PREZES
URZEDU OCHRONY

KONKURENCJI I KONSUMENTOW
DELEGATURA W KATOWICACH

Katowice, dn. 08.12.2011r.

RKT-61-18/11/SB
DECYZJA Nr RKT-43/2011

Stosowanie do art. 33 ust. 6 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i
konsumentéow (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) i § 2 pkt 4 rozporzadzenia Prezesa Rady
Ministrow z dnia 1 lipca 2009r. w sprawie wlasciwosci miejscowej i rzeczowej delegatur
Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (Dz. U. Nr 107, poz. 887), po przeprowadzeniu
z urzgdu postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw
przeciwko ,,Canal+ Cyfrowy” Sp. z 0.0. z siedzibag w Warszawie,

- dzialajac w imieniu Prezesa Urz¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

I. Na podstawie art. 27 ust. 1 1 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, w
zwiazku z art. 24 ust. 1 1 2 pkt. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow uznaje si¢ za
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow bezprawne dzialanie
przedsigbiorcy polegajace na kierowaniu do konsumentow, ktorzy ztozyli o$wiadczenia o
rezygnacji z Umoéw o Abonament pism o tresci: ,, Informujemy, ze rozwiqzanie nastqpi
zgodnie z postanowieniami jej Regulaminu. W zwiqzku z powyzszym, prosimy o jak najszybszy
kontakt pod specjalnie przygotowanym dla Panstwa numerem telefonu ... od poniedziatku do
soboty w godzinach od 10:00 do 21:00. W oczekiwaniu na kontakt, tqcze szczere wyrazy
sympatii i szacunku”, co wprowadzato konsumentow w btad co do koniecznosci kontaktu
telefonicznego ze Spotka w zwiazku ze zlozeniem pisma o rozwigzaniu umowy, przy czym
obowiazek taki nie wynikatl z postanowien Regulaminu, przez co stanowilo nieuczciwa
praktyke rynkowa okreslong w art. 5 ust. 1 w zwiazku z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia
2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2007 r. Nr 171, poz.
1206)

i stwierdza si¢ zaniechanie jej stosowania z dniem 31 marca 2010r.

I1. Na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw naktada
si¢ na ,,Canal+ Cyfrowy” Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie kar¢ pieni¢zna ptatna do budzetu
panstwa, z tytulu naruszenia zakazu, o ktérym mowa w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentoéw, w zakresie opisanym w punkcie I sentencji niniejszej
decyzji w wysokosci 1806 304 PLN (stownie: jednego miliona o$miuset sze$ciu tysigcy
trzystu czterech zlotych).

III. Na podstawie art. 77 ust. 1 w zwiazku z art. 80 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentéw oraz na podstawie art. 264 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960r. Kodeks
postgpowania administracyjnego (tekst jedn. Dz. U. z 2000r. Nr 98, poz. 1071 ze zm.) w
zwiazku z art. 83 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw obciaza si¢ ,,Canal+
Cyfrowy” Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie, kosztami opisanego na wstgpie postgpowania w
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sprawie stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow oraz zobowiazuje
si¢ tego przedsigbiorc¢ do zwrotu Prezesowi Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
kosztéw postegpowania w kwocie 23 PLN (stownie: dwudziestu trzech ztotych), w terminie 14
dni od uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji.

Uzasadnienie

W imieniu Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw — zwanego dalej
Prezesem Urzedu z urzedu przeprowadzone zostalo postgpowanie wyjasniajace w sprawie
wstgpnego ustalenia, czy w zwiazku z dzialalnoscia ,,Canal+ Cyfrowy” Sp. z 0.0. z siedziba w
Warszawie (zwanej dalej takze Spodtka lub przedsigbiorca) wystepuje naruszenie
uzasadniajace wszczecie postgpowania w sprawie zakazu stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw, o ktérych mowa w art. 24 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331 z p6zn. zm.) — zwanej
dalej réwniez uokik.

W dniu 29 czerwca 2011r. postanowieniem nr 1 (dowdd: karta nr 2) wszczgte zostato z
urzedu postgpowanie w zwiazku z podejrzeniem stosowania przez ,,Canal+ Cyfrowy” Sp. z
0.0. z siedziba w Warszawie bezprawnego dzialania noszacego znamiona praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, polegajacej na kierowaniu do konsumentow,
ktérzy ztozyli o§wiadczenia o rezygnacji z Uméw o Abonament pism o tresci: ,, Informujemy,
Ze rozwiqzanie nastqpi zgodnie z postanowieniami jej Regulaminu. W zwiqzku z powyzszym,
prosimy o jak najszybszy kontakt pod specjalnie przygotowanym dla Panstwa numerem
telefonu ... od poniedziatku do soboty w godzinach od 10:00 do 21:00. W oczekiwaniu na
kontakt, lqcze szczere wyrazy sympatii i szacunku”, co moglo wprowadza¢ konsumentéw w
btad co do koniecznosci kontaktu telefonicznego ze Spotka w zwiazku ze ztozeniem pisma o
rozwiazaniu umowy, przy czym obowiazek taki nie wynikal z postanowien Regulaminu, oraz
moglo stanowi¢ nieuczciwa praktyke rynkowa okre§lona w art. 5 ust. 1 ustawy z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2007 r. Nr
171, poz. 1206) — zwanej dalej rowniez u.p.n.p.r., a takze godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentoéw, a poprzez to mogto stanowi¢ naruszenie art. 24 ust. 1 i 2 pkt. 3 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentow.

W odpowiedzi na zawiadomienie 0 wszczgciu postgpowania w sprawie powyzszej
praktyki Spotka wyjasnita, co nastgpuje (dowdd: karty nr 149-153): Spotka nie zgadza sig z
dokonana wyktadnia tresci przytoczonego we wszczeciu postgpowania pisma i tym samym z
zasadno$cia wszczgcia postgpowania w sprawie podejrzenia stosowania praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentow. Postgpowanie to nie powinno by¢ prowadzone z uwagi na
brak przestanek uzasadniajacych jego wszczecie 1 prowadzenie. Biorac pod uwage tresé
przedmiotowego pisma kierowanego przez Spotke do swoich abonentéw podniesiono, iz
jakakolwiek wyktadnia, w tym wyktadnia jezykowa czy tez wykladnia logiczna nie daja
podstaw dla twierdzen i wnioskdéw jakie zostaty przedstawione w postanowieniu nr 1 Prezesa
Urzedu, a ktore staty si¢ podstawa do wszczgcia przedmiotowego postgpowania. Spotka
powotata tres¢ przedmiotowego pisma zwracajac uwagg na uktad informacji w nim
zawartych:

Szanowni Panstwo,

z przykrosciq przyjmujemy decyzje o rezygnacji z Umowy o Abonament.
Informujemy, zZe rozwiqzanie nastqpi zgodnie z postanowieniami jej Regulaminu.



W zwiqzku z powyzszym, prosimy o jak najszybszy kontakt pod specjalnie przygotowanym dla
Panstwa numerem telefonu 22 310 45 46 od poniedziatku do soboty w godz. od 10:00 do
21:00.

W oczekiwaniu na kontakt, tqcze szczere wyrazy sympatii i szacunku,”.

Pierwsza wyodrebniona jego czgs$¢ zawiera informacje potwierdzajaca otrzymanie od
abonenta os$wiadczenia, skutkujacego rozwiazaniem Umowy o Abonament — zwanej dalej
réwniez umowa. Jednocze$nie jest w niej zawarta informacja, iz o$§wiadczenie to wywotato
juz okreslone skutki prawne w postaci rozwigzania umowy o abonament zgodnie z
postanowieniami jej Regulaminu Umowy o Abonament — zwanego dalej rowniez
Regulaminem. Pismo takie bylo wysylane do danego Abonenta w sytuacji otrzymania od
niego pisma z oswiadczeniem, ktorego skutkiem byto rozwigzanie/wygasnigcie umowy. Byly
to zasadnicze 2 wypadki przewidziane w Regulaminie. Pierwszy przypadek to sytuacja, gdy
abonent w trybie art. 6 par. 1 Regulaminu sktada o$wiadczenie o braku kontynuacji umowy
po uptywie okresu minimalnego. Drugi przypadek to sytuacja, gdy dany abonent, po uptywie
okresu minimalnego umowy, ma zgodnie z art. 6 par. 1 Regulaminu zawarta umowg¢ na czas
nieokreslony i sktada wypowiedzenie tej umowy w trybie art. 6 par. 2 Regulaminu.

Do rozwiazania umowy konieczne bylo wigc ztozenie wylacznie stosownego
o$wiadczenia woli ze strony Abonenta. Nie miat on jakiegokolwiek obowiazku wykonywania
potaczenia telefonicznego na wskazany w przedmiotowym pisSmie numer. Wysytane przez
Spotke pismo o powyzszej tresci petnito funkcj¢ informacyjna. Konsument uzyskiwat poprzez
to pismo potwierdzenie, iz jego o$wiadczenie o rozwiazaniu Umowy dotarto do Spotki 1
nastapito ono zgodnie z postanowieniami Regulaminu. To stanowito dziatanie pro
konsumenckie majace na celu podwyzszenie standardu obstugi 1 poziomu satysfakcji
ustugobiorcy. Tym samym skoro abonent zlozyl / wystal do Spoétki takie o$wiadczenie, to
oznacza, iz znal dokladnie postanowienia Regulaminu dotyczace zasad, trybu i terminu
rozwigzania umowy oraz jego skutkow, tj. rozwiazania umowy, niezaleznie od pdzniejszej
korespondencji otrzymanej od Spotki. Sa to wigc konsumenci dobrze poinformowani, uwazni,
rozwazni, znajacy swoje prawa oraz konsekwencje swoich czynno$ci prawnych. ,,Nie mozna
na obecnym etapie rozwoju stosunkéw gospodarczych i zwigkszajacej si¢ stale Swiadomosci
co do zakresu uprawnien przyshugujacych konsumentom, przypisywaé przecigtnemu
konsumentowi braku rozwagi co do podejmowanych przez niego decyzji w zakresie dbatosci
0 jego wiasne interesy. Dla oceny mozliwo$ci wprowadzenia konsumenta w btad nalezy
przyja¢ model konsumenta wyedukowanego, rozwaznego, krytycznego, swiadomego swych
praw, co zostalo uksztaltowane przez orzecznictwo Europejskiego Trybunatu
Sprawiedliwosci 1 przejete do aktow prawnych organow Wspdlnoty Europejskiej. (tak tez w
wyroku Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 22 sierpnia 2007 roku, VI ACa 414/2007,
Lex Polonica 1975240)”.

Oceng praktyk rynkowych przedsigbiorcow wobec konsumentow nalezy
przeprowadzi¢ z uwzglednieniem sposobu odbioru danej praktyki przez przecig¢tnego
konsumenta. Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym definiuje
przecigtnego konsumenta, wskazujac, ze jest on dostatecznie dobrze poinformowany, uwazny
1 ostrozny; oceny dokonuje si¢ z uwzglgdnieniem czynnikow spolecznych, kulturowych,
jezykowych 1 przynaleznosci danego konsumenta do szczegolnej grupy konsumentow, przez
ktéra rozumie si¢ dajaca si¢ jednoznacznie zidentyfikowac grupe konsumentow, szczegolnie
podatna na oddziatywanie praktyki rynkowej lub na produkt, ktérego praktyka rynkowa
dotyczy, ze wzgledu na szczegodlne cechy, takie jak wiek, niepelnosprawnos¢ fizyczna lub
umystowa (art. 2 pkt 8 u.p.n.p.r.). A zatem definicja legalna przecigtnego konsumenta w
u.p.n.p.r. wywodzi si¢ z modelu wypracowanego przez orzecznictwo ETS w ciagu wielu lat
(tak tez w: Baehr Jerzy, Kriiger Jarostaw, Kwiecinski Tomasz, Radwanski Marek, Stawicki



Aleksander, Stawicki Edward, Turno Bartosz, Wedrychowska-Karpinska Aleksandra,
Wiercinska-Kruzewska Agnieszka, Wiercinski Andrzej — Komentarz — Lex 2011).

Spotka stwierdzita, iz w niniejszym stanie faktycznym przecigtny Abonent, konsument
biorac pod uwagg tres¢ przedmiotowego pisma, nie mogt nabra¢ przekonania, iz w zwiazku z
rozwiazaniem umowy konieczny byt bezposredni kontakt telefoniczny pod wskazanym w tym
pis$mie numerem.

W przedmiotowym liscie Spotka zwracala si¢ nadto do Abonenta o jak najszybszy
kontakt telefoniczny w celu: przekazania w razie jego watpliwosci wszelkich informacji 1
wyjasnien zwiazanych z faktem rozwiazania Umowy o Abonament, oraz przedstawienia, o ile
sobie bedzie tego zyczyl, nowej, promocyjnej oferty, z ktorej moze skorzystac, a tym samym
wycofa¢ swoje oswiadczenie skutkujace rozwigzaniem umowy i kontynuowac ja na nowych,
promocyjnych warunkach, a takze uzyskania od Abonenta informacji o przyczynach braku
zamiaru kontynuowania / wypowiedzenia Umowy; informacje uzyskane ta droga stuza
optymalizacji poziomu ustug Spotki na rzecz Abonentéw, w tym stuza do rozwiazania
ewentualnych nieporozumien jakie powstaty w relacjach z danym Abonentem.

Spotka potwierdzita, iz pismo o tresci ocenianej w przedmiotowym postgpowaniu
zaprzestata wysyta¢ do Abonentéw w marcu 2010r.

Przedsigbiorca dodatkowo wyjasnit, iz w postanowieniu nr 1, Prezes Urz¢du zarzuca
nieuczciwa praktyke rynkowa okre§lona w art. 5 ust. 1 ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym. Klauzula generalna okreslona w art. 4 ust. 1 tej ustawy,
podaje dwie przestanki, ktorych faczne spelnienie pozwala na zakwalifikowanie praktyki
przedsigbiorcy jako nieuczciwej. Ustawodawca zatozyt, ze praktyka rynkowa stosowana
przez przedsigbiorcow wobec konsumentdw jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z
wymogami dobrych obyczajow w obrocie konsumenckim i w istotny sposéb znieksztatca lub
moze znieksztalca¢ zachowanie rynkowe przecigtnego konsumenta, przed zawarciem umowy
dotyczacej produktu, w trakcie jej zawarcia lub po jej zawarciu. W obszarze tych praktyk
mieszcza si¢ m.in. stypizowane dziatania i zaniechania wprowadzajace w btad, ktore w
niniejszym stanie faktycznym jak juz wyzej podniesiono i wykazano, nie miaty miejsca.

W przedmiotowym postanowieniu nr 1 Spolce zarzuca si¢ rowniez godzenie w
zbiorowe interesy konsumentow, co moze stanowi¢ naruszenie art. 24 ust. 1 1 2 pkt. 3 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw. Klauzula generalna z art. 24 ust. 2 okresla trzy
przestanki, ktorych taczne spetnienie pozwala na zakwalifikowanie praktyki przedsigbiorcy
jako naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow. Sa to: dzialanie przedsigbiorcy, noszace
znamiona bezprawnos$ci, godzace w zbiorowe interesy konsumentéw. Dla oceny, czy w
danym przypadku wystgpuje praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow,
konieczne jest ustalenie, iz dziatanie przedsigbiorcy jest dziataniem bezprawnym oraz narusza
zbiorowe interesy konsumenta. Bezprawna praktyka przedsigbiorcy jest dziatanie jak rowniez
zaniechanie, czyli niepodjecie zadnych dziatanh pomimo istnienia prawnego obowigzku
dziatania. Ponadto bezprawnymi dziataniami sa nie tylko te dzialania, ktore sa sprzeczne z
prawem, ale réwniez z dobrymi obyczajami oraz zasadami wspotzycia spolecznego, ktore
jako normy postgpowania obowiazujace w obrocie gospodarczym winny by¢ przestrzegane
tak jak przepisy prawa. Bezprawne praktyki przedsigbiorcéw musza by¢ ponadto wymierzone
w interesy zbiorowe konsumentow, czyli odnosi¢ si¢ do obecnych, przysztych i potencjalnych
konsumentoéw, a wigc gdy beda narusza¢ prawa nieograniczonej i blizej nieokreslonej liczby
konsumentow. Wskazano, iz dopiero kumulatywne wystapienie wszystkich tych przestanek
moze powodowaé uznanie, ze wystapita niedozwolona praktyka — brak jednego z tych
elementdw powoduje niemozno$¢ zastosowania przepisow uokik.

Godzenie w zbiorowe interesy konsumentéw oznacza uszczerbek intereséw
konsumentéw - poprzez stosowana przez przedsigbiorc¢ praktyke, obejmujaca zaréwno
dziatania jak i zaniechania i moze polega¢ na ich naruszeniu badz zagrozeniu (tak jak Sad
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Apelacyjny w Warszawie w wyroku z dnia 2 czerwca 2010r., sygn. akt VI ACa 1323/09, LEX
nr 606332).

Biorac pod uwage powyzsze w opinii Spotki, nie zostaly wykazane konieczne i
obligatoryjne przestanki, tj. dopuszczenie si¢ praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentéw poprzez wprowadzanie w btad konsumentow, co do konieczno$ci wykonania
telefonu do Spotki w celu skutecznego rozwiazania umowy.

W trakcie przeprowadzania niniejszego postgpowania zostaly ztozone o$wiadczenia
dwoch pracownikow Spotki zwiazane z pismem kierowanym przez Spotke do Abonentow,
bedacym przedmiotem tego postgpowania. Dotyczyly one w szczegdlnosci: okolicznos$ci
odbioru i rozumienia tresci ww. pisma, okolicznosci w jakim przedmiotowe pismo byto
wysytane, okoliczno$ci §wiadomosci 1 znajomosci przez konsumentow przepisow Umowy o
Abonament i jej Regulaminu, w tym zapisow dotyczacych zasad i trybu jej rozwigzania. W
obu ztozonych o$wiadczeniach podane zostaty dane osob je sktadajacych, tj. stanowiska
zajmowane w Spolce oraz zakresy wykonywania obowiazkow stuzbowych.

W pierwszym z o$§wiadczen wyjasnione zostato, co nastepuje (dowdd: karty nr 177-
179). Intencja ocenianego pisma byta dbalos¢ o wysoki standard i poziom obstugi, ktére dla
firmy byly zawsze celami nadrzednymi. Pismo byto wysytane do danego Abonenta w sytuacji
otrzymania od niego pisma z o$wiadczeniem, ktorego skutkiem bylo rozwiazanie lub
wygasniecie Umowy o Abonament. Miato ono typowo informacyjny charakter. W pierwszej
kolejnosci chciano, aby Abonent uzyskiwat pewno$¢ poprzez pisemne potwierdzenie, iz jego
oswiadczenie o rozwiazaniu umowy dotarto do przedsigbiorcy jak réwniez, iz zakonczenie /
rozwigzanie tej umowy nastapi zgodnie z postanowieniami Regulaminu tej umowy.
Stwierdzone zostato, iz firma dba o relacje z Abonentami, gdyz to oni sa dla niej najwazniejsi
1 ich uwagi 1 zastrzezenia stuza do udoskonalenia $wiadczonych ustug. Dlatego tez Spotka
zwracala si¢ o jak najszybszy kontakt telefoniczny. Kazda informacja na temat powodu
rozwigzania umowy przedstawiona w sposob bezposredni (telefoniczny) pozwala Spoétce
szybciej wyeliminowa¢ stabe strony, usuwaé ewentualne nieporozumienia w relacji z
abonentami, usuwac przyczyny braku ich satysfakcji z ustug Canal+ Cyfrowy Sp. z o.0.

Forma telefoniczna kontaktu pozwala rowniez na przekazanie Abonentowi wszelkich
informacji 1 wyjasnien zwiazanych z faktem, wygasnigcia / rozwigzania Umowy o
Abonament np. dotyczacych zwrotu wynajmowanego sprz¢tu.

W ramach tej rozmowy przewidziana byta mozliwos¢ przedstawienia Abonentowi, za
jego zgoda, promocyjnej oferty, z ktérej mogt skorzysta¢, a nastgpnie kontynuowa¢ umowe
na nowych, promocyjnych warunkach. Abonent, o ile sobie tego zyczyt mial prawo zapozna¢
si¢ z oferta przygotowana specjalnie dla niego i1 przemysle¢ decyzje o rezygnacji z
kontynuowania umowy.

Oswiadczono rowniez, iz tre$¢ pisma, o ktorym mowa w niniejszych wyjasnieniach,
nigdy nie skutkowata wstrzymaniem terminu rozwigzania umowy lub brakiem takiego
rozwigzania. Jezeli Abonent pozostawal przy swojej decyzji, umowa byla zawsze
rozwigzywana w trybie 1 terminie przewidzianym w Regulaminie Umowy o Abonament, bez
jednego dnia zwtoki.

Sktadajacy wyjasnienia, stwierdzil, iz nie sa mu znane jakiekolwiek przypadki w
ramach ktorych klient, ktory ztozyl juz o$wiadczenie skutkujace rozwigzaniem Umowy o
Abonament, poprzez tres¢ przedmiotowego pisma — listu uzyskalby przekonanie, czy nawet
watpliwos¢, ze w zwiazku z jej rozwiazaniem konieczny jest jeszcze telefoniczny kontakt pod
wskazanym w tym pi$mie numerem telefonu. Nie spotkat si¢ réwniez z jakimikolwiek
reklamacjami czy sygnatami, iz taki problem istnieje i jest podnoszony przez
zainteresowanych Abonentéw, oraz ze przedmiotowe pismo jest w taki sposdb przez nich
rozumiane.



»Wedhig mojej wiedzy przyjete w Umowie o Abonament zasady jej rozwiazania przez
abonentOw sa jasne, przejrzyste i znane abonentom. Znajduje to swoOj wyraz z praktyce
rozwiazywania tych umow, gdzie abonenci zgodnie z umownymi zasadami skladaja
oswiadczenia skutkujace rozwiazaniem umowy. To $wiadczy o pelnej $wiadomosci
abonentow dotyczacych ich praw i obowiazkéw, w tym =zasad skladania przez nich
o$wiadczen woli 1 rozwiazywania zawartych uméw o abonament. Tej §wiadomosci 1 wiedzy
nie mogta zmieni¢ i nie zmienita tre$¢ przedmiotowego pisma, co ma odzwierciedlenie we
wspomnianym wyzej braku jakichkolwiek reakcji czy sygnatow ze strony zainteresowanych
abonentow”.

Zbiezne wyjasnienia zostaly zlozone réwniez przez drugiego pracownika Spotki
(dowdd: karty nr 183-185).

Pismem z dnia 28 pazdziernika 2011r. (dowdd: karta nr 188) przedsigbiorca zostat
zawiadomiony o zakonczeniu zbierania materialu dowodowego.

Prezes Urzedu ustalil, co nastgpuje:

,»Canal+ Cyfrowy” Sp. z o0.0. z siedziba w Warszawie, jest przedsigbiorca
prowadzacym dzialalno$¢ gospodarcza na podstawie wpisu do Krajowego Rejestru Sadowego
(dowdd: karty nr 157-159).

Na podstawie zgromadzonych dokumentéw i informacji dokonano nast¢pujacych
ustalen. Przedsigbiorca wysytat do konsumentdéw pisma o tresci (dowod: karta nr 89):
,,Szanowni Panstwo,

z przykrosciq przyjelismy decyzje o rezygnacji z Umowy o Abonament.
Informujemy, ze rozwiqzanie nastqpi zgodnie z postanowieniami jej Regulaminu.

W zwiqzku z powyzszym, prosimy o jak najszybszy kontakt pod specjalnie przygotowanym dla
Panstwa numerem telefonu ... od poniedziatku do soboty w godzinach od 10:00 do 21:00.

W oczekiwaniu na kontakt, lqcze szczere wyrazy sympatii i szacunku”.

W okresie od pazdziernika 2009r. do marca 2010r. wystanych zostato ... sztuk pisma o
powyzszym brzmieniu (dowdd: karty nr 84, 87). Tym samym zostalo uznane, iz z dniem 31
marca 2010r. zaniechano wysytanie przedmiotowego pisma.

Ustalono, iz pisma te kierowane byty do Abonentow, ktérzy ztozyli:

- o$wiadczenia o braku kontynuacji Umowy o Abonament po uplywie okresu minimalnego w
trybie art. 6 par. 1 Regulaminu Umowy o Abonent,

- wypowiedzenia Umowy o Abonament w trybie art. 6 par. 2 Regulaminu w sytuacji, gdy po
uptywie okresu Minimalnego umowy mieli zgodnie z art. 6 part. 1 Regulaminu Umowy o
Abonent zawarta umowg na czas nieokreslony (dowdd: karta nr 87).

Tryb rozwiazania uméw okreslony zostat w dokumencie pt. ,,Regulamin umowy o
Abonament”. Postanowienia Regulaminu okreslaja dziatania, jakie powinien przedsigwziac
konsument, ktory rezygnuje z korzystania z ustug §wiadczonych przez Spotkg. W okresie
wysytania pisma o ocenianej treSci obowiazywaly dwa Regulaminy. Pierwszy z nich
obowiazywat od 1 lipca 2009r. do 11 listopada 2009r. (dowod: karty nr 125-134), kolejny z
nich obowiazywat od 12 listopada 2009r. do 4 maja 2010r. (dowdd: karty nr 135-148). Oba z
powotanych Regulaminéw zawieraly takie same brzmienia ponizszych postanowien.

Art. 6 § 1 ww. Regulamindw stanowity, iz ,,Umowe zawiera si¢ na lqczny okres bedqcy sumq
12 kolejnych petnych miesiecy (lub innego okresu wynikajqcego z oferty promocyjnej) oraz
dni, ktore uptynely od daty zawarcia Umowy do ostatniego dnia miesiqca, w ktorym Umowa
zostata zawarta, w przypadku, gdy dzien zawarcia Umowy nie jest pierwszym dniem miesiqca



kalendarzowego (,, Okres Minimalny”). W wypadku, gdy w Okresie Minimalnym, na ktory
zostala zawarta umowa, Abonent nie zawiadomi Operatora CYFRY+ na pismie, listem
poleconym, ze nie zamierza kontynuowac¢ Umowy, wowczas Umowe zawartq na Okres
Minimalny uwaza sie za zawartq na czas nieokreslony. W wypadku zawiadomienia o
powyzszym w ostatnim miesiqcu Okresu Minimalnego — Umowa ulega rozwiqzaniu na koniec
miesiqca kalendarzowego nastepujqcego po ostatnim miesiqcu Okresu Minimalnego”

Art. 6 § 2 ww. Regulaminéw stanowily, iz ,,Po uplywie Okresu Minimalnego, Umowe
przedtuzonq na czas nieokreslony kazda ze stron moze wypowiedzie¢ za 3 — miesiecznym
okresem wypowiedzenia, ze skutkiem rozwiqzujqcym na koniec miesiqgca kalendarzowego.
Wypowiedzenie Umowy jest skuteczne, jezeli zostanie dokonane w formie pisemnej i
doreczone drugiej stronie listem poleconym”.

Na podstawie zeznania o wysoko$ci osiagnigtego dochodu (poniesionej straty) przez
podatnika podatku dochodowego od oso6b prawnych ustalono przychod przedsigbiorcy
osiagnigty w roku 2010, ktoéry wyniodst ... zt (dowod: karta nr 162).

W toku niniejszego postepowania Prezes Urzedu zwazyl, co nastepuje:

Zgodnie z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw zakazane jest
stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Ustawa o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw w art. 24 ust. 2 stanowi, ze przez praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentéw rozumie si¢ godzace w nie bezprawne dziatanie przedsigbiorcy, w
szczegOlnosci stosowanie postanowien wzorcow umow, ktore zostaty wpisane do rejestru
postanowiefi wzorcow umowy uznanych za niedozwolone, o ktorym mowa w art. 479*
Kodeksu postgpowania cywilnego, naruszanie obowiazku udzielania konsumentom rzetelnej,
prawdziwe] 1 pelnej informacji, nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej
konkurencji.

W przypadku, gdy doszto do naruszenia art. 24 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentoéw, Prezes Urzedu na mocy art. 26 ust. 1 tej ustawy uznaje okreslona praktyke za
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw i nakazuje zaniechanie jej stosowania. Zgodnie z
art. 27 ust. 1 1 2 ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow nie wydaje si¢ decyzji, o
ktérej mowa w art. 26, jezeli przedsigbiorca zaprzestat stosowania praktyki, o ktérej mowa w
art. 24. W przypadku okre§lonym w art. 27 ust. 1 Prezes Urzedu wydaje decyzj¢ o uznaniu
praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw i stwierdzajaca zaniechanie jej
stosowania.

Naruszenie interesu publicznego

Stosownie do art. 1 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw ochrona
interesow przedsigbiorcow i konsumentéw podejmowana w ramach dziatan Prezesa Urzedu
jest prowadzona w interesie publicznym. Dziatania oparte na przepisach niniejszej ustawy sa
zatem podejmowane w interesie publicznym, w celu ochrony intereséw zbiorowosci, a nie
wprost poszczegolnych, indywidualnych uczestnikéw rynku. Naruszenie interesu publicznego
stanowi bezwzgledny warunek do uznania kompetencji Prezesa Urzgdu do rozstrzygnigcia
okreslonej sprawy. Interes publiczny zostaje naruszony wowczas, gdy oceniane dzialania
godza w interesy ogolnospoteczne i dotykaja szerokiego kregu uczestnikow rynku i poprzez
to powoduja zaburzenia w jego prawidlowym funkcjonowaniu. Do naruszenia interesu
publicznego dochodzi, gdy skutki okre§lonych dziatan maja charakter powszechny, dotykaja
wszystkich potencjalnych podmiotéw na danym rynku'.

! Konrad Kohutek: Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw. Komentarz, Wolters Kluwer Polska Sp. z
0.0., Warszawa 2008r., strona 47



Z uwagi na to, ze w niniejszej sprawie przedmiotowa przestanka zostata spetniona,
istniata mozliwo$¢ poddania zachowania przedsigbiorcy dalszej ocenie pod katem stosowania
przez niego praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Na mocy art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow zakazane jest
stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Aby mozna bylo
stwierdzi¢ naruszenie art. 24 ust. 1 1 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow musza
kumulatywnie zosta¢ spelnione nastgpujace przestanki:

- oceniane zachowanie musi by¢ podejmowane przez podmiot bgdacy przedsigbiorca w
rozumieniu przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,

- praktyka musi godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow,

- praktyka musi by¢ bezprawna.

Status przedsi¢biorcy

Zgodnie z art. 4 pkt. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw przez
przedsigbiorcg rozumie sig przedsigbiorcg w rozumieniu przepisow o swobodzie dziatalno$ci
gospodarczej, a takze inne kategorie podmiotow okreslone w art. 4 pkt 1) lit. d) — lit. d) ww.
ustawy. Z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 2 lipca 2004r. o swobodzie dziatalnosci gospodarcze;j
(tekst jedn. Dz. U. z 2007r. Nr 155, poz. 1095 ze zm.) wynika, Zze przedsigbiorca jest osoba
prawna wykonujaca dziatalno$¢ gospodarcza. W rozwazanym przypadku podmiot bgdacy
strong postgpowania bez watpienia posiada status przedsigbiorcy, gdyz dziata w formie spotki
z ograniczona odpowiedzialnoscia prowadzacej dziatalno$¢ gospodarcza na podstawie wpisu
do Krajowego Rejestru Sadowego. Zachowania niniejszego podmiotu podlegaja zatem
kontroli dokonywanej na gruncie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Naruszenie zbiorowych intereséw konsumentow

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw nie definiuje pojgcia zbiorowych
interesow konsumentdw, stad przy ustalaniu jego tresci nalezy odwota¢ si¢ do orzecznictwa
sadowego. Pojecie zbiorowych interesow konsumentdéw zostato szeroko oméwione przez Sad
Najwyzszy w wyroku z dnia 10 kwietnia 2008r. (sygn. akt III SK 27/07). W uzasadnieniu Sad
Najwyzszy podal, iz gramatyczna wykladnia tego pojecia prowadzi do wniosku, ze chodzi o
zachowanie przedsigbiorcy, ktoére godzi w interesy grupy osob stanowiacych okre§lony zbior.
Rezultaty tej wykladni modyfikuje zastrzezenie, ze nie jest zbiorowym interesem
konsumentéw suma intereséw indywidualnych. Sad Najwyzszy stanat na stanowisku, Zze przy
konstruowaniu pojgcia ,,zbiorowego interesu konsumentéw” nie mozna opiera¢ si¢ tylko i
wylacznie na tym, czy oceniana praktyka przedsigbiorcy skierowana jest do ,,nieoznaczonego
z gory kregu podmiotow”. Wystarczajace powinno by¢é w jego ocenie ustalenie, ze
zachowanie przedsigbiorcy nie jest podejmowane w stosunku do zindywidualizowanych
konsumentéw, lecz wzgledem czlonkow danej grupy (okreslonego kregu podmiotow),
wyodrgbnionych sposrod ogotu konsumentow, za pomoca wspdlnego dla nich kryterium. Sad
Najwyzszy orzekl tez, ze ,praktykq naruszajqcq zbiorowe interesy konsumentow jest (...)
takie zachowanie przedsiebiorcy, ktore podejmowane jest w warunkach wskazujqcych na
powtarzalnos¢ zachowania w stosunku do indywidualnych konsumentow wchodzqcych w
sktad grupy, do ktorej adresowane sq zachowania przedsiebiorcy, w taki sposob, ze
potencjalnie ofiarq takiego zachowania moze by¢ kazdy konsument bedqcy klientem lub
potencjalnym klientem przedsiebiorcy”.

W rozwazanym przypadku doszto do zagrozenia interesu publicznego w sposob
opisany w punkcie I sentencji niniejszej decyzji. Oceniane zachowanie przedsigbiorcy
dotyczyto szerokiego kregu najstabszych uczestnikow rynku, jakimi sa konsumenci.

Na dziatanie przedmiotowej praktyki narazeni byli konsumenci, ktorzy -chcieli
rozwiagza¢ umowy w zwiazku z czym kierowali do Spotki o$wiadczenia informujace o



rezygnowaniu z dalszego korzystania ze $wiadczonych przez nig ustug. Jednocze$nie biorac
pod uwage fakt, iz w okresie od pazdziernika 2009r do marca 2010r. do konsumentow, ktorzy
ztozyli o§wiadczenia na podstawie art. 6 ust. 1 i 2 Regulaminow skutkujace rozwiazaniem
umowy byly kierowane oceniane w niniejszym post¢gpowaniu pismo, zgodnie z powyzsza
definicja zbiorowosci konsumentéw obejmuje ona konsumentow, ktoérych stosowana praktyka
naruszata interesy, jak rowniez konsumentow, ktorych interesom ona zagrazata, a wigc, tych
ktorzy mogli ztozy¢ o$wiadczenia skutkujace rozwiazaniem uméw. Rozwazana praktyka
godzita wigc w zbiorowe interesy konsumentow.

Bezprawnos¢ dzialan

Kolejna przestanka, ktéra musi by¢ speitniona, aby bylo mozliwe stwierdzenie
naruszenia art. 24 ust. 1 1 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, jest bezprawnos¢
dziatania przedsigbiorcy rozumiana jako sprzecznos¢ dziatania z powszechnie
obowiazujacymi przepisami prawa. Jako ,sprzeczne z prawem” nalezy kwalifikowac
zachowania sprzeczne z nakazem zawartym w ustawie, rozporzadzeniu wydanym na
podstawie 1 dla wykonania ustawy, umowa migdzynarodowa majaca bezposrednie
zastosowanie w stosunkach wewngtrznych. Sprzeczne z prawem sa czyny: zabronione i
zagrozone sankcja karna, czyny zabronione pod sankcjami dyscyplinarnymi, czyny zakazane
przepisami administracyjnymi lub przepisami prawa gospodarczego publicznego, czyny
zabronione przepisami o charakterze cywilnym, sprzeczne z nakazami zawartymi w prawie
cywilnym lub prawie administracyjnym. Bezprawnos¢ jest taka cecha dzialania, ktora polega
na jego sprzecznosci z normami prawa lub zasadami wspotzycia spotecznego, bez wzgledu na
wing, a nawet $wiadomo$¢ sprawcy. Dla ustalenia bezprawno$ci dziatania wystarczy, ze
okreslone zachowanie koliduje z przepisami prawa. /Por. Ustawa o zwalczaniu nieuczciwej
konkurencji Komentarz, pod redakcja prof. dr hab. Janusza Szwaji, Wydawnictwo CH BECK,
Warszawa 2000, s.117 - 118/.

I. W =zakresie punktu I sentencji decyzji oceniana praktyka dotyczyla bezprawnego
zachowania przedsigbiorcy polegajacego na kierowaniu do konsumentow, ktorzy ztozyli
o$wiadczenia o rezygnacji z Uméw o Abonament pism o tresci: ,, Informujemy, ze
rozwiqzanie nastqpi zgodnie z postanowieniami jej Regulaminu. W zwiqzku z powyzszym,
prosimy o jak najszybszy kontakt pod specjalnie przygotowanym dla Panstwa numerem
telefonu ... od poniedziatku do soboty w godzinach od 10:00 do 21:00. W oczekiwaniu na
kontakt, tqcze szczere wyrazy sympatii i szacunku”, co wprowadzato konsumentéw w btad co
do konieczno$ci kontaktu telefonicznego ze Spotka w zwiazku ze zlozeniem pisma o
rozwiazaniu umowy, przy czym obowiazek taki nie wynikat z postanowien Regulaminu, co
stanowilo nieuczciwa praktyke rynkowa okreslong w art. 5 ust. 1 w zwiazku z art. 4 ust. 1
ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

Zgodnie z art. 5 ust. 1 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
praktyke rynkowa uznaje si¢ za dziatanie wprowadzajace w biad, jezeli dzialanie to w
jakikolwiek sposéb powoduje lub moze powodowaé podjgcie przez przecigtnego konsumenta
decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjal. Przez decyzj¢ dotyczaca umowy
zgodnie z art. 2 pkt 7 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
rozumie si¢ podejmowana przez konsumenta decyzj¢ co do tego, czy, w jaki sposob i na
jakich warunkach dokona zakupu, zaptaci za produkt w calosci lub w czg$ci, zatrzyma
produkt, rozporzadzi nim lub wykona uprawnienia umowne zwiazane z produktem, bez
wzgledu na to, czy konsument postanowi dokona¢ okreslonych czynnosci, czy tez
powstrzyma si¢ od jej dokonania. Art. 4 ust. 1 ww. ustawy stanowi, iz praktyka rynkowa
stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsumentdw jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z
dobrymi obyczajami 1 w istotny sposéb znieksztatca lub moze znieksztatca¢ zachowanie



rynkowe przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie
jej zawierania lub po jej zawarciu.

Spotka odnoszac si¢ do zarzutu postawionego we wszczgciu postgpowania podata
cele, jakim miato stuzy¢ wysylanie do konsumentéw ocenianego pisma. Prezes Urzgdu
dokonat oceny tych wyjasnien oraz ustosunkowat si¢ do nich.

Spotka stwierdzita, iz zwracala si¢ do Abonenta o jak najszybszy kontakt telefoniczny
w celu przekazania mu w razie jego watpliwosci wszelkich informacji 1 wyjasnien
zwiazanych z faktem rozwigzania Umowy o Abonament (dowdd: karta nr 152). Jednak ocena
tresci tego pisma wykazata, iz nie zawierata ona powyzszych informacji. W pismie tym
podano jedynie, iz Spotka oczekuje na kontakt telefoniczny w zwiazku z rozwiazaniem
umowy. W opinii Prezesa Urzedu biorac pod uwage, iz w pismie Spotka nie podata powyzej
przytoczonego celu, ktoremu miat stuzy¢ kontakt wraz z wyjasnieniem, iz nie wykonanie tej
prosby, nie wptywa na skuteczno$¢ wczesniej ztozonego oswiadczenia o rozwiazaniu umowy,
wprowadza konsumentéw w btad co do celu, ktoremu miat stuzy¢ kontakt ze Spotka.

Kolejny z celow wystania przez Spolke ocenianego pisma, byto przedstawienie
Abonentowi, o ile sobie bedzie tego zyczyl, nowej, promocyjnej oferty, z ktorej moze
skorzysta¢, a tym samym moze wycofa¢ swoje o$wiadczenie skutkujace rozwiazaniem
Umowy o Abonament i kontynuowac¢ ja na nowych, promocyjnych warunkach (dowdd: karta
nr 152). Oceniajac powyzsze wyjasnienia Prezes Urzedu stwierdzil, iz na podstawie
otrzymywanej informacji, konsument nie mogt stwierdzi¢, iz w trakcie przez niego
zainicjowanej rozmowy telefonicznej, beda mu oferowane promocyjne warunki umowy, i
zostanie zachgcony do wycofania wczesniej zlozonego o$wiadczenia. Tym samym
stwierdzone zostato, iz konsumenci byli wprowadzani w blad réwniez co do tego celu. W
sytuacji, gdy Spotka miata faktycznie specjalnie przygotowana ofert¢ dla konsumenta, mogta
ja przedstawi¢ w przedmiotowym pismie. Dzigki takiej praktyce konsument moglby zapoznaé
si¢ z nia, 1 w przypadku jej akceptacji skontaktowac si¢ ze Spotka. Natomiast w oceniane]
sytuacji konsument w trakcie przeprowadzonej rozmowy byl zaskakiwany oferta
kontynuowania realizacji umowy. Obciazenie konsumentéw kosztami osiagnigcia tego celu
zostalo uznane za naruszajace dobre obyczaje.

Ostatnim z celéw, jakim miato stuzy¢ przedmiotowe pismo bylo uzyskanie od
Abonenta informacji o przyczynach braku zamiaru kontynuowania / wypowiedzenia Umowy
o Abonament. Informacje uzyskane ta droga mialy stluzy¢ optymalizacji poziomu ustug
swiadczonych na rzecz Abonentéw, w tym o rozwiazaniu ewentualnych nieporozumien jakie
powstaty w relacjach z danym Abonentem (dowod: karta nr 152). Analiza ocenianego pisma
wykazata, iz rowniez o tym celu konsument nie byt informowany. Z powyzszych wyjasnien w
sposob jednoznaczny wynika, iz Spolka zamierzala w trakcie rozmowy telefonicznej
zgromadzi¢ informacje o poziomie zadowolenia ze §wiadczonych ustug. Oceniajac powyzsze
nalezy pamigtac, iz przeprowadzenie badania w formie wywiadu telefonicznego jest trudnym
oraz kosztownym badaniem marketingowym. Wynika to z faktu, iz osoby do ktérych dzwoni
ankieter nie sa ch¢tne do udzielania odpowiedzi. Natomiast w sytuacji, gdy konsument sam
dzwoni do Spoétki chetniej udzieli odpowiedzi na pytania, gdyz nie obawia sig, iz przekaze
informacje nieuprawnionej osobie. Dodatkowo konsument kontaktujacy si¢ z przedsigbiorca
W ocenianej sytuacji byl przygotowany, iz rozmowa miata dotyczyé rozwiazania umowy.
Dlatego tez Prezes Urzedu stwierdzil, iz konsumenci byli wprowadzani w btad co do celu,
ktéremu miat stuzy¢ kontakt telefoniczny. Dodatkowo biorac pod uwage podany powyzej cel,
a wigc przeprowadzenie wywiadu telefonicznego na koszt konsumentow, praktyke nalezato
uzna¢ za naruszajaca dobre obyczaje. Spotka dysponujaca danymi teleadresowymi
konsumentéw mogla samodzielnie, na wlasny koszt skontaktowa¢ si¢ z nimi w celu
przeprowadzenia badania poziomu satysfakcji ze Swiadczonych ustug.

10



Spotka stwierdzita rowniez, iz jest firma dbajaca o relacje z Abonentami, gdyz to oni
ustug. Dlatego tez Spotka zwracala si¢ o jak najszybszy kontakt telefoniczny (dowod: karta nr
178). Oceniajac uzasadnienie dla sugerowania konsumentom, iz powinni jak najszybciej
skontaktowa¢ si¢ pod wskazanym numerem telefonu, Prezes Urzedu uznal, iz nie jest ono
wystarczajace. Nie moze zosta¢ uznane za wlasciwe ponaglanie konsumentéw do
skontaktowania si¢ ze Spotka w zwiazku z checia zgromadzenia informacji stuzacych
poprawie jakosci $wiadczonych uslug. Tak jak zostato stwierdzone powyzej, Spotka znajac
dane teleadresowe konsumentéw mogta samodzielnie skontaktowaé si¢ z konsumentami w
celu przeprowadzenia wywiadu telefonicznego nienarazajac ich na poniesienie kosztow takiej
r0ZMOWY.

Zgodnie z przytoczonymi warunkami Regulamindw do rozwigzania stosunku
umownego wystarczajace bylo wystanie pisemnego o$wiadczenia spelniajacego okreslone
wymagania. Jednak konsumenci otrzymywali pismo w brzmieniu: ,/nformujemy, Ze
rozwiqzanie nastqpi zgodnie z postanowieniami jej Regulaminu. W zwiqzku z powyzZszym,
prosimy o jak najszybszy kontakt pod specjalnie przygotowanym dla Panstwa numerem
telefonu .... W oczekiwaniu na kontakt,”. Ustosunkowujac si¢ do wszczgcia postgpowania
Spotka stwierdzila, iz dokonujac oceny tresci pisma znaczenie ma forma przedstawienia
informacji. Zacytowana tre$¢ zostata podzielona na czesci. Jednak pomimo tego podziatu w
opinii Prezesa Urzedu konsument czyta otrzymane informacje w taki sposob jak zostaly one
przedstawiony powyzej, a wigc razem, bez wzgledu na podziat tresci na akapity.

Najpierw konsument faktycznie jest informowany, iz rozwiazanie umowy nastapi
zgodnie z postanowieniami Regulaminu. Jednak réwnocze$nie jest informowany, iz w
zwiazku z tymi postanowieniami ma si¢ skontaktowa¢ pod wskazanym numerem telefonu.
Uzycie sformutowania ,,W zwiazku z powyzszym”, a wigc w zwiazku z rozwiqzaniem umowy
zgodnie z postanowieniami Regulaminu w sposéb jednoznaczny sugeruje, iz konieczno$¢
kontaktu wynika wprost z postanowien Regulaminu. Praktyka ta byta skierowana do osob,
ktore ztozyly o$wiadczenia skutkujace rozwiazaniem umow, tym samym nawet w sytuacji,
gdy znaly one postanowienia Regulaminu, skontaktowalyby si¢ ze Spotka z ostroznosci, w
celu wyjasnienia zaistniatej sytuacji oraz z obawy, iz nie dopetily wszelkich niezbgdnych
formalnosci. W ustosunkowaniu si¢ do wszczecia Spotka powotata definicje konsumenta, a
wigc, 1z jest on ostrozny, uwazny w zakresie dbania o wilasny interes. Definicja ta miata
swiadczy¢, iz Abonenci $wietnie znaja obowiazki wynikajace z Regulaminu i1 brzmienie
pisma nie wywotaty u nich podjgcia decyzji innej niz wynikajacej wtasnie z postanowien
Regulaminu. Oceniajac brzmienie pisma w opinii Prezesa Urzgedu wilasnie te cechy
konsumentéw powodowaly, iz kontaktowali si¢ oni pod wskazanym numerem telefonu.
Wynikalo to z faktu, iz nie mogli niezauwazy¢, iz pomimo wykonania obowiazkéw
wynikajacych z Regulaminu, mogly zaistnie¢ okoliczno$ci, uzasadniajace konieczno$é¢
kontaktu. Konsumenci zapoznajac si¢ z trescia pisma, mogli mie¢ przeswiadczenie, iz W
zwiazku ze ztozonym o$wiadczeniem konieczne jest zlozenie dodatkowych wyjasnien np. z
uwagi na niezgodno$¢ podpisu ztozonego na oswiadczeniu z podpisem ztozonym na umowie
(co mogto wynika¢ z art. 6 § 4 Regulaminu stanowiacego, iz wszelkie oswiadczenia Abonenta
opisane w § 1 i § 2 niniejszego artykutu muszq by¢ podpisane wlasnorecznie przez Abonenta
pod rygorem braku skutkow prawnych takiego oswiadczenia), lub w zwiazku z konieczno$cia
ustalenia trybu zwrotu sprzg¢tu (co moglo wynika¢ z art. 4 § 2 pkt. 7 Regulaminu
stanowiacego 1z ,,(...)W przypadku niedokonania zwrotu Sprzetu, pomimo wystosowania przez
Operatora CYFRY+, po uplywie miesiecznego terminu, o ktorym mowa powyzej,
dodatkowego wezwania do zwrotu Sprzetu, (...)”°) (dowod: karty nr 126, 137). Sposob
przedstawienia w piSmie uzasadnienia dla skontaktowania si¢ ze Spotka powoduje, iz
konsument nie ma mozliwo$ci zweryfikowania faktycznej potrzeby takiego kontaktu w celu
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skutecznego rozwiazania umowy. W pismie podane zostato jedynie, iz w zwiazku z tym, iz
nastapi rozwigzanie umowy na podstawie Regulaminu, konsument proszony jest o kontakt.

Dodatkowo Spoétka zalecata konsumentom ,jak najszybszy kontakt”. Podniesienie
wagi w zakresie pilno$ci kontaktu zostato uzyskane poprzez sformutowanie ,,W oczekiwaniu
na kontakt”. Przez uzycie sformutowan sugerujacych szybki kontakt ze Spotka w powiazaniu
z informacja, iz rozwiazanie nastapi zgodnie z postanowieniami Regulaminu, otrzymany
zostat nastgpujacy efekt. Konsumenci byli przeswiadczeni, iz aby umowy zostaty rozwiazane,
nie przedluzone, musza pilnie skontaktowac si¢ ze Spotka.

Dlatego tez uznane zostato, iz konsumenci w wyniku otrzymywania przedmiotowego
pisma podejmowali decyzje o skontaktowaniu si¢ ze Spotka, ktorych by nie podjeli, gdyby nie
otrzymywali przedmiotowego pisma, lub gdyby otrzymali informacje, dotyczace celoéw,
ktorym faktycznie ma shuzy¢ przeprowadzenie rozmow przy rownoczesnym wyjasnieniu, iz
nie jest to konieczne jezeli konsumenci faktycznie nie chea juz korzysta¢ z ustug Spétki. Na
podstawie brzmienia pisma, konsumenci nie mogli stwierdzi¢, iz brak kontaktu ze Spotka nie
wplywa na procedurg rozwigzania umow.

Jak wynika, z informacji przekazanych przez Spdétk¢ nie w kazdym przypadku
konsumenci w wyniku otrzymanego pisma oddzwaniali na wskazany numer telefonu, w
niektorych przypadkach w trakcie rozméw konsumenci nie wyrazali chg¢ci na uzyskanie
informacji o warunkach promocyjnych na jakich mogliby kontynuowa¢ umowy.

Zgodnie z wyjasnieniami Spotki dlugos¢ tych rozmoéw byla roézna i zalezala od potrzeb
danego Abonenta. Dla potrzeb akcji ,,CYFRA Powr6t+” skierowanej do osob, ktore wycofaty
o$wiadczenia o rozwigzaniu umoéw, zostata przygotowana specjalna oferta promocyjna.
Spétka wyjasnita, iz Abonent ma mozliwo$¢ negocjacji warunkéw umowy o abonament,
dzigki czemu moze wybra¢ najbardziej mu odpowiadajaca ofertg. Oferty z uwzglgdnieniem
obowiazujacych w danym okresie promocji przy zawieraniu nowych umow o abonament oraz
oferty wynikajacej z akcji ,,CYFRA Powr6t +” sa porownywalne, za$ ich ostateczny ksztatt
zalezy od indywidualnych uzgodnien i1 decyzji Abonenta. Konsument moze nie skorzysta¢ z
oferty przedstawionej w ramach przedmiotowej akcji promocyjnej i zawrze¢ nowa umoweg o
abonament (dowod: karty nr 84, 85). Jednak w opinii Prezesa Urzedu fakt, iz nie w kazdym
przypadku konsumenci kontaktowali si¢ ze Spotka, nie usprawiedliwia stosowania praktyki w
zakresie, ktory zostat zakwestionowany w niniejszym postgpowaniu. Natomiast fakt, iz czgs$¢
z adresatow uznata za konieczne skontaktowanie si¢ ze Spolka, a nastgpnie nie wyrazita
zgody na wystuchanie oferty promocyjnej jednoznacznie $§wiadczy, iz brzmienie pisma
powodowato, ze jego adresaci uznali za konieczne skontaktowanie si¢ ze Spotka.
Nieskorzystanie z proponowanej oferty §wiadczy, iz gdyby wiedzieli o zakresie, ktéry miat
by¢ przedmiotem rozmowy nie skontaktowaliby si¢ ze Spotka.

Art. 4 ust. 1 ww. ustawy stanowi, iz praktyka rynkowa stosowana przez
przedsigbiorcow wobec konsumentéw jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi
obyczajami i w istotny sposéb znieksztalca lub moze znieksztalca¢ zachowanie rynkowe
przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej
zawierania lub po jej zawarciu. Przez dobry obyczaj nalezy uznaé w przedmiotowym
przypadku podanie w sposob jednoznaczny celu, ktoremu ma stuzy¢ skontaktowanie si¢ ze
Spotka pod wskazanym numerem telefonu oraz podanie iz ewentualne skontaktowanie si¢ ze
Spotka nie jest konieczne w celu skutecznego rozwiagzania umowy. Natomiast w ocenianej
sprawie, konsumentom zasugerowano, iz kontakt jest potrzebny w zwiazku z rozwiazaniem
umowy, co moze zostaC zinterpretowane, iz jest to warunek konieczny do rozwigzania
umowy. Dlatego tez przedmiotowa praktyke uznano za wprowadzajaca w btad konsumentow,
gdyz mogla powodowaé podejmowanie decyzji o skontaktowaniu si¢ ze Spotka, co nie jest
konieczne. Konsument sktadajac os$wiadczenie pisemne wykonat wszelkie konieczne
czynno$ci wynikajace z Regulaminu w tym zakresie, natomiast, gdyby zaistniata
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indywidualna okoliczno$¢, iz niedopetnit jakich§ obowiazkow, przedsigbiorca powinien go
wezwac do podjgcia niezbednych czynnos$ci, wskazujac okoliczno$ci, ktore wystapity.

Tym samym Prezes Urzedu uznal, iz powotana w sentencji decyzji praktyka
wprowadzala konsumentow w blad i powodowata podjecie przez nich decyzji w sprawie
realizacji umow, ktérych by nie podj¢li, gdyby posiadali pelne informacje o celu jakiemu ma
shuzy¢ kontakt.

Na podstawie powyzej przedstawionej analizy stosowanej praktyki Prezes Urzedu
stwierdzit, iz wptywata ona na decyzje konsumentow o skontaktowaniu si¢ ze Spotka. Istotne
jest to, iz jak stwierdzono, konsumenci dzwoniacy pod wskazany numer telefonu byli
przekonani, iz powinni to zrobi¢ w celu wypetienia wszelkich obowiazkéw wynikajacych z
Regulaminu, ktére jeszcze nie wykonali. Spétka dzigki stosowanej praktyce mogla osiagnaé
wymierne korzysci finansowe polegajace na kontynuowaniu realizacji umow przez
konsumentow w wyniku wycofania o§wiadczen, a takze osiagna¢ wymierne oszczednos$ci
dzigki przedstawieniu oferty promocyjnej oraz zgromadzeniu danych o poziomie satysfakcji
ze $wiadczonych ustug w trakcie rozmowy przeprowadzonej na koszt konsumentow.
Oceniajac stosowana praktyke nalezy pamigtac, iz Spotka znajac dane adresowe, mogla
osiagnac te cele na wlasny koszt. Stosowana praktyka poprzez doprowadzenie konsumentow
do wykonania czynno$ci, ktérych nie musieli podejmowaé, w celu osiagnigcia skutku
zgodnego ze ztozonym o$wiadczeniem, niepotrzebnie narazila konsumentoéw na poniesienie
kosztow. Tym samym w opinii Prezesa Urzgdu stosowana praktyka Spotki naruszyta interesy
ekonomiczne konsumentow.

W zwiazku z faktem, ze zaistnialy tacznie przestanki wynikajace z art. 24 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentow, tj. bezprawno$¢ dziatan przedsigbiorcy oraz naruszanie
zbiorowych interesOw konsumentow, Prezes Urzedu uznal oceniang praktyke za naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentow.

Przedsigbiorca sktadajac wyjasnienia, okreslit okres, w ktérym przedmiotowe pismo
bylo kierowane do Abonentow, tj. od pazdziernika 2009r. do marca 2010r. W zwiazku z
faktem, iz zaniechanie kierowania do Abonentéw pism o zakwestionowanej tresci, uznano, iz
istnieja podstawy do uznania, iz Spotka zaniechala stosowania zakwestionowanej praktyki.

W zwiazku z powyzszym uzasadnione stato si¢ uznanie na podstawie art. 27 ust. 112
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow i stwierdzenie zaniechania jej stosowania z dniem 31 marca 2010r.

Wobec powyzszego nalezalo orzec jak w pkt. I sentencji decyzji.

II. Zgodnie z art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, Prezes
Urze¢du moze skorzysta¢ z uprawnienia do natozenia na przedsigbiorce stosujacego praktyki
naruszajace zbiorowe interesy konsumentow kary pieni¢znej w wysokosci nie wigkszej niz
10% przychodu osiagnigtego w roku rozliczeniowym poprzedzajacym rok natozenia kary.
Kara taka moze by¢ nalozona bez wzgledu na to, czy przedsigbiorca dopuscit si¢ naruszania
celowo, czy tez nieumyslnie. Dlatego tez Prezes Urzedu ma prawo natozy¢ karg pienigzna z
tytulu stosowania praktyki, gdy narusza ona interesy konsumentow bez wzgledu na to, czy
przedsigbiorca ponosi wing za jej stosowanie. Stosownie do art. 111 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentow przy ustalaniu wysokos$ci kar pienieznych, w tym kar
okreslonych w art. 106 tej ustawy, nalezy uwzgledni¢ w szczegdlnosci okres, stopien oraz
okoliczno$ci naruszania przepisow ustawy, a takze uprzednie naruszanie przepisOw ustawy.
Kara naktadana przez Prezesa Urzedu na przedsigbiorce, ktory dopuscit si¢ stosowania
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw stuzy podkre§leniu nagannosci
ocenianego zachowania. Zawodowy (profesjonalny) charakter $wiadczenia ustug wymaga
prowadzenia dziatalno$ci w sposdb zapewniajacy poszanowanie dobrych obyczajow oraz
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stusznych interesow konsumentéw, co wiaze si¢ z respektowaniem obowiazujacych
przepisOw prawa.

Podstawa obliczenia wysokosci niniejszej kary jest przychod osiagnigty przez
przedsigbiorcg w roku rozliczeniowym poprzedzajacym rok natozenia kary, tj. w 2010r.
(dowod: karta nr 162). Przychod osiagniety przez Spotke w 2010r. wyniost ... zt w zwiazku z
czym maksymalna kara, jaka mogtaby w niniejszym przypadku zosta¢ wymierzona, to ... zk.

Prezes Urzgdu uznal, iz w okolicznosciach niniejszej sprawy istnieja podstawy do
nalozenia na przedsigbiorcg kary pienigznej z tytutu naruszenia stwierdzonego w punkcie I
sentencji decyzji polegajacego na stosowaniu nieuczciwej praktyki rynkowej polegajacej na
przekazywaniu konsumentom wprowadzajacych w biad informacji. Biorac pod uwagg fakt, iz
przedmiotowe dziatanie naruszato interesy konsumentéw Prezes Urz¢du za celowe uznatl
natozenie na przedsigbiorce kary pienigznej, o jakiej mowa w art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentow.

Wyliczajac wysoko$¢ kary, w tym okreslajac wage naruszenia Prezes Urzedu wziat
pod uwage bezposredni wpltyw stosowania zakwestionowanej praktyki na pogorszenie si¢
sytuacji konsumentoéw w stosunku do praw przyznanych im przez przepisy prawa. W efekcie
stosowanej praktyki konsumenci podejmowali dziatania narazajace ich na koszty, ktérych nie
musieli podejmowaé w zwiazku z postanowieniami Regulaminu. Tym samym w wyniku
stosowane] praktyki naruszony zostal interes ekonomiczny konsumentéw. Jednoczes$nie
przedsigbiorca, co zostalo wykazane we wczesniejszej czgsci uzasadnienia niniejszej decyzji
uzyskiwat korzysci finansowe ze stosowanej praktyki poprzez oszczednosci w zakresie
wykonywania telefonow do konsumentow w celu zaproponowania wycofania o$wiadczen,
czy tez przeprowadzenia badania telefonicznego ustalajacego poziom zadowolenia ze
swiadczonych ushug.

Analizujac powyzsza sytuacjg, stwierdzone zostato, iz przedsigbiorca dopuscit, si¢
stosowania przedmiotowej praktyki na etapie wykonania kontraktu.

Naktadajac karg pienigzna okre$lona w art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik, Prezes Urzedu
bierze pod uwagge spetnienie przestanki okreslonej w ww. przepisie tj. uznanie, iz naruszenie
dokonane byto co najmniej nieumyslnie.

W kontek$cie analizy wagi stwierdzonego naruszenia wzigto takze pod uwagg fakt, iz
zakwestionowana praktyka byta prowadzona jedynie przez kilka miesigcy, a wigc nie byta
stosowana dlugotrwale.

W oparciu o osiagnigty przez przedsigbiorc¢ przychod ustalono kwote bazowa
stanowiaca punkt wyjscia dla dalszych obliczen. W przypadku zakwestionowanej praktyki w
pkt I sentencji decyzji kwote bazowa ustalono na poziomie 2 007 004 PLN (stownie ztotych:
dwoch milionéw siedmiu tysigey czterech), co stanowi ...% przychodu osiagnigtego przez
przedsigbiorcg.

Wyliczajac ostateczny wymiar kary Prezes Urzedu wzial pod uwage okoliczno$¢
tagodzaca. Istotne jest, iz przedsigbiorca zaniechat stosowania zakwestionowanej praktyki.
Podjete przez przedsigbiorcg dzialania w przedmiotowej sprawie zostaly uznane za
wystarczajace do stwierdzenia zaniechania stosowania zakwestionowanej w punkcie I
sentencji decyzji praktyki. Procent obnizen zastosowany z uwagi na wystgpujaca w sprawie
okolicznos¢ tagodzaca wyniost w przypadku przedmiotowej praktyki 30%. Obliczajac
ostateczny wymiar kary Prezes Urzgdu uwzglednit rowniez okoliczno$¢ obciazajaca, tj.
krajowy zasigg stosowanej praktyki. W zwiazku z powyzsza okolicznoscia wysokos¢ kary
podwyzszono o 20%. W oparciu o powyzsze przestanki ostatecznie wysoko$¢ kary obnizono
0 10%.
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W zwiazku z powyzszym ustalono wysoko$¢ kary na kwote 1 806 304 PLN (stownie:
jednego miliona o$miuset szesciu tysigcy trzystu czterech zlotych), co stanowi ... %
osiagnigtego przez przedsigbiorce w 2010r. przychodu oraz ...% maksymalnego wymiaru
kary przewidzianego w art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.
Jest ona adekwatna do stopnia naruszenia przepisOw ww. ustawy 1 wspOlmierna do
mozliwo$ci finansowych przedsigbiorcy. Prezes Urzedu uznal, Ze orzeczona kara powinna
pehi¢ funkcje¢ dyscyplinujaca i prewencyjna tak, aby zapobiec w przysztosci stosowaniu
podobnych naruszen. Niniejsza kara powinna peti¢ réwniez funkcje edukacyjna i1
wychowawcza, a takze podkresla¢ naganno$¢ zakwestionowanych w niniejszym
postgpowaniu zachowan przedsigbiorcy.

Wobec powyzszego nalezalo orzec jak w pkt. II sentencji decyzji.

Zgodnie z art. 112 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow kare¢ pieni¢zng
nalezy uisSci¢ w terminie 14 dni od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji na konto
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw: NBP o/0 Warszawa Nr
51101010100078782231000000.

III. Na podstawie art. 77 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, jezeli w
wyniku postgpowania Prezes Urzgdu stwierdzil naruszenie przepisOw ustawy, przedsigbiorca,
ktory dopuscit si¢ tego naruszenia, zobowigzany jest ponies¢ koszty postgpowania. Zgodnie z
art. 80 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentoéw, Prezes Urzgdu rozstrzyga o kosztach,
w drodze postanowienia, ktore moze by¢ zamieszczone w decyzji konczacej postgpowanie.

Postgpowanie przeciwko przedsigbiorcy w sprawie stosowania praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentdéw zostalo wszczete z urzedu. Na podstawie ustalen dokonanych
w trakcie postgpowania w punkcie | sentencji decyzji stwierdzone zostalo naruszenie
przepisow ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentéw. Kosztami niniejszego
postgpowania dla Prezesa Urzedu sa wydatki w wysokosci 23 PLN zwigzane z
korespondencja prowadzona z przedsigbiorca. W zwiazku z powyzszym, Prezes Urzedu
postanowit obciazy¢ przedsigbiorcg kosztami postgpowania w wysokosci 23 PLN (stownie:
dwudziestu trzech zlotych).

Wobec powyzszego orzeka si¢ jak w punkcie III sentencji decyz;ji.

Na podstawie art. 264 § 1 ustawy Kodeks postgpowania administracyjnego, w zw. z art.
83 i 80 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw wyznaczyl stronie termin 14 dni od dnia uprawomocnienia
si¢ niniejszej decyzji na uiszczenie kosztow niniejszego postepowania. Powyzsza kwote
nalezy wplaci¢ na konto Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie w
NBP o/0 Warszawa Nr 51101010100078782231000000.

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéow w
zwiazku z art. 479 ** § 2 kpp.c. — od niniejszej decyzji przyshuguje odwotanie do Sadu
Okregowego w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, w terminie
dwutygodniowym od daty jej dorgczenia, za posrednictwem Prezesa Urz¢du Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw — Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w
Katowicach.

W przypadku jednak kwestionowania wytacznie postanowienia o kosztach zawartego w
punkcie III niniejszej decyzji, stosownie do art. 81 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentéw w zwiazku z 479°* § 11 § 2 k.p.c., przedsiebiorcy przystuguje prawo wniesienia
zazalenia do Sadu Okrggowego w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw — Delegatury Urzedu
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Ochrony Konkurencji i Konsumentéow w Katowicach w terminie tygodnia od dnia dorgczenia
niniejszej decyzji.

Dyrektor Delegatury Urzgdu Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentow w
Katowicach
Maciej Fragsztajn
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