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Wersja niezawierajaca tajemnicy przedsiebiorstwa [***]

Warszawa, dn. 30 grudnia 2015 r.

DECYZJA nr DDK 29/2015

I. Na podstawie art. 27 ust. 1 1 2 w zwiagzku z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (j.t. Dz. U. z 2015 r., poz. 184 ze zm.)
w zwigzku z art. 3 ustawy z dnia 10 czerwca 2014 r. 0 zmianie ustawy o0 ochronie konkurencji
1 konsumentdéw oraz ustawy — Kodeks postgpowania cywilnego (Dz. U. 2014 r., poz. 945), po
przeprowadzeniu postepowania w sprawie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw uznaje za praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, 0 Ktérej mowa w art. 24 ust. 2 ustawy
0 ochronie konkurencji 1 konsumentoéw, dzialanie Novum Spoétka Akcyjna z siedziba
w Warszawie polegajace na sktadaniu konsumentom, w trakcie rozméw telefonicznych,
propozycji zawarcia umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych, bez uprzedniej zgody
konsumenta na postuzenie si¢ telefonem w celu ztozenia propozycji zawarcia umowy, CO
stanowi naruszenie art. 6 ust. 3 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw
konsumentow oraz o odpowiedzialno$ci za szkode¢ wyrzadzong przez produkt niebezpieczny
(j.t. Dz. U. 2 2012 r., poz. 1225) oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentéw

i stwierdza zaniechanie jej stosowania dniem 16 maja 2014 r.

Il. Na podstawie art. 27 ust. 1 i 2 w zwigzku z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (j.t. Dz. U. z 2015, poz. 184 ze zm.)
w zwigzku z art. 3 ustawy z dnia 10 czerwca 2014 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentoéw oraz ustawy — Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. 2014 r., poz. 945), po
przeprowadzeniu postepowania w sprawie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentoéw, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw uznaje za praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ustawy
0 ochronie konkurencji 1 konsumentow, dzialanie Novum Spoéditka Akcyjna z siedzibg
w Warszawie polegajace na przekazywaniu konsumentom w trakcie rozmow telefonicznych
nieprawdziwych lub wprowadzajacych konsumentow w biad informacji dotyczacych oferty
Novum S.A. poprzez stosowanie jednego lub kilku sposrdd nizej wymienionych zachowan:



1) informowanie konsumenta, poprzez postuzenie si¢ formutg twierdzenia, zamiast formuta
propozycji (np. ,,uprzejmie informuje, iz obnizam panu abonament za telefon stacjonarny”,
,obnizamy na stale wszystkim abonamenty telefoniczne”, , kontaktuj¢ si¢ z informacja, ze od
nowego miesigca rozliczeniowego beda zmienione optaty abonamentowe na telefony
stacjonarne”), ze bedzie on uiszczal nizsza oplate z tytulu ustug telekomunikacyjnych
Z jednoczesnym zastrzezeniem, ze jest to proces automatyczny, do ktérego dojscia do skutku
wymagane jest wylgcznie podanie przez konsumenta danych osobowych oraz numeru
ewidencyjnego z faktury wystawionej przez dotychczasowego operatora, co mogto
wprowadza¢ konsumenta w blad, ze prezentowana oferta dotyczy obnizenia oplaty
abonamentowej w ramach obowigzujacej umowy zawartej przez konsumenta
z dotychczasowym operatorem i jest przejawem jednostronnego dzialania drugiej strony
umowy;

2) uzywanie sformutowan opisujacych przedmiot sktadanej konsumentowi oferty jako
,obnizka  abonamentu”, ,aktywacja  abonamentu”, ,dostarczenie = abonamentu”,
»przygotowanie zamoéwienia na abonament” ,,wszelkie formalno$ci zwigzane ze zmiang
abonamentu”, co moglo wprowadza¢ konsumenta w btad, ze prezentowana oferta dotyczy
obnizenia oplaty abonamentowej lub zmiany abonamentu w ramach obowigzujacej umowy
zawartej przez konsumenta z dotychczasowym operatorem;

3) zadawanie szeregu pytan dotyczacych laczacej konsumenta z dotychczasowym operatorem
umowy (dlugos$¢ okresu obowigzywania, rodzaj 1acza, plan taryfowy, z ktérego konsument
obecnie korzysta), a nastgpnie informowanie, ze ,,wszystko si¢ zgadza” i konsumentowi
,»przystuguje” obnizenie abonamentu, co moglo wprowadza¢ konsumenta w bilad, zZe
prezentowana oferta dotyczy obnizenia optaty abonamentowej w ramach obowigzujacej
umowy zawartej przez konsumenta z dotychczasowym operatorem;

4) wskazywanie, iz pobrane od konsumenta w trakcie prowadzonej rozmowy telefonicznej
dane osobowe, w szczegélnosci numer PESEL, sa prawidlowe lub zgadzaja si¢
z informacjami znajdujagcymi si¢ w wewnetrznym systemie, co moglo wprowadzac
konsumenta w blad, ze oferta prezentowana jest przez dotychczasowego operatora w ramach
obowigzujacej umowy;

5) wskazywanie, ze obnizenie abonamentu jest efektem nowej procedury, co moglo
wprowadza¢ konsumenta w blad, ze prezentowana oferta dotyczy obnizenia opftaty
abonamentowej w ramach obowigzujacej umowy zawartej przez konsumenta
z dotychczasowym operatorem;

6) czytanie konsumentowi przez konsultanta o$wiadczenia o rozwigzaniu umowy
Z dotychczasowym operatorem w sposob bardzo szybki i niezrozumiaty albo taczenie go
Z os$wiadczeniami dotyczacymi wyrazenia zgody na ochron¢ danych osobowych,
a W podsumowaniu pomijanie tresci tego pierwszego, co moglto wprowadza¢ konsumenta
W btad w zakresie podmiotu, ktorego dotyczy prezentowana w czasie rozmowy telefonicznej
oferta;

7) w przypadku posiadania przez konsumenta odrgbnej umowy o §wiadczenie ustugi dostepu
do Internetu i1 pytania o dostepne promocje dotyczace tej ustugi — informowanie, iz konsultant
jest pracownikiem dziatu sprzedazy, a w celu renegocjowania umowy o $wiadczenie ushugi
dostepu do Internetu nalezy skontaktowac si¢ z innym dziatem (konsultant podaje nr telefonu



na infolini¢ TP), co moglto wprowadza¢ konsumenta w btad, ze oferta prezentowana jest przez
dotychczasowego operatora w ramach obowigzujacej umowy,

8) szybkie i niewyrazne wypowiadanic nazwy Novum S.A., co moglo wprowadzac
konsumenta w blad w zakresie podmiotu, ktérego dotyczy prezentowana w czasie rozmowy
telefonicznej oferta;

9) informowanie, ze Novum S.A. jest polskim operatorem, przy jednoczesnym zaznaczaniu,
iz Telekomunikacja Polska S.A. lub wszyscy jej klienci zostali ,,wykupieni” przez
francuskiego operatora Orange lub, ze doszlo do potaczenia tych podmiotéw, co stanowi
informacj¢ nieprawdziwa;

10) zapewnianie, po uzyskaniu od konsumenta informacji, ze korzysta on z ustug
Telekomunikacji Polskiej S.A., ze w zwiazku z tym konsument moze skorzysta¢ z obnizenia
optaty abonamentowej, co moglo wprowadza¢ konsumenta w btad, ze prezentowana oferta
dotyczy obnizenia optaty abonamentowej w ramach obowigzujgcej umowy zawartej przez
konsumenta z dotychczasowym operatorem;

11) niewyprowadzanie konsumenta z btednego przeswiadczenia lub utwierdzanie go w nim,
jakoby dzwonigcy konsultant byt pracownikiem dotychczasowego operatora;

co stanowi naruszenie art. 3 ust. 1 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu
nieuczciwej konkurencji (j.t. Dz. U. z 2003 r. Nr 153, poz. 1503 ze zm.) oraz godzi
W zbiorowe interesy konsumentow

i stwierdza zaniechanie jej stosowania z dniem 2 stycznia 2014 r.

I11. Na podstawie art. 26 ust. 2 w zw. z art. 27 ust. 4 w zw. z art. 27 ust. 2 ustawy z dnia 16
lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2015 r., poz. 184 ze zm.)
W zwigzku z art. 3 ustawy z dnia 10 czerwca 2014 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentdéw oraz ustawy — Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. 2014 r., poz. 945), po
przeprowadzeniu postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow naklada na Novum
Spoétka Akcyjna z siedzibg w Warszawie:

1) obowigzek publikacji niniejszej decyzji w calosci, na koszt Novum Spotka Akcyjna,
na stronie internetowej tego przedsigbiorcy (w dacie wydania niniejszej decyzji jest to
strona internetowa www.t-novum.pl), w ciggu 30 (trzydziestu) dni od daty
uprawomocnienia si¢ przedmiotowej decyzji w ten sposob, ze odnos$nik do tresci
decyzji powinien zosta¢ umieszczony na stronie gtdwnej oraz utrzymywania jej na
przedmiotowej stronie internetowej przez okres 1 (jednego) miesigca od daty
opublikowania na stronie internetowej;

2) obowiazek publikacji pkt Il sentencji niniejszej decyzji, na koszt Novum Spotka
Akcyjna w czasopi$mie ,,Fakt” lub ,,SuperExpress”, w module obejmujagcym co
najmniej 25% strony, czcionkg nie mniejszg niz 11 (jedenascie) punktow, w ciagu 60
(sze$¢dziesigciu) dni od daty uprawomocnienia si¢ przedmiotowej decyz;ji.

IVV. Na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (j.t. Dz. U. 2015 r. poz. 184 ze zm.) w zwigzku z art. 3 ustawy z dnia 10
czerwca 2014 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz ustawy —
Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 2014 r., poz. 945), Prezes Urzedu Ochrony



Konkurencji i Konsumentéw naklada na Novum Spotka Akcyjna z siedzibg w Warszawie
ptatna do budzetu panstwa kare pieniezng w wysokosci:

1) 47 689 zlotych (slownie: czterdziesci siedem tysigcy sze$éset osiemdziesigt dziewigc
ztotych) z tytulu naruszenia zakazu, o jakim mowa w art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow w zakresie opisanym w punkcie I rozstrzygnig¢cia niniejszej
decyzji;

2) 433 534 zlotych (stownie: czterysta trzydzieSci trzy tysigce pigéset trzydziesci cztery
ztote) tytutu naruszenia zakazu, o jakim mowa w art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow w zakresie opisanym w punkcie Il rozstrzygniecia niniejszej decyzji;

V. Na podstawie art. 77 ust. 1 w zwigzku z art. 80 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0 ochronie
konkurencji i konsumentow (j.t. Dz. U. 2015 r. poz. 184) w zw. z art. 3 ustawy z dnia 10
czerwca 2014 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz ustawy —
Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 2014 r., poz. 945), oraz na podstawie art. 263 § 1 i
art. 264 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania administracyjnego (j.t.
Dz. U. z 2013 r., poz. 267 ze zm.) w zwiazku z art. 83 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow, obcigza si¢ Novum Spoétka Akcyjna z siedzibg w Warszawie kosztami
przeprowadzonego postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw oraz zobowigzuje si¢ tego przedsigbiorce do zwrotu Prezesowi Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw kosztéow postgpowania w kwocie 82,60 zlotych
(stownie: osiemdziesigt dwa zlote sze$édziesigt groszy) w terminie 14 dni od daty
uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji.

Uzasadnienie

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw na podstawie art. 48 ust. 11 2
pkt 2 i 5 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0 ochronie konkurencji i konsumentoéw (j.t. Dz. U.
22015 r. poz. 184. ze zm.), dalej ,uokik”, przeprowadzil postepowanie wyjasniajgce
W sprawie wstepnego ustalenia czy Telekomunikacja Novum S.A. z siedzibg w Warszawie
(obecnie Novum S.A., dalej jako ,,Novum” lub ,,Spétka”) dopuscita si¢ naruszenia przepisow
uzasadniajacego  wszczecie  postgpowania  w Sprawie  zakazu  stosowania  praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow lub naruszenia chronionych prawem
interesow konsumentow, uzasadniajacego podjecie dzialan okres§lonych w odrgbnych
ustawach, w zwiazku ze sktadaniem konsumentom propozycji zawarcia umow o $wiadczenie
ushug telekomunikacyjnych oraz zawieraniem tych umow poza lokalem przedsigbiorstwa lub
na odlegtos$¢ (sygn. akt DDK-405-43/12/AH/AB) oraz postgpowanie wyjasniajagce w sprawie
wstepnego ustalenia czy Novum S.A. z siedzibg w Warszawie dopus$cita si¢ naruszenia
przepisOw uzasadniajgcego wszczecie postgpowania w Sprawie zakazu stosowania praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow lub naruszenia chronionych prawem
interesOw konsumentow, uzasadniajacego podjecie dzialan okreslonych w odrgbnych
ustawach, w zwigzku ze sktadaniem konsumentom propozycji zawarcia umow o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych w ramach modelu sprzedazy wlasnej oraz zawieraniem tych
umo6w poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odleglosé¢ (sygn. akt DDK-405-72/13/AB).



Ustalenia dokonane w toku postepowan wyjasniajagcych o sygn. akt DDK-405-
43/12/AH/AB oraz DDK-405-72/13/AB oraz zgromadzony w ich toku material dowodowy
uzasadnialy wszczecie postgpowania w sprawie stosowania przez Novum praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

W dniu 31 grudnia 2013 r. Prezes Urzgdu postanowil o wszczeciu postepowania
w sprawie stosowania przez Novum praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
polegajacych na:

I. sktadaniu konsumentom, w trakcie rozmoéw telefonicznych, propozycji zawarcia umowy
0 $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, bez uprzedniej zgody konsumenta na postuzenie
si¢ telefonem w celu zlozenia propozycji zawarcia umowy, co mogto naruszaé art. 6 ust. 3
ustawy o ochronie niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkodg
wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (Dz. U. z 2000 r. Nr 22, poz. 271 ze zm.), dalej jako
,,uonpk”, oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow;

Il. przekazywaniu konsumentom w trakcie rozmoéw telefonicznych nieprawdziwych lub
wprowadzajacych konsumentéw w blad informacji dotyczacych oferty Novum poprzez
stosowanie jednego lub kilku sposrod nizej wymienionych zachowan:

1) informowanie konsumenta, poprzez postuzenie si¢ formutg twierdzenia, zamiast formuta
propozycji (np. ,,uprzejmie informuje, iz obnizam panu abonament za telefon stacjonarny”,
,obnizamy na state wszystkim abonamenty telefoniczne”, , kontaktuje si¢ z informacja, ze od
nowego miesigca rozliczeniowego beda zmienione oplaty abonamentowe na telefony
stacjonarne”), ze bedzie on uiszczal nizsza oplate z tytulu ustug telekomunikacyjnych
Z jednoczesnym zastrzezeniem, ze jest to proces automatyczny, do ktérego dojscia do skutku
wymagane jest wylacznie podanie przez konsumenta danych osobowych oraz numeru
ewidencyjnego z faktury wystawionej przez dotychczasowego operatora, co mogto
wprowadza¢ konsumenta w blad, Ze prezentowana oferta dotyczy obnizenia oplaty
abonamentowej w ramach obowigzujacej umowy zawartej przez konsumenta
Z dotychczasowym operatorem 1 jest przejawem jednostronnego dziatania drugiej strony
umowy;

2) uzywanie sformutowan opisujacych przedmiot skladanej konsumentowi oferty jako
»obnizka  abonamentu”, ,aktywacja  abonamentu”, ,dostarczenie = abonamentu”,
»przygotowanie zamowienia na abonament” ,,wszelkie formalno$ci zwigzane ze zmiang
abonamentu”, co moglo wprowadza¢ konsumenta w btad, ze prezentowana oferta dotyczy
obnizenia oplaty abonamentowej lub zmiany abonamentu w ramach obowigzujacej umowy
zawartej przez konsumenta z dotychczasowym operatorem;

3) zadawanie szeregu pytan dotyczacych taczacej konsumenta z dotychczasowym operatorem
umowy (dlugos$¢ okresu obowiazywania, rodzaj lacza, plan taryfowy, z ktérego konsument
obecnie korzysta), a nastgpnie informowanie, ze ,,wszystko si¢ zgadza” i konsumentowi
»przystuguje” obnizenie abonamentu, co moglo wprowadza¢ konsumenta w biad, ze
prezentowana oferta dotyczy obnizenia oplaty abonamentowej w ramach obowigzujacej
umowy zawartej przez konsumenta z dotychczasowym operatorem;

4) wskazywanie, iz pobrane od konsumenta w trakcie prowadzonej rozmowy telefonicznej
dane osobowe, w szczegélnosci numer PESEL, sa prawidlowe lub zgadzaja sie
z informacjami znajdujagcymi si¢ w wewngetrznym systemie, co moglto wprowadzaé



konsumenta w btad, ze oferta prezentowana jest przez dotychczasowego operatora w ramach
obowigzujacej umowy;

5) wskazywanie, ze obnizenie abonamentu jest efektem nowej procedury, co moglo
wprowadza¢ konsumenta w bilad, ze prezentowana oferta dotyczy obnizenia opflaty
abonamentowej w ramach obowigzujgcej umowy zawartej przez konsumenta
z dotychczasowym operatorem;

6) czytanie konsumentowi przez konsultanta o$wiadczenia o rozwigzaniu umowy
Z dotychczasowym operatorem w sposob bardzo szybki i niezrozumialy albo laczenie go
Z oswiadczeniami dotyczacymi wyrazenia zgody na ochron¢ danych osobowych,
a W podsumowaniu pomijanie tre$ci tego pierwszego, co moglo wprowadza¢ konsumenta
w blad w zakresie podmiotu, ktérego dotyczy prezentowana w czasie rozmowy telefonicznej
oferta;

7) w przypadku posiadania przez konsumenta odrebnej umowy o §wiadczenie ustugi dostepu
do Internetu i pytania o dostepne promocje dotyczace tej ustugi — informowanie, iz konsultant
jest pracownikiem dziatu sprzedazy, a w celu renegocjowania umowy o $wiadczenie ustugi
dostepu do Internetu nalezy skontaktowac si¢ z innym dziatem (konsultant podaje nr telefonu
na infolini¢ TP), co mogto wprowadza¢ konsumenta w blad, ze oferta prezentowana jest przez
dotychczasowego operatora w ramach obowigzujacej umowy;

8) szybkie i niewyrazne wypowiadanie nazwy Novum S.A., co moglo wprowadzaé
konsumenta w btad w zakresie podmiotu, ktérego dotyczy prezentowana w czasie rozmowy
telefonicznej oferta;

9) informowanie, ze Novum S.A. jest polskim operatorem, przy jednoczesnym zaznaczaniu,
iz Telekomunikacja Polska S.A. lub wszyscy jej klienci zostali ,,wykupieni” przez
francuskiego operatora Orange lub, ze doszlo do polaczenia tych podmiotow, co stanowi
informacj¢ nieprawdziwa;

10) zapewnianie, po uzyskaniu od konsumenta informacji, ze korzysta on z ustug
Telekomunikacji Polskiej S.A., ze w zwigzku z tym konsument moze skorzysta¢ z obnizenia
optaty abonamentowej, co mogto wprowadza¢ konsumenta w btad, ze prezentowana oferta
dotyczy obnizenia optaty abonamentowej w ramach obowigzujacej umowy zawartej przez
konsumenta z dotychczasowym operatorem;

11) niewyprowadzanie konsumenta z blednego prze§wiadczenia lub utwierdzanie go w nim,
jakoby dzwonigcy konsultant byl pracownikiem dotychczasowego operatora;

co mogto narusza¢ art. 3 ust. 1 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej
konkurencji (j.t. Dz. U. z 2003 r. Nr 153, poz. 1503 ze zm.), dalej jako ,,uznk”, oraz godzi¢
W zbiorowe interesy konsumentow.

Ponadto, Prezes Urzedu postanowit o zaliczeniu w poczet dowodow w niniejszym
postepowaniu okreslonych dokumentow i materiatow zgromadzonych w trakcie postgpowania
wyjasniajacego 0 sygn. akt DDK-405-43/12/AH/AB oraz postepowania wyjasniajacego
0 sygn. akt DDK-405-72/13/AB.

W celu dokonania ustalen stanu faktycznego sprawy, Prezes Urzgedu wzywat Spotke
w toku prowadzonych postgpowan do przekazania informacji i dokumentéw, a takze do
przekazania stanowiska w sprawie w pismach z dnia 19 wrzes$nia 2012 r., 14 listopada 2012



r., 13 marca 2013 r., 24 kwietnia 2013 r. (postepowanie wyjasniajace 0 sygn. akt DDK-405-
43/12/AH/AB), dnia 29 lipca 2013 r., 13 sierpnia 2013 r., 17 wrzesnia 2013 r., 27 wrzesnia
2013 r. (2 pisma), 16 pazdziernika 2013 r., 25 pazdziernika 2013 r. oraz 29 pazdziernika 2013
r. (postepowanie wyjasniajace 0 sygn. akt DDK-405-72/13/AB), 31 grudnia 2013 r., 28 marca
2014 r., 11 wrzesnia 2014 r., 30 wrzesnia 2014 r. , 26 listopada 2014 r., 4 lutego 2015 r., 9
czerwca 2015 r., 7 lipca 2015 r., 14 sierpnia 2015 r., 5 listopada 2015 r. oraz 16 grudnia 2015
r. (postgpowanie w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow 0 sygn. akt DDK-61-29/13/AB).

W toku prowadzonych postepowan Novum przekazata zadane informacje i dokumenty
badz przekazywata stanowisko w sprawie w pismach z dnia 12 pazdziernika 2012 r., 30
listopada 2012 r., 3 kwietnia 2013 r., 9 maja 2013 r. (postgpowanie wyjasniajace 0 Sygn. akt
DDK-405-43/12/AH/AB), 8 sierpnia 2013 r., 16 sierpnia 2013 r. oraz 23 sierpnia 2013 r., 26
wrzesnia 2013 r. 8 pazdziernika 2013, 28 pazdziernika 2013 r., 4 listopada 2013 r. oraz 6
listopada 2013 r. (postepowanie wyjasniajace 0 sygn. akt DDK-405-72/13/AB), 24 stycznia
2014 r., 7 lutego 2014 r., 14 kwietnia 2014 r., 1 pazdziernika 2014 r., 9 pazdziernika 2014 r.,
10 pazdziernika 2014 r., 2 grudnia 2014 r., 4 grudnia 2014 r., 29 grudnia 2014 r., 19 lutego
2014 r. oraz 31 marca 2015 r., 17 czerwca 2015 r., 23 lipca 2015 r. oraz 27 lipca 2015 ., 7
sierpnia 2015 r., 11 sierpnia 2015 r., 13 sierpnia 2015 r., 18 sierpnia 2015 r., 20 sierpnia 2015
r., 24 sierpnia 2015 r., 26 sierpnia 2015 r., 7 wrzesnia 2015 r., 18 listopada 2015 r., 4 grudnia
2015 r., 14 grudnia 2015 r. oraz 21 grudnia 2015 r. (postepowanie w sprawie stosowania
praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw 0 sygn. akt DDK-61-29/13/AB).

W toku postgpowania W sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw, Spotka przedstawita propozycje zobowigzania w rozumieniu art. 28 uokik
w pismie z dnia 7 lutego 2014 r. Nastepnie Spotka modyfikowata przedstawiong propozycje
w pismach z dnia 14 kwietnia 2014 r., 2 grudnia 2014 r., 4 grudnia 2014 r. oraz 31 marca
2015 r. Ostateczng propozycje zobowigzania, ktéra zastgpita dotychczasowe, Spoéika
przedstawita w pismie z dnia 17 czerwca 2015 r.

[***]

Prezes Urzedu dokonal oceny przedstawionej przez Spotke propozycji zobowigzania
i uznat, Ze nie spetnia ona przestanek wydania decyzji zobowigzujacej w rozumieniu art. 28
uokik. Prezes Urzedu wyrazal swoje stanowisko w odniesieniu do ztozonej przez Novum
propozycji zobowigzania w pismach z dnia 28 marca 2014 r., 30 wrzesnia 2014 r., 26
listopada 2014 r., 9 czerwca 2015 r. oraz 7 lipca 2015 r.

Spotka ztozyta wnioski dowodowe w pismach z dnia 29 grudnia 2014 r., 13 sierpnia
2015r., 18 sierpnia 2015 r. oraz 14 grudnia 2015 r.

Zgodnie z zasadg wyrazong w art. 10 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks
postepowania administracyjnego (dalej ,,kpa) pismem z dnia 27 listopada 2015 r. Prezes
Urzedu zawiadomit Spotke o zakonczeniu postepowania dowodowego, wyznaczajac termin
na zapoznanie si¢ z aktami niniejszej sprawy. W dniu 7 grudnia 2015 r. z aktami sprawy
zapoznat si¢ pelnomocnik Spoétki.

W pi$mie z dnia 14 grudnia 2015 r. Novum przedstawila swoje stanowisko w sprawie
wraz z wnioskami dowodowymi. Spoétka zarzucita Prezesowi Urzedu dokonanie dowolnej
oceny materiatu dowodowego zgromadzonego w sprawie, co w ocenie Prezesa Urzedu jest



zarzutem przedwczesnym, gdyz w dopiero w decyzji konczacej postepowanie organ w sposob
kategoryczny wypowiada si¢ o okolicznos$ciach stanowigcych podstawe rozstrzygniecia,
dokonujac ich oceny. Zgodnie bowiem z art. 107 § 3 kpa uzasadnienie faktyczne decyzji
powinno w szczegolnosci zawieraé wskazanie faktow, ktore organ uznal za udowodnione,
dowodéw, na ktorych si¢ oparl oraz przyczyn, dla ktérych innym dowodom odmoéwit
wiarygodnos$ci i mocy dowodowej. Tym samym, majac na uwadze, ze w chwili formutowania
przez Spotke wskazanego powyzej zarzutu nie istnialo rozstrzygnigcie, przy ktdrego
wydawaniu organ moglt si¢ dopusci¢ naruszenia art. 233 § 2 Kodeksu postepowania
cywilnego, postawiony przez Spotk¢ na tym etapie postgpowania zarzut nalezy uznaé za
niedopuszczalny.

W przedmiotowym pis$mie Spotka zglosita rowniez szereg wnioskéw dowodowych.
W ocenie Prezesa Urzedu zglaszanie przez Spotke wnioskéw dowodowych, ktorych
merytoryczne uzasadnienie powotania wynika wprost z tresci postanowienia o wszczeciu
niniejszego postepowania po uptywie blisko dwoch lat od wszczecia postepowania, przy
jednoczesnym uwzglednieniu okolicznos$ci, ze w toku postgpowania nie wyszty na jaw zadne
nowe okoliczno$ci, ktore wymagatlyby dodatkowych ustalen, nalezy uzna¢ za zmierzajace do
przedluzenia postgpowania.

W pi$mie z dnia 21 grudnia 2015 r. Spotka wniosta o zawieszenie prowadzonego
postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw do czasu
zajecia przez Prezesa Urzgedu Komunikacji Elektronicznej, dalej jako “Prezes UKE”,
stanowiska bedacego efektem dyskusji na temat stosowania art. 172 ustawy z dnia 16 lipca
2004 r. Prawo telekomunikacyjne (j.t. Dz. U. z 2014 r., poz. 243 ze zm., dalej jako ,,Pt”),
prowadzonej z udzialem przedstawicieli rynku telekomunikacyjnego, konsumentow oraz
przedstawicieli organow administracji publicznej, w tym Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. W ocenie Prezesa Urzedu ww. wniosek nie zastugiwal na
uwzglednienie z uwagi na to, ze prowadzona z przedstawicielami sektora prywatnego
wymiana pogladéow, majagca na celu takze wyjasnienie watpliwosci zwigzanych
z praktycznym stosowaniem art. 172 Pt nie stoi na przeszkodzie rownoleglemu prowadzeniu
przez organ ochrony konkurencji i konsumentow dziatan w zakresie swoich ustawowych
kompetencji majacych na celu ochrong konsumentow przed praktykami naruszajacymi ich
interesy, tym bardziej, ze w niniejszej sprawie — W zakresie praktyki wskazanej w pkt |
rozstrzygnigcia decyzji - Prezes Urzedu wypowiada si¢ wladczo jedynie w odniesieniu do
praktyk Novum stanowiacych naruszenie na gruncie art. 6 ust. 3 uonpk, nie odnoszac si¢ do
oceny ich zgodnosci z przepisem art. 172 Pt.

Prezes Urz¢edu Ochrony Konkurencji i Konsumentow ustalil, co nast¢puje.

Novum S.A. (dawniej Telekomunikacja Novum S.A.) z siedzibg w Warszawie zostata
zarejestrowana W Rejestrze Przedsigbiorcow Krajowego Rejestru Sgdowego, XII Wydziat
Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego prowadzonym przez Sad Rejonowy dla M. st.
Warszawy w Warszawie pod numerem 0000368094. Spotka wykonuje dziatalnosc
telekomunikacyjng na teranie calego kraju na podstawie zaswiadczenia o wpisie do rejestru
przedsigbiorcow telekomunikacyjnych wydanego przez Prezesa Urzedu Komunikacji
Elektronicznej pod numerem 9324,



Novum S.A. rozpoczeta dzialalno$¢ na rynku ustug telekomunikacyjnych pod nazwa
Telekomunikacja Novum Sp. z 0.0. w sierpniu 2007 r. W dniu 15 pazdziernika 2010 r. doszlo
do zmiany formy organizacyjnej — przeksztalcenia Telekomunikacji Novum Sp. z 0.0.
w Telekomunikacj¢ Novum Spotka Akcyjna. W styczniu 2013 r. Telekomunikacja Novum
S.A. na podstawie uzyskanej od Prezesa Urzedu Regulacji Energetyki koncesji wprowadzita
do swojej oferty rynkowej sprzedaz energii elektrycznej. W dniu 28 czerwca 2013 r. Spotka
Zmienita nazwe¢ na Novum S.A. Od tego momentu Spotka rozpoczeta sprzedaz pakietowa,
taczac abonament za telefon stacjonarny i energi¢ elektryczna.

W toku postepowania ustalono, ze Spoélka zawierala z konsumentami umowy
0 $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych w sieci stacjonarnej w oparciu o ustuge WLR.
Ustuga WLR to ustuga hurtowego dostepu do sieci Orange Polska S.A. z siedzibg
w Warszawie. Spotka sktadata konsumentom propozycje zawarcia umow o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych [***] (pismo Spoéiki z dnia 9 maja 2013 r., postepowanie wyjasniajgce
0 sygn. akt DDK-405-43/12/AH/AB).

Jednym z kanatéw shuzacych komunikacji z konsumentem w celu zaprezentowania
oferty Spotki byty telefoniczne rozmowy sprzedazowe. Do momentu wejScia w zycie ustawy
z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2014 r., poz. 827, dalej ,,upk”)
w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej konsumentowi byta skladana propozycja
zawarcia umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych przez Novum, przedstawiane
byty warunki proponowanej umowy, pobierane dane identyfikujace konsumenta potrzebne do
sporzadzenia zamowienia na ustuge WLR sktadanego przez Novum do dotychczasowego
dostawcy ustug konsumenta, jak réwniez zgoda konsumenta na przetwarzanie jego danych
osobowych przez Novum. Jezeli w wyniku przeprowadzonej rozmowy konsument wyrazit
zainteresowanie ofertg Spotki, konsumentowi takiemu dostarczany byt przez przedstawiciela
Novum komplet dokumentéw skladajacych si¢ na umowe 0 $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych. [***] (pisma Spoétki z 16 sierpnia 2013 r., 26 wrzesnia 2013 r., 28
pazdziernika 2013 r., postepowanie wyjasniajace o sygn. akt DDK-405-72/13/AB).

[***] (pismo Spotki z dnia 19 lutego 2015 r.). Po zmianie przepiséw regulujacych
zawieranie umow na odleglo$¢ 1 poza lokalem przedsigbiorstwa na skutek wejscia w Zycie
ustawy o prawach konsumenta, rozmowa telefoniczna ma na celu wylacznie umowienie
spotkania z przedstawicielem handlowym Spotki (pismo Spoétki z dnia 31 marca 2015 r.).
[***]. (pismo Spotki z dnia 27 lipca 2015 r.).

W toku postepowania ustalone zostato, ze [***]. Dane dotyczace nazwy miasta
(odpowiadajgce nazwom central telefonicznych), numeru kierunkowego i zakresu numeracji
udostepniane sg na stronie internetowej Urzedu Komunikacji Elektronicznej. [***] (pismo
Spotki z dnia 23 sierpnia 2013 r., pismo Spotki z dnia 28 pazdziernika 2013 r., postgpowanie
wyjasniajace o sygn. akt DDK-405-72/13/AB; pismo z dnia 27 lipca 2015 r.). Prezes Urze¢du
ustalit ponadto, iz [***] (pismo Spotki z dnia 8 pazdziernika 2013 r., postepowanie
wyjasniajace 0 sygn. akt DDK-405-72/13/AB; pismo Spoéiki z dnia 27 lipca 2015 r.).

Prezes Urzedu ustalit zasieg terytorialny aktywnos$ci sprzedazowej Novum w oparciu
0 uzyskany w toku prowadzonego postepowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw materiat dowodowy w postaci nagran telefonicznych
rozmow sprzedazowych oraz przekazanej przez Novum listy gmin, w ktorych Spotka zawarta



przynajmniej jedng umowe o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (zatacznik nr 2 do
pisma Spotki z dnia 19 lutego 2015 r.).

[***]. Ponizej przedstawione zostalo zestawienie 40 przyktadowych rozmow
odbytych z konsumentami przez konsultantow call center Novum. Telefoniczne rozmowy
sprzedazowe przedstawione w tabeli zostaly przekazane w odpowiedzi na wezwanie Prezesa
Urzedu z dnia 29 lipca 2013 r. do przekazania nagran telefonicznych rozmoéw sprzedazowych
z konsumentami przeprowadzonych w ramach modelu sprzedazy wtasnej w nastepujacych
dniach: 16 pazdziernika 2012 r., 16 listopada 2012 r., 17 grudnia 2012 r., 17 stycznia 2013 r.,
20 lutego 2013 r., 20 marca 2013 r. (postegpowanie wyjasniajace o sygn. akt DDK-405-
72/13/AB). Zestawienie ma na celu zobrazowanie zasiggu terytorialnego dziatalnosci Spotki —
jak wynika z tabeli telefoniczne rozmowy sprzedazowe zostaly przeprowadzone
z konsumentami majacymi miejsce zamieszkania w roznych czgs$ciach Polski.

[***]

Na podstawie analizy przekazanych przez Novum skryptow telefonicznych rozméw
sprzedazowych (zataczniki do pisma Spotki z dnia 26 wrze$nia 2013 r., postepowanie
wyjasniajace o sygn. akt DDK-405-72/13/AB) oraz nagran tych rozmow (przekazanych przez
Spotke w zatgczeniu do pism z dnia 12 pazdziernika 2012 r., 30 listopada 2012 r., 3 kwietnia
2013 r., 9 maja 2013 r., postgpowanie wyjasniajace 0 sygn. akt DDK-405-43/12/AH/AB, oraz
z dnia 8 sierpnia 2013 r., postepowanie wyjasniajace 0 sygn. akt DDK-405-72/13/AB), jak
réwniez treSci stanowiska przedstawionego przez Spotke w piSmie z dnia 28 pazdziernika
2013 r. (postepowanie wyjasniajace o sygn. akt DDK-405-72/13/AB), w ktérym Spotka
wskazala, ze art. 6 ust. 3 uonpk dotyczy wylacznie rezimu zwigzanego z umowami
zawieranymi na odleglo$¢, co oznacza, ze w przypadku uméw zawieranych w modelu poza
lokalem przedsigbiorstwa (wszystkie umowy zawarte z konsumentami, ktérych dotyczyto
wezwanie, na ktore Novum odpowiadala pismem z dnia 28 pazdziernika 2013 r.) nie byla
wymagana uprzednia zgoda konsumentow na postuzenie si¢ telefonem w celu ztozenia
propozycji zawarcia umowy, Prezes Urzedu ustalit, iz [***], jak rowniez, ze pytanie takie nie
padato w praktyce przeprowadzania telefonicznych rozmow sprzedazowych.

Jako zafacznik nr 1 do pisma z dnia 19 lutego 2015 r. Spotka przekazata aktualny
skrypt telefonicznej rozmowy sprzedazowej, wskazujac, ze datg poczatkowag jego
obowigzywania jest dzien [***]. Prezes Urzedu ustalil, ze w jego tre$ci znajduje si¢ pytanie:

[***] .

Sposrod przekazanych telefonicznych rozméw sprzedazowych wyodrebniono te, ktore
zostaly przeprowadzone w ramach [***]. Wszystkie cytaty pochodzace z rozmow
sprzedazowych wykorzystane w decyzji dotyczg rozméw telefonicznych przeprowadzonych
w ramach [***].

Jak ustalit Prezes Urzedu schemat telefonicznej rozmowy sprzedazowej wynikajacy ze
skryptu telefonicznej rozmowy sprzedazowej przedstawiat si¢ w nastepujacy sposob.

[***] (ustalone w oparciu o tre$¢ czterech skryptow przekazanych jako zalgczniki do
pisma Spotki z dnia 26 wrzesnia 2013 r., postepowanie wyjasniajace o sygn. akt DDK-405-
72/13/AB).
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Niezaleznie od powyzszego, Prezes Urzedu ustalil rowniez przebieg telefonicznej
rozmowy sprzedazowej w oparciu o przekazane w toku postepowania nagrania tych rozmow.
Zasadniczo schemat takiej rozmowy prezentowal si¢ w sposob nastgpujacy. Na poczatku
konsultant informowat, ze dzwoni z Telekomunikacji Novum, przy czym drugi czton nazwy
Spoiki — ,,Novum” wypowiadany byl czgsto w sposdb bardzo szybki i niewyrazny, mogacy
znaczaco utrudnia¢ jej zrozumienie (rozmowa nr 1; rozmowa nr 32). Nastepnie W wielu
przypadkach konsultant upewnial si¢, Zze rozmawia z osobg bedaca strong umowy
0 $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych na numerze KNA, pod ktéry dzwonit (np.
Rozumiem, ze rozmawiam z wiascicielkq tego telefonu. - rozmowa nr 38) badz tez od razu
informowat konsumenta o celu, w jakim si¢ z nim kontaktuje, co nastgpowato w roznoraki
sposob (Kontaktuje sie z paniqg, poniewaz od 1 stycznia obnizamy na state abonamenty
telefoniczne, tylko chciatam si¢ zapytac, czy placi pani rachunki powyzej 50 zi czy nizsze?—
rozmowa nr 22; (...) Uprzejmie informuje, iz obnizamy Panstwu abonament za telefon
stacjonarny i teraz staly abonament bedzie w kwocie tylko 35,90 juz z VAT-em. (...) Umowe
macie pasistwo na czas nieokreslony, tak? — rozmowa nr 10; Uprzejmie informuje, ze
obnizamy Panstwu abonament za telefon stacjonarny — rozmowa nr 11). W znaczacej czesci
rozmoéw propozycja zawarcia umowy o $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych z Novum
przybierala form¢ informacji lub stwierdzenia, ze W najblizszym czasie dojdzie do obnizenia
kosztow miesiecznych zobowigzan konsumenta z tytutu oplaty abonamentowej (Chciatam
poinformowaé, ze bedzie obnizony abonament za telefon (...) — rozmowa nr 25; Ja dzwonie
Z informacjq, ze od marca bedzie obnizona optata abonamentowa za telefon — rozmowa nr 32;
Dzwonie do Pani, poniewaz z nowym okresem rozliczeniowym obnizamy na stale cene
abonamentu — rozmowa nr 33). Kolejne pytania zadawane przez konsultantoéw zmierzaly do
ustalenia, czy konsument jest strong umowy zawartej na czas nicoznaczony czy tez 0znaczony
(jesli tak, to do kiedy umowa ta miata obowigzywac) oraz jakie koszty z tytutu tej umowy
konsument aktualnie ponosi. W trakcie rozmowy konsultant informowat rowniez, ze do
skorzystania z oferty wystarczajace jest podanie numeru ewidencyjnego z faktury za ushugi
telekomunikacyjne oraz numeru PESEL, przy czym przyjety przez konsultanta sposob
przekazywania tej informacji zasadniczo opieral si¢ 0 dokonywanie opisu oferty
z wykorzystaniem takich sformulowan jak sporzqdzenie zamoéwienia (rozmowa nr 13) czy
aktywacja abonamentu (rozmowa nr 12).

W prowadzonych z konsumentami rozmowach czesto pojawiato si¢ takze nawigzanie
do dotychczasowego operatora i jego oferty, zobrazowane na przedstawionych ponize;j,
wybranych fragmentach rozmow sprzedazowych:

Call Center (dalej jako ,,CC”): (...) Dzwonig, zZeby panu abonament telefoniczny obnizy¢ (...).
Pan ma obecnie umowe takq juz statg, na czas nieokreslony, tak? (...)

Klient (dalej jako ,,K”): Mam teraz plan domowy tani CC: Ten 46 zI pewnie, tak? (...)

CC: To tutaj nastepny bytby abonament 39,90 z VAT-em, gdzie jest 100 minut lub nastepny
jest 45,90, gdzie jest 180 minut (...). To z tego rachunku za telefon bedzie potrzebny numer
ewidencyjny klienta, po prawej stronie pisze faktura VAT (...) pod tym jest pana imie,
nazwisko, adres (...)

K: Wiem, ze Orange ma w tej chwili promocje tez na Internet (...)
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CC: Prosze pana, Internet to jest oddzielna ustuga, ja tutaj dzwonie z dziatu sprzedazy, chodzi
o telefon, jesli chce pan cos z Internetem, to musi pan zadzwoni¢ na 0801505505 (to numer do
kontaktu z operatorem Orange — przypis Prezesa Urzedu).

(rozmowa nr 21).

CC: Prosze Pani, a przeczyta mi Pani, po lewej stronie na fakturze co pisze, sprzedawca jaki
jest?

K: Telekomunikacja Polska.
CC: No wlasnie, to prosze Pani, wszystko si¢ zgadza.
K: Czyli teraz juz nie bedzie Telekomunikacji Polskiej?

CC: Tak, tylko bedzie Pani dostawata rachunki od Telekomunikacji Novum na ten obnizony
abonament.

K: Ale Telekomunikacja Polska, mnie to jakos ze Wzgledow patriotycznych trzymato.

CC: Prosz¢ Pani, ja rozumiem, ale prosze Pani, nie wiem, czy pani 0 tym wie, ale
Telekomunikacja Polska juz jest wykupiona przez francuskiego operatora Orange, dostata
Pani ostatnio pismo (...) a my jesteSmy, prosze pani, polskim operatorem Telekomunikacjg
Novum i dlatego u nas pani ma gwarancje, ze Pani ten abonament nie podrozeje (...)

(rozmowa nr 50)

W analizowanych rozmowach pojawiaty si¢ rowniez przypadki, w ktorych konsultant
pytal, jaki podmiot jest wpisany w polu sprzedawca na fakturze, a po podaniu przez
konsumenta nazwy dotychczasowego operatora konsulat o$wiadczal, ze podane dane s3
prawidtowe (np. rozmowa nr 6; rozmowa nr 7).

W dalszej czes$ci rozmowy konsultant pobierat od konsumenta informacje dotyczace
m. in. nazwy obecnego operatora, daty zakonczenia korzystania z ustlug obecnego operatora,
danych z faktury za ushugi telekomunikacyjne swiadczone przez dotychczasowego operatora,
takich jak: numer ewidencyjny (abonenci Orange Polska, dawniej TP S.A.), adres nabywcy
(imig, nazwisko, ulica, numer domu/lokalu, miejscowos¢, kod pocztowy, poczta), adres
korespondencyjny (ulica, numer domu/lokalu, miejscowos¢, kod pocztowy, poczta), adres
zameldowania, numer PESEL (rozmowa nr 20, 41, 47, 50). Z zebranego w toku postgpowania
materiatu dowodowego w postaci nagran telefonicznych rozméw sprzedazowych wynika, ze
dobor taryfy byl zasadniczo dokonywany przez konsultanta, a konsumentowi byto zwykle
proponowane zawarcie umowy na czas okreslony 24 miesiecy.

W trakcie rozmowy sprzedazowej konsument w celu zawarcia z Novum umowy
0 $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych musiat wyrazi¢ zgode na nastepujace
o$wiadczenia:

[***] skrypt telefonicznej rozmowy sprzedazowej, zatgcznik do pisma Spétki z dnia 26
wrzesnia, postepowanie wyjasniajace o sygn. akt DDK-405-72/13/AB.

Rozmowa sprzedazowa konczyla si¢ krotkim podsumowaniem o nastepujacej tresci:

[***] skrypt telefonicznej rozmowy sprzedazowej, zalgcznik do pisma Spoétki z dnia 26
wrzesnia 2013 r., postepowanie wyjasniajace o sygn. akt DDK-405-72/13/AB.
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Z nagran telefonicznych rozmow sprzedazowych wynika, ze ww. o$§wiadczenia byty
czytane przez konsultantow bardzo szybko. Jak ustalit Prezes Urzedu, dochodzito takze do
przypadkéw laczenia o$wiadczenia dotyczacego wyrazenia zgody na przetwarzanie danych
osobowych z o$wiadczeniem o rozwigzaniu umowy z dotychczasowym operatorem (np.
rozmowa nr 13). Istotna jest rowniez kwestia czasu prowadzonych rozméw — Kluczowe
informacje dotyczace zawieranej umowy znajdowaly si¢ W podsumowaniu konczacym
rozmowe. Tymczasem na koncowym etapie rozmowy konsumenta cechuje obnizona zdolno$¢
do prawidtowej percepcji przekazywanych mu informacji, gdyz nie jest juz skupiony tak jak
na etapie poczatkowym, moze by¢ znuzony oraz dazy¢ do jak najszybszego zakonczenia
rozmowy.

Ponadto, w niektorych rozmowach sprzedazowych pojawiato si¢ sfomutowanie
0 tresci:

Oswiadczam, ze w zwiqzku ze zmiang dostawcy ustug, rozwigzuje umowe abonenckq
dotyczqcg ustugi glosowej w nastepujgcym trybie rozwigzania umowy z zachowaniem okresu
wypowiedzenia.

(rozmowa nr 13, 51, 52)
np. [rozmowa nr 13]

CC:[***]. (bardzo niewyraznie powiedziane — przypis Prezesa Urzedu) [***] Oswiadcza Pani
w zwigzku ze zmiang dostawcy ustug rozwiqzuje pani umowe abonenckq dotyczqcq ustugi
glosowej w nastgpujgcym trybie rozwigzania umowy - Z zachowaniem okresu wypowiedzenia.
Tutaj pani Barbaro chodzi o to, Ze po prostu pani dane nie bedq nigdzie dalej przekazywane,
tak?

Oswiadczenie to bylo czytane w koncowym etapie rozmowy 1acznie z oswiadczeniami
wskazanymi powyzej lub bezposrednio po nich, nierzadko szybko i niezrozumiale. Zaden
z przekazanych przez Spotke skryptow telefonicznych rozméw sprzedazowych nie zawierat
oswiadczenia o przedmiotowej tresci.

Ponizej zostala zamieszczona tabela obrazujaca, jak poszczegdlne etapy telefonicznej
rozmowy sprzedazowej opisane zostaty w skryptach tych rozmow przekazanych przez Spotke
w toku postgpowania, a jak wygladatly one w przekazanych nagraniach rozméow.

Etap rozmowy Skrypt | Rozmowy sprzedazowe

I Wstep [***] | ,.Dzien dobry! Telekomunikacja Novum (sfowa wypowiedziane

- przedstawienie si¢ niewyraznie — przypis Prezesa Urzedu).” [rozmowa nr 1]

- podanie celu ,Dobry wieczor! Dzwoni¢ z Telekomunikacji Novum S.A. (nazwa
rozmowy przedsiebiorstwa wymowiona szybko — przypis Prezesa Urzedu) Czy z

wiascicielka telefonu rozmawiam?” [rozmowa nr 37]

,» Telekomunikacja Novum S.A. z tej strony. (odczytane bardzo szybko —
przypis Prezesa Urzedu) Rozumiem, ze rozmawiam z wiascicielka tego
telefonu.” [rozmowa nr 38]

,Kontaktuj¢ si¢ z panig, poniewaz od 1 stycznia obnizamy na state
abonamenty telefoniczne, tylko chciatam si¢ zapytac, czy ptaci pani
rachunki powyzej 50 zt czy nizsze?” [rozmowa nr 22]

,Uprzejmie informuje, ze obnizamy Panstwu abonament za telefon
stacjonarny.” [rozmowa nr 11]
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,»Chciatam poinformowac, ze bedzie obnizony abonament za telefon
(...)” [rozmowa nr 25]

,Dzwoni¢ do Pani, poniewaz z nowym okresem rozliczeniowym
obnizamy na state cen¢ abonamentu.” [rozmowa nr 33]

,Kontaktuje¢ si¢, poniewaz od stycznia obnizamy juz na state kwote
abonamentu. Czy umowa jest na czas nieokreslony?” [rozmowa nr 35]

Ila Badanie potrzeb
konsumenta

[***]

,»Teraz tak — i Pan ma obecnie umowe na czas nicokreslony, prawda?”
[rozmowa nr 39]

»Bardzo mi mito. Proszg Pani — ja dzwoni¢ z wazng informacja. Tylko
wczesniej mam krotkie pytanie — czy umowa na telefon stacjonarny jest
na czas nieokreslony?”” [rozmowa nr 40]

,»Prosze Pani, dzwoni¢ w sprawie obnizenia Pani abonamentu za telefon
stacjonarny. Jaki Pani obecnie optaca abonament za telefon?” [rozmowa
nr41]

,,Dobrze. Panstwa rachunki obecne — rozumiem, Ze sg okoto w kwocie 50
ztotych.” [rozmowa nr 42]

,Poniewaz obecnie Panstwo placg tego abonamentu — jak si¢ nie myle —
powyzej 30 zt, prawda?” [rozmowa nr 39]

I1b Prezentacja
oferty

[***]

,,Prosze Pani mam dla Pani abonament, ktéry kosztuje 34,40 i ta taryfa
zawiera 30 minut do wszystkich telefonow stacjonarnych na cata Polske.
A pierwsze dwa miesigce — bo tylko jeszcze dzisiaj trwa u nas taka
promocja — ze pierwsze dwa miesiace jest znizka 50%, czyli 17,20 ten
abonament by wynosit. Chciataby Pani tak?” [rozmowa nr 40]

,»Yhym, to teraz abonament bgdzie w kwocie 35,90 brutto z vatem i w
ramach tego abonamentu co miesigc bedzie Pani otrzymywata 70 minut
na swobodne potaczenia.” [rozmowa nr 43]

»Dobrze, to tutaj ja chce Panu tylko powiedzie¢, ze moze skorzysta¢ ze
zmiany na 37,40 to juz jest brutto, co miesigc do wykorzystania 70 minut
na rozmowy. Takze moglyby by¢ tansze rachunki za telefon.”

[rozmowa nr 44]

111 Pobranie danych
od konsumenta

[***]

,»Prosze Pani, wigc Pani musi mi poda¢ numer ewidencyjny klienta, ktory
znajduje si¢ tam na tej fakturze. (...) Teraz poprosz¢ Pani imi¢ i
nazwisko, jakie widnieje tam na fakturze (...) Jeszcze begdzie potrzebny
mi Pani PESEL

z dowodu osobistego? Ma Pani przy sobie? (...)” [rozmowa nr 41]

,»INo wlasnie, dobrze, to teraz ja Pani powiem, co potrzebujemy. (...) My
wypeliamy tutaj taki formularz,

a jesli chodzi o cennik, inne kwestie, umowa itd. (...) Najpierw
potrzebuje tutaj dane z fakturki — to jest w prawym gornym rogu
nabyweca tam jest tak powiem (...) I jeszcze mi jest potrzebny numer
PESEL ma Pani nie wiem, w dowodzie w ksigzeczce ubezpieczeniowe;j.”
[rozmowa nr 42]

1 jeszcze jedna rzecz mi bedzie potrzebna — PESEL

z dowodu osobistego.” [rozmowa nr 43]

,Jeszcze Panie Ryszardzie, z tego tytutu, ze jest Pan wiascicielem tego
telefonu, musz¢ wprowadzi¢ Pana PESEL. Zna Pan swgj PESEL na
pamigc?”’ [rozmowa nr 44]

,»CC: Przyniesie Pani rachunek do telefonu, powie mi Pani doktadnie...
K: Gdzie ja musze przyj$¢? CC: Tutaj do telefonu, do stuchawki,
przyniesie mi Pani rachunek i mi Pani powie, przeczyta. K: Ale ze co?
CC: Jaki jest sprzedawca i w ogole. K: Telekomunikacja Polska S.A.
sprzedawca. Ulica... CC: Dobrze, tego juz Pani nie méwi, bo juz wiem.
Czy ma Pani w nawiasie co$ napisane, ze to jest na 24M kropeczka. CC:
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Na drugiej stronie. K: Duzo tu pisze.” [rozmowa nr 47]

,CC: Na pierwszej stronie faktury jest pole nabywca, imi¢, nazwisko,
Pana adres, numer ewidencyjny klienta, zgadza si¢? K: Tak jest.
Powiedzie¢ Pani? CC: Bardzo prosz¢.” [rozmowa nr 48]

,»CC: W lewym gérnym rogu powinno by¢ Netia, troszeczke nizej
powinno by¢ Pana imig, nazwisko, adres
i kod pocztowy. Widzi to Pan? K: Tak, tak.” [rozmowa nr 49]

CC: (...) Proszg Pani, ja kontaktuje¢ si¢, poniewaz z nowym okresem
rozliczeniowym na state juz obnizamy koszty abonamentu za telefon.
Pani obecnie jest w Telekomunikacji Polskiej, zgadza sig? K: Tak. CC: 1
optaca Pani ten abonament za 50 zt czy ten tanszy ? (....) Proszg Pani, ten
abonament juz jest teraz obnizony i teraz kosztuje 35 zt 1 90 gr brutto,
Prosze¢ Pani 1 w ramach tego abonamentu teraz do wykorzystania bedzie
Pani miata na rozmowy 70 minut, abonament ten wejdzie od czerwca,
dlatego, ze bedzie to nowy okres rozliczeniowy, tylko tutaj do telefonu
wezmie Pani teraz fakturke i poda mi nr ewidencyjny klienta, to juz ten
abonament bedzie obnizony, dobrze? (...) Tam fakturka VAT pisze po
prawej stronie na gorze, zgadza sie? (...) i nizej prosze Pani jest okienko
nabyweca i tam sg Pani dane, widzi Pani (...) 1 od razu pod tymi danymi
jest numer ewidencyjny klienta, to ten numer Pani mi poda, dobrze? K:
Bo tutaj ja mam jaki$ plan startowy 27 zt 64 gr (...), to ja nie wiem, czy to
bedzie wigcej, czy to bedzie mniej ... CC: Prosze Pani, a przeczyta mi
Pani, po lewej stronie na fakturze co pisze, sprzedawca jaki jest? K:
Telekomunikacja Polska CC: No wlasnie, to prosz¢ Pani, wszystko si¢
zgadza K: Czyli teraz juz nie bedzie Telekomunikacji Polskiej? CC: Tak,
tylko bedzie Pani dostawata rachunki od Telekomunikacji Novum na ten
obnizony abonament K: Ale Telekomunikacja Polska, mnie to jakos$ ze
wzgledow patriotycznych trzymato CC: Prosze Pani, ja rozumiem, ale
prosze Pani, nie wiem, czy pani o tym wie, ale Telekomunikacja Polska
juz jest wykupiona przez francuskiego operatora Orange, dostata Pani
ostatnio pismo (...) a my jestesmy, prosze pani, polskim operatorem
Telekomunikacja Novum i dlatego u nas pani ma gwarancje, ze Pani ten
abonament nie podrozeje (...) | teraz, tak jak jest na fakturce, pani imig¢ i
nazwisko (...) Pani umowe z Telekomunikacja Polska miata juz dawno
temu podpisana, prawda? (...) I tacze ma Pani takie standardowe z
kabelkiem, prawda? K: Tak. CC: Proszg pani, dobrze, wszystko nam si¢
zgadza. (...) K: Novum, tak to si¢ nazywa? (...) i siedziby to te same sg ?
CC: W Warszawie mamy swojg siedzib¢. CC: Jezeli Pani by si¢ nie
zgodzita, to my by$Smy nie mieli podstaw, zeby pani obnizy¢ ten
abonament (...) K: Ale ma jeszcze takie refleksje, ze skoro to jest z
urzedu zmiana tego operatora, to powinno si¢ to wszystko stac¢
automatycznie. [rozmowa nr 7]

v [***] | brak odniesien w nagraniach

Doprecyzowanie

oferty*

V Os$wiadczenia [***] [***] Oswiadcza Pani w zwigzku ze zmiang dostawcy ustug rozwiazuje

pani umowe abonencka dotyczaca ustugi gtosowej w nastepujgcym trybie
rozwigzania umowy z zachowaniem okresu wypowiedzenia. Tutaj pani
Barbaro chodzi o to, Ze po prostu Pani dane nie beda nigdzie dalej
przekazywane, tak?”” [rozmowa nr 13]
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[***] (nazwa "Novum" jest wypowiedziana, tak Ze nie sposob jej
zrozumie¢) z siedzibg w Warszawie Klientka: Tak przez
telekomunikacje, tak. Wyraza Pani zgode na chronienie danych
osobowych, tak?” [rozmowa nr 10]

VI Podsumowanie
rozmowy

[***]

[***]. (nazwa operatora, jak i cate podsumowanie odczytano niewyraznie
— przypis Prezesa Urzedu)” [rozmowa nr 45]

[***]

[rozmowa nr 39]

[***] Takze prosze czeka¢ na telefon od naszego przedstawiciela, nasz
pracownik, rozumie Pani? Przywiezie Pani dokumenty — prosze
przeczytaé, sprawdzi¢, czy bedzie ta cena 35,90, 70 minut bezplatnych,
dwa miesiace za potowe ceny, bedzie si¢ wszystko zgadzato, prosze
podpisac. Bedzie juz teraz ptacita mniejsze rachunki, dlatego mniejsze,
bo bedzie Pani miata t¢ godzing i 10 minut na swoje rozmowy, wigc jesli
bedzie Pani miata, wykorzysta nawet te 70 minut Pani zaptaci tylko i
wyltacznie 35,90 nic wiecej, dobrze? W takim razie z mojej strony to juz
wszystko.”

[rozmowa nr 46]

VII Ostrzezenie
przed win-back*

[***]

brak odniesien w nagraniach

Nie kazdy ze wskazanych w pkt Il decyzji elementow telefonicznych rozmoéow

sprzedazowych — cho¢ sktadajg si¢ one na okreslony schemat postgpowania przedsigbiorcy —
zostal wykorzystany we wszystkich przekazanych przez Novum telefonicznych rozmowach
sprzedazowych. Tym niemniej, analiza zebranego w sprawie materialu dowodowego
pozwolita na wyodrebnienie w zwigzku ze stosowaniem przez Novum dzialan wskazanych
w pkt 1l ppkt 1-11 sentencji decyzji pewnego schematu postepowania.

Wskazane w pkt Il ppkt 1-11 sentencji niniejszej decyzji zachowania Novum mialy
miejsce przyktadowo w nastepujacych telefonicznych rozmowach sprzedazowych.

Ad 1)

- rozmowa nr 1,
- rozmowa nr 2;
- rozmowa nr 3;
- rozmowa nr 4;
- rozmowa nr 5;
- rozmowa nr 6;
- rozmowanr 7,
- rozmowa nr 8;
- rozmowa nr 9;
- rozmowa nr 10;
- rozmowa nr 11;
- rozmowa nr 12;

- rozmowa nr 13;
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Ad 2)
-rozmowanr 1;
- rozmowa nr 2;
- rozmowa nr 5;
- rozmowa nr 15;
- rozmowa nr 8;
- rozmowa nr 16;
- rozmowa nr 17;
- rozmowa nr 18;
- rozmowa nr 19;
- rozmowa nr 20;
- rozmowa nr 9;
- rozmowa nr 10;
- rozmowa nr 21;
- rozmowa nr 11;
- rozmowa nr 22;
- rozmowa nr 12;
- rozmowa nr 23;
- rozmowa nr 13;
Ad 3)

- rozmowa nr 1,
- rozmowa nr 8;
- rozmowa nr 15;
- rozmowa nr 16;
- rozmowa nr 19;
- rozmowa nr 20;
- rozmowa nr 21;
- rozmowa nr 22;
- rozmowa nr 13;
Ad 4)
-rozmowanr 1;
- rozmowa nr 24;

- rozmowa nr 2;
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- rozmowa nr 4;
- rozmowa nr 25;
- rozmowa nr 8;
- rozmowa nr 10;
- rozmowa nr 26;
- rozmowa nr 27;
Ad 5)

- rozmowa nr 17,
Ad 6)

- rozmowa nr 28;
- rozmowa nr 25;
- rozmowa nr 10;
- rozmowa nr 29;
- rozmowa nr 12;
- rozmowa nr 13;
Ad7)

- rozmowa nr 21,
Ad 8)

- rozmowa nr 16;
- rozmowa nr 10;
- rozmowa nr 12;
- rozmowa nr 13;
Ad 9)

- rozmowa nr 7;
- rozmowa nr 15;
- rozmowa nr 30;
Ad 10)

- rozmowa nr 7;
- rozmowa nr 15;
- rozmowa nr 16;
- rozmowa nr 19;
- rozmowa nr 20;
Ad 11)

18



- rozmowa nr 1,
- rozmowa nr 31;
- rozmowa nr 2;
- rozmowa nr 5;
- rozmowa nr 21;
- rozmowa nr 11;
- rozmowa nr 23;
- rozmowa nr 14;

Na podstawie informacji przekazanych przez Spotke w pisSmie z dnia 27 lipca 2015 r.
Prezes Urzedu ustalil, ze poczawszy od dnia [***] Spotka rozpoczela stosowanie procedury
weryfikacyjnej w opisanym ponizej ksztalcie.

[***]

Dla pelnego obrazu stanu faktycznego niniejszej sprawy istotne znaczenie maja
rowniez okoliczno$ci towarzyszace oferowaniu przez Spotke konsumentom swoich ustug,
dotyczace struktury polskiego rynku ustug telekomunikacyjnych oraz zachodzacych na nim
zmian. W marcu 2012 r. podmiot posiadajacy najwiekszy udzial na tym rynku
(Telekomunikacja Polska S.A., dalej ,,TP S.A.”) zapowiedzial przeprowadzenie rebrandingu
swojej marki, polegajacego na zastgpieniu w komunikacji handlowej nazwy Telekomunikacja
Polska markag Orange. W dniach 29.03.2012-15.04.2012 r. zostata przeprowadzona
w $rodkach masowego przekazu kampania informacyjna na temat rebrandingu. Ponadto, do
abonentow korzystajacych z ustug stacjonarnych $wiadczonych przez TP S.A. wystane
zostaty listy informujace o zblizajacym si¢ rebrandingu oraz wyjasniajace konsekwencje
planowanych zmian bezposrednio dla klientéw. Dalsze informacje o przeprowadzanym
procesie byly dotaczane do korespondencji z klientami, w postaci tzw. insertow (wkiadek do
faktur), a w dniu rebrandingu (tj. 16. kwietnia 2012 r.) zostaly takze zamieszczone na stronie
www.orange.pl [pismo TP S.A. (obecnie Orange Polska S.A.) z dnia 18 pazdziernika 2013 r.,
postepowanie wyjasniajace o sygn. akt DDK-405-43/12/AH/AB].

Rebranding nie oznaczal przy tym ani zmiany nazwy Spoéiki, ani tez potaczenia
Telekomunikacji Polskiej S.A. z Polska Telefonia Komoérkowa Centertel Sp. z o.0. (dalej
,PTK Centertel”) oferujacg ustugi pod marka Orange od 2005 r. W czasie dokonywania
rebrandingu TP S.A. oraz PTK Centertel pozostawaly niezaleznymi podmiotami prawnymi,
zmianie nie ulegly rowniez nazwy prawne obu spotek. Istota przeprowadzonego procesu
polegata na tym, ze poczawszy od dnia 16 kwietnia 2012 r. obstuga klientow TP S.A.
odbywata si¢ pod marka Orange, przy czym zmiana marki nie miala wptywu na nazewnictwo
ustug telekomunikacyjnych zakupionych przed dniem 16 kwietnia 2012 r.,, z ktorych
korzystali dotychczasowi abonenci TP S.A. Réwniez nazwy tych produktow pozostaty bez
zmian. W szczegolno$ci, zmiana marki nie oznaczala konieczno$ci aneksowania
dotychczasowych umoéw ani wprowadzania zmian do obowigzujacych regulaminéw. Warunki
wszystkich ustug telekomunikacyjnych juz zakupionych przez klientow nie ulegly zmianie
w zwigzku z rebrandingiem.
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Do potlaczenia Telekomunikacji Polskiej S.A. 1 Polskiej Telefonii Komorkowej

Centertel Sp. z 0.0. pod nazwg Orange Polska S.A. doszto dopiero w dniu 31 grudnia 2013 r.
poprzez przeniesienie calego majatku PTK Centertel na TP S.A. Réwniez i w tym przypadku
nie pociagato to za sobg konieczno$ci aneksowania umow.

Prezes Urzedu ustalil, ze przychdd osiggnicty przez Spotke w roku rozliczeniowym

poprzedzajacym rok natozenia kary (rok 2014) wyniost [***] (zeznanie podatkowe Novum
za rok 2014 ztozone jako zatacznik nr 1 do pisma Spotki z dnia 27 lipca 2015 r.).

Przychéd z dziatalnos$ci telekomunikacyjnej osiggnicty przez Spotke wyniost [***],

w tym z tytulu sprzedazy ustug telekomunikacyjnych opartych na ustudze WLR [***]
(pismo Spoiki z dnia 27 lipca 2015 r.).

Opisany wyzej stan faktyczny zostat ustalony przez Prezesa Urzedu po odmowie

uwzglednienia wniosku Spotki zawartego w pismie z dnia 29 grudnia 2014 r. 0
dopuszczenie i przeprowadzenie nast¢pujacych dowodow:

1)

2)

3)

dowodu z przestuchania w charakterze $wiadka prokurenta Spotki [***] na
okolicznos¢:

(i) braku praktyki polegajacej na nieuzyskiwaniu zgody na przedstawienie oferty
w trakcie rozmowy telefonicznej;

(i1) braku praktyk polegajacych na mozliwosci wprowadzenia konsumentéw w btad co
do podejmowanych czynno$ci w zakresie zawarcia umowy z Novum,;

(ii1) zasiegu terytorialnego w zakresie sprzedazy ustug Novum oraz

(iv) podjetych przez Novum dzialan w przypadku stwierdzenia jakichkolwiek
nieprawidlowosci w zakresie procesu sprzedazowego;

dowodu z zeznan $wiadka Kierownika Dziatu Utrzymania Klienta Spotki [***] na
okoliczno$¢:

(i) braku praktyki polegajacej na nieuzyskiwaniu zgody na przedstawienie oferty
w trakcie rozmowy telefonicznej;

(11) braku praktyk polegajacych na mozliwosci wprowadzenia konsumentow w blad co
do podejmowanych czynno$ci w zakresie zawarcia umowy z Novum;

(1i1) zasiggu terytorialnego w zakresie sprzedazy ustug Novum oraz

(iv) podjetych przez Novum dzialan w przypadku stwierdzenia jakichkolwiek
nieprawidlowosci w zakresie procesu sprzedazowego;

dowodu z zeznan $wiadkow — konsultantow Biura Obstugi Klientow Spotki [***] na
okolicznos¢:

(1) braku praktyki polegajacej na nieuzyskiwaniu zgody na przedstawienie oferty
w trakcie rozmowy telefonicznej;

(i1) braku praktyk polegajacych na mozliwosci wprowadzenia konsumentéw w btad co
do podejmowanych czynno$ci w zakresie zawarcia umowy z Novum,;

(111) zasiegu terytorialnego w zakresie sprzedazy ustug Novum oraz
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(iv) podjetych przez Novum dziatah w przypadku stwierdzenia jakichkolwiek
nieprawidlowosci w zakresie procesu sprzedazowego;

Prowadzac postepowanie dowodowe, Prezes Urzedu stosuje przepisy uokik przy
uwzglednieniu regulacji zawartej w art. 84 uokik, stosownie do ktdérej W postepowaniach
toczacych si¢ przed Prezesem Urze¢du, w sprawach dotyczacych dowodow nieuregulowanych
w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow, stosuje si¢ odpowiednio art. 227-315
Kodeksu postepowania cywilnego (j.t. Dz. U. z 2014 r., poz. 101 ze zm.), dalej jako ,.kpc”.
Tym samym, Prezes Urzedu jest zobligowany do odpowiedniego stosowania w prowadzonym
postepowaniu dowodowym art. 227 kpc, zgodnie z ktorym przedmiotem dowodu sg fakty
majace dla rozstrzygnigcia sprawy istotne znaczenie. Obowigzek odpowiedniego stosowania
przepisow kpc przektada si¢ na konieczno$¢ zachowania ich podstawowego celu przy
jednoczesnym uwzglednieniu odrebnosci postepowania administracyjnego.

Prezes Urzedu ocenit wage faktow, ktoére miaty zosta¢ dowiedzione za pomoca
zaproponowanych przez Spotke srodkow dowodowych, oraz celowo$¢ przeprowadzenia ww.
dowodow dla wykazania wskazanych okolicznos$ci. W ocenie Prezesa Urzedu, okolicznosci
objete przytoczonymi powyzej wnioskami dowodowymi — jakkolwiek mogace miec
znaczenie dla rozstrzygnigcia w przedmiotowej sprawie - zostaly juz ustalone przez Prezesa
Urzedu na podstawie zebranego w sprawie materiatu, ktory stanowig informacje, dokumenty
oraz nagrania telefonicznych rozméw sprzedazowych przekazane przez Spotke w odpowiedzi
na wezwania kierowane do niej w toku postgpowania. Fakt braku uzyskiwania przez Spotke
zgody na przedstawienie oferty w trakcie rozmowy telefonicznej zostat ustalony w oparciu
0 przekazane przez Spoétke w toku postgpowania skrypty telefonicznych rozmow
sprzedazowych, stanowisko Spotki przedstawione w pi$mie z dnia 28 pazdziernika 2013 r.
oraz nagrania telefonicznych rozméw sprzedazowych. W odniesieniu do wniosku
0 przeprowadzenie dowodu z zeznan $wiadkow — konsultantow Biura Obstugi Klientow
Spoiki, wskaza¢ nalezy w szczeg6lnosci, ze w zgromadzonym w toku postgpowania materiale
dowodowym znajdujg si¢ liczne nagrania telefonicznych rozméw sprzedazowych
prowadzonych przez konsultantow Biura Obstugi Klientow Novum. Prezes Urzedu ustalit
zatem okoliczno$¢ przekazywania przez Novum konsumentom informacji mogacych
wprowadza¢ ich w blad na podstawie bezposredniego materialu dowodowego w postaci
nagran rozmow sprzedazowych. Podejmowane przez Novum dzialania w przypadku
stwierdzenia nieprawidlowosci zwigzanych z procesem sprzedazowym zostaty udowodnione
W oparciu 0 obszerne wyjasnienia ztozone przez Spotke w toku postepowania. Z kolei dane
dotyczace zasiegu terytorialnego w zakresie sprzedazy ustug Novum zostaty ustalone w
oparciu o przekazane nagrania rozmoéw sprzedazowych (na ich podstawie przygotowana
zostala tabela zamieszczona powyzej) oraz informacje pochodzace od samej Spotki (m.in.
lista gmin, w ktorych Novum zawarla co najmniej jednag umowe o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych).

Biorgc pod uwage obszerno$¢ 1 szczegOlowos¢ informacji oraz dokumentoéw
przekazanych przez Spotke w toku postepowania, zglaszanie przez Spotke wnioskow
dowodowych dotyczacych okolicznosci ustalonych na postawie uprzednio przekazanych
materialdow mozna ocenia¢ jako zmierzajace do przedtuzenia postepowania.

W pismie z dnia 13 sierpnia 2015 r. Novum zlozyta wniosek 0 przeprowadzenie
dowodu z decyzji Prezesa UKE, nr DKE-WPP-621-1/11(135) z dnia 30 stycznia 2012 r. na
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okoliczno$¢ braku podstaw do uznania, iz Novum wprowadzata klientow w biad co do
przedsiebiorcy, z ktérym klienci zawierali umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

Niezaleznie od powyzszego, Novum wniosta rdwniez o wystgpienie przez Prezesa
Urzedu do Prezesa UKE o przekazanie akt postepowania administracyjnego poprzedzajacego
wydanie ww. decyzji i przeprowadzenie dowodu ztych akt na okoliczno$¢ wskazang
powyzej.

Prezes Urzgdu uznat, ze przeprowadzenie wnioskowanych przez Spotke dowodow jest
irrelewantne dla ustalenia stanu faktycznego sprawy i wydania rozstrzygniecia konczgcego
postepowanie z uwagi na to, ze srodek dowodowy w postaci decyzji administracyjnej Prezesa
UKE i akt postgpowania poprzedzajacego jej wydanie jest irrelewantny dla dokonania oceny
prawidtowosci zachowan Novum zgodnie z przedmiotem niniejszego postgpowania, ktérym
bylo dokonanie oceny, czy Spotka dopuscita si¢ stosowania praktyki naruszajgcej zbiorowe
interesy  konsumentéw. Okoliczno$¢, ze Prezes UKE jako regulator rynku
telekomunikacyjnego i organ uprawniony do kontroli przestrzegania przepisoOw Pt, prowadzit
postgpowanie administracyjne w stosunku do Spoéiki, ktore nastgpnie umorzyl, nie wyklucza
mozliwosci prowadzenia weryfikacji w zakresie respektowania przez Spdtke regulacji
dotyczacej ochrony praw konsumentow.

W ocenie Prezesa Urzedu nie wystepuje sygnalizowana przez Spotke kwestia
tozsamos$ci dziatan prowadzonych wzgledem Novum przez dwa roézne organy
administracyjne.

Po pierwsze, podstawa prawna prowadzonego przez Prezesa UKE postepowania byt
art. 209 ust. 1 pkt 4 Pt, zgodnie z ktorym, kto narusza obowigzki informacyjne w stosunku do
uzytkownikéw koncowych podlega karze pieni¢znej, tymczasem podstawa prawng
prowadzenia postgpowania poprzedzajacego wydanie niniejszej decyzji byt art. 24 uokik
zakazujacy stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Sama Spotka
zresztg [co wynika z tre§ci przekazanej jako zatgcznik do pisma Spoétki z dnia 13 sierpnia
2015 r. decyzji Prezesa UKE dnia 30 stycznia 2012 r. nr DKE-WPP-621-1/11(135)] w toku
postepowania przed Prezesem UKE wskazywata, iz zdaniem Novum, wprowadzania osob
podpisujgcych umowe o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w blgd co do nazwy
przedsigbiorcy, z ktorym zawierajq umowe, nie mozna zakwalifikowaé jako naruszenia
obowigzkow informacyjnych.

Po drugie, abstrahujac od wskazanego powyzej odmiennego zakresu kompetencji
posiadanych przez oba organy, jak rowniez odmiennych podstaw prawnych prowadzonych
postepowan, ktore to okoliczno$ci sg zasadnicza podstawg braku mozliwo$ci zaistnienia
tozsamosci prowadzonych dziatan, istotny jest rowniez fakt, Zze decyzja o umorzeniu
prowadzonego przez Prezesa UKE postepowania dotyczyla naruszenia obowigzkéw
informacyjnych w stosunku do uzytkownikéw koncowych polegajacego m. in. na
wprowadzaniu 0séb podpisujacych umowe o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w blad
co do nazwy przedsigbiorcy, z ktorym zawieraja umowe, co oznacza, ze zakres dziatan
kwestionowanych w tym postepowaniu byt zasadniczo wezszy od zakresu wprowadzajacych
w blad dziatan lub zaniechan Spoiki, ktore dotyczyty przekazywania konsumentom w trakcie
rozmow telefonicznych nieprawdziwych lub wprowadzajacych w btad informacji
dotyczacych oferty Novum (pkt II rozstrzygniecia decyzji). Ponadto, jak wynika z analizy
tresci decyzji Prezesa UKE, dotyczyta ona zachowan Spotki w réznych kanatach sprzedazy
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(w tym sprzedazy partnerskiej), za$ praktyki naruszajgce zbiorowe interesy konsumentow
wskazane w niniejszej decyzji dotycza wytacznie kanatu sprzedazy wtasnej Novum.

Na marginesie tylko — odnoszac si¢ do wniosku Spotki o przeprowadzenie dowodu
Z catosci akt administracyjnych poprzedzajacych wydanie decyzji przez Prezesa UKE —
podkreslenia wymaga, ze zgodnie z orzecznictwem Sadu Najwyzszego, strona moze zglosic¢
dowdd z dokumentu znajdujacego si¢ w aktach innej sprawy, przy czym obowigzana jest
okresli¢, o jaki konkretnie dokument chodzi, w aktach jakiej sprawy si¢ znajduje i na ktorej
karcie tych akt oraz wskaza¢ fakty podlegajace udowodnieniu przy pomocy tego konkretnego
dowodu (postanowienie Sadu Najwyzszego z dnia 20 lutego 2013 r., sygn. akt 111 CSK 6/13,
Legalis).

Niezaleznie do powyzszego, nalezy ponownie wskazac, ze okoliczno$¢ przekazywania
konsumentom przez Novum nieprawdziwych lub wprowadzajacych w btad informacji zostata
ustalona w oparciu o nagrania telefonicznych rozméw sprzedazowych, ktore znajdujg si¢
w materiale dowodowym zgromadzonym w toku postepowania poprzedzajacego wydanie
niniejszej decyzji.

W pismie z dnia 18 sierpnia 2015 r. Novum zlozyta wnioski o przeprowadzenie
nastepujacych dowodow:

1) dowodu z zeznan §wiadka [***] (Dyrektora Wykonawczego w Novum) na
okoliczno$¢ nadzoru nad prowadzonymi rozmowami przedkontraktowymi,
dziataniami w celu zapewnienia prawidtowosci procesu sprzedazowego [***];

2) dowodu z przestuchania w charakterze swiadka [***] (Specjalisty do spraw
konsumenckich w Novum) na okoliczno$¢ poziomu satysfakcji konsumentow
korzystajacych z ustug Novum;

3) dowodu z zeznan §wiadkow [***] (Dyrektora Departamentu Obstugi Klienta w
Novum) oraz [***] (Specjalisty do spraw konsumenckich w Novum) na
okolicznos¢ uwzgledniania skarg zwigzanych z procesem sprzedazowym, jesli
weryfikacja okazata si¢ negatywna;

4) dowodu z zeznan $wiadkow [***] (Dyrektora Departamentu Obstugi Klienta w
Novum) oraz [***] (Specjalisty do spraw konsumenckich w Novum) na
okolicznos¢ [***];

5) dowodu z zeznan $wiadka [***] (Dyrektora Departamentu Obstugi Klienta w
Novum) na okoliczno$¢ sktadania zawiadomien o popetnieniu przestgpstw;

6) dowodu z zeznan $wiadka [***] (Dyrektora Wykonawczego Novum) na
okoliczno$¢ monitorowania prawidtowosci procesu sprzedazowego [***] oraz
konsekwencji negatywnych weryfikacji.

Ponadto, jako zatacznik do pisma z dnia 18 sierpnia 2015 r. Spotka przekazata raport
»BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTA. WYNIKI 2013” oraz dodatkowo ,,jezeli Prezes
UOKIiK miatby watpliwosci co do treSci raportu”, wniosta o przestuchanie w charakterze
swiadka [***] (Kierownika Dziatu Kampanii Telefonicznych), ktora byla wspotautorka
raportu, na okolicznos$¢ przyjete] metody przeprowadzania badania oraz jego wynikow.
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W ocenie Prezesa Urzgdu przeprowadzenie dowodow z zeznan $wiadkoéw, o ktorych
mowa w pkt 1-6 powyzej, bylo irrelewantne dla wydania rozstrzygni¢cia w przedmiotowe;j
sprawie. Po pierwsze, przedmiotem badania w prowadzonym postgpowaniu nie byt poziom
satysfakcji konsumentow korzystajacych z ustug Novum, sktadanie przez Spotke
zawiadomien o podejrzeniu popetnienia przestgpstwa, uwzglednianie skarg konsumenckich
czy wprowadzanie wewnetrznych programow majacych na celu ochrone okreslonej grupy
konsumentow. Podkreslenia wymaga przy tym fakt, ze nastgpcze dzialania podejmowane
przez Spotke sa niezalezne wzgledem naruszen wystepujacych na etapie telefonicznej
rozmowy sprzedazowej, co jest przedmiotem praktyk kwestionowanych w niniejszej decyz;ji.
Po drugie, informacje, na ktorych okoliczno$¢ zostaty powotane ww. wnioski dowodowe
w zakresie prowadzenia przez Spoétke weryfikacji prawidlowosci prowadzonych dziatan
sprzedazowych zostaty przez Prezesa Urz¢du ustalone w oparciu o tre$¢ pism sktadanych
przez Spotke w toku postepowania (na co zreszta wskazata sama Spotka — str. 3 pisma z dnia
18 sierpnia 2015 r.). Jednoczes$nie nalezy wskazaé, ze — w zakresie, w jakim przedmiotowe
wnioski dotycza sprzedazy realizowanej [***] — sg one irrelewantne dla rozstrzygnigcia
niniejszej sprawy, gdyz praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentoéw wskazane
W niniejszej decyzji dotycza wytacznie [***] Novum.

Prezes Urzedu zwazyl, co nastepuje.

I. Naruszenie interesu publicznego

Stosownie do art. 1 ust. 1 uokik ochrona interesow przedsigbiorcow i konsumentow
podejmowana w ramach dziatan Prezesa Urzedu jest prowadzona w interesie publicznym.
Naruszenie interesu publicznego stanowi podstawe do rozstrzygnigcia przez Prezesa Urzedu
sprawy w oparciu o przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentoéw. Interes publiczny
zostaje naruszony w szczegolnoSci wowczas, gdy okreslonymi dzialaniami przedsiebiorcy
dotknigty jest szerszy krag uczestnikow rynku, wzglednie, gdy wywoluja one na rynku
niekorzystne zjawiska, powodujac zaburzenia w jego prawidtlowym funkcjonowaniu (por.
wyrok Sadu Antymonopolowego z dnia 24 pazdziernika 1991 r., sygn. akt XVII Amr 8/90).
W ocenie Prezesa Urzedu, rozpatrywana sprawa ma charakter publiczny, gdyz wigze si¢
z ochrong praw potencjalnie nieograniczonej liczby konsumentow korzystajacych z ustug
telefonii  stacjonarnej  $wiadczonych przez innego niz Novum przedsigbiorce
telekomunikacyjnego, ktorzy mogli by¢ narazeni na skutki bezprawnych praktyk stosowanych
przez Spotke. Interes publiczny przejawia si¢ takze w postaci zbiorowego interesu
konsumentéw. Z uwagi na to, Ze w niniejszej sprawie ma miejsce naruszenie przez Spotke
interesu publicznego, mozliwe jest poddanie kwestionowanych dziatan Spotki dalszej ocenie
w $wietle przepisow uokik, pod katem stosowania przez Spotke praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow.

I1. Ocena dzialan Novum w aspekcie zarzutow stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow

Art. 24 ust. 2 uokik stanowi, iz przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentoéw rozumie si¢ godzace w nie bezprawne dzialanie przedsigbiorcy. Za konsumenta
w rozumieniu uokik uwaza si¢ osobg fizyczng dokonujacg z przedsigbiorcg czynnosci prawnej
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niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa (art. 22! ustawy
z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny, j.t. Dz. U. z 2014 r., poz. 121 ze zm. w zw. z art.
4 pkt 12 uokik). Zbiorowe interesy konsumentdw podlegaja ochronie przed dzialaniami
przedsigbiorcow, ktore sg sprzeczne z prawem, tj. przepisami okreslonych aktéw prawnych
oraz zasadami wspolzycia spotecznego 1 dobrymi obyczajami. W  zwigzku
z powyzszym, dla uznania dzialania za niezgodne z zawartym w uokik zakazem stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow nalezy wykaza¢, iz spetnione zostaty
kumulatywnie trzy nastepujace przestanki:

- kwestionowane dziatanie jest dziataniem przedsi¢biorcy;

- dziatanie to jest bezprawne;

- dzialanie to godzi w zbiorowy interes konsumentow.
Status przedsi¢biorcy

Ustawa o0 ochronie konkurencji i konsumentow zawiera legalng definicje
przedsigbiorcy. Zgodnie z jej art. 4 pkt 1 w zw. z art. 3 ustawy z dnia 10 czerwca 2014 r.
0 zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz ustawy — Kodeks postepowania
cywilnego (Dz. U. z 2014 r., poz. 945), pod pojeciem tym nalezy rozumie¢ przedsigbiorce
W rozumieniu przepisow ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalno$ci gospodarczej
(J.t. Dz. U. z 2015 r., poz. 584 ze zm.), robwniez jako: ,,usdg” oraz: a) osobe¢ fizyczng, osobe
prawna, atakze jednostke organizacyjng niemajaca osobowosci prawnej, ktorej ustawa
przyznaje zdolno$¢ prawna, organizujaca lub $wiadczacg ustugi o charakterze uzytecznosci
publicznej, ktore nie sg dziatalno$cig gospodarcza w rozumieniu przepisow o dziatalnosci
gospodarczej, b) osobe fizyczna wykonujaca zawdd we wilasnym imieniu i na wiasny
rachunek lub prowadzaca dziatalno$¢ w ramach wykonywania takiego zawodu, d) zwigzek
przedsiebiorcow w rozumieniu pkt 2, z wylaczeniem przepisow dotyczacych koncentracji
[trzeci czton definicji przedsigbiorcy zawartej w art. 4 pkt 1 lit. ¢) znajduje zastosowanie
wylacznie w postepowaniach w sprawach koncentracji]. Natomiast w mysl art. 4 ust. 1 usdg,
przedsigbiorcg jest osoba fizyczna, osoba prawna 1 jednostka organizacyjna niebedaca osobg
prawng, ktorej odrgbna ustawa przyznaje zdolno$¢ prawna — wykonujaca we wlasnym
imieniu dziatalno$¢ gospodarcza. Wiasciwg dla przedsigbiorcy dziatalno$ciag gospodarcza jest
zarobkowa dzialalno$¢ wytworcza, budowlana, handlowa, uslugowa oraz poszukiwanie,
rozpoznawanie i wydobywanie kopalin ze 716z, a takze dziatalno$¢ zawodowa, wykonywana
w sposOb zorganizowany 1 ciagly (art. 2 usdg).

Novum S.A. z siedzibg w Warszawie jest przedsigbiorca wpisanym do Rejestru
Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego. Spotka prowadzi we wilasnym imieniu
dziatalno$¢ gospodarczg polegajaca na $swiadczeniu ustug telekomunikacyjnych na obszarze
catego kraju. Nie ulega zatem watpliwosci, iz posiada status przedsiebiorcy w rozumieniu
powolywanego powyzej art. 4 pkt 1 uokik. Tym samym, Spétka przy wykonywaniu
dziatalnosci gospodarczej podlega rygorom okre$lonym w uokik i jej dziatania mogg by¢
poddane ocenie w aspekcie naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe
interesy konsumentow.

Bezprawnos¢ dzialania

Bezprawno$¢ tradycyjnie ujmowana jest jako sprzeczno$¢ z obowigzujacym
porzadkiem prawnym. Bezprawno$¢ jest kategoriag obiektywng. Rozwazenia przy ocenie
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bezprawnos$ci wymaga zatem kwestia, czy zachowanie przedsi¢biorcy byto zgodne, czy tez
niezgodne z obowiazujacymi zasadami porzadku prawnego. Zrédlem tych zasad sa normy
prawa powszechnie obowigzujacego, a takze zakazy i nakazy wynikajace z zasad wspotzycia
spotecznego i dobrych obyczajow (wyrok Sadu Okregowego w Warszawie — Sagdu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw z dnia 13 listopada 2007 r., sygn. akt XVII AmA 45/07). Dla
stwierdzenia bezprawno$ci dziatania przedsiebiorcy bez znaczenia pozostaje strona
podmiotowa czynu, a zatem wina sprawcy.

Bezprawnos$¢ dzialan przedsi¢biorcy w odniesieniu do zarzutu okreslonego w pkt
| rozstrzygniecia decyzji

Zakaz kontaktowania si¢ przez przedsigbiorcg z konsumentem w celu przedstawienia
swojej oferty handlowej bez uzyskania jego uprzedniej zgody na takie dziatanie
w ustawodawstwie europejskim zostal wprowadzony dyrektywg 2002/58/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 12 lipca 2002 r. dotyczacg przetwarzania danych osobowych
I ochrony prywatnosci w sektorze tagcznosci elektronicznej (Dz. Urz. UE L 201 z 31.7.2002, s.
37), dalej jako ,,dyrektywa o prywatnosci i tacznosci elektronicznej”. Zgodnie z art. 13 ww.

dyrektywy:

1. UZzywanie automatycznych systemow wywotujgcych i systemow lqcznosci bez ludzkiej
ingerencji (automatyczne urzgdzenia wywotujgce), faksow lub poczty elektronicznej do celow
marketingu bezposredniego moze by¢ dozwolone jedynie wobec abonentow lub uzytkownikow,
ktorzy uprzednio wyrazili na to zgode.

2. Niezaleznie od przepisow ust. 1, w przypadku gdy osoba fizyczna lub prawna otrzymuje od
swoich klientow szczegotowe elektroniczne dane kontaktowe dotyczgce kontaktu z nimi za
pomocg poczty elektronicznej, w kontekscie sprzedazy produktu Ilub ustugi, zgodnie
Z dyrektywg 95/46/WE, ta sama osoba fizyczna lub prawna moze uzywac tych szczegotowych
elektronicznych danych kontaktowych na potrzeby marketingu bezposredniego swoich
wiasnych podobnych produktow lub ustug, pod warunkiem Ze klienci zostali jasno i wyraznie
poinformowani o mozliwosci sprzeciwienia sie, w prosty i wolny od oplat sposob, takiemu
wykorzystywaniu elektronicznych danych kontaktowych w chwili ich pobierania oraz przy
kazdej okazji otrzymywania wiadomosci, w przypadku klientow, ktorzy poczgtkowo nie
sprzeciwili si¢ takiemu wykorzystywaniu.

3. Panstwa czlonkowskie podejmujq odpowiednie srodki w celu zapewnienia, aby
niezamowione komunikaty do celow marketingu bezposredniego, W przypadkach innych niz
okreslone w ust. 1 i 2, nie byly dozwolone bez zgody abonentow Ilub uzytkownikow bgdz
W odniesieniu do abonentow lub uzytkownikow, ktorzy nie zZyczq sobie otrzymywania tego
typu komunikatow, przy czym wybor miedzy tymi opcjami zostaje ustalony przez przepisy
krajowe, z uwzglednieniem faktu, zZe obie te opcje muszq by¢ dla abonenta lub uzytkownika
bezptatne.

Do dnia 25 grudnia 2014 r., tj. do chwili wejscia w zycie ustawy o prawach
konsumenta przepisem implementujacym do krajowego porzadku prawnego art. 13 ust. 3
dyrektywy o prywatnosci i tgcznosci elektronicznej byt art. 6 ust. 3 uonpk, stanowiacy, ze:

Postuzenie si¢ telefonem, wizjofonem, telefaksem, pocztq elektroniczng, automatycznym
urzqdzeniem wywolujgcym lub innym srodkiem komunikacji elektronicznej w celu ztozenia
propozycji zawarcia umowy moze nastgpic wylqcznie za uprzedniq zgodg konsumenta.
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Zgodnie z art. 52 ust. 1 upk ustawa o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz
0 odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzong przez produkt niebezpieczny stracita moc
z chwilg wejscia w zycie tej pierwszej, tj. z dniem 25 grudnia 2014 r. Jednocze$nie w ustawie
0 prawach konsumenta brak jest przepisu o tresci i zakresie zastosowania analogicznym do
art. 6 ust. 3 uonpk, gdzie sformutowany zostalby wymog uzyskiwania uprzedniej zgody
konsumenta na postuzenie si¢ $srodkiem porozumiewania si¢ na odlegltos¢ w celu ztozenia
propozycji zawarcia umowy. Dla uniknigcia sytuacji, W ktorej w polskim porzadku prawnym
brak bytoby przepisu obligujacego przedsigbiorce do uzyskania zgody konsumenta na ww.
dziatanie, ustawodawca zdecydowat si¢ na znowelizowanie art. 172 Pt poprzez uzupetienie
go o regulacje dotyczaca koncowych urzadzen telekomunikacyjnych.

W obecnym stanie prawnym przyja¢ nalezy, ze art. 13 dyrektywy o prywatnos$ci
i facznosci elektronicznej jest transponowany do krajowego porzadku prawnego za pomoca
przepisoOw dwodch réznych ustaw.

W  zakresie automatycznych urzadzen wywotujacych oraz telekomunikacyjnych
urzadzen koncowych (art. 13 ust. 1 i 3 dyrektywy), a zatem m. in. sytuacji mieszczacych si¢
w stanie faktycznym lezgcym u podstaw praktyki wskazanej w pkt I rozstrzygnigcia decyzji,
implementacja dyrektywy jest art. 172 Pt, ktory stanowi:

1. Zakazane jest uzywanie telekomunikacyjnych urzgdzen koncowych i automatycznych
systemow wywotujgcych dla celow marketingu bezposredniego, chyba ze abonent Ilub
uzytkownik koncowy uprzednio wyrazil na to zgode.

2. Przepis ust. 1 nie narusza zakazow i ograniczen dotyczqcych przestania niezamowionej
informacji handlowej wynikajgcej z odrebnych ustaw,

3. Uzywanie srodkow, o ktorych mowa w ust. 1, dla celow marketingu bezposredniego nie
moze odbywac sie na koszt konsumenta.

Art. 13 ust. 1 dyrektywy o prywatno$ci i tacznosci elektronicznej dotyczy przede
wszystkim tzw. IVR (Interactive Voice Response), a wiec przypadkoéw, w ktorych potaczenie
telefoniczne do abonenta jest wykonywane przez automat, a abonent po odebraniu polgczenia
styszy uprzednio nagrany i odtwarzany komunikat gtosowy. W zakresie poczty elektronicznej
oraz fakséw (art. 13 ust. 1 i 2 dyrektywy) implementacja jest art. 10 ustawy z dnia 18 lipca
2002 r. o swiadczeniu ustug droga elektroniczng (j.t. Dz. U. z 2013 r., poz. 1422) stanowiaCy
wust. 112, ze:

1. Zakazane jest przesylanie niezamowionej informacji handlowej skierowanej do
oznaczonego odbiorcy bedgcego osobqg fizyczng za pomocq Srodkow komunikacji
elektronicznej, w szczegolnosci poczty elektronicznej.

2. Informacje handlowqg uwaza sie za zamowiong, jezeli odbiorca wyrazil zgode na
otrzymywanie takiej informacji, w szczegolnosci udostepnit w tym celu identyfikujgcy go
adres elektroniczny.

Na podstawie zebranego w postepowaniu poprzedzajagcym wydanie niniejszej decyzji
materialu dowodowego Prezes Urzedu ustalit, ze Spotka nie uzyskiwata uprzedniej zgody
konsumentéw na postuzenie si¢ telefonem w celu zlozenia propozycji zawarcia umowy
0 $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, co wypetnia przestanki okre§lone w art. 6 ust. 3
uonpk warunkujace uznanie, ze doszto do naruszenia dyspozycji ww. przepisu. Po pierwsze,
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Spotka postugiwata si¢ telefonem, a zatem jednym z urzadzen wymienionych w hipotezie art.
6 ust. 3 uonpk. Po drugie, wykorzystanie tego urzadzenia nastgpowalo w celu zlozenia
propozycji zawarcia umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych przez Novum. Po
trzecie wreszcie, brak byto uprzedniej zgody konsumenta na takie dzialanie.

Jednoczesnie bledna jest argumentacja Spotki przedstawiona w piSmie z dnia 28
pazdziernika 2013 r. (postgpowanie wyjasniajace o sygn. akt DDK-405-72/13/AB), zgodnie
z ktorg art. 6 ust. 3 uonpk dotyczy wytacznie uméw zawieranych na odleglosé, z uwagi na to,
ze znajduje si¢ w rozdziale II tej ustawy zatytulowanym ,,Umowy zawierane na odleglos$¢™.
W ocenie Prezesa Urze¢du przedstawione przez Spotke stanowisko jest przejawem blednej
wykladni zawe¢zajacej zakres zastosowania ww. przepisu wbrew jego literalnemu brzmieniu.
Przedmiotem normy zawartej w art. 6 uonpk jest bowiem kazda sytuacja faktyczna, w ktorej
przedsigbiorca postuguje si¢ jednym ze $rodkéw komunikacji wymienionych w tym przepisie
w celu ztozenia konsumentowi propozycji zawarcia umowy. Kluczowe znaczenie powinno
mie¢ zatem brzmienie przepisu, ktory odnosi si¢ do wykorzystywania konkretnych §rodkow
komunikowania si¢ w celu ztozenia konsumentowi propozycji zawarcia umowy, nie zas
systematyka aktu prawnego.

Tym samym, nalezy uznaé, ze praktyka Spotki opisana w pkt I rozstrzygniecia decyzji
stanowita naruszenie przepisu art. 6 ust. 3 uonpk, majac tym samym charakter bezprawny.

Bezprawnos¢ dzialan przedsigbiorcy w odniesieniu do zarzutu okreslonego w pkt
Il rozstrzygniecia decyzji

Czyny nieuczciwej konkurencji

Art. 24 ust. 2 pkt 3 uokik wskazuje, ze przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentéw rozumie si¢ godzace w nie bezprawne dziatanie przedsigbiorcy,
W szczegolnosci nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji. Tym
samym, przepis ten odnosi pojecie bezprawnosci migdzy innymi do czynéw nieuczciwej
konkurencji. Przez zawarte we wskazanej powyzej definicji pojecie ,,czyny nieuczciwej
konkurencji” nalezy rozumie¢ praktyki opisane w ustawie 0 zwalczaniu nieuczciwej
konkurencji. Jezeli zatem zachodzi przypadek, w ktorym czyn nieuczciwej konkurencji godzi
jednocze$nie W zbiorowe interesy konsumentow, to takie dziatanie w $wietle obowiazujacej
regulacji moze zosta¢ uznane za praktyke naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentow.

Praktyka, o ktorej mowa w pkt II rozstrzygniecia decyzji dotyczy naruszenia art. 3 ust.
1 uznk. Przepis ten wskazuje, ze czynem nieuczciwej konkurencji jest dzialanie sprzeczne
Z prawem lub dobrymi obyczajami, jezeli zagraza lub narusza interes innego przedsigbiorcy
lub klienta. Pod pojeciem ,klienta” nalezy rowniez rozumie¢ konsumenta w rozumieniu
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentoéw (por. wyrok Sadu Okregowego w Warszawie -
Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 20 lutego 2007 r., sygn. akt XVII AmA
95/07).

Art. 3 ust. 2 uznk wymienia szereg czyndéw nieuczciwej konkurencji, opisanych
nastepnie SzCzegdlowo w rozdziale 2 uznk. Wyliczenie to jest przykltadowe i nie ma
charakteru wyczerpujacego, gdyz nie jest mozliwe ustalenie wyczerpujacej i zamknietej listy
czynow nieuczciwej konkurencji (J. Szwaja (red.), Ustawa o zwalczaniu nieuczciwej
konkurencji. Komentarz, Warszawa 2006, s. 135). Tym samym, brak stypizowania
w rozdziale 2 uznk danego dziatania przedsigbiorcy jako czynu nieuczciwej konkurencji nie

28



przesadza ostatecznie o sposobie zakwalifikowania tej dziatalnosci w $§wietle regulacji uznk.
W sytuacji, gdy nie jest mozliwe zakwalifikowanie okreslonego dziatania jako jednego z tzw.
nazwanych czynéw nieuczciwej konkurencji, nalezy na podstawie przewidzianej w art. 3
uznk klauzuli generalnej, jako uniwersalnego zakazu nieuczciwej konkurencji, dokonaé¢ oceny
tego dzialania w S$wietle przestanek przewidzianych w tym przepisie (wyrok Sadu
Apelacyjnego w Lodzi z dnia 31 lipca 1995 r., sygn. akt | ACr 308/95). Tym samym, brak jest
jakichkolwiek przeszkdd do zakwalifikowania jako czyn nieuczciwej konkurencji dziatania
lub zaniechania bedacego naruszeniem ogélnej normy art. 3 ust. 1 uznk.

W ocenie Prezesa Urzedu praktyka Novum opisana w pkt Il rozstrzygniecia decyzji
polegajaca na przekazywaniu konsumentom w trakcie rozmoéw telefonicznych
nieprawdziwych lub wprowadzajacych konsumentéw w btad informacji dotyczacych oferty
Novum poprzez stosowanie jednego lub kilku spo$rod zachowan wymienionych w pkt Il ppkt
1-11 sentencji decyzji stanowi czyn nieuczciwej konkurencji w rozumieniu art. 3 ust. 1 uznk.

Dobre obyczaje

Dokonujac oceny dziatan Spotki pod katem spetnienia przestanek wskazanych w art. 3
ust. 1 uznk, Prezes Urzgdu przeanalizowal zarzucane Novum praktyki w $wietle klauzuli
generalnej dobrych obyczajow rozumianych jako szczegdlna umiejetno$¢, starannosé
zawodowa, uczciwos$¢ dzialania oraz dobra wiara. Dobre obyczaje to swego rodzaju
wskazowki postgpowania, ktére obiektywnie istniejg w przekonaniu etycznym spoteczenstwa,
a ,,za miar¢ tych wymagan etycznych bierze si¢ przecigtny poziom moralny wilasciwy
godziwemu zyciu zarobkowemu i gospodarczemu” (A. Krauss, F. Zoll, Polska ustawa o
zwalczaniu nieuczciwej konkurencji. Komentarz, Poznan 1929, s. 171).

Dobre obyczaje pozostajg klauzulg generalng, ktora podlega konkretyzacji na gruncie
danego stanu faktycznego. W odniesieniu do praktyki opisanej w pkt Il rozstrzygniecia
decyzji oznacza to, ze dziatania Spotki oceniane beda na gruncie dobrych obyczajow w relacji
przedsigbiorca (Novum)-konsument. Zgodnie z pogladem doktryny, sprzeczne z dobrymi
obyczajami sq dzialania, ktore zmierzajq do niedoinformowania, dezorientacji, wywolania
blednego przekonania u klienta, wykorzystania jego niewiedzy lub naiwnosci (...) czyli takie
dziatanie, ktore potocznie okreslone jest jako nieuczciwe, nierzetelne, odbiegajqce in minus
od przyjetych standardow postepowania [K. Pietrzykowski (red.), Kodeks cywilny.
Komentarz, Warszawa 2002 r., s. 804]. W stosunkach z konsumentami ,,dobry obyczaj”
powinien wyraza¢ si¢ we wlasciwym informowaniu o przystugujacych uprawnieniach,
niewykorzystywaniu pozycji profesjonalisty i rzetelnym traktowaniu partneréw umow.
W takich stosunkach szczegdlne znaczenie maja te oceny zachowan podmiotow w $wietle
dobrych obyczajow, ktére odwotlujg si¢ do takich wartosci jak: szacunek wobec partnera,
uczciwose, szezero$é, zaufanie, lojalnosé, rzetelnosé i fachowosé [A. Olejniczak, Komentarz
do art. 385 (1) kodeksu cywilnego, pkt 10 [w:] A. Kidyba (red.), Kodeks cywilny. Komentarz.
Tom IIl. Zobowigzania — czes¢ ogdlna, LEX 2010].

Naruszenie dobrych obyczajow

Na Novum, jako na podmiocie profesjonalnie dzialajgcym na polskim rynku ustug
telekomunikacyjnych, cigzy = obowigzek  prowadzenia dzialalno$ci  gospodarczej
z uwzglednieniem starannosci zawodowej, jakiej oczekuje si¢ od uczciwego kupca. Jako
kryterium staranno$ci zawodowej przyjmuje si¢ zatem uczciwos¢ obrotu. Staranno$¢ te nalezy
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wigza¢ z konkretng dziatalnos$cia gospodarcza wykonywang przez przedsigbiorce, ktorego
praktyki sa przedmiotem analizy. W niniejszym stanie faktycznym bedzie to zatem staranno$¢
zawodowa, jaka powinien Wykazywaé dostawca ushug telekomunikacyjnych-operator
alternatywny proébujacy naktoni¢ dotychczasowych abonentow swoich konkurentéw do
rezygnacji z ich ustug i skorzystania z jego oferty — w tym przypadku zawarcia umowy
0 $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych.

Na swojej stronie internetowej (www.t-novum.pl) Spétka wskazuje, ze':
W codziennej pracy Novum S.A. kieruje sie nastepujgcymi wartosciami.:

. uczciwos¢ biznesowa wobec pracownikow i klientow — podejmujemy zgodne z etykq
dziatania oraz promujemy najkorzystniejsze dla jednostki rozwigzania biznesowe,

. innowacyjnos¢ rozwiqzan — nieustajgco poszukujemy nowych oraz doskonalimy juz
istniejgce produkty, dgzgc do optymalnego dostosowania ich do potrzeb klientow,

. wysoka kultura organizacyjna i jasno okreslone zasady wspdlpracy — dbamy
0 pozytywne relacje ze wspolpracownikami, klientami oraz partnerami biznesowymi,
kierujgc sie przejrzystym kodeksem dziatan.

Zasadne jest zatozenie, ze skoro Spotka publicznie deklaruje stosowanie okreslonych
standardow w prowadzonej dziatalno$ci, sg to standardy, ktorych stosowania w praktyce
mozna od niej oczekiwac i pod katem ktorych mozna dokonywac oceny jej dziatalnosci.

Na gruncie niniejszej sprawy za dobry obyczaj nalezy wiec uzna¢ zasadg lojalnego
zachowania przedsigbiorcy sktadajacego konsumentowi propozycje zawarcia umowy
0 $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w sieci stacjonarnej w trakcie telefonicznej
rozmowy sprzedazowej. Zasada ta powinna znajdowa¢ swoje odzwierciedlenie w prawie
konsumenta-abonenta do uzyskania rzetelnej, jasnej i precyzyjnej informacji na temat
przedsigbiorcy kontaktujacego si¢ w celu zawarcia umowy, tj. co najmniej uzyskania
informacji, Ze jest to inny podmiot niz dotychczasowy dostawca ustug telekomunikacyjnych,
prawie do bycia poinformowanym o ksztalcie oferty, w szczegdlnosci 0 tym, ze dotyczy ona
zmiany operatora i zawarcia nowej umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, nie za$
modyfikacji warunkow umowy z dotychczasowym dostawca. Informacje przekazywane
konsumentowi-abonentowi powinny rowniez uwzglednia¢ realia konkretnego rynku, na
ktérym przedsigbiorca-proponent dziata.

Przekazywane przez Spotke konsumentom informacje, a takze sposob ich
przekazywania, nie spetlniaja ww. wymogow rzetelno$ci, jasnoSci i precyzyjnosci. Za
sprzeczne z dobrymi obyczajami na gruncie stanu faktycznego lezacego u podstaw praktyki
wskazanej w pkt Il rozstrzygnigcia decyzji, nalezy uzna¢ dziatania Novum polegajace na
przekazywaniu w trakcie telefonicznych rozmow sprzedazowych:

- informacji mogacych wprowadza¢ konsumenta w blad, ze prezentowana oferta dotyczy
obnizenia optaty abonamentowej w ramach obowigzujacej umowy zawartej przez konsumenta
z dotychczasowym operatorem (pkt 11 ppkt 3, 5, 10 rozstrzygniecia decyzji);

- informacji mogacych wprowadza¢ konsumenta w blad, ze prezentowana oferta dotyczy
obnizenia optaty abonamentowej w ramach obowigzujacej umowy zawartej przez konsumenta

! Dostep na dzien 17 grudnia 2015 1.
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z dotychczasowym operatorem 1 jest przejawem jednostronnego dziatania drugiej strony
umowy (pkt Il ppkt 1 rozstrzygnigcia decyzji);

- informacji mogacych wprowadza¢ konsumenta w blad, ze prezentowana oferta dotyczy
obnizenia optaty abonamentowej lub zmiany abonamentu w ramach obowigzujgcej umowy
zawartej przez konsumenta z dotychczasowym operatorem (pkt Il ppkt 2 rozstrzygniecia
decyzji);

- informacji mogacych wprowadza¢ konsumenta w btad, ze oferta prezentowana jest przez
dotychczasowego operatora w ramach obowigzujacej umowy (pkt Il ppkt 4, 7 rozstrzygniecia

decyzji);

- sposobie przekazywania okreslonych informacji mogacym wprowadza¢ konsumenta w btad
w zakresie podmiotu, ktorego dotyczy prezentowana w czasie rozmowy telefonicznej oferta
(pkt Il ppkt 6, 8, 11 rozstrzygniecia decyzji);

- informacji nieprawdziwych (pkt Il ppkt 9 rozstrzygniecia decyzji ).

Wszystkie wskazane powyzej zachowania Spotki dotyczg takiego sposobu prezentacji
informacji dotyczacych oferty Novum w trakcie prowadzonych telefonicznych rozméw
sprzedazowych, iz konsument moégt zosta¢ wprowadzony w blad, ze przekazywane mu
informacje dotycza obowigzujacej umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
z dotychczasowym operatorem, a nie za$ — jak miato to miejsce w rzeczywistosci — zawarcia
nowej umowy z zupelnie innym przedsigbiorca, ktora skutkuje rozwigzaniem umowy
z podmiotem dotychczas $wiadczacym ustugi. W oparciu o przekazywane konsumentowi
w trakcie ww. rozmow informacje, konsument mégl zosta¢ wprowadzony w biad zaréwno co
do tozsamosci przedsigbiorcy, jak i przedmiotu prezentowanej oferty. Konsument mogt zatem
pozostawa¢ w btednym przekonaniu, ze oferentem jest jego dotychczasowy operator.

W konsekwencji na gruncie ustalonego stanu faktycznego dziatania Novum polegajace
na:

- stosowaniu formuly twierdzenia zamiast formuly propozycji przy prezentowaniu
oferty Spotki (,np. uprzejmie informuje, ze obnizam panu abonament za telefon
stacjonarny”);

- uzywaniu sformutowan opisujacych przedmiot sktadanej konsumentowi oferty jako
»obnizka abonamentu” lub w sposdb analogiczny sugerujacy, ze zakres oferty dotyczy
wylacznie obnizenia kosztow optacanego abonamentu w ramach umowy z dotychczasowym
operatorem,;

- informowaniu, ze dane dotyczace umowy abonenta ,,zgadzaja si¢” 1 ,,przystuguje” mu
obnizenie abonamentu (po uprzednim zadaniu szeregu pytan dotyczacych taczacej
konsumenta z dotychczasowym operatorem umowy);

- wskazywaniu na prawidlowos$¢ lub zgodno$¢ danych pobranych od konsumenta
w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej z danymi znajdujacymi si¢ w wewngtrznym
systemie;

- wskazywaniu, ze obnizenie abonamentu jest efektem nowej procedury;

- czytaniu konsumentowi przez konsultanta o$wiadczenia o rozwigzaniu umowy
Z dotychczasowym operatorem w sposdb bardzo szybki i niezrozumialy albo taczenie go
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z oswiadczeniami  dotyczacymi wyrazenia zgody na ochron¢ danych osobowych,
a W podsumowaniu pomijaniu tresci tego pierwszego;

- w przypadku posiadania przez konsumenta odrgbnej umowy o $wiadczenie ustugi
dostepu do Internetu i pytania o dostgpne promocje dotyczace tej ustugi — informowaniu, iz
konsultant jest pracownikiem dzialu sprzedazy, a w celu renegocjowania umowy
0 $wiadczenie ustugi dostepu do Internetu nalezy skontaktowaé si¢ z innym dziatem
(konsultant podaje nr telefonu na infolini¢ TP);

- szybkim i niewyraznym wypowiadaniu nazwy Novum S.A;

- informowaniu, ze Novum S.A. jest polskim operatorem, przy jednoczesnym
zaznaczaniu, iz Telekomunikacja Polska S.A. lub wszyscy jej klienci zostali ,,wykupieni”
przez francuskiego operatora Orange lub, ze doszto do potaczenia tych podmiotows;

- zapewnianiu, po uzyskaniu od konsumenta informacji, ze korzysta on z ushug
Telekomunikacji Polskiej S.A., Zze w zwiazku z tym konsument moze skorzysta¢ z obnizenia
optaty abonamentowej;

- niewyprowadzaniu konsumenta z blgdnego prze§wiadczenia lub utwierdzanie go
W nim, jakoby dzwonigcy konsultant byt pracownikiem dotychczasowego operatora;

nalezalo uzna¢ za dziatania sprzeczne z dobrymi obyczajami, w szczegdlnosci z okreslonym
powyzej standardem lojalnego 1 uczciwego wzglegdem konsumentow zachowania
przedsigbiorcy-operatora alternatywnego sktadajacego konsumentowi propozycje zmiany
dotychczasowego dostawcy ustug telekomunikacyjnych.

Zagrozenie lub naruszenie interesu konsumenta

Art. 3 ust. 1 uznk odsyta rowniez do przestanki zagrozenia lub naruszenia interesu
innego przedsigbiorcy lub klienta. Za ,klienta” nalezy uwaza¢ konsumenta
w rozumieniu uokik (por. wnioski wynikajace z wyroku Sadu Okregowego w Warszawie -
Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 20 lutego 2007 r., sygn. akt XVII AmA
95/07). Interesy konsumenta mozna rozpatrywaé zarowno w ekonomicznym, jak
I pozaeckonomicznym wymiarze. Pozaekonomiczny wymiar poszanowania interesow
konsumenta przejawia si¢ w braku narazenia go na niewygodg, strat¢ czasu, naruszenie
prywatnosci, naruszenie prawa do uczciwego traktowania w relacjach z przedsigbiorcami.

W ocenie Prezesa Urzedu, zasadne jest — mimo iz uznk nie odwotuje si¢ wprost do
profilu ,,przecietnego konsumenta” — odniesienie praktyki stosowanej przez Spotke do takiego
wiasnie modelowego konsumenta danego rodzaju ustug. Przeprowadzenie testu przecigtnego
konsumenta w sprawach z zakresu nieuczciwej konkurencji uzasadni¢ nalezy zastosowaniem
tego modelu w licznych orzeczeniach Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej [por. J.
Szwaja (red.), Ustawa o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji. Komentarz, Warszawa 2000, s.
29, pkt 25a i wskazane tam orzecznictwo]. W tym zakresie oprzec¢ si¢ nalezy na definicji
zawartej w ustawie z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz. U. z 2007 r. Nr 171, poz. 1206 ze zm.), dalej jako ,,upnpr”, jak réwniez na
orzecznictwie sadow polskich 1 Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej. Przyjecie
kryterium naruszenia (zagrozenia) interesu przeci¢tnego konsumenta jest w niniejszej sprawie
pomocne dla obiektywnej oceny dzialan podejmowanych przez Novum. Mowa tu o ocenie,
w jakim stopniu zakwestionowana praktyka tego przedsiebiorcy mogta wptynaé negatywnie

32



na przecigetnego odbiorce ustug telekomunikacyjnych, z ktorym Spoétka skontaktowala sie
w celu przedstawienia swojej oferty i jak takie dziatanie mogto naruszy¢ jego interes.

Model przecietnego konsumenta

Zgodnie z art. 2 pkt 8 upnpr, przez przeci¢tnego konsumenta rozumie si¢ konsumenta,
ktory jest dostatecznie dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny. Jest to uczestnik rynku
majacy prawo do uzyskiwania od przedsigbiorcy rzetelnych informacji dotyczacych np.
stosunku zobowigzaniowego (umowy) laczacego go z przedsigbiorca, przekazywanych
W sposob niewprowadzajacy w biad. Oceny tej powinno dokonywac si¢ z uwzglednieniem
czynnikéw spotecznych, kulturowych, jezykowych i przynaleznosci danego konsumenta do
szczegblnej grupy konsumentdéw, przez ktérag rozumie si¢ dajaca si¢ jednoznacznie
zidentyfikowa¢ grup¢ konsumentow, szczegélnie podatng na oddziatywanie praktyki
rynkowej lub na produkt, ktorego praktyka rynkowa dotyczy, ze wzgledu na szczegodlne
cechy, takie jak wiek, niepetnosprawnos¢ fizyczna czy umystowa.

Wskazanie na cechy takie jak dostateczne poinformowanie, uwaga oraz ostroznosé
okresla pewien zespot cech konsumenta — jego ,,przeci¢tno$¢” — polegajaca na tym, ze
Zjednej strony mozna wymaga¢ od niego pewnego Stopnia wiedzy i orientacji
W rzeczywistosci, lecz z drugiej strony nie mozna uznaé, ze jego wiedza jest kompletna
i profesjonalna. Od przecigtnego konsumenta ushug telefonii stacjonarnej oczekiwaé wigc
mozna, ze prawidtowo i rzetelnie poinformowany przez przedsigbiorce o ksztalcie sktadanej
mu oferty dotyczacej $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych, przed przyjeciem
przedstawionej podczas rozmowy telefonicznej propozycji zawarcia nowej umowy
0 $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w sieci stacjonarnej z operatorem alternatywnym
przeanalizuje istotne warunki proponowanej umowy, W szczegdlnosci okres jej trwania,
wysokos$¢ miesigcznego zobowigzania z tytulu optaty abonamentowej, jak rowniez bedzie
miat na wzgledzie okoliczno$é, ze rozwigzanie zawartej z dotychczasowym dostawcag na czas
okreslony umowy przed uptywem okresu jej obowigzywania moze pocigga¢ za sobg
konieczno$¢ poniesienia naktadow finansowych (tj. zwrotu ulgi udzielonej przez
dotychczasowego operatora).

Przy ocenie stopnia ,,przecigtnosci” konsumenta na gruncie praktyki wskazanej w pkt
Il rozstrzygniecia decyzji zasadne bylo uwzglednienie specyfiki rynku uslug telefonii
stacjonarnej, w szczegllnosci okolicznosci, ze uslugi tego typu ciesza si¢ wigksza
popularno$cia w gronie 0sob starszych przyzwyczajonych do korzystania od wielu lat z ustug
tego samego dostawcy niz mtodszych odbiorcow, czgsto w ogdle nie posiadajacych telefonu
stacjonarnego. Potwierdzaja to réwniez przekazane przez Spotke w toku postepowania
informacje, stosownie do ktorych, w okresie [***] w zakresie ustugi WLR Spoétka zawarta
[***] umow z osobami powyzej 75 roku, co stanowi ok. [***] % wszystkich umow
zawartych w tym okresie. Rowniez ze sporzadzonego na zlecenie Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej raportu ,,Rynek ustug telekomunikacyjnych w Polsce w 2013 r.
raport z  badania  klientow indywidualnych” (dostepny  pod adresem:
http://lwww.uke.gov.pl/files/?id_plik=14746) wynika, ze z telefonii stacjonarnej czgsciej
korzystaja osoby w wieku 60 lat i wigcej (50%), emeryci i rencisci (47%)?. Jak wskazuje sie
w raporcie, gldéwnymi czynnikami wyboru operatora telefonii stacjonarnej sa atrakcyjnosc

2 dostep z dnia 17 grudnia 2015 .
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cenowa oferty oraz atrakcyjno$¢ promocji i rabatow, co réwniez zostalo uwzglednione na
etapie dokonywania oceny dziatan Spotki pod katem spetnienia przestanki bezprawnos$ci, a w
szczegolnosci ustalania stopnia ,,przecietnosci” konsumenta dotknigtego praktyka Spotki, o
ktorej mowa w pkt II rozstrzygni¢cia decyzji. Skoro bowiem oferta Novum - jak
udowodniono powyzej - byta konsumentom przedstawiania w Sposob sugerujacy, ze jest to
modyfikacja warunkow umowy z dotychczasowym operatorem polegajaca na obnizeniu
optaty abonamentowej, ajednocze$nie to atrakcyjno$¢ cenowa oferty przedsigbiorcy jest
czynnikiem majgcym najistotniejsze znaczenie przy podejmowaniu przez konsumenta decyzji
dotyczacej umowy 0 $wiadczenie ustug telefonii stacjonarnej, to zasadne jest przyjecie, iz
przecietny konsument byt w tym przypadku szczegodlnie wyczulony na przekazywane mu
informacje dotyczace ceny oferowanej ustugi. To te wlasnie informacje mogly w znaczacy
sposob zwiekszy¢ podatno$¢ konsumentéw na praktyke Spotki, o ktorej mowa w pkt Il
rozstrzygnigcia decyzji.

Ocena dzialan Novum pod katem zagrozenia lub naruszenia interesu konsumenta

Interes konsumentéw nalezy rozumie¢ jako interes prawny (a nie faktyczny), a wiec
uznany przez ustawodawce na zaslugujacy na ochrone i1 zabezpieczenie. W literaturze
przedmiotu zwraca si¢ uwage, iz okreslenie stalego czy zamknigtego katalogu interesow
konsumentéw nie jest mozliwe, ani tez zasadne (M. Szydto, Publicznoprawna ochrona
zbiorowych interesow konsumentow, Monitor Prawniczy 2004, nr 17, s. 791).

W przedmiotowym stanie faktycznym nalezy stwierdzi¢, iz opisana praktyka Spotki
naruszyla interesy konsumentow zaréwno ekonomiczne (o wymiarze majatkowym), jak
i pozaekonomiczne — rozumiane jako prawo konsumentéw do uczestniczenia w przejrzystych
i niezakldconych przez przedsiebiorce warunkach rynkowych, zapewniajacych konsumentom
dokonywanie transakcji handlowych z przedsigbiorcami przy catkowitym zrozumieniu
rzeczywistego sensu ekonomicznego 1 prawnego dokonywanych czynno$ci na etapie
przedkontraktowym oraz w czasie zawierania i wykonywania umowy. W ramach ochrony
interesu pozaekonomicznego w orzecznictwie wskazuje si¢, ze nalezy uwzgledniad
niewygode organizacyjng, mitrege, strate czasu, nierzetelno$¢ traktowania, wprowadzenie
w btad, a takze naruszenie prywatno$ci wskutek nieuczciwych dzialan przedsigbiorcow
(wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 9 lutego 2011 r., sygn. akt VI ACa 694/10).

Majac na wzgledzie takie wartosci jak zaufanie w obrocie gospodarczym i1 swoboda
decydowania 0 wyborze zarowno przedsigbiorcy, z ktorym konsument chce zawrze¢ umowe,
jak i samej ustugi i jej zakresu, czy wreszcie prawo do bycia rzetelnie traktowanym przez
kontrahenta, Prezes Urzedu ocenit, ze Novum naduzyta zaufania konsumentow, ktorym
proponowane bylo zawarcie umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych przez Spotke.

Spotka, przekazujac konsumentom w trakcie telefonicznych rozméw sprzedazowych
nieprawdziwe lub wprowadzajace w blad informacje 0 swojej ofercie poprzez stosowanie
jednego lub kilku sposrod zachowan wymienionych w ppkt 1-11 pkt II rozstrzygnigcia
decyzji, godzita w interesy konsumentow tak o0 wymiarze ekonomicznym, jak i
pozaekonomicznym.

Zgromadzony w toku postgpowania materiat dowodowy wskazuje, ze konsumentowi
nie komunikowano w sposob jasny 1 jednoznaczny, ze obnizenie stawki abonamentu pocigga
za sobg konieczno$¢ rozwigzania umowy z dotychczasowym operatorem i zmiany
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dotychczasowego dostawcy ustug. Tym samym, dziatanie Spotki narazito konsumentow badz
na konieczno$¢ ponoszenia optat z tytulu rozwigzania umowy z dotychczasowym dostawca
ustug, badz — w przypadku, gdy konsument orientowal si¢, ze na skutek skorzystania
Z proponowanego przez Spotke ,,obnizenia abonamentu” zawart nowa umowe, ktérej nie
chciat, i rezygnowal z ustug Novum — koniecznos$cig uiszczenia na rzecz Novum tzw. optaty
wyréwnawczej (naruszenie interesow konsumentéw o charakterze ekonomicznym) stosownie
do regulacji art. 57 ust. 6 PtNie jest rowniez wykluczone, Ze konsument moégl zostaé
obcigzony obydwiema optatami, o ktorych mowa powyzej - najpierw oplatg wyrownawcza na
rzecz dotychczasowego operatora, a nastepnie optata wyrdéwnawcza na rzecz Novum.

Z Kkolei naruszenie interesow konsumentéw o charakterze pozaekonomicznym
przejawiato si¢ w niniejszej sprawie przede wszystkim w uniemozliwieniu, & CO najmniej
utrudnieniu konsumentowi podjecia swiadomej decyzji ekonomicznej dotyczgcej zakonczenia
stosunku umownego z dotychczasowym dostawca ustug telekomunikacyjnych i zawarcia
nowej umowy ze Spotka. Skutek ten spowodowany byl dziataniami lub zaniechaniami
Novum w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej, co obrazujg przedstawione ponizej
fragmenty takich rozmow:

1) telefoniczna rozmowa sprzedazowa (rozmowa nr 34)

00:40 minuta rozmowy CC: Kontaktuje sie, aby poinformowac, zZe z dniem 1 lutego dla
statych klientow Telekomunikacji Polskiej przygotowane sq obnizki abonamentu. (...)

K: Jak my nalezymy nie do telekomunikacji, ale do NOMU.

CC: No to ja dzwonie z Telekomunikacji Novum.

K: Aha.

CC: No wlasnie.

13:08 K: Bo Pani wspominata Novum... to jest to samo co NOM czy nie?

CC: Prosze Pana, to sq te same {qcza, ten sam telefon (...) Pan dziala na tych samych
tgczach.

K: Ale rachunek bedzie z Novum a nie z NOM?

CC: Doktadnie, ale z tanszq oplatq.

K: Aha.

2) Telefoniczna rozmowa sprzedazowa (rozmowa nr 35)

00:40 CC: Kontaktuje sie, poniewaz od stycznia obnizamy juz na state kwote abonamentu.
Czy umowa jest na czas nieokreslony?

K: Ale to ta sama umowa co byfa? (...) Ja miatam na ten najnizszy? (...)

3 Zgodnie z art. 57 ust. 6 Pt 6. w przypadku zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w tym
0 zapewnienie przylaczenia do publicznej sieci telekomunikacyjnej, zwigzanego z ulga przyznana abonentowi,
wysoko$¢ roszczenia z tytulu jednostronnego rozwigzania umowy przez abonenta lub przez dostawce ustug
z winy abonenta przed uptywem terminu, na jaki umowa zostata zawarta, nie moze przekroczy¢ wartosci ulgi
przyznanej abonentowi pomniejszonej o proporcjonalng jej warto$¢ za okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej
rozwigzania. Roszczenie nie przysluguje w przypadku rozwigzania przez konsumenta umowy przed
rozpoczg¢ciem $wiadczenia ustug, chyba ze przedmiotem ulgi jest telekomunikacyjne urzadzenie koncowe.
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CC: Abonament socjalny zostat zlikwidowany. Teraz jest podstawowy (...)
3) Telefoniczna rozmowa sprzedazowa (rozmowa nr 32)

00:06 CC: Telekomunikacja Novum S.A. (niewyrazne odczytanie nazwy przedsigbiorcy —
przypis Prezesa Urzedu). Ja dzwonie¢ z informacjq, ze od marca bedzie obnizona oplata
abonamentowa za telefon. Obecnie posiada Pan umowe na czas nieokreslony?

K: Ale ja jestem w Orange?

CC: Ja wiem, ze Pan jest w Orange, my z Orange mamy podpisang umowe i dziatamy na tych
samych tqczach i dlatego mozemy obniza¢ abonamenty.

4) Telefoniczna rozmowa sprzedazowa (rozmowa nr 36)

00:17 CC: [ tak od kwietnia nastgpi zmiana abonamentu. To jest nowy okres rozliczeniowy.
Abonament za kwiecien wyniesie tylko 1,23 z1 (...).

K: Mamy tutaj wqtpliwosci. Wolatabym tego nie robic przez telefon.
CC: Juz wszystko wyjasniam. (...) Sporzqdzimy po prostu wniosek o wprowadzenie obnizki.
5) Telefoniczna rozmowa sprzedazowa (rozmowa nr 5)

00:15 CC: Kontaktuje sie, gdyz wraz z nowym okresem rozliczeniowym obnizamy koszty Pani
abonamentu za telefon stacjonarny.

K: Ale ja nie skorzystam.

CC: Ale to jest obnizka dla wszystkich. (...) Dla kazdego abonamentu przypisana jest obnizka,
wigc on i tak bedzie obniZony.

CC: Obnizka bedzie miata miejsca juz za listopad.
K: Ale obnizka za abonament?
CC: Nasza firma abonament obniza.

Jak wynika z przytoczonych powyzej oraz we wczesniejszej czesci niniejszej decyzji
fragmentow telefonicznych rozmow sprzedazowych, Spotka naruszata pozaekonomiczne
interesy konsumentow w zakresie prawa do uzyskania rzetelnej, prawdziwej i pelnej
informacji poprzez sugerowanie, ze przedmiotem prezentowanej konsumentowi oferty jest
obnizenie oplaty abonamentowej w ramach dotychczasowej umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, nie za§ — jak miato to miejsce w rzeczywistosci — zawarcie nowej
umowy z konkurencyjnym dostawca, jakim jest Novum. Osiggnieciu tego celu stuzyto wiele
zachowan szczegotowo opisanych w pkt Il ppkt 1-11 rozstrzygnigcia decyzji.

Przecigtny konsument, ktory uzyskuje na poczatku rozmowy informacje, ze
przystuguje mu obnizenie abonamentu lub Ze abonament bedzie obnizony od nastgpnego
miesigca [czesto informacja ta byta opatrywana stwierdzeniem, ze przystuguje ona wszystkim
klientom Telekomunikacji Polskiej — np. Kontaktuje sie, aby poinformowaé, ze z dniem 1
lutego dla statych klientow Telekomunikacji Polskiej przygotowane sq obnizki abonamentu.
(...), telefoniczna rozmowa sprzedazowa (rozmowa nr 34)], a ktéremu nastepnie wskazuje
si¢, ze jedyng czynno$cig faktyczna, jaka musi zosta¢ dokonana w celu skorzystania
Z obnizenia jest pobranie danych z faktury za ustugi telekomunikacyjne, mogl pozostawac
w uzasadnionym btgednym przeswiadczeniu, ze oferentem jest podmiot, z ktérym konsumenta
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taczy aktualnie umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Za racjonalne,
W szczegbdlnosci w $Swietle zebranego w postepowaniu materiatu dowodowego w postaci
nagran telefonicznych rozméw sprzedazowych, nalezy bowiem wuzna¢ przekonanie
przecigtnego konsumenta, ze aby mozliwe bylo dokonanie obnizenia optat za $wiadczone
ushugi, konieczne jest najpierw istnienie stosunku umownego, w ramach ktorego konsument
byt juz zobowigzany do uiszczania okreslonej ceny, ktora mogtaby nastepczo ulec obnizeniu.

Przekonanie to wspiera sposob pozyskiwania przez przedsigbiorce informacji. Juz sam
schemat analizowanych rozmow sprzedazowych, tj. nie tylko tre§¢ podawanych informacji
0 ofercie i oferencie, ale takze sekwencja podawania okreslonych informacji oraz zadawania
pytan przez konsultantoéw Spotki, mogt wprowadzaé przecigtnego konsumenta w biad. Na
poczatku rozmowy konsultant podaje co prawda nazwe przedsigbiorcy, z tym, Ze jest ona
wypowiedziana w sposob szybki i niezrozumialy. Nierzadko moéwige ,, Telekomunikacja
Novum” konsultant akcentowal wytacznie pierwszy czlon nazwy w taki sposob, ze drugi
czton - stowo ,,Novum” - byl co najmniej trudny do zrozumienia. Zauwazenia wymaga
rébwniez, ze wyraz ten moze nasuwacé skojarzenia z czym$§ nowym, np. nowa oferta, nowa
promocja. Zwykle takze klienci, ktorzy nie dostyszeli/zrozumieli nazwy przedsigbiorcy na
poczatku rozmowy (w szczegdlnosci osoby starsze) nie przyznaja si¢ do tego rozmoOwcy
wprost, ale probuja wywnioskowac te dane z kontekstu dalszej rozmowy. Na gruncie
niniejszej sprawy, majac na uwadze tre$¢ i sekwencje podawanych konsumentowi informacji,
moégt on mie¢ trudno$¢ z ustaleniem rzeczywistej tozsamosci oferenta i jego oferty. Ponadto
(co obrazuja przytoczone powyzej przyklady telefonicznych rozmoéow sprzedazowych),
w sytuacji, gdy konsument ujawniat swoje watpliwosci, nie byt wyprowadzany z bledu badz
nawet byl przez konsultanta utwierdzany w swoim btednym przeswiadczeniu.

Rozmowa rozpoczynata si¢ zwykle od podania przez konsultanta informacji, iz
kontaktuje si¢ on w sprawie obnizenia rachunku za telefon stacjonarny, nastepnie za$ padato
pytanie, czy umowa (przy czym pojecie to bardzo czesto nie byto opatrzone przez pracownika
uszczegotowieniem, ze chodzi o umowe z dotychczasowym operatorem badz wymienieniem
nazwy tego podmiotu, a jesli padata nazwa dotychczasowego operatora, to tylko po to, azeby
pozniej wskazaé, ze w zwigzku z tym konsument moze skorzysta¢ z obnizenia abonamentu)
jest umowa na czas nieokreSlony. Co istotne, bardzo czgsto pytanie to zadawane bylo
w formule zblizonej do twierdzenia, a zatem sugerujacej, ze kontaktujacy si¢ pracownik
Spotki posiada wiedzg w tym zakresie, np. ,,umowa jest na czas nieokreslony, tak?” (np.
rozmowa nr 1, rozmowa nr 10, rozmowa nr 13, rozmowa nr 19). Tym samym juz na poczatku
rozmowy sprzedazowej u konsumenta mogto pojawi¢ si¢ przekonanie, ze oferentem jest jego
dotychczasowy operator.

Nastepnie pracownik informowat konsumenta, ze w celu obnizenia abonamentu
potrzebne sa mu dane z rachunku za telefon, m.in. w postaci numeru ewidencyjnego klienta,
adresu zamieszkania itp., o ktorych podanie prosit konsumenta. Bardzo czgsto pracownik
opisywal konsumentowi wyglad zewnetrzny faktury, wskazujac, gdzie umiejscowione sg
wzgledem siebie poszczegdlne pola z potrzebnymi konsultantowi informacjami.
W niektorych przypadkach pracownik podawal ponadto pierwsze cyfry numeru
ewidencyjnego klienta u dotychczasowego operatora lub nazwe miejscowosci, w ktorej
mieszka konsument z pytaniem, jaki jest do niej kod pocztowy (np. rozmowa nr 22, rozmowa
nr 9, rozmowa nr 13, rozmowa nr 5, rozmowa nr 6). W konsekwencji opisanych zachowan
konsument modgl nabra¢ uzasadnionego przekonania, ze konsultant jedynie potwierdza
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zgodno$¢ posiadanych przez siebie danych, co ma nierzadko miejsce w przypadku kontaktu
przedsigbiorcy ze swoim klientem w sprawie juz zawartej umowy.

W prowadzonych z konsumentami rozmowach czesto pojawiato si¢ takze nawigzanie
do dotychczasowego operatora i jego oferty w sposodb sugerujacy, ze jest to kwestia, co do
ktorej kontaktujgcy si¢ pracownik posiada juz wiedze i pragnie jg tylko u konsumenta
potwierdzi¢ (np. rozmowa nr 16, rozmowa nr 21).

W analizowanych rozmowach pojawiaty si¢ rowniez przypadki, w ktdrych konsultant
pytat, jaki podmiot jest wpisany w polu sprzedawca na fakturze, a po podaniu przez
konsumenta nazwy dotychczasowego operatora konsulat o$wiadczal, ze podane dane sa
prawidtowe (np. rozmowa nr 6, rozmowa nr 7).

W tym miejscu nalezy zaznaczy¢, ze dane konsumenta, ktdére musi pozyskaé
pracownik Spotki potrzebne sg do sporzadzenia prawidtowego zamoéwienia WLR, ktére nowy
operator ustug telekomunikacyjnych musi skierowa¢ do podmiotu dotychczas swiadczacego
ustugi konsumentowi. Natomiast z informacji przekazywanych konsumentowi podczas
rozmowy telefonicznej wynika raczej, ze sa to informacje potrzebne wytacznie do aktywacji
tanszego abonamentu.

Sposéb prezentacji mogt sugerowa¢ konsumentowi, ze obnizenie abonamentu jest
dziataniem automatycznym niezaleznym od woli abonenta i obejmuje wszystkich abonentow
operatora, z ktorego ustug konsument do tej pory korzystat (np. Dzwonie, poniewaz obnizamy
na state abonament telefoniczny i teraz ten staly abonament obnizony bedzie wynosit 35 zt 90
gr brutto i w tym bedzie 70 minut darmowych - rozmowa nr 8, Dzwonie, poniewaz obnizamy
na state wszystkim abonamenty telefoniczne, Pani z Telekomunikacji Polskiej korzysta? (...)
To jak najbardziej mozemy Pani obnizy¢ ten abonament (...) - rozmowa nr 19; (...)
Kontaktuje sie, gdyz wraz z nowym okresem rozliczeniowym obnizamy koszty Pani
abonamentu za telefon stacjonarny. (...) Ale to jest obnizka dla wszystkich. (...) Dla kazdego
abonamentu przypisana jest obnizka, wiec on i tak bedzie obniZony - rozmowa nr 5).

Skutkiem prowadzonej w opisany powyzej sposob rozmowy sprzedazowej moglo by¢
wprowadzenie konsumenta w btad co do ksztattu prezentowanej mu oferty, jak rowniez co do
osoby oferenta, gdyz konsument mogt pozostawa¢ w przeswiadczeniu, ze kontaktuje sig
znim jego dotychczasowy operator w celu zmodyfikowania warunkéw $wiadczenia ustug
w ramach juz obowigzujacej umowy. Takie dzialanie, jako sprzeczne z dobrymi obyczajami,
moglo rowniez zagraza¢ lub narusza¢ interes konsumenta, ktory na skutek dzialan Spoiki,
mogl podja¢ decyzje dotyczaca umowy, ktdrej nie podjalby w sytuacji, gdyby posiadat pelne,
niewprowadzajace w btad i prawdziwe informacje dotyczace prezentowanej mu oferty.

Godzenie w zbiorowe interesy konsumentow

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw nie podaje definicji ,,zbiorowego
interesu konsumentow”, wskazujac jednak w art. 24 ust. 3 uokik, ze nie jest nim suma
indywidualnych interesow konsumentéw. Godzenie w zbiorowe interesy konsumentow
oznacza zatem narazenie na uszczerbek interesow pewnej grupy lub wszystkich
konsumentoéw, poprzez stosowang przez przedsiebiorce praktyke, obejmujacag tak dziatania,
jak 1 zaniechania. Ponadto, godzenie w zbiorowe interesy konsumentdow moze polegac
zarOwno na ich naruszeniu, jak i na zagrozeniu ich naruszenia. Ochrona zbiorowych
interesOw konsumentéw ma miejsce wowczas, gdy dziatania przedsiebiorcy sa powszechne
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W tym znaczeniu, ze moga dotkng¢ kazdego konsumenta be¢dacego lub mogacego byc¢
potencjalnie kontrahentem przedsigbiorcy. Przedmiotem ochrony s3a zatem interesy
wszystkich aktualnych lub potencjalnych klientow — traktowanych jako grupa uczestnikow
rynku zastugujgca na szczegodlng ochrong (por. wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie
z dnia 10 lipca 2008 r., sygn. akt VI ACa 306/08).

Stanowisko to zostalo potwierdzone réwniez w orzecznictwie Sadu Najwyzszego,
ktéry w uzasadnieniu jednego z wyrokow stwierdzil, iz ,,nie jest zasadne uznawanie, ze
postepowanie z tytutlu naruszenia ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow mozna
wszczaC tylko wtedy, gdy zagrozone sg interesy wielu odbiorcow, a nie jest to mozliwe
w sytuacji, gdy pokrzywdzonym jest tylko jeden konsument. Wydawane orzeczenie ma
bowiem wymiar znacznie szerszy, petni takze funkcje prewencyjna, shuzy bowiem ochronie
takze nieograniczonej liczbie potencjalnych konsumentow” (wyrok Sadu Najwyzszego z dnia
12 wrzesnia 2003 r., sygn. akt 1 CKN 504/01). W innym orzeczeniu Sad Najwyzszy
podkreslit, ze ,praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow jest bowiem takie
zachowanie przedsigbiorcy, ktére podejmowane jest w warunkach wskazujacych na
powtarzalno$¢ zachowania w stosunku do indywidualnych konsumentéw wchodzacych
w sktad grupy, do ktorej adresowane s3 zachowania przedsigbiorcy, w taki sposob, ze
potencjalnie ofiarg takiego zachowania moze by¢ kazdy konsument bedacy klientem lub
potencjalnym klientem przedsiebiorcy” (wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 10 wrzesnia 2008
r., sygn. akt III SK 27/07; por. rowniez wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 5
wrzesnia 2013 r., sygn. akt VI ACa 67/13).

Nie ulega watpliwosci, ze dzialanie przedsigbiorcy godzi w interesy konsumentow
wtedy, gdy wywoluje negatywne skutki w sferze ich praw i obowigzkéw. Natomiast przez
interes zbiorowy nalezy rozumie¢ interes dotyczacy konsumentéw jako okre§lone;
zbiorowos$ci. Dla stwierdzenia godzenia w zbiorowe interesy konsumentow istotne jest
ustalenie, ze konkretne dziatanie przedsigbiorcy nie ma $cisle okreslonego adresata, lecz jest
kierowane do niecoznaczonego z goéry kregu podmiotow. Jak podnosi si¢ w doktrynie,
W pojeciu praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw miesci si¢ takze dziatanie
przedsigbiorcy  skierowane  wprawdzie do oznaczonych (zindywidualizowanych)
konsumentéw, o ile przy tym konsumentoéw tych laczy jakas wspolna cecha rodzajowa.
Wowczas bowiem poszkodowana zostaje pewna grupa konsumentéw, nie bedaca jedynie —
Z punktu widzenia przedsigbiorcy stosujacego dang praktyke — zbiorowoscia przypadkowych
jednostek, lecz stanowigca okreslong i odrebng kategorie konsumentow, reprezentujaca
W znacznym stopniu wspolne interesy (zob. M. Szydlo, Publicznoprawna ochrona
zbiorowych interesow konsumentow, Monitor Prawniczy 2004, nr 17, s. 791). Nalezy zatem
przyjac¢, ze zbiorowy interes konsumentdw nie musi odnosi¢ si¢ do nieograniczonej liczby
konsumentow, ktorych nie da si¢ zindywidualizowa¢, gdyz indywidualizacja nie sprzeciwia
si¢ mozliwosci wyodrgbnienia kategorii badz zbioru konsumentéw o pewnych cechach.
Oznacza to, ze nie ilo§¢ faktycznych, potwierdzonych naruszen, ale przede wszystkim ich
charakter, a w zwigzku z tym mozliwos¢ (chociazby tylko potencjalna) wywotania
negatywnych skutkow wobec okreslonej zbiorowosci przesadza o naruszeniu zbiorowego
interesu.

W niniejszej sprawie bez watpienia mamy do czynienia z godzeniem w zbiorowe
interesy konsumentow. Zaréwno na praktyke Spotki, o ktorej mowa w pkt I, jak i praktyke
z pkt II rozstrzygniecia decyzji mogt by¢ narazony kazdy konsument posiadajacy telefon
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stacjonarny. Bezprawne dziatanie Spoétki nie dotyczylo bowiem interesow poszczegdlnych
osob, lecz szerokiego kregu abonentow-konsumentow, ktorych sytuacja byla identyczna
I wspélna dla catej, licznej grupy.

Praktyka wskazana w pkt I rozstrzygniecia decyzji godzita przede wszystkim
W pozaekonomiczny interes konsumenta, jakim z pewnos$cig jest prawo do prywatnosci
i ochrony przed niechcianymi komunikatami handlowymi dotyczacymi oferty Swiadczenia
ustug telekomunikacyjnych na zmienionych warunkach. Art. 6 ust. 3 uonpk gwarantuje
konsumentowi wolno$¢ od otrzymywania niechcianych ofert za posrednictwem Srodkow
komunikowania si¢ na odleglos¢, gwarantujac jednoczesnie konsumentowi prawo do
swobodnego dysponowania swoimi zasobami czasowymi. Dalsza konsekwencja praktyki
Novum z pkt | rozstrzygniecia decyzji jest takze naruszenie ekonomicznych interesow
konsumentéw, o ktorym mowa ponizej (gdyby nie praktyka opisana w pkt I rozstrzygnigcia
decyzji, w wielu przypadkach nie dosztoby do naruszenia opisanego w pkt II rozstrzygniecia
decyzji).

W przypadku praktyki wskazanej w pkt Il rozstrzygnigcia decyzji godzenie
W zbiorowe interesy konsumentow dotyczyto nierzetelnego informowania konsumentéw
0 osobie oferenta oraz warunkach sktadanej oferty, co mogto utrudni¢ konsumentowi podjecie
$wiadomej decyzji rynkowej. Praktyka Spotki narazita konsumentéw badz na konieczno$é
ponoszenia optat z tytutu rozwigzania umowy z dotychczasowym dostawca ustug, badz — w
przypadku, gdy konsument orientowat si¢, ze na skutek skorzystania z proponowanego przez
Spotke ,,obnizenia abonamentu” zawart nowa umowe, ktorej nie chciat, i rezygnowat z ustug
Novum — koniecznos$cig uiszczenia na rzecz Novum tzw. oplaty wyrownawczej (naruszenie
interesow konsumentdéw o charakterze ekonomicznym).

Majac powyzsze na wzgledzie, nalezy uzna¢ za udowodnione, ze opisane W pkt I i Il
rozstrzygnigcia niniejszej decyzji praktyki Spotki naruszaja zbiorowy interes konsumentow.

Stwierdzenie zaniechania stosowania przez Novum praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw wskazanych w pkt I i Il rozstrzygniecia decyzji

Na podstawie art. 27 uokik w przypadku zaniechania stosowania przez przedsigbiorce
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 uokik, Prezes
Urzedu wydaje decyzje o uznaniu przedmiotowe] praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow, jednoczesnie stwierdzajac zaniechanie jej stosowania.

Prezes Urzedu stwierdzit zaniechanie stosowania praktyk opisanych w pkt | i Il
rozstrzygnigcia niniejszej decyzji odpowiednio w nastgpujacych datach:
- w zakresie praktyki z pkt | w dniu 16 maja 2014 r.,
- w zakresie praktyki z pkt Il w dniu 2 stycznia 2014 r.

Za dat¢ zaniechania praktyki opisanej w pkt I rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzgdu
przyjat [***]. (pismo Spoéiki z dnia 27 lipca 2015 r.).

Jednoczesnie majac na uwadze wejscie w zycie art. 172 Pt w znowelizowanym
brzmieniu, Prezes Urzgdu w toku prowadzonego postepowania w sprawie praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow, pismem z dnia 9 czerwca 2015 r.,
zasygnalizowal Spoélce zmiany w tre$ci przepisow regulujacych dziatalnos¢ Spotki
kwestionowang w praktyce z pkt I rozstrzygnigcia decyzji. Podkreslenia wymaga jednak, ze

40



powyzsza informacja zostata do Spotki skierowana na ectapie postgpowania, w ktorym nie
nastapity jeszcze ustalenia W odniesieniu do kwestii zaniechania przez Spotke przedmiotowej
praktyki. Tym samym, zasadne byto, w ocenie Prezesa Urzedu, uprzedzenie Spotki
0 aktualizacji podstawy prawnej postawionego zarzutu.

Za date zaniechania praktyki, o ktorej mowa w pkt II rozstrzygniecia decyzji, Prezes
Urzedu przyjat [***] (pismo Spoétki z dnia 27 lipca 2015 r.).

Majac na uwadze powyzsze, orzeka si¢ jak w pkt | i Il rozstrzygnigcia niniejszej
decyzji.

I11. Nakaz publikacji decyzji

Zgodnie z art. 26 ust. 2 uokik w decyzji, o ktérej mowa w ust. 1, Prezes Urzedu moze
okresli¢ srodki usunigcia trwajacych skutkéw naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow
w celu zapewnienia wykonania nakazu, w szczego6lnosci zobowigza¢ przedsiebiorce do
ztozenia jednokrotnego lub wielokrotnego o$wiadczenia 0 treSci i w formie okres§lonej
w decyzji. Moze réwniez nakaza¢ publikacje decyzji w catosci lub w czgsSci na koszt
przedsiebiorcy. Zgodnie z art. 27 ust. 4 uokik, przepis art. 26 ust. 2 stosuje si¢ odpowiednio
w przypadku decyzji, o ktorych mowa w art. 27 ust. 2 uokik.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu natozyt na Spotke, na podstawie art. 26
ust. 2 uokik w zw. z art. 27 ust. 4 w zw. z art. 27 ust. 2 uokik, obowiazek publikacji decyzji
w catosci, na koszt Novum na stronie internetowej Spotki (w dacie wydania niniejszej decyzji
jest to strona internetowa www.t-novum.pl), w ciagu 30 (trzydziestu) dni od daty
uprawomocnienia si¢ przedmiotowej decyzji w ten sposob, ze odnos$nik do tresci decyzji
powinien zosta¢ umieszczony na stronie gldwnej oraz utrzymywania jej na przedmiotowej
stronie internetowej przez okres 1 (jednego) miesigca od daty opublikowania na stronie
internetowej (pkt 111.1 sentencji decyzji) oraz obowiagzek publikacji pkt Il sentencji niniejszej
decyzji, na koszt Novum Spolka Akcyjna w czasopismie ,,Fakt” lub ,,SuperExpress”,
w module obejmujacym co najmniej 25% strony, czcionkg nie mniejszg niz 11 (jedenascie)
punktow, w ciggu 60 (sze$cdziesigciu) dni od daty uprawomocnienia si¢ przedmiotowe]
decyzji (pkt 111.2 sentencji decyzji).

Nalezy wskazaé, ze zamieszczenie elementéw dodatkowych w decyzji o uznaniu
praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw 1 stwierdzeniu zaniechania jej
stosowania moze zmierza¢, z uwagi na charakter tej decyzji, do osiggnigcia innych celow niz
w decyzji nakazujacej zaniechanie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw. Decyzja wydawana w trybie art. 27 ust. 1 uokik dotyczy bowiem sytuacji, gdy
przedsigbiorca nie stosuje juz praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow. Zatem,
celem umieszczenia w niej elementow dodatkowych jest dgzenie do wyeliminowania skutkow
dzialan przedsiebiorcy poprzez realizacje funkcji edukacyjnej oraz prewencyjnej wobec
innych uczestnikow rynku — zaréwno przedsigbiorcow, jak i konsumentdéw, przy czym
podkreslenia wymaga, ze zgodnie z orzecznictwem Sadu Najwyzszego odpowiednie
stosowanie art. 26 ust. 2 zd. 2 uokik w decyzjach wydawanych na podstawie art. 27 uokik
upowaznia organ ochrony konsumentow do natozenia na przedsiebiorce obowigzku
publikacyjnego niezaleznie od stwierdzenia potrzeby usunigcia trwajgcych skutkow
naruszenia (postanowienie Sadu Najwyzszego z dnia 23 kwietnia 2015 r., sygn. akt 111 SK
61/14). Jak stwierdzit ponadto Sad Najwyzszy w cytowanym powyzej orzeczeniu,
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rozpowszechnianie decyzji pelni funkcj¢ wychowawcza wobec konsumentow oraz funkcje
prewencyjng wobec innych przedsigbiorcow.

W niniejszej sprawie Prezes Urzedu uznal za zasadne nakazanie podania do
wiadomosci szerokiego kr¢gu odbiorcoOw informacji o praktykach Spoéiki, ktore zostaty
uznane za bezprawne. Spelni to niewatpliwe funkcje wychowawcza wobec konsumentow,
stanowigc kolejny element edukacji konsumenckiej zmierzajacej do ksztattowania modelu
polskiego konsumenta na wzor europejski — tj. konsumenta uwaznego, ostroznego i dobrze
poinformowanego, zwracajgc im uwage na poprawnos¢ form kontaktu przedsiebiorcy
Z konsumentem. Tym samym, takze w odniesieniu do konsumentéw zrealizowana zostanie
funkcja prewencyjna, gdyz informujac o bezprawnych praktykach oraz przestrzegajac przed
nimi, nalezy zaktada¢, ze Swiadomos¢ konsumencka wzros$nie i konsumenci uwazniej beda
podchodzi¢ do sktadanych im przez przedsigbiorcow ofert. Funkcja edukacyjna i prewencyjna
poprzez omawiany nakaz publikacji bedzie realizowa¢ si¢ takze w odniesieniu do innych
profesjonalnych uczestnikow rynku, ktérych nie nalezy ogranicza¢ wylacznie do
przedsigbiorcow,  ktorych  przedmiotem  dzialalno$ci  jest  $wiadczenie  ustug
telekomunikacyjnych. Publikacja ma stanowi¢ czytelng informacje¢ dla przedsiebiorcow, jakie
wymogi informacyjne powinny zosta¢ spelnione w przypadku zawierania umow w trybie
poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odleglo$¢, a jednoczesnie ostrzegaé, iz w przypadku
braku dochowania wymaganych standardéw i1 zastosowania podobnej praktyki muszg liczy¢
si¢ z okreslonymi sankcjami. Prezes Urzedu wzigl przy tym pod uwage, ze obowigzek
publikacyjny natozony w pkt Il1.1 nie bedzie wigzat si¢ z koniecznosécig poniesienia przez
Spolke istotnych kosztow i pozostanie zasadniczo irrelewantny dla jej sytuacji ekonomiczne;j.
W odniesieniu natomiast do obowigzku natozonego w pkt II1.2, Prezes Urzedu uznal, Zze ze
wzgledu na charakter praktyki opisanej w pkt Il sentencji decyzji, zasadne jest, aby
informacja o bezprawnosci tego rodzaju postepowania dotarta do jak najszerszego kregu
odbiorcow.

Majac na uwadze powyzsze, orzeka si¢ jak w pkt 111 rozstrzygnigcia niniejszej decyzji.
IV. NaloZenie kary pieni¢znej

Stosownie do art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik w zwigzku z art. 3 ustawy 0 zmianie ustawy
0 ochronie konkurencji 1 konsumentow oraz ustawy — Kodeks postepowania cywilnego,
Prezes Urzedu moze nalozy¢ na przedsigbiorce, w drodze decyzji, kar¢ pieni¢zng
W wysokosci nie wigkszej niz 10% przychodu osiagnigtego w roku rozliczeniowym
poprzedzajacym rok natozenia kary, jezeli przedsigbiorca ten, chocby nieumyslnie, dopuscit
si¢ stosowania praktyki naruszajgcej zbiorowe interesy konsumentéw w rozumieniu art. 24
uokik. Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow wprowadzita zatem zasade
fakultatywnos$ci naktadania kar przez Prezesa Urzedu na przedsigbiorcow, ktorzy dopuscili si¢
stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw. Przedmiotowa ustawa nie
przesadza bezwzglednie 0 wysokos$ci kary naktadanej przez Prezesa Urzedu, ktory decydujac
0 tym w kazdym konkretnym przypadku, kieruje si¢ zatozeniem, ze sankcja musi spetniac
zaroOwno funkcje represyjna (penalng), jak 1 prewencyjnag (dyscyplinujaca) oraz wychowawcza
(edukacyjng). Przy ustalaniu wysokosci kar pienieznych, o ktérych mowa w art. 106-108
uokik, Prezes Urzgdu powinien wzig¢ pod uwage w szczegdlnoSci okres, stopien oraz
okolicznos$ci naruszenia ustawy, a takze uprzednie naruszenie przepisOw ustawy (art. 111

42



uokik w zwigzku z art. 3 ustawy 0 zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
oraz ustawy — Kodeks postepowania cywilnego).

W niniejszej sprawie Prezes Urzgdu uznat za zasadne skorzystanie z przystugujacego
mu na mocy przepisoW UOKiK uprawnienia do natozenia kary pieni¢znej w sytuacji stosowania
przez przedsigbiorce praktyki naruszajgcej zbiorowe interesy konsumentow zarowno
w odniesieniu do praktyki opisanej w pkt I, jak i w pkt II rozstrzygnigcia decyzji.

Podstawg obliczenia wysokos$ci niniejszych kar jest przychdd osiagniety przez Spotke
w roku rozliczeniowym poprzedzajacym rok natozenia kary, ktory wyniost [***] i zostat
ustalony na podstawie ztozonego pismem z dnia 27 lipca 2015 r. zeznania podatkowego
Spotki za rok 2014. Maksymalna kara pieni¢zna, jaka moze zosta¢ natozona na Spotke w
oparciu o przepis art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik wynosi [***] po zaokragleniu do pelnych ztotych.

Kara za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw,
0 ktorej mowa w pkt I rozstrzygniecia decyzji

W pkt I sentencji niniejszej decyzji uznano okreslone dziatanie Spotki za praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw i stwierdzono zaniechanie jej stosowania.
Praktyka ta polegala na skladaniu konsumentom, w trakcie rozmoéw telefonicznych,
propozycji zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, bez uprzedniej zgody
konsumenta na postuzenie si¢ telefonem w celu zlozenia propozycji zawarcia umowy, co
stanowilo naruszenie prawa konsumenta do prywatnos$ci i ochrony przed niechcianymi
komunikatami handlowymi dotyczacymi oferty §wiadczenia ushug telekomunikacyjnych na
zmienionych warunkach. Art. 6 ust. 3 uonpk gwarantuje bowiem konsumentowi wolnos¢ od
otrzymywania niechcianych ofert za posrednictwem $rodkéw komunikowania si¢ na
odleglos¢, gwarantujac jednoczesnie konsumentowi prawo do swobodnego dysponowania
swoimi zasobami czasowymi.

Przy nakladaniu kary istnieje konieczno$¢ spetnienia przestanek podmiotowych,
tj. stwierdzenia, czy okreslone w art. 6 ust. 3 uonpk naruszenie dokonane bylo nieumyslnie
czy umyslnie. W S$wietle obowigzujacych przepisow prawa nieumys$lno$¢ naruszenia
przepisoOw ustawy nie wyklucza istnienia podstaw do natozenia na przedsigbiorce kary
pieni¢znej. Stwierdzenie nawet nieumys$lnego naruszenia ustawy daje zatem podstawe do
nalozenia kary pieni¢znej. Zgodnie z art. 83 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2
kwietnia 1997 r. (Dz. U. z 1997 r. Nr 78, poz. 483 ze zm.), kazdy ma obowigzek
przestrzegania prawa Rzeczypospolitej Polskiej. Obowigzek znajomosci i przestrzegania
norm prawa cigzy tym bardziej na profesjonalnych uczestnikach obrotu rynkowego.
Dokonujgc oceny strony podmiotowej praktyki Spotki wskazanej w pkt I rozstrzygnigcia
decyzji, Prezes Urzedu rozwazyt przede wszystkim, czy miata ona zamiar ich stosowania czy
tez praktyka ta byla jedynie skutkiem niezachowania przez nig ostroznosci wymaganej
w danych okolicznosciach. Zdaniem Prezesa Urzedu ogdt okolicznos$ci sprawy kaze przyjac,
ze praktyka spowodowana byta niedotozeniem przez Spotke wystarczajacych staran, by
proces sktadania propozycji zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
przebiegal w  sposob prawidlowy, z poszanowaniem wymogow  okreslonych
W obowigzujacych przepisach prawa. W ocenie Prezesa Urzedu, Spoétka przystepujac do
organizowania dziatalno$ci polegajacej na $wiadczeniu ustug telekomunikacyjnych, a w jej
ramach sktadania propozycji zawarcia takich umow za pomoca $rodkéw porozumiewania sig
na odlegtos¢ powinna uwzgledni¢ wszelkie wymogi odnoszace si¢ do tego rodzaju
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dziatalnosci (ze szczegdlnym uwzglednieniem tych znajdujacych si¢ w podstawowym akcie
prawnym regulujacym zawieranie umow w trybie na odlegto$¢ lub poza lokalem
przedsigbiorstwa), a w przeciwnym razie — uwzglednia¢ mozliwo$¢ naruszenia zbiorowych
interesOw konsumentow.

Jednoczesnie w ocenie Prezesa Urzgdu brak jest podstaw do uznania, zZe
przedsiebiorca ten nie miat mozliwosci przewidzenia, ze podejmowane przez niego dziatania
majg charakter bezprawny. W $wietle powyzszego, nalezy stwierdzi¢, ze stosujac zarzucang
praktyke Spotka dziatata nieumyslnie, co w konsekwencji skutkuje wypeknieniem przestanki
z art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik, umozliwiajacej natozenie kary pieni¢znej.

Ustalenie kary w przedmiotowej sprawie miato charakter wieloetapowy, €O
spowodowane bylo zaistnieniem w postgpowaniu okoliczno$ci majacych wptyw na jej
wysokos$¢. Ustalajac wymiar kary pieni¢znej Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci dokonat
oceny wagi stwierdzonej praktyki i na tej podstawie ustalit kwot¢ bazowa, stanowigca
podstawe do dalszych ustalen wysokosci kary, a nastepnie — w oparciu o zaistniate w sprawie
okolicznos$ci majace wplyw na wysokos¢ kary — dokonal gradacji ustalonej kwoty bazowe;.

Przy ustalaniu kwoty bazowej Prezes Urzedu uwzglednit przestanki, o ktérych mowa
w art. 111 uokik. Prezes Urzedu w szczego6lnosci wzight pod uwage, ze praktyka stosowana
przez Spotke godzita w zbiorowe interesy konsumentoéw na etapie przedkontraktowym,
ktorego istota jest zachowanie przedsigbiorcy ukierunkowane na pozyskiwanie konsumentéw
lub ztozenie oferty konsumentom, majace na celu sktonienie ich do zawarcia kontraktu (etap
przedkontraktowy z wplywem na zawieranie umowy). Od profesjonalisty nalezy bowiem
wymagac, by nie uzyskiwatl samej mozliwosci przedstawienia swojej oferty (rozumianej jako
dostep do konsumenta) w sposdb sprzeczny z powszechnie obowigzujacymi przepisami
prawa.

Tymczasem praktyka wskazana w pkt I rozstrzygnigcia decyzji naruszata nie tylko
pozaekonomiczne interesy konsumentow, takie jak prawo do prywatnosci 1 ochrony przed
niechcianymi  komunikatami handlowymi dotyczacymi oferty $§wiadczenia ushug
telekomunikacyjnych skladanymi za posrednictwem §rodkow komunikowania si¢ na
odlegtos¢, oraz niezaktoconego uczestniczenia w rynku na zasadach opisanych w
powszechnie obowigzujacych przepisach prawa (w tym wypadku w art. 6 ust. 3 uonpk), ale
godzita réwniez w ich interesy ekonomiczne - gdyby nie praktyka opisana w pkt |
rozstrzygnigcia decyzji, w wielu przypadkach nie dosztoby do naruszenia zpkt Il
rozstrzygnigcia decyzji, ktore, jak wskazano powyzej, moglo pociaga¢ za soba negatywne
konsekwencje finansowe dla konsumentow.

Oceniajagc wage naruszenia, Prezes UOKiK miat rowniez na wzgledzie, iz
zakwestionowana praktyka wymierzona byta we wszystkich konsumentow korzystajacych
z ustug telefonii stacjonarnej, z ktorymi kontaktowata si¢ Spotka przy wykorzystaniu
telefonu. Prezes Urzedu uwzglednil ponadto dlugotrwaty okres stosowania praktyki (co
najmniej od poczatku 2012 r. do 15 maja 2014 r.), jak rowniez okolicznos¢ braku uprzedniego
naruszenia przepisOw ustawy.

Przedstawiona powyzej analiza stwierdzonego naruszenia pozwolita Prezesowi
Urzedu na przyjecie kwoty bazowej stuzacej do obliczenia kary w wysokosci [***] %
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przychodu osiagnietego przez Spotke. Tym samym ustalona przez Prezesa Urzedu kwota
bazowa, po zaokragleniu do pelnych ztotych wynosi [***].

Dokonujac ustalenia ostatecznego wymiaru kary pieni¢znej nalozonej na Spotke,
Prezes Urzgdu dokonat rowniez oceny zaistnialych w postepowaniu okolicznosci
obcigzajacych 1 tagodzacych. I tak, ustalajgc wysokos$¢ kary, jako okoliczno$¢ tagodzaca
wzigto pod uwage, iz Novum zaniechala stosowania praktyki bedacej przedmiotem
postgpowania w sprawie naruszenia zbiorowego interesu konsumentéw. Prezes Urzedu
przyjat date 16 maja 2014 r. jako moment zaniechania stosowania kwestionowanej praktyki.
Na przyjety procent, o jaki zostal obnizony wyjsciowy poziom kary z tego powodu miata
wplyw okolicznos¢, ze zaniechanie to nastgpito dopiero na dalszym etapie postgpowania i nie
bylo skutkiem zmiany obowigzujacej w Spolce procedury w zakresie uzyskiwania zgody
konsumenta na kontakt telefoniczny w celu ztozenia propozycji zawarcia umowy (czego de
facto dotyczyto zakwestionowane w pkt I rozstrzygniecia decyzji zachowanie Spotki) [***].

Jednoczes$nie w niniejszej sprawie miata miejsce okoliczno$¢ przemawiajaca za
podwyzszeniem kwoty bazowej kary — znaczny zasieg naruszenia zwigzany z faktem, ze
Novum dzialala na terenie catej Polski i kontaktowala si¢ z duzg iloscig konsumentow w celu
zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

Prezes Urzedu uznal, iz zaistniala w niniejszej sprawie okoliczno$¢ tagodzaca
uzasadnia zmniejszenie wyjsciowego poziomu kary o 10%, za$ okoliczno$¢ obcigzajaca
uzasadnia zwigkszenie wyjSciowego poziomu kary o 20%.

W $wietle powyzszych okolicznosci, wysoko$¢ kary ustalono na poziomie 47 689 zi
(stownie: czterdziesci siedem tysiecy sze$éset osiemdziesigt dziewie¢ ztotych). Oznacza to, ze
nalozona na Spotke kara pieni¢zna miesci si¢ w granicach wyznaczonych przez art. 106 ust. 1
pkt 4 uokik i jednoczesnie stanowi [***] % przychodu osiagnigtego przez Spotke w 2014 r.
czyli [***] % kary, jaka Prezes Urzedu miat prawo natozy¢ na przedsigbiorce.

Kara za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o
ktorej mowa w pkt II rozstrzygniecia decyzji

W pkt Il sentencji niniejszej decyzji uznano okreslone dziatanie Spotki za praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw i stwierdzono zaniechanie jej stosowania.
Praktyka ta polegata na przekazywaniu konsumentom w trakcie rozmow telefonicznych
nieprawdziwych lub wprowadzajacych konsumentéw w biad informacji dotyczacych oferty
Novum poprzez stosowanie jednego lub kilku sposrod zachowan wymienionych w ppkt 1-11
pkt II rozstrzygnigcia decyzji. Tym samym Spotka dopuscita si¢ naruszenia prawa
konsumenta do uzyskania rzetelnej, prawdziwej 1 petnej informacji.

Przystepujac do organizowania dziatalnoéci bedacej przedmiotem niniejszego
postepowania administracyjnego Spotka powinna uwzgledni¢ wszelkie okoliczno$ci
dotyczace przekazywanych w telefonicznych rozmowach sprzedazowych tresci, w tym takze
potrzebe ochrony interesow konsumentow rozumianych jako prawo do prawdziwej 1 nie
wprowadzajacej w blad informacji, a w przeciwnym razie — uwzglednia¢ mozliwos¢
naruszenia zbiorowych interesow konsumentow.

Przy naktadaniu kary istnieje konieczno$¢ speinienia przestanek podmiotowych,
tj. stwierdzenia, czy przypisane przedsigbiorcy naruszenie dokonane byto nieumyslnie czy
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umyslnie. W $wietle obowigzujacych przepiséw prawa nieumyslno$¢ naruszenia przepisow
ustawy nie wyklucza istnienia podstaw do nalozenia na przedsigbiorcg kary pieni¢znej.
Stwierdzenie nawet nieumys$lnego naruszenia ustawy daje zatem podstawe do nalozenia kary
pienieznej. Zgodnie z art. 83 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej, kazdy ma obowigzek
przestrzegania prawa Rzeczypospolitej Polskiej. Obowigzek znajomosci i przestrzegania
norm prawa cigzy tym bardziej na profesjonalnych uczestnikach obrotu rynkowego.
Dokonujac oceny strony podmiotowej praktyki Spotki wskazanej w pkt Il rozstrzygnigcia
decyzji, Prezes Urzedu zwazyt przede wszystkim, czy miala ona zamiar ich stosowania czy
tez praktyki te byly jedynie skutkiem niezachowania przez nig ostroznosci wymaganej
w danych okolicznosciach. Zdaniem Prezesa Urzedu ogét okolicznos$ci sprawy kaze przyjaé,
ze praktyka spowodowana byla niedotozeniem przez Spotke wystarczajacych staran, by
proces sktadania propozycji zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
przebiegal w  sposob prawidlowy, z poszanowaniem wymogow  okreslonych
w obowigzujacych przepisach prawa, w tym prawa konsumenta do uzyskania do rzetelnej,
prawdziwej i pelnej informacji. W ocenie Prezesa Urzedu, Spdtka przystepujac do
organizowania dziatalno$ci polegajacej na $wiadczeniu ushug telekomunikacyjnych, a w jej
ramach sktadania propozycji zawarcia umoéw dotyczacych takich uslug za pomocg srodkow
porozumiewania si¢ na odleglo$¢ powinna uwzgledni¢ wszelkie okolicznosci dotyczace
przekazywanych w telefonicznych rozmowach sprzedazowych treSci, w tym takze potrzebe
ochrony interesow konsumentow rozumianych jako prawo do prawdziwe] 1 nie
wprowadzajacej w blad informacji, a w przeciwnym razie — uwzglednia¢ mozliwosé
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow.

Jednoczesnie w ocenie Prezesa Urzedu brak jest podstaw do uznania, ze
przedsigbiorca ten nie miat mozliwo$ci przewidzenia, ze podejmowane przez niego dziatania
majg charakter bezprawny. W §wietle powyzszego, nalezy stwierdzi¢, ze stosujac zarzucang
praktyke Spotka dziatata nieumyslnie, co w konsekwencji skutkuje wypetnieniem przestanki
z art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik umozliwiajgcej natozenie kary pieni¢zne;j.

Ustalenie kar w przedmiotowej sprawie miato charakter wieloetapowy, €O
spowodowane bylo zaistnieniem w postgpowaniu okoliczno$ci majacych wpltyw na jej
wysokos¢. Ustalajagc wymiar kary pienigznej Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci dokonat
oceny wagi stwierdzonych praktyk i na tej podstawie ustalit kwote bazowa, stanowigca
podstawe do dalszych ustalen wysokosci kary, a nastgpnie — w oparciu o zaistniate w sprawie
okoliczno$ci majace wptyw na wysokos¢ kary — dokonat gradacji ustalonej kwoty bazowe;.

Przy ustalaniu kwoty bazowej Prezes Urzedu uwzglednil przestanki, o ktorych mowa
w art. 111 uokik. Prezes Urzedu wzigt pod uwage, ze praktyki stosowane przez Spotke
godzity w zbiorowe interesy konsumentéw na etapie przedkontraktowym, ktorego istota jest
zachowanie przedsigbiorcy ukierunkowane na pozyskiwanie konsumentéw lub zloZenie
oferty konsumentom, majgce na celu sktonienie do zawarcia kontraktu. Jednocze$nie skutki
zakwestionowanej praktyki Spotki rozciggaly si¢ w znacznym stopniu rowniez na etap
zawierania kontraktu, ktorego istota jest zachowanie przedsigbiorcy wobec konsumenta
wyrazajacego zamiar zawarcia kontraktu polegajace na naruszeniu przepisOw prawa
wplywajace na tres¢ kontraktu. Zakwestionowana praktyka Spotki narazita konsumentow
badz na konieczno$¢ ponoszenia optat z tytulu rozwigzania umowy z dotychczasowym
dostawca ustlug, badz — w przypadku, gdy konsument orientowat si¢, ze na skutek
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skorzystania z proponowanego przez Spotke ,,obnizenia abonamentu” zawarl nowg umowe,
ktorej nie chcial, i rezygnowat z ustug Novum — konieczno$cig uiszczenia na rzecz Novum
tzw. oplaty wyrdwnawczej. Nie jest réwniez wykluczone, ze konsument mogt zostaé
obcigzony obydwiema optatami, o ktorych mowa powyzej - najpierw oplatg wyrownawcza na
rzecz dotychczasowego operatora, a nast¢pnie optata wyrownawcza na rzecz Novum. Tym
samym efektem stosowania przez Novum praktyki wskazanej w pkt II rozstrzygnigcia decyzji
byto naruszenie zar6wno ekonomicznych, jak i pozaekonomicznych intereséw konsumentow.

Tymczasem od profesjonalisty nalezy wymagac, by prezentowal konsumentom swoja
oferte w sposob zgodny z powszechnie obowigzujacymi przepisami prawa, w szczegdlnosci
by na skutek kontaktu z przedsi¢biorcg konsument nie byl narazony na ryzyko poniesienia
uszczerbku o charakterze majatkowym lub niemajatkowym. Oceniajac wage naruszenia,
Prezes UOKIiK mial réwniez na wzgledzie, iz zakwestionowane praktyki wymierzone byty
we wszystkich konsumentow korzystajacych z ustug telefonii stacjonarnej, z ktorymi
kontaktowata si¢ Spotka przy wykorzystaniu telefonu. Prezes Urzgdu uwzglednit ponadto,
okres dlugotrwaly stosowania praktyki (co najmniej od poczatku 2012 r. do 2013 r.), jak
réwniez okoliczno$¢ braku uprzedniego naruszenia przepisow ustawy.

Majac na uwadze powyzsze, ocena stwierdzonego naruszenia pozwolita Prezesowi
Urzedu na przyjecie kwoty bazowej stuzacej do obliczenia kary w wysokosci [***] %
przychodu osiggnigtego przez Spotke. Tym samym ustalona przez Prezesa Urzgdu kwota
bazowa, po zaokragleniu do pelnych ztotych wynosi [***].

Dokonujac ustalenia ostatecznego wymiaru kary pieni¢znej nalozonej na Spotke,
Prezes Urzedu dokonat réwniez oceny zaistniatych w postepowaniu okolicznosci
obcigzajacych i1 tagodzacych. I tak, ustalajac wysokos$¢ kary, jako okoliczno$¢ tagodzaca
wzigto pod uwage, iz Novum zaniechata stosowania praktyki bedacej przedmiotem
postepowania w sprawie naruszenia zbiorowego interesu konsumentéw na wczesnym etapie
postepowania w sprawie. Prezes Urzedu przyjat date 2 stycznia 2014 r. jako moment
zaniechania stosowania kwestionowanych praktyk.

Jednocze$nie w niniejszej sprawie miala miejsce okoliczno$¢ przemawiajaca za
podwyzszeniem kwoty bazowej kary — znaczny zasieg naruszenia zwigzany z faktem, ze
Novum dziatala na terenie calej Polski i kontaktowala si¢ z duzg iloscig konsumentow w celu
zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

Prezes Urzedu uznal, iz zaistniala w niniejszej sprawie okoliczno$¢ tagodzaca
uzasadniajg zmniejszenie wyjsciowego poziomu kary o 20%, za$ okoliczno$¢ obcigzajaca
uzasadnia zwigkszenie wyjsciowego poziomu kary o 20%.

W $wietle powyzszych okoliczno$ci, wysokos¢ kary ustalono na poziomie 433 534 zi
(stownie: czterysta trzydziesci trzy tysigce piecset trzydziesci cztery ztote). Oznacza to, ze
nalozona na Spotke kara pienig¢zna miesci si¢ w granicach wyznaczonych przez art. 106 ust. 1
pkt 4 uokik i jednoczesnie stanowi [***] % przychodu osiagnigtego przez Spotke w 2014 r.
czyli [***]% kary, jakg Prezes Urzedu miat prawo natozy¢ na przedsigbiorce.

Naktadajac niniejsza decyzja kary pienigzne za naruszenie przepisOw ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéow Prezes Urzedu wzigl pod uwage, ze maja one: po

pierwsze — charakter represyjny (naktadana sg za naruszenie ustawowych zakazow), po
drugie — prewencyjny (maja zapobiega¢ podobnym naruszeniom w przyszto$ci i zniechgcaé
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do naruszania prawa), za$ zagrozenie nimi, czyli potencjalna mozliwos$¢ natozenia kary przez
Prezesa Urzgdu — nadaje im charakter dyscyplinujacy (wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 7
kwietnia 2004 r., 111 SK 31/04).

W ocenie Prezesa Urzedu wymierzone kary sg adekwatne do okresu, stopnia oraz
okolicznosci naruszenia przepisOw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Wobec powyzszego, Prezes Urzedu orzekl jak w pkt IV rozstrzygniecia niniejszej
decyzji.

Zgodnie z art. 112 ust. 3 uokik kar¢ pieni¢zng nalezy uisci¢ w terminie 14 dni od dnia
uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji na konto Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw: NBP o/o0 Warszawa nr 51 1010 1010 0078 7822 3100 0000.

V. Koszty post¢gpowania

Zgodnie z art. 80 uokik, Prezes Urzedu rozstrzyga o kosztach w drodze postanowienia,
ktére moze by¢ zamieszczone w decyzji konczacej postgpowanie. Zgodnie z art. 77 ust. 1
uokik, jezeli w wyniku postgpowania Prezes Urzgdu stwierdzit naruszenie przepisow ustawy,
przedsiebiorca, ktory dopuscit si¢ tego naruszenia, jest obowigzany ponie$¢ koszty
postepowania.

Zgodnie z art. 263 § 1 kpa, do kosztow postgpowania zalicza si¢ koszty podrozy i inne
naleznosci §wiadkow 1 bieglych oraz stron w przypadkach przewidzianych w art. 56, a takze
koszty spowodowane ogledzinami na miejscu, jak réwniez koszty dorgczenia stronom pism
urzedowych. Zgodnie z art. 264 § 1 kpa jednoczesnie z wydaniem decyzji organ administracji
publicznej wustali w drodze postanowienia wysoko$¢ kosztow postgpowania, osoby
zobowigzane do ich poniesienia oraz termin i sposéb ich uiszczenia.

W wyniku przeprowadzonego postepowania w sprawie stosowania przez
przedsigbiorce praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentoéw, Prezes Urzedu w pkt |
1 II rozstrzygnigcia niniejszej decyzji stwierdzil naruszenie przepisow ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentow w zakresie naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow. Kosztami niniejszego postepowania sg wydatki zwigzane
z korespondencja prowadzong przez Prezesa Urzedu ze strong postgpowania. W zwigzku
Z powyzszym, postanowiono obcigzy¢ stron¢ postepowania kosztami postgpowania w
wysokosci 82,60 zt (stownie: osiemdziesigt dwa ztotych sze§édziesiat groszy).

Koszty niniejszego postepowania przedsi¢biorca obowiazany jest wplaci¢ na
konto Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie w NBP 0/0
Warszawa Nr 51 1010 1010 0078 7822 3100 0000 w terminie 14 dni od uprawomocnienie
sie decyzji.

Na podstawie art. 81 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentéw, w zwigzku
zart. 31 art. 11 ustawy z dnia 10 czerwca 2014 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji
I konsumentow oraz ustawy — Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 2014 r., poz. 945)
oraz stosownie do art. 479% § 2 kodeksu postepowania cywilnego — od niniejszej decyzji
przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentoéw, w terminie miesigca od daty jej doreczenia, za posrednictwem Prezesa
Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
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W przypadku jednak kwestionowania wytacznie postanowienia o kosztach zawartego
w punkcie 1V niniejszej decyzji, na podstawie art. 81 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji
I konsumentow w zwigzku z art. 3 ustawy z dnia 10 czerwca 2014 r. o zmianie ustawy
0 ochronie konkurencji i konsumentow oraz ustawy — Kodeks postepowania cywilnego (Dz.
U. z 2014 r., poz. 945) oraz stosownie do art. 479% § 1 i 2 kodeksu postepowania cywilnego
I art. 264 § 2 kodeksu postepowania administracyjnego w zw. z art. 83 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow, przystuguje zazalenie do Sadu Okregowego w Warszawie —
Sadu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow w terminie tygodnia od dnia dor¢czenia niniejsze;j
decyzji, za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

up. Prezesa UOKIK
Lukasz Wronski
Z-ca Dyrektora Departamentu
Ochrony Interesow Konsumentow

Zalacznik:

1. tabela z opisem wykorzystanych w decyzji telefonicznych rozmow sprzedazowych
Otrzymuje:

1. [***]
2. ala

49



