do Spétki w okresie 30 dni od daty zaniechania stosowania przez Spoétke
poszczegolnych praktyk wraz z wskazaniem, ile z nich zostato rozpatrzonych
pozytywnie, a ile negatywnie,

27.danych liczbowych wskazujacych, do ilu konsumentdéw skierowano komunikaty
o mozliwosci, terminie oraz sposobie skorzystania z korzysci, o czym mowa
w pkt 1.2.8 c¢) oraz 1.2.8 d) rozstrzygniecia (z podziatem na poszczegblne kanaty
komunikacji),
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28.danych liczbowych wskazujacych, ilu konsumentéow, do ktorych nie zostat
skierowany komunikat, o ktorym mowa w pkt 11.27 powyzej skorzystato z korzysci,
o ktérych mowa w pkt 1.2.5, 1.2.6 oraz 1.2.7,

29.po 5 przyktadowych komunikatow, o ktorych mowa w pkt .27 powyzej
przekazanych konsumentom poprzez (tacznie 10 komunikatow):

a) wiadomos¢ e-mail
b) droga listowna

30. 5 zrzutow ekranu wskazujacych na przekazanie komunikatow, o ktérych mowa
w pkt 11.27 powyzej poprzez umieszczenie wiadomosci w elektronicznym biurze
obstugi klienta (tzw. eBOK),

31.zrzutu ekranu ze strony internetowej UPC Polska przedstawiajacego informacje,
o ktérej mowa w pkt 1.2.9. (z dnia zamieszczenia tego ogtoszenia) wraz z widoczna
data sporzadzenia zrzutu ekranu,

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

33.informacji, czy Spotka otrzymata reklamacje konsumentéw dotyczace wykonania
zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.5 -1.2.7 rozstrzygniecia decyzji. Jesli tak,
nalezy wskazac ich liczbe i gtowne kategorie zgtaszanych probleméw oraz sposob
ich rozstrzygniecia

- w terminie 12 miesiecy od dnia uprawomochnienia si¢ decyzji.

Uzasadnienie

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej: ,,Prezes Urzedu” lub ,,Prezes UOKiK”)
przeprowadzit postepowanie wyjasniajace w sprawie wstepnego ustalenia, czy Spotka dopuscita
sie naruszenia przepisow uzasadniajacego wszczecie postepowania w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow w zwiazku ze sposobem zawierania oraz
zmiany warunkdw uméw o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na odlegtosc
(sygn. DOZIK-8.403.32.17.MN.AMar).

Postepowanie zostato wszczete w zwiazku z naptywajacymi do Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow (dalej rowniez jako: ,Prezes Urzedu”) sygnatami konsumentow
wskazujacymi na mozliwos¢ dopuszczenia sie przez UPC Polska Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie
(dalej réwniez jako: ,,UPC Polska” lub ,,Spotka”) nieprawidtowosci w procedurze zawierania lub
zmiany warunkow umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w trybie na odlegtosc.
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Majac na uwadze dokonane na etapie postepowania wyjasniajacego ustalenia, Prezes
Urzedu postanowieniem z dnia 11 grudnia 2018 r., wszczat z urzedu postepowanie
w sprawie stosowania przez Spotke praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
okreslonych w pkt 1.1.1 - |.1.6. rozstrzygniecia decyzji. Postanowieniem z dnia 11 grudnia
2018 r. i dnia 15 czerwca 2020 r. Prezes Urzedu wtaczyt rowniez do materiatu dowodowego
w postepowaniu w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
okreslone dokumenty zgromadzone w toku ww. postepowania wyjasniajacego.

W celu dokonania ustalen stanu faktycznego sprawy Prezes Urzedu wzywat Spotke w toku
prowadzonego postepowania do przekazania zadanych informacji, dokumentow oraz nagran
telefonicznych rozméw sprzedazowych, a takze do przekazania stanowiska w sprawie.

Na podstawie przekazanych informacji i materiatow, w szczegolnosci nagran telefonicznych
rozmow sprzedazowych przeprowadzonych przez Spotke z konsumentami oraz wyjasnien Spotki
Prezes Urzedu dokonat ustalen faktycznych w niniejszym postepowaniu.

W toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow Spotka
wniosta 0 wydanie w niniejszej sprawie decyzji zobowigzujacej w trybie art. 28 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2020 r., poz. 1076 ze
zm., dalej jako: ,,uokik”), formutujac zobowiazanie okreslone w pkt | rozstrzygniecia decyzji
pismem z dnia 14 stycznia 2019 r., ktora to propozycja zostata doprecyzowana w dalszej
korespondencji (w pismach Spotki z dnia 1 kwietnia 2019 r., z dnia 3 i10lipca 2019 r.,
14 sierpnia 2019 r., 29 pazdziernika 2019 r., 4 marca 2019 r., korespondencji mailowej z dnia
6 kwietnia 2020 r., pismach Spotki z dnia 5 czerwca 2020 r. oraz 10 lipca 2020 r.).

Zgodnie z przedstawiona przez Spdtke propozycja zobowigzania gtownymi kryteriami
decydujacymi o przyznaniu konsumentom prawa do rekompensaty sa: fakt ztozenia przez
nich - w okreslonym przedziale czasowym - reklamacji na praktyki, o ktérych mowa
w pkt I.1.1. - I.1.6. rozstrzygniecia decyzji oraz sposob rozpoznania jej/ich przez Spotke.

Zgodnie z wyjasnieniami Spotki przysporzeniem objeci zostang wszyscy konsumenci, ktorzy
dokonaja stosownego zgtoszenia do UPC Polska, a wczesniej ztozyli reklamacje dotyczaca
kwestionowanych przez Prezesa UOKiK praktyk (por. 1.1.1. - .1.6. niniejszego rozstrzygnigcia),
rozpatrzong przez UPC negatywnie, czesciowo pozytywnie lub w sytuacjach, gdy Spotka nie
dysponuje danymi raportowymi dotyczacymi przedmiotowych reklamacji. Wedtug informacji
przekazanych przez Spétke liczba ww. reklamacji konsumentéw wynosi [***] (tj. [***] reklamacji
ztozonych przez aktualnych klientow oraz [***] reklamacji ztozonych przez bytych klientow UPC
Polska; stan na 31 lipca 2019 r.). Dodatkowo, w przypadku praktyki, o ktérej mowa w pkt [.1.3.
niniejszego rozstrzygniecia zakresem przysporzenia Spotka objeta grupe [***] reklamacji
dotyczacych ww. praktyki, rozpatrzonych przez UPC Polska pozytywnie (pismo Spotki z dnia 29
pazdziernika 2019 r., str. 2).

Szczegdtowe informacje dotyczace liczby reklamacji objetych przez UPC Polska zakresem
przysporzenia zostaty zamieszczone ponizej (por. pismo Spotki z dnia 14 sierpnia 2019 r.,
str. 23-24 oraz pismo Spotki z dnia 29 pazdziernika 2019 r., str. 2).

Rodzaj praktyki Liczba reklamacji objetych przysporzeniem
reklamacje rozpatrzone reklamacje rozpatrzone
- negatywnie, - pozytywnie

- czesciowo pozytywnie

- Spotka nie dysponuje danymi
raportowymi dotyczacymi
przedmiotowych reklamacji
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Praktyka, o ktérej mowa w | [***] ]

pkt 1.1.1 niniejszego
rozstrzygniecia
Praktyka, o ktorej mowa w | [***] [***]

pkt 1.1.2 niniejszego
rozstrzygniecia

Praktyka, o ktorej mowa w | [***] [***]
pkt 1.1.3 niniejszego
rozstrzygniecia

Praktyka, o ktdrej mowa w | [**] ]
pkt 1.1.4 niniejszego
rozstrzygniecia

Praktyka, o ktdrej mowa w | [**] [
pkt 1.1.5 niniejszego

rozstrzygniecia

Praktyka, o ktorej mowa w | [**] ]

pkt 1.1.6 niniejszego
rozstrzygniecia

chznie [***] [***]

Oznaczenia:
A - aktualni abonenci UPC Polska na dzien 31 lipca 2019 r.
B- byli abonenci UPC Polska na dzien 31 lipca 2019 r.

Z uwagi na fakt, iz reczna weryfikacja zgtoszen ztozonych przez konsumentow w okresie
kilku lat - zgodnie z twierdzeniami Spotki - nie byta mozliwa ze wzgledu na ich wysoka
liczbe Spotka przyjeta, iz zakresem zobowiazania objeci zostang wszyscy konsumenci,
ktorzy w okreslonym okresie czasie ztozyli reklamacje na (por. pismo Spotki z dnia
14 sierpnia 2019 r., str. 22-23 , pismo Spotki z dnia 29 pazdziernika 2019 r. oraz pismo
Spétki z dnia 5 czerwca 2020 r., str. 2):

— niedotrzymanie z winy przedsiebiorcy terminu zawarcia umowy o $wiadczenie ustug,

— niedotrzymanie z winy dostawcy ustug okreslonego w umowie o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych terminu rozpoczecia swiadczenia tych ustug,

— niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi telekomunikacyjnej,

— nieprawidtowego  obliczenia  naleznosci z  tytutu  $wiadczenia  ustugi
telekomunikacyjnej.

Jak wskazata Spotka, z opcji polegajacej na podwyzszeniu ustugi internetowej (por. pkt
1.2.5.4.1., 1.2.6.4.1. oraz 1.2.7.4.1. decyzji) na posiadanym przez konsumenta sprzecie bedzie
mogto skorzysta¢ okoto [***] uprawnionych do uzyskania przysporzenia konsumenckiego
konsumentow. Podwyzszenie ustugi telewizyjnej z pakietu SELECT do pakietu Max bedzie
natomiast dostepne dla okoto [***] uprawnionych konsumentéw (por. pismo Spdtki z dnia
29 pazdziernika, str. 2-3).

Zgodnie z wyjasnieniami Spotki liczba bytych abonentow bedacych konsumentami, ktorzy ztozyli
reklamacje dotyczaca co najmniej jednej z praktyk, o ktorych mowa w pkt I.1.1. - [.1.6.
rozstrzygniecia wynosi [***], z czego ok [***]% stanowia przypadki, w ktorych UPC Polska
dysponuje adresem mailowym konsumentow (por. pismo Spotki z dnia 4 marca 2020 r., str. 6).
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Zgodnie z zasada wyrazong w art. 10 ustawy kodeks postepowania administracyjnego
(Dz.U. z 2020 r., poz. 256 ze zm., dalej jako: ,,kpa”), pismem z dnia 25 czerwca 2020 r. Prezes
Urzedu zawiadomit Spotke o zakonczeniu zbierania materiatu dowodowego. Prezes Urzedu
wyznaczyt rowniez termin na zapoznanie sie z aktami niniejszej sprawy, co przedsiebiorca
uczynit w dniu 3 lipca 2020 r. Ostateczne stanowisko w sprawie zaproponowanego zobowigzania
Spotka zajeta w pismie z dnia 10 lipca 2020 r.

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw ustalit, co nastepuje

UPC Polska Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie jest przedsiebiorca wpisanym do Rejestru
Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla
m. st. Warszawy w Warszawie, Xl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod
numerem KRS 0000273136. Przedmiotem dziatalnosci Spotki sa m.in. dziatalnosé¢
w zakresie telekomunikacji przewodowej oraz nadawanie programow telewizyjnych
ogoblnodostepnych i abonamentowych. W zwiazku z prowadzong dziatalnoscia Spotka
swiadczy konsumentom ustugi telekomunikacyjne, w tym w zakresie dostepu do Internetu,
telewizji kablowej oraz telefonii stacjonarnej. Dziatalnos¢ telekomunikacyjna jest
dziatalnoscia  regulowang i podlega wpisowi do Rejestru Przedsiebiorcow
Telekomunikacyjnych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej.
Spotka jest wpisana do Rejestru Przedsiebiorcow Telekomunikacyjnych pod nr 111.

Dowdd: informacja odpowiadajaca odpisowi aktualnemu z Krajowego Rejestru Sadowego
wg stanu na dzien 10 lipca 2020 r., informacja z Rejestru Przedsiebiorcow
Telekomunikacyjnych wg stanu na dzien 10 lipca 2020 r.

W toku postepowania wyjasniajacego (sygn. DOZIK-6.403.32.17.MN.AMar) Prezes Urzedu ustalit,
ze UPC Polska umozliwia konsumentom zawarcie i zmiane warunkéw umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych z wykorzystaniem srodkéw porozumiewania sie na odlegtosc.

Analiza przekazanych przez Spotke materiatow wykazata, ze konsument moze zawrze¢ umowe
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych z wykorzystaniem telefonu lub strony internetowej
UPC Polska. Zmiana warunkow ww. umowy moze nastapi¢ natomiast z uzyciem telefonu, strony
internetowej Spotki lub za posrednictwem dekodera.

Dowad: pismo Spotki z dnia 18 wrzesnia 2017 r., str. 3, 6-10, pismo Spétki z dnia 14 stycznia
2019 r., str. 2-3.

Na podstawie wyjasnien Spotki, zawartych w pismach z dnia 18 wrzesnia 2017 r., 31 stycznia
2018 r., 19 pazdziernika 2018 r., 22 pazdziernika 2018 r., 14 stycznia 2019 r., 3 i 10 lica 2019 r.,
14 sierpnia 2019 r., 29 pazdziernika 2019 r. oraz 5 czerwca 2020 r. Prezes Urzedu ustalit
nastepujacy przebieg procesu zawierania lub zmiany warunkéw uméw z konsumentami.

Il. Zawieranie lub zmiana umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych za
posrednictwem telefonu

Na podstawie wyjasnien Spotki, materiatow opisujacych stosowane przez Spotke procedury oraz
nagran telefonicznych rozmoéw sprzedazowych Prezes Urzedu stwierdzit, ze do ustalenia
warunkéw lub zmiany warunkéw umowy dochodzi w trakcie telefonicznej rozmowy
sprzedazowej inicjowanej przez konsumenta lub Spotke. W pierwszym kroku, w ramach
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telefonicznej rozmowy sprzedazowej, UPC Polska weryfikuje dane klienta w celu potwierdzenia,
czy jest on w danej chwili klientem Spotki. Podczas ww. rozmowy konsultant przedstawia
konsumentowi oferte, po uprzednim przedstawieniu przez konsumenta jego oczekiwan.
W przypadku wyboru oferty przez konsumenta konsultant wystawia w systemie zlecenie na
podtaczenie ustug danemu klientowi, dodajac wybrane ustugi do konta klienta, podsumowuje
ustalenia sprzedazowe oraz pyta, czy konsument akceptuje warunki przedstawionej mu oferty.
W trakcie podsumowania konsultant przekazuje konsumentowi m.in. informacje o zamawianych
ustugach, optatach, dtugosci zobowiazania czy prawie odstapienia od umowy. Podjecie kolejnych
krokow Spotka uzaleznia od tego, czy rozmowa sprzedazowa dotyczy zawarcia nowej umowy czy
tez zmiany warunkow umowy dotychczasowej, a w przypadku tej ostatniej - od tego, czy zmiana
warunkéw umowy wymaga ustug instalacji w lokalu klienta.

Dowad: pismo Spotki z dnia 18 wrzesnia 2017 r., str.6-8 oraz pismo Spotki z dnia 31 stycznia
2018 r., str. 9, pismo Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r., str. 13-14.

I.1. Pouczenie konsumenta w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej o prawie
odstapienia od (zmian) umowy

Prezes Urzedu ustalit, iz UPC Polska prowadzi telefoniczne rozmowy sprzedazowe w oparciu
o dokumenty wewnetrzne takie jak: [***] oraz skrypt sprzedazowy [***] (por. pismo Spotki z dnia
18 wrzesnia 2018 r., str. 7 oraz zatacznik nr 16 do ww. pisma oraz dokument [***] (pismo Spotki z
dnia 31 stycznia 2018 r., str. 9 oraz zatacznik nr 7 do ww. pisma).

Zgodnie ze [**]konsultant ustalajacy z konsumentem warunki lub zmiane warunkéw umowy
przez telefon ma obowiazek poinformowac konsumenta o przystugujacym mu prawie odstapienia
od umowy.

Dowdd: pismo Spotki z dnia 31 stycznia 2018 r., str. 9 oraz zatacznik nr 7 do ww. pisma;
zatacznik do pisma z dnia 18 wrzesnia 2018 r. ,[***]”, str. 50; pismo Spétki z dnia 14
stycznia 2019 r., str. 12-14,

Jednoczesnie analiza nagran rozmoéw sprzedazowych przekazanych przez UPC Polska dokonana
w trakcie postepowania wykazata, ze czeS¢ konsumentow nie jest powiadamianych o prawie do
odstgpienia od umowy.

Przyktadowo konsumenci nie zostali pouczeni o prawie odstapienia w nastepujacych rozmowach
sprzedazowych: rozmowy o numerze [***] (zatacznik nr 2 do pisma Spotki z dnia 31 stycznia 2018
r., ptyta CD, folder materiaty do pkt Il ppkt 1 Wezwania, podfolder 3.07.2017 16:00-18:00 oraz
23.06.2017 14:00-16:00); rozmowy o numerze [***] (zatacznik nr 2 do pisma Spdtki z dnia 31
stycznia 2018 r., ptyta CD, folder materiaty do pkt V ppkt 20 Wezwania, podfoldery 15.09.2017
oraz 15.10.2017 oraz zatacznik nr 1 do pisma Spotki z dnia 19 pazdziernika 2018 r.).

Brak pouczenia o prawie odstapienia od umowy dotyczyt ponadto rozmoéw o numerze [***]
(zatacznik nr 1 do pisma Spétki z dnia 14 stycznia 2019 r., ptyta CD, folder Ad 3) czy tez nagran o
numerze [**] (zatacznik nr 1 do pisma Spotki z dnia 28 pazdziernika 2019 r. o sygn. DOZIK-
6.403.32.17.MN.AMar (ptyta CD).

Przebieg rozmow sprzedazowych ilustruja nastepujace, przyktadowe nagrania:

— [8:20]:Spotka (dalej jako ,,S”): Czyli w takim razie jutro w takim [***] zakresie pracownik
techniczny sie u Pana pojawi. Technikowi Pan nic nie ptaci. (...) No i to bedzie pakiet
petny z nagrywarka, na dekoderze (...), 150 Mb na tym nowym modemie internetowym
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technik wszystko panu podtaczy i skonfiguruje, multiroom, dostep do kanatow (...) | to
jest (...) za ten pakiet plus (...) za (...) caty okres umowy.(...)

S:Ja tez po podtaczeniu do Pana zadzwonie, czy ten technik sie u Pana pojawit, czy Panu
podtaczyt, czy jest Pan zadowolony.

S: Do ustyszenia.

Dowod: nagranie o numerze [***] (zatacznik nr 1 do pisma Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r., ptyta
CD, folder Ad 3).

— S: Dzien Dobry (...) UPC Polska z tej strony.
K: Tak, tak, to ja.

S: Dzwonie w sprawie $wiadczenia ustug na ulicy (....), aby poinformowac pana, ze
pojawity sie nowe rozwigzania w kwestii oferty, ktora chciatabym Panu przedstawic,
gdyz Pana obecna umowa skonczyta sie z koncem kwietnia.

K: Chciatbym postuchac (...)

S: Widze, ze obecnie posiada Pan pakiet (...) Czy jest Pan zadowolony z obecnych
parametrow, czy czegos brakuje?

No dobrze, to ja moge zaproponowac (...), wszystko w kwocie (....).

K: A sa jeszcze inne warianty promocji? (...)

S: To jest najtansza oferta, jaka jestem w stanie zaoferowac przy tych parametrach.
K: (...) Dobrze, to musze podpisac jakis aneks do umowy?

S: Nie, wysytamy do Pana potwierdzenie przedtuzenia promocji, bo to nie jest nowa
umowa, tylko wtasnie aneks i ten aneks otrzyma Pan na adres mailowy (...).

K: Tak.

S: Tylko musze to z Panem podsumowac, ze przedtuzamy sobie na pakiecie telewizji (....)
i to wszystko w kwocie (...). Umowa zawierana jest na czas nieokreslony, promocja jest
przedtuzona na kolejny okres (...) miesiecy.

[fragment rozmowy dotyczacy ustug dodatkowych]
S: No dobrze, to chyba wszystko z mojej strony. (...)
K: Do widzenia.

Dowod: nagranie o numerze [***] (zatacznik nr 1 do pisma Spotki z dnia 28 pazdziernika 2019 r. o
sygn. DOZIK-6.403.32.17.MN.AMar (ptyta CD).

Zgodnie z materiatami przekazanymi przez UPC Polska w okresie wrzesien - listopad 2018 r. do
Spotki wptyneto [***] reklamacji w zwiazku z brakiem pouczenia o odstgpieniu od umowy w
trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej dotyczacej zawarcia lub zmiany warunkow umowy.
Ponizej zamieszczono fragment jednej z nich:

— ,W nawiazaniu do rozmowy telefonicznej z dnia (...) miatem przetestowac dodatkowe
kanaty telewizyjne. Pan powiedziat, zZe moge w kazdej chwili zrezygnowaé, nie
informujac mnie, Ze musze to zrobi¢ w ciagu 14 dni. (...)” [por. pismo [***] do UPC Polska
z dnia 4 pazdziernika 2019 r. (por. zatacznik nr 1 do pisma Spotki z dnia 14 stycznia

18



2019 r, ptyta CD, folder ,Materiaty do odpowiedzi ma punkt 4 a Wezwania”, podfolder
»pazdziernik 2018”]

Analiza przekazanych przez Spotke materiatow wykazata, iz wiekszos¢ ww. reklamacji zostata
rozpatrzona przez Spdtke pozytywnie, a w konsekwencji wiagzata sie z uznaniem prawa
odstapienia przez przedsigbiorce i korekta naliczonych optat.

Dowad: pismo Spétki z dnia 14 stycznia 2019 r., str. 12 wraz z zatacznikiem nr 1 do ww.
pisma - ptyta CD, folder ,,Materiaty do odpowiedzi na punkt 4a Wezwania”.

Zapytana o to, czy Spotka przeprowadzata jakiekolwiek wewnetrzne analizy lub kontrole majace
na celu ustalenie, czy w trakcie telefonicznych rozméw sprzedazowych dotyczacych zawarcia
lub zmiany warunkdéw umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych konsultanci pouczajg
konsumentow o prawie do odstgpienia przedsiebiorca wskazat, iz w strukturach UPC Polska
prowadzony jest regularny monitoring rozméw sprzedazowych odbywanych przez konsultantow.

Zgodnie z wyjasnieniami Spotki w ramach ww. dziatan Spotka przeprowadza tzw. [***]

Dowdd: pismo Spétki z dnia 14 stycznia 2019 r., str. 13.

I.2. Zawarcie umowy z howym klientem

W przypadku zawierania przez Spotke umowy z nowym klientem konsumentowi przesytane
jest - na adres mailowy lub listownie (w przypadku braku adresu e-mail) - potwierdzenie
zamowionych ustug. W ocenie Spotki zawarcie umowy z nowym klientem nastepuje wowczas
w lokalu konsumenta, w formie pisemnej, poprzez ztozenie przez konsumenta podpisu ha
umowie, dostarczonej przez technika wraz z kompletem dokumentéow w formie papierowej.
W ocenie Spotki ww. potwierdzenie nie ma zatem ,wartosci formalno-prawnej, a jedynie
informacyjna’”.

Dowdd: pismo Spoétki z dnia 18 wrzesnia 2018 r., str. 3, pismo Spétki z dnia 31 stycznia
2018 r., str.9, pismo Spétki z dnia 19 pazdziernika 2018 r, str.17.

I.3. Zmiana warunkéw umowy niewymagajaca wizyty technika w lokalu konsumenta

Prezes Urzedu ustalit, iz w przypadku, gdy rozmowa sprzedazowa dotyczy zmiany warunkow
umowy z obecnym abonentem UPC Polska, a wizyta technika w celu instalacji ustug w lokalu
konsumenta nie jest konieczna, konsument otrzymuje - na adres mailowy lub listownie
(w sytuacji, gdy konsument nie wyrazit zgody na komunikacje elektroniczna i nie podat adresu
e-mail do takiej komunikacji) potwierdzenie zmiany umowy.

W przesytanej e-mailem wiadomosci zamieszczony jest przycisk ,,Potwierdzam”, ktorego
klikniecie oznacza akceptacje przez konsumenta zmiany warunkéw ustalonych w trakcie
telefonicznej rozmowy sprzedazowej.

W ww. wiadomosci konsument moze zobaczy¢ nastepujaca informacje:
— ,,Drogi Kliencie,

Dziekujemy, ze mozemy gosci¢ w Twoim domu i zapewniac najlepsza rozrywke dla catej
Twojej rodziny. Ponizej przesytamy opis zmian, ktore zostaty wprowadzone do Twojej
umowy. Sprawdz, czy wszystko sie zgadza i potwierdz zmiany, klikajac w ponizszy
przycisk” (por. zatacznik nr 30 do pisma z dnia 18 wrzesnia 2017 r.).
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W przypadku przestania ww. potwierdzenia listownie konsument akceptuje ustalone wczesniej
warunki poprzez odestanie otrzymanego od Spotki, wypetnionego formularza.

Dowod: pismo z dnia 18 wrze$nia 2017 r., str. 6-8 oraz zataczniki nr 30-31 do
ww. pisma - ,,Potwierdzenie zmian w Twojej umowie”, pismo z dnia 31 stycznia 2018 r.,
str.9 oraz pismo Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r., str. 14-15 oraz zatacznik nr 1 do ww.
pisma (ptyta CD, folder ,,Materiaty do odpowiedzi na punkt 6 Wezwania”).

Na podstawie wyjasnien Spotki ustalono, ze w przypadku niezatwierdzenia we wspomniany
sposob warunkow zmiany umowy Spotka kontaktuje sie z klientem za posrednictwem wiadomosci
SMS. Spotka przesyta tacznie trzy wiadomosci SMS przypominajace o koniecznosci zatwierdzenia
ww. warunkéw zmiany umowy.

Tres¢ ww. wiadomosci SMS zostata zamieszczona ponizej

— ,,Drogi Kliencie, odpisz TAK, aby potwierdzi¢c zmiane Umowy Abonenckiej, ktorej
dokonates telefonicznie. Dziekujemy i pozdrawiamy, UPC Polska. Koszt SMS wg taryfy”

Zwrotny SMS wysytany przez Spoétke w przypadku odpowiedzi innej niz TAK:

— ,,Jesli nie zgtaszates zmian w Umowie Abonenckiej lub masz pytania prosimy o kontakt
813 813 813 Pozdrawiamy UPC Polska.”

Niezaleznie od powyzszego konsument moze zatwierdzi¢ ustalone warunki umowy, korzystajac
z drogi telefonicznej. Rozmowa telefoniczna jest rejestrowana przez Spotke.

Dowad: pismo Spétki z dnia 18 wrzesnia 2017 r., str. 7-8, pismo Spotki z dnia 31 stycznia
2018 r., str. 10, zatacznik nr 1 do pisma Spotki z dnia 22 pazdziernika 2018 r., ptyta CD,
folder ,,Odpowiedz na punkt 16 a) Wezwania”.

Zgodnie z wyjasnieniami Spotki w toku prowadzonego postepowania ustalono, ze ,,[p]odczas
rozmowy telefonicznej, po zaakceptowaniu przez klienta warunkow umowy, klient jest
informowany o maksymalnym terminie aktywacji ustugi (w sytuacjach tzw. aktywacji zdalnej)
lub ustala termin instalacji (w sytuacjach gdy konieczna jest wizyta technika). Termin aktywacji
(rozpoczecia $wiadczenia ustug) nastepuje wiec przed uptywem terminu na odstgpienie od
zawartej/zmienionej umowy”. Oznacza to, ze w przypadku konsumentow, ktorzy nie
potwierdzili jeszcze checi zmiany umowy na warunkach ustalonych uprzednio w trakcie
telefonicznej rozmowy sprzedazowej za pomoca przycisku ,,Potwierdz”, wiadomosci SMS lub
przez telefon, Spotka rozpoczyna $wiadczenie ustug na ustalonych telefonicznie warunkach
jeszcze przed wykonaniem ww. czynnosci.

Dowdd: pismo Spétki z dnia 31 stycznia 2018 r., str. 10.

W przypadku natomiast braku kontaktu konsumenta - pomimo przypomnien w tym zakresie ze
strony UPC Polska - Spotka nie podejmuje dalszych czynnosci w tym zakresie oraz nie
zaprzestaje Swiadczenia ustug na rzecz konsumenta. Oznacza to kontynuowanie $wiadczenia
przez Spotke ustug - pomimo braku wyrazenia na to zgody przez konsumenta, a w konsekwencji
naliczanie przez UPC Polska optat za swiadczenie przez Spotke ustug telekomunikacyjnych, co do
ktorych konsument nie potwierdzit zmiany umowy.

O powyzszym $wiadcza wyjasnienia Spotki, jak rowniez skierowane do UPC Polska reklamacje,
zgtoszenia oraz o$wiadczenia konsumentow.

Zgodnie z wyjasnieniami Spotki w lipcu i sierpniu 2018 r. do UPC Polska wptyneto [***] reklamacji
w zwiazku z faktem naliczania optat za Swiadczenie przez Spotke ustug telekomunikacyjnych, co
do ktorych konsument nie potwierdzit faktu zmiany umowy, z czego [***] zostato rozpatrzonych

20



pozytywnie. W tym samym okresie do Spdtki wptyneto ponadto [***] przypadkow oznaczonych
jako [***] tj. zgtoszen konsumentow o przywrocenie warunkéw poprzedniej umowy abonenckiej,
Z czego [***] z nich zostaty rozpatrzone pozytywnie. W lipcu i sierpniu 2018 r. Spotka otrzymata
rowniez [***] reklamacji w zwiazku z wypowiedzeniem dotychczasowo obwigzujacej konsumenta
umowy w przypadku zmiany warunkéw umowy dokonanej telefonicznie, bez potwierdzenia tej
zmiany przez konsumenta. [***] ww. reklamacji zostato rozpatrzonych przez Spotke pozytywnie.
Ponadto w ww. terminie do Spotki wptynety [***] zgtoszenia online o przywrdcenie ustug sprzed
zmiany warunkéw umowy dokonanych telefonicznie.

W miesigcach : wrzesien, pazdziernik oraz listopad roku 2018 liczba reklamacji ztozonych przez
konsumentow w zwiazku z faktem naliczania optat za ustugi, na ktore konsument sie nie zgodzit
(nie potwierdzit zmiany ustug kliknieciem, rozmowa telefoniczng lub odestaniem potwierdzenia
w formie papierowej) wyniosta [***].

Dowad: pismo Spoétki z dnia z 31 stycznia 2018 r., str. 10 wraz z zatacznikiem nr 2 do ww.
pisma [materiaty do pkt V.23-V.24 - ptyta CD oraz zatacznik nr1 do pisma Spétki z dnia
19 pazdziernika 2018 r. - odpowiedz - na pkt 20a-20e - ptyta CD ] oraz pismo Spétki z dnia
18 wrzesnia 2017 r. oraz zataczniki nr 9 i 21 do ww. pisma (pkt 5 dokumentu ,,[***]”,
znajdujacego sie w zataczniku nr 9 - ,[***]” oraz pkt 1, str. 3 zatacznika nr 21 - Instrukcja
kierowana do pracownikéw UPC pt. ,,[***]”); pismo Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r., str. 21.

O ww. praktyce Spotki Swiadcza ponadto zgtoszenia konsumentow, zamieszczone przez nich na
forum UPC Polska. Ponizej zamieszczona zostata tres¢ przyktadowego zgtoszenia konsumenta w
tym zakresie.

— Sytuacja obecna - skonczyta sie umowa gtowna na TV, internet i telefon, ale dalej trwa
umowa na multiroom. Chce podpisa¢ nowa umowe na 24 mce na caty pakiet tj. TV,
internet, telefon i multiroom, tak by wszystko byto w nowej umowie. Uzgadniam
wszystko z pracownikiem dziatu utrzymania klienta. Na drugi dzien dostaje nie tylko
propozycje nowych warunkéw umowy, ale (uwaga) zatwierdzone bez mojej zgody!!!
nowe warunki umowy!!!l. Nic nie zatwierdzitem w mailu, a UPC samo si¢ porzadzito.
W nowych warunkach brak jest tego co uzgodnione dzien wczesniej - multiroom.
Dzwonie do UPC z prosba o kontakt z tym Panem z ktorym ustalatem warunki. Konsultant
wpisuje w systemie informatycznym UPC informacje, by ta osoba oddzwonita do mnie.
Czekam kilka dni - pisze reklamacje. W miedzy czasie dzwonie do UPC - nikt nic nie wie
czekamy na wynik reklamacji. Po prawie 30 dniach dostaje informacje ze reklamacja
jest zasadna, ze konsultant sie pomylit i Ze wielokrotnie prébowano sie ze mng
skontaktowac w celu wyjasnienia sprawy. Co ciekawe w kazdym mailu pod nazwiskiem
pisze nr telefonu, ale nie UPC dzwoni na stary moj nr telefonu, ktory zostat zastgpiony
nowym. (...) Oczywiscie w informacji dot. reklamacji nikt nie odniost sie do sprawy, ze
UPC samo zaakceptowato nowe warunki umowy - wigze sie z tym wiekszy rachunek
(...)(por. zgtoszenie konsumenta zamieszczone na forum https://forum.upc.eu/ z dnia 23
kwietnia 2018 r., zatacznik do protokotu z dnia 19 grudnia, podkreslenia wtasne).

Na podstawie przekazanych przez UPC Polska materiatow Prezes Urzedu ustalit, Zze w listopadzie
2018 r. liczba konsumentow, ktorzy dokonali zmiany warunkéw umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych wyniosta [***], w tym: [**] liczba konsumentow, ktorym Spotka
potwierdzita tres¢ zmiany warunkow umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w formie
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wiadomosci e-mail' oraz [***] konsumentéw, ktorym Spotka potwierdzita tres¢ zmiany warunkow
umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w formie listownej.

Sposréd [***] osob [***] - stanowili konsumenci, ktorzy wyrazili che¢ zmiany poprzez klikniecie
przycisku ,,Potwierdz”, natomiast [***] to konsumenci, ktorzy wyrazili che¢ zmiany poprzez
ztozenie podpisu na umowie dostarczonej przez technika /montera do lokalu.

Jednoczesnie - zgodnie z zapewnieniami przedsiebiorcy - czes¢ konsumentow potwierdzita chec
zmiany warunkéw umowy poprzez korespondencje e-mailowa oraz listowna, jednakze po
weryfikacji systemow teleinformatycznych przedsiebiorcy - UPC Polska nie ma mozliwosci
podania liczby ww. konsumentow ,,0statecznie i w sposob pewny”.

Dowad: pismo Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r., str. 19-20.

Prezes Urzedu ustalit, iz wsréd dopuszczalnych przez Spotke sposobow rezygnacji przez
konsumenta ze zmiany warunkow umowy, ktére zostaty ustalone w trakcie telefonicznej
rozmowy sprzedazowej oraz nie zostaty zatwierdzone przez konsumenta znajduja sie m.in.:
przekazanie informacji o rezygnacji z ustug przez konsumenta w formie pisemnej poprzez
oswiadczenie klienta na dedykowany adres Spotki, rezygnacja z ustug w salonie UPC Polska
podczas wizyty klienta oraz rezygnacja w formie elektronicznej poprzez dedykowany temu
formularz elektroniczny, dostepny w platformie ,Moje UPC”. Dodatkowo, zgodnie
Z wyjasnieniami Spotki, ,,w kazdym przypadku kompletne oswiadczenia o odstgpieniu ztozone
w terminie do 14 dni od dnia zawarcia Umowy Abonenckiej, w tym dotyczace ustug
aktywowanych i swiadczonych pomimo braku akceptacji warunkow Umowy (dotyczy to umoéw
zawartych z wykorzystaniem telefonu) sa uwzgledniane na korzys¢ klientow”.

Dowod: pismo Spotki z dnia 19 pazdziernika 2018 r., str. 15-16 oraz pismo Spoétki z dnia
22 pazdziernika 2018 r., str. 9.

l.4.Zmiana warunkéw umowy wymagajaca wizyty technika w lokalu konsumenta

Na podstawie wyjasnien Spotki Prezes Urzedu ustalit, ze w sytuacji, gdy zmiana warunkow
umowy wymaga instalacji w lokalu konsumenta sposob jej dokonania jest uzalezniony od wyboru
konsumenta. UPC Polska zapewnia w tym zakresie trzy rozwigzania.

Dowdd: pismo Spétki z dnia 31 stycznia 2018 r.
1.4. a)

Prezes Urzedu ustalit, ze konsumenci, ktorzy podali Spdtce adres poczty elektronicznej,
otrzymuja wiadomosc¢ e-mail zawierajaca potwierdzenie zmiany umowy. Do zmiany warunkéw
w ocenie Spotki umowy dochodzi wowczas w lokalu konsumenta, w formie pisemnej, poprzez
ztozenie przez konsumenta podpisu na umowie, dostarczonej przez technika.

Dowdd: pismo Spoétki z dnia 18 wrzesnia 2017 r. oraz zatacznik nr 29 do ww. pisma o nazwie
»Potwierdzenie zmian w Twojej umowie”.

1.4. b)

! Spotka wskazala, ze cze$é sposrod [***] konsumentdéw stanowili klienci, ktérzy nie podali oficjalnego adresu
poczty do komunikacji elektronicznej, ale podali inny adres e-mail. W ich przypadku — obok oficjalnego
potwierdzenia listownego Spotka przestata réwniez — informacyjne - potwierdzenia na adres e-mail znany
przedsigbiorcy. Oznacza to, ze liczba konsumentéw, ktorym Spotka skutecznie potwierdzita tres¢ zmiany
warunkéw umowy w formie wiadomo$¢ e-mail byla w rzeczywistoSci mniejsza. Stad tez podane dane nie
sumuja si¢ do [***].
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Zgodnie z ustaleniami Prezesa Urzedu - od dnia [***] Spotka umozliwita czesci swoich abonentow
potwierdzenie zmiany warunkow umowy takze poprzez klikniecie przycisku ,,Potwierdzam”
zamieszczonego w wiadomosci e-mail. Dla przekazania ww. potwierdzenia w takiej postaci
konsument musi uprzednio wyrazi¢ zgode na komunikacje elektroniczna oraz wskazac¢ Spotce w
tym celu adres e-mail. Podczas wizyty technika nie jest wtedy konieczne ztozenie przez
konsumenta podpisu, a technik dokonuje wowczas jedynie instalacji ustug. Dostarczenie umowy
do podpisania przez technika/montera w komplecie z pozostatymi dokumentami nastepuje
wowczas jedynie wsytuacji, w ktorej konsument nie kliknie w przycisk ,Potwierdz”
zamieszczony w wiadomosci e-mail.

Dowadd: pismo Spétki z dnia 18 wrzesnia, str. 8, pismo Spoétki z dnia 31 stycznia 2018 r.,
str. 9 oraz pismo Spétki z dnia 14 stycznia 2019 r., str. 15-16 oraz zatacznik nr 1 do
ww. pisma (ptyta CD, folder ,,Materiaty do odpowiedzi na punkt 6 Wezwania)”.

1.4. c).

W przypadku natomiast konsumentow, ktorzy nie posiadajg adresu poczty elektronicznej, na
ktory mogtaby zostaC przestana proponowana tres¢ zmian warunkow, ,zmieniona umowa
abonencka jest podpisywana w trakcie instalacji, a Spotka nie wysyta odrebnej pisemnej
korespondencji”.

Jednoczesnie, zgodnie z wyjasnieniami Spotki - nawet w przypadku, gdy klient nie wyrazit zgody
na korespondencje elektroniczng w sprawie i nie podat adresu e-mail wtasciwego do takiej
komunikacji w praktyce Spotki zdarza sie, ze konsumentowi moze zosta¢ dostarczone tzw.
»potwierdzenie zamowienia ustug” na adres e-mail posiadany przez przedsiebiorce.
Ww. potwierdzenie petni wowczas wytacznie ,funkcje informacyjna, a nie formalno-prawna,
gdyz w tym przypadku instalator dostarcza klientowi umowe do podpisania oraz komplet
dokumentow”.

Z informacji przekazanych przez Spotke wynika ponadto, iz w wyniku btedu w procedurach
stosowanych przez Spotke tytut e-maila przesytanego do konsumentow zostat zmieniony na
,Potwierdzenie zmiany Umowy Abonenckiej” (zamiast ,,Potwierdzenia zamoéwienia ustug”).
Btedny nagtowek wysytany byt do konsumentow w okresie [***]. Przedmiotowy btad nie miat
wptywu na prawidtowosé potwierdzenia konsumentowi tresci uzgodnionych przez konsumenta
warunkéw zmiany umowy abonenckiej.

Dowadd: pismo Spotki z dnia 31 stycznia 2018 r., str. 9, pismo Spotki z dnia 14 stycznia
2019 r., str. 14-15 oraz pismo Spétki z dnia 10 lipca 2019 r., str. 2.

Zgodnie z wyjasnieniami Spotki w trakcie wizyty instalatora konsument ma mozliwos¢
zapoznania sie z dostarczanymi mu dokumentami. Podczas wizyty - przed rozpoczeciem
instalacji - technik przekazuje konsumentowi dokumentacje i prosi klienta o zapoznanie sie
z nig. Konsument moze poprosi¢ montera by wstrzymat sie on z instalacja do czasu zapoznania
sie z umowa lub tez zapoznac sie z nig podczas instalacji.

Prezes Urzedu ustalit, ze Spotka nie dorecza dokumentacji umownej przed wizyta instalatora.

Analiza przekazanych przez UPC Polska wyjasnien oraz materiatdw wykazata, ze przedstawiciel
Spotki  (technik/monter) nie podpisuje umowy z klientem oraz nie ma uprawnienia do
uzgadniania warunkéw dostarczanej umowy. W sytuacji, gdy klient chce zmienic¢ zakres umowy
podczas instalacji, technik kontaktuje sie z odpowiednim dziatem obstugi UPC. Przyktadowo,
jesli w trakcie instalacji okaze sie, ze klient np. nie zamawiat danych ustug, sa to inne ustugi niz
zamawiat lub chce dokupi¢ ustugi, z klientem - za posrednictwem telefonu technika - kontaktuje
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sie konsultant z [***]. Dochodzi wowczas do korekty zamoéwionych ustug oraz ich wprowadzenia
do zawartej umowy na koncie klienta i odrecznie - na egzemplarzach zawartej umowy, a
rozmowa telefoniczna z konsultantem jest wowczas rejestrowana przez Spotke.

Na podstawie wyjasnien Spotki Prezes Urzedu ustalit, ze w miesiacach wrzesien, pazdziernik oraz
listopad 2018 r. Spotka [***] reklamacji konsumentow w zwiazku z faktem niepotwierdzania
przez Spotke tresci zmiany warunkéw na papierze lub innym trwatym nosniku przed wizyta
technika/montera, podczas ktorej konsumentowi doreczana jest dokumentacja do podpisu.

Dowad: pismo Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r., str. 21.

W przekazanych przez Spétke skargach/reklamacjach konsumentow zwiazku z przebiegiem
wizyty technika/montera, podczas ktorej konsumentowi doreczana jest dokumentacja umowna
do podpisu konsumenci wskazywali natomiast kwestie takie jak m.in. problemy techniczne,
uszkodzenia spowodowane instalacja sprzetu przez technika, brak wizyty technika
w umoéwionym terminie, brak profesjonalnego zachowania sie przez technika czy niezgodnosc¢
umowy z ustaleniami, jakich konsument dokonat z konsultantem podczas telefonicznej rozmowy
sprzedazowej. Oto przyktadowe cytaty z ww. reklamacji:

— ,,Witam dnia 28.09.2018 zawartam umowe w ramach promocji galaktycznej internet
z telewizja za [***]. (...) tylko tyle ze umowe dostatam na [***]zamiast za [***].Prosze o
sprawdzenie reklamacji. Na moim koncie w dniu 05.10.18 przez infolinie zostata
reklamacja dodana ale bez zatacznika ktéry tutaj dodatam” (por. pismo [***], zatacznik
do pisma Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r., ptyta CD, folder - odpowiedz do pkt 13).

- ,, (...) [Klient] dodaje, ze pomimo, iz nie zainstalowat tv to kazat [klientowi] podpisac
umowe na zakres wszystkich ustug (...)” (por. reklamacja ustna [***], zatacznik do pisma
Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r., ptyta CD, folder. - odpowiedz do pkt 13).

— ,Klient twierdzi, ze instalator nie podtaczyt (...), gdyz stwierdzit, ze na tym odbiorniku
nie da sie tego podtaczyé. Klient (przypis wtasny) zada albo podtaczenia dekodera
skutecznie albo powrotu do poprzedniej umowy oraz korekte naliczen” (reklamacja
ustna [**], zatacznik do pisma Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r., ptyta CD, folder -
odpowiedz do pkt 13).

— Klient w czasie rozmowy z konsultantem (..) na temat zmiany umowy zostat
poinformowany, ze ustuga telefonu zostanie zainstalowana przez technika, jednak na
miejscu okazato sie, ze technik nie potrafi tego telefonu podpiaé, aktualnie klient nie
rozumie, dlaczego ma ptaci¢ za cos, czego nie uzywa (reklamacja ustna [***] zatacznik do
pisma Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r., ptyta CD, folder - odpowiedz do pkt 13).

Zapytana o Sredni czas wizyty technika u klienta Spotka oswiadczyta, ze wskazanie takiej
informacji nie jest mozliwe. Czynnikami wptywajacymi na ewentualng dtugos¢ wizyty technika
sq bowiem: [***]. Zlecenia instalacyjne sg wykonywane w [**], a klient jest umawiany na
wybrany przez niego przedziat czasowy. W praktyce Spotki zdarzaja sie przypadki [***].

Dowod: pismo Spétki z dnia 31 stycznia 2018 r., str. 9-10, pismo Spétki z dnia 14 stycznia
2019 r., str. 18-19 oraz zatacznik nr 1 do ww. pisma - ptyta CD: folder ,Materiaty do
odpowiedzi na punkt 13 Wezwania”.

I.5. Potwierdzenie zmiany warunkéw umowy
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W pisSmie z dnia z dnia 31 stycznia 2018 r. (str. 11) Spotka wskazata, po zatwierdzeniu przez
konsumenta zmiany warunkéw umowy, ustalonych uprzednio w trakcie telefonicznej rozmowy
sprzedazowej, Spotka nie przekazuje konsumentom ,,kolejnego (drugiego) potwierdzenia zmiany
warunkéw umowy”.

Dowad: pismo Spoétki z dnia 31 stycznia 2018 r., str. 11.

Jednoczesnie, z pisma z dnia 14 stycznia 2019 r. wynika, Ze klikniecie przycisku ,,Potwierdz”
przez konsumenta powoduje przekierowanie go na strone, z ktorej wynika, iz klient potwierdzit
zmiane warunkow umowy. Po ww. potwierdzeniu przez klienta zmian konsumentom
automatycznie rozsytana jest ponadto stosowna wiadomos¢ e-mail potwierdzajaca dokonanie
zmian - zgodnie ze ztoZzonym wczesniej zamowieniem (por. pismo Spotki z dnia 14 stycznia
2019 r., str. 16-17 oraz pismo Spotki z dnia 5 czerwca 2020 r., str. 3). Zgodnie z wyjasnieniami
Spotki ww. procedura jest stosowana przez UPC Polska od [***] (por. pismo Spotki z dnia 10 lipca
2019 r., str. 3).

Z wyjasnien Spotki z dnia 5 czerwca 2020 r. wynika natomiast, ze ww. potwierdzenie nie jest
przekazywane tym konsumentom, ktorzy dokonuja potwierdzenia woli zawarcia/zmiany
warunkéw umowy poprzez odestanie odpowiedzi na wiadomos¢ SMS wystang przez Spotke do
konsumenta lub w trakcie nagrywanej przez Spétke rozmowy (por. str. 20 decyzji oraz pismo
Spotki z dnia 5 czerwca 2020 r., str. 3).

Dowdd: pismo Spétki z dnia 5 czerwca 2020 r., str. 3.

Il. Zawieranie lub zmiana warunkéw umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych za
posrednictwem strony internetowej lub dekodera

Il.1. Zawarcie umowy za posrednictwem strony internetowej

Zgodnie z wyjasnianiami Spotki UPC Polska umozliwia zawarcie umowy za posrednictwem strony
internetowej. Nowi klienci moga zawiera¢ umowy za posrednictwem www.upc.pl przy uzyciu
formularza elektronicznego (,,Formularz online”).

Dowdd: pismo z dnia 18 wrzesnia, str. 3; pismo z dnia 31 stycznia, str. 5.

W zwiazku z zawarciem umowy konsument otrzymuje dwie wiadomosci e-mail. Pierwsza z nich
sktada sie z podsumowania ustug zamoéwionych przez konsumenta w formie pdf, w ktérym
znajduja sie ,,informacje, ktére zostaty wprowadzone przez klienta do Formularza, informacje
0 zamoéwionych ustugach, szczegoty promocji oraz linki do wszystkich dokumentow abonenckich,
ogolnych i szczegotowych”.

Konsument otrzymuje ponadto drugg wiadomos¢ e-mail, w ktérej przesytane jest mu
,Potwierdzenie zawarcia Umowy Abonenckiej” z informacjami obejmujacymi imie i nazwisko,
numer identyfikacyjny abonenta, adres swiadczenia ustugi, wybrane ustugi oraz koszty zwiazane
z korzystaniem z nich, odnosniki do regulamindw i innych dokumentdw, a takze przyznany przez
UPC Polska numer telefonu oraz adres e-mail. Po zawarciu umowy przez konsumenta nastepuje
wystawienie zlecenia, w oparciu, o ktore dokonywana jest instalacja ,,Zakonczenia Sieci”
w lokalu abonenta w terminie wskazanym w formularzu elektronicznym.

Dowad: pismo Spétki z dnia 18 wrzesnia 2017 r., str. 5 oraz zatacznik nr 23 do ww. pisma
Spotki - dokument ,Informacja o Zawarciu Umowy Abonenckiej” oraz ,Potwierdzenie
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zawarcia Umowy Abonenckiej” (por. takze zatacznik nr 28 - ,Potwierdzenie zawarcia
Umowy Abonenckiej”).

II.2. Zmiana warunkéw umowy za posrednictwem strony internetowej Spotki

Prezes Urzedu ustalit, Ze za posrednictwem strony internetowej Spotki moze dojs¢ réwniez do
zmiany warunkow umowy. Na podstawie wyjasnien przekazanych przez UPC Polska Prezes
Urzedu stwierdzit, iz proces ten jest analogiczny do procesu zawierania nowej umowy za
posrednictwem strony internetowej, z zastrzezeniem, ze ostateczna forma zmiany warunkow
umowy jest uzalezniona od technicznego sposobu wdrozenia zmian $wiadczenia ustug.

W przypadku zmian wymagajacych jedynie instalacji zdalnej, bez koniecznosci instalacji ustug
w lokalu konsumenta, do zawarcia umowy dochodzi wytacznie na odlegtosé, za posrednictwem
formularza zmiany ustug. W zwiazku z zawarciem umowy konsument otrzymuje wowczas
wiadomos¢ e-mail w postaci potwierdzenia zmiany umowy.

W przypadku zmian wymagajacych instalacji w lokalu konsumenta wypetnienie formularza na
stronie internetowej Spotki inicjuje natomiast jedynie proces zmiany warunkow umowy. Zmiana
warunkow umowy nastepuje wowczas w formie pisemnej, poprzez podpisanie umowy
o $wiadczenie ustug, ktora jest doreczana przez technika UPC po dokonaniu instalacji. Przed
ww. wizyta konsument otrzymuje wiadomos¢ e-mail zawierajaca potwierdzenie ztozenia
zamowienia, zawierajace warunki zmienionej umowy.

Dowad: zatacznik nr 15 do pisma z dnia 18 wrzesnia 2017 r., omytkowo oznaczony przez
Spotke w tresci ww. pisma jako nr 14 ,Potwierdzenie zmian w Twojej Umowie”; pismo
Spotki z dnia 31 stycznia 2018 r., str. 5-7 oraz zataczniki 3-3f do ww. pisma, zatacznik nr 4
do ww. pisma - ,Potwierdzenie zaméwienia ustug”, zatacznik nr 5 do ww.
pisma - ,,Potwierdzenie zmian w Twojej Umowie”.

II.3. Zmiana warunkéw umowy za posrednictwem dekodera

W toku postepowania ustalono ponadto, ze Spdtka umozliwia dokonanie zmiany warunkéw
poprzez zamowienie dodatkowych pakietow programow Premium za posrednictwem dekodera,
przy pomocy zainstalowanej na dekoderze aplikacji. Zgodnie z wyjasnieniami Spotki w przypadku
zamowienia ww. pakietow konsument otrzymuje wiadomos¢ e-mail zawierajaca elektroniczne
potwierdzenie zmiany warunkow umowy za pomocg $rodka porozumiewania sie na odlegtosc.
W przypadku braku posiadania przez konsumenta adresu mailowego ww. potwierdzenie
przesytane jest mu zas w formie pisemnej.

Dowdd: pismo z dnia 18 wrzesnia 2018 r., str. 9-10 oraz zatacznik nr 15 do ww. pisma
,Potwierdzenie zmian w Twojej Umowie”, zatacznik nr 32 do ww. pisma; pismo Spotki
z dnia 31 stycznia 2018 r., str. 12 oraz zatacznik 32 do pisma z dnia 18 wrzesnia 2017 r.).

lll. Tres¢ przesytanych konsumentom potwierdzen w przypadku zawarcia lub zmiany
warunkéw uméw z wykorzystaniem telefonu, strony internetowej lub dekodera.

Na podstawie wyjasnien Spotki oraz dostarczonych materiatow Prezes Urzedu ustalit, ze
w odniesieniu do znacznej czesci konsumentow Spotka przekazuje dokumentacje abonencka,
przesytajac stosowne potwierdzenie na adres e-mail podany przez konsumenta.
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Zgodnie z wyjasnieniami Spotki oraz przekazanymi materiatami UPC Polska wysyta konsumentom
w formie wiadomosci e-mail nastepujace rodzaje potwierdzen:

— potwierdzenie wprowadzenia zmian w umowie z wykorzystaniem telefonu,

— potwierdzenie zamowienia ustug w przypadku zawarcia nowej umowy z wykorzystaniem
telefonu,

— potwierdzenie zawarcia nowej umowy z wykorzystaniem serwisu internetowego,

2

potwierdzenie wprowadzenia zmian w umowie z wykorzystaniem serwisu internetowego,

— potwierdzenie zamoéwienia ustug w przypadku zmiany warunkow  umowy
Z wykorzystaniem serwisu internetowego,

— potwierdzenie wprowadzenia zmian w umowie za posrednictwem dekodera.

Ww. potwierdzenia sktadaja sie z podsumowania zamoéwionych przez konsumenta ustug,
wskazujacego m.in. ich rodzaj, cene i okres trwania zobowiazania.

Dowad: zataczniki nr 15, 23, 28 oraz 30-31 do pisma Spoétki z dnia 18 wrzesnia 2017 r.,
zataczniki nr 4 i5 do pisma Spotki z dnia 31 stycznia 2018 r.; pismo Spétki z dnia
19 pazdziernika 2018 r., str. 17-18, zataczniki nr 1-4 do pisma Spoétki z dnia 14 sierpnia
2019r.

Zgodnie z ustaleniami Prezesa Urzedu do czerwca 2019 r. w ww. potwierdzeniach zawarte byty
ponadto odnosniki przekierowujace konsumentow do poszczegdlnych dokumentow,
stanowiacych czes¢ umowy, zamieszczonych na stronie internetowej Spotki. W celu zapoznania
sie z m.in. z trescia dokumentéw takich jak: regulaminy, ogdlne warunki umoéw czy pouczenia,
konsument musiat zatem klikng¢ w link znajdujacy sie w dolnej czesci wiadomosci email, ktory
odsytat go do konkretnego dokumentu, znajdujacego sie na stronie internetowej Spotki.

Do czerwca 2019 r. - w przypadku zmiany warunkow umowy nastepujacej z wykorzystaniem
telefonicznej rozmowy sprzedazowej dokumenty abonenckie, do ktérych odestanie UPC Polska
zamieszczata w potwierdzeniach przekazywanych konsumentowi (potwierdzenia [***]) linkowane
byty do serwera zarzadzanego przez [***]. Ww. procedura obowiazywata do [***].

Zgodnie ze zmiang wprowadzong [***] UPC Polska zainicjowata linkowanie ww. dokumentow do
specjalnej strefy Elektronicznego Biura Obstugi Klienta (dalej takze jako: ,,EBOK”), do ktorej
pliki byty pobierane automatycznie z ,,[***]”, tj. specjalnego serwera stworzonego przez Spotke
na potrzeby [***] - funkcjonujacego niezaleznie od strony gtownej UPC Polska Sp. z o.o0.

W ocenie Spotki zachowanie ww. procedury zapewniaty niezmiennos¢ tresci zamieszczanych na
stronach internetowych, na ktére konsumenci byli przekierowywani po kliknieciu w link
zamieszczony w przekazywanych im potwierdzeniach.

Jak wskazata Spotka, kazda zmiana dokumentu w ,,[***]” wiazata sie z utworzeniem i zapisaniem
jego nowej wersji, przez co konsumenci, ktorzy otrzymali link do danego dokumentu, mieli
dostep tylko do jednej jego wersji. Zdaniem przedsiebiorcy powyzsze oraz fakt, iz link
przekazywany w ramach potwierdzenia konsumentowi byt opatrzony [***] miato zapewniad
konsumentom trwatos¢ przekazywanych przez UPC Polska informacji. Jednoczesnie, zgodnie z
wyjasnieniami ztozonymi przez przedsiebiorce, podmiot sprawujacy kontrole nad ,,[***]”
stanowita Spotka.
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W przypadku natomiast sprzedazy ustugi online, tj. umow zawieranych lub zmienianych za
posrednictwem strony internetowej, pliki dokumentdw, do ktérych odestania zamieszczane byty
w potwierdzeniach, byty przechowywane i linkowane na strone w ramach serwera
udostepnionego przez [***], bedaca jednoczesnie administratorem ww. serwera. Zgodnie z
wyjasnieniami Spétki dokumenty abonenckie byty w pierwszej kolejnosci umieszczane [***].
Nastepnie dokumenty te byty aktywowane w celu pojawienia sie¢ ich w sieci w formie
elektronicznej. Ww. czynnosci dokonywat [***].

Dowadd: pismo Spétki z dnia 14 stycznia 2019 r., str. 21-23; pismo Spotki z dnia 10 lipca
2019 r., str. 3.

Prezes Urzedu ustalit, ze sposdb potwierdzania konsumentom tresci zawieranej lub
zmienianej umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktoérej warunki zostaty
uzgodnione w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej oraz faktu zawarcia lub zmiany
warunkow umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych dokonanych za posrednictwem
strony internetowej lub dekodera zostat zmodyfikowany przez Spotke w dniu 20 czerwca
2019r.

Ww. zmiany polegaty na zaprzestaniu wysytania do klientow w tresci potwierdzen e-mail linkow
do dokumentow abonenckich na rzecz ich wysytania w postaci plikow pdf, jako zatacznikow do
wiadomosci e-mail. Na potwierdzenie ww. zmian Spotka przekazata komplet dokumentacji
otrzymywanej przez konsumenta droga elektroniczna.

Dowadd: pismo Spétki z dnia 14 sierpnia 2019 r., str. 21-22; zataczniki 1-4 do ww. pisma
(tj. Potwierdzenia z dnia 1 lipca oraz 15 lipca 2019 r.).

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zwazyt, co nastepuje.

Naruszenie interesu publicznego

Stosownie do art. 1 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, ochrona interesow
przedsiebiorcow i konsumentow podejmowana w ramach dziatan Prezesa Urzedu jest
prowadzona w interesie publicznym. Ingerencja Prezesa Urzedu ma na celu ochrone interesow
zbiorowosci, a nie wprost poszczegolnych, indywidualnych uczestnikow rynku. Naruszenie
interesu publicznego stanowi podstawe do rozstrzygniecia przez Prezesa Urzedu sprawy
w oparciu o przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. Interes publiczny zostaje
naruszony w szczegolnosci 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.

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

W opinii Prezesa Urzedu, rozpatrywana sprawa ma charakter publicznoprawny, gdyz wiaze sie
z ochrong interesu wszystkich konsumentéw, ktorzy zawarli lub mogli zawrze¢ z UPC Polska
umowe o Swiadczenie ustug telewizji satelitarnej na odlegtos¢, tj. z wykorzystaniem telefonu,
strony internetowej UPC Polska czy dekodera lub dokonali zmiany warunkéw umowy za pomoca
ww. srodkow porozumiewania sie na odlegtos¢. Dziatania przedsiebiorcy analizowane w toku
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niniejszego postepowania nie dotycza zatem interesow poszczegolnych osob, ktérych sprawy
miatyby charakter jednostkowy, indywidualny i nie dajacy sie poréwnac z innymi, ale kregu
konsumentow - bytych i obecnych kontrahentow Spotki, ktorych sytuacja jest podobna.
W niniejszej sprawie istnieja zatem podstawy do oceny zachowania UPC Polska pod katem
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Uprawdopodobnienie stosowania przez UPC Polska Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow

Zgodnie z art. 24 ust. 1 uokik, zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw. Natomiast art. 24 ust. 2 uokik stanowi, ze przez praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow rozumie sie godzace w nie sprzeczne
z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsiebiorcy. Dla uznania dziatania
przedsiebiorcy za niezgodne z zawartym w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow
zakazem stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow nalezy zatem
wykazaé, ze spetnione zostaty kumulatywnie trzy nastepujace przestanki:

1. oceniane zachowanie musi by¢ podejmowane przez podmiot bedacy przedsiebiorca
w rozumieniu przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw,

2. zachowanie przedsiebiorcy jest sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami,
3. zachowanie to godzi w zbiorowe interesy konsumentow.

Jak stanowi art. 28 ust. 1 uokik, jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw zostanie uprawdopodobnione - na
podstawie okolicznosci sprawy, informacji zawartych w zawiadomieniu, o ktérym mowa
wart. 100 ust. 1 uokik, lub bedacych podstawa wszczecia postepowania - ze zostat
naruszony zakaz, o ktorym mowa w art. 24 uokik, a przedsiebiorca, ktéremu jest zarzucane
naruszenie tego zakazu, zobowiaze sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan
zmierzajacych do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze,
w drodze decyzji, zobowiagzac przedsiebiorce do wykonania tych zobowiazan. W przypadku
gdy przedsiebiorca zaprzestat naruszania zakazu, o ktérym mowa w art. 24 uokik,
i zobowiaze sie do usuniecia skutkow tego naruszenia, zdanie pierwsze stosuje sie
odpowiednio.

Istota decyzji zobowiazujacej polega na zawarciu quasi-porozumienia pomiedzy Prezesem
UOKiK a przedsiebiorca’. W doktrynie podkresla sie, ze decyzja zobowiazujaca stanowi
jeden z najbardziej skutecznych mechanizméw bedacych w dyspozycji Prezesa UOKIK,
ktorych celem jest doprowadzenie dziatan przedsiebiorcow do stanu zgodnosci
z prawem ochrony konkurencji i konsumentéw. Przyczyng wysokiej skutecznosci procedury
zobowiazujacej jest przede wszystkim proporcjonalne roztozenie obcigzen i korzysci
po obu stronach tej relacji administracyjno-prawnej. Kazda ze stron, tj. Prezes UOKiK
i przedsiebiorca wnosi swoisty ,wktad” w doprowadzenie do stanu zgodnosci z prawem,
poswiecajac z reguty pewne wartosci, a w zamian zyskujac inne, przy czym ostatecznie
zyskuje konsument, ktdérego interes podlega szczegolnej ochronies.

2 D. Miasik (w:) T. Skoczny (red.), Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow Komentarz, Warszawa
2009 r., s. 1048.
3 J. Sroczynski, Naruszenie zbiorowych interesow konsumentéw: decyzja zobowiazujaca (uwagi

praktyczne oraz de lege ferenda), IKAR 1/2012, s.99.
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Analiza przepisu art. 28 ust. 1 uokik pozwala stwierdzi¢, ze Prezes UOKiK moze wydac
powyzsza decyzje w sytuacji tacznego spetnienia przestanek:

1. uprawdopodobnienia w trakcie postepowania stosowania praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentow;

2. zobowiazania sie przedsiebiorcy do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan
zmierzajacych do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow;

3. uznania przez Prezesa UOKiK za celowe natozenie obowiazku wykonania
przedtozonego przez przedsiebiorce zobowigzania.

Uprawdopodobnienie w omawianym przypadku oznacza, ze Prezes Urzedu odstepuje od
udowodnienia okreslonych faktow.

Status przedsiebiorcy

Zgodnie z art. 4 pkt 1 uokik pod pojeciem przedsiebiorcy nalezy rozumie¢ m.in. przedsiebiorce
w rozumieniu przepisoéw ustawy z dnia 6 marca 2018 r. Prawo przedsiebiorcow (Dz.U. z 2018 r.
poz. 646 ze zm.).

Przedsiebiorcg w rozumieniu art. 4 ust. 1 ustawy - Prawo przedsiebiorcow jest osoba fizyczna,
osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebedaca osoba prawna, ktorej odrebna ustawa
przyznaje zdolnos¢ prawna, wykonujaca dziatalnos¢ gospodarcza.

UPC Polska Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie jest przedsiebiorca wpisanym do Rejestru
Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m. st.
Warszawy w Warszawie, XIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem
KRS 0000273136. Przedmiotem dziatalnosci Spotki sa m.in. dziatalnos¢ w zakresie
telekomunikacji przewodowej oraz nadawanie programow telewizyjnych ogdlnodostepnych
i abonamentowych. W zwiazku z prowadzong dziatalnoscia Spotka swiadczy konsumentom ustugi
telekomunikacyjne, w tym w zakresie dostepu do Internetu, telewizji kablowej oraz telefonii
stacjonarnej. Dziatalnos¢ telekomunikacyjna jest dziatalnoscia regulowana i podlega wpisowi do
Rejestru  Przedsiebiorcow Telekomunikacyjnych prowadzonego przez Prezesa Urzedu
Komunikacji ~ Elektronicznej.  Spotka jest wpisana do Rejestru  Przedsiebiorcow
Telekomunikacyjnych pod nr 111.

Spotka prowadzi we wtasnym imieniu dziatalnos¢ gospodarcza polegajaca na $wiadczeniu ustug
telekomunikacyjnych na obszarze catego kraju. Nie ulega zatem watpliwosci, iz posiada status
przedsiebiorcy w rozumieniu powotywanego powyzej art. 4 pkt 1 uokik. Tym samym, Spotka przy
wykonywaniu dziatalnosci gospodarczej podlega rygorom okreslonym w ustawie o ochronie
konkurencji i konsumentow i jej dziatania mogg podlegac ocenie w aspekcie naruszenia zakazu
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

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 przedsigbiorcy jest ujmowana jako zachowanie niezgodne
z obowigzujacymi przepisami prawa stanowionego. Dobre obyczaje natomiast pozostaja
klauzula generalna, ktéra podlega konkretyzacji na okolicznos¢ danego stanu faktycznego.
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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 obowiazujacego,
jak i nakazy i zakazy wynikajace z zasad wspodtzycia spotecznego i dobrych obyczajow*.
Rozwazenia przy ocenie mozliwosci przypisania przedsiebiorcy stosowania praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow wymaga zatem kwestia, czy jego zachowanie
byto zgodne czy tez niezgodne z obowigzujacymi zasadami porzadku prawnego.

Za sprzeczne z prawem nalezy uznac¢ m.in. takie praktyki stosowane przez przedsiebiorce,
ktére naruszaja zasady okreslone w ustawie z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta
(Dz.U. 22020 r., poz. 287 ze zm., dalej takze jako: ,,upk” lub ,,ustawa o prawach konsumenta”).

Przedmiotem rozstrzygniecia Prezesa Urzedu bedzie uprawdopodobnienie w ustalonym
stanie faktycznym bezprawnosci dziatania przedsiebiorcy polegajacego na naruszeniu zasad
okreslonych w art. 19 ust. 1 w zw. z art. 12 upk, art. 20 ust. 2 upk, art. 20 ust. 2 w zw. z art. 2
ust. 2 pkt 4 upk oraz art. 21 ust. 1 upk.

Umowy zawierane na odlegtos¢

Przywotana wyzej ustawa o prawach konsumenta okresla m.in. zasady i tryb zawierania
z konsumentem umowy na odlegtos¢. Zgodnie z definicjg zawarta w art. 2 ust. 1 upk
przez umowe zawarta na odlegtos¢ nalezy rozumieé¢ umowe zawarta z konsumentem
w ramach zorganizowanego systemu zawierania umow na odlegtos¢, bez jednoczesnej
fizycznej obecnosci stron, z wytacznym wykorzystaniem jednego lub wiekszej liczby
srodkow porozumiewania sie na odlegtos¢ do chwili zawarcia umowy wtacznie.

Oprécz regulacji o charakterze ogolnym, okreslajacych zasady i tryb zawierania
z konsumentem umow na odlegtos¢, ustawa o prawach konsumenta w sposdb szczegolny
odnosi sie do m.in. uméw zawieranych przez telefon, w przypadku ktorych zastosowanie
znajduje art. 20 ust. 2 upk. Wymieniony przepis znajdzie zastosowanie, gdy ztozenie
propozycji zawarcia umowy przez przedsiebiorce oraz ustalenie istotnych jej warunkow
miedzy przedsiebiorca a konsumentem nastepuje przez telefon - tj. w trakcie
telefonicznej rozmowy sprzedazowej.

W toku postepowania wyjasniajacego ustalono, ze Spotka dopuszcza mozliwos¢ zawarcia
lub zmiany warunkéw umowy z uzyciem srodkow porozumiewania sie na odlegtos¢, takich
jak: telefon, strona internetowa Spétki oraz dekoder.

Procedura zawierania lub zmiany warunkow umowy z uzyciem telefonu zostata
skonstruowana w taki sposob, ze w pierwszej kolejnosci, w trakcie rozmowy telefonicznej,
ustalane sa warunki umowy, nastepnie przedsiebiorca dostarcza jej tres¢ konsumentowi’,
aw ostatnim kroku konsument potwierdza wole zwigzania sie ww. umowa poprzez:
klikniecie przycisku ,,Potwierdz”, zamieszczonego w otrzymanej od Spétki wiadomosci
e-mail, wystanie wiadomosci SMS, przez telefon lub poprzez odestanie wypetnionego
formularza w formie papierowej lub ztozenie podpisu na umowie dostarczonej przez
technika, podpisanej uprzednio przez upowaznionego pracownika Spotki.

4 Wyrok Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 13 listopada 2007 r.,
sygn. akt XVII AmA 45/07.

5 7 zastrzezeniem stosowanych w tym zakresie przez Spotke nieprawidtowosci, o czym mowa w dalszej czesci
niniejszego postanowienia.
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W ostatnim przypadku - jesli podczas wizyty technika konsument zauwazy rozbieznosci
pomiedzy trescia umowy a ustaleniami telefonicznymi poczynionymi w trakcie
telefonicznej rozmowy sprzedazowej lub tez jesli wyrazi cheé rozszerzenia przedmiotu
umowy o dodatkowe ustugi - moze dojs¢ do ,korekty zamoéwionych ustug”. W celu
dokonania ww. korekty technik musi skontaktowa¢ sie z konsultantem Spotki, za
posrednictwem jego telefonu, a wiec srodka porozumiewania sie na odlegtosc.

W sytuacji natomiast zawarcia lub zmiany warunkdéw umowy z wykorzystaniem pozostatych
srodkow porozumiewania sie na odlegtos¢ konsument zapoznaje sie w pierwszej kolejnosci
z warunkami umowy prezentowanymi na stronie internetowej lub na ekranie dekodera,
a nastepnie - w zaleznosci od tego, czy dochodzi do zawarcia nowej umowy czy zmiany
warunkow umowy dotychczasowej - konsumentowi dostarczane jest stosowne
potwierdzenie lub umowa w formie pisemnej, podpisana uprzednio przez upowaznionego
pracownika Spotki.

Tym samym na zadnym z przewidzianych przez Spotke etapow zawierania lub zmiany
umowy z wykorzystaniem Srodkow porozumiewania sie na odlegtos¢ (w tym
z wykorzystaniem telefonu) nie dochodzi do jednoczesnej fizycznej obecnosci obu stron.
Stad tez, w ocenie Prezesa Urzedu stanowisko Spotki, zgodnie z ktorym - w przypadku
ztozenia przez konsumenta zamowienia w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej do
zawarcia umowy dochodzi dopiero w lokalu konsumenta, w ktorym podpisuje on umowe
dostarczong przez technika/montera - nalezy uznac¢ za nieprawidtowe (por. wyjasnienia
Spotki na dzien 18 wrzesnia 2018 r., por. pismo Spotki z dnia 18 wrzesnia 2018 r., str. 3).

Tryb a forma zawarcia umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych

W tym miejscu nalezy wskazad, iz, w ocenie Prezesa Urzedu, za btedne nalezy uznac takze
stanowisko, zgodnie z ktorym zawarcie umowy w formie elektronicznej za posrednictwem
strony internetowej Spotki stanowi ,jedyny stosowany przez UPC tryb zawierania umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych na odlegtos¢ przewidziany w aktualnych
przepisach PT, regulujacych zasady zawierania nowych umow z uzytkownikami przez
przedsiebiorcow telekomunikacyjnych” (wyjasnienia udzielone przez Spotke na dzien
18 wrzesnia 2017 r. - por. pismo z dnia 18 wrzesnia 2017 r., str. 3).

W przeciwienstwie do przepisow ustawy o prawach konsumenta - ustawa z dnia 16 lipca
2004 r. Prawo Telekomunikacyjnie (tj. Dz.U. z 2019 r. poz. 2460 ze zm., dalej jako ,,Pt”)
nie odnosi sie bowiem do trybu zawierania umoéw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
(zawarcie umowy w lokalu przedsiebiorstwa, poza lokalem przedsiebiorstwa lub na
odlegtos¢). Przedmiotem regulacji ustawy jest natomiast kwestia formy, w jakiej
konsument moze zawrze¢ ww. umowe z przedsiebiorca, co z kolei nie zostato uregulowane
w ustawie o prawach konsumenta.

Zgodnie z brzmieniem art. 56 ust. 2 Pt przed nowelizacja (tj. przed 12 grudnia 2018 r.)
umowa o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych mogta zosta¢ zawarta jedynie w formie
pisemnej lub elektronicznej (na formularzu). Regulacja ta nie odnosita sie natomiast do
trybu zawarcia umowy. W ograniczonym zakresie do trybu dokonywania zmian odnosit sie
obowiazujacy wowczas art. 56 ust. 6 Pt. Zgodnie z art. 56 ust. 6 Pt dostawca ustug mogt
umozliwi¢ abonentowi bedacemu strona umowy zawartej w formie pisemnej lub
elektronicznej zmiane warunkow umowy za pomoca Srodkéw porozumiewania sie na
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odlegtos¢. Dostawca byt zobowigzany wowczas do utrwalenia oswiadczenia abonenta o woli
zmiany warunkéw umowy oraz potwierdzenia ww. faktu w okreslonym czasie. W mysl
przepisu abonentowi przystugiwato wowczas prawo odstgpienia od dokonanej zmiany
warunkow umowy, bez podania przyczyn, poprzez ztozenie o$wiadczenia w formie
pisemnej w terminie 10 dni od dnia otrzymania potwierdzenia. Przepis ten nie wptywat
jednak na obowigzywanie i konieczno$¢ stosowania przez przedsiebiorcow ustawy
o prawach konsumenta. Art. 56 ust. 6 Pt znajdywat zastosowanie jedynie w zakresie,
w jakim byt zgodny z ustawa o prawach konsumenta.

Istotnych zmian wtym zakresie nie wprowadzita takze nowelizacja Prawa
telekomunikacyjnego, nadana ustawag z dnia 10 maja 2018 r. o zmianie ustawy Prawo
Telekomunikacyjne oraz niektérych innych ustaw (Dz.U. z 2018 r. poz. 111) (dalej jako:
,nowelizacja Pt”). Katalog form, w jakich dopuszczalne jest zawarcie umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych  zostat - obok formy pisemnej
i elektronicznej - rozszerzony takze o forme dokumentowa, w przypadku ktorej
ustawodawca wprowadzit obowigzek zachowania szczegolnych czynnosci (por. art. 56a Pt
w brzmieniu po nowelizacji Pt). W dalszym ciagu jednak formy zawarcia umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych nie nalezy utozsamia¢ z trybem, w jakim jest
ona zawierana.

W konsekwencji w sytuacji, gdy przedsiebiorca proponuje przez telefon i uzgadnia
z konsumentem  warunki zawarcia lub zmiany umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, a nastepnie sktada podpis na umowie, ktora jest na dalszym etapie
dostarczana przez kuriera - umowe taka nalezy uzna¢ za zawarta przez telefon
w rozumieniu ustawy o prawach konsumenta.

Odnoszac sie natomiast do nowo wprowadzonego art. 56a Pt nalezy zauwazy¢, iz dla uméw
zawieranych w formie dokumentowej ustawodawca zdecydowat sie na wprowadzenie
procedury charakterystycznej dla umow zawieranych z wykorzystaniem telefonu. Zgodnie
bowiem zart. 56a Pt - w przypadku gdy oswiadczenia woli sktadane sa w formie
dokumentowej, dostawca ustug utrwala i dostarcza abonentowi tres¢ zaproponowanych
i uzgodnionych warunkdow umowy oraz oswiadczenie abonenta o zwiazaniu sie tymi
warunkami na trwatym nosniku w rozumieniu ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta. Jest to rozwiazanie spdéjne z art. 20 ust. 2 ustawy o prawach konsumenta.

Zawarcie a zmiana warunkow umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych

Przed omodwieniem poszczegolnych praktyk, o ktorych mowa w pkt | rozstrzygniecia decyzji,
nalezy takze podkreslic, ze dokonanie zmiany warunkéw umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych (za pomoca srodkow porozumiewania sie na odlegtos¢ lub w jakikolwiek
inny sposob) nalezy traktowac jako zawarcie nowej umowy. Zawarcie umowy polega na
ztozeniu zgodnych co do treéci oswiadczen woli przez dwie lub wiecej stron® , a przepisy ustawy
z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz.U. z 2019, poz. 1145 ze zm., dalej jako: ,kc” lub
,Kodeks cywilny”) o zawarciu umowy majq zastosowanie zarowno do umoéw powodujacych
powstanie stosunku prawnego, jak i nakierowanych na jego zmiane’. Zmiana umowy wiaze sie
bowiem z ustaleniem na nowo jej warunkéw w wyniku zgodnego porozumienia stron. Jedyny
szczegolny wymog, jaki zostat natozony przez ustawodawce w Kodeksie cywilnym w zwiazku ze

66 E. Gniewek, P. Machnikowski (red.), Kodeks cywilny. Komentarz, Warszawa 2016, s. 168.
" Por. ibidem, s. 169.
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zmiang warunkow umowy dotyczy formy, w jakiej powinna ona zosta¢ dokonana. Zgodnie
bowiem z art. 77 § 1 kc uzupetnienie lub zmiana umowy wymaga zachowania takiej formy, jaka
ustawa lub strony przewidziaty w celu jej zawarcia.

Rozrdznienie procedur wtasciwych dla zawarcia i zmiany warunkéw umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych wystepowato w Prawie Telekomunikacyjnym. Jednakze - w zwiazku
z wejsciem w zycie ustawy o prawach konsumenta - stosowanie odrebnych regut dla przypadku
zawarcia i zmiany warunkow umowy zostato pozbawione uzasadnienia (por. uwagi ponizej).
W ustawie o prawach konsumenta ustawodawca nie wyrdznit bowiem pojecia zmiany warunkow
umowy jako odrebnego rodzaju porozumienia miedzy stronami, ktére miatoby by¢ inng od
umowy kategorig prawna.

Przyjety przez Prezesa Urzedu w niniejszej decyzji podziat na proces zawierania nowych umow
i zmiany ich warunkow odzwierciedla jedynie ustalenia w stanie faktycznym i jest konsekwencja
rozrézniania ww. przypadkow przez Spotke oraz stosowania przez UPC Polska szeregu
roznorodnych procedur zawierania umow. Z wyjasnien UPC Polska wynika bowiem, ze Spoétka
uzaleznia w swojej praktyce rodzaj stosowanych procedur od tego, czy zawiera z konsumentem
nowa umowe, czy dokonuje zmiany warunkow umowy dotychczasowej. Przyjecie
ww. terminologii przez Prezesa Urzedu jest wiec uzasadnione zachowaniem w niniejszym
postanowieniu jasnosci wywodu w odniesieniu do roznic w praktyce Spotki.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci z prawem praktyki okreslonej w pkt 1.1.1.
rozstrzygniecia decyzji

Ustawa o prawach konsumenta a Prawo telekomunikacyjne

Zgodnie z art. 19 ust. 1 zd. 1 upk w przypadku, gdy do zawarcia lub zmiany umowy miedzy
konsumentem a przedsiebiorca zachodzi z uzyciem Srodka porozumiewania sie na odlegtos¢,
ktorego wtasciwosci techniczne ograniczaja rozmiar mozliwych do przekazania informacji lub
czas na ich przedstawienie, przedsiebiorca ma obowiazek przekaza¢ konsumentowi przed
zawarciem umowy co najmniej informacje dotyczace gtownych cech swiadczenia przedsiebiorcy,
oznaczenia przedsiebiorcy, tacznej ceny lub wynagrodzenia, prawa odstapienia od umowy, czasu
trwania umowy, a jezeli umowa zostata zawarta lub zmieniona na czas nieoznaczony - sposobu
i przestanek jej wypowiedzenia.

Przepis ten nalezy rozpatrywac w zwiazku z art. 12 upk, naktadajacym szereg obowiazkow
informacyjnych na przedsiebiorcéw zawierajacych z konsumentami umowy na odlegtos¢ (w tym
przez telefon) lub poza lokalem przedsiebiorstwa. W mysl art. 12 ust. 1 pkt 9 upk jednym
z obowiazkow informacyjnych - cigzacych na przedsiebiorcy proponujacemu konsumentowi
zawarcie lub zmiane warunkow umowy w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej - jest
pouczenie konsumenta o przystugujacym mu prawie odstgpienia od umowy, o ktorym mowa
w art. 27 upk. Na gruncie przywotanego przepisu konsument, ktory zawart lub zmienit umowe na
odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa, moze w terminie 14 dni odstapi¢ od niej bez
podawania przyczyny i bez ponoszenia kosztow, z wyjatkiem kosztoéw okreslonych w art. 33 upk
(koszty przesytki w przypadku wyboru innego sposobu dostarczenia niz najtanszy zwykty),
art. 34 ust. 2 upk (bezposrednie koszty zwrotu rzeczy) i art. 35 upk (koszty swiadczonych ustug
w okresie na odstapienie od umowy w przypadku zgtoszenia Zzadania rozpoczecia swiadczenia).

Stan prawny do 12 grudnia 2018 r.
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Do dnia 12 grudnia 2018 r. uprawnienie do odstapienia od zmiany warunkow umowy dokonanej
za pomoca Srodkow porozumiewania sie na odlegtos¢ byto przewidziane rowniez w ustawie
Prawo Telekomunikacyjne. Zgodnie z art. 56 ust. 6 Pt in fine sprzed nowelizacji Pt abonentowi
przystugiwato prawo odstapienia od dokonanej zmiany warunkéw umowy, bez podania przyczyn,
poprzez ztozenie os$wiadczenia w formie pisemnej w terminie 10 dni od dnia otrzymania
potwierdzenia.

Jednakze, jak zostato wskazane w orzecznictwie Prezesa Urzedu (por. decyzja Prezesa Urzedu
z dnia 15 grudnia 2017 r., sygn. DOIK-610-514/16/AKr/KA), od wejscia w zycie ustawy o prawach
konsumenta do umow, o ktorych mowa w art. 56 ust. 6 Pt, w polskim porzadku prawnym istniata
koniecznos¢ stosowania rowniez przepisoéw ustawy o prawach konsumenta.

Ustawa o prawach konsumenta nie przewidziata bowiem w katalogu uméw wytaczonych spod
zakresu jej stosowania (art. 3 i 4 upk) umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Przepisy
prawa krajowego objete pozostajag natomiast obowigzkiem stosowania wyktadni prounijnej
(tzw. wyktadni zgodnej), ktora naktada na sady panstw cztonkowskich i inne organy stosujace
prawo obowiazek stosowania wyktadni prawa krajowego zgodnie z prawem UE, jego trescig
icelem. W szczegdlnosci sady krajowe powinny uczyni¢ wszystko, co lezy w zakresie ich
kompetencji, stosujac uznane w porzadku krajowym metody wyktadni, aby zapewni¢ petng
skutecznos¢ normy unijnej i dokonaé rozstrzygniecia zgodnego z realizowanymi przez nig
celami®. Obowiazek stosowania wyktadni prounijnej potwierdzit réwniez Sad Najwyzszy.
Przyktadowo, w postanowieniu Sadu Najwyzszego (postanowienie Sadu Najwyzszego z dnia 13
grudnia 2012 r., sygn. Ill SK 23/2012) Sad Najwyzszy, aprobujac orzecznictwo Trybunatu
Sprawiedliwosci UE, wskazat: ,,w przypadku stwierdzenia sprzecznosci miedzy przepisem prawa
krajowego a przepisem dyrektywy najpierw nalezy podja¢ probe prounijnej wyktadni przepisu
prawa krajowego. Obowiazek dokonywania prounijnej wyktadni niezgodnego z prawem unijnym
przepisu prawa krajowego moze przy tym prowadzi¢ do pominiecia przepisu prawa krajowego
i zastosowania w jego miejsce innego przepisu prawa krajowego, ktory bedzie zgodny
z dyrektywa lub ktorego wyktadnia taka zgodnosc¢ pozwoli uzyskac”.

W przypadku art. 56 ust. 6 Pt (w brzmieniu sprzed nowelizacji Pt) w odniesieniu do umoéw
z konsumentami, ktorych warunki zostaty zmienione na odlegtos¢ brak byto mozliwosci
zastosowania ww. przepisu w zakresie, w jakim wskazany w nim termin oraz zasady
odstepowania przez konsumenta od umowy po rozpoczeciu przez przedsiebiorce $wiadczenia
ustug, stanowiacych jej przedmiot pozostawaty sprzeczne z ustawa o prawach konsumenta
bedaca implementacjg dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE z dnia
25 pazdziernika 2011 r. w sprawie praw konsumentow, zmieniajacej dyrektywe Rady
93/13/EWG i dyrektywe 1999/44/WE Parlamentu Europejskiego i Rady oraz uchylajacej
dyrektywe Rady 85/577/EWG i dyrektywe 97/7/WE Parlamentu Europejskiego i Rady
(Dz.U. L 304 z 22 listopada 2011 r.). Podobne stanowisko zajeto we wspdlnym stanowisku Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz Urzedu Komunikacji Elektronicznej z 15 grudnia
2014 r. dotyczacym relacji ustawy Prawo telekomunikacyjne i ustawy o prawach konsumenta,
wypracowanym w celu utatwienia przedsiebiorcom wdrozenia rozwiazan przewidzianych we
wchodzacej wowczas w zycie ustawie o prawach konsumenta’.

Stan prawny od 12 grudnia 2018 r.

8 A. Sottys, Obowiazek wyktadni prawa krajowego zgodnie z prawem unijnym jako instrument zapewniania
efektywnosci prawa Unii Europejskiej, Warszawa 2015, s. 79.

® Por. Stanowisko UKE i UOKiK dotyczace relacji ustaw Prawo telekomunikacyjne i o prawach konsumenta
(dostepne na stronie www.uokik.gov.pl/download.php?plik=15856).

35



Z dniem 12 grudnia 2018 r. uchylone zostaty regulacje zamieszczone w art. 56 ust. 6-9 Pt,
rozrdzniajace tryb zmiany warunkéw umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych od trybu
jej zawierania. Oznacza to, ze - takze w Swietle art. 56 Pt - obowiazki przedsiebiorcy oraz
uprawnienia konsumenta sa analogiczne niezalezne od tego, czy dochodzi do zawarcia, czy
zmiany warunkéw umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. W ocenie Prezesa Urzedu
uchylenie ww. przepisow stanowito jednak jedynie zmiane porzadkujaca i nie miato wptywu na
istnienie 14-dniowego terminu na odstapienie od umowy.

W konsekwencji - w ocenie Prezesa Urzedu - zaréwno do dnia 12 grudnia 2018 r., jak i po
ww. dacie - w przypadku zawarcia i zmiany warunkdow umowy z wykorzystaniem telefonu
konsument powinien byt zostac pouczony przez przedsiebiorce m.in. o uprawnieniu do
odstapienia od ww. umowy w terminie 14 dni.

Nie sposob zgodzic¢ sie zatem z ze stanowiskiem Spétki, zgodnie z ktérym ,,dopiero usuniecie tych
przepisow z tresci ustawy - Prawo telekomunikacyjne na podstawie ustawy z dnia 10 maja
2018 r. o zmianie ustawy - Prawo telekomunikacyjne oraz niektorych innych ustaw
(Dz. U.z 2018 r. poz. 1118) spowodowato, ze dopiero od 12 grudnia 2018 r. nie istniejg
watpliwosci odnosnie obowiazkéw przedsiebiorcow telekomunikacyjnych stosowania regulacji
wynikajacych z przepisow ustawy o prawach konsumenta” (por. pismo Spotki z dnia 14 stycznia
2020 r., str. 3-4). Za bezpodstawne nalezy ponadto uznac twierdzenie przedsiebiorcy, jakoby
,kwestionowane przez Prezesa UOKiK praktyki byty zgodne z (...) przepisami ustawy - Prawo
telekomunikacyjne (w brzmieniu sprzed nowelizacji Pt - przypis autora), a nawet przewidywaty
regulacje bardziej korzystne dla konsumenta” (por. pismo Spotki z dnia 14 stycznia, str. 4).

Wyprowadzenia ww. wnioskow nie uzasadnia tym bardziej tres¢ pisma Prezesa Urzedu z dnia
14 listopada 2017 r. (DOIK-0248-2/17/LP), wystosowanego w zwiazku z procesem legislacyjnym
do ustawy Prawo Telekomunikacyjne, na ktore powotuje sie przedsiebiorca. W ww. pismie
Prezes Urzedu podtrzymat bowiem stanowisko wyrazone wczesniej w dniu 10 grudnia 2014 r.,
o ktorym mowa powyzej, oraz wyraznie wskazat, ze do umowy o s$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych znajda zastosowanie przepisy upk dotyczace np. kwestii potwierdzenia
zawarcia umowy, prawa odstgpienia, Swiadczenia ustug w okresie odstgpienia i inne.
W konsekwencji Prezes Urzedu negatywnie ocenit kwestionowanie przez niektorych
przedsiebiorcow telekomunikacyjnych obowiazku spetniania wymogow formutowanych przez
ustawe o prawach konsumenta w zakresie prawa do odstapienia od umowy.

Obowiazek pouczenia w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej o prawie odstapienia

Z ustalen dokonanych przez Prezesa Urzedu wynika, ze Spotka moze nie realizowac obowiazku
pouczenia w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej o prawie odstapienia od umowy. Choc
z materiatow i procedur wewnetrznych wynika, iz pouczenie o prawie odstapienia powinno
zosta¢ zawarte w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej, to analiza przekazanych przez
Spotke nagran wskazuje na istnienie nieprawidtowosci w tym zakresie (por. str. 17-18 decyzji).

W ocenie Spotki oczekiwanie przez Prezesa UOKiK przekazywania informacji o prawie
odstapienia w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej nalezy uzna¢ za nieuzasadnione.
Zdaniem UPC Polska w mysl art. 12 i 19 upk spetnienie obowiazkow informacyjnych dotyczacych
umow zawieranych na odlegtos¢ powinno nastapi¢ przed zawarciem umowy, a przedmiotowe
obowiazki powinny zostac zrealizowane w sposob czytelny i prostym jezykiem. Jednoczesnie
przedsiebiorca nie ma obowiazku wykorzystania w tym zakresie trwatego nosnika. Na podstawie
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ustawy o prawach konsumenta, zdaniem Spotki, brak jest ponadto obowiazku przekazywania
okreslonych informacji w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej. Spotka podkreslita takze,
ze konsumenci sa powiadamiani o ww. uprawnieniu poprzez dostarczenie im przez Spotke
potwierdzen elektronicznych lub dokumentacji dostarczanej na piSmie przez technika
dokonujacego instalacji (por. pismo Spétki z dnia 14 stycznia 2019 r., str. 5-6).

Jednakze - w ocenie Prezesa Urzedu - fakt, iz w tresci art. 12 oraz 19 upk ustawodawca nie
postuguje si¢ wprost sformutowaniem ,telefoniczna rozmowa sprzedazowa” nie oznacza
automatycznie, ze w konkretnych okolicznosciach przedsiebiorca nie bedzie zobowigzany do
przekazania okreslonych informacji wtasnie w takiej formie. Interpretujac ww. normy, nie
mozna zapomina¢ o dyrektywach wyktadni systemowej i celowosciowej. Zasady sformutowane
wart. 19 upk nalezy bowiem traktowac jako szczegélne do tych, ktore zostaty okreslone
w art. 12 upk.

W art. 12 upk zostat wyliczony katalog informacji, ktore przedsiebiorca powinien przekazac
konsumentowi w sposob jasny i zrozumiaty w przypadku zawarcia z konsumentem umowy na
odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa. Na podstawie ww. przepisu
przedsiebiorca - najpdzniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli zwiazania sie
umowa - jest zobowiazany do przekazania konsumentowi ponad 20 réznych informacji.

Przedmiotem art. 19 upk jest natomiast sytuacja, w ktorej przedsiebiorca zawiera
z konsumentem umowe z wykorzystaniem Srodkow porozumiewania sie na odlegtosé, uzywajac
do tego srodka porozumiewania sie na odlegtos¢, ktorego wtasciwosci techniczne ograniczaja
rozmiar mozliwych do przekazania informacji lub czas na ich przedstawienie. Zakres
przedmiotowy art. 19 upk jest zatem wezszy od zakresu przypadkow, o ktorych mowa
w art. 12 upk.

W przypadku zawierania umow na odlegtos¢ ustawodawca zdaje sobie bowiem sprawe ze
szczegolnych okolicznosci, jakie wiaza sie z wykorzystaniem niektorych srodkow porozumiewania
sie na odlegtos¢. Z uwagi na wtasciwosci techniczne srodki te moga rozni¢ sie od siebie
i umozliwia¢ przekazanie roznego rozmiaru informacji, w réznym czasie. Biorac pod uwage
mozliwos¢ zawarcia umowy z wykorzystaniem roznorodnych $rodkéw porozumiewania sie na
odlegtos¢, ustawodawca zabezpieczyt zatem interesy konsumentow, okreslajac minimalny
katalog informacji, jaki przedsiebiorca jest zobowiazany przekaza¢ konsumentowi przed
zawarciem umowy - za pomoca Srodka porozumiewania sie, w ktorym zawierana jest umowa.
Informacje te ustawodawca uznat bowiem za szczegdlnie istotne w poréwnaniu z grupa
informacji, o ktérych mowa w art. 12 upk.

Zgodnie z przepisem informacje wymienione przez ustawodawce w art. 19 upk powinny zosta¢
przekazane przez przedsiebiorce za pomocg Srodka porozumiewania sie na odlegtosc,
z wykorzystaniem ktorego zawierana jest umowa - jeszcze przed jej zawarciem Z kolei
pozostate informacje, o ktdrych mowa w art. 12 upk konsument moze otrzymac w inny sposob.
W przeciwnym wypadku wyodrebnienie ww. regulacji bytoby pozbawione uzasadnienia.

Oznacza to, ze w przypadku zawierania umowy przez telefon przedsigbiorca ma obowiazek
przekaza¢ konsumentowi informacje takie jak: gtowne cechy swiadczenia przedsiebiorcy,
oznaczenia przedsiebiorcy, tagczna ceny lub wynagrodzenia, prawo odstapienia od umowy, czas
trwania umowy, a jezeli umowa zostata zawarta na czas nieoznaczony - sposob i przestanki jej
wypowiedzenia w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej. Informacje, o ktérych mowa
w art. 12 upk i ktore nie zostaty wyszczegdlnione w art. 19 upk przedsiebiorca moze natomiast
przekaza¢ konsumentowi juz po odbyciu ww.rozmowy - np. w formie potwierdzenia
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elektronicznego [***], na ktore powotuje sie Spotka (por. pismo Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r.,
str. 6).

Podsumowujac, skutkiem stosowanych przez Spotke procedur moze by¢ brak pouczania czesci
konsumentow w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej o prawie do odstgpienia od
umowy, a w efekcie brak wiedzy konsumentéw w tym zakresie. W konsekwencji nalezy uznac za
uprawdopodobnione, Zze opisana w pkt 1.1.1 rozstrzygniecia decyzji praktyka Spétki narusza
art. 19 w zw. z art. 12 upk.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci z prawem praktyki okreslonej w pkt 1.1.2.
rozstrzygniecia decyzji

Zgodnie art. 20 ust. 2 upk jezeli przedsiebiorca proponuje konsumentowi zawarcie lub zmiane
warunkéw umowy przez telefon, ma on obowigzek potwierdzi¢ tres¢ proponowanej umowy
utrwalong na papierze lub innym trwatym nosniku jeszcze przed utrwaleniem o$wiadczenia
konsumenta o zawarciu lub zmiany umowy. Jak stanowi ww. przepis, oswiadczenie konsumenta
0 zawarciu umowy staje sie skuteczne, jezeli zostato utrwalone na papierze lub innym trwatym
nosniku po otrzymaniu potwierdzenia od przedsiebiorcy. Tym samym dla skutecznego zawarcia
lub zmiany umowy w trybie na odlegtos¢ konieczne jest zaistnienie sekwencji czynnosci
okreslonych w art. 20 ust. 2 upk.

Ww. przepis ma zastosowanie, gdy w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej dochodzi do
zaproponowania przez przedsiebiorce zawarcia lub zmiany umowy oraz ustalenia jej warunkow
przez strony. W przypadku, gdy podczas rozmowy konsument wyrazi wole zawarcia ww. umowy
na przedstawionych mu warunkach, przedsiebiorca jest zobowiazany przekaza¢ konsumentowi
na trwatym nosniku potwierdzenie obejmujace tres¢ proponowanej umowy, przyktadowo za
posrednictwem poczty (tradycyjnej, elektronicznej), w wyniku czego konsument ma mozliwosc
Zapoznania sie z przekazanymi mu warunkami umowy.

Nastepnie, jesli po spetnieniu przez przedsiebiorce powyzszego obowiazku, konsument
w dalszym ciaggu wyraza wole zwiazania sie umowa, powinien - w sposob wyrazny - potwierdzi¢
zZtozone wczesniej oswiadczenie. W praktyce oznacza to, iz - po potwierdzeniu przez
przedsiebiorce  tresci  warunkow  ustalonych w  trakcie telefonicznej  rozmowy
sprzedazowej - konsument sktada kolejne oswiadczenie woli, w ktérym podtrzymuje chec
Zzawarcia umowy wyrazong Ww trakcie rozmowy telefonicznej. Zgodnie z przepisem
ww. oSwiadczenie konsumenta powinno zosta¢ utrwalone na papierze lub innym trwatym
nosniku. W przypadku braku potwierdzenia przez konsumenta woli zawarcia lub zmiany umowy,
oswiadczenie ztozone podczas rozmowy telefonicznej nalezy natomiast uznac za nieskuteczne.

Zgodnie z wyktadnia celowosciowa, istota art. 20 ust. 2 upk jest zapewnienie mozliwosci
zapoznania sie przez konsumenta z trescig warunkdéw umowy zaproponowanych wczesniej
w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej. Nadanie ww. uprawnienia konsumentowi nalezy
uzasadnia¢ specyfika komunikacji telefonicznej'®. Z uwagi na charakter ww. sposobu
komunikacji mozliwos¢ skutecznego przekazania informacji konsumentowi pozostaje bowiem
istotnie ograniczona. Komunikacja z wykorzystaniem telefonu wigze sie z ryzykiem celowego lub
przypadkowego wprowadzenia konsumenta w btad co do tresci zawieranej umowy lub tez
niewtasciwym zrozumieniem warunkdw ww. umowy przez konsumenta. Aby mozliwos¢

10 Specyfike komunikacji telefonicznej w kontekscie art. 20 ust. 2 upk oraz obowiazkéw przedsiebiorcy
podkresla m.in. D. Lubasz (por. D. Lubasz [w:] Ustawa o prawach konsumenta. Komentarz., red.
M. Namystowska, D. Lubasz, Warszawa 2015, str. 212).
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weryfikacji tresci umowy nie stanowita jednak fikcji, przedsiebiorca - w swietle art. 20 ust. 2
upk - jest zobowiagzany zapewnic¢ konsumentowi odpowiednie warunki w tym zakresie.

Po pierwsze, konsument powinien dysponowac odpowiednia iloscia czasu na zapoznanie sie
Z treScig umowy. Za wystarczajaca W tym kontekscie nie moze byc¢ uznana chwila, w ktorej
pracownik dokonuje instalacji ustug w lokalu konsumenta. W ocenie Prezesa Urzedu taka ilos¢
czasu jest bowiem zbyt krotka, aby konsument mogt zapoznac sie z obszerng i skomplikowana
trescia dostarczanej mu umowy. Ograniczenie czasu na zapoznanie sie z warunkami umowy do
pobytu przedstawiciela przedsiebiorcy w lokalu konsumenta utrudnia ponadto w znacznym
stopniu mozliwos¢ skonsultowania tresci umowy z bliska konsumentowi osoba lub
profesjonalista - w celu zasiegnigcia ich opinii.

Po drugie, przedsiebiorca nie powinien wywiera¢ na konsumencie naciskow lub presji, majacych
na celu podjecie przez niego okreslonej decyzji. W tym miejscu warto natomiast zauwazyc, iz
w praktyce wizytom technikow towarzyszy zazwyczaj pospiech, a uwaga konsumenta skupia sie
wowczas na udostepnieniu odpowiednich urzadzen w lokalu oraz zwrdceniu uwagi na czynnosci
technika, nie zas na analizie dostarczonej przez technika umowy (w tym na poprawnosci
dokonania podtaczenia sprzetu przez technika oraz kontroli, czy na skutek wykonywanych przez
technika czynnosci w lokalu konsumenta nie powstajg szkody, co pokazuje tres¢ reklamacji
kierowanych przez klientéw do UPC Polska - por. str. 24 rozstrzygniecia). W tym kontekscie nie
bez znaczenia pozostaje rowniez sam fakt rozpoczecia przez technika prac majacych na celu
aktywacje ustug (co de facto stanowi rozpoczecie wykonywania umowy) i jego wptywu
psychologicznego na konsumenta. Widzac, iz doszto do czesciowego podtaczenia ustug,
konsument moze by¢ bowiem mniej sktonny do tego, by odmoéwi¢ podpisania dostarczonej przez
technika umowy czy zaproponowa¢ umowienie ponownej wizyty technika w celu zakonczenia
procesu zawierania umowy.

Po trzecie, nalezy zwroci¢ uwage, iz norma zawarta w art. 20 ust. 2 upk zostanie zrealizowana
jedynie wtedy, gdy opisane wyzej warunki zostang zapewnione z inicjatywy przedsiebiorcy.
Obowiazek ustanowiony w art. 20 ust. 2 upk nie zostanie zatem spetniony, jesli przedsiebiorca
zapewni odpowiednie warunki do zapoznania sie z tresciag zawieranej lub zmienionej umowy
dopiero na wyrazne zadanie konsumenta. Mozliwos¢ weryfikacji tresci umowy jest bowiem
uprawnieniem konsumenta i powinna zosta¢ mu zapewniona niezaleznie od tego, czy zdecyduje
sie on z niej skorzystac.

Powyzsza interpretacje potwierdza wyktadnia systemowa art. 20 ust. 2 upk. W tym kontekscie
nalezy bowiem wyraznie odrozni¢ potwierdzenie zaproponowanych warunkow umowy, o ktérym
mowa w art. 20 ust. 2 upk, od potwierdzenia, ktore przedsiebiorca zobowigzany jest przekazac
na podstawie art. 21 ust. 1 upk. To pierwsze dotyczy uméw zawieranych z wykorzystaniem
telefonu, a jego przedmiotem jest tres¢ przedstawionych przez przedsiebiorce warunkow
umowy. Drugie dotyczy natomiast uméw zawieranych z uzyciem srodkéw porozumiewania sie na
odlegtos¢ w ogolnosci oraz - w przeciwienstwie od potwierdzenia z art. 20 ust. 2 upk - zawiera
ono informacje o dokonanym juz zawarciu lub zmianie umowy z konsumentem. Wyodrebniajac
obowiazek potwierdzenia tresci warunkow umowy zaproponowanych przez przedsiebiorce przez
telefon do odrebnej regulacji, ustawodawca przyjat zatem, ze musi by¢ to czynnos¢ odrebna od
samego potwierdzenia zawarcia umowy (W odniesieniu do omawianej praktyki nastepujacego
przez ztozenie podpisdw na umowie).

Brak spetnienia przez przedsigbiorce wymogu z art. 20 ust. 2 upk w postaci obowiazku
potwierdzenia tresci warunkow umowy ustalonych przez telefon - pomimo ztozenia przez
konsumenta podpisu na umowie - skutkuje zatem bezskutecznoscia oswiadczenia konsumenta
o zawarciu lub zmianie umowy. W rezultacie powoduje to, Ze nie dochodzi w ogdle do zawarcia
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umowy. Bezskutecznos¢ oswiadczenia konsumenta prowadzi ponadto do uznania spetnionego
przez przedsiebiorce $wiadczenia za $wiadczenie nienalezne w rozumieniu art. 5 upk'".

Swiadczy o tym m.in. zastosowana przez ustawodawce konstrukcja jezykowa, ktdra wyraznie
wskazuje, iz oswiadczenie o zawarciu lub zmianie warunkow umowy staje sie skuteczne, jezeli
zostato utrwalone na papierze lub innym trwatym nosniku, dopiero po otrzymaniu potwierdzenia
od przedsiebiorcy.

Z ustalen dokonanych przez Prezesa Urzedu wynika, ze UPC Polska moze nie realizowac
ww. obowiazkow w odniesieniu do grupy konsumentow okreslonej w pkt 1.1.1. rozstrzygniecia
decyzji. Jesli bowiem przedmiotem telefonicznej rozmowy sprzedazowej jest zaproponowana
przez Spétke zmiana warunkéow umowy, a do ww. zmiany wymagana jest dodatkowo instalacja
ustug w lokalu konsumenta, sposob potwierdzenia tresci ustalonych telefonicznie warunkow
zalezy od tego, czy konsument posiada adres mailowy oraz od tego, czy chce go udostepnic
Spotce. Zgodnie z ustaleniami Prezesa Urzedu - w przypadku konsumentow, ktorzy nie posiadaja
adresu poczty elektronicznej, na ktory mogtaby zostaé przestana proponowana tres¢
potwierdzenia zmian warunkow, ,zmieniona umowa abonencka jest podpisywana
w trakcie instalacji, a Spotka nie wysyta odrebnej pisemnej korespondencji” (pismo z dnia
31 stycznia 2018 r., str. 9).

Wobec powyzszego - w ocenie Prezesa Urzedu - nalezy uznac, iz konsument, ktory nie posiada
lub z innych przyczyn nie udostepnit Spotce adresu poczty elektronicznej, nie ma mozliwosci
zapoznania sie z trescig zmiany warunkéw umowy z odpowiednim wyprzedzeniem przed jej
podpisaniem, a rozwiagzanie stosowane przez Spotke nie spetnia wymogdw okreslonych w art. 20
ust. 2 upk. Umozliwienie konsumentowi zapoznania sie z trescig dostarczanej mu umowy
podczas instalacji ustug przez technika/montera oraz mozliwos¢ zapoznania sie z trescig umowy
takze przed przystapieniem do ww. instalacji technika/montera na wyrazne zyczenie
konsumenta, na co powotuje sie Spotka, w ocenie Prezesa Urzedu nie jest rozwigzaniem
wystarczajacym w $wietle art. 20 ust. 2 upk.

Niezaleznie od powyzszego - Prezes Urzedu ustalit, ze nawet w przypadku, gdy klient nie
wyrazit zgody na korespondencje elektroniczng i nie podat adresu e-mail wtasciwego do
takiej komunikacji w praktyce Spotki zdarza sie, ze konsumentowi moze zosta¢ dostarczone
tzw. ,,potwierdzenie zamowienia ustug” na adres e-mail posiadany przez przedsiebiorce
(por. str. 22 decyzji). W ocenie Prezesa Urzedu przekazanie warunkéw umowy ustalonych
podczas telefonicznej rozmowy sprzedazowej poprzez przestanie wiadomosci e-mail do
konsumenta w wskazanych wyzej okolicznosciach nalezy uzna¢ za bezskuteczne. Od
konsumenta, ktory nie wyrazit zgody na korespondencje elektroniczng i nie podat adresu e-mail
wtasciwego do takiej komunikacji nie mozna bowiem w zadnym wypadku oczekiwaé, ze bedzie
on zapoznawac sie z trescig przesytanych do niego komunikatow.

Z ww. stanowiskiem Prezesa Urzedu nie zgodzita sie Spotka. W ocenie przedsiebiorcy
art. 20 ust. 2 upk nie reguluje bowiem czasu udzielania przed przedsiebiorce konsumentowi
potwierdzenia umowy w kontekscie momentu jej zawarcia oraz nie formutuje wymogu, zgodnie
z ktorym moment potwierdzenia przez przedsiebiorce warunkow uzgodnionej telefonicznej
zmiany umowy oraz moment ztozenia przez konsumenta o$wiadczenia o zawarciu umowy
musiatyby byc¢ rozdzielone w czasie w tym znaczeniu, iz nie mogtyby mie¢ miejsca w czasie
jednego spotkania konsumenta i przedstawiciela UPC. Przedsiebiorca nie zgodzit si¢ ponadto
z pogladem Prezesa Urzedu, zgodnie z ktéorym zapoznanie sie z warunkami umowy w czasie
pobytu instalatora w domu konsumenta moze wiagzac sie z trudnosciami.

11D, Lubasz [w:] Ustawa o prawach konsumenta. Komentarz., red. M. Namystowska, D. Lubasz, Warszawa
2015, str. 213).
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Rowniez wskazywana przez przedsiebiorce mozliwos¢ zmiany umowy podczas instalacji w lokalu
konsumenta czy umowienia kolejnego spotkania celem podpisania umowy (por. str. 23 decyzji)
budzi watpliwosci Prezesa Urzedu co do praktycznego jej wykorzystania w kontekscie reklamacji
przekazanych przez Spotke (por. str. 24 decyzji). Przyktadowo, na trudnosci w ww. zakresie
wskazuje m.in. tres¢ reklamacji ztozonej przez konsumentke w zwiazku z nieprawidtowosciami,
jakie nastapity w trakcie zawarcia przez niej umowy w obecnosci technika. Zgodnie z
wyjasnieniami klientki kwota widniejaca na umowie dostarczonej przez montera nie zgadzata sie
z kwota ustalong wczesniej z przedstawicielem Spotki, co wiazato sie z koniecznoscig ztozenia
przez konsumentke pisemnej reklamacji (por. reklamacja [***], zatacznik nr 1 do pisma Spotki z
dnia 14 stycznia 2019 r., ptyta CD, folder ,,Materiaty do odpowiedzi na punkt 13 Wezwania”, por.
str. 24 decyzji). Podobnych wnioskow moga dostarczac¢ reklamacja ustna [***], zatacznik do
pisma Spétki z dnia 14 stycznia 2019 r., ptyta CD, folder - odpowiedz do pkt 13 czy tez
reklamacja ustna [***], zatacznik do pisma Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r., ptyta CD, folder -
odpowiedz do pkt 13.

Podsumowujac, stosowane przez UPC Polska procedury mogg powodowac, iz w sytuacji zmiany
warunkdéw umowy cze$¢ klientow Spodtki, bedacych konsumentami, nie ma mozliwosci
zapoznania sie z trescig zmiany warunkow umowy z odpowiednim wyprzedzeniem przed jej
podpisaniem. W rezultacie nalezy uzna¢ za uprawdopodobnione, Zze opisana w pkt [.1.2.
rozstrzygniecia decyzji praktyka Spotki narusza art. 20 ust. 2 upk.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci z prawem praktyki okreslonej w pkt 1.1.3.
rozstrzygniecia decyzji

Jak wskazano na str. 39 decyzji, dla skutecznego zawarcia umowy z wykorzystaniem srodka
porozumiewania sie na odlegtos¢, w postaci telefonu, konieczne jest zaistnienie sekwencji
czynnosci okreslonych w art. 20 ust. 2 upk.

Po pierwsze, przedsiebiorca jest zobowiazany przekaza¢ konsumentowi na trwatym nosniku
potwierdzenie obejmujace tres¢ proponowanej w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej
umowy, przyktadowo za posrednictwem poczty elektronicznej. Po drugie, oswiadczenie
konsumenta w przedmiocie zawarcia umowy (potwierdzenie przez konsumenta uprzednio
ztozonego oswiadczenia) musi zosta¢ utrwalone na papierze lub innym trwatym nosniku,
przyktadowo poprzez przestanie stosownego oswiadczenia za posrednictwem poczty
elektronicznej.

Tymczasem wyjasnienia Spotki wskazuja, iz w przypadku zmiany warunkow umowy
z wykorzystaniem telefonu niewymagajacej wizyty technika w lokalu konsumenta - w razie
braku kontaktu ze strony konsumenta (pomimo przypomnien dostarczanych mu przez UPC
Polska) - Spdtka wykonuje umowe w nowym ksztatcie, przyjmujac, ze doszto do skutecznej
zmiany jej warunkdw. Z wyjasnien Spotki wynika bowiem, Ze termin rozpoczecia swiadczenia
ustug moze nastapic przed potwierdzeniem przez konsumenta woli zmiany umowy, koniecznego
dla skutecznosci wyrazonego w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej o$wiadczenia
konsumenta. Nastepnie pomimo braku potwierdzenia przez konsumenta oswiadczenia o zmianie
umowy kontynuowane jest swiadczenie ustug na zmienionych warunkach. Oznacza to
kontynuowanie $wiadczenia przez Spotke ustug, pomimo braku wyrazenia przez konsumenta
zgody, a w konsekwencji naliczanie przez UPC Polska optat za Swiadczenie przez Spotke ustug
telekomunikacyjnych, co do ktorych konsument nie potwierdzit zmiany umowy. Na powyzsze
wskazuja stosowane przez Spotke materiaty wewnetrzne oraz kierowane do UPC Polska pisma
konsumentow. Na znaczny rozmiar praktyki oraz fakt, iz moze ona dotyczyc¢ szerokiego kregu
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konsumentow wskazuja ponadto dane liczbowe przekazane przez Spétke (por. str. 20-21
decyzji).

W ocenie Prezesa Urzedu powyzsza praktyka moze narusza¢ art. 20 ust. 2 upk. Zgodnie
zart. 20 ust. 2 upk w celu zawarcia lub zmiany umowy - po potwierdzeniu jej tresci przez
przedsiebiorce - konsument musi bowiem ztozy¢ wyrazne os$wiadczenie, ktére potwierdza
akceptacje ustalonych wczesniej droga telefoniczng warunkéw. Niedopuszczalna jest zatem
sytuacja, w ktorej przedsiebiorca bedzie uznawat ww. umowe za zawarta lub zmieniong
w sytuacji, gdy konsument nie podejmie aktywnych dziatan w tym zakresie. W swietle art. 20
ust. 2 upk milczenie konsumenta nalezy bowiem interpretowac jako brak potwierdzenia woli
zawarcia umowy przez konsumenta. W konsekwencji oswiadczenie ztozone w trakcie rozmowy
telefonicznej wskazujace na wole zawarcia umowy nalezy uzna¢ wowczas za nieskuteczne.

Powyzsze stanowisko nalezy uzasadni¢ tym, iz po zapoznaniu sie z trescig przedstawionych mu
warunkéw konsument ma prawo nie wiazac¢ sie umowa. W przeciwnym wypadku regulacje
ustanowiong w art. 20 ust. 2 upk nalezatoby uznac¢ za pozbawiona celu. Nalezy zauwazy¢, ze
Z uzasadnienia do projektu upk wynika, ze rozwigzanie przewidziane w art. 20 ust. 2 upk stanowi
odpowiedz na praktyczne problemy, jakich doswiadczaja konsumenci przy zawieraniu uméw na
odlegtos¢ z wykorzystaniem telefonu. Z jednej strony w toku rozmowy sprzedazowej brak jest
mozliwosci przedstawienia wszystkich warunkow umowy, z drugiej zas tatwo o nieporozumienie
co do uzgadnianych warunkow umowy wynikajace np. ze zwieztego wyrazania mysli w trakcie
takiego rodzaju kontaktu. W konsekwencji pomiedzy warunkami, na ktore konsument wyrazit
zgode w trakcie rozmowy telefonicznej, a rzeczywistymi warunkami umowy moze wystapi¢
rozdzwiek. Rozwiagzanie przewidziane w art. 20 ust. 2 upk petni zatem podobna role co prawo do
odstapienia od umowy - pozwala konsumentowi na zapoznanie si¢ z warunkami oferty
przedsiebiorcy i zastanowic sie nad zwiazaniem sie nia.

W swietle powyzszego za niezgodne z art. 20 ust. 2 upk nalezy uzna¢ takze uzaleznianie przez
Spotke przywrdcenia stanu sprzed rozpoczecia S$wiadczenia ustug telekomunikacyjnych,
stanowiacych przedmiot uzgodnien dokonanych droga telefoniczng, od podjecia przez
konsumenta okreslonych dziatan, tj. m.in. przekazania informacji o rezygnacji z ustug przez
konsumenta w formie pisemnej poprzez oswiadczenie klienta na dedykowany adres Spotki,
rezygnacji z ustug w salonie UPC Polska podczas wizyty klienta, czy rezygnacji w formie
elektronicznej poprzez dedykowany temu formularz elektroniczny, dostepny w platformie ,,Moje
UPC” (pismo Spétki z dnia 19 pazdziernika 2018 r., str. 15-16). Bez znaczenia dla oceny
bezprawnosci praktyki Spétki pozostaje ponadto fakt pozytywnego rozpatrywania reklamacji
oraz innych zgtoszen konsumentow ztozonych w zwiazku z kontynuowaniem $wiadczenia ustug
przez UPC Polska - pomimo braku wyrazenia takiej woli ze strony konsumentow.

Z ww. stanowiskiem Prezesa Urzedu nie zgodzita sie Spotka, twierdzac, iz przedmiotowa
praktyka byta dopuszczalna w swietle przepisow art. 56 ust. 6-9 Pt obowiazujacych do dnia
wejscia w zycie nowelizacji Pt, tj. do dnia 11 grudnia 2018 r.

W ocenie przedsiebiorcy w swietle ww. regulacji UPC Polska nie byta zobowiazana do
oczekiwania na dodatkowe potwierdzenie warunkéw umowy przez konsumenta, a podstawa do
uruchomienia zmienionych warunkow byt przebieg rozmowy telefonicznej prowadzonej
pomiedzy przedsiebiorca a konsumentem. Spotka podkreslita ponadto, ze konsument dysponowat
w takiej sytuacji uprawnieniem do ztozenia rezygnacji z uruchomionych mu ustug w razie
jakichkolwiek watpliwosci dotyczacych okolicznosci wykonywanej umowy (por. pismo Prezesa
Urzedu z dnia 14 stycznia 2019 r., str. 8).

Jak zostato wskazane na str. 35-36 decyzji, zmiany wprowadzone w dniu 12 grudnia 2018 r.
w Prawie telekomunikacyjnym nie miaty wptywu na obowiazywanie ustawy o prawach
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konsumenta. Wymdg utrwalenia na papierze lub innym trwatym nosniku oswiadczenia
konsumenta o zawarciu umowy po uprzednim otrzymaniu potwierdzenia od przedsigbiorcy,
o czym mowa w art. 20 ust. 2 upk, obowiazywat takze przed ww. nowelizacja Pt (por. uwagi
zamieszczone na str. 34-36 decyzji). Niezaleznie od powyzszego przyjecie, ze interesy
konsumentow byty zabezpieczone poprzez obowiazek nagrania i przechowywania telefonicznej
rozmowy sprzedazowej przez przedsiebiorce oraz mozliwos¢ ztozenia przez konsumenta
rezygnacji z uruchomionych mu ustug nalezy uzna¢ za nieuzasadnione. W przekazywanych przez
Spotke potwierdzeniach warunkéw umowy ustalonych w trakcie telefonicznej rozmowy
sprzedazowej znajdowata sie bowiem wyrazna informacja o koniecznosci potwierdzenia przez
konsumenta woli zmiany warunkéw umowy (adekwatnie do wymogow wynikajacych z art. 20
ust. 2 upk). Zmiana warunkéw umowy i zwiazane z nig pobieranie optat z tytutu Swiadczenia
ustug byto zatem niezgodne z zasadami przedstawionymi przez przedsiebiorce konsumentom,
a mozliwos¢ rezygnacji z ustug nie stanowita dla nich Zadnego zabezpieczenia. Co wiecej,
w przypadku braku ww. rezygnacji lub ztozenia przez konsumenta stosownej reklamacji, Spotka
kontynuuje $wiadczenie zmienionych i pobieranie zwiazanych z nimi optat.

Niezaleznie od powyzszego nalezy zauwazy¢, ze wejscie w zycie zmian w przepisach Prawa
Telekomunikacyjnego, ktore nastapito w dniu 12 grudnia 2018 r. nie przyczynito sie do zmiany
procedury stosowanej przez Spotke. W ocenie Spotki dopiero usuniecie przepisow art. 56 ust. 6-9
Pt z tresci ustawy usuneto bowiem watpliwosci odnosnie do obowigzku przedsiebiorcow
telekomunikacyjnych stosowania regulacji wynikajacych z przepisow ustawy o prawach
konsumenta (por. str. 4 pisma Spotki z dnia 14 stycznia 2018 r.). Z ustalen Prezesa Urzedu
wynika natomiast, iz na dzien wydania decyzji Spotka w dalszym ciaggu moze aktywowac ustugi
i kontynuowac je pomimo braku potwierdzenia woli powyzszego przez konsumenta.

Podsumowujac, z ustalen Prezesa Urzedu wynika, ze Spotka moze uznawac za skuteczng zmiane
warunkéw umowy pomimo braku ich potwierdzenia przez konsumentéw. W konsekwencji nalezy
uznac¢ za uprawdopodobnione, Ze opisana w pkt 1.1.3 rozstrzygniecia decyzji praktyka Spotki
narusza art. 20 ust. 2 upk.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci z prawem praktyki okreslonej w pkt 1.1.4.
rozstrzygniecia decyzji

Zgodnie art. 20 ust. 2 upk potwierdzenie tresci umowy, ktorej zawarcie lub zmiana warunkow
jest proponowana przez Spotke w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej powinno zostac
przekazane konsumentowi na trwatym nosniku. Jak stanowi art. 2 ust. 1 pkt 4 upk za trwaty
nosnik nalezy uznawac taki materiat lub narzedzie, ktore umozliwia konsumentowi lub
przedsiebiorcy przechowywanie informacji kierowanych osobiscie do niego, w sposob
umozliwiajacy dostep do informacji w przysztosci przez czas odpowiedni do celéw, jakim te
informacje stuzg, i ktore pozwalaja na odtworzenie przechowywanych informacji
w niezmienionej postaci. Oznacza to zatem, ze trwaty nosnik powinien gwarantowac cechy takie
jak: trwatos¢, niezmiennos¢ i dostepnos¢ informacji przez okres wtasciwy dla tych informacji
(realizacji umowy i roszczen wynikajacych z umowy).

W toku postepowania Prezes Urzedu ustalit, ze w przypadku zawarcia lub zmiany warunkow
umowy z wykorzystaniem telefonu, tres¢ warunkow ustalonych telefonicznie jest dostarczana
konsumentom w postaci wiadomosci e-mail lub listownie (z zastrzezeniem sytuacji omowionej
w odniesieniu do praktyki, o ktorej mowa w pkt 1.1.2 decyzji, w ktorej konsument nie otrzymuje
oddzielnego potwierdzenia tresci zmiany warunkéw umowy przed jej dostarczeniem przez
technika lub montera).
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Jak wskazata Spdtka - do dnia 20 czerwca 2019 r. - ww. wiadomosci e-mail sktadaty sie
Z podsumowania zamoéwionych przez konsumenta ustug, okreslajacego m.in. ich rodzaj, cene
iokres trwania zobowiagzania oraz odnosnikdw przekierowujacych konsumentow do
poszczegolnych dokumentow stanowiacych czes¢ umowy, zamieszczonych na stronie
internetowej Spotki. W celu zapoznania sie z m.in. z trescia dokumentow takich jak: regulaminy,
ogolne warunki uméw czy pouczenia, konsument musiat zatem klikna¢ w link znajdujacy sie
w dolnej czesci wiadomosci e-mail, ktory odsytat go do konkretnego dokumentu, znajdujacego
sie na stronie internetowej Spotki.

Z informacji przekazanych przez Spotke wynika, ze do dnia 20 czerwca 2019 r. dokumenty
abonenckie, do ktorych odestanie UPC Polska zamieszczata w potwierdzeniach przekazywanych
konsumentowi (potwierdzenia [***] linkowane byty do serweréw, nad ktorymi kontrole
sprawowata Spotka (do dnia 5 listopada 2018 r. - do serwera zarzadzanego przez [**], od
ww. daty - do strefy Elektronicznego Biura Obstugi Klienta, do ktorej pliki byty pobierane
automatycznie z ,,[***]”, nad ktérym kontrole sprawowata Spotka - por. str. 27-28 decyzji).

Tymczasem w celu realizacji wymogow z art. 20 ust. 2 upk tres¢ ustalonych w trakcie
telefonicznych rozméw sprzedazowych warunkéw lub zmiany warunkéw umowy moze zostac
zamieszczona na stronie internetowej przedsiebiorcy jedynie wtedy, gdy spetnia ona cechy
trwatego nosnika, co nie zachodzi w przypadku strony internetowej kontrolowanej przez Spotke.
W celu realizacji wymogdw z art. 20 ust. 2 upk, zamieszczajac okreslone materiaty na stronie
internetowej, przedsiebiorca nie moze by¢ uprawniony do ich usuwania w dowolnym momencie
lub zastepowania innymi.

Jak zauwazyt Trybunat Sprawiedliwosci Unii Europejskiej w sprawie BAWAG'? (...) aby strone
internetowa mozna byto uzna¢ za <<trwaty nosnik>> w rozumieniu tego przepisu, nalezy
wykluczy¢ mozliwos¢ wszelkiej jednostronnej zmiany jej tresci przez dostawce ustug ptatniczych
lub innego przedsiebiorce, ktoremu powierzy sie zarzadzanie ta strona”. Poglad taki nalezy
uznac za aktualny takze na gruncie przepisow upk. Ponadto, jak orzekt Trybunat Sprawiedliwosci
Unii Europejskiej w sprawie Content Services Ltd" : W zakresie, w jakim nosnik umozliwia
konsumentowi przechowywanie rzeczonych informacji, ktore zostaty mu osobiscie przekazane,
gwarantuje brak zmian w ich zwartosci, a takze ich dostepno$¢ w odpowiednim okresie oraz
pozwala konsumentom na ich odtworzenie w niezmienionej postaci, nosnik ten moze by¢ uznany
za <<trwaty>> w rozumieniu wskazanego przepisu”.

Za niewystarczajace nalezy zatem uzna¢ umozliwienie konsumentom zapoznania sie z wzorcami
umowy oraz ich ewentualnego utrwalenia, na co powotuje sie Spotka (por. pismo Spétki z dnia
14 stycznia 2019 r.). Zgodnie z art. 20 ust. 2 upk przedsiebiorca powinien zapewnic¢ takie
mechanizmy, aby przekazywac¢ konsumentom konieczne informacje juz w postaci trwatego
nosnika. Za niedopuszczalne nalezy uznaC przenoszenie tego ciezaru na konsumenta.
Wspominana przez UPC Polska mozliwosc¢ wielokrotnego dostepu do wzorcow umowy (por. pismo
Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r., str. 10) nie wyklucza natomiast wprowadzenia przez Spotke
zmian w tresci dokumentacji, do ktorej odsytaja podane przez UPC Polska linki.

12 Wyrok Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej z dnia 25 stycznia 2017 r. w sprawie BAWAG PSK Bank fiir
Arbeit und Wirtschaft und Osterreichische Postsparkasse AG przeciwko Verein fiir

Konsumenteninformation, sygn. C-375/15,
http://curia.europa.eu/juris/document/document.jsf?text=&docid=187125&pagelndex=0&doclang=PL&mode=l
st&dir=&occ=first&part=1&cid=839941.

13 Wyrok Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej z dnia 5 lipca 2012 r. w sprawie Content Services Ltd
przeciwko Bundesarbeitskammer, sygn. C-49/11,
http://curia.europa.eu/juris/document/document. jsf; jsessionid=9ea7d0f130da715653273c9e4c948cd98bf7d33f
280b.e34KaxiLc3eQc40LaxgMbN4Pb3eTe0?text=&docid=124744&pagelndex=0&doclang=pl&mode=Ist&dir=&occ=
first&part=1&cid=140713#Footnote*.
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Niezaleznie od powyzszego, w ocenie UPC Polska, w swietle art. 56 ust. 6-9 Pt do dnia
11 grudnia 2018 r. Spdtka byta zobowigzana jedynie do potwierdzania konsumentowi
oswiadczenia o zmianie warunkdéw umowy - bez koniecznosci wykorzystania w tym zakresie
trwatego nosnika (por. pismo Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r.). Zdaniem przedsiebiorcy interesy
konsumentow byty wowczas w petni zabezpieczone poprzez obowiazek przekazania
konsumentowi wzorcow umowy zawierajacych informacje wymagane przepisami Pt praz ustawy
o prawach konsumenta przez technika dokonujacego instalacji (dla przypadkow zawarcia
umowy) oraz potwierdzania konsumentowi faktu ztozenia oswiadczenia o zmianie warunkow
umowy w terminie ustalonym z abonentem przekazanego droga elektroniczna na adres poczty
elektronicznej lub za pomoca podobnego srodka porozumiewania sie na odlegtos¢ (dla
przypadkéw zmiany umowy) (por. pismo Spotki z dnia 14 stycznia 2019 r., str. 9).

Jak zostato podkreslone na str. 34-37 decyzji, procedury stosowane przez UPC Polska nalezy
uznac za nieprawidtowe zaréwno przed, jak i po wspomnianej nowelizacji Pt. Abstrahujac od
powyzszego, nalezy zauwazyc, iz przedmiot art. 56 ust. 6-9 stanowita kwestia zmiany warunkow
umowy, a nie jej zawarcia, na co powotuje sie Spotka.

W oparciu o zebrany materiat dowodowy Prezes Urzedu uznat, ze praktyka, o ktérej mowa w pkt
I.1.4. niniejszego rozstrzygniecia, byta stosowana przez Spotke, a jej zaniechanie nastapito
dopiero w dniu 20 czerwca 2019 r., kiedy to Spotka zaprzestata wysytania do klientow w tresci
w tresci potwierdzen e-mail linkdw do dokumentow abonenckich na rzecz ich wysytania w
postaci plikow pdf, jako zatacznikow do wiadomosci e-mail.

Podsumowujac, z ustalen Prezesa Urzedu wynika, ze do dnia 20 czerwca 2019 r. UPC Polska
mogta nie potwierdzac tresci umowy, ktorej zawarcie lub zmiana warunkow jest proponowana
przez Spotke w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej z zachowaniem wymogow
gwarantujacych cechy trwatego nosnika, o ktérym mowa w art. 2 ust. 1 pkt 4 upk. W zwiazku
z powyzszym nalezy uzna¢ za uprawdopodobnione, ze opisana w pkt 1.1.4. rozstrzygniecia
decyzji praktyka Spotki naruszata art. 20 ust. 2 upk.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci z prawem praktyki okreslonej w pkt 1.1.5 rozstrzygniecia
decyzji

Wymodg wykorzystywania trwatego nosnika w komunikacji z konsumentem zostat natozony na
przedsiebiorce takze w art. 21 ust. 1 upk. W mysl przepisu przedsiebiorca ma obowiagzek
przekazac¢ konsumentowi potwierdzenie zawarcia lub zmiany umowy dokonanych na odlegtos¢ na
trwatym nosniku w rozsadnym czasie po jej zawarciu, najpozniej w chwili dostarczenia rzeczy
lub przed rozpoczeciem $wiadczenia ustugi. Jak zostato wskazane na str. 43 decyzji, definicja
trwatego nosnika zostata umieszczona przez ustawodawce w art. 2 ust. 1 pkt 4 upk.

Na podstawie zgromadzonego materiatu dowodowego Prezes Urzedu ustalit, ze w sytuacji
zawarcia lub zmiany warunkow umowy z wykorzystaniem strony internetowej lub dekodera
Spotka potwierdza ww. fakt za pomoca wiadomosci e-mail lub listownie.

Z materiatow przekazanych przez Spétke wynika, iz treS¢ potwierdzen przesytanych
konsumentom korespondencja e-mail byta analogiczna do wiadomosci przekazywanych przez
Spotke w zwiazku z potwierdzaniem konsumentom tresci warunkdw zaproponowanych w trakcie
telefonicznej rozmowy sprzedazowej, co zostato omoéwione w odniesieniu do praktyki, o ktorej
mowa w pkt |.1.4. decyzji.

Prezes Urzedu ustalit, ze w przypadku sprzedazy ustugi online, tj. umow zawieranych lub
zmienianych za posrednictwem strony internetowej, pliki dokumentow, do ktorych odestania
zamieszczane byty w potwierdzeniach, byty przechowywane i linkowane na strone w ramach
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serwera udostepnionego przez [***], bedaca jednoczesnie administratorem ww. serwera.
Oznacza to, ze podobnie jak w przypadku zawierania umow z wykorzystaniem telefonicznej
rozmowy sprzedazowej, Spotka sprawowata kontrole nad serwerem, na ktorym umieszczano
dokumentacje umowng przeznaczong dla konsumenta.

W konsekwencji sposob przekazywania konsumentowi dokumentow sktadajacych sie na zawartag
lub zmieniong umowe w formie odnosnikow przekierowujacych konsumentéw do poszczegoélnych
dokumentow, zamieszczonych na stronie internetowej Spotki, ktora nie spetniata wymogow
trwatego nosnika, okreslonych w art. 2 ust. 1 pkt 4 upk, nalezy uznac za nieprawidtowy.

Podobnie jak w przypadku praktyki omowionej na str. 43-45 decyzji Prezes Urzedu nie podziela
stanowiska Spotki, zgodnie z ktorym stosowana przez Spotke praktyka byta dopuszczana w
Swietle art. 56 ust. 6-9 Pt (por. uwagi zamieszczone na str. 43-45 decyzji).

W oparciu o zebrany materiat dowodowy Prezes Urzedu uznat, ze praktyka, o ktérej mowa w pkt
1.1.5. decyzji, byta stosowana przez Spotke, a jej zaniechanie nastgpito dopiero w dniu
20 czerwca 2019 r., kiedy to Spotka zaprzestata wysytania do klientow w tresci w tresci
potwierdzen e-mail linkow do dokumentow abonenckich na rzecz ich wysytania w postaci plikow
pdf, jako zatacznikow do wiadomosci e-mail.

Podsumowujac, z ustalen Prezesa Urzedu wynika, ze do dnia 20 czerwca 2019 r. UPC Polska
mogta nie realizowa¢ obowiazku przekazania konsumentowi potwierdzenia zawarcia lub zmiany
umowy dokonanych na odlegtos¢ na trwatym nosniku, o ktorym mowa w art. 2 ust. 1 pkt 4 upk.
W zwiazku z powyzszym nalezy uzna¢ za uprawdopodobnione, ze opisana w pkt I.1.5.
rozstrzygniecia decyzji praktyka Spotki naruszata art. 21 ust. 1 upk.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci z prawem praktyki okreslonej w pkt I.1.6 rozstrzygniecia
decyzji

Zgodnie z przywotanym wyzej art. 21 ust. 1 upk przedsigbiorca ma obowiazek przekazaé
konsumentowi na trwatym nosniku potwierdzenie zawarcia umowy na odlegtos¢. Oznacza to, ze
przepis ten ma zastosowanie zarowno do umoéw zawieranych lub zmienianych z wykorzystaniem
telefonu, jak rowniez tych, ktorych zawarcie czy zmiana warunkdéw odbywa sie za
posrednictwem strony internetowej lub dekodera. Dodatkowo, zgodnie z ust. 1 pkt 1
omawianego przepisu, potwierdzenie to obejmuje miedzy innymi: informacje, o ktorych mowa
w art. 12 ust. 1 upk, chyba ze przedsiebiorca dostarczyt konsumentowi te informacje na trwatym
nosniku przed zawarciem umowy, a takze informacje o udzielonej przez konsumenta zgodzie na
dostarczenie tresci cyfrowych w okolicznosciach powodujacych utrate prawa odstapienia od

umowy.

W odniesieniu do umoéw zawieranych lub zmienianych z wykorzystaniem telefonu art. 20 ust. 2
upk nie wytacza natozonego na przedsigbiorce obowiazku przekazania konsumentowi
potwierdzenia zawarcia umowy na odlegtos¢ na trwatym nosniku w rozsadnym czasie po jej
zawarciu, najpozniej przed rozpoczeciem $wiadczenia ustugi (art. 21 ust. 1 upk)™. Tym samym
obowigzek przekazania konsumentowi potwierdzenia tresci proponowanej umowy (oferty) jest
niezalezny od obowigzku przekazania potwierdzenia zawarcia umowy, a spetnienie przez
przedsiebiorce jednego z nich nie zwalnia go od zados$¢uczynienia drugiemu. Oznacza to, ze
nawet wowczas, gdy przedsiebiorca przekazat tres¢ wskazanych w art. 21 ust. 1 upk informacji
na trwatym nosniku (jeszcze przed ztozeniem oswiadczenia konsumenta potwierdzajacego wole
zawarcia lub zmiany warunkéw umowy, ustalonych uprzednio droga telefoniczna) przedsiebiorca

14D, Lubasz [w:] Ustawa o prawach konsumenta. Komentarz., red. M. Namystowska, D. Lubasz, Warszawa 2015, str. 214.
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pozostaje w dalszym ciggu zobowiazany do potwierdzenia konsumentowi faktu zawarcia lub
zmiany warunkow umowy na zasadach okreslonych w art. 21 ust. 1 upk. Zgodnie z art. 21 ust. 1
pkt 1 upk, wypetniajac dyspozycje art. 21 ust. 1 upk, przedsiebiorca moze jednakze pominac te
informacje, ktore zostaty wskazane w art. 12 ust. 1 upk oraz jednoczesnie zostaty przekazane
konsumentowi na trwatym nosniku w potwierdzeniu, o ktorym mowa w art. 20 ust. 2 upk.
W takiej sytuacji jest zatem mozliwe, ze potwierdzenie, o ktorym mowa w art. 21 ust. 1 upk,
bedzie ograniczone jedynie do informacji, ze w okreslonym terminie doszto do zmiany lub
Zawarcia umowy.

Prezes Urzedu ustalit, ze UPC Polska moze nie potwierdza¢ ww. zmiany umowy konsumentom,
ktorzy ztozyli oswiadczenie o zmianie warunkow umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych poprzez:

— klikniecie przycisku ,,Potwierdzam”, zamieszczonego w otrzymanej od Spotki wiadomosci
e-mail; - odestanie wiadomosci SMS lub

— przez telefon (tj. potwierdzili oswiadczenia o zawarciu lub zmianie warunkéw umowy,
ztozone w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej).

Procedura zmiany warunkéw umowy z wykorzystaniem telefonu w odniesieniu do konsumentow,
ktorzy udostepnili swdj adres e-mail Spotce wyglada nastepujaco: po wyrazeniu przez
konsumenta, podczas telefonicznej rozmowy sprzedazowej, checi zmiany warunkdéw umowy,
zaproponowanej przez Spotke, tres¢ ww. warunkow zostaje przekazana konsumentowi w postaci
wiadomosci e-mail, o ktdrej mowa na str. 20 decyzji. Warunkiem dokonania zmiany umowy jest
jednak ztozenie przez konsumenta odpowiedniego oswiadczenia w tym zakresie, wskazujacego
na dalsza wole zmiany umowy u konsumenta.

Oswiadczenie to moze by¢ ztozone przez konsumenta w jeden z nastepujacych sposobow.

a) konsument moze potwierdzi¢ wole zwiazania sie ustalonymi w trakcie telefonicznej
rozmowy sprzedazowej warunkami poprzez klikniecie przycisku ,,Potwierdz”,
znajdujacego sie w przesytanej konsumentowi wiadomosci e-mail.

b) dopuszczalnym sposobem ztozenia o$wiadczenia, o ktérym mowa w art. 20 ust. 2 upk
jest rowniez odestanie odpowiedzi na wiadomos¢ SMS wystang przez Spotke do
konsumenta.

c) konsument moze takze potwierdzi¢ che¢ zmiany warunkéow umowy przez telefon -
w trakcie nagrywanej przez Spotke rozmowy.

d) w przypadku, gdy instalacja ustug wymaga wizyty technika w lokalu konsumenta,
dopuszczalnym przez Spdtke sposobem ztozenia oswiadczenia o zmianie warunkow
umowy jest podpisanie umowy (z zastrzezeniem sytuacji, gdy konsument otrzymat
wczesniej wiadomos¢ e-mail i potwierdzit che¢ dokonania zmian w umowie w jeden
Z powyzszych sposobdw).

Po zatwierdzeniu przez konsumenta zmiany warunkéw umowy, ustalonych uprzednio w trakcie
telefonicznej rozmowy sprzedazowej, Spotka nie przekazuje konsumentom ,kolejnego
(drugiego) potwierdzenia zmiany warunkéw umowy” (por. str. 25 decyzji).

Jednoczesnie w pismie z dnia 14 stycznia 2019 r. Spotka oswiadczyta, ze kliknigcie przycisku
,Potwierdz” przez konsumenta powoduje przekierowanie go na strone, z ktorej wynika, iz klient
potwierdzit zmiane warunkow umowy. Po ww. potwierdzeniu przez klienta zmian konsumentom
automatycznie rozsytana jest ponadto stosowna wiadomos¢ e-mail potwierdzajaca dokonanie
zmian - zgodnie ze ztozonym wczesniej zamowieniem (por. str. 25 decyzji). Zgodnie
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Z wyjasnieniami Spotki ww. procedura jest stosowana przez UPC Polska od 24 marca 2016 r.
(por. pismo Spotki z dnia 10 lipca 2019 r., str. 3).

Z wyjasnien spotki wynika, ze nie przekazuje natomiast takich potwierdzen w przypadkach,
w ktorych zatwierdzenie przez konsumenta zmiany warunkow umowy, ustalonych uprzednio
w trakcie telefonicznej rozmowy nastepuje poprzez odestanie odpowiedzi na wiadomos¢ SMS
wystang przez Spotke do konsumenta oraz che¢ zmiany warunkdéw umowy wyrazona podczas
odrebnej rozmowy telefonicznej (por. str. 25-26 decyzji).

Oznacza to, ze w przypadku potwierdzenia woli zmiany umowy przez konsumenta na jeden ze
sposobow wymienionych w pkt b) i ¢) powyzej konsument nie otrzymuje od Spotki potwierdzenia
wskazujacego na dokonanie zmiany w ww. umowie. W odniesieniu natomiast do sposobu
zatwierdzania przez konsumenta woli zmiany warunkow umowy, o ktorym mowa w pkt a)
powyzej - procedura polegajaca na wysytaniu - po potwierdzeniu przez konsumenta zmian
wumowie  zaproponowanych  konsumentowi ~w  trakcie  telefonicznej  rozmowy
sprzedazowej - wiadomosci e-mail potwierdzajacej dokonanie ww. zmian, zgodnie ze ztozonym
wczesniej zamowieniem jest stosowana przez Spotke od 24 marca 2016 r.

Nie otrzymujac odpowiedniego potwierdzenia od Spotki, konsument nie dysponuje zatem
dowodem wskazujacym na istnienie zobowigzania miedzy nim a przedsiebiorcg oraz data
przyjecia oferty przedsiebiorcy.

W ocenie Prezesa Urzedu problem ten nie zachodzi natomiast w sytuacji, gdy potwierdzenie
zwiagzania warunkami umowy nastepuje poprzez ztozenie przez konsumenta podpisu nha
dostarczonej przez technika umowie (por. sposob, o ktorym mowa w pkt d) powyzej). W tym
przypadku konsumentowi pozostawiony zostaje bowiem egzemplarz umowy, Swiadczacy
o dokonaniu ww. zmiany.

Podsumowujac, UPC Polska moze nie potwierdza¢ zmiany warunkow umowy w odniesieniu do
czesci konsumentow. W zwiazku z powyzszym nalezy uznac za uprawdopodobnione, Ze opisana
w pkt I.1.6. rozstrzygniecia decyzji praktyka Spotki naruszata art. 21 ust. 1 upk.

Uprawdopodobnienie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow

Dziatanie przedsiebiorcy godzi w zbiorowe interesy konsumentow, gdy wywotuje
negatywne skutki w sferze ich praw i obowiazkow. Natomiast przez interes zbiorowy nalezy
rozumiec interes dotyczacy konsumentow jako okreslonej zbiorowosci. Dla stwierdzenia
godzenia w zbiorowe interesy konsumentow istotne jest ustalenie, ze konkretne
zachowanie przedsiebiorcy nie ma scisle okreslonego adresata, lecz jest kierowane do
nieoznaczonego z gory kregu podmiotow. Oznacza to, Ze na gruncie ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow przedmiotem ochrony nie jest indywidualny interes
konsumenta ani suma interesow indywidualnych konsumentéw, lecz interes zbiorowy.

Interes konsumentow nalezy rozumiec jako interes prawny (a nie faktyczny), a wiec uznany
przez ustawodawce za zastugujacy na ochrone i zabezpieczenie. Naruszenie zbiorowego
interesu konsumentéw powigzane jest z naruszeniem ich interesow gospodarczych.
Pod tym pojeciem nalezy rozumieé zaréwno naruszenie interesow stricte ekonomicznych
(o wymiarze majatkowym), jak rowniez naruszenie prawa konsumentéw
do uczestniczenia w przejrzystych i niezaktéconych przez przedsiebiorce warunkach
rynkowych (naruszenie o charakterze pozaekonomicznym).
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W niniejszej sprawie dziatania Spoétki nie dotyczyty interesow poszczegdlnych osob,
lecz szerokiego kregu konsumentow, ktorych sytuacja w grupach abonentow objetych
poszczegolnymi praktykami, o ktorych mowa w pkt [.1.1.-1.1.6. rozstrzygniecia, byta
analogiczna, wobec czego nie ulega watpliwosci, ze miata charakter zbiorowy.
Konsumenci-adresaci wszystkich szesciu kwestionowanych praktyk przedsiebiorcy stanowili
zbiér wyodrebniony wedtug wspodlnych kryteriow.

Po przeprowadzeniu analizy materiatu dowodowego w sprawie Prezes Urzedu nie podzielit
stanowiska Spotki, zgodnie z ktorym kwestionowane w rozstrzygnieciu praktyki nie godza
w zbiorowe interesy konsumentow.

Na skutek praktyki polegajacej na braku pouczania przez przedsiebiorce o prawie
odstgpienia od umowy w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej, o czym mowa w pkt
[.1.1. rozstrzygniecia, konsumenci moga napotyka¢ na utrudnienia. Nieswiadomy
ww. prawa konsument moze podja¢ decyzje o kontynuowaniu umowy, a w konsekwencji
poniesc¢ koszty, ktorych mogtby uniknac¢ w przypadku ztozenia o$wiadczenia o odstgpieniu
od umowy, co moze narusza¢ jego interesy ekonomiczne. Dodatkowo uzyskanie
niezbednych informacji o uprawnieniu pozwalajacym na odstapienie od umowy moze
wigza¢ sie z utratg czasu konsumenta, ktory musi poswieci¢ na zapoznanie sie z ww.
prawem oraz sposobem jego realizacji (koniecznos¢ ztozenia oswiadczenia o odstapieniu
w terminie 14 dni; warunki zwrotu sprzetu, itp.), przez co moze zostac¢ naruszony interes
pozaekonomiczny.

Nie potwierdzajac konsumentom, ktoérzy nie udostepnili adresu e-mail, tresci zmiany
umowy zaproponowanej przez telefon, o czym mowa w przypadku praktyki wskazanej
w pkt 1.1.2., UPC Polska pozbawia konsumenta prawa do zapoznania sie z warunkami
umowy przed potwierdzeniem woli zwigzania sie nig oraz poroéwnania jej tresci
z ustaleniami dokonanymi w trakcie telefonicznej rozmowy telefonicznej, co moze
naruszac¢ interesy pozaekonomiczne konsumentow. Nieswiadomy ostatecznego ksztattu
umowy konsument moze podja¢ decyzje, ktérej nie podjatby, gdyby miat mozliwosé
zapoznania sie z warunkami kontraktu. Na skutek dziatan Spotki konsument nie ma zatem
mozliwosci zweryfikowania, czy pomiedzy warunkami, na ktore konsument wyrazit zgode w
trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej, a rzeczywistymi warunkami umowy nie
wystapit rozdzwiek. Takie uprawnienie jest szczegolnie istotne wtasnie w przypadku umow
zawieranych z wykorzystaniem telefonu, jako ze podczas rozmowy brak jest mozliwosci
przedstawienia wszystkich warunkdéw umowy, a ponadto tatwo o nieporozumienie co do
warunkow uzgadnianych pomiedzy konsumentem a konsultantem. Skutkiem powyzszego
moze byc¢ obcigzenie konsumenta dodatkowymi kosztami nawet w sytuacji pozniejszego
odstapienia od umowy, co z kolei moze godzi¢ w jego interes ekonomiczny.

Zgodnie z pkt 1.1.3. rozstrzygniecia Spétka uznaje za skuteczne oswiadczenie o zawarciu
umowy ztozone przez konsumenta w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej, pomimo
braku wyrazenia woli zwigzania sie umowa po potwierdzeniu jej tresci przez
przedsiebiorcy.

W konsekwencji moze dojs¢ do sytuacji, w ktorej przedsiebiorca bedzie kontynuowat
Swiadczenie ustug na zmienionych zasadach. W efekcie konsument moze zosta¢ obciazony
dodatkowymi kosztami przez caty okres obowiazywania umowy (np. 24 miesigce), co moze
narusza¢ jego interes ekonomiczny. Chcac ustalic wysoko$¢ kosztow, konsument musi
natomiast podja¢ okreslone dziatania, co wiaze sie z utrata przez niego czasu (interes
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pozaekonomiczny). Aby zas nie ponosi¢ kosztéw spowodowanych zmiang umowy przez
Spotke, konsument musi ztozy¢ przedsiebiorcy odpowiednie zgtoszenie, co rowniez moze
powodowac poswiecenie dodatkowych ilosci czasu i sit konsumenta, a w konsekwencji
godzic¢ w interes pozaekonomiczny konsumenta.

Przesytajac konsumentom potwierdzenia, o ktorych mowa w art. 20 ust. 2 upk oraz
art. 21 ust. 1 upk, w formie niespetniajacej wymogow trwatego nosnika, co zostato opisane
w pkt [.1.4. i 1.1.5. rozstrzygniecia, Spotka narazata konsumentow na trudnosci
w dochodzeniu praw wynikajacych z zawartej umowy. Pomimo zaniechania praktyki w dniu
20 czerwca 2019 r. jej skutki nadal moga oddziatywaé¢ na sytuacje konsumentéow
i przyczyniac sie do trudnosci w przedstawieniu przez konsumenta odpowiednich dowodéw
w razie zaistnienia sporu, a w konsekwencji potrzeba skierowania sprawy na droge sadowa,
co z kolei moze wiaza¢ sie zaréwno z utratg czasu, jak i koniecznoscig poniesienia
dodatkowych kosztéw (interes pozaekonomiczny i ekonomiczny).

Jako godzaca w zbiorowe interesy konsumentow nalezy uznac takze praktyke polegajaca
na niepotwierdzaniu konsumentom zmiany warunkow umowy w odniesieniu do
konsumentow, ktorzy dokonali ustalen ww. warunkéow umowy za pomoca telefonu oraz
potwierdzili wole zwiazania sie nimi za pomoca srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢,
o czym mowa W pkt I.1.6. rozstrzygniecia. Podobnie jak w przyktadzie omoéwionym
powyzej moze to powodowac utrudnienia w zakresie dochodzenia przez konsumenta
roszczen od przedsiebiorcy - w szczegolnosci w sytuacji ewentualnego sporu - i wigzad sie
Z utrata czasu oraz srodkow pienieznych (interes ekonomiczny oraz pozaekonomiczny).

Nie ulega przy tym watpliwosci, iz interes konsumentow, do ktoérego naruszenia mogto
i wdalszym ciggu moze dochodzi¢ wskutek zachowania przedsiebiorcy ma charakter
zbiorowy. Dziatania Spotki moga bowiem dotyczy¢ kazdego konsumenta, ktory decyduje sie
(w przypadku praktyk, o ktorych mowa w pkt I.1.4. i 1.1.5. rozstrzygniecia konsumenta,
ktory zdecydowat sie) na zawarcie ze Spoétka umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych lub na dokonanie zmiany warunkéw umowy w trybie na odlegtosc.
Tym samym odnosza sie one do z gory nieograniczonego i blizej nieokreslonego kregu
odbiorcéw.

Uznac¢ nalezy, ze uprawdopodobniono godzenie przez praktyki Spotki okreslone w pkt
[.1.1. - 1.1.6. rozstrzygniecia decyzji w zbiorowe interesy konsumentow.

Majac na uwadze powyzsza analize, przyja¢ nalezy, ze uprawdopodobniono, ze UPC Polska
Sp. z o0.0. stosowata praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow opisane w pkt
[.1.1. - [.1.6. rozstrzygniecia decyzji.

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

Zgodnie z art. 28 ust. 1 uokik jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow zostanie uprawdopodobnione, Ze zostat naruszony zakaz,
o ktérym mowa w art. 24 uokik, a przedsiebiorca, ktoremu jest zarzucane naruszenie tego
zakazu, zobowigze sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajacych do
zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze w drodze decyzji
zobowiazac przedsiebiorce do wykonania tych zobowiagzan.
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Prezes Urzedu natozyt na UPC Polska obowiazek wykonania zobowigzania zgodnie
z pkt | rozstrzygniecia decyzji. Prezes Urzedu uznat za zasadne przyjecie zobowigzania
w przedstawionym w rozstrzygnieciu ksztatcie. Tres¢ zobowiazania jest jednoznaczna
i precyzyjna oraz umozliwia skontrolowanie jego wykonania.

W ramach ww. zobowigzania UPC Polska. zobowigzata sie do zaniechania stosowania
praktyk opisanych w pkt 1.1.1.-1.1.3. oraz 1.1.6. decyzji, usuniecia skutkow wszystkich
praktyk wskazanych w rozstrzygnieciu decyzji oraz poinformowania konsumentow
o nieprawidtowosciach, jakich dopuscita sie Spoétka, i zwiazanych z nimi korzysciach dla
konsumentow. Praktyki, o ktorych mowa w pkt I.1.4. - [.1.5. rozstrzygniecia decyzji,
zostaty zaniechane przed dniem wydania decyzji.

Zobowiazanie do zaniechania praktyk kwestionowanych przez Prezesa Urzedu

Zaniechanie stosowania praktyki, o ktorej mowa w pkt 1.1.1. rozstrzygniecia decyzji,
bedzie polegato na modyfikacji procedur stosowanych przez Spétke. W ramach
zobowiazania do zaniechania ww. praktyki Spotka zadeklarowata zaktualizowanie
wewnetrznego dokumentu dotyczacego standardow obstugi w zakresie zawarcia i zmiany
umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych  wykorzystywanego w trakcie
telefonicznych rozméw sprzedazowych oraz uwzglednienie w tresci ww. standardow
informacji o prawie konsumenta do odstapienia od takiej umowy lub jej zmiany, ktorg
kazdy z pracownikow bedzie zobligowany do przekazania konsumentom.

Standardy zostana sformutowane w bardziej przystepnej dla pracownikow formie, a w ich
tresci znajdzie sie m.in. formuta dotyczaca informacji o prawie do odstgpienia od umowy
lub zmiany umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej przy wykorzystaniu
rozmowy telefonicznej, ktora kazdy z pracownikow bedzie zobligowany do odczytania
konsumentom.

Ponadto Spotka zamiesci w standardach dla liderow informacje o minimalnej liczbie
monitoringdw sprzedawcow, jaka lider bedzie zobligowany do wykonania w ciggu miesiaca
(4 monitoringi lidera dotyczace kazdego z podlegtych mu sprzedawcow). Oznacza to, ze
lider bedzie zobowigzany do przeprowadzenia weryfikacji pracy kazdego z podlegtych mu
konsultantow 4 razy w miesiqgcu. UPC Polska zobowigzata sie takze do ponownego wystania
sprzedawcom komunikacji przypominajacej o obowiazku informowania konsumentéow o
prawie odstapienia od umowy lub zmiany umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
zawartych przy wykorzystywaniu rozmowy telefonicznej.

W ramach zaniechania stosowania praktyki wskazanej w pkt 1.1.2. rozstrzygniecia decyzji
Spotka zobowiagzata sie do zapewnienia konsumentom objetym zakresem ww. praktyki
wyboru sposobu potwierdzania tresci proponowanej podczas telefonicznej rozmowy
sprzedazowej zmiany warunkow umowy poprzez dostarczenie ww. potwierdzenia droga
listowna lub przez technika.

Oznacza to, ze konsumenci, ktdrzy nie wyraza zgody na przestanie zatacznikow do umowy
w formie elektronicznej, a do zmiany warunkéw umowy wymagane jest dokonanie
instalacji przez technika w lokalu konsumenta beda mogli wybra¢ sposob dostarczenia
potwierdzenia tresci proponowanej zmiany warunkéw umowy przez UPC Polska sposrod
dwaoch dostepnych opcji:

a) droga listowna,

b) przez technika.
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Wyboru sposobu potwierdzenia, o ktorym mowa w pkt a) lub b), konsument bedzie
dokonywat podczas telefonicznej rozmowy sprzedazowej. Podczas ww. rozmowy zostanie
on powiadomiony przez Spotke o dostepnych wariantach zapoznania sie z warunkami
umowy, a Spotka zapewni stosowanie procedur umozliwiajacych dokonanie swobodnego
wyboru przez konsumenta. Na etapie prowadzenia ww. rozmowy telefonicznej konsument
bedzie miat mozliwos¢ zmiany sposobu dostarczenia przez UPC Polska potwierdzenia tresci
proponowanej zmiany warunkow umowy.

Zgodnie z deklaracjami Spotki w przekazywanym konsumentowi potwierdzeniu, o ktorym
mowa w pkt a) - b), UPC Polska zamiesci informacje o gtownych oraz dodatkowych
ustugach i zwiazanych z nimi optatach, ktorych ksztatt zostat ustalony podczas
telefonicznej rozmowy sprzedazowej konsultanta z konsumentem, oraz dotaczy stosowne
wzorce umowne.

Ad a)

W przypadku wyboru przez konsumenta dostarczenia potwierdzenia tresci proponowanej
zmiany warunkow umowy droga listowna konsultant zwroci sie do konsumenta z prosba
o przekazanie adresu korespondencyjnego, na jaki ma zostal wystane potwierdzenie.
Nastepnie Spotka wysle je w terminie poprzedzajacym wizyte technika i umozliwiajacym
doreczenie konsumentowi ww. potwierdzenia przed wizyta technika. Ww. rozwiazanie ma
zapewnia¢ mozliwos¢ zapoznania sie przez konsumenta z warunkami umowy przed jej
ostateczna zmiana.

Dodatkowo po odbyciu telefonicznej rozmowy sprzedazowej, podczas ktorej doszto do
zaproponowania przez konsultanta UPC Polska zmiany warunkow umowy, konsument
bedzie dysponowa¢ mozliwosciag skontaktowania sie ze Spdtka w celu zmiany oferty,
rezygnacji z oferty lub zmiany terminu wizyty technika, jesli bedzie on potrzebowad
wiecej czasu na zapoznanie si¢ z oferta.

Ad b)

W przypadku natomiast wyboru przez konsumenta drugiej opcji- tj. dostarczenia
potwierdzenia tresci proponowanej zmiany warunkow umowy przez technika (bez
uprzedniego przekazania ww. potwierdzenia droga listowng) - podczas wizyty technika
Spotka zapewni konsumentowi odpowiedni czas na zapoznanie sie z dostarczong mu
dokumentacja umowna.

Oznacza to, ze konsument bedzie mogt swobodnie oraz bez pospiechu zapoznac sie
z warunkami dostarczonej mu umowy jeszcze przed rozpoczeciem przez technika instalacji
sprzetu. Po zapoznaniu sie przez konsumenta z przekazang mu dokumentacja bedzie on
mogt zdecydowad, czy chce zwigzac sie z umowa czy tez nie. W przypadku zaistnienia
watpliwosci konsument bedzie mdgt uméwi¢ ponowng wizyte celem zakonczenia procesu
Zawierania umowy.

Zobowiazujac sie do zaniechania praktyki, o ktorej mowa w pkt 1.1.3. rozstrzygniecia
decyzji, Spotka zadeklarowata wprowadzenie modyfikacji w procesie zmiany warunkow
umowy, ktéra zostata uzgodniona w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej oraz
moze byc wprowadzona przez Spotke bez koniecznosci wizyty technika. Po ich
wprowadzeniu procedura ta bedzie przebiegac¢ w sposob nastepujacy.

Po zakonczeniu rozmowy telefonicznej zwiazanej ze zmiang warunkow umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych - zgodnie z art. 20 ust. 2 upk - UPC Polska
przekaze konsumentowi potwierdzenie oferty zmiany warunkow umowy. Zmiana warunkéw
umowy zostanie dokonana po otrzymaniu przez konsumenta potwierdzenia, o ktérym mowa
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powyzej, oraz po potwierdzeniu przez konsumenta woli zmiany umowy na trwatym
nosniku stosownie do art. 20 ust. 2 upk - w szczegélnosci na papierze, droga mailowa,
w trakcie rejestrowanej rozmowy telefonicznej czy przy wykorzystaniu wiadomosci SMS (w
zaleznosci od zapewnionych w danym momencie przez UPC Polska sposobow ztozenia przez
konsumenta potwierdzenia).

Zgodnie z deklaracja przedsiebiorcy zmieniony zakres ustug bedzie dostepny dla
konsumenta po dokonaniu przez niego potwierdzenia akceptacji zmiany warunkow umowy.

Zaniechanie stosowania praktyki, o ktérej mowa w pkt 1.1.6. rozstrzygniecia decyzji
bedzie polegato na modyfikacji procedury potwierdzania zmiany warunkéw umowy o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktora zostata zaproponowana przez Spoétke
w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej, a konsument potwierdzit oswiadczenie
o zmianie warunkéw umowy poprzez klikniecie przycisku ,,Potwierdzam” zamieszczonego
w wiadomosci e-mail skierowanej do konsumenta lub poprzez wystanie wiadomosci SMS lub
przez telefon, w nastepujacy sposob.

Zgodnie z trescia zobowigzania - po zmianie umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych zwiazanej z prowadzona rozmowa telefoniczng Spotka przekaze
konsumentowi potwierdzenie zmiany warunkéw umowy na trwatym nosniku, stosownie do
wymogow wynikajacych z art. 21 ust. 1 upk.

Ww. potwierdzenie zmiany warunkow umowy bedzie przekazywane konsumentom przy
wykorzystaniu wiadomosci e-mail (w sytuacji, w ktorej UPC Polska dysponuje adresem
poczty elektronicznej konsumenta), w postaci wiadomosci SMS lub droga listowna, przy
czym wybdr sposobu potwierdzenia zmiany warunkow umowy bedzie uzalezniony od
sposobu komunikacji z konsumentem.

Zgodnie z deklaracjami Spotki do zaniechania praktyk, o ktérych mowa w pkt 1.1.1. - 1.1.3.
oraz |.1.6. dojdzie w terminie 3 miesiecy od daty uprawomocnienia sie decyzji Prezesa
Urzedu.

Ponadto UPC Polska zobowiazata sie do pozytywnego rozpatrzenia reklamacji dotyczacych
okolicznosci wskazanych w pkt 1.1.1-1.1.3 oraz |.1.6 decyzji, ktore otrzyma w ciggu 30 dni
od daty zaniechania stosowania przez Spotke praktyk opisanych powyzej.

Praktyki Spotki okreslone w pkt 1.1.4. - 1.1.5. rozstrzygniecia zostaty zaniechane z dniem
20 czerwca 2019 r., tj. z dniem zaprzestania przez UPC Polska wysytania do klientow w tresci
potwierdzen e-mail linkow do dokumentdw abonenckich na rzecz ich wysytania w postaci plikow
pdf, jako zatacznikoéw do wiadomosci e-mail.

Zobowiazanie do usuniecia skutkow naruszen interesow konsumentow spowodowanych
praktykami kwestionowanymi przez Prezesa Urzedu

Na dzien wydania decyzji trwaja skutki naruszen intereséw konsumentow o charakterze
ekonomicznym i pozaekonomicznym, a w przypadku praktyk, ktore nie zostaty
zaniechane na dzien wydania decyzji (por. pkt I.1.1.-1.1.3. oraz 1.1.6. rozstrzygniecia)
skutki te moga w dalszym ciagu powstawac.

W ocenie Prezesa Urzedu zachodzi koniecznos¢ usuniecia ww. skutkow poprzez realizacje
zaproponowanych przez Spotke dziatan. W ramach ww. zobowiazania Spotka zobowigzata
sie do przyznania okreslonej grupie konsumentow przysporzenia konsumenckiego.
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Odnoszac sie do dziatan zaproponowanych przez Spoétke, nalezy w pierwszej kolejnosci
wskaza¢ grupe konsumentow, ktorych dotyczy zobowiazanie. Zobowigzania Spotki
wskazane w pkt 1.1.1. - L.1.6. obejmuja zaréwno aktualnych (tj. pozostajacych
abonentami Spotki na dzien przedstawienia przez UPC Polska oferty przysporzenia
konsumenckiego), jak i bytych konsumentéw-abonentéw Spétki. Przysporzeniem objeci sg
jednak konsumenci, ktérzy we wskazanym w rozstrzygnieciu decyzji okresie ztozyli
reklamacje na jedna z praktyk, o ktorych mowa w pkt I.1.1. - 1.1.6. decyzji i ktore zostaty
rozpatrzone przez Spotke w sposob negatywny czesciowo pozytywny lub w przypadku, gdy
Spétka nie dysponuje danymi raportowymi dotyczacymi przedmiotowych reklamacji.

Z uwagi na fakt, iz z praktyka, o ktérej mowa w pkt 1.1.3. decyzji, zwiazane s dalej idace
skutki niz w przypadku pozostatych praktyk, grupa konsumentéw uprawnionych do
skorzystania z przysporzenia zostata rozszerzona o konsumentéw, ktorych reklamacja
w przedmiocie ww. praktyki zostata rozpatrzona przez UPC Polska w sposob pozytywny.

Prezes Urzedu uznat za wystarczajace ustalenie rekompensaty w przypadku tego grona
konsumentow, majac na uwage szeroki krag konsumentow spetniajacy powyzsze warunki.
Z informacji przekazanych przez UPC Polska wynika, ze zakresem rekompensaty zostanie
objetych co najmniej [**] reklamacji ztozonych przez konsumentow (por. uwagi
zamieszczone na str. 14-15 decyzji).

Odnoszac sie do okresu, w jakim ztozenie reklamacji stanowi uprawnienie do otrzymania
rekompensaty dla konsumentow, Prezes Urzedu przyjat, iz okres ten powinien odpowiadac
okresowi stosowania przez UPC Polska praktyk wskazanych w pkt [.1.1.- 1.1.6.
rozstrzygniecia decyzji. Wobec powyzszego zakresem zobowiazania zostali objeci
konsumenci, ktorzy ztozyli reklamacje w okresie od dnia 25 grudnia 2014 r. do daty:

- zaniechania przez Spoétke praktyk, o ktorych mowa w pkt 1.1.1.-1.1.2. oraz 1.1.6.
rozstrzygniecia decyzji,

- 30 dnia od daty zaniechania przez Spotke praktyki, o ktorej mowa pkt [.1.3.
rozstrzygniecia decyzji,

- do 20 lipca 2019 r. - dla praktyk, o ktorych mowa w pkt 1.1.5. oraz I.1.6. rozstrzygniecia
decyzji (tj. 30 dnia od daty zaniechania ww. praktyk).

Jak wskazano powyzej (por. str. 53), Spotka zadeklarowata zaniechanie praktyk, o ktorych
mowa w pkt 1.1.1.-1.1.3. oraz I.1.6. rozstrzygniecia decyzji, w terminie 3 miesiecy od daty
uprawomochienia sie decyzji.

Rodzaj i wielkos¢ przyznanych korzysci uzalezniony jest od wagi, zasiegu i skutkow
poszczegolnych praktyk stosowanych przez Spétke. Forma rekompensaty dostosowana jest
rowniez do aktualnego statusu abonenta Spotki (aktualny/byty na dzien na dzien
przedstawienia przez UPC Polska oferty przysporzenia konsumenckiego).

Aktualni abonenci

W ramach zobowiazania Spotka zaoferowata aktualnym abonentom nieodptatne
swiadczenie przez UPC Polska jednej ustugi wskazanej przez konsumenta sposrdd ustug,
o ktorych mowa w pkt 1.2.5.4.1., 1.2.6.4.1. , 1.2.7.4.1. rozstrzygniecia decyzji. Konsumenci
bedacy abonentami Spotki na dzien przedstawienia przez UPC Polska oferty przysporzenia
konsumenckiego beda zatem uprawnieni do jednorazowego skorzystania z jednej z ponizej
wymienionych ustug:
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— aktywacji dedykowanej oferty ustugi telefonii mobilnej swiadczonej przez UPC
Polska,

— podwyzszenia parametrow ustugi dostepu do Internetu o jeden poziom wyzej
(z zastrzezeniem braku koniecznosci wymiany lub dodania modemu) - dla
konsumentow korzystajacych z ustugi dostepu do Internetu swiadczonej przez UPC
Polska,

— aktywacji ustugi telewizyjnej w pakiecie MAX - dla konsumentéw korzystajacych
z ustugi telewizyjnej SELECT swiadczonej przez UPC Polska,

— aktywacji ustugi telefonii stacjonarnej MINUTY DO WSZYSTKICH 60 - dla
konsumentow niekorzystajacych z ustugi telefonii stacjonarnej swiadczonej przez
UPC Polska (z zastrzezeniem braku koniecznosci wymiany lub dodania sprzetu),

— udostepnienia pakietu Polsat Sport Premium Go (w aplikacji Horizon GO), albo
udostepnienia ustugi dodatkowej Pakietu Bezpieczenstwa UPC dla 3 urzadzen - dla
konsumentow korzystajacych wytacznie z ustugi dostepu do Internetu swiadczonej
przez UPC Polska lub dla konsumentow korzystajacych z ustugi dostepu do Internetu
oraz ustugi telefonii stacjonarnej lub dla konsumentow korzystajacych z ustugi
dostepu do Internetu oraz ustugi telewizyjnej w pakiecie START SD lub dla
konsumentow korzystajacych z ustugi dostepu do Internetu oraz ustugi telewizyjnej
w pakiecie START SD oraz ustugi telefonii stacjonarnej,

— przyznania dostepu do pakietu Polsat Sport Premium - dla konsumentow
korzystajacych z ustugi telewizyjnej w pakiecie START HD (z dekoderem mediabox
lub horizon),

— udostepnienia pakietu Polsat Sport Premium albo pakietu Filmy i Seriale - My Prime
albo ustugi Horizon Go - dla konsumentéw korzystajacych z ustugi telewizyjnej
w pakiecie SELECT lub MAX swiadczonej przez UPC Polska.

Zgodnie z trescia zobowigzania wybrana przez konsumenta ustuga bedzie swiadczona przez
UPC Polska nieodptatnie na okres 2 lub 3 petnych okresow rozliczeniowych w zakresie
rekompensaty przyznanej przez UPC Polska.

W przypadku korzysci polegajacych na aktywacji dedykowanej oferty ustugi telefonii
mobilnej swiadczonej przez UPC Polska lub aktywacji ustugi telefonii stacjonarnej MINUTY
DO WSZYSTKICH 60 - bezptatne swiadczenie ustugi bedzie polegato na braku ponoszenia
przez konsumenta optaty abonamentowej i kosztu ustug zawartych w abonamencie.
Oznacza to mozliwosc¢ poniesienia przez konsumentow kosztow ustug, ktore nie mieszcza
sie w pakiecie abonamentu, np. potaczenia na numery specjalne lub potaczenia
zagraniczne.

Okres nieodptatnego swiadczenia wybranej przez konsumenta ustugi przez Spotke zostat
uzalezniony od wagi i skutkow praktyk. W konsekwencji ztozenie reklamacji na praktyke,
o ktorej mowa w pkt 1.1.1-1.1.2. lub I.1.4-1.1.6. decyzji (warunki, o ktérych mowa w pkt
1.2.5.4.1. rozstrzygniecia decyzji) bedzie uprawnia¢ konsumentow do nieodptatnego
korzystania z danej ustugi przez 2 petne okresy rozliczeniowe.

Wielkos$¢ przyznanych korzysci ulegta zwiekszeniu w odniesieniu do konsumentéw, ktorych
przedmiot reklamacji stanowita praktyka, o ktérej mowa w pkt |.1.3 rozstrzygniecia
(konsumenci, o ktorych mowa w pkt 1.2.6.4.1.) oraz tych, ktorzy ztozyli reklamacje na
wiecej niz jedna z praktyk wskazanych w pkt [.1.1. - 1.1.2. oraz I.1.4. - [.1.6. decyzji
(konsumenci, o ktorych mowa w pkt 1.2.7.4.1. rozstrzygniecia decyzji). W przypadku ww.
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grupy konsumentow Spoétka zadeklarowata bowiem swiadczenie ww. ustug bez dodatkowych
optat w zakresie przyznanej rekompensaty przez okres 3 petnych okresow
rozliczeniowych.

Byli abonenci

W odniesieniu natomiast do bytych abonentéw Spotka zobowiazata sie do uprawnienia
konsumentow do jednorazowego przysporzenia w postaci mozliwosci:

— zawarcia ze Spotka umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktoérej
przedmiotem jest ustuga dostepu do Internetu lub ustuga telewizji lub ustuga
telefonii stacjonarnej, zwigzanej z przyznaniem upustu wysokosci - co najmniej 10
zt

albo
— przyznania konsumentowi jednorazowego przysporzenia pienieznego.

Korzys¢ polegajaca na udzieleniu przez UPC Polska upustu podczas zawierania umowy
o Swiadczenie  ustug  telekomunikacyjnych  bedzie s$wiadczona przez  Spotke
odpowiednio - przez okres 2 lub 3 petnych okreséw rozliczeniowych. Wysokosc
przysporzenia pienieznego wynosi¢ bedzie 20 albo 30 zt. Podobnie jak w przypadku
aktualnych abonentéw UPC Polska przyznanie ww. uprawnien zostato bowiem uzaleznione
od wagi i skutkow praktyk. Oznacza to ich zwiekszenie w odniesieniu do konsumentow,
ktorych przedmiot reklamacji stanowita praktyka, o ktorej mowa w pkt 1.1.3.
rozstrzygniecia, oraz tych, ktorzy ztozyli reklamacje na wiecej niz jedna z pozostatych
zakwestionowanych praktyk.

Zgodnie z zobowigzaniem Spotki - w przypadku jednoczesnego spetnienia przez konsumenta
warunkow do otrzymania roznego rodzaju przysporzen, o ktorych mowa w decyzji,
konsument jest uprawniony do otrzymania tylko jednego z ww. przysporzen.

Konsument ma mozliwos¢ skorzystania z ustug objetych rekompensatg stosownie do stanu
ustug, z ktorych korzysta na dzien dokonania zgtoszenia do UPC. Oznacza to, ze konsument
ma wybor sposrdd ustug, z ktorych nie korzysta w chwili sktadania zgtoszenia.

W przypadku natomiast korzystania przez konsumenta - na dzien dokonania
zgtoszenia - ze wszystkich  ustug objetych rekompensata, zgodnie ze ztozonym
zobowiazaniem, Spotka zapewni konsumentowi mozliwos¢ $wiadczenia ustug, o ktorych
mowa w pkt 1.2.5.4.1. v) albo 1.2.5.4.1. vi), 1.2.5.4.1. vii) - bezptatnie na okres 2
(stownie: dwach) lub 3 (trzech) petnych okresow rozliczeniowych.

Oznacza to, ze konsumenci beda mogli wybra¢ ustuge, za jaka nie beda musieli w tym
okresie ptaci¢, sposrod nastepujacych ustug:

— udostepnienia pakietu Polsat Sport Premium Go (w aplikacji Horizon GO) albo
udostepnienia ustugi dodatkowej Pakietu Bezpieczenstwa UPC dla 3 urzadzen - dla
konsumentow korzystajacych wytacznie z ustugi dostepu do Internetu swiadczonej
przez UPC Polska lub dla konsumentow korzystajacych z ustugi dostepu do Internetu
oraz ustugi telefonii stacjonarnej lub dla konsumentéw korzystajacych z ustugi
dostepu do Internetu oraz ustugi telewizyjnej w pakiecie START SD lub dla
konsumentow korzystajacych z ustugi dostepu do Internetu oraz ustugi telewizyjnej
w pakiecie START SD oraz ustugi telefonii stacjonarnej,
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— przyznania dostepu do pakietu Polsat Sport Premium - dla konsumentow
korzystajacych z ustugi telewizyjnej w pakiecie START HD (z dekoderem mediabox
lub horizon),

— udostepnienia pakietu Polsat Sport Premium albo pakietu Filmy i Seriale - My Prime
albo ustugi Horizon Go - dla konsumentdéw korzystajacych z ustugi telewizyjnej
w pakiecie SELECT lub MAX swiadczonej przez UPC Polska.

Sposéb dokonywania zgtoszen przez konsumentow

W celu skorzystania z oferowanych przez UPC Polska opcji przysporzenia konsument
powinien zgtosi¢ si¢ w terminie 3 miesiecy od daty otrzymania przez konsumenta od
UPC Polska indywidualnej informacji o niniejszej decyzji, a przy braku otrzymania
ww. informacji przez konsumenta - w terminie 3 miesiecy od daty zamieszczenia
stosownej informacji na stronie internetowej Spotki.

Zgtaszajac sie chec skorzystania z okreslonej korzysci, konsument powinien powotac sie na
decyzje (opcjonalnie - konsument moze poda¢ numer reklamacji i okres, kiedy ztozyt
reklamacje). W celu otrzymania przysporzenia pienieznego (20 albo 30 zt - w zaleznosci od
rodzaju praktyki/praktyk, jakimi zostali dotknieci konsumenci) konsument powinien
przekaza¢ Spoétce dane niezbedne do przelewu, w szczegolnosci numer rachunku
bankowego. Ww. zgtoszenia konsument dokona w punkcie obstugi klientow UPC Polska, za
posrednictwem infolinii UPC Polska lub za pomoca formularza kontaktowego
zamieszczonego na stronie internetowej Spotki.

Prezes Urzedu zobowiazat Spotke sie do rozpoczecia swiadczenia ustugi albo korzysci
opisanych powyzej w terminie 90 dni od daty zgtoszenia konsumenta zawierajacego
wszystkie dane niezbedne do realizacji przez UPC Polska przysporzenia konsumenckiego.
Ww. termin jest uzasadniony z uwagi na duza liczbe konsumentow objetych zakresem
rekompensaty.

Zobowiazanie do udzielenia konsumentom informacji o stosowaniu przez UPC Polska
praktyk kwestionowanych przez Prezesa Urzedu oraz przystugujacej im rekompensacie

Zobowiazanie obejmuje rowniez obowiazek zakomunikowania konsumentom mozliwosci
skorzystania z opisanych powyzej rekompensat. Konsumenci zostang poinformowani
o mozliwosci, terminie oraz sposobie skorzystania z poszczegdlnych  korzysci
z wykorzystaniem réznych srodkow komunikacji - poprzez wiadomos¢ e-mail oraz
umieszczenie wiadomosci w elektronicznym biurze obstugi klienta (tzw. eBOK),
a w przypadku braku dysponowania przez UPC Polska adresem e-mail konsumenta - droga
listowna oraz poprzez umieszczenie wiadomosci w elektronicznym biurze obstugi klienta
(tzw. eBOK). W stosunku do bytych abonentow Spotka przekaze im ww. informacje poprzez
wiadomos¢ e-mail, stosownie do danych kontaktowych abonentow posiadanych przez UPC
Polska. O mozliwosci, terminie oraz sposobie skorzystania z oméwionych powyzej korzysci
Spétka poinformuje konsumentéw w terminie 3 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie
decyzji.

W ramach zobowiazania Spétka zadeklarowata ponadto publikacje na stronie internetowej
Spotki mieszczacej sie pod adresem www.upc.pl oswiadczenia o tresci:

»W zwiazku z decyzja zobowiazujaca Prezesa UOKiK nr DOZIK 8/2020 w ktorej
uprawdopodobniono naruszenie Ustawy o prawach konsumenta, UPC informuje, ze
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zaniechata stosowania 2 praktyk oraz zobowigzata si¢ do zaniechania 4 praktyk
kwestionowanych przez Prezesa UOKiK dotyczacych podejrzenia naruszenia Ustawy w
zakresie zmiany warunkow umowy na odlegtos¢, co mogto jednoczesnie naruszac interesy
konsumentow, oraz do usuniecia trwajacych skutkow przedmiotowych dziatan.

Szczegoty dotyczace podjetego zobowiazania oraz dedykowane bezposrednio konsumentom
korzysci okreslono w decyzji dostepnej tutaj."

Ww. oswiadczenie zostanie opublikowane przez Spotke na jej koszt, w terminie 14 dni od
uprawomocnienia sie decyzji, w nastepujacy sposob:

— oswiadczenie zostanie sformutowane ciemna czcionka na biatym tle,

— oswiadczenie bedzie zamieszczone w goérnej czesci strony gtéwnej domeny
www.upc.pl, bez mozliwosci zamkniecia informacji, z mozliwoscia jego zwiniecia
przez uzytkownika tak aby widoczna byta skrocona tres¢ informacji: ,,Decyzja
zobowiazujaca Prezesa UOKiIK nr DOZIK 8/2020. Dowiedz sie wiecej”, z ponowng
mozliwoscig rozwiniecia petnego tekstu; przy ponownym wejsciu na strone,
uzytkownikowi wyswietlona zostanie skrocona tres¢ informacji, z ponowna
mozliwoscig rozwiniecia petnego tekstu przez uzytkownika

— w przypadku wersji mobilnej strony internetowej widoczna bedzie informacja o
tresci skroconej: ,,Decyzja zobowiazujaca Prezesa UOKiK nr DOZIK 8/2020. Dowiedz
sie wiecej” z mozliwoscia jej rozwiniecia przez uzytkownika,

— tekst powyzszego oswiadczenia zostanie wyréwnany do lewej strony,

— zastosowana czcionka bedzie odpowiadac wielkosci czcionki zwyczajowo uzywanej
na ww. stronie internetowej,

— fragment oswiadczenia o tresci ,,dostepnej tutaj” zostanie zamieszczony w formie
hipertacza (linku) do decyzji,

— w przypadku zmiany nazwy przedsiebiorcy, jego przeksztatcenia lub przejscia praw
i obowiazkow na inny podmiot pod jakimkolwiek tytutem, publikacja zostanie
zrealizowana odpowiednio przez lub za posrednictwem danego przedsiebiorcy lub
nastepcy prawnego, ze wskazaniem nazw przedsigbiorcy dawnej i nowej,

— w przypadku zmiany adresu strony internetowej, niniejsze zobowiazanie bedzie
odnosi¢ sie do strony internetowej funkcjonujacej w czasie zamieszczenia
przedmiotowego oswiadczenia na stronie internetowej UPC,

— przedmiotowe oswiadczenie bedzie dostepne na stronie internetowej UPC Polska
przez okres 2 (stownie: dwoch) miesiecy od daty jego zamieszczenia na stronie
internetowej UPC Polska,

W ocenie Prezesa Urzedu zobowigzanie w powyzszym ksztatcie spetnia cel wydania decyzji
zobowiazujacej, ktorym jest zapewnienie odpowiedniego poziomu ochrony interesow ogotu
konsumentow. Ztozone przez Spotke zobowigzanie przewiduje przyznanie rekompensaty
dla konsumentéw w najwiekszym stopniu dotknietych dziataniem przedsiebiorcy oraz
poinformowanie szerokiego grona konsumentoéw o niedopuszczalnosci okreslonych dziatan
przedsiebiorcy. Wielkos¢ przyznanych rekompensat zostata uzalezniona od wagi i skutkow
poszczegolnych praktyk stosowanych przez Spotke.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu orzekt jak w pkt | rozstrzygniecia decyzji.
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Obowiazek sktadania w wyznaczonym terminie informacji o stopniu realizacji
zobowiazan (pkt Il rozstrzygniecia decyzji)

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

W zwiazku z powyzszym Prezes Urzedu zobowiazat przedsiebiorce do poinformowania
o stopniu realizacji zobowiazan, o ktérych mowa w pkt | decyzji, zgodnie z trescia
pkt Il rozstrzygniecia decyzji.

Przekazane przez Spotke informacje oraz dokumenty pozwola zweryfikowac i oceni¢ sposob
oraz stopien wykonania zobowiazania.

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

Pouczenie

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 uokik w zwiazku z art. 479 § 2 ustawy z dnia 17
listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (tj. Dz. U. z 2019 r., poz. 1460 ze zm.,
dalej takze jako: ,,kpc”) od niniejszej decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego
w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w terminie miesigca od dnia jej
doreczenia, za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt 9 w zwiazku z art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r.
o kosztach sadowych w sprawach cywilnych (Dz. U. z 2019 r., poz. 785 ze zm.), odwotanie
od decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéow podlega optacie statej
w kwocie 1000 zt. Zgodnie z art. 103 ust. 1-2 ustawy o kosztach sadowych w sprawach
cywilnych Sad moze przyznaé zwolnienie od kosztow sadowych osobie prawnej lub
jednostce organizacyjnej niebedacej osoba prawna, ktorej ustawa przyznaje zdolnosé
prawna, jezeli wykazata, ze nie ma dostatecznych srodkéw na ich uiszczenie. Spétka
handlowa powinna dodatkowo wykazac takze, ze jej wspolnicy albo akcjonariusze nie maja
dostatecznych srodkow na zwiekszenie majatku spoétki lub udzielenie spotce pozyczki.

Zgodnie z art. 105 ust. 1 ustawy o kosztach sadowych w sprawach cywilnych, wniosek o
przyznanie zwolnienia od kosztow sadowych nalezy zgtosi¢ na piSmie lub ustnie do
protokotu w sadzie, w ktorym sprawa ma byc wytoczona lub juz sie toczy.

Jak stanowi art. 117 § 1 kpc strona zwolniona przez sad od kosztow sadowych w catosci lub
czesci, moze domagac sie ustanowienia adwokata lub radcy prawnego.

Zgodnie z art. 117 § 3 kpc osoba prawna lub inna jednostka organizacyjna, ktorej ustawa
przyznaje zdolnos¢ sadowa, niezwolniona przez sad od kosztow sadowych, moze sie
domagaé ustanowienia adwokata lub radcy prawnego, jezeli wykaze, ze nie ma
dostatecznych srodkéw na poniesienie kosztow wynagrodzenia adwokata lub radcy
prawnego.
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W mysl art. 117 § 3 kpc wniosek o ustanowienie adwokata lub radcy prawnego strona
zgtasza wraz z wnioskiem o zwolnienie od kosztow 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
Departamentu Ochrony Zbiorowych

Interesow

Konsumentow

Izabela Szewczyk Krzyzanowska

Otrzymuija:
[***]
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