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II.

DECYZJA Nr RLO 39/2014

Na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami) oraz stosownie do art. 33 ust. 5
1 6 tej ustawy, po przeprowadzeniu postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw wszczetego z urzedu przeciwko przedsigbiorcy PTS
Spoéice Akcyjnej z siedziba we Wroctawiu

— dzialajac w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

uznaje si¢ za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
mowa w art. 24 ust. 1 1 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami), dziatanie PTS Spotka Akcyjne;j
z siedziba we Wroclawiu polegajace na stosowaniu w umowach zawieranych
z konsumentami na podstawie wzorca umowy o nazwie ,,REGULAMIN
WYKONYWANIA USLUGI ABONAMENT TELEFONICZNY PRZEZ PTS S.A.”
postanowien o tresci: ,,Abonent w terminie 14 dni od daty otrzymania powiadomienia,
o ktorym mowa w ust. 2, moze doreczy¢ Operatorowi pisemne oSwiadczenie o
wypowiedzeniu Umowy z powodu braku akceptacji zmiany cen. Brak pisemnego
oswiadczenia Abonenta w powyzszym terminie oznacza akceptacje zmiany cen.” oraz
,Abonent w terminie 14 dni od daty otrzymania powiadomienia, o ktorym mowa w ust.
1, moze doreczy¢ Operatorowi pisemne oswiadczenie o wypowiedzeniu Umowy z
powodu braku akceptacji zmian Regulaminu. Brak pisemnego oswiadczenia Abonenta
w powyiszym terminie oznacza akceptacje zmian. ”, ktore naruszaja art. 60a ust.
1 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2014 r., poz. 243,
t. j.) i nakazuje si¢ zaniechanie jej stosowania.

Na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami) oraz stosownie do art. 33 ust. 5
1 6 tej ustawy, po przeprowadzeniu postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw wszczetego z urzedu przeciwko przedsigbiorcy PTS
Spoéice Akcyjnej z siedziba we Wroctawiu
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— dzialajac w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

uznaje si¢ za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
mowa w art. 24 ust. 1 1 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami),dzialanie PTS Spoétki Akcyjne;j
z siedziba we Wroctawiu polegajace na zastrzezeniu w umowie o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych i1 pobieraniu od konsumentéw optaty wyréwnawczej w sytuacji
dokonania przez konsumenta wyboru PTS Spotki Akcyjnej z siedziba we Wroctawiu
jako dostawcy publicznie dostepnych ustug telefonicznych przez numer dostepu lub
preselekcje, a nastgpnie braku rozpoczecia $wiadczenia konsumentowi ushugi
Abonamentu Telefonicznego — WLR wobec wycofania lub zmiany przez konsumenta
zamowienia WLR lub zlecenia preselekcji, co narusza art. 72 ust. 2 1 art. 57 ust. 5w
zwiazku z art. 57 ust. 6 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz.
U.z2014 ., poz. 243, t. J.), i nakazuje si¢ zaniechanie jej stosowania.

Na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami) oraz stosownie do art. 33 ust. 5
1 6 tej ustawy, po przeprowadzeniu postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw wszczetego z urzedu przeciwko przedsigbiorcy PTS
Spoétka Akcyjna z siedziba we Wroctawiu

— dzialajac w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

uznaje si¢ za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
mowa w art. 24 ust. 1 1 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami), dziatanie PTS Spotki Akcyjne;j
z siedziba we Wroctawiu polegajace na stosowaniu nieuczciwej praktyki rynkowej, o
ktorej mowa w art. 5 ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 .
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206)
polegajaca na wprowadzeniu w btad co do zakresu odpowiedzialnos$ci przedsigbiorcy i
uprawnien konsumentow, co moze wptywac na decyzj¢ konsumenta o ewentualnym
zlozeniu reklamacji 1 dalszym dochodzeniu roszczen, na skutek umieszczenia we
wzorcu umowy pod nazwa ,,REGULAMIN WYKONYWANIA USLUGI
ABONAMENT TELEFONICZNY PRZEZ PTS S.A.” postanowien, o tresci:

a) ,,PTS S.A. ma prawo zawiesi¢ swiadczenie Ustugi Abonamentowej w przypadku. c)
nieprzestrzegania Regulaminu, Umowy Ilub przepisow prawa w zwiqzku ze
swiadczonq Ustugq.” (§7 pkt lc wzorca umowy pod nazwa ,,REGULAMIN
WYKONYWANIA USLUGI ABONAMENT TELEFONICZNY PRZEZ PTS
S.A.”) oraz ,Jezeli zawieszenie Ustug nastqpito z przyczyn lezqcych po stronie
Abonenta, nie zwalnia to Abonenta z obowiqzku zaplaty oplat zgodnych z
Cennikiem za okres zawieszenia lub ograniczenia.” (§7 pkt 4 wzorca umowy pod
nazwa ,,REGULAMIN  WYKONYWANIA  USLUGI ABONAMENT
TELEFONICZNY PRZEZ PTS S.A.”)

b) .,,W przypadku nieuiszczeniu przez Abonenta naleznosci wynikajqcej z wystawionej
przez PTS S.A. faktury VAT, PTS S.A. skieruje do Abonenta wezwanie do zaptaty,
ktorego koszt przygotowania i wystania w wysokosci 10 zt netto (12 zt brutto)
pokryje Abonent. Koszty wezwania zostanq zaplacone wraz z naleznosciq za ustugi
PTS S.A. objete nastepnq fakturq.” (§11 pkt 3 wzorca umowy pod nazwa
»~REGULAMIN WYKONYWANIA USLUGI ABONAMENT TELEFONICZNY
PRZEZ PTS S.A.”),
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c) ,,PTS S.A. nie ponosi odpowiedzialnosci za niewykonanie bqdz nienalezyte
wykonanie Umowy z przyczyn niezaleznych od PTS S.A.” (§15 pkt 3 wzorca umowy
pod nazwa ,REGULAMIN WYKONYWANIA USLUGI ABONAMENT
TELEFONICZNY PRZEZ PTS S.A.”),

d) ,,Za kazdy dzien przerwy w swiadczeniu Ustugi platnej okresowo Abonentowi na
jego Zgdanie wyplacana jest kara umowna w wysokosci 1/30 sredniej oplaty
miesiecznej liczonej wedtug wysokosci kwot netto na fakturach VAT z ostatnich
trzech Okresow Rozliczeniowych w odniesieniu do tqcza, na ktorym wystqpita
Awaria. Kara umowna nie przystuguje, jezeli w Okresie Rozliczeniowym {qczny
czas przerw wynikajqcych z Awarii byt krotszy niz 36 godzin. Lqczna wysokos¢ kary
umownej w danym Okresie Rozliczeniowym naleznej z tytutu niewykonania lub
nienalezytego wykonania Umowy na danym fLqczu nie moze by¢ wyisza, niz
trzydziesci procent Sredniej oplaty miesiecznej liczonej wedtug wysokosci kwot
netto na fakturach VAT z ostatnich trzech Okresow Rozliczeniowych w odniesieniu
do tqgcza” (§15 pkt 7 wzorca umowy pod nazwa ,REGULAMIN
WYKONYWANIA USLUGI ABONAMENT TELEFONICZNY PRZEZ PTS
S.A.”),

e) ,,Wszelkie spory mogqce wynikngc¢ na tle realizacji Umowy, Strony poddajq pod
rozstrzygniecie sqdu powszechnego wlasciwego dla siedziby pozwanego.” (§20 pkt
6 wzorca umowy pod nazwa ,,REGULAMIN WYKONYWANIA USLUGI
ABONAMENT TELEFONICZNY PRZEZ PTS S.A.”)

i nakazuje si¢ zaniechanie jej stosowania.

Na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami) oraz stosownie do art. 33 ust. 5
1 6 tej ustawy, po przeprowadzeniu postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw wszczetego z urzedu przeciwko przedsigbiorcy PTS
Spotka Akcyjna z siedziba we Wroctawiu

— dzialajac w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

uznaje si¢ za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
mowa w art. 24 ust. 1 1 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami), dziatanie PTS Spotki Akcyjne;j
z siedziba we Wroctawiu polegajace na stosowaniu nieuczciwej praktyki rynkowej, o
ktorej mowa w art. 5 ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 .
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206)
polegajaca na wprowadzeniu konsumentéw w btad w trakcie oferowania ushlugi
telekomunikacyjnej, poprzez podawanie si¢ za przedsigbiorcg aktualnie Swiadczacego
im t¢ ustuge i nakazuje si¢ zaniechanie jej stosowania.

Na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami) oraz stosownie do art. 33 ust. 5
1 6 tej ustawy, po przeprowadzeniu postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw wszczetego z urzedu przeciwko przedsigbiorcy PTS
Spoétka Akcyjna z siedziba we Wroctawiu
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— dzialajac w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

uznaje si¢ za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
mowa w art. 24 ust. 1 1 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami), dziatanie PTS Spotki Akcyjne;j
z siedziba we Wroctawiu polegajace na stosowaniu nieuczciwej praktyki rynkowej, o
ktorej mowa w art. 5 ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 .
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206)
polegajaca na niedorgczeniu konsumentom wszystkich zatacznikéw do umowy o
$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w przypadku zawarcia jej poza lokalem
przedsigbiorstwa, co spowodowa¢ moze utrudnienie odstapienia od tejze umowy
i nakazuje si¢ zaniechanie jej stosowania.

Na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami) oraz stosownie do art. 33 ust. 5
1 6 tej ustawy, po przeprowadzeniu postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw wszczetego z urzedu przeciwko przedsigbiorcy PTS
Spoétka Akcyjna z siedziba we Wroctawiu

— dzialajac w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

uznaje si¢ za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
mowa w art. 24 ust. 1 1 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami), dziatanie PTS Spoiki Akcyjne;j
z siedziba we Wroctawiu polegajace na stosowaniu nieuczciwej praktyki rynkowej, o
ktorej mowa w art. 5 ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 .
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206)
polegajaca na doreczaniu konsumentom wzorca umowy ,REGULAMIN
WYKONYWANIA USLUGI ABONAMENT TELEFONICZNY PRZEZ PTS S.A.”
w nieczytelnej formie graficznej i nakazuje si¢ zaniechanie jej stosowania.

Na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami) oraz stosownie do
art. 33 ust. 51 6 tej ustawy

— dzialajac w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

naklada si¢ na PTS Spotke Akcyjna z siedziba we Wroclawiu, kary pieni¢zne w
wysokosci:

1. 45 765 zl (stownie: czterdziestu pigciu tysigcy siedemset szes¢dziesigciu pigciu
ztotych) z tytulu naruszenia zakazu, o jakim mowa w art. 24 ust. 1 i 2 ustawy o
ochronie konkurencji ikonsumentéw, w zakresie opisanym w punkcie I.
sentencji niniejszej decyzji, ptatng do budzetu panstwa;

2. 45 765 z1 (stlownie: czterdziestu pigciu tysigecy siedemset szes¢dziesigciu pigciu
ztotych) z tytulu naruszenia zakazu, o jakim mowa w art. 24 ust. 1 i 2 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentéw, w zakresie opisanym w punkcie II.
sentencji niniejszej decyzji, ptatng do budzetu panstwa;

3. 61 020 zt (stownie: sze$c¢dziesigciu jeden tysiecy dwadzie$cia ztotych) z tytulu
naruszenia zakazu, o jakim mowa w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy o ochronie
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konkurencji i konsumentow, w zakresie opisanym w punkcie III. sentencji
niniejszej decyzji, ptatna do budzetu panstwa;

4. 64 834 zl (stownie: sze$c¢dziesigciu czterech tysigcy osiemset trzydziestu czterech
ztotych) z tytulu naruszenia zakazu, o jakim mowa w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, w zakresie opisanym w punkcie
IV. sentencji niniejszej decyzji, ptatna do budzetu panstwa;

5. 91 530 z1 (stownie: dziewigcdziesigciu jeden tysigcy piecset trzydziestu ztotych) z
tytulu naruszenia zakazu, o jakim mowa w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentéw, w zakresie opisanym w punkcie V.
sentencji niniejszej decyzji, ptatng do budzetu panstwa,;

6. 45 765 zl (stownie: czterdziestu pigciu tysigcy siedemset szescdziesigciu pigciu
ztotych) z tytulu naruszenia zakazu, o jakim mowa w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, w zakresie opisanym w punkcie
VL. sentencji niniejszej decyzji, ptatng do budzetu panstwa;

Na podstawie art. 77 ust. 1 1 art. 80 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji 1 konsumentéow (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zmianami) oraz art. 263 § 1
tart. 264 §lustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania
administracyjnego (tekst jednolity Dz. U. z 2013 r. poz. 267) w zwiazku z art. 83
wyzej wymienionej ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentoéw oraz stosownie do
jejart. 33 ust. 516

— dzialajac w imieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

postanawia si¢ obciazy¢é PTS Spotke Akcyjna z siedziba we Wroctawiu, kosztami
niniejszego postgpowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow w kwocie 22 zt 60 gr (stownie: dwudziestu dwoch zlotych
sze$cdziesigciu groszy) oraz zobowiaza¢ PTS Spoitke Akcyjna z siedziba we
Wroctawiu do ich zwrotu Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow w
terminie 14 dni od dnia uprawomocnienia sig niniejszej decyzji.

Uzasadnienie

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow — zwany dalej: ,,Prezesem

Urzedu” — przeprowadzit postgpowanie wyjasniajace w celu wstgpnego ustalenia, czy na
lokalnym rynku ustug telekomunikacyjnych polegajacych na §wiadczeniu ustugi telefonicznej
mialo miejsce naruszenie chronionych prawem interesOw konsumentéw uzasadniajace
podjecie dzialan okreslonych w odregbnych wustawach oraz czy nastapito naruszenie
uzasadniajace wszczecie postgpowania w sprawie zakazu stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow (sygn. REO-405-6/12/RB).

W toku tego postepowania Prezes Urzg¢du przeprowadzit analize wzorcow umow

dotyczacych $wiadczenia ushlug telekomunikacyjnych, jak rowniez zweryfikowal sposdb



zawierania umow z konsumentami stosowany przez PTS Spoétke Akcyjna z siedziba we
Wroctawiu — zwana dalej ,,Spotka”.

W dniu 11 lipca 2014 r. Prezes Urzedu wszczat postgpowanie w sprawie podejrzenia
stosowania przez Spotke praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, o ktorych
mowa w art. 24 ust. 11 2 oraz art. 24 ust. 11 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji 1 konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zm.) — zwana dalej ,,ustawa
o ochronie konkurencji i konsumentow” polegajacych na: stosowaniu w umowach
zawieranych z konsumentami postanowien ktére naruszaja art. 60a ust. 1 ustawy z dnia 16
lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2014 r., poz. 243, t. j.) — zwana dalej ,,Prawo
telekomunikacyjne”; pobieraniu od konsumentéw optaty wyrdwnawczej pomimo braku
rozpoczecia $wiadczenia konsumentowi ustugi, co stanowi naruszenie art. 72 ust. 2 1 art. 57
ust. 5 w zwiazku z art. 57 ust. 6 ustawy Prawa telekomunikacyjnego; wprowadzaniu w btad co
do zakresu odpowiedzialnos$ci przedsigbiorcy i uprawnien konsumentow, co moze wplywac
na decyzje¢ konsumenta o ewentualnym ztozeniu reklamacji i dalszym dochodzeniu roszczen,
co moze stanowi¢ nieuczciwa praktyke rynkowa; wprowadzaniu konsumentow w btad w
trakcie oferowania ustugi telekomunikacyjnej, co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa;
niedoreczeniu konsumentom wszystkich zatacznikéw do umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa; dorgczaniu konsumentom
wzorca umowy Ww nieczytelnej formie graficznej, co moze stanowi¢ nieuczciwa praktyke
rynkowa (dowdd: karta Nr 1-7), o czym zawiadomit Spotke (dowod: karta Nr 8-9).

W odpowiedzi na zawiadomienie o wszczeciu postgpowania Spotka w pismie z dnia
30 lipca 2014 r. ustosunkowata si¢ do postawionych jej zarzutow:

Odnosnie zarzutu opisanego w punkcie I sentencji niniejszej decyzji Spoétka podniosta
i1z, praktyka ta nigdy nie byla stosowana przez Spotke. Spotka zobowiazata sie takze do
dalszego niestosowania tej praktyki. (dowdd: karta Nr 360)

Odnosnie zarzutu opisanego w punkcie Il sentencji niniejszej decyzji Spotka powotata
si¢ na tres¢ art. 57 ust. 6 Prawa Telekomunikacyjnego dokonujac przy tym wyktadni terminu
»Swiadczenie”. Zgodnie z art. 354 § 1 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz.
U. z 2014 1. poz. 121 tekst jednolity) — zwana dalej ,,k.c.” zaofiarowanie §wiadczenia przez
Spotke jest nalezyte 1 prawidlowe, jezeli w razie jego przyjecia przez abonenta
doprowadziloby ono do wykonania przez Spotke zobowiazania. Swiadczenie powinno
odpowiada¢ wymaganiom co do miejsca i terminu spetnienia, jakosci przedmiotu itp. Spotka
podniosta, ze przylaczenie abonenta do sieci operatora, po ktorym moze on wykonywac
potaczenia, jednoznacznie nalezy uzna¢ za rozpoczecie swiadczenia ustugi. Taka interpretacje
potwierdza rozporzadzenie Ministra Infrastruktury w sprawie warunkéw Kkorzystania z
uprawnien w publicznych sieciach telefonicznych z dnia 16 grudnia 2010 r. (Dz. U. Nr 249,
poz. 1670) — zwane dalej ,,Rozporzadzenie”. Ponadto Spotka zobowiazala si¢ do
niestosowania tego zapisu w praktyce. (dowdd: karta Nr 360 1 odwro6t)

Odnosnie zarzutu opisanego w punkcie III sentencji niniejszej decyzji Spotka
podniosta, iz:
— praktyka opisana w podpunkcie a) nigdy nie byla stosowana przez Spoétke. Spoéika
zobowiazala sig takze do dalszego niestosowania tej praktyki.
— praktyka opisana w podpunkcie b) nigdy nie byla stosowana przez Spoétke. Spoéika
zobowiazala si¢ takze do dalszego niestosowania tej praktyki.
— praktyka opisana w podpunkcie c) nigdy nie byla stosowana przez Spoétke. Spoéika
zobowiazala sig takze do dalszego niestosowania tej praktyki.
— praktyka opisana w podpunkcie d) byla stosowana przez Spotke incydentalnie. Spoéika
zobowiazala si¢ takze do dalszego niestosowania tej praktyki.
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— praktyka opisana w podpunkcie e) nigdy nie byla stosowana przez Spoétke. Spoika
zobowiazala sig takze do dalszego niestosowania tej praktyki.
(dowod: karty Nr 360 odwrdét oraz 361 1 odwrot).

Odnosnie zarzutu opisanego w punkcie IV sentencji niniejszej decyzji Spotka
podniosta, iz nie prowadzi sprzedazy ustug telekomunikacyjnych 1 korzysta w tym celu z
zewnetrznych partneréw. Zgodnie z ustalonym schematem prowadzenia rozméw, podczas
wstepne] rozmowy klientom zostaja przedstawione wszelkie istotne postanowienia majacej
ich wigza¢ umowy. Rozmowy te sa przeprowadzane przez konsultantéw, ktorzy zobowiazani
sa do postugiwania si¢ wylacznie nazwa Spotki, zaznaczajac jej odrgbnos¢. Rowniez na
przedstawicielach Spotki dostarczajacych dokumentacje umowna do abonentow ciaza
obowiazki przedstawiania jej firmy. Petna nazwa Spotki widnieje takze we wzorcu umownym
wraz z zalacznikami. Kazdy z abonentéw podpisuje takze o§wiadczenie, iz otrzymat wszelka
dokumentacj¢ oraz o braku powiazan pomig¢dzy Spotka a operatorami konkurencyjnymi.
(dowod: karta Nr 361 odwrot).

Odnosnie zarzutu opisanego w punkcie V sentencji niniejszej decyzji Spotka
podniosta, 1z kazdy z abonentdw podpisuje takze o$wiadczenie, iz otrzymal wszelka
dokumentacj¢ oraz o braku powiazan pomig¢dzy Spotka a operatorami konkurencyjnymi.
(dowod: karty Nr 361 odwro6t 1 362).

Odnosnie zarzutu opisanego w punkcie VI sentencji niniejszej decyzji Spotka
podniosta, iz czytelno$¢ dokumentacji nalezy ocenia¢ kazdorazowo 1 indywidualnie wzgledem
mozliwos$ci stron w czasie zawierania umowy. Analogiczna do stosowanej przez Spoike
czcionka jest standardem na rynku ustug telekomunikacyjnych i jest wykorzystywana na tym
rynku od wielu lat. Spotka zamieszcza tres¢ dokumentow rowniez na stronach internetowych
oraz dorgcza je na kazde pisemne wezwanie swoich klientow. (dowdd: karta Nr 362).

Pismem z dnia 30 pazdziernika 2014 r. Prezes Urzedu zawiadomil Spotke
o zakonczeniu zbierania materiatu dowodowego w przedmiotowym postgpowaniu
oraz 0 mozliwosci zapoznania si¢ z materiatem dowodowym zgromadzonym w aktach sprawy
(dowod: karta Nr 5143).

Prezes Urzedu ustalil, co nastepuje:

Spotka jest przedsigbiorca wpisanym do Krajowego Rejestru Sadowego Rejestru
Przedsigbiorcéw pod numerem 0000398257. W zakresie prowadzonej dziatalnosci Spoédika
zajmuje si¢ miedzy innymi $wiadczeniem ustug telekomunikacyjnych.

W § 8 pkt 4 wzorca umowy pod nazwa ,,REGULAMIN WYKONYWANIA USLUGI
ABONAMENT TELEFONICZNY PRZEZ PTS S.A.” — zwanego dalej ,,Regulaminem” —
Spotka zamie$cita postanowienie w brzmieniu ,,Abonent w terminie 14 dni od daty
otrzymania powiadomienia, o ktorym mowa w ust. 2, moze doreczy¢ Operatorowi pisemne
oswiadczenie o wypowiedzeniu Umowy z powodu braku akceptacji zmiany cen. Brak

pisemnego oswiadczenia Abonenta w powyzszym terminie oznacza akceptacje zmiany cen.”
(dowod: karta Nr 4442).

W § 19 ,,Zmiana Regulaminu” pkt 4 Regulaminu Spoétka zamiescita postanowienie w
brzmieniu ,,Abonent w terminie 14 dni od daty otrzymania powiadomienia, o ktorym mowa w
ust. 1, moze doreczy¢ Operatorowi pisemne oswiadczenie o wypowiedzeniu Umowy z powodu
braku akceptacji zmian Regulaminu. Brak pisemnego oswiadczenia Abonenta w powyzszym
terminie oznacza akceptacje zmian.” (dowod: karta Nr 4442 odwrot).



We wzorcu umowy pod nazwa L,UMOWA O SWIADCZENIE USLUG
TELEKOMUNIKACYJNYCH” — zwany dalej ,,Umowa” — znajduja si¢ postanowienia o
tresci ,,Operator wpisuje abonenta do swojego systemu informatycznego w terminie do 3 dni
od dnia otrzymania dokumentacji umownej (,,aktywacja abonenta”). Od chwili aktywacji
abonenta do czasu realizacji zlecenia preselekcji przez TP S.A. lub innego dostawcy abonent
korzysta z ustug PTS S.A. poprzez wybieranie kazdorazowo numeru prefiks 1053 — § 2 pkt
3; ,,W przypadku jednostronnego rozwiazania catosci lub cze¢sci umowy zawartej na czas
okreslony przez abonenta lub operatora z przyczyn lezacych po stronie abonenta przed
uptywem okresu na jaki umowa zostala zawarta operatorowi przystuguje zgodnie z art. 57 ust.
6 Prawa Telekomunikacyjnego roszczenie o zwrot przyznanej ulgi (,,Optata wyrownawcza’)
w wysoko$ci nieprzekraczajacej wartosci przyznanych ulg pomniejszone o proporcjonalna
warto$¢ za okres od dnia zawarcia umowy do jej rozwiazania.” — §3 pkt 4. Zgodnie z tym
wzorcem Spotka §wiadczy ustuge WLR. (dowod: karta nr 4441). W cenniku odnoszacym si¢
do abonamentu Premium 25 znajduje si¢ postanowienie umowne ,,Niepromocyjna optata za
aktywacj¢ ustugi wynosi 490,00 zt brutto” (dowdd: karta nr 4456).

W § 3 ,Zakres $wiadczonych Ustug” pkt 1 Regulaminu Spotka zamiescita
postanowienie w brzmieniu ,,Operator oferuje: a) ustugi glosowe, w szczegolnosci telefonii
stacjonarnej oraz telefonii internetowej, b) ustugi transmisji danych, w tym stalego oraz
komutowanego dostepu do sieci Internet, c) ustugi w sieci inteligentnej, w tym ustugi o
podwyzszonej optacie, d)ustugi dodatkowe zwiqzane z powyzszymi ustugami, e)inne ustugi, o
ile zgodnie z postanowieniami Umowy stosuje sie do nich Regulamin.”. Ponadto w punkcie 5
Spotka zawarla nastgpujace postanowienie ,,W ramach optaty abonamentowej Operator
zapewnia: a) staly dostep do Sieci Operatora, b) mozliwos¢ korzystania z Ustug przypisanych
w Cenniku do danej optaty abonamentowej, c)obstuge serwisowq, z wylqczeniem ustug
serwisowo dodatkowo platnych oraz obstugi nieuzasadnionych wezwan.” (dowod: karta
Nr 4442).

W § 7 ,Zawieszenie, rozwiazanie 1 wygasni¢cie umowy abonenckiej” pkt Ic
Regulaminu Spotka zamiescita postanowienie w brzmieniu ,,PTS S.A. ma prawo zawiesic¢
swiadczenie Ustugi Abonamentowej w przypadku: c) nieprzestrzegania Regulaminu, Umowy
lub przepisow prawa w zwiqzku ze swiadczonq Ustugq.”. Ponadto w punkcie 4 Spoéika
zawarla nast¢pujace postanowienie ,Jezeli zawieszenie Ustug nastqpito z przyczyn lezqcych
po stronie Abonenta, nie zwalnia to Abonenta z obowiqzku zaplaty optat zgodnych z
Cennikiem za okres zawieszenia lub ograniczenia.” (dowod: karta Nr 4442).

W § 11 ,,Windykacja naleznosci” pkt 3 Regulaminu Spotka zamie$cita postanowienie
w brzmieniu ,,W przypadku nieuiszczeniu przez Abonenta naleznosci wynikajgcej z
wystawionej przez PTS S.A. faktury VAT, PTS S.A. skieruje do Abonenta wezwanie do zaplaty,
ktorego koszt przygotowania i wystania w wysokosci 10 zt netto (12 zt brutto) pokryje
Abonent. Koszty wezwania zostanq zaplacone wraz z naleznosciq za ustugi PTS S.A. objete
nastepnq fakturq.” (dowod: karta Nr 4442 odwrot).

W § 15 ,Zakres odpowiedzialnosci” pkt 3 Regulaminu Spotka zamiescita
postanowienie w brzmieniu ,,PTS S.A. nie ponosi odpowiedzialnosci za niewykonanie bqdz
nienalezyte wykonanie Umowy z przyczyn niezaleznych od PTS S.4A.” (dowod: karta Nr 4442
odwrot).

W § 15 ,Zakres odpowiedzialnosci” pkt 7 Regulaminu Spotka zamiescita
postanowienie w brzmieniu ,,Za kazdy dzien przerwy w swiadczeniu Ustugi platnej okresowo
Abonentowi na jego Zqdanie wyplacana jest kara umowna w wysokosci 1/30 sredniej optaty
miesiecznej liczonej wedtug wysokosci kwot netto na fakturach VAT z ostatnich trzech
Okresow Rozliczeniowych w odniesieniu do tqcza, na ktorym wystgpita Awaria. Kara
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umowna nie przystuguje, jezeli w Okresie Rozliczeniowym tqczny czas przerw wynikajqcych z
Awarii byl krotszy niz 36 godzin. Lqczna wysokos¢ kary umownej w danym Okresie
Rozliczeniowym naleznej z tytutu niewykonania lub nienaleZytego wykonania Umowy na
danym L.qczu nie moze by¢ wyzsza, niz trzydziesci procent sredniej optaty miesiecznej liczonej
wedtug wysokosci kwot netto na fakturach VAT z ostatnich trzech Okresow Rozliczeniowych
w odniesieniu do Lqcza.” (dowod: karta Nr 4442 odwrot).

W § 20 ,,Postanowienia koncowe” pkt 6 Regulaminu Spotka zamiescita postanowienie
w brzmieniu ,,Wszelkie spory mogqce wyniknqc¢ na tle realizacji Umowy, Strony poddajq pod
rozstrzygniecie sqdu powszechnego wiasciwego dla siedziby pozwanego.” (dowod: karta
Nr 4442 odwro6t).

W toku kontroli przeprowadzonej przez Prezesa Urzgdu (...), prokurent Spotki
(prokura samoistna), wyjasnit cyt. ,,Za aktywacje ustugi PTS S.A. uwaza wilaczenie
preselekcji lub umozliwienie wykonywania potaczen przy uzyciu prefiksu 1053. W ciagu 3
dni roboczych od podpisania umowy tworzone jest konto na platformie naszego partnera
technicznego — firmy ETELCO - jest to rownoznaczne z przypisaniem klientowi
prefiksul053 w celu umozliwienia wykonywania potaczen. Kolejnym etapem — w zaleznosci
jak odpowie operator macierzysty — nastgpuje ‘zeszycie prefiksu na state, czyli wiaczenie
preselekcji. To jest koniec catego procesu. Zdarza sig, ze otrzymujemy komunikat
elektroniczny od operatora macierzystego z kodem odrzutu, mowiacym o odstapieniu od
umowy z PTS S.A. za posrednictwem operatora macierzystego — w takim przypadku réwniez
naliczana jest optata wyrownawcza.” (dowod: karta Nr 4582 odwrot).

W toku kontroli przeprowadzonej przez Prezesa Urzedu (...), prokurent Spotki
(prokura samoistna), wyjasnit cyt. ,,Swiadczenie ustug rozpoczyna si¢ od momentu wtaczenia
prefiksu — w terminie 3 dni od podpisania umowy przez klienta aktywujemy na platformie
prefiks 1053. (...) Jest oswiadczenie abonenta, w ktérym on os$wiadcza, ze do momentu
zlecenia preselekcji bedzie wybieral prefiks. To o$wiadczenia klient sklada podczas
podpisania umowy” (dowod: karta Nr 4585 odwrot).

Prezes Urzedu otrzymat 549 skarg konsumenckich odnoszacych si¢ do tresci rozmow
telefonicznych, w ktorych proponowane sa ustugi Spotki. W skargach tych konsumenci skarza
si¢ na to, 1z: przedstawiciele Spotki przedstawiaja si¢ jako operator telekomunikacyjny, ktory
aktualnie $wiadczy te wustugi lub tez na pytania konsumenta odpowiadaja, ze sa
przedstawicielami aktualnego operatora. W przypadku, gdy konsument pyta, czy konsultant
jest przedstawicielem jego obecnego teleoperatora, pada odpowiedz twierdzaca wraz z
informacja, ze Spodtka jest przedsigbiorstwem telekomunikacyjnym (czasami konsultant
wskazuje, ze dzwoni z firmy telekomunikacyjnej). (dowdd: 549 skarg zawartych w aktach
postgpowania administracyjnego).

Ponizej znajduja si¢ przyktady skarg konsumenckich odnoszacych si¢ do rozmowy
telefonicznej, podczas ktorej oferowano ustugi Spotki:
,»Pisze do panstwa gdyz zostatem wprowadzony w btad przez pracownicg Polskiej Telefonii
Stacjonarnej ktéra w maju zadzwonita i przedstawita si¢ jako pracownik T.P S.A. Powodem
byto, iz T.P S.A. obniza abonament na terenie catego kraju i chcial uzupetni¢ dane osobowe”.
(dowod: karta Nr 2838).
»Firma ta podajac si¢ w rozmowie telefonicznej (wielokrotnie za dotychczasowego operatora
Orange zaproponowata nowy abonament oraz dostarczyla umowe niezgodna z ustaleniami
telefonicznymi.”. (dowdd: karta Nr 2895).
»Zostatem oszukany przez firm¢ PTS S.A. z Wroctawia. Zaczelo si¢ od tego, ze wydzwaniali
telemarketerzy 1 podajac si¢ za TP S.A. — Orange namawiali mnie na nowy abonament



specjalny za 25 miesigcznie. Telemarketerzy potwierdzali, ze dzwonia z Orange.” (dowod:
karta Nr 3168).

»~Jestem abonentem Netii, z ktorej ustug jestem zadowolony. Oczywiscie wszystkie sprawy
zatatwia si¢ z nimi przez telefon, co jest wygodne. Okoto miesiac temu zadzwonil do mnie
Pan, podajacy si¢ za pracownika Netii (jak si¢ pozniej okazalo, wcale nim nie byl), z oferta
obnizenia abonamentu. Jako, ze zawsze tego typu sprawy zatatwiam z nimi przez telefon i
nigdy nie byto problemu, zgodzitam si¢.” (pogrubienie osoby skarzacej) (dowdd: karta Nr
3527).

»Konsultant pracujacy w Panstwie firmie zadzwonil do mnie z oferta ,,obnizenia kosztow
potaczen telefonicznych”. Zostatam przez t¢ osobg¢ wprowadzona w blad, gdyz nie okreslita
ona w sposob jednoznaczny ani swoich danych personalnych, ani firmy, ktoéra reprezentuje.
Wszelkie dane (o ile w ogole zostaty podane), wypowiedziano w wielkim pospiechu,
przyciszonym glosem, niejako betkoczac. Z powyzszego nie moglam jasno stwierdzi¢, kim
jest interlokutor. W rozmowie padto stwierdzenie ..(...) jest Pani nasza wieloletnia abonentka
(...)", co wprowadzito mnie w blad oraz dato mylne przeswiadczenie na dalsza czg$¢
rozmowy, Ze rozmawiam z 0soba reprezentujaca mojego statego operatora, ktoérym jest firma
Orange Polska S.A.” (podkreslenia i opuszczenia osoby skarzacej). (dowdd: karta Nr 4791).
»Wskazuje, ze do zawarcia umowy z PTS S.A. o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych —
Promocja PREMIUM 25 zt doszto pod wplywem istotnego biedu, co do tresci czynnosci
prawnej 1 przekazania mu nieprawdziwych informacji przez dzialajacego w Panstwa imieniu
konsultanta, ktory dzwoniac do mnie nie przedstawit si¢, z jakiej Firmy dzwoni 1 powiedziat,
ze ma dla mnie promocyjna oferte obnizenia abonamentu dla mojego numeru telefonu z 49 zt
do 25 zI”. usilnie prosit, zebym podata mu mo6j numer PESEL, na co ja ,,powiedzialam, ze w
moich dokumentach macie moj numer PESEL, gdyz bylam przekonana, ze dzwoni do mnie
moj dotychczasowy przedstawiciel Telekomunikacji Polskiej Orange. Na to dzwoniacy
odpowiedzial, ze tak, ale musialby szukaé. a jesli chce Pani ta promocje?, to prosze podac”.
Pytal mnie nastegpnie o adres, na co ja znowu odpowiedziatam, ze przeciez jest w umowie i z
ostrozno$ci nie podatam. Zachecona ta oferta, zgodzitam si¢ na obnizenie abonamentu”.
(podkreslenia osoby skarzacej). (dowod: karta Nr 4922).

»Zadam kategorycznie zerwania podstepnie zawartej umowy do ktorej naklonita mnie
Panstwa pracownica wmawiajac mi kilkakrotnie, ze firma w ktorej imieniu dzwoni to
Telekomunikacja Polska czyli obecna Orange. Na moje watpliwos$ci 1 pytania czy oby jest to
firma z ktéra mam obecnie podpisana umowe czyli Orange odpowiadata, ze tak ale nie
konczyta nazwy do konca zebym sig nie zorientowata o co chodzi”. (dowdd: karta Nr 4343).

Spoétka oferuje swoje ustugi za posrednictwem wyspecjalizowanych przedsigbiorstw
typu ,,call-center”. Obecnie jest to CALL CENTER Power Media Sp. z 0.0. z siedziba we
Wroctawiu. Z bazy teleadresowe] zawierajacej spis telefonéw system automatycznie wybiera
kolejne numery 1 potaczenie przekazywane jest do konsultanta. Podczas rozmowy
telefonicznej konsultant przedstawia nazwe¢ Spoétki, prosi konsumenta o przekazanie danych
osobowych (w tym numeru PESEL), sprawdzenie danych znajdujacych si¢ na fakturze od
aktualnego dostawcy ustug telekomunikacyjnych i przekazanie danych znajdujacych si¢ w
polu NABYWCA oraz proponuje obnizenie abonamentu telefonicznego do kwoty 25 zlotych
miesigcznie. Ponadto konsultant informuje, iz ustuga telefoniczna bedzie $wiadczona na
faczach aktualnego operatora telekomunikacyjnego. Nastgpnie komplet dokumentow
dotyczacych umowy zostaje wydrukowany 1 dostarczony przez kuriera do miejsca
zamieszkania konsumenta. Dokumenty te po podpisaniu, kurier zawozi z powrotem do
siedziby CALL CENTER Power Media Sp. z o0.0. z siedziba we Wroctawiu. (dowod:
wyjasnienia (...) Prezesa Zarzadu CALL CENTER Power Media Sp. z 0.0. z siedziba we
Wroctawiu karty Nr 4787 — 4788).
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Na podstawie zawartej Umowy Agencyjnej Spotka powierzyta Power Media (obecnie
CALL CENTER Power Media) Sp. z o0.0. z siedziba we Wroclawiu state posredniczenie, za
wynagrodzeniem prowizyjnym, w procesie zawierania przez Spotke umow z abonentami,
poprzez $wiadczenie ustug telefonicznego pozyskiwania klientow deklarujacych cheé
zawarcia umowy abonenckiej. Czynnosci do jakich CALL CENTER Power Media Sp. z 0.0. z
siedziba we Wroctawiu zostala zobowiazana to w szczego6lnosci: wyszukiwanie i
przekonywanie potencjalnych abonentow celem zawarcia stosownej umowy; generowanie z
systemu umowy na ustugi telekomunikacyjne dla pozyskanego abonenta; przekazywanie
wygenerowanej umowy celem jej podpisania przez potencjalnego klienta; udzielanie
abonentom wszechstronnej pomocy na etapie telefonicznego pozyskiwania klientow. W celu
wykonywania powyzszych czynno$ci w imieniu i na rzecz Spotki, Spoétka udzielita
pracownikom CALL CENTER Power Media Sp. z o0.0. z siedzibag we Wroctawiu na pi§mie
pelnomocnictwo do wykonywania tychze czynnosci na zasadach okre§lonych w Umowie
Agencyjnej. Spotka zobowiazata si¢ takze do zapewnienia CALL CENTER Power Media Sp.
z 0.0. z siedziba we Wroctawiu odpowiednich szkolen. Warunki $§wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych ustalane sa 1 zmieniane wylacznie przez Spotke. (dowdd: karty Nr 4457
—4462).

W Umowie znajduje si¢ postanowienie o tresci ,,DOTYCHCZASOWY OPERATOR
TELEKOMUNIKACYJNY: ”.  Nazwa
dotychczasowego operatora wpisywana jest pogrubiona czcionka, natomiast dane Spotki
znajduja si¢ w tresci Umowy, a nie w jej nagtéwku. (dowdd: karta Nr 4793).

Z otrzymanych skarg konsumentow wynika, iz gdy klient pyta kuriera z jakiej jest
firmy, ten zazwyczaj odpowiada zgodnie z tym co jest wpisane we wskazanym powyzej
postanowieniu umownym. Przewaznie kurier prosi takze o szybkie podpisanie kompletu
dokumentow, wskazujac, iz bardzo mu si¢ spieszy. (dowod: 549 skarg zawartych w aktach
postgpowania administracyjnego).

Ponizej znajduja si¢ przyktady skarg konsumenckich odnoszacych si¢ do dorgczenia
dokumentacji umownej przez kurieréw:
»Kurier ponaglat do podpisania drukéw, albowiem — jak wyjasnial — spieszyt do innych
konsumentéw. Zapewnial, ze podpisaniec umowy oznacza obnizenie abonamentu, a
konsument nie musi si¢ o nic martwi¢. Kurier nie pozostawil konsumentowi kopii
podpisanych dokumentow, ani informacji o mozliwosci odstapienia od umowy w terminie 10
dni.”. (dowod: karta Nr 2618).
»Kilka dni pdzniej zjawil si¢ u mnie wspomniany przedstawiciel, powiedzial ze ma dla mnie
do podpisania aneks do umowy z Telekomunikacja Polska. Niestety bardzo si¢ spieszyl i
zalezalo mu zebym tylko szybko podpisata aneks, bo on musi jecha¢ juz do nastgpnego
klienta. Powiedziat tez, ze nie musz¢ czyta¢ tego aneksu, poniewaz 1 tak dostang jego kopie
poczta. Do dnia dzisiejszego nie otrzymatem jednak kopii tego aneksu.”. (dowod: karta Nr
2698).
»Dnia 3 stycznia 2014 roku okoto godziny 11.00 otrzymuje telefon — dzwoni kurier (kobieta)
z pytaniem czy jestem w domu, bo jest na terenie wsi 1 dorgcza do podpisania nowe umowy
operatora Netia. Nowa umowe¢ dostarczono mi okoto 11.45-11.55. Kurierka pokazata mi na
umowie nazwg operatora Netia 1 oswiadczyta zebym si¢ nie bat i szybko podpisat, bo ona ma
jeszcze do dostarczenia okoto 20 takich umoéw. Ja wierzac w prawdziwos$¢ tej umowy 1
szczeros¢ osoby ja dostarczajacej podpisatem ja nie czytajac catosci. (dowod: karty Nr 3763 —
3764).
»W zwiazku z powyzszym, dnia 25 czerwca 2014 roku, kurier dor¢czyt mi umoweg. Na moje
pytanie o nadawceg przesyiki, zostatam poinformowana, iz pochodzi od firmy Orange.
Pozostajac nadal w mylnym prze$§wiadczeniu, w ktére zostalam podstepnie przez Panstwa
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wprowadzona, podpisatam dokument okazany mi przez kuriera, ktéry bezposrednio po tym
pozostawil mi jedynie dwustronnie zadrukowana kartk¢ papieru zatytulowana ,,Umowa o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych”, po czym oddalit si¢ w pospiechu. Rzeczona kartka
papieru, w_zadnym widocznym miejscu, nie zawierata logo wasze] firmy. RoOwniez nazwa
Waszej firmy nie byla tamze wskazana w sposdb widoczny i rzucajacy si¢ w oczy. Jedyna
trescia, ktora byla przedstawiona w sposéb wyrdzniajacy sig, byla nazwa mojego statego
operatora — Orange Polska S.A. Al. Jerozolimskie 160, 02326 Warszawa — co wprowadzito
mnie w mylne przeswiadczenie, jakobym faktycznie podpisywala dokument z moim
dotychczasowym operatorem. Podkreslam, iz nie otrzymatam dokumentoéw ani niezbednych
informacji w_postaci: regulaminu, cennika, wzoru odstapienia od umowy itd. Nie zostatam
rowniez poinformowana o mozliwosci takiego odstapienia w 10-cio dniowym terminie.”
(dowod: karta Nr 4791).

»Kurier przywiozt dokumenty, zawieraty wytacznie umowg i1 regulamin. Umowa i regulamin
pisane sa taka czcionka, iz zniechecity mnie, osobg starsza do wnikliwego zapoznania si¢ z
ich trescia, majaca ogromne problemy ze wzrokiem, do wnikliwego zapoznania si¢ z ich
trescia”. (dowadd: karta Nr 5006).

Prokuratura Okrggowa we Wroctawiu prowadzi postgpowanie przygotowawcze o
numerze VI Ds. 30/13 w ramach ktorego przestuchano osoby, ktore w rozmowach
telefonicznych oferowaty konsumentom ustugi Spotki. Osoby te zeznaty, ze:

,»Podczas rozmowy telefonicznej nie mowi¢ wprost klientowi, ze jest to zmiana operatora,
przedstawiam si¢ na poczatku rozmowy, ze jestem z Polskiej Telefonii Stacjonarnej SA, ale
na pytanie klienta, czy jestem z Orange, odpowiadam, ze jestem dla klientéw, statych
klientow Orange. Taka moja odpowiedz zaro6wno ze szkolen (...), jak 1 z materialow
szkoleniowych. (...) Rozméwcy nie rozumieja, ze jest to inny operator, ze jesteSmy Polska
Telefonia Stacjonarng dla klientéw Orange.” (dowod: karta Nr 240).
,Gdy klient zapyta czy np. dzwoni¢ z Orange, badz od innego operatora, to mowig, ze
dzwonig z oferta dla klientow Orange, badz od innego operatora. Z moich obserwacji wynika,
ze starsi klienci, rozumieja te stowa zazwyczaj, ze ja jestem przedstawicielem ich
macierzystego operatora. Na pytanie, ja tak naprawde przedstawiam si¢ na poczatku rozmowy
sprzedazowej, ze jestem z Polskiej Telefonii Stacjonarnej w toku dalszej rozmowy nie
dopuszczam do tego, zeby padta ponownie ta sama nazwa operatora. Zdaj¢ sobie sprawe, ze
gdy klienci orientuja sig, ze jest to inny operator to nie wygeneruj¢ umowy. Zauwazylam, ze
gdyby klienci mieli petna §wiadomos¢, ze chodzi o inna firm¢ telekomunikacyjna to moze
wygenerowalabym kilka procent uméw. W trakcie rozmowy sprzedazowej nie informuje
klienta, jesli on nie spyta, ze chodzi o innego operatora telefonicznego.” (dowdd: karta Nr
246).
Kolejny z telemarketerow zeznal ,,W trakcie mojej rozmowy nie mowig klientowi, ze jest to
nowa umowa z nowym operatorem, sa zreszta sformutowania, ktére moga wptyna¢ na osad
klienta. Czasami podczas rozmowy pada sformutowanie, ze dzwoni¢ do stalych abonentow
np. Orange. Pamigtam doktadnie, ze w skrypcie byta taka informacja, ze nie méwimy, ze
dzwonimy np. z Orange, ale dzwonimy do statych klientow Orange. (...) Na pytanie klienta
np. czy dzwoni pan z Orange, odpowiadam zgodnie z wytycznymi pisemnymi, ze dzwoni¢ do
stalych klientéw Orange. W mojej ocenie sformulowanie to jest mylace i moze utwierdzac
klienta w przekonaniu, ze rozmawia z dotychczasowym operatorem.” (dowod: karta Nr 252).
Swiadek (...) zeznata ,Na poczatku rozmowy moéwie, ze dzwoni¢ z Polskiej Telefonii
Stacjonarnej, p6zniej nie podaje w trakcie rozmowy, ze jestem z tej firmy, chyba, ze klient o
to zapyta, nie wypowiadam stow, ze oferta dotyczy innego operatora. Klienci czg¢sto zapytuja
np. czy dzwoni¢ z Orange, na co odpowiadam, ze kieruj¢ ofertg¢ dla klientow Orange. Mysle,
ze klienci nie zawsze rozumieja, ze dzwonig¢ od innego operatora, niektorzy utozsamiaja mnie
z ich operatorem macierzystym.” (dowod: karty Nr 258 1 259).
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Kolejny przedstawiciel zeznat ,,Na pytanie klienta, czy to jest Orange, odpowiadam, zgodnie z
wytycznymi, ze dzwoni¢ do stalych klientow Orange. Z mojego doswiadczenia wynika, ze to
sformutowanie moze wprowadzi¢ w btad i zmyli¢ klienta.” (dowod: karta Nr 264).

Swiadek zeznat ,,(...) mowita jak odpowiadaé na trudne pytania tzn. mowita, ze jak np. klient
zapyta czy dzwonimy z Orange, to moéwita, ze mamy moéwié, ze dzwonimy do klientow
Orange, padta tez z jej strony informacja, ze do statych klientow Orange. Uczyla nas technik
sprzedazy, mowita jak potwierdza¢ pewne informacje, mowita, ze mozna odpowiada¢ na
pytania wymijajaco ale prawdziwie, jak np. ze dzwonimy do klientow Orange, Pan jest statym
klientem Orange. Ja sobie zdaj¢ spraweg, ze generalnie jest to manipulacja, jednak zawsze
sprzedaz wiaze si¢ z manipulacja. Informacje ktore przekazuje klientowi nie sa nieprawdziwe,
sa po prostu niepetne.” (dowadd: karta Nr 273).

»Aska moze nie powiedziata tego wprost, ale z kontekstu jej wypowiedzi wynikata, ze gdy np.
klient zapyta czy jestem z Orange, to mam odpowiadaé, ze jestem dla klientéw Orange. (...)
Ja nigdy nie wprowadzitam klienta w biad co do tozsamosci operatora, styszatam takie plotki,
ze niektorzy telemarketerzy maja wysokie wynika, gdyz podaja si¢ za przedstawicieli Orange,
ale ja nie wiem o kogo chodzi konkretnie.” (dowod: karty Nr 282 1 283).

,Gdy klient zapyta, czy jestem z Orange to ja odpowiadam ,,przeciez Pani jest w Orange”.
Mysle ze podswiadomie wprowadzam klienta w btad, zdaj¢ sobie sprawe, ze moge utwierdzac
klienta w przekonaniu, ze rozmawia z operatorem dotychczasowego operatora. (...) Aska
polecita mi np. moéwi¢, ze jest to promocja dla stalych klientow Orange, gdy klient o to
oczywiscie zapyta. Stysze, ze inni mowia, ze jest to obligatoryjna znizka dla klientow Orange.
Klienci czesto pytaja, skad ta obnizka, to mowig, ze wynika to z tego, ze klienci rezygnuja z
telefonii stacjonarnej.” (dowdd: karty Nr 288 1 289).

»(...) powiedziata, ze w trakcie dalszej rozmowy z klientem mamy omija¢ temat nazwy firmy
1 podkresla¢, ze dzwonimy do statych klientow tych innych operatoréw. Gdyby jednak klient
dopytywat to mamy potwierdzi¢, ze jesteSmy z Polskiej Telefonii Stacjonarnej SA. Gdyby nie
dopytywat to mamy brna¢, ze dzwonimy do stalych klientow tych innych operatorow, zeby
klient myslat, ze jestesmy od jego operatora. Nie moOwimy wprost, ze jesteSmy reprezentantem
jego operatora, ale mowiac, ze dzwonimy do stalych klientéw, dajemy mu do zrozumienia, ze
dzwonimy w imieniu jego operatora, czyli w mojej ocenie jest to taka manipulacja, ze klient
moze si¢ nabra¢, ze rozmawia ze swoim operatorem 1 jak si¢ zgodzi na proponowane warunki
to przeslemy kuriera z umowa do podpisania. Ja tak zrozumiatam to szkolenie. O tej
manipulacji nie byto mowy w pisemnych wskazoéwkach tylko ustnych w wykonaniu tej (...).
(...) na szkoleniu powiedziata tez, ze musimy podczas tych rozmow poprosi¢ klienta o
dowolny rachunek za telefon stacjonarny, aby klient bez problemu podat nam jego dane z
rachunku tj. caly adres, imi¢ i nazwisko, nr ewidencyjny klienta w przypadku Orange, bo my
pelnych tych danych nie mieli$my, a dlatego mieliSmy prosi¢ o rachunek, aby klient byt
przekonany, ze rozmawia ze swoim operatorem. Dla mnie taki typ szkolenia, to bylo
oczywiste, ze tak prowadzac rozmowg z klientem podszywamy si¢ pod innych operatoréw tj.
operatora klienta z ktérym rozmawiamy w danym momencie. (...) mowila to w sposdb
oczywisty. Nikt na tym szkoleniu nie zadawal pytan dlaczego tak mamy prowadzi¢ te
rozmowy, bo to bytlo oczywiste, ze ta firma w ten nieuczciwy sposob chce zdobyc¢ jak
najwigce] klientow. Na zadane pytanie zeznaje, ze ja juz po tym szkoleniu mialam
swiadomos¢, ze bede oszukiwac ludzi, bo tak prowadzac rozmowy oni beda przekonani, ze
rozmawiaja ze swoim operatorem, a nie innym 1 dlatego beda si¢ godzi¢ na podpisanie nowej
umowy. W pisemnych wskazdéwkach nie bylo mowy wprost o manipulacji, ale rozmowy
odtworzone na laptopie na szkoleniu przez (...) byty wiasnie takim przyktadem manipulacji,
ze klient mys$li, ze rozmawia ze swoim operatorem i1 to wynikalo z wypowiedzi tego
przyktadowego klienta i nikt go w tym zakresie nie prostuje, ale utrzymuje w tym
przekonaniu. (...) Z moich rozméw z klientami gdzie doszto do podpisania umowy bardzo
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mata liczba osob tj. kilka osob wiedziato, ze decyduja si¢ na zmiang operatora. Pozostali
zostali przeze mnie zgodnie z wytycznymi (...) oszukani, bo mysleli, ze podpisuja umowe ze
swoim operatorem. (...) Domyslam si¢, ze wszyscy byli tak szkoleni jak moja grupa i ze
wszyscy w ten sposob prowadzili rozmowy chociaz z innymi telemarketerami na ten temat nie
rozmawiatam. Dodajg, ze (...) pomagata mi podczas pierwszych rozmow z klientami siedzac
przy mnie i mowiac m co mam mowi¢ do klientéw. Byly to przede wszystkim te rozmowy
zmanipulowane wprowadzajace klienta w btad co do operatora.” (dowod: karty Nr 307 —
310).

W trakcie wskazanego postgpowania, Prokuratura Okregowa we Wroctawiu,
zabezpieczyta rowniez wytyczne dla pracownikow, w jaki sposob prowadzi¢ rozmowy
telefoniczne z potencjalnymi klientami Spétki. W dokumencie zatytutowanym ,,Argumenty na
klientow” zapisano co nast¢puje ,,4. PowinniScie mie¢ moj nr. Ewidencyjny Prosze Pani,
ewidencje pobieramy od abonenta JAK SAMA NAZWA WSKAZUJE nr ewidencyjny
klienta. Taki jest wymog, musimy tego przestrzegac. Proszg Pani/-ni, to jest wprowadzone dla
wszystkich abonentow Orange. Nie dzwonie z Netii, z zadnego Novum, z zadnego Tele 2. To
jest wprowadzone dla wszystkich statych klientow/abonentow Orange ttumaczg, zeby nie byto
nieporozumien. Rozumiem, ze duzo operatoréw do Pani dzwoni, niestety nie mamy na to
wptywu. Szybka umowa (...) Czyli nic si¢ u Pani nie zmienito tak jak byto do tej pory. I to
jest (mowimy miejscowos¢) 1 pytamy czy klient pamigta kod pocztowy. Pani pamigta
oczywiscie jaki jest u Panstwa operator? (Pani moéwi Netia) Czyli nic si¢ nie o Pani nie
zmienito. Tak jak bylo do tej pory.” (dowdd: karty Nr 296 1 297).

W toku kontroli Prezesa Urzedu (...) wyjasnit rowniez, ze cyt. ,,Wedlug mojej wiedzy,
caty dziat reklamacji stara sig¢, na biezaco, przekazywac informacje o nieprawidtowosciach
przy zawieraniu uméw przez danego partnera. Nie ma przygotowanego regulaminu, czy tez
procedur przy tego typu sprawach. Interwencje te sa telefoniczne, by bylo szybciej i
skuteczniej. (...) Nie posiadamy pisemnego wykazu interwencji. Jezeli skargi sptywaja dale;,
interweniujemy u partnera.” (dowod: karta Nr 4583).

W toku kontroli Prezesa Urzedu (...) wyjasnit cyt. ,,CALL CENTER Power Media
pozyskuje klientow na rzecz PTS S.A. CALL CENTER Power Media dziata z
pelnomocnictwem w imieniu 1 na rzecz PTS S.A. Pelnomocnictwo wnika z umowy o
wspotpracy” (dowod: karta Nr 4585).

Jak wskazano powyzej, po rozmowie telefonicznej z potencjalnym nabywca ustug
Spotki, do osoby takiej wysylany jest kurier z kompletem dokumentow(Umowa, Regulamin,
Cennik, Wzor odstapienia od umowy, Regulamin Promocji). Po ich podpisaniu kurier
powinien zostawi¢ po jednym z egzemplarzy ww. dokumentéw u konsumenta, a drugi
komplet dokumentéw odwiez¢ do Spotki. Ponadto konsument podpisuje oswiadczenie, ze

otrzymat wszystkie wymienione powyzej dokumenty. (dowod: wyjasnienia karta Nr 4787 —
4788).

Jak wynika z otrzymanych skarg konsumenckich, w znacznej czgsci przypadkow
kurier zabieral wszystkie egzemplarze podpisanych dokumentéw (a nastepnie zostaty one
odsytane konsumentowi po uptywie dziesi¢ciodniowego okresu na odstapienie od umowy
zawarte] poza lokalem przedsigbiorstwa), lub kurier zabieral egzemplarz Cennika,
Regulaminu Promocji czy Wzoru odstapienia od umowy, ktére powinny zosta¢ u konsumenta.
(dowod: skargi zawarte w aktach postgpowania administracyjnego).

W toku kontroli Prezesa Urzedu (...) wyjasnit cyt. ,,Dla mnie jest wazne, by po
podpisaniu umowy przez klienta, Call Center Power Media weryfikowal dziatanie kurierow
przez telefony wykonywane do klienta tuz po podpisaniu umowy — celem takich telefonow
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jest sprawdzanie czy kurier byl u klienta, zostawit umowe 1 czy klient ma $wiadomos¢, ze
zawart umowg¢ z PTS S.A. Wiadomo mi, ze takie procedury zostaty wdrozone. Byto
przeprowadzone szkolenie ze specyfiki pracy — w przypadku kuriera takie szkolenie jest i w
przypadku telemarketera tez. Dowodem przeprowadzenia szkolenia jest egzemplarz
podpisany przez kuriera 1 telemarketera. Szkolenia robi Call Center Power Media we wlasnym
zakresie, ale sa konsultowane z PTS S.A. jakie informacje sa przekazywane (...) Co do
promocji ,,Premium 25” to informacje, ze promocja 25 zl trwa tylko 3 miesiace znajduje si¢ w
cenniku 1 o$wiadczeniu klienta, ze zapoznal si¢ z regulaminem promocji.” (dowod: karta
Nr 4586).

Integralna czg$cia Umowy jest Regulamin. Litery Regulaminu, ktérych wielko$¢
wynosi 1 milimetr, stanowia 1/3 liter pozostalej czeSci Umowy. Tres¢ Regulaminu
pogrupowana jest w trzech kolumnach o szerokosci 6 centymetréw oraz wysokosci 26
centymetrow kazda z nich. Poszczegolne postanowienia zapisane sa bez uzycia interlinii.
Odstgpy o szerokosci 4 milimetrow znajduja si¢ jedynie pomiedzy poszczegodlnymi
paragrafami. (dowdd: karta Nr 4442).

W trakcie kontroli przeprowadzonej w Spotce zapoznano si¢ tacznie z 2714
reklamacjami, ktore ztozono w okresie od wrzesnia do pazdziernika 2013 r. 1 od stycznia do
marca 2014 r. Reklamacji odnoszacych si¢ do nieotrzymania zatacznika podczas zawierania
umowy byto 194, dotyczacych wprowadzenia w btad podczas rozmowy telefonicznej byto
724, dotyczacych watpliwosci zwiazanych z rozpoczgciem lub jego brakiem $wiadczenia
ustlugi, a co za tym idzie koniecznos$cia zaptaty optaty wyrownawczej byto 256, dotyczacych
niemoznos$ci zapoznania si¢ z dokumentami podczas dorgczania ich przez kuriera byto 108 —
zobacz zalaczona ponizej infografika. (dowod: karty Nr 4677 - 4779).

Tlos¢ reklamacji

odnotowanych w

toku kontroli
Spoiki:

2714

Skargi dotyczace
nieotrzymania

Skargi dotyczace
wprowadzenie w

Skargi dotyczace
rozpoczgceia lub

Skargi dotyczace
niemoznosci

zalacznika: btad podczas nierozpoczgcia zapoznania si¢ z
rozZmowy $wiadczenia ustugi: dokumentami
telefoniczne;j: podczas dorgczania

ich przez kuriera:

194 108

724 256
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Do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw nadestanych zostalo lacznie 726
skarg konsumenckich odnoszacych si¢ do dziatalnosci Spotki, z czego:

— 239 dotyczylo nieotrzymania zalacznika podczas zawierania umowy

(dowod karty 11, 29, 31 — 33, 313, 376 — 377, 424 — 425, 430 — 431, 587 — 589, 644, 645,
684, 695, 697, 698, 847 — 848, 898, 925 — 926, 935 — 938, 965, 983, 1039, 1040, 1041, 1042,
1043, 1048, 1051, 1052, 1053, 1055, 1058, 1066, 1070 — 1071, 1094, 1110 — 1111, 1120 —
1124, 1128, 1137, 1147, 1154, 1156, 1159, 1167, 1173, 1235, 1258, 1264, 1283, 1304, 1324,
1341, 1348, 1364, 1370, 1407, 1422, 1425, 1428, 1451 — 1452, 1454, 1461, 1472, 1483, 1486,
1495, 1501, 1502, 1503, 1504, 1505, 1506, 1507, 1516, 1521, 1522, 1523, 1538, 1539, 1558 —
1561, 1594 — 1595, 1620 — 1623, 1625, 1636, 1647, 1652, 1655, 1662, 1669, 1680 — 1681,
1682 — 1685, 1686, 1693, 1700, 1702, 1725, 1804 — 1806, 1849, 1883, 1887 — 1889, 1891,
1950 — 1951, 1959, 1961, 2008, 2014, 2065 — 2066, 2086, 2103 — 2104, 2134, 2140 — 2141,
2153 — 2154, 2164, 2178, 2201, 2235, 2253, 2283 — 2291, 2323 — 2324, 2335, 2338 — 2340,
2349, 2362, 2391, 2398, 2411, 2431, 2438, 2448, 2461, 2490, 2506 — 2507, 2618, 2642, 2666,
2668, 2679, 2681, 2698, 2699, 2707, 2718 — 2719, 2727, 2733 — 2734, 2770, 2798, 2805,
2813, 2822, 2832, 2858, 2862, 2905, 2910, 2915, 2929, 2936, 2944, 2952, 2953, 2968, 3020 —
3021, 3035, 3039, 3042, 3049 — 3051, 3064, 3067, 3068, 3069 — 3070, 3112, 3134, 3142,
3148, 3160, 3182, 3379, 3404, 3481, 3523, 3543 — 3544, 3550, 3552, 3559 — 3560, 3572 —
3574, 3629, 3666, 3673 — 3674, 3788, 3794, 3821, 3860, 3872, 3938, 4086, 4090, 4106, 4113,
4117, 4118, 4119, 4219, 4273, 4277, 4287, 4293, 4380, 4403, 4411 — 4412, 4419 — 4420,
4424 — 4427, 4552, 4568, 4790 — 4793, 4864, 4892, 4893 — 4894, 4922 — 4923, 4924 — 4925,
5006, 5032 — 5034, 5042, 5063, 5065, 5101, 5133 — 5134, 5141, 5199, 5200 — 5203, 5204 —
5205, 5210, 5221, 5222 — 5223, 5226, 5281 — 5283, 5287, 5306 — 5307, 5326 — 5327, 5339,
5343 — 5344, 5394),

— 549 dotyczylo wprowadzenia w btad podczas rozmowy telefoniczne;j

(dowod karty 11, 29, 31 — 33, 313, 322, 335, 349, 366 — 367, 368 — 369, 370 — 371, 372 —
373,374 - 375, 378 — 379,380 — 381, 382 — 383, 384 — 385, 390 — 391, 392 — 393, 399 — 400,
403 — 404, 405 — 406, 407 — 408, 411 — 412, 415 — 416, 417 — 419, 422 — 423, 424 — 425, 426
— 427, 428 — 429, 430 — 431, 432 — 433, 434 — 435, 436 — 437, 440 — 441, 448 — 449, 457 —
460, 462 — 463, 464 — 465, 466 — 467, 468 — 469, 470 — 471, 472 — 473, 474 — 475, 545, 546,
551, 553, 556, 584, 586, 587 — 589, 616 — 617, 632, 636, 639 — 642, 643, 644, 645, 660, 667,
668 — 669, 673, 675 — 676, 680, 681, 684, 685, 686, 687, 691, 692, 695, 699, 702, 732, 739 —
740, 741, 744, 745, 771, 808, 822, 823, 844, 847 — 848, 849, 865, 885, 898, 901, 903 — 905,
918, 921, 935 — 938, 946 — 947, 965, 980, 983, 1016, 1039, 1041, 1042, 1043, 1048, 1051,
1052, 1053, 1055, 1058, 1066, 1069, 1094, 1103, 1107, 1110 -1111, 1128, 1137, 1145, 1146,
1147, 1154, 1156, 1167, 1168, 1235, 1250, 1258, 1264, 1283, 1304, 1324, 1341, 1348, 1364,
1370, 1392, 1407, 1422, 1425, 1434, 1435, 1436, 1441, 1451 — 1452, 1454, 1461, 1476, 1483,
1490, 1491, 1495, 1499, 1501, 1503, 1504, 1505, 1523, 1539, 1558 — 1561, 1580, 1620 —
1623, 1625, 1647, 1662, 1679, 1680 — 1681, 1682 — 1685, 1693, 1715, 1718, 1722, 1725,
1748, 1804 — 1806, 1849, 1858, 1861, 1864, 1866, 1867, 1869, 1875, 1881, 1883, 1884, 1887
— 1889, 1891, 1897, 1924, 1944, 1950 — 1951, 1961, 1964, 1989, 1990, 1997, 2003, 2008,
2014, 2019, 2022 — 2023, 2058, 2061, 2065 — 2066, 2085, 2086, 2109, 2117, 2119, 2131,
2134,2140 — 2141, 2145, 2155, 2157, 2160, 2164, 2178, 2185, 2201, 2214, 2222, 2253, 2264,
2277, 2279, 2282, 2283 — 2291, 2323 — 2324, 2335, 2338 — 2340, 2341, 2343, 2357, 2359,
2360, 2362, 2391, 2398, 2411, 2438, 2448, 2458, 2461, 2484, 2490, 2506 — 2507, 2516, 2527,
2528, 2540, 2565, 2593, 26006, 2614, 2642, 2643, 2653, 2666, 2668, 2679, 2683, 2686, 2688,
2692, 2698, 2707, 2718 — 2719, 2723, 2725, 2733 — 2734, 2770, 2779, 2789, 2799, 2805,
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2822, 2823, 2830, 2832, 2838, 2840, 2848, 2850, 2858, 2862, 2876 — 2877, 2895, 2896, 2897,
2900, 2905, 2910, 2915, 2920, 2929, 2936, 2944, 2952, 2953, 2975, 3030 — 3031, 3034, 3035,
3036, 3039, 3049 — 3051, 3058 — 3059, 3066, 3067, 3068, 3078, 3081, 3086, 3094, 3096,
3102, 3103, 3106, 3109, 3112, 3116, 3128, 3134, 3142, 3160, 3166, 3168, 3180, 3181, 3182,
3198 — 3199, 3218 — 3219, 3331, 3349, 3351, 3352, 3361, 3367, 3373, 3379, 3403, 3404,
3413, 3422, 3430, 3436, 3459, 3480, 3481, 3507, 3510 — 3511, 3523, 3527, 3543 — 3544,
3550, 3559 — 3560, 3570, 3572 — 3574, 3579 — 3581, 3589, 3592, 3595, 3597, 3599, 3601,
3604, 3632, 3642, 3649, 3652, 3659, 3663, 3666, 3671, 3673 — 3674, 3686 — 3687, 3692,
3702, 3712, 3718 — 3719, 3724, 3728, 3737, 3763 — 3764, 3769 — 3772, 3786, 3788, 3790,
3794, 3799, 3808, 3810, 3813, 3814, 3815, 3821, 3826, 3843, 3851, 3853, 3860, 3872, 3878,
3882, 3900, 3921, 3925, 3928, 3934, 3938, 3956, 3957, 3960, 3964, 3967, 3969, 3971, 3973,
3975, 3977, 3988 odwrot, 3990, 3993, 4013, 4052, 4081, 4084, 4086, 4089, 4090, 4106,
4113, 4117, 4118, 4119, 4154, 4162, 4182, 4193, 4194, 4195, 4219, 4246, 4248, 4273, 4274,
4277, 4292, 4299, 4330, 4343, 4344, 4351, 4355, 4359 — 4360, 4380, 4383, 4387, 4392, 4395,
4399, 4400, 4402, 4403, 4404 — 44006, 4411 — 4412, 4415, 4419 — 4420, 4421, 4424 — 4427,
4552, 4568, 4785, 4787, 4790 — 4793, 4799, 4808, 4819, 4834, 4837, 4860, 4864, 4892, 4893
— 4894, 4908, 4918, 4922 — 4923, 4924 — 4925, 4936, 5000, 5006, 5030, 5032 — 5034, 5053,
5063, 5065, 5075, 5080, 5086, 5093, 5101, 5107, 5125, 5128, 5130, 5131, 5133 — 5134, 5137
— 5138, 5197, 5198, 5199, 5210, 5222 — 5223, 5229, 5238, 5239, 5244, 5253, 5256, 5281 —
5283, 5287, 5295, 5300, 5303, 5305, 5306 — 5307, 5317, 5318, 5321, 5326 — 5327, 5343 —
5344, 5348, 5354, 5355 — 5356, 5369, 5371, 5373, 5388, 5391, 5394),

— 105 dotyczylo watpliwosci zwiazanych z rozpoczgciem lub jego brakiem $wiadczenia
ustugi, a co za tym idzie konieczno$cia zaplaty oplaty wyrownawczej

(dowod karty 31 — 33, 386 — 387, 392 — 393, 424 — 425, 464 — 465, 468 — 469, 470 — 471, 587
— 589, 616 — 617, 645, 667, 695, 698, 699, 702, 732, 741, 745, 758, 771, 823, 844, 849, 885,
888, 893, 898, 901, 903 — 905, 918, 921, 935 — 938, 946 — 947, 2838, 2884, 3040, 3198 —
3199, 3367, 3371, 3404, 3430, 3458, 3570, 3629, 3666, 3671, 3724, 3728, 3769 — 3772, 3788,
3794, 3800, 3843, 3853, 3900, 3921, 3928, 3938, 3948, 3956, 3957, 3960, 3964, 3967, 3969,
3971, 3973, 3975, 3977, 3981 odwrot, 3985, 3988 odwrdt, 3990, 3991 odwrot, 3993, 4013,
4052, 4193, 4248, 4330, 4351, 4355, 4359 — 4360, 4371, 4387, 4392, 4395, 4401, 4404 —
4406, 4415, 4419 — 4420, 4421, 4787, 4808, 4819, 4834, 4837, 4926, 5006, 5053, 5063, 5065,
5075, 5128, 5256, 5287),

— 85 dotyczyto niemozno$ci zapoznania si¢ z dokumentami podczas dorgczania ich przez
kuriera

(dowod karty 11, 29, 31 — 33,370 — 371, 392 — 393, 771, 935 — 938, 1039, 1048, 1052, 1120
— 1124, 1235, 1264, 1422, 1476, 1558 — 1561, 1804 — 1806, 1867, 1944, 1964, 2022 — 2023,
2134, 2283 — 2291, 2323 — 2324, 2338 — 2340, 2506 — 2507, 2516, 2527, 2528, 2618, 2681,
2858, 2862, 2952, 2953, 2965, 3020 — 3021, 3030 — 3031, 3040, 3042, 3058 — 3059, 3112,
3142, 3168, 3218 — 3219, 3331, 3523, 3543 — 3544, 3572 — 3574, 3579 — 3581, 3629, 3673 —
3674, 3769 — 3772, 3782 — 3783, 3938, 3960, 3964, 3967, 4117, 4118, 4119, 4194, 4246,
4273, 4274, 4287, 4292, 4359 — 4360, 4424 — 4427, 4552, 4893 — 4894, 4922 — 4923, 5032 —
5034, 5133 - 5134, 5137 - 5138, 5199, 5300, 5326 — 5327, )

— zobacz zataczona ponizej infografika.
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105 85

549

W wyjasnieniach ztozonych w toku kontroli (...) stwierdzil, ze cyt. ,,Srednia wieku
naszych klientow to 50 lat (50 plus) — wynika to ze specyfiki telefonii stacjonarnej.” (dowod:
karta Nr 4585 odwrot).

O mozliwosci wprowadzenia konsumentow w biad podczas rozmowy telefonicznej
oraz o nieprawidlowos$ciach procesu dorgczenia dokumentacji umownej informowali Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentow: Miejski Rzecznik Konsumentéow w Bydgoszczy,
Miejski Rzecznik Konsumentow w Lodzi, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Dabrownie
Gorniczej, Federacja Konsumentow, Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Piotrkowie
Trybunalskim, Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Zgierzu, Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w Srodzie Slqskiej, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Lubaniu,
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Klodzku, Powiatowy Rzecznik Konsumentow w
Jeleniej Gorze, Miejski Rzecznik Konsumentow w Szczecinie, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéow w Polkowicach, Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Trzebnicy, Miejski
Rzecznik Konsumentow w Walbrzychu, Miejski Rzecznik Konsumentow w Gorzowie
Wielkopolskiego, Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Wotominie, Miejski Rzecznik
Konsumentow w Sosnowcu, Miejski Rzecznik Konsumentow w Kaliszu, Miejski Rzecznik
Konsumentow w Koninie, Bydgoska Rada Seniorow w Bydgoszczy, Miejski Rzecznik
Konsumentow w Zabrzu, Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Migdzyrzeczu, Miejski
Rzecznik Konsumentéw w Poznaniu, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Grojcu, Miejski
Rzecznik Konsumentow w Warszawie, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Zorach,
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Grodzisku Mazowieckim, Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w Turku, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pruszkowie, Powiatowy
Rzecznik Konsumentow w Wadowicach, Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Kotobrzegu,
Miejski Rzecznik Konsumentéw w Swinoujiciu, Powiatowy Rzecznik Konsumentow w
Sokotce, Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Krasniku, Powiatowy Rzecznik
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Konsumentow w Raciborzu, Miejski Rzecznik Konsumentow w Lublinie, Powiatowy
Rzecznik Konsumentow w Otwocku.

W 2013 r. do Urzedu Komunikacji Elektronicznej tacznie wptyneto 11 652 wnioskow
o interwencj¢, mediacj¢ 1 zapytan w tym wnioski odnoszace si¢ do mozliwosci wprowadzenia
w btad w trakcie oferowania ustugi telekomunikacyjnej poprzez podawanie si¢ za
przedsigbiorcg aktualnie $wiadczacego te uslugi, w przypadku zawierania umowy poza
lokalem badz na odlegtos¢ z czego 810 wptywdw na Spotke. W roku 2014, do dnia 30 maja,
facznie bylo 4 906 wpltywow, z czego 690 odnosito sie do Spotki. (dowod: karta Nr 4230 1
odwrot).

Spoétka w roku 2013 osiagneta przychdd w wysokosci (tajemnica przedsigbiorstwa) zi.
(dowod: karty Nr 5147 — 5148).

Prezes Urzedu zwazyl, co nastgpuje:

Zgodnie z art. 24 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow zakazane jest
stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Stosownie do art. 24 ust.
2 pkt 3 tej ustawy, przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow rozumie si¢
godzace w nie bezprawne dziatanie przedsigbiorcy w szczego6lnosci nieuczciwe praktyki
rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji. Konsumentem w rozumieniu ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw jest osoba fizyczna dokonujaca czynnosci prawnej niezwiazanej
bezposrednio z jej dziatalno$cia gospodarcza lub zawodowa (art. 22" k.c. w zwiazku z art.
4 pkt 12 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw). Przepis art. 24 ust. 2 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentoéw zawiera otwarty katalog dziatan stanowiacych praktyki
naruszajace zbiorowe interesy konsumentow.

Naruszenie interesu publicznoprawnego

Podstawa do rozstrzygania przez Prezesa Urzgdu sprawy w oparciu o przepisy ustawy
o ochronie konkurencji 1 konsumentoéw jest uprzednie zbadanie, czy w przedmiotowej sprawie
doszto do naruszenia interesu publicznoprawnego. Stwierdzenie, ze to nastapito pozwala na
realizacj¢ wskazanego w art. 1 ust. 1 celu tej ustawy, ktorym jest okreslenie warunkow
rozwoju i1 ochrony konkurencji oraz zasad podejmowanej w interesie publicznym ochrony
interesOw przedsigbiorcow 1 konsumentéw. Warunkiem koniecznym do uruchomienia
procedur 1 zastosowania instrumentdw okreslonych w ustawie o ochronie konkurencji
1 konsumentéw jest wobec tego, aby dziatania przedsigbiorcow, ktorym zarzucono naruszenie
jej przepisow, stanowily potencjalne zagrozenie interesu publicznego, nie za$ interesu
jednostki lub grupy. Ustawa o ochronie konkurencji 1 konsumentéow w odniesieniu do
przedsigbiorcow chroni zatem konkurencje, a w odniesieniu do konsumentow ich interesy,
jako zjawiska o charakterze instytucjonalnym.

Zdaniem Prezesa Urzedu rozpatrywana sprawa ma charakter publicznoprawny,
albowiem dotyczy nieograniczonej liczby potencjalnych konsumentéw, ktorzy sa lub beda
klientami Spotki. Sposob oferowania swoich ustug przez Spotke wskazuje, i1z potencjalnie
kazdy posiadacz telefonu stacjonarnego moze stac si¢ jej klientem. Uzna¢ zatem nalezato, iz
oferta zawarcia umowy kierowana jest do nieograniczonej iloSci o0sOb. Interes
publicznoprawny przejawia si¢ takze w postaci zbiorowego interesu konsumentow. Innymi
stowy, naruszenie zbiorowego interesu konsumentow jest jednoczes$nie naruszeniem interesu
publicznoprawnego. Zatem uzasadnione byto w niniejszej sprawie podjecie przez Prezesa
Urzedu dziatan przewidzianych w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow.
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Tym samym dla stwierdzenia stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow konieczne jest wykazanie kumulatywnego spetienia trzech przestanek:

1) kwestionowane dziatanie jest dzialaniem przedsigbiorcy,
2) dzialanie to jest bezprawne,
3) dziatanie przedsigbiorcy godzi w zbiorowy interes konsumentow.

Ad1)

Stosownie do art. 4 pkt 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, ilekro¢
w ustawie jest mowa o przedsigbiorcy, rozumie si¢ przez to przedsigbiorcg w rozumieniu
przepisow o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (...). Przedsigbiorca w rozumieniu art. 4
ust. 1 1 2 ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (tekst jednolity
Dz. U.z 2013 r. poz. 672, ze zmianami) — zwane] dalej ,,ustawa o swobodzie dziatalnosci
gospodarczej” — jest osoba fizyczna, osoba prawna 1 jednostka organizacyjna niebedaca osoba
prawna, ktorej odrgbna ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna — wykonujaca we wiasnym imieniu
dziatalno$¢ gospodarcza. Za przedsigbiorcow uznaje si¢ takze wspolnikow spotki cywilnej
w zakresie wykonywanej przez nich dziatalno$ci gospodarczej. Przepis art. 2 ustawy
o swobodzie dzialalno$ci gospodarczej definiuje dzialalno$¢ gospodarcza, jako zarobkowa
dziatalno$¢ wytworcza, budowlana, handlowa, ustugowa oraz poszukiwanie, rozpoznawanie
1 wydobywanie kopalin ze zt6z, a takze dziatalno$§¢ zawodowa, wykonywana w sposéb
zorganizowany i ciagly.

Zgodnie z art. 14 ust. 1 ustawy o swobodzie dziatalno$ci gospodarczej przedsigbiorca
moze podja¢ dziatalno$¢ gospodarcza w dniu ztozenia wniosku o wpis do Centralnej
Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej albo po uzyskaniu wpisu do rejestru
przedsigbiorcow w Krajowym Rejestrze Sadowym.

Podmiot, przeciwko ktoremu toczyto si¢ niniejsze postgpowanie, to spotka akcyjna
bedaca spotka kapitatowa, ktorej odrebna ustawa przyznaje osobowos¢ prawna. Zgodnie z art.
12 ustawy z dnia 15 wrzes$nia 2000 r. Kodeks spotek handlowych (tekst jedn. Dz. U. z 2013 r.,
poz. 1030 ze zm.), spotka akcyjna w organizacji z chwila wpisu do rejestru staje si¢ spotka
akcyjna 1uzyskuje osobowos$¢ prawna. Jak wskazano powyzej, Spotka, bedaca strona
niniejszego postepowania dziata pod firma — PTS S.A. 1 jest zarejestrowana w Krajowym
Rejestrze Sadowym Rejestrze Przedsigbiorcéw pod numerem 0000398257. Przedmiotem
dziatalnosci Spotki jest m.in. dziatalno$¢ w zakresie telekomunikacji stacjonarne;.

Tym samym uzna¢ nalezy, ze Spotka przy wykonywaniu dziatalno$ci gospodarczej
podlega rygorom okreslonym w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow i jej dzialania
moga podlega¢ ocenie pod katem naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow.

W zwiazku zpowyzszym Prezes Urzedu stwierdzil, ze pierwsza przestanka
niezbedna dla uznania dzialan Spotki za niezgodne zzawartym w ustawie o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw zakazem stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow zostala spelniona.

Ad 2)

Dla uznania dziatania przedsigbiorcy za praktyke¢ naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow konieczne jest, aby dzialanie to miato charakter bezprawny.

Art. 24 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw zawiera przyktadowy
katalog bezprawnych dziatan naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Sa to
1) stosowanie postanowien wzorcow umow, ktére zostaty wpisane do rejestru postanowien
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wzorcow umowy uznanych za niedozwolone, o ktérym mowa w art. 479" ustawy z dnia 17
listopada 1964 r. - Kodeks postgpowania cywilnego (Dz. U. Nr 43, poz. 296, z p6zn. zm.);
2) naruszanie obowiazku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i pelnej informacji;
3) nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji.

Przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow nie reguluja konstrukcji
bezprawnos$ci dziatan przedsigbiorcy. Zwrocit na to uwage Sad Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow w wyroku z dnia 23 czerwca 2006 r. (sygnatura akt XVIII AmA 32/05)
wskazujac, 1z art. 23a ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, (ktérego
odpowiednikiem w ustawie z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji 1 konsumentow
jest art. 24 wust. 2), nie ma samodzielnego znaczenia prawnego, lecz powinien
by¢ interpretowany oraz stosowany w okreslonym kontek$cie normatywnym. W zwiazku
z tym, w celu konkretyzacji przestanki bezprawnosci nalezy siggna¢ do przepiséw innych
ustaw, gdyz dopiero na ich podstawie mozliwe jest dokonanie oceny dziatan przedsigbiorcy
w aspekcie ich zgodnosci z prawem. Aktem prawnym, do ktérego nalezy odwotaé si¢ w tej
sprawie jest ustawa Prawo telekomunikacyjne. Zatem oprocz praktyk wskazanych
bezposrednio przez ustawodawce w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow, za
praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentdow mozna uznaé takie zachowania
naruszajace przepisy innych ustaw, ktore nakladaja na przedsigbiorce okreslone obowiazki
wzgledem konsumenta.

Bezprawno$¢ zachowan Spoéiki zostanie rozwazona oddzielnie w odniesieniu do
kazdej z praktyk.

Ad 1. sentenciji niniejszej decyziji.

Praktyka opisana w punkcie I sentencji niniejszej decyzji dotyczy bezprawnego
dziatania, ktore moze narusza¢ art. 60a ust. 1 Prawa telekomunikacyjnego.

Spotka wustalita jednostronnie we wzorcu umoéw o nazwie ,REGULAMIN
WYKONYWANIA USLUGI ABONAMENT TELEFONICZNY PRZEZ PTS S.A.”, na
podstawie ktorego sa podpisywane z konsumentami umowy, postanowienia o tresci: ,,Abonent
w terminie 14 dni od daty otrzymania powiadomienia, o ktorym mowa w ust. 2, moze doreczy¢
Operatorowi pisemne oswiadczenie o wypowiedzeniu Umowy z powodu braku akceptacji
zmiany cen. Brak pisemnego oswiadczenia Abonenta w powyiszym terminie oznacza
akceptacje zmiany cen.” oraz ,,Abonent w terminie 14 dni od daty otrzymania powiadomienia,
o ktorym mowa w ust. 1, moze doreczy¢ Operatorowi pisemne oswiadczenie o wypowiedzeniu
Umowy z powodu braku akceptacji zmian Regulaminu. Brak pisemnego oswiadczenia
Abonenta w powyzszym terminie oznacza akceptacje zmian. .

Przepis zawarty w art. 60a ust. 1 Prawa telekomunikacyjnego stanowi, iz dostawca
publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych:

1. dorgcza na piSmie abonentowi bedacemu strona umowy zawartej] w formie pisemnej lub
elektronicznej tres¢ kazdej proponowanej zmiany warunkow umowy, w tym okreslonych w
regulaminie $wiadczenia publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych, chyba ze
abonent ztozyt zadanie okre§lone w ust. 1b,

2. dorgcza na piSmie abonentowi niebedacemu strona umowy zawartej w formie pisemnej lub
elektronicznej, ktéry udostepnil swoje dane, o ktorych mowa w ust. la, tre$¢ kazdej
proponowanej zmiany warunkow umowy okreslonych w regulaminie $wiadczenia
publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych, chyba ze abonent ztozyt Zadanie
okreslone w ust. 1b, oraz
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3. podaje do publicznej wiadomosci tres¢ kazdej proponowanej zmiany warunkoOw umowy
okreslonych w regulaminie §wiadczenia publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych

z wyprzedzeniem co najmniej jednego miesiaca przed wprowadzeniem tych zmian w zycie.
Okres ten moze by¢ krotszy, jesli publikacja aktu prawnego, z ktérego wynika koniecznos¢
wprowadzenia zmian nastepuje z wyprzedzeniem krotszym niz miesigc przed jego wejsciem
w zycie lub okres taki wynika z decyzji Prezesa UKE. Jednocze$nie abonent powinien zostac
poinformowany o prawie wypowiedzenia umowy w_przypadku braku akceptacji tych zmian,
przy czym termin na realizacje tego prawa nie moze by¢ krétszy niz do dnia wejscia tych
zmian w zycie.

Ze wskazanego przepisu wynika, i1z zawsze (z wyjatkiem wskazanym powyzej) musi
by¢ zachowany wymog, aby pomiedzy dokonanym zawiadomieniem a zmiana umowy uptynat
co najmniej jeden miesiac. Konsumentowi przystuguje w ciagu tego miesiaca uprawnienie do
wypowiedzenia umowy bez ponoszenia negatywnych konsekwencji z tego tytulu. Zgodnie
bowiem z ust. 2 cytowanego przepisu w razie skorzystania z prawa wypowiedzenia umowy, o
ktorym mowa w ust. 1, dostawcy publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych nie
przystuguje zwrot ulgi, o ktérej mowa w art. 57 ust. 6 Prawa telekomunikacyjnego, o czym
abonent powinien zosta¢ takze poinformowany. Z jezykowej wyktadni tego przepisu wynika
zatem, i1z konsument powinien mie¢ mozliwo$¢ wypowiedzenia umowy (w przypadku gdy nie
akceptuje proponowanych zmian umowy) przez okres co najmniej jednego miesiaca przed
wprowadzeniem tych zmian w zycie. Przepis ten wskazuje bowiem, ze dorgczenie zmian
nastapi¢ ma co najmniej na miesiac przed ich wprowadzeniem, natomiast konsument moze
skorzysta¢ ze swojego uprawnienia do czasu wejscia tych zmian w zycie (czyli przyshuguje
mu co najmniej miesi¢gczny okres na zastanowienie si¢ czy proponowane zmiany beda dla
niego korzystne). Tymczasem Spotka skrocita ustawowy termin mozliwosci wypowiedzenia
umowy do zaledwie 14 dni. Tym samym ograniczyta czasowo uprawnienie przystugujace
konsumentowi na podstawie art. 60a ust. 1 Prawa telekomunikacyjnego.

Majac na uwadze powyzsze, opisane zachowanie Spotki narusza art. 60a ust. 1 Prawa
telekomunikacyjnego, a tym samym jest bezprawne.

Ad II. sentenciji niniejszej decyzji.

Praktyka opisana w punkcie II sentencji niniejszej decyzji dotyczy bezprawnego
dziatania polegajacego na pobieraniu optaty wyrownawczej w sposéb niezgodny z przepisami
zawartymi w Prawie telekomunikacyjnym.

Zgodnie z art. 72 ust. 1 Prawa telekomunikacyjnego abonent bedacy strona umowy z
dostawca ustlug zapewniajacym przylaczenie do stacjonarnej publicznej sieci
telekomunikacyjnej operatora o znaczacej pozycji rynkowej (np. z Orange Polska S.A. lub
innym dostawca ustug zapewniajacym przytaczenie do sieci Orange Polska S.A.) moze
wybra¢ dowolnego dostawce publicznie dostepnych ustug telefonicznych, ktoérego ustugi sa
dostepne w polaczonych sieciach.

Z tytutu dokonania wyboru dostawcy publicznie dostepnych ustug telefonicznych, o
ktorym mowa w ust. 1, nie przystuguje roszczenie w stosunku do abonenta (art. 72 ust. 2
Prawa Telekomunikacyjnego).

Zgodnie z art. 73 Prawa Telekomunikacyjnego, minister wtasciwy do spraw lacznosci
okresli, w drodze rozporzadzenia, warunki korzystania z uprawnien, o ktorych mowa w art. 69
— 72 Prawa Telekomunikacyjnego, uwzgledniajac dostepnos¢ ustug telefonicznych,
mozliwosci techniczne publicznych sieci telekomunikacyjnych oraz istniejace zasoby
numeracji.
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Rozporzadzenie okresla m.in. warunki korzystania przez abonenta, bedacego strona
umowy z dostawca ustug zapewniajacym przylaczenie do stacjonarnej publicznej sieci
telefonicznej operatora o znaczacej pozycji rynkowej, z uprawnienia do wyboru dostawcy
publicznie dostgpnych ustug telefonicznych, ktérego ustugi sa dostepne w potaczonych
sieciach (rozdziat 5 Rozporzadzenia Wybor dostawcy publicznie dostgpnych ustug
telefonicznych, przepisy § 15 do 22 Rozporzadzenia).

Na podstawie § 15 ust. 1 — 3 Rozporzadzenia, abonent bgdacy strona umowy z
dostawca uslug zapewniajacym przytaczenie do stacjonarnej publicznej sieci telefonicznej
operatora o znaczacej pozycji rynkowej moze wybra¢ dostawce publicznie dostgpnych ustug
telefonicznych przez numer dostepu lub preselekcje. Abonent dokonuje wyboru dostawcy
publicznie dostepnych ustug telefonicznych przez numer dostepu, przez wybranie podczas
inicjowania polaczenia ciagu cyfr zawierajacego numer dostgpu dostawcy ustug (NDS),
zgodnego ze schematem wybierania okreslonym w planie numeracji krajowej. Abonent
dokonuje wyboru dostawcy publicznie dostgpnych ustug telefonicznych przez preselekcje
poprzez ztozenie zlecenia w formie pisemnej kierowania wskazanych rodzajow potaczen do
wybranego dostawcy publicznie dostgpnych ustug telefonicznych bez koniecznosci
wybierania NDS.

Zgodnie z § 15 ust. 8 Rozporzadzenia, wybor przez abonenta dostawcy publicznie
dostepnych ustug telefonicznych przez zlecenie preselekcji moze by¢ w kazdym czasie przez
abonenta zmieniony lub wycofany.

Wyboér przez abonenta dostawcy ustug telefonicznych (na podstawie przepisu art. 72
Prawa Telekomunikacyjnego oraz przepisow § 15 do 22 Rozporzadzenia) moze by¢ rowniez
realizowany poprzez zmiang ztozonego zlecenia preselekcji badz tez jego wycofanie.

Stosownie do art. 57 ust. 5 Prawa Telekomunikacyjnego, warunki umowy o
swiadczenie publicznie dostgpnych ustug telekomunikacyjnych nie moga uniemozliwiac¢ lub
utrudnia¢ abonentowi korzystania z prawa do zmiany dostawcy ustug $wiadczacego
publicznie dostepne ustugi telekomunikacyjne. Dotyczy to rdwniez wyboru dostawcy ustug
telekomunikacyjnych przez numer dostgpu lub preselekcje na zasadach okre§lonych w
Rozporzadzeniu. Przepis art. 57 ust. 5 Prawa Telekomunikacyjnego ustanawia zakaz
ksztaltowania tre§ci umow w taki sposob, aby uniemozliwi¢ lub zniecheci¢ abonentow do
zmiany dostawcy ustug telekomunikacyjnych. Przedmiotowe utrudnienia moga mie¢ charakter
finansowy, organizacyjny, a takze dotyczy¢ innych aspektow sfery intereséw konsumentow,
od ktorych uzalezniaja oni wybor dostawcy ustug.! Nalezy takze wskazaé, ze celem przepisu
jest zarowno ochrona intereséw abonentow ushug telekomunikacyjnych, jak i promowanie
konkurencji na rynku ustug telekomunikacyjnych.

Zgodnie z art. 57 ust. 6 Prawa Telekomunikacyjnego, w przypadku zawarcia umowy o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w tym o zapewnienie przytaczenia do publicznej
sieci telekomunikacyjnej, zwiazanego z ulga przyznana abonentowi, wysokos$¢ roszczenia z
tytulu jednostronnego rozwiazania umowy przez abonenta lub przez dostawce ustug z winy
abonenta przed uplywem terminu, na jaki umowa zostala zawarta nie moze przekroczyc
wartos$ci ulgi przyznanej abonentowi pomniejszonej o proporcjonalna jej wartos¢ za okres od
dnia zawarcia umowy do dnia jej rozwiazania. Roszczenie nie przystuguje w przypadku
rozwiazania przez konsumenta umowy przed rozpoczg¢ciem $wiadczenia ustug, chyba ze
przedmiotem ulgi jest telekomunikacyjne urzadzenie koncowe.

'S. Piatek, Prawo telekomunikacyjne, Komentarz, wyd. 2, Warszawa 2005 r., str. 430-431;
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W ocenie Prezesa Urzedu, warunkiem wystapienia przez dostawcg ustlug
telekomunikacyjnych z roszczeniem wobec abonenta o zwrot réwnowarto$ci ulgi na
podstawie art. 57 ust. 6 Prawa Telekomunikacyjnego jest kumulatywne spetnienie
nast¢pujacych przestanek:

1) istnienie umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zwiazanej z ulga,
2) okreslenie w ww. umowie rownowartosci oraz przedmiotu ulgi,
3) przyznanie abonentowi ulgi,

4) okreslenie w ww. umowie terminu, w ktérym jednostronne rozwiazanie umowy
przez abonenta lub przez dostawcg ustlug z winy abonenta, bedzie uprawniato
dostawce ustug do wystapienia z zadaniem (roszczeniem) zwrotu réwnowartosci
przyznanej ulgi.

W rzadowym projekcie ustawy o zmianie ustawy Prawo telekomunikacyjne i
niektorych innych ustaw, skierowanym przez Rade Ministrow do Sejmu (druk sejmowy nr
627%) w czeéei dotyczacej art. 57 ust. 6 wskazano:

»Istnieje potrzeba doprecyzowania zasad wystepowania przez dostawce ustug
telekomunikacyjnych wobec abonenta z roszczeniem z tytutu zwrotu réwnowartosci ulgi w
sytuacji rozwiazania umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych przed upltywem
terminu, na jaki zostala ona zawarta (art. 57 ust. 6 ustawy — Prawo telekomunikacyjne).
Potrzeba ta wynika ze zidentyfikowanego obciazania konsumentéw roéwnowartoscia ulgi w
rozumieniu art. 57 ust. 6 ustawy — Prawo telekomunikacyjne, w sytuacji gdy po zawarciu
przez konsumenta umowy z dostawca nie dochodzi do rozpoczgcia $wiadczenia ustlug w
wyniku: 1) odstapienia konsumenta od umowy zawartej poza lokalem lub na odleglos¢; ii)
wycofania przez konsumenta zamowienia dotyczacego zmiany dostawcy uslugi w
ramach ushugi hurtowego dostepu do sieci (WLR); iii) wypowiedzenia przez konsumenta
umowy przed okreslonym w niej terminem rozpoczecia Swiadczenia uslug.

Nalezy podkresli¢, ze przewazajaca praktyka przedsigbiorcow dziatajacych na
rynku ustug telekomunikacyjnych polega na wystgpowaniu z zadaniem do konsumenta zwrotu
rownowartosci przyznanej ulgi dopiero po rozpoczeciu Swiadczenia ushug, tj. dopiero, gdy
ulga zostata konsumentowi realnie przyznana, czyli rozpoczat on korzystanie z ustlug na
zasadach promocyjnych (,,ulgowych”).

W Swietle ww. przypadkow postgpowania niektorych dostawcow ustlug
telekomunikacyjnych okazuje si¢, ze interpretacja pojecia ,.przyznanej ulgi” moze mieé
miejsce przez pryzmat formalnego zagwarantowania ulgi w umowie, niezaleznie od
okolicznosci rozpoczecia korzystania przez konsumenta z ustug na zasadach promocyjnych
(Lulgowych”) w ramach takiej umowy. Przedmiotowe podejscie prowadzi do tego, ze w razie
rozwiazania przez konsumenta umowy przed rozpoczeciem $§wiadczenia ustug dochodzi do
sytuacji, w ktoérej usluga nie jest §wiadczona, natomiast dostawca uslug wystepuje wobec
konsumenta z roszczeniem o zwrot rownowartosci ulgi za caty okres, na jaki umowa zostata
pierwotnie zawarta (np. 2 lata). W _ten sposéb dostawca ustug, nie rozpoczynajac
Swiadczenia konsumentowi uslug na zasadach promocyjnych (.ulgowych”), obcigza
bezpodstawnie konsumenta nieraz bardzo wysokimi optatami z tytutu ulg, z ktorych
konsument, rozwiazujac umowe, w ogéle nie skorzystal. W zwiazku z powyzszym proponuje

2 http://www.sejm.gov.pl/Sejm7.nsf/druk.xsp?nr=627, podkreslenia i wyboldowanie wlasne; ustawa z dnia 16
listopada 2012 r. o zmianie ustawy — Prawo telekomunikacyjne oraz niektorych innych ustaw (Dz. U. 2012 r.,
poz. 1445)
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si¢ odpowiednic doprecyzowanie brzmienia art. 57 ust. 6 ustawy — Prawo
telekomunikacyjne.”

Podstawowym zatem warunkiem koniecznym do wystapienia przez dostawceg ustug
telekomunikacyjnych z zadaniem zwrotu réwnowartosci przyznanej ulgi jest istnienie umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zwiazanej z przyznaniem przedmiotowe;j ulgi, ktéra
to ulga zostaje realnie (faktycznie) przyznana konsumentowi (jest konsumowana przez
konsumenta). Z uwagi na powyzsze przyznanie konsumentowi ulgi wiaze si¢ z momentem
rozpoczecia przez dostawce ustug $wiadczenia na rzecz konsumenta ustugi, bedacej
przedmiotem umowy, a zarazem ustugi, ktorej dotyczy ulga.

Zgodnie z §2 pkt 3 wzorca uméw pod nazwa ,,UMOWA O SWIADCZENIE USLUG
TELEKOMUNIKACYJNYCH” — zwanego dalej ,,Umowa” — Spotka wpisuje abonenta do
swojego systemu informatycznego w terminie do 3 dni od dnia otrzymania dokumentacji
umownej. Od chwili aktywacji abonenta do czasu realizacji zlecenia preselekcji przez TP S.A.
lub innego dostawcy abonent korzysta z uslug Spotki poprzez wybieranie kazdorazowo
numeru prefiks 1053. Zgodnie natomiast z §3 pkt 4 wspomnianego wzorca w przypadku
jednostronnego rozwiazania calos$ci lub czg$ci umowy zawartej na czas okreslony przez
abonenta lub Spoétke z przyczyn lezacych po stronie abonenta przed uptywem okresu na jaki
umowa zostala zawarta Spotce przystuguje =zgodnie z art. 57 wust. 6 Prawa
Telekomunikacyjnego roszczenie o zwrot przyznanej ulgi (,,Optata wyroOwnawcza”) w
wysokosci nieprzekraczajacej wartosci przyznanych ulg pomniejszone o proporcjonalna
warto$¢ za okres od dnia zawarcia umowy do jej rozwiazania.

Ustuga WLR polega na oferowaniu na warunkach hurtowych przez przedsigbiorcg o
znaczacej pozycji rynkowej przedsigbiorcom telekomunikacyjnym ustug glosowych
swiadczonych w jego sieci. Z punktu widzenia abonenta ustuga WLR pozwala na zmiang
przedsigbiorcy telekomunikacyjnego, z ktorym wiaze abonenta umowa o §wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Ustuga WLR przyjmuje albo ksztalt: 1) odsprzedazy ustug
(ewentualnie ze §wiadczeniem przez dostawce ustug dodatkowych takich jak bilingowanie,
fakturowanie czy windykacja) albo 2) ustugi uzupetiajacej preselekcji. W przypadku ustugi
WLR uksztattowanej jako ustuga uzupelniajaca preselekcjg, podstawowym celem ustugi
WLR jest zapewnienie mozliwosci $wiadczenia pelnego spektrum ustug 1 przedstawienia
abonentowi jednego rachunku, ktory bedzie obejmowat zaréwno ustugi potaczen swiadczone
przez preselekcje, jak i ustugi objete abonamentem telefonicznym, m.in. utrzymanie tacza
abonenckiego. Taki tez ksztalt ustugi WLR przyjmuje Oferta Ramowa okres$lajaca ramowe
warunki dostepu telekomunikacyjnego w zakresie rozpoczynania i zakanczania polaczen,
hurtowego dostepu do sieci OPL, dostgpu do taczy abonenckich w sposob zapewniajacy
dostep pelny lub wspotdzielony, dostgpu do taczy abonenckich poprzez wezty sieci
telekomunikacyjnej na potrzeby sprzedazy ustug szerokopasmowej transmisji danych,
zatwierdzonej Decyzja SOR (decyzja wydana przez Urzad Komunikacji Elektronicznej dnia
29 wrzesnia 2010 r. regulujaca wspoOlprace migdzy Telekomunikacja Polska a
konkurencyjnymi operatorami telekomunikacyjnymi). Decyzja ta w czesci IV, Rozdziale 1
ust. 5 stanowi, ze w ramach uslugi WLR, OPL $§wiadczy na rzecz przedsigbiorcy
telekomunikacyjnego, w tym dostawcy ustug telefonicznych, ktéry nie posiada wilasnej
infrastruktury sieciowej, nastepujace ustugi: przylaczenia abonenta do sieci OPL, utrzymania
facza abonenckiego, udostgpnienia numeru abonenckiego z posiadanego zakresu numeracji,
ustugi zwiazane z ruchem telefonicznym, ustugi zapewnieniem przenosnosci numerow, ustugi
zwiazane z preselekcja na rzecz dostawcy ustug, ustugi zwiazane z realizacja obowiazkdéw na
rzecz obronno$ci 1 bezpieczenstwa panstwa oraz porzadku publicznego. Nalezy zatem
stwierdzi¢ jednoznacznie, 1z ustuga preselekcji jest elementem ustugi WLR, ale nie swiadczy
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o tym, ze jest realizowana cala ushuga WLR®. Zatem o rozpoczeciu $wiadczenia ustugi WLR
mozemy mowi¢ tylko wtedy, gdy konsument bedzie mogt skorzysta¢ ze wszystkich jej czesci
sktadowych.

Zgodnie ze stosowana przez Spoike praktyka, optata wyréwnawcza obciazani sa
rowniez konsumenci, ktorym Spotka nie rozpoczeta $wiadczenia Ustugi WLR, tj.
konsumenci, ktorzy korzystali z ustlug Spotki wylacznie przez numer prefiksu, lecz nie
zrealizowali zmiany operatora w zakresie abonamentu telefonicznego. Stosowane przez
Spotke postanowienia wzorcoOw umowy nie przewiduja bowiem wyjatku od obciazenia
konsumenta optata wyrownawcza w sytuacji, gdy nie dojdzie do rozpoczecia swiadczenia
konsumentowi Ustugi WLR.

Pobranie przez Spotke optaty wyrownawczej dotyczacej ulgi z tytulu optaty
aktywacyjnej prowadzi do powigkszenia roszczenia Spotki wobec abonenta z tytutlu
dokonania przez konsumenta wyboru Spotki jako dostawcy publicznie dostgpnych ustug
telekomunikacyjnych przez numer dostepu lub preselekcje, przed rozpoczeciem swiadczenia
konsumentowi Ustugi WLR, co uznano za dziatanie bezprawne w $wietle art. 72 ust. 2 Prawa
telekomunikacyjnego. Dostawcy publicznie dostgpnych ustug telefonicznych nie przystuguje
roszczenie w stosunku do abonenta z tytulu dokonanego przez niego wyboru. W przypadku
wigc zmiany dotychczasowego dostawcy uslug 1 wybrania nowego dostawcy przez abonenta,
dotychczasowy dostawca ustug nie moze wystgpowac z roszczeniami z tytulu utraty klienta
abonenta. Zatem pobieranie optaty wyr6wnawczej w sposob niezgodny z przestankami art. 57
ust. 6 Prawa telekomunikacyjnego jest rOwniez naruszeniem art. 72 ust. 2 cytowanej ustawy.

Ponadto, zastrzezenie przez Spotke w umowie optaty wyréwnawczej dotyczacej ulgi z
tytulu optaty aktywacyjnej, utrudnia konsumentom korzystanie z prawa do zmiany dostawcy
ustug $wiadczacego ustugi telekomunikacyjne poprzez numer dostgpu lub preselekcje, przed
rozpoczeciem $wiadczenia konsumentowi Ustugi WLR, co stanowi dziatlanie bezprawne w
swietle art. 57 ust. 5 Prawa Telekomunikacyjnego.

Stanowisko powyzsze zostalo rowniez zaakceptowane przez Sad Rejonowy we
Wroctawiu. W sprawie z powodztwa (...) Sp. z 0.0. z siedziba we Wroctawiu (podmiotu
ktory nabyt wierzytelnosci od Spoltki) o zaptate zalegltej oplaty wyréwnawczej, sygn. akt I C
1004/13, Sad Rejonowy we Wroctawiu w uzasadnieniu wyroku z dnia 26 wrzesnia 2013 r.
dodatkowo podniost, ze optata aktywacyjna w przypadku nierozpoczgcia §wiadczenia ustugi
jest nienalezna. Podobne orzeczenia zapadaly rowniez w sprawach o sygn. akt [ C 1477/12, 1
C 794/13, 1C 793/13, 1 C 225/13 w Sadzie Rejonowym we Wroctawiu.

W toku postepowania Spotka podniosta, ze zaofiarowanie swiadczenia jest nalezyte i
prawidtowe, jezeli w razie jego przyjgcia przez abonenta doprowadzitoby ono do wykonania
przez Spotke zobowiazania. Twierdzenia powyzsze nie sa jednakze sprzeczne z
przedstawionym powyzej stanem prawnym. Jak juz wskazano powyzej Spotka zobowiazata
si¢ do $wiadczenia konsumentowi Ustugi WLR. Zatem mozliwo$¢ skorzystania abonenta z
ustlug preselekcji nie stanowi jeszcze wykonania pakietu innych ustug wymienionych
powyzej, a wchodzacych w sklad Ustugi WLR. Tylko zatem w przypadku uruchomienia
mozliwosci skorzystania z calego zakresu Ustugi WLR mozemy moéwi¢ o nalezytym i
prawidtowym spetnieniu §wiadczenia.

Majac na uwadze powyzsze, zdaniem Prezesa Urzgdu, opisane zachowanie Spotki
narusza art. art. 72 ust. 2 i art. 57 ust. 5 w zwiazku z art. 57 ust. 6 Prawa
telekomunikacyjnego, a tym samym jest bezprawne.

3 Zobacz szerzej w: Decyzja Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej dot. Spotki w sprawie o sygn. akt
DDRT-WPK-621/14 z dnia 16 lipca 2014 r. - http://www.uke.gov.pl/files/?id_plik=17418
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Naruszenie art. 24 ust. 1i 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow

W przedmiotowym postepowaniu Prezes Urzedu postawit Spoice zarzut stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, polegajacych na stosowaniu
nieuczciwych praktyk rynkowych. Takie dziatanie moze stanowi¢ naruszenie art. art. 24 ust. 1
12 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Zgodnie z art. 4 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz. U. z 2007 r. Nr 171, poz. 1206) — zwana dalej ,,ustawa o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym” — praktyka rynkowa stosowana przez
przedsigbiorcow wobec konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi
obyczajami 1w istotny sposob znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe
przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej
zawierania lub po jej zawarciu (ust. 1). Za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje sig
w szczegolnosci praktyke rynkowa wprowadzajaca w btad oraz agresywna praktyke rynkowa,
atakze stosowanie sprzecznego z prawem kodeksu dobrych praktyk, jezeli dziatania te
spetniaja przestanki okreslone w ust. 1 (ust. 2).

Zgodnie natomiast z art. 5 ust. 1 ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym praktyke rynkowa uznaje si¢ za dziatanie wprowadzajace w btad, jezeli dzialanie
to w jakikolwiek sposob powoduje lub moze powodowaé podjecie przez przecigtnego
konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat.

Podkreslenia wymaga fakt, iz ocena praktyki polegajacej na dziataniu
wprowadzajacym w btad powinna by¢ dokonywana w odniesieniu do przecigtnego
konsumenta. W rozumieniu art. 2 pkt 8 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym, przecigtnym konsumentem jest konsument, ktory jest dostatecznie dobrze
poinformowany, uwazny i ostrozny, oceny dokonuje si¢ zuwzgl¢dnieniem czynnikoéw
spotecznych, kulturowych, jezykowych i przynaleznosci danego konsumenta do szczegolnej
grupy konsumentow, przez ktora rozumie si¢ dajaca si¢ jednoznacznie zidentyfikowac grupe
konsumentow, szczegdlnie podatna na oddziatywanie praktyki rynkowej lub na produkt,
ktorego praktyka rynkowa dotyczy, ze wzgledu na szczegélne cechy, takie jak wiek,
niepetnosprawnos¢ fizyczna lub umystowa. Definicja przecigtnego konsumenta zamieszczona
w ustawie o sprzedazy konsumenckiej jest wynikiem dorobku orzeczniczego Europejskiego
Trybunatu Sprawiedliwosci. Stopniowy rozwo6j orzecznictwa Europejskiego Trybunatu
Sprawiedliwo$ci doprowadzil do utrwalenia modelu konsumenta, jako konsumenta
rozwaznego, przeci¢tnie oswieconego, majacego prawo do rzetelnej informacji
niewprowadzajacej] w blad, zawierajacej wszelkie niezbgdne dane wynikajace z funkcji
1 przeznaczenia towaru. To, czego mozna oczekiwa¢ od rozsadnego konsumenta wynika
przede wszystkim z tego jak daleko sigga obowiazek informacji handlowej, jej dostepnosci,
jasnosci, niedwuznacznosci, petnosci i odpowiedniosci.

W celu ochrony szczegdlnych kategorii konsumentow istnieje mozliwos$¢ 1 zarazem
potrzeba odstapienia od modelu ,,przeci¢tnego konsumenta”. Ze wzgledu na szczegolne cechy
konsumentoéw niezbgdne staje si¢ wprowadzenie nie tylko przepiséw, ktore chronia grupy
szczegOlnie podatne na dzialania (praktyki) nieuczciwe. Istotne znaczenie ma przede
wszystkim ocena danej praktyki rynkowej wilasnie z punktu widzenia konsumenta
przynalezacego do szczegolnej grupy (co czyni go szczegdlnie podatnym na pewne praktyki®).
Zatem konsumenci o szczegoOlnych cechach, ktére czynia je szczegélnie wrazliwymi na
stosowane przez przedsigbiorcOow nieuczciwe praktyki, nie zostali ,,poswigceni na rzecz

* Szczegblna podatnosé konsumentow na praktyki badat ETS w sprawie 382/87 Buet v. Ministére Public [1989]
ECR 1235.
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swobody wyboru, integracji rynkowej oraz interesdéw polegajacych na sobie samych,
niezaleznych konsumentow™ .

Potrzebe ochrony pewnych grup konsumentéw wrazliwych zauwazyl Europejski
Trybunat Sprawiedliwos$ci, ktory w jednym z wyrokow w sprawie R. Buet i Educational
Business Services (EBS) SARL v. Ministére public odnidost si¢ do modelu konsumenta
zastugujacego na ochrone’. Trybunat podkreslit, ze ,nabywcy materialow do nauczania
zaocznego naleza do grupy zaslugujacej na szczegdlna ochrong z uwagi na $Swiadomosé
niewystarczalno$ci wlasnego wyksztatcenia 1 dazenie do niwelowania r6znic migdzy soba a
reszta spoleczenstwa”. Te przestanki sprawiaja, ze naleza oni do grupy szczeg6lnie podatnej
na stosowana przez przedsigbiorce praktyke. Uzasadnia to odejscie od przyjetego w
Europejskim Trybunale Sprawiedliwos$ci modelu ,,konsumenta rozwaznego 1 o§wieconego’ na
rzecz konsumenta szczegolnie podatnego na dokonanie nieprzemyslanej transakcji. Oznacza
to ,.konieczno§¢ grupowego rozwarstwienia populacji konsumentow”’. Dokonujac oceny
praktyki rynkowej, powinno bra¢ si¢ pod uwage okreslona grupg¢ konsumentéw, ktora
wykazuje szczego6lna podatnos¢ na stosowane przez przedsigbiorcow praktyki. Podobne
stanowisko zajal takze Sad Najwyzszy w uzasadnieniu do wyroku z dnia 21 kwietnia 2011 r.
w sprawie o sygn. akt II SK 45/10 — wzorzec przecigtnego konsumenta nalezycie
poinformowanego, uwaznego i1 rozsadnego nie moze by¢ definiowany w oderwaniu od
ustalonych — odrebnie dla kazdej sprawy — warunkow obrotu i realidw zycia gospodarczego®.
Ponadto w wyroku z dnia 2 pazdziernika 2007 r. w sprawie o sygn. akt II CSK 289/07 Sad
Najwyzszy wyodrebnit model przecig¢tnego konsumenta ze wzgledu na wiek grupy docelowe;,
do ktorej skierowana byta praktyka (w tym przypadku nieuczciwa reklama). W uzasadnieniu
do tego wyroku Sad Najwyzszy wskazal, ze oceniajac, czy reklama moze wprowadza¢ w btad,
nalezy odwota¢ si¢ do modelu przecig¢tnego odbiorcy reklamy — konsumenta reklamowanych
artykutéw lub ustug. Chodzi wigc nie o ogolny model przecigtnego konsumenta, lecz o model
przecigtnego konsumenta reklamowanych towaréow, w tym przypadku przecigtnego
konsumenta lekéw, do ktorego kierowane byly gazetki reklamowe pozwanej spotki. Jak
wskazal Sad Najwyzszy w wyroku z dnia 3 grudnia 2003 r., I CK 358/02 (niepubl.), réwniez
w Polsce, co do zasady, nalezy obecnie przyja¢ powszechnie stosowany w Unii Europejskiej
model przecig¢tnego konsumenta jako osoby nalezycie poinformowanej, uwaznej, ostroznej i
rozsadnie krytycznej. Wzorzec ten nie moze by¢ jednak definiowany w oderwaniu od
konkretnych warunkow ustalonych w sprawie oraz od realiow zwiazanych z odbiorca
okreslonych produktéw, do ktérego kierowana jest reklama (por. wyrok Sadu Najwyzszego z
dnia 11 lipca 2002 r., I CKN 1319/00, OSNC 2003, nr 5, poz. 73). Nie mozna zatem pomijac,
ze konsumentami lekow sa osoby chore, czgsto o zmniejszonej z tego powodu zdolnosci
postrzegania oraz rozsadnej 1 krytycznej oceny, podobnie jak osoby starsze, stanowiace takze
znaczna grup¢ konsumentow lekow. Sa to z reguty osoby bardziej podatne na sugesti¢ i mniej
krytyczne. Do nich kierowana jest reklama lekéw 1 przy ocenie mozliwosci wprowadzenia w
blad, cechy tej grupy odbiorcow nalezy wziaé pod uwagg jako model przecietnego odbiorcy’.

Dokonujac oceny danej praktyki rynkowej nieuczciwej nalezy rowniez wzia¢ pod
uwage grupy konsumentow szczegdlnie podatnych. Moze si¢ bowiem zdarzy¢, ze praktyka
rynkowa begdzie kierowana do szczegolnej grupy konsumentow. Ocenie podlega zatem wtedy

> A. Zawidzka, Rynek wewnetrzny wspolnoty europejskiej a interes publiczny, Warszawa 2005, s. 84.

% Sprawa R. Buet iEducational Business Services (EBS) SARL p. Ministére public z 16 maja 1989 r., C-382/87,
ECR 1989, 1-1235 (w:) W. Czaplinski, R. Osrihansky, P. Saganek, A. Wyrozumska, Prawo Wspolnot
Europejskich. Orzecznictwo, Warszawa 2001, s. 944.

7 Ibidem.

® LEX nr 901645.

? OSNC 2008/12/140, Biul.SN 2008/1/16
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model przecigtnego konsumenta, ale z ,,uwzglednieniem przynaleznosci konsumenta do
okreslonej grupy konsumentow”. Jesli zatem praktyka jest skierowana do grupy szczegolnie
podatnej, to ocena praktyki bgdzie dokonywana z punktu widzenia przecig¢tnego uczestnika tej

grupy'’.

Przyjmujac model przecigtnego konsumenta na potrzeby niniejszego postgpowania
nalezy wzia¢ pod uwage model konsumenta nalezacego do grupy wiekowej co najmniej
pigcdziesiat plus. Jak wynika bowiem z wyjasnien ztozonych przez (...), prokurenta Spotki,
gtéwnie ich klientami sa ludzie, ktorzy przekroczyli juz wiek 50 lat. Z otrzymywanych przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow skarg wynika, iz sporzadzone zostaty przez ludzi
zdecydowanie starszych niz 50 lat (sposob ich sformulowania, styl pisma, czasem wprost
podany wiek skarzacej). Wskazana grupa spoteczna charakteryzuje si¢ tym, ze nie odnajduje
si¢ W obecnej sytuacji rynkowej tak dobrze, jak ludzie ponizej 50 roku zycia. Bardzo czgsto
odnosza si¢ do zwyczajow panujacych przed transformacja ustrojowa. Osoby te nie sa
przyzwyczajone 1 przygotowane do takich form sprzedazy towarow i ustug jak telemarketing
czy akwizycja. Po prostu przed transformacja ustrojowa przedstawione rodzaje sprzedazy nie
wystepowaty zbyt czg¢sto w obrocie gospodarczym z udziatem konsumentéw. Osoby takie
czesto tez odnosza si¢ do pojecia uczciwosci kupieckiej. Dla osdb starszych pracownik
przedsigbiorstwa telekomunikacyjnego czgsto posiada status porownywalny do urzednika
panstwowego. Potwierdzeniem takiego stanowiska sa wnioski zawarte w raporcie z badania
sytuacji konsumentéw na rynku ustug telekomunikacyjnych — ,,Wiedza konsumentow zalezy
rowniez od wieku 1 to takze w sposob bliski zwiazkowi liniowemu. Trend zaklocaja jedynie
niskie wyniki dla najmtodszej grupy wiekowej, czyli osob, ktéore by¢ moze w roéznych
sytuacjach konsumenckich sa reprezentowane przez rodzicow lub opiekunow, zwilaszcza w
przypadku ustug telekomunikacyjnych dla gospodarstwa domowego, takich jak telefonia
stacjonarna 1 Internet. Jesli wylaczy¢ t¢ grupg okazuje sig, ze osoby w wieku 25 — 34 lata
uzna¢ mozna za konsumentéw ustug telekomunikacyjnych stosunkowo najbardziej
swiadomych. Wiedza konsumentéw jest wyraznie najnizsza wsrod oséb, ktore przekroczyly
65 rok zycia.”''. Jak zatem wynika z powyzszego raportu potrzeba ochrony tej grupy
wiekowej jest znacznie wigksza niz pozostatych grup. Ponadto z faktu, iz osoby te posiadaja
telefon stacjonarny wyciagna¢ mozna wniosek, ze nie sa one tak mobilne i otwarte na nowe
technologie, jak pozostali uczestnicy rynku ushug telekomunikacyjnych. Telefonia stacjonarna
to rynek wyraznie rdzniacy si¢ od pozostatych typow ustug. Wsrdd uzytkownikow najwigksza
grupe stanowia osoby po 60 roku zycia (37%), a gldwnym motywem korzystania jest
przyzwyczajenie (wskazywane przez 51% posiadaczy)'?. Jak wynika z raportu sporzadzonego
przez Urzad Komunikacji Elektronicznej osoby starsze rzadziej korzystaja z sieci Internet'’.
Jak powszechnie wiadomo sie¢ Internet (informacje w niej zawarte) jest zrodtem biezacych
informacji na temat rynku ustug telekomunikacyjnych i do$§wiadczen jego uzytkownikow.
Informacji tych jest wigcej na stronach internetowych i sa one tatwiej dostepne niz w prasie i
telewizji. Osoby te pozbawione sa praktycznie tego zrddlta informacji o dziataniach
przedsigbiorstw telekomunikacyjnych. Zatem w tym przypadku nalezato ustanowi¢ model
przecigtnego konsumenta jako mniej racjonalnego i rozwaznego oraz bardziej podatnego na

1 Zobacz szerzej w: Komentarz do art.2 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, Autor:
Malgorzata Sieradzka, Lex Omega.

' Konsumenci na rynku ustug telekomunikacyjnych — raport z badan UOKiK, Warszawa, grudzien 2009, str. 72,
www.uokik.gov.pl, podkreslenie wiasne.

"2 Rynek ushug telekomunikacyjnych w Polsce, Badanie klientow indywidualnych 2012, Raport prezentujacy
dane i wnioski z wynikow badan przeprowadzonych na zlecenie Prezesa Urzgdu Komunikacji Elektroniczne;j
przez Millward Brown, Warszawa, 2012, str. 19.

" Rynek ustug telekomunikacyjnych w Polsce w 2013 roku Raport z badania klientéw indywidualnych, Sopot,
listopad 2013, str. 29.
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wptywy. Taki konsument nie jest tak dobrze wyedukowany i §wiadomy swoich praw, jak
osoby, ktore uczestniczyly w obrocie gospodarczym juz po zmianie ustroju gospodarczego.
Ponadto, nie jest juz tak aktywny w poszukiwaniu nowej wiedzy i pozyskiwaniu informacji
jak osoby z pozostatych grup wiekowych. Czgsto ma takze problemy zdrowotne, ktore
utrudniaja mu mozliwos¢ doglebnego zapoznania si¢ z oferowanymi mu warunkami umowy.
W takich sytuacjach staranno$¢ dziatania po stronie profesjonalnego uczestnika obrotu
gospodarczego powinna by¢ znacznie wigksza niz w pozostatych przypadkach.

Tak zdefiniowany konsument ma prawo odebra¢ kierowany do niego przekaz w
sposob dostowny zaktadajac, ze przedsigbiorca wysytajacy komunikaty — jako profesjonalista
— jest podmiotem wiarygodnym i przekazuje informacje w sposob jasny, jednoznaczny i
niewprowadzajacy w blad. Przedsigbiorca powinien wigc wykaza¢ si¢ szczegdlna
ostrozno$cia w przypadkach sporzadzania i zawierania umowy, aby nie wystapita mozliwos¢
wprowadzenia konsumentow w btad w taki sposob, ze moze mie¢ to wplyw na podjecie przez
nich decyzji dotyczacej umowy.

Jednoczesnie, w celu wykazania, ze dziatanie Spotki stanowi nieuczciwa praktyke
rynkowa, konieczne jest takze wykazanie, ze przedmiotowa praktyka jest sprzeczna z dobrymi
obyczajami 1 w istotny sposob znieksztalca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe
przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej
zawierania lub po jej zawarciu.

W literaturze przyjmuje sig, ze istotno$¢ znieksztalcenia zachowania rynkowego
konsumenta przez stosowana praktyke rynkowa pozwala uznaé, ze jej wplyw musi niejako
popycha¢ przecigtnego konsumenta do zmiany zachowania rynkowego. Powoduje to tym
samym znieksztalcenie tego zachowania, ktore ujawnia sig, jako znieksztalcenie realne lub
potencjalne decyzji konsumenta, ktéra powinna by¢ wyborem $wiadomym i efektywnym.
Mozna zatem uznaé, ze wpltyw praktyki jest na tyle istotny, ze pod jej wpltywem proces
decyzyjny konsumenta moze ulec wypaczeniu (znieksztatceniu). Jesli zas chodzi o doniostos¢
(znaczenie) tego znieksztalcenia, to nalezy stwierdzi¢, ze musi ono by¢, co najmniej
potencjalne. UsScislajac, wptyw nieuczciwe] praktyki rynkowej na zachowanie rynkowe
konsumenta musi odnie$¢ skutek w postaci, co najmniej potencjalnego znieksztatcenia
zachowania rynkowego konsumenta'*. Wskaza¢ nalezy, iz potencjalna zdolno$é
wprowadzenia w btad ma miejsce szczegolnie wtedy, gdy przedsigbiorca ukrywa istotne dla
podjecia przez konsumenta racjonalnej decyzji rynkowej informacje lub przedstawia je w
niejasny, niezrozumialy lub dwuznaczny sposob. W wyniku powyzszych praktyk przecigtny
konsument moze wyrobi¢ sobie mylne wyobrazenie o korzys$ciach wynikajacych ze ztozonej
propozycji, ktore nie znajduja odzwierciedlenia w rzeczywistym stanie rzeczy. Wprowadzenie
w btad polega przede wszystkim na pewnym znieksztatceniu procesu decyzyjnego
konsumenta poprzez wytworzenie w jego umysle mylnego przekonania co do transakcji, w
ktora chce si¢ zaangazowa¢. W rezultacie wytworzenia si¢ tego mylnego przekonania,
konsument podejmuje decyzj¢ o zaangazowaniu lub wycofaniu si¢ z danej decyzji, przy czym
istotne jest to, ze takiej decyzji by nie podjat, gdyby nie nieuczciwe dziatania przedsigbiorcy.
Owo znieksztalcenie procesu decyzyjnego konsumenta, w przypadku praktyk
wprowadzajacych w btad przez dzialanie, polega gldéwnie na podawaniu fatszywych lub
mylacych informacji dotyczacych produktu lub sposobu jego prezentacji albo wprowadzenia
na rynek . Dla prawidlowego zinterpretowania celu ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym nalezy wskazaé, i1z przedsigbiorca nie tyle musi faktycznie

' por. M. Sieradzka, Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Komentarz, Oficyna, 2008.
1> R. Stefanicki, Interpretacja dyrektywy dotyczqcej nieuczciwych praktyk handlowych wobec konsumentéw na
rynku wewnetrznym, Glosa 1/2000, str. 88.
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spowodowac, iz przecigtny konsument podejmie decyzje, ktorej przy braku wprowadzenia w
btad by nie podjal, co wystarczy juz samo wystapienie takiej mozliwosci wprowadzenia w
btad.

Odnosnie dobrych obyczajéw podnies¢ nalezy, iz w wyroku z dnia 16 stycznia 2013 .,
w sprawie o sygn. akt XVII AmC 5406/11, Sad Okregowy — Sad Ochrony Konkurencji 1
Konsumentow, definiujac pojecie dobrych obyczajow wskazal, ze poprzez dobre obyczaje
rozumiemy pewien powtarzalny wzorzec zachowan, ktory jest aprobowany przez dana
spotecznos¢ lub grupg. Sa to pozaprawne normy postgpowania, ktorymi przedsigbiorcy winni
si¢ kierowac. Ich tresci nie da si¢ okresli¢c w sposdb wyczerpujacy, poniewaz ksztaltowane sa
przez ludzkie postawy uwarunkowane zaréwno przyjmowanymi wartosciami moralnymi, jak i
celami ekonomicznymi i zwiazanymi z tymi praktykami zycia gospodarczego. Wszystkie one
podlegaja zmianom w $lad za zmieniajacymi si¢ ideologiami politycznymi i spoleczno-
gospodarczymi oraz przewartosciowaniami moralnymi. W szczegdlnosci zas, dobre obyczaje
to normy postgpowania polecajace na nienaduzywaniu w stosunku do stabszego uczestnika
obrotu posiadanej przewagi ekonomicznej. Natomiast w wyroku z dnia 23 lutego 2006 r.,
sygn. akt XVII Ama 118/04, Sad Okrggowy — Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
stwierdzil, ze za sprzeczne z dobrymi obyczajami mozna uzna¢ dziatania zmierzajace do
niedoinformowania, dezorientacji, wywotania btednego przekonania u konsumenta, a takze
wykorzystania jego niewiedzy lub naiwnosci.

Ad III. sentencji niniejszej decyzji.

Praktyka opisana w punkcie III sentencji niniejszej decyzji dotyczy bezprawnego
dziatania polegajacego na wprowadzeniu w blad co do zakresu odpowiedzialnosci
przedsigbiorcy i1 uprawnien konsumentow.

Spoétka w Regulaminie wprowadzita zapisy nastepujacej tresci ,,PTS S.A. ma prawo
zawiesi¢ swiadczenie Ustugi Abonamentowej w przypadku: c) nieprzestrzegania Regulaminu,
Umowy lub przepisow prawa w zwiqzku ze swiadczonq Ustugq.” oraz ,Jezeli zawieszenie
Ustug nastqpilo z przyczyn lezqcych po stronie Abonenta, nie zwalnia to Abonenta z
obowiqzku zaptaty optat zgodnych z Cennikiem za okres zawieszenia lub ograniczenia.”.

Powyzsze postanowienia przewiduja mozliwo$¢ zawieszenia wykonywania ustugi
telekomunikacyjnej w przypadku zachowan konsumenta mogacych stanowi¢ dzialanie
niezgodne z zawarta umowa badz ogoélnie obowiazujacymi przepisami prawa oraz obowiazek
wykonania zobowiazania przez konsumenta mimo niewykonania lub nienalezytego
wykonania zobowiazania przez jego kontrahenta. Wskazane unormowania pozostawiaja
jedynie przedsigbiorcy oceng, czy i1 jakie dziatanie konsumenta moze by¢ uznane za
korzystanie z ustug operatora niezgodnie z prawem lub umowa. Konsument nie posiada
analogicznego uprawnienia, co powoduje pogorszenie jego sytuacji ekonomiczno-prawnej. W
uzasadnieniu wyroku z dnia 31 stycznia 2011 r. wydanego w sprawie o sygn. Akt VI ACa
998/10 Sad Apelacyjny w Warszawie wskazal, iz bardzo dotkliwe sankcje nie moga wynikac
z bardzo ogolnikowych zapisow pozostawionych do oceny tylko przedsigbiorcy.
Konsekwencja tego postanowienia jest wprowadzenie unormowania dotyczacego zawieszenia
ustugi telekomunikacyjnej, ktore przewiduje, iz operatorowi, ktéry nie wykonuje swojego
zobowiazania lub wykonuje je w ograniczonym zakresie (z powodu zawieszenia ustugi),
przystuguje prawo do pelnej optaty abonamentowej. Jest ona uiszczana przez konsumenta,
ktory w zamian nie otrzymuje zadnego $wiadczenia, badz otrzymuje $wiadczenie
ograniczone. Zatem $wiadczenie konsumenta pozostaje bez ekwiwalentu ze strony operatora
lub warto$¢ tego ekwiwalentu jest nizsza od wartosci $wiadczenia konsumenta. Ustalony
przez operatora sposob postgpowania narusza interesy konsumentow. Z jednej bowiem strony
konsument — nie otrzymujac $wiadczenia od operatora lub otrzymujac ograniczone
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swiadczenie — jest zmuszony do uiszczania optaty abonamentowej wynikajacej z zawartej
umowy, a z drugiej strony operator uzyskuje od konsumenta korzysci, nie wykonujac w
zamian ustug lub $wiadczac je w mniejszym wymiarze, niz wynikajacy z umowy. Takie
uregulowanie wzajemnych praw i obowiazkow jest skutkiem wykorzystania przez operatora
posiadanej przewagi kontraktowej dla narzucenia konsumentowi niekorzystnego
postanowienia w celu uzyskania nieuzasadnionych korzysci. Uzna¢ zatem nalezato, ze
postanowienia powyzsze moga stanowi¢ probeg ograniczenia odpowiedzialnos$ci Spotki, w
przypadku, gdy konsument probowat bedzie dochodzi¢ swoich uprawnien zwiazanych ze
zwrotem $wiadczenia nienaleznego, zwiazanego z zawieszeniem ushlugi. Tak sformulowane
postanowienia spowodowa¢ moga rezygnacje konsumenta z proby dochodzenia swoich
uprawnien zwiazanych z zawieszeniem §wiadczenia ustlugi telekomunikacyjnej, gdyz moga
wywolywaé bledne wrazenie, iz rozstrzygnigcie powyzszych kwestii bedzie zalezne jedynie
od arbitralnego stanowiska Spotki. Ponadto postanowienie o tresci ,,Jezeli zawieszenie Ustug
nastqpito z przyczyn lezqcych po stronie Abonenta, nie zwalnia to Abonenta z obowiqzku
zaplaty optat zgodnych z Cennikiem za okres zawieszenia lub ograniczenia.” moze u
konsumenta wywota¢ bigdne przekonanie, iz powinien on placi¢ optate pomimo braku
stosownego $wiadczenia przez Spotke.

Tym samym dziatanie takie moze wprowadza¢ przeci¢tnego konsumenta w btad co do
zakresu przystugujacych mu uprawnien, a co za tym idzie odpowiedzialnosci Spoétki.
Konsument, ktory zastosuje si¢ do omawianego postanowienia umownego moze podjac
decyzj¢ odnosnie realizacji umowy, ktorej w normalnych warunkach by nie podjat.

Spotka w Regulaminie wprowadzita zapis nastgpujacej tresci: ,,W przypadku
nieuiszczeniu przez Abonenta naleznosci wynikajqcej z wystawionej przez PTS S.A. faktury
VAT, PTS S.A. skieruje do Abonenta wezwanie do zapltaty, ktorego koszt przygotowania i
wystania w wysokosci 10 zi netto (12 z{ brutto) pokryje Abonent. Koszty wezwania zostanq
zaplacone wraz z naleznosciq za ustugi PTS S.A. objete nastepnq fakturq.”.

Stwierdzi¢ nalezy, iz wskazane powyzej postanowienie opiera si¢ na zasadzie
obciazenia dluznika kosztami windykacji za dochodzenie wymagalnych wierzytelnosci z
tytulu nieoptaconego abonamentu. Stanowi to o przyjeciu a priori odpowiedzialnosci
odszkodowawczej dluznika za jego opoOznienie w zaplacie nalezno$ci. Przestanki
odpowiedzialnos$ci sa uregulowane w przepisach art. 361 1 471 k.c. Zauwazy¢ nalezy jednak,
1z opOznienie w zaptacie nalezno$ci nie zawsze rodzi odpowiedzialno$¢ odszkodowawcza.
Zobowiazany do odszkodowania odpowiada bowiem tylko za normalne nastgpstwa swego
dziatania lub zaniechania, z ktorego wynikta szkoda. Nieodzowne jest rowniez wystapienie
normalnego zwiazku przyczynowego. Stanowisko powyzsze znajduje réwniez
odzwierciedlenie w wyroku Sadu Najwyzszego z dnia 4 marca 2010 r. w sprawie o sygn. akt |
CSK 404/09 (LEX nr 577432). W orzeczeniu tym stwierdzono, iz op6znienie si¢ klienta
(konsumenta) z zaptata naleznosci nie musi oznaczaé, ze w kazdym wypadku klient poniesie
odpowiedzialno$¢ odszkodowawcza. Sad Najwyzszy w uzasadnieniu uznal, ze ten sposob
postgpowania apriorycznie przyjmuje odpowiedzialnos¢ odszkodowawcza konsumenta.
Tymczasem w kazdym wypadku musza by¢ spetnione przestanki takiej odpowiedzialnosci,
ktore zostaly okreslone w przepisach art. 361 1 471 k.c. Uwzgledniajac powyzsze uznaé
nalezato, iz praktyka stosowana przez Spotke razaco narusza interes konsumenta, gdyz
dochodzi do uksztattowania obowiazkow konsumenta w sposdb sprzeczny z dobrymi
obyczajami przedsigbiorca, jako silniejsza strona stosunku prawnego naktada na konsumenta
obowiazek zaptaty za wezwanie do zaptaty, podczas gdy nie =zostala przesadzona
odpowiedzialno§¢ konsumenta za opdznienie w zaptacie. Opdznienie to moze bowiem
wynika¢ z sytuacji, za ktére konsument nie ponosi zadnej odpowiedzialnosci. Omawiane

32



postanowienie wywotuje btedne przekonanie, iz konsument powinien ponosi¢ ta optate
niezaleznie od mozliwosci przypisania mu odpowiedzialnosci.

Tym samym tak sformutowane postanowienie umowne moze wprowadzad
konsumenta w blad odnos$nie kazdorazowej konieczno$ci uiszczenia optaty za sporzadzenie
wezwania do zaplaty. Wskazany zapis bowiem wywoluje wrazenie konieczno$ci zaptlaty
nawet w przypadkach, gdy konsument nie jest odpowiedzialny za powstate opoznienie (np. z
powodu silty wyzszej). Tres¢ zakwestionowanego postanowienia spowodowa¢ moze zatem u
przecigtnego konsumenta podjgcie decyzji zwiazanej z realizacja umowy o §wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych, ktorej nie podjatby, gdy takiego zapisu nie byto.

Spotka w Regulaminie wprowadzita zapis nastepujacej tresci ,,PTS S.A. nie ponosi
odpowiedzialnosci za niewykonanie bqdz nienalezyte wykonanie Umowy z przyczyn
niezaleznych od PTS S.A.”.

Postanowienie przyznaje operatorowi prawo do decydowania o tym, gdzie lezy
przyczyna niewtasciwego wykonania umowy, a co za tym idzie prawo do wytaczenia swojej
odpowiedzialno$ci za niewlasciwa jako$¢ wustug telekomunikacyjnych. Kontrahent
obowiazany jest do $wiadczenia ustugi odpowiedniej jakosci, przyznanie sobie prawa do
okreslenia czy przyczyna lezy po stronie operatora, czy jest od niego niezalezna, bez
mozliwosci efektywnego sprawdzenia przez abonenta tych okolicznosci, narusza dobre
obyczaje 1 interesy konsumenta. Ogolnos¢ kwestionowanego zapisu powoduje, ze wylaczeniu
podlega odpowiedzialno$¢ przedsigbiorcy za zaprzestanie wykonywania ustug z przyczyn,
wprawdzie od niego niezaleznych, jednak takich za ktore ponositby odpowiedzialnos$¢ (np.
powstalych z winy podwykonawcow). Postanowienie powyzsze moze rOwniez wywotywac u
konsumenta stan niewiedzy, nie ma on bowiem informacji, ktére z okolicznos$ci sa niezalezne
od Spotki, a za ktéore ponosi ona odpowiedzialno$¢. Stan taki moze spowodowac, iz
konsument zrezygnuje z dochodzenia roszczen nawet za takie sytuacje, za ktore Spodika
ponosi odpowiedzialnos¢.

Takze zatem 1 w tym przypadku Spotka sformutowata postanowienie umowne w taki
sposoOb, aby ograniczy¢ swoja odpowiedzialnos$¢, a co jest rownoznaczne z wprowadzeniem
konsumentow w blad w tym zakresie. Zapis powyzszy moze bowiem wywotywaé u
konsumentow stan niewiedzy, niepewnosci co do zakresu odpowiedzialnosci Spotki. Stan
taki spowodowac¢ moze, iz konsument nie podejmie decyzji co do ztozenia reklamacji, ktéra
w normalnych warunkach by podjat.

Spotka w Regulaminie wprowadzita zapis nastgpujacej tresci ,,Za kazdy dzien przerwy
w Swiadczeniu Ustugi platnej okresowo Abonentowi na jego zZqdanie wyplacana jest kara
umowna w wysokosci 1/30 sredniej optaty miesiecznej liczonej wedtug wysokosci kwot netto
na fakturach VAT z ostatnich trzech Okresow Rozliczeniowych w odniesieniu do t.qcza, na
ktorym wystqpita Awaria. Kara umowna nie przystuguje, jezeli w Okresie Rozliczeniowym
taczny czas przerw wynikajqcych z Awarii byt krotszy niz 36 godzin. f.qczna wysokos¢ kary
umownej w danym Okresie Rozliczeniowym naleznej z tytutu niewykonania lub nienalezytego
wykonania Umowy na danym Lqczu nie moze by¢ wyzsza, niz trzydziesci procent sSredniej
oplaty miesiecznej liczonej wedtug wysokosci kwot netto na fakturach VAT z ostatnich trzech
Okresow Rozliczeniowych w odniesieniu do £.qcza.”.

Postanowienie powyzsze narusza zasady rownosci pomigdzy stronami oraz stwarza
mozliwos¢ uzyskiwania przez Spédtke nieuzasadnionych korzysci, a takze ogranicza jej
odpowiedzialno$§¢ za nienalezyte wykonanie umowy. Cytowane postanowienie stanowi
ograniczenie odpowiedzialnosci przedsigbiorcy 1 jest niezgodne z art. 471, art. 473 oraz art.
487 § 2 k.c., stawiajac przedsigbiorcg w sytuacji korzystniejszej od przewidzianej tymi
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przepisami. Przedmiotowe postanowienie przyznaje konsumentowi prawo do odszkodowania
za niewykonanie przez Spotke zobowigzania jedynie w przypadku, gdy laczny czas w
wykonaniu ustugi trwat pelne 36 godzin. Jesli bedzie to wigc okres krotszy niz 36 godzin —
takie prawo konsumentowi nie bedzie przystugiwaé. Nalezy wskaza¢, ze moca
zakwestionowanej  klauzuli  przedsigbiorca  dodatkowo  zawegzit  granice  swojej
odpowiedzialnosci do czesci abonamentu proporcjonalnej do stwierdzonej dtugosci przerwy.
Zgodnie z art. 361 § 2 k.c. naprawienie szkody obejmuje straty, ktore poszkodowany poniost
oraz korzysci, ktore moglby osiagna¢, gdyby mu szkody nie wyrzadzono. Jednoczesnie
przyja¢ nalezy, iz przepis ten stanowi wzorzec uczciwego uksztattowania tresci stosunku
prawnego przedsigbiorcy. Przedmiotowe postanowienie jest niezgodne z ogolnie
obowiazujacymi przepisami prawa cywilnego, normujacymi zasady odpowiedzialnosci za
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowiazania. Prowadzi ono do wylaczenia lub
ograniczenia odpowiedzialno$ci przedsigbiorcy wobec konsumentow za §wiadczone ustugi i
wytacza mozliwo$¢ dochodzenia przez nich roszczen wynikajacych z zawartej umowy bez
wzgledu na okoliczno$ci. Nalezy bowiem zauwazy¢, ze w przedmiotowym postanowieniu
wysoko$¢ odszkodowania zostata ograniczona tylko do wartosci 1/30 $redniej optlaty
miesigcznej liczone] za niewykonanie zobowiazania przez przedsigbiorce, w sytuacji, gdy
wysoko$¢ odszkodowania dochodzonego przez konsumenta na podstawie art. 471 k.c.
moglaby by¢ wyzsza. Takie uksztattowanie praw 1 obowiazkow we wzorcu zakldca
rownowage kontraktowa stron i razaco narusza interes konsumenta, gtbwnie ekonomiczny.

Na podstawie kwestionowanego postanowienia stosowanego przez Spotke, konsument
zostaje zmuszony do zaplaty na rzecz przedsigbiorcy okreslonej oplaty za $wiadczenie, z
ktorego faktycznie nie mogt korzysta¢. Konsumentowi przystuguje bowiem odszkodowanie
dopiero w sytuacji, kiedy przerwa trwa facznie dluzej niz 36 godzin. Nie moze wigc
dochodzi¢ odszkodowania we wskazanej w umowie wysokosci w przypadku, kiedy przerwa
trwa krocej. W ten sposob Spoétka otrzymuje okreslone swiadczenie konsumenta, sama bedac
zwolniona od spetnienia wiasnego $wiadczenia na jego rzecz. Warto rOwniez zauwazyc, 1Z
kwestionowany zapis prowadzi do wylaczenia lub ograniczenia mozliwosci dochodzenia
przez konsumentow roszczen wynikajacych z zawartej umowy bez wzgledu na zaistniale
okolicznosci. Wysokos$¢ odszkodowania zostala ograniczona tylko do wartosci 1/30 opftaty
abonamentowej za niewykonanie zobowiazania przez przedsigbiorcg, przy czym flaczna
wysoko$¢ kary umowne] nie moze by¢ wyzsza, niz trzydziesci procent Sredniej oplaty
miesigcznej liczone] wedlug wysokosci kwot netto na fakturach VAT z ostatnich trzech
okresow rozliczeniowych, w sytuacji, gdy wysokos¢ odszkodowania dochodzonego przez
konsumenta na podstawie art. 471 k.c. moglaby by¢ wyzsza. Wskaza¢ przy tym nalezy, iz
zgodnie z art. 484 § 1 k.c. zadanie odszkodowania przenoszacego wysokos$¢ zastrzezonej kary
nie jest dopuszczalne, chyba ze strony inaczej postanowily. Zatem mozna uznaé, iz
zakwestionowane postanowienie z jednej strony ogranicza odpowiedzialno$¢ Spoétki, a z
drugiej strony wywoluja u konsumenta mylne wrazenie, iz w takiej sytuacji nie moze on
dochodzi¢ swoich praw.

Uzna¢ zatem nalezalo, iz =zastosowanie tak sformutowanego postanowienia
wprowadza przecigtnego konsumenta w blad odnosnie mozliwosci dochodzenia
rekompensaty za przerw¢ w S$wiadczeniu ushugi telekomunikacyjnej. Konsument, na
podstawie informacji zawartych w zakwestionowanym postanowieniu, moégt bowiem
dochodzi¢ swoich roszczen dopiero po uptywie okreSlonego tam okresu czasu oraz w
wysokosci tam wskazanej. Tymczasem odpowiednie przepisy nie ograniczaja w tym
przypadku mozliwo$ci zadania odszkodowania.
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Spotka w Regulaminie wprowadzita zapis nastepujacej tresci ,,Wszelkie spory mogqce
wyniknq¢ na tle realizacji Umowy, Strony poddajq pod rozstrzygniecie sqdu powszechnego
wiasciwego dla siedziby pozwanego.”.

Przedmiotowy zapis moze pozbawi¢ konsumenta mozliwosci wyboru sadu, jaki
gwarantuje mu ustawa, poprzez narzucenie konsumentowi rozpoznanie sprawy przez sad,
ktory wedlug ustawy nie jest jedynie witasciwy i1 nie jest wlasciwy miejscowo wedtug
wlasciwosci ogdlnej, okreslonej przepisem art. 27 § 1 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r.
Kodeks postgpowania cywilnego (Dz. U. z 2014 r, poz. 101 tekst jednolity).
Zakwestionowane  postanowienie  jest przejawem  naduzywania przez  Spoike
uprzywilejowanej pozycji kontraktowej profesjonalisty liczacego na brak $wiadomosci
prawnej konsumenta i pozbawiajacego konsumenta mozliwosci realizacji prawa zawartego w
ustawie. Ponadto, postanowienie to moze narazi¢ konsumenta na niedogodnosci zwiazane z
ochrona swoich praw, utrata czasu, koniecznos$cia dojazdow, w sytuacji, gdy korzystniejszym
dla niego byloby wystapienie z ewentualnym powodztwem przed sad miejsca wykonania
umowy. Zakwestionowany zapis bez watpienia zatem, ksztaltuje prawa 1 obowiazki
konsumenta w sposéb sprzeczny z dobrymi obyczajami, razaco naruszajac jego interesy.
Zakwestionowane postanowienie wprowadza zatem w btad konsumenta odno$nie wtasciwosci
miejscowej sadu. Konsument, szczegolnie mieszkajacy w znacznej odleglosci od siedziby
Spotki, zrezygnuje z dochodzenia swoich praw, gdy wezmie pod uwage niedogodnosci
zwiazane z konieczno$cia dojazdu do wskazanego sadu.

W powyzszym przypadku wprowadzenie w btad polegato na wskazaniu wlasciwosci
miejscowej sadu, ktora nie jest zgodna z wlasciwoscia ogolna wskazana przez ustawe z dnia
17 listopada 1964 r. Kodeks postgpowania cywilnego (Dz. U. z 2014 r, poz. 101 tekst
jednolity). Zaznaczy¢ takze nalezy, 1z Spotka §wiadczy swoje ustugi na terenie catego kraju,
zatem wskazane powyzej niedogodnosci moga by¢ znaczne. Konsument wprowadzony w btad
odnos$nie wtasciwosci sadu, w przypadku mniejszych kwot raczej zrezygnuje z dochodzenia
swoich roszczen, niz zdecyduje si¢ na przyktad na dojezdzanie ze Szczecina do Wroctawia.

Odnoszac si¢ do omawianych powyzej postanowien podnie$¢ nalezy, ze naruszaja one
dobre obyczaje. We wspomnianym juz wyroku z dnia 23 lutego 2006 r., sygn. akt XVII Ama
118/04, Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw stwierdzit, ze za sprzeczne z dobrymi
obyczajami mozna uzna¢ dzialania zmierzajace do niedoinformowania, dezorientacji,
wywolania btednego przekonania u konsumenta, a takze wykorzystania jego niewiedzy lub
naiwnosci. W omawianym przypadku Spotka naduzyla dobre obyczaje takze poprzez
naduzywanie wobec konsumenta uprzywilejowanej pozycji kontraktowe;.

Wskazane postanowienia moga znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecig¢tnego
konsumenta (przyjmujac w tym miejscu jego model opisany powyzej). Konsument taki, po
zapoznaniu si¢ z warunkami zawartymi w umowie, postapi zgodnie ze wskazanymi
postanowieniami. Moze zatem doj$¢ do przekonania, ze nie ma prawa do wystapienia z
reklamacja badz stosownym zadaniem, pomimo, iz posiada do tego podstawy prawne.

Majac na uwadze powyzsze, zdaniem Prezesa Urzgdu, opisane zachowanie Spotki
stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa, a tym samym jest bezprawne.

Ad IV. sentenciji niniejszej decyzji.

Praktyka opisana w punkcie IV sentencji niniejszej decyzji dotyczy bezprawnej
nieuczciwej praktyki rynkowej polegajacej na wprowadzeniu w blad w trakcie oferowania
ustugi telekomunikacyjnej, poprzez podawanie si¢ za przedsigbiorcg aktualnie $wiadczacego
te¢ ustuge.
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W ramach postgpowania wyjasniajacego Prezes Urzedu ustalil, ze rozmowa w ktorej
proponowane jest zawarcie umowy o ustugi telekomunikacyjne, prowadzona jest w sposob
sugerujacy, iz konsument przedluza obecnie obowiazujaca umowe, a nie zawiera nowa.
Podczas rozmowy telefonicznej konsultant przedstawia nazwe Spoltki, prosi konsumenta o
przekazanie danych osobowych (w tym numeru PESEL), sprawdzenie danych znajdujacych
si¢ na fakturze od aktualnego dostawcy ustug telekomunikacyjnych i przekazanie danych
znajdujacych si¢ w polu NABYWCA oraz proponuje obnizenie abonamentu telefonicznego
do kwoty 25 ztotych miesigcznie. W przypadku, gdy konsument pyta, czy konsultant jest
przedstawicielem jego aktualnego teleoperatora, pada odpowiedz twierdzaca wraz z
informacja, ze Spoika jest przedsigbiorstwem telekomunikacyjnym i1 ze dzwonia do statych
klientow (czasami konsultant wskazuje, ze dzwoni z firmy telekomunikacyjnej). Ponadto
konsultant informuje, iz ustuga telefoniczna bedzie $wiadczona na taczach aktualnego
operatora telekomunikacyjnego. Takze sama umowa skonstruowana jest w taki sposob, aby
konsument uwazat, ze jest sporzadzona przez obecnego operatora telekomunikacyjnego.

Takie postgpowanie oraz przekazanie informacji o obnizce abonamentu sugeruje
konsumentowi, iz ofert¢ zawarcia umowy sktada mu nie nowy przedsigbiorca, lecz operator, z
ktorym ta umowa zostala zawarta wcze$niej 1 na jej podstawie $wiadczone sa ustugi
telekomunikacyjne. Informacje przekazywane przez konsultanta nie zawsze sa nieprawdziwe,
jednakze sposob ich przekazywania oraz samo ich zestawienie sugerowac¢ moze, iz konsument
nie zawiera nowej umowy, lecz ze przedtuza stara. Szczeg6lnie potaczenie zapytania o dane z
faktury oraz informacji o obnizce abonamentu, moze wprowadza¢ w blad przecigtnego
konsumenta. Zestawienie to bowiem wywotuje obraz, iz to dotychczasowy operator (dane z
faktury), proponuje znizk¢ w optatach. Dodatkowo wrazenie takie zostaje poglebiane przez
zachowanie kurierow, ktorzy zapytani przez konsumentow, potwierdzaja, ze oferta jest
sktadana w imieniu dotychczasowego ustugodawcy. W zwiazku z powyzszym takie
zachowanie Spotki moze wprowadza¢ w btad co do podmiotu majacego $wiadczy¢ ustugi
telekomunikacyjne.

W przypadku analizy niniejszego przypadku nalezy mie¢ na uwadze model
przecigtnego konsumenta ustalony powyzej. Jest to osoba starsza, ktorej doswiadczenie
odnoszace si¢ do rynku ustug telekomunikacyjnych nie jest zbyt duze. Osoba taka nie jest
rozeznana w firmach przedsigbiorstw telekomunikacyjnych. Jednorazowe 1 szybkie
wymienienie nazwy Spolki, w potaczeniu z treScia pytan wskazanych powyzej, moze
wywola¢ u takiej osoby skojarzenie, iz telefonuje jej obecny dostawca ustug
telekomunikacyjnych. I jak wynika z przebadanych skarg, wrazenie takie jest w zdecydowane;j
czesci wywotane. Konsumenci skarza si¢ bowiem, albo ze przedstawiciel Spotki wprost podat
si¢ za obecnego operatora, albo, ze po ich pytaniu, czy jest od aktualnego dostarczyciela
ustug, udzielit odpowiedzi twierdzacej. Nawet gdyby przyjaé, iz telemarketerzy nie uzywali
nazw innych przedsigbiorstw telekomunikacyjnych, to uzna¢ nalezalo, iz zestaw pytan, w
sktad ktorego wchodzity zadania o ujawnienie Numeru PESEL, badz danych z ostatniej
faktury, w oczywisty sposéb pozwalal przecigtnemu konsumentowi doj$¢ do wniosku, ze ma
do czynienia z aktualnym dostawca ustug. Pytania te sugerowa¢ moga bowiem proces
weryfikacji rozmowcy stosowany przez roznego rodzaju przedsigbiorcow. Ponadto
telemarketerzy nie informowali w wyrazny sposob, iz prezentuja ofert¢ nowego operatora.
Swiadcza chociazby o tym ich zeznania zlozone w toku postgpowania karnego. Sami
telemarketerzy mieli $wiadomo$¢, ze ich rozmowy maja by¢ tak prowadzone, by potencjalny
klient myslat, ze ma podpisa¢ aneks do obecnej umowy, a nie zawrze¢ nowa, z zupelnie
innym przedsigbiorca. Ponadto, podobne sygnaly dochodzily rowniez od innych instytucji
takich, jak Urzad Komunikacji FElektronicznej, Federacja Konsumentow, Rzecznicy
Konsumentow, Bydgoska Rada Konsumentow.
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Zauwazy¢ nalezy, 1z kazdy konsument ma prawo do rzetelnej informacji, ktéra — przy
zatozeniu dokonania z jego strony aktow starannosci celem zrozumienia istoty kierowanych
do niego przez przedsigbiorce informacji — nie bedzie wprowadza¢ w blad. W tym przypadku
za dobry obyczaj przyjac trzeba prawo do rzetelnej informacji. Nalezy wyraznie podkresli¢, iz
nie bez znaczenia jest sposob przekazania przecigtnemu konsumentowi informacji
dotyczacych zawarcia nowej umowy, bowiem prawo konsumenta do transparentnosci
przekazu profesjonalisty (nalezytego poinformowania) ma kardynalne znaczenie dla
swiadomego procesu decyzyjnego konsumenta. Naruszenie tego prawa (brak transparentnosci,
nienalezyte przekazanie informacji) skutkuje bowiem tym, iz nawet przeci¢tny konsument nie
jest w stanie wykorzysta¢ swojej wiedzy, ostrozno$ci, racjonalnego postrzegania
rzeczywistosci 1 rozpoznac grozacego mu niebezpieczenstwa w postaci bezprawnych dziatan
profesjonalisty. W tak zakléconych warunkach przecigtny konsument nie miat mozliwosci
podjecia swiadomej decyz;ji.

Nalezy rowniez zauwazy¢, iz ustawodawca w art. 104 Prawa telekomunikacyjnego
okresla zasady odpowiedzialno$ci za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug
telekomunikacyjnych. Zgodnie z tym artykulem do odpowiedzialnosci przedsigbiorcow
telekomunikacyjnych za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustugi telekomunikacyjnej
stosuje si¢ przepisy k.c. Odstepstwem od tej zasady jest odpowiedzialno$¢ za niewykonanie
lub nienalezyte wykonanie ustugi powszechnej — w tym zakresie nie stosuje si¢ przepisow k.c.
Przedsigbiorca wyznaczony do $wiadczenia uslugi powszechnej odpowiada jedynie w
zakresie okreslonym ustawa. W niniejszej sprawie zauwazy¢ nalezy, iz Spotka nie posiada
przymiotu przedsigbiorcy wyznaczonego. Natomiast do odpowiedzialno$ci przedsigbiorcow
telekomunikacyjnych za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustugi telekomunikacyjnej
stosuje si¢ przepis art. 471 i n. k.c.'® Wobec powyzszego uznaé nalezalo, iz wobec Spotki
zastosowanie ma rowniez art. 474 k.c. Zgodnie z nim dluznik odpowiedzialny jest jak za
wilasne dziatanie lub zaniechanie za dzialania 1 zaniechania osob, z ktérych pomoca
zobowiazanie wykonywa, jak rowniez osob, ktérym wykonanie zobowiazania powierza.
Zwigzta formuta cytowanego przepisu miesci w sobie wiele ztozonych sytuacji faktycznych,
gdy dhuznik korzysta z ustug na przykitad innych wyspecjalizowanych podmiotow albo
wilasnych pracownikéw. Z zasady bowiem na dluzniku nie ciazy powinno$¢ osobistego
swiadczenia, dlatego od jego decyzji zalezy, czy przy wykonywaniu zobowiazania postuzy si¢
innymi osobami. Zwykle wierzyciel nie ma na to zadnego wptywu, cz¢sto dzieje sig tak bez
jego wiedzy. Dlatego tez ryzyko takiego dzialania i skutki dokonanego wyboru powinny
obciaza¢ dhuznika. Przyjmuje si¢, ze w omawianym przypadku odpowiedzialnos¢ dtuznika
postugujacego si¢ innymi osobami za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zobowiazania
opiera si¢ na zasadzie ryzyka. Zatem w tym przypadku Spotka ponosi odpowiedzialnos¢ za
dziatania podmiotu zewngtrznego, przy pomocy ktorego oferuje konsumentom swoje ustugi.

W odniesieniu do wskazanego zarzutu Spotka podniosta, ze prowadzenie tego typu
rozméw oraz dorgczanie uméw zostalo zlecone podmiotowi zewngtrznemu. Wskazata
rowniez, ze wprowadzita standardy poprawnego wykonywania tychze czynnosci. Pelna nazwa
Spotki widnie¢ ma takze we wzorcu umownym wraz zatacznikami.

Podnies¢ w tym miejscu nalezy, iz Prezes Urzedu wskazal na podstawg prawna
odpowiedzialnos$ci Spotki w tym zakresie. Prawo telekomunikacyjne w takich przypadkach
nakazuje odpowiednio stosowa¢ uregulowania zawarte w k.c., a co za tym idzie zastosowanie
bedzie miat rowniez art. 474. Zaznaczy¢ takze nalezy, iz podmiot zewngtrzny nie dziala na
wiasny rachunek, lecz w imieniu i1 na rzecz Spotki, w ramach udzielonego pelnomocnictwa

'® Zobacz wigcej w: Postanowienie Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 12 grudnia 2013 r. sygn. VI ACa
812/13.
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(jak wynika z laczacej ich umowy). Ponadto, jak wynika z ustalonego stanu faktycznego,
Spoétka nie sprawuje wlasciwego nadzoru nad podmiotem zewngtrznym, ktorego upowaznita
do podejmowania czynnosci w zakresie zawierania uméw o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Jak wynika z wyjasnien zlozonych przez prokurenta Spoéiki: ,,Nie ma
przygotowanego regulaminu, czy tez procedur przy tego typu sprawach. Interwencje te sa
telefoniczne, by bylo szybciej i1 skuteczniej. (...) Nie posiadamy pisemnego wykazu
interwencji. Jezeli skargi sptywaja dalej, interweniujemy u partnera.”. (dowdd: karta Nr 4583)
Uzna¢ zatem nalezalo, iz Spotka niewtasciwie wykonywata nadzor nad powierzonym osobie
trzeciej zadaniem wlasnym. Wskaza¢ takze nalezy, iz Spotka nie wprowadzila stosownej
procedury postgpowania, pomimo, iz otrzymywala znaczne ilo§¢ skarg i1 reklamacji
odnoszacych si¢ do sposobu przeprowadzania rozmowy, w ktorej oferowano jej ustugi, oraz
do przebiegu procesu dorgczania 1 zawierania samej umowy. Takze nazwa Spotki
umieszczona zostala we wzorcu uméw w sposob, ktore de facto uniemozliwia jej
bezproblemowe odczytanie. Nie jest bowiem wyodrebniona w tekscie, czcionka jest taka sama
jak pozostaty tekst. Natomiast nazwa dotychczasowego operatora telekomunikacyjnego
umieszczona jest w centralnej czesci dokumentu, wyodrgbniona i pogrubiona. Jak wynika ze
skarg konsumenckich kurier dowozac do klienta do podpisania cata dokumentacje wywierat
na niego presj¢ czasowa, aby ten jak najszybciej podpisal umowe. Czgsto zatem konsumenci
podpisywali niejako machinalnie o$§wiadczenie, ze Spoétka jest odrebnym przedsigbiorca
telekomunikacyjnym.

Majac na uwadze powyzsze, zdaniem Prezesa Urzgdu, opisane zachowanie Spotki
stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa, a tym samym jest bezprawne.

Ad V. sentencji niniejszej decyzji.

Praktyka opisana w punkcie V sentencji niniejszej decyzji dotyczy bezprawnej
nieuczciwe] praktyki rynkowej polegajacej na niedorgczeniu konsumentom wszystkich
zatacznikow do umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w przypadku zawarcia jej
poza lokalem przedsigbiorstwa.

Jak opisano w punkcie IV, po rozmowie telefonicznej z potencjalnym nabywca ustug
Spotki, do osoby takiej wysytany jest kurier z kompletem dokumentow (Umowa, Regulamin,
Cennik, Wzor odstapienia od umowy, Regulamin Promocji). Po ich podpisaniu kurier
powinien zostawi¢ po jednym z egzemplarzy u konsumenta, a drugi egzemplarz odwiez¢ do
Spotki. Ponadto konsument podpisuje o$wiadczenie, ze otrzymat wszystkie wymienione
powyzej dokumenty. Jednakze w znacznej czgSci przypadkoéw kurier zabierat wszystkie
egzemplarze podpisanych dokumentéw, a nastgpnie zostaly one odsytane konsumentowi po
uptywie dziesigciodniowego okresu na odstapienie od umowy zawartej] poza lokalem
przedsigbiorstwa, albo kurier zabierat egzemplarz Cennika, Regulaminu Promocji czy Wzoru
odstapienia od umowy, ktéore powinny zosta¢ u konsumenta. Przy czym z ilo$ci oraz
czestotliwosci otrzymanych skarg konsumenckich wynika, iz nie mamy do czynienia z
incydentami, lecz jest to stata praktyka rynkowa.

Takie zachowanie stanowi¢ moze nieuczciwa praktyke rynkowa. Moze powodowac
bowiem znieksztatcenie zachowania rynkowego konsumenta. Dziatanie przedsigbiorcy moze
bowiem wptywac na decyzje konsumenta co do skorzystania z uprawnienia do odstapienia od
umowy, przystugujacego mu na podstawie art. 2 ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o
ochronie niektérych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzona
przez produkt niebezpieczny (Dz. U. tj. z 2012 r. poz. 1225) — zwanej dalej ,,ustawa
o ochronie niektérych praw konsumentéw”. Zgodnie z brzmieniem art. 2 ust. 3 ustawy o
ochronie niektoérych praw konsumentéw w razie odstapienia od umowy umowa jest uwazana
za niezawarta, a konsument jest zwolniony z wszelkich zobowiazan. To, co strony
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swiadczyly, ulega zwrotowi w stanie niezmienionym, chyba ze zmiana byta konieczna w
granicach zwyklego zarzadu (...). Uprawnienie konsumenta do odstapienia od umowy w
terminie dziesigciu dni (tzw. termin cooling off, tempus ad deliberandum) bez podania
przyczyny, jest znacznym ostabieniem zasady ochrony trwatos$ci istniejacego migdzy stronami
stosunku prawnego (pacta servanda sunt). Jednakze ustawodawca zdecydowal, ze okres
niepewnosci, w czasie ktoérego konsument ma mozliwos¢ podjac¢ decyzje o zniweczeniu wigzi
prawnej taczacej go z kontrahentem, trwa najdtuzej dziesig¢ dni. Termin ten liczony jest od
dnia zawarcia umowy. Przy czym wskaza¢ nalezy, ze nie rozpocznie on swojego biegu w
sytuacji, gdy przed zawarciem umowy przedsigbiorca nie poinformuje konsumenta na pi§mie
o terminie przewidzianym na zlozenie o$§wiadczenia o odstapieniu od umowy. Natomiast,
gdyby informacja taka trafita do konsumenta p6zniej, wtedy konsument ma dziesie¢ dni od
chwili dowiedzenia si¢ o uprawnieniu do odstapienia od umowy na jego wykonanie. Nie moze
jednak uprawnienia wykona¢ pozniej niz przed uptywem trzech miesigcy od dnia wykonania
umowy. Informacje o takim uprawnieniu znajduja si¢ w stosowanym przez Spoétke wzoru
umoéw. Jednakze konsument zostal pozbawiony mozliwosci realnego zapoznania si¢ z tym
uprawnieniem, gdyz kurier zabierat jego egzemplarz umowy. W sytuacji, gdy kurier
pozostawial egzemplarz Umowy 1 Regulaminu, zabierat Cennik, badZz Regulamin promocji
konsument nie moégt zapozna¢ si¢ z podstawowa informacja dotyczaca ceny $wiadczonej
ustugi telekomunikacyjnej. W Umowie znajduje si¢ informacja o nazwie wybranej taryfy.
Informacje o wysokos$ci cen znajduja si¢ w Cenniku 1 Regulaminie promocji. Podstawowa
taryfa jaka oferuje Spotka jest PREMIUM 25. Taryfa ta charakteryzuje si¢ tym, iz po uplywie
trzymiesigcznej promocji optata abonamentowa wzrasta z 25 ztotych miesigcznie do kwoty 50
ztotych miesigcznie. Gdyby informacja taka dotarta do konsumenta w momencie zawarcia
umowy miatby on mozliwo$¢ racjonalnego wyboru, czy od umowy odstapié, czy tez te
warunki mu odpowiadaja. Dodatkowo wskaza¢ nalezy, iz konsumenci skarzyli si¢ na nagla
zmian¢ abonamentu na 50 ztotych. Moze to zatem $wiadczy¢ o tym, ze nie otrzymali oni
zatacznikow do umowy takich jak Cennik, w ktorym Spotka wskazata na zmiang wysokosci
abonamentu po zakonczonym okresie promocji. Ponadto, opisane postgpowanie oceni¢ nalezy
rowniez w kontekscie praktyki wskazanej w punkcie IV niniejszej decyzji. Gdy konsument
zostal wprowadzony w btad co do tozsamosci operatora, a kurier nie pozostawil mu kompletu
dokumentacji, nie mial w ogodle wiedzy, iz zawarl nowa umowe o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych.

Zwazy¢ nalezy, iz jednym z podstawowych praw konsumentow jest prawo do
bezpieczenstwa ekonomicznego, ktorego skltadowa jest mozliwos¢ $wiadomego
podejmowania decyzji w zakresie dokonywania wyboru doébr i ustug. Nie ulega watpliwosci,
iz wprowadzajace w btad co do mozliwosci odstapienia od umowy zachowanie
przedstawicieli Spotki polegajace na niewrgczaniu wszystkich zatacznikow do umowy,
wptywa na podjgcie racjonalnej, wolnej od manipulacji decyzji opartej na rzeczywistym stanie
faktycznym.

Biorac pod uwage tres¢ skarg konsumentow zebranych w postepowaniu, nie ulega
watpliwo$ci, ze utrudnianie zapoznania si¢ z cenag w okresie promocyjnym, oraz z jej
wzrostem wraz z koncem tego okresu miaty ewidentnie na celu zniechgcenie i zapobiezenie
ztozenia o§wiadczenia o rezygnacji z umowy.

Klauzula generalna nieuczciwej praktyki rynkowej wymaga takze, co zostato
podkreslone powyzej, wykazania, iz dana praktyka rynkowa narusza dobre obyczaje. W
niniejszej sprawie dobre obyczaje nalezy oceni¢ jako prawo do rzetelnej 1 jednoznacznej
informacji, jaka w ramach prowadzonej przez siebie dziatalnosci gospodarczej— jako
profesjonalista — przedsigbiorca powinien kierowa¢ do przeci¢tnego konsumenta (wedtug
modelu ustalonego w niniejszej sprawie). Naruszenie tak rozumianych dobrych obyczajow
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zostato dokonane przez Spotke poprzez niedorgczanie dokumentéw umownych albo istotnych
dla umowy zatacznikéw, co doprowadzito do braku mozliwosci podjecia przez konsumenta
decyzji o odstapieniu od umowy, a w konsekwencji naktadanie kar pieni¢znych za
rozwiazanie umowy.

Spoéitka, odnoszac si¢ do przedstawionego zarzutu, podniosta, ze kazdy z abonentow
podpisuje oswiadczenie, iz otrzymatl wszelka dokumentacj¢ oraz o braku powiazan pomig¢dzy
nia a operatorami konkurencyjnymi.

W tym miejscu nalezy podnies¢, analogicznie jak w uzasadnieniu do pkt IV, ze kurier
doreczajac do podpisania dokumentacje¢ umowna wywieratl presje na konsumenta, by ten
szybko ja podpisat. W takich warunkach konsument podpisywat réwniez wskazane
oswiadczenie. Ponadto Spotka poczatkowo informowata swoich abonentdéw, ze musi zabrac¢
wszelka dokumentacja oraz, ze zostanie ona dorgczona w pozniejszym terminie. Ponadto
aktualne sa rowniez rozwazania na temat odpowiedzialno$ci za osoby trzecie, gdyz kurierzy
zatrudniani sa przez CALL CENTER Power Media Sp. z 0.0. z siedziba we Wroctawiu.

Majac na uwadze powyzsze, zdaniem Prezesa Urzgdu, opisane zachowanie Spotki
stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa, a tym samym jest bezprawne.

Ad VI. sentenciji niniejszej decyzji.

Praktyka opisana w punkcie VI sentencji niniejszej decyzji dotyczy bezprawnej
nieuczciwe] praktyki rynkowej polegajacej na dorgczaniu konsumentom Regulaminu
w nieczytelnej formie graficznej.

W odniesieniu do zarzucanego SpoOtce naruszenia, bezprawnos$¢ dzialania Spotki
nalezy wywie$¢ zarOwno z naruszenia przepiséw k.c., w niniejszej sprawie art. 385 § 2 k.c.,
art. 56 ust. 3 Prawa telekomunikacyjnego jak 1 naruszenia dobrych obyczajow.

Na wstepie nalezy podkresli¢, ze wzorcem umownym jest zesp6t klauzul umownych
narzucony przez jedna stron¢ stosunku prawnego z wytaczeniem mozliwosci rzeczywistego
wpltywu drugiej strony na istnienie 1 tre$¢ tych postanowien, a tym samym na ksztalt
nawiazywanego stosunku prawnego, przy czym ten jednostronnie ustalany zbidr klauzul z
zatozenia ma by¢ przeznaczony do wielokrotnego zastosowania. W doktrynie podkresla sig,
ze wzorce umowne to jednostronnie przygotowane z gory przed zawarciem umowy gotowe
klauzule uméw w postaci warunkéw umow, ich wzoréw, regulaminéw'’. Biorac pod uwage
powyzsze, w ocenie Prezesa Urzedu nalezy uznaé, ze Spotka postuguje si¢ wzorcem umowy,
o ktorym mowa w art. 384 k.c. Zakwestionowany bowiem przez Prezesa Urzedu regulaminy
swiadczenia ustug jest zespotem postanowien, ktore ksztattuja tre$¢ przysziego stosunku
prawnego miedzy Spotka a konsumentami. Przedstawiajac konsumentom ww. dokument
Spotka wyraza jednoczesnie gotowo$¢ zawarcia w przysziosci umowy o $§wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych o okreslonej tresci, co w ocenie Prezesa Urzedu, przesadza o tym, ze
stosuje ona w obrocie okreslony wzorzec umowy. Postanowienia stosowanego przez Spotke
regulaminu pozbawione sa wigc cech indywidualnych uzgodnien. Ujgte sa w sposob
standardowy, w przygotowanym z gory jednostronnie przez Spotke dokumencie.

Z art. 384" k.c. wynika nie tylko obowiazek formalnego powiadomienia konsumentow
o planowanych zmianach wzorca umowy, ale takze stworzenie realnej mozliwosci zapoznania
si¢ przez druga stron¢ ze zmieniong trescia wzorca'®. Dorgczenie wzorca nie jest bowiem
automatycznie ,,stworzeniem mozliwos$ci tatwego zapoznania si¢ z jego trescia”’. Jakkolwiek
potoczne znaczenia ,,dorgczenia” i ,,zapoznania” pozostaja w stosunku krzyzowania, to jednak

'7E. Letowska, Prawo um6éw konsumenckich, 11 wydanie, s. 292.
'8 W. Popiotek w: Kodeks cywilny tom I, Komentarz pod red. K. Pietrzykowskiego, Warszawa 2002, s. 791.
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prawnie skuteczne doreczenie nie jest mozliwe, nawet gdy nastapito faktyczne dorgczenie,
lecz nie istnieje jednoczes$nie mozliwo$é fatwego zapoznania sie z doreczanym wzorcem'”. W
zwiazku z tym, dorgczenie konsumentowi zmienionych wzorcOw umowy powinno
nastgpowa¢ w wyodrebnionej i czytelnej formie pozwalajacej konsumentowi na zapoznanie
si¢ w normalnym toku rzeczy z informacja o fakcie dokonanej przez przedsigbiorcg zmiany
wzorcoOw umowy. Zgodnie z art. 385 § 2 k.c., wzorzec umowy winien by¢ sformutowany w
sposOb jednoznaczny i zrozumiaty. Pojecie jednoznacznos$ci odnosi sig do tresci sformutowan
uzytych we wzorcu. Wymog zrozumiato$ci wzorca obejmuje oprocz niebudzacego
watpliwos$ci 1 jasnego sprecyzowania tresci takiego wzorca, takze czytelnos¢ ze wzgledu na
sposob sporzadzenia dokumentu, wielko$¢ czcionki, czy jezyk tekstu®.

Ponadto wskaza¢ nalezy na regule interpretacyjna zawarta w art. 56 ust.3 Prawa
Telekomunikacyjnego. Zgodnie z tym przepisem umowa o $wiadczenie publicznie dostepnych
ustug telekomunikacyjnych, wymagajaca formy pisemnej lub elektronicznej, powinna, z
zastrzezeniem ust. 5, w jasnej, zrozumiatej i tatwo dostepnej formie okresla¢ w szczegolnosci
(...). Spotka wskazata ponadto, iz integralna czg$cia Umowy jest Regulamin. Zatem takze i
Regulamin powinien by¢ sporzadzony w formie jasnej, zrozumiatej 1 tatwo dostepne;.
Tymczasem opisana w stanie faktycznym forma graficzna nie jest ani jasna, ani ulatwiajaca
zrozumienie tekstu, ani tym bardziej dostgpna dla przecigtnego konsumenta.

Adresowany do konsumentow wzorzec umowny powinien zatem mie¢ na tyle
wyodrebniona forme¢ oraz jasna i zrozumiaty tre$¢, aby mozliwe bylo zapoznanie si¢ z nim
przez przecigtnego konsumenta. Podkresli¢ przy tym nalezy, iz przy ocenie spetniania
warunku tatwosci dowiedzenia si¢ o treSci wzorca, nalezy bra¢ pod uwage nie tylko
dostepnos¢ takiego wzorca, ale 1 sposob jego sformutowania. Natomiast pod pojeciem
»Zrozumiato$ci” wzorca nalezy, w ocenie Prezesa Urzedu, rozumie¢ sposob powiadomienia
konsumenta o istnieniu tresci wzorca, w tym czytelnos¢ druku, wyrdznienie (lub brak
wyrdznienia) klauzul szczegolnie uciazliwych dla konsumenta itp. Przestanki te dla waznosci
wszystkich postanowien wzorca w obrocie z konsumentem musza by¢ spetnione tacznie. Przy
analizie formy graficznej Regulaminu nalezato wigc wzia¢ pod uwage wszystkie czynniki,
ktore mogty ksztaltowac jej odbioér przez przecigtnego konsumenta, a wiec przede wszystkim
zastosowane przez Spotke techniki drukarskie oraz forme¢ dorgczenia Regulaminu.

Niezwykle wazny, w ocenie Prezesa Urzedu, dla dotrzymania warunku zrozumiatosci
wzorca umowy, jest wymodg zachowania dobrej czytelnosci tekstu. Wymog czytelnosci
obejmuje zarowno sposob sporzadzenia dokumentu, wielko$¢ uzytej czcionki, jak 1 jezyk
tekstu. Oznacza to, ze wszystkie parametry typograficzne danego dokumentu winny byc¢
dobrane w taki sposob, aby zapewni¢ mozliwie szybki i bezproblemowy jego odczyt przez
odbiorcow.

Problematyka czytelnosci pisma/druku jest szczegolnie istotna w przypadku dlugich
tekstow, takich jak regulaminy czy warunki zawarcia okre$lonych umow. Do elementow
decydujacych o czytelnosci konkretnego pisma zaliczy¢ trzeba przede wszystkim kroj
uzywanego pisma i jego parametry, proporcje powierzchni zadrukowanej do niezadrukowane;j
oraz wreszcie technike samego druku. W literaturze przedmiotu®' podkresla sie, ze w procesie
projektowania typograficznego istnieje silne 1 znaczace powiazanie kroju pisma, jego stopnia
wraz z interlinia oraz szeroko$ci i rodzaju sktadu. Odpowiedni dobdr kroju i czcionki
zwiazany jest bowiem ze skokowa natura czytania (oko w trakcie czytania wykonuje ruchy
skokowe). Zatem poszczegdlne wiersze tekstu odbiorca odczytuje wykorzystujac kilka

' E. Letowska, Prawo umoéw konsumenckich, Warszawa 2002, s. 314 — 315.
2 K. Pietrzykowski, Kodeks cywilny. Komentarz Warszawa 2005 r.
2 yide: K. Tyczkowski, ,,Lettera Magica”, £.6dz, 2005 r.
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postojow, zwanych fiksacjami. W tekstach przeznaczonych do ,,klasycznego” czytania nalezy
stosowacé kroje pism w odmianie ,,regular”’ lub ,,book”, ktorych minuskutly (tj. mate litery
alfabetu) charakteryzuja si¢ duza wysokoscia ,,X”, stosunkowo krotkimi wydtuzeniami
dolnych 1 nieco dluzszych gornych czesci litery oraz duzym $wiattem wewngtrznym litery.
Elementem ulatwiajacym czytanie jest rowniez graficzna spojnos¢ tekstu. Bardziej spojny
obraz wiersza przeznaczonego do odczytania tworza kroje pism szeryfowych, ktore
podkreslaja lini¢ bazowa pisma. Szeryfy to ozdobne, krotkie kreski stosowane w wielu
krojach pisma do zwigkszenia dekoracyjnosci danego fontu (tj. zestawu czcionek o
okreslonych cechach). Najczgsciej sa to poziome kreski bedace stopkami liter, ale moga
wystgpowac rowniez w innych miejscach znakow. W praktyce przyjmuje sig, ze tatwiej czyta
sig tekst jednolity wydrukowany krojem szeryfowym®’. Oprocz zastosowania dobrze
czytelnego kroju pisma waznym elementem jego czytelnosci jest réwniez wilasciwy dobor
stopnia pisma, interlinii, szerokosci wiersza i typu sktadu. Co prawda przepisy prawa nie
okreslaja wielkos$ci czcionki, ktora powinno si¢ sporzadza¢ okreslone wzorce, ale winna by¢
ona czytelna dla przeci¢tnego konsumenta. Dla standardowej odleglosci pomigedzy oczami
odbiorcy a czytanym tekstem, czyli 300 cm, optymalna wielko$¢ czcionki waha si¢ pomigdzy
9 a 11 punktow (od 2 do 3,5 mm). Co za tym idzie optymalna szeroko$¢ sktadu miesci si¢ w
granicach 60-70 znakow drukarskich wraz z odstgpami migedzywyrazowymi. Podkresli¢
nalezy, iz wiersze dluzsze niz 70 i krotsze niz 40 znakoéw znaczaco wpltywaja na obnizenie
jakosci 1 szybkos$ci czytania. Nadto przy zastosowaniu standardowej wielkosci pisma 9-11
punktow interlinia pomigdzy wierszami winna wynosi¢ 2-3 punktow. Im bowiem dtuzszy
tekst, tym wigksza powinna by¢ interlinia oddzielajaca poszczegodlne wiersze sktadu.
Zastosowanie mniejszych niz wskazane odstepéw miedzy wierszami utrudnia odszukanie
poczatku kolejnej linii tekstu. Wreszcie, wymog czytelnosci odnosi si¢ takze do kompletnosci
druku, a przede wszystkim mozliwosci jego spostrzezenia oraz odczytania.

W  przedmiotowej sprawie Spotka dorgczata swoim abonentom Regulamin
sporzadzony na pismie na biatej kartce formatu A4, bardzo mata czcionka (wielkosci 1 mm,
czyli 5 punktowa) w kolorze czarnym. Spotka nie zastosowata interlinii, a szeroko$¢ sktadu
poszczegbdlnych wierszy przekracza przyjeta w praktyce normg ,,czytelnosci” tj. 60-70 znakow
w jednym wierszu wraz ze spacjami. Wykorzystal przy tym druk bezszeryfowy
charakteryzujacy si¢ minuskutami o stosunkowo matych puncach (Swietle wewngtrznym
liter), co dodatkowo utrudnia percepcje tekstu Regulaminu. W ocenie Prezesa Urzedu,
Regulamin zostal sporzadzony za pomoca czcionki, ktorej wielko§¢ moze uniemozliwia¢ lub
utrudnia¢  odczytanie istotnych informacji zwiazanych ze $wiadczeniem ustug
telekomunikacyjnych, w tym w szczego6lnosci prawa do wypowiedzenia umowy. Informacje
dotyczace uprawnien i obowiazkow konsumentéw powinny by¢ tatwe do odczytania dla
osoby o normalnej ostrosci wzroku. Wskaza¢ nalezy, iz glbwnym odbiorca §wiadczen sa w
przypadku Spotki osoby w wieku co najmniej 50 lat. Zdolnosci percepcji wzrokowej obnizaja
si¢ wraz ze wzrostem wieku. Zgodnie z pogladem wyrazonym w pismiennictwie, do kazdego
rodzaju towaru/ustugi przynalezy pewien zakres informacji o jego ,,cechach wrazliwych”,
szczegodlnie istotnych dla potencjalnego nabywey”. Skutkiem  sporzadzenia przez
skierowania przez Spédtke do konsumentéw informacji o istotnych uprawnieniach i
obowiazkach w Regulaminie sporzadzonym bardzo mata, nieczytelna dla przecigtnego
konsumenta czcionka moglto by¢ utrudnienie lub wrecz pozbawienie konsumentow
mozliwosci zapoznania si¢ z ich trescia. W ocenie Prezesa Urzedu tak sformutowany

* Potwierdzaja to badania przeprowadzone w ramach eksperymentu ,.rywalizacja dwuoczna” przez prof. Bror
Zachrissona, ktorych wyniki zostaly opublikowane w: B. Zachrisson, ,,Studia nad czytelnoscia druku”, Warszawa
1970 .

2 tak: E. Letowska, ,,Prawo uméw konsumenckich”, Warszawa 2002 r., s. 227.
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wzorzec, Zz uwagi na jego szatg¢ graficzna, nie spelnia wymogdéw sporzadzenia wzorca w
sposOb jednoznaczny i1 zrozumialy. Wskaza¢ rowniez nalezy na czcionke¢ stosowana przez
innych uczestnikow rynku ushug telekomunikacyjnych. I tak POLKOMTEL Sp. z 0.0. z
siedziba w Warszawie w ,Regulaminie $§wiadczenia ustug telekomunikacyjnych przez
POLKOMTEL Sp. z o.0. dla Abonentow” stosuje czcionke wielkosci 2 mm, druk sktada si¢ z
trzech kolumn, a szeroko§¢ skladu poszczegdlnych wierszy wynosi 45 — 50 znakow™*. T-
MOBILE POLSKA S.A. z siedziba w Warszawie w ,,Regulaminie §wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych na rzecz abonentow T-MOBILE” ” stosuje czcionke wielkosci 2 mm,
druk sktada si¢ z dwoch kolumn, a szerokos$¢ sktadu poszczegodlnych wierszy wynosi okoto 55
— 60 znakoéw, interlinie pomiedzy poszczegdlnymi punktami regulaminu®. Netia S.A. z
siedziba w Warszawie w ,,Regulaminie Swiadczenia Ustug przez Spotki Grupy Netia” stosuje
czcionke wielkosci 2 mm, druk sklada sie z dwoch kolumn, a szeroko$¢ skladu
poszczegdlnych wierszy wynosi okoto 100 — 110 znakdéw, interlinie pomigdzy
poszczegdlnymi punktami regulaminu®®. Orange Polska S.A. z siedziba w Warszawie w
»regulaminie $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych w sieci stacjonarnej” stosuje czcionke
wielkos$ci 2 mm, druk sktada si¢ z dwdch kolumn, a szerokos¢ sktadu poszczegolnych wierszy

wynosi okoto 65 znakow, interlinie pomigdzy poszczegélnymi punktami regulaminu®’.

Na gruncie przedmiotowej sprawy, naruszenie dobrych obyczajéw miato miejsce w
wyniku dorgczenia abonentom Spotki Regulaminu w nieczytelnej formie, tj. sporzadzonej
czcionka w rozmiarze uniemozliwiajacym przecigtnemu abonentowi zapoznanie si¢ z
przedmiotowymi dokumentami. W wyniku przekazania Regulaminu w zakwestionowanej w
niniejszej decyzji formie, konsument mogt nie podja¢ decyzji dotyczacych umowy (np.
dotyczacych reklamacji ustugi WLR), ktore — w innych okolicznosciach, znajac doktadnie
tre§¢ postanowien wzorca — moglby podja¢. W ocenie Prezesa Urzedu, dorgczenie
Regulaminu w ww. formie stanowi przejaw braku szacunku dla konsumentéw jako
kontrahentéw Spotki, a w konsekwencji oznacza ztamanie obowiazku partnerskiego
traktowania konsumentow.

W stosunku do powyzszego zarzutu Spotka podniosta, ze czytelnos¢ dokumentacji
nalezy ocenia¢ kazdorazowo i indywidualnie wzgledem mozliwos$ci stron w czasie zawierania
umowy. Stosowana przez nia czcionka jest standardem na rynku. Tre$¢ tego dokumentu
Spotka zamieszcza rowniez w Internecie. Jeszcze raz w tym miejscu przypomnie¢ nalezy, iz
model przecigtnego konsumenta oparty zostat w tej sprawie na osobach w wieku powyzej 50
lat. Osoby takie czeSciej maja problemy wzrokowe, niz ludzie w wieku ponizej 50 lat.
Ponadto Spoétka nie podata konkretnych przyktadéw operatorow telekomunikacyjnych, ktorzy
maja stosowa¢ podobna czcionke 1 formg sporzadzania dokumentow. Co do stwierdzenia
Spotki, ze ,,czcionka jest standardem na rynku ustug telekomunikacyjnych 1 jest
wykorzystywana na rynku od wielu lat” to wskaza¢ nalezy, iz Prezes Urzedu wskazat
powyzej, iz przedsigbiorstwa telekomunikacyjna stosuja wigksza czcionke oraz czytelniejszy
format regulamindéw o $wiadczenia uslug. Zamieszczenie tresci dokumentu w sieci Internet
nie zwalnia Spoétki z obowiazku czytelnego sporzadzenia tresci wzorca umowy. Ponadto
Spotka wysytajac na wniosek abonenta ponownie Regulamin, nadal dor¢cza go w formie,
ktora utrudnia zapoznanie si¢ z obowiazkami 1 uprawnieniami z niego wynikajacymi.
Regulamin ten bowiem dostarczany jest w takiej samej szacie graficznej. Spdtka nie

2 hittp://www.plus.pl/documents/16/cec42795-5108-4564-8fa5-8bc42b6429a

% http://www.t-mobile.pl/r/repo 1 /tm/documents/doc_00003/D_007_0005528.pdf
26

http://www.netia.pl/files/oferta/Zalaczniki/2014/Regulamin_Swiadczenia_Uslug_przez_spolki_Grupy_ Netia.pdf
¥ http://www.orange.pl/ocp-http/PL/Binary2/1977737/4050406768.pdf

43




przedstawila bowiem dowodow na to, ze w przypadku ponownie wysytany Regulamin
posiada inng forme graficzna od tego wskazanego powyze;j.

Majac na uwadze powyzsze, zdaniem Prezesa Urzgdu, opisane zachowanie Spotki
stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa, a tym samym jest bezprawne.

Majac na uwadze powyzsze Prezes Urzedu stwierdzil, ze druga przestanka
niezbedna do stwierdzenia stosowania przez Spotke praktyk wskazanych w art. 24 ust. 11 2
oraz art. 24 ust. 1 1 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentoéw zostala spelniona.

Ad 3)

Przepisy ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentéw nie definiuja pojecia
zbiorowego interesu konsumentow. Przepis art. 24 ust. 3 tej ustawy stanowi jedynie, ze nie
jest zbiorowym interesem konsumentow suma indywidualnych interesow konsumentow.
Z cata pewno$cia mamy do czynienia ze zbiorowym interesem konsumentéw wowczas, gdy
dziatanie przedsi¢biorcy dotyczy, badz moze dotyczy¢ nieograniczonej liczby konsumentow,
ktorych nie da si¢ zindywidualizowac.

W wyroku z dnia 10 kwietnia 2008 r. sygnatura akt III SK 27/07 Sad Najwyzszy
stwierdzil, ze sformutowanie z art. 23a ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
o tresci ,,nie jest zbiorowym interesem konsumentow suma indywidualnych interesow
konsumentéw™*® nalezy rozumie¢ w ten sposob, ze liczba indywidualnych konsumentow,
ktorych interesy zostaty naruszone, nie decyduje o tym, czy dana praktyka narusza zbiorowe
interesy konsumentow. Praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow jest bowiem
takie zachowanie przedsigbiorcy, ktore podejmowane jest w warunkach wskazujacych na
powtarzalno$§¢ zachowania w stosunku do indywidualnych konsumentow wchodzacych
w sktad grupy, do ktoérej adresowane sa zachowania przedsigbiorcy, w taki sposob, ze
potencjalnie ofiarg takiego zachowania moze by¢ kazdy konsument bedacy klientem lub
potencjalnym klientem przedsigbiorcy.

W przedmiotowe] sprawie Prezes Urzedu ma do czynienia z naruszeniem praw
nieograniczonej i nieokreslonej liczby konsumentoéw, ktorzy mogli zawrze¢ umoweg ze Spotka
w wyniku jej bezprawnego dziatania polegajacego na wprowadzeniu w btad podczas
rozmowy telefonicznej lub niedorgczeniu wszystkich zatacznikéw do Regulaminu. Ponadto
sam Regulamin zostat sporzadzony w sposob utrudniajacy zapoznanie si¢ z jego zawartoscia
oraz zawieral postanowienia sprzeczne z Prawem Telekomunikacyjnym oraz wprowadzajace
w blad konsumenta co do mozliwosci skorzystania z jego uprawnien. W tej sytuacji
bezprawne zachowanie Spoétki nie dotyczy interesOw poszczegdlnych osob, ktorych sprawy
maja charakter jednostkowy, indywidualny i niedajacy si¢ porowna¢ z innymi, lecz mamy do
czynienia z naruszonymi uprawnieniami okre§lonego kregu konsumentow, ktorych sytuacja
jest identyczna i wspdlna dla calej grupy kontrahentéw Spotki.

W zwiazku z powyzszym Prezes Urzedu stwierdzil, Ze trzecia przestanka niezb¢dna
dla uznania dziatan Spoéiki za niezgodne z zawartym w ustawie o ochronie konkurencji
1 konsumentéw zakazem stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
zostala spelniona.

Odnos$nie wniosku o wydanie decvzji w trybie art. 28 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow.

# W dniu 21 kwietnia 2007 r. weszla w zycie ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentoéw. Na podstawie art. 137 ww. ustawy stracila moc ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow. Obecnie problematyka zbiorowego interesu konsumentéw zostata uregulowana
w przepisie art. 24 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow.
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Spotka wniosta o wydanie decyzji w trybie art. 28 ustawy o ochronie konkurencji 1
konsumentéw w odniesieniu do zarzutéw przedstawionych w pkt I — III sentencji niniejszej
decyzji. We wniosku tym podniosta, iz nie stosowata wskazanych postanowien i zobowiazata
si¢ do dalszego ich niestosowania.

Do wydania decyzji w trybie art. 28 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
niezbedne jest taczne spetnienie dwdch przestanek:
1) uprawdopodobnienie w toku postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow, ze przedsigbiorca stosuje praktyke, o ktorej mowa w art. 24;
2) zobowiazanie si¢ przedsigbiorcy do podjgcia lub zaniechania okre§lonych dziatan
zmierzajacych do zapobiezenia tym naruszeniom.

Laczne spehienie obu powyzszych przestanek nie rodzi po stronie Prezesa Urzedu
obowiazku wydania decyzji na podstawie art. 28 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow, a jedynie stwarza mu prawna mozliwo$¢ wydania takiej decyzji. Wskazuje na
to uzyte w przepisie stowo "moze". Ustawa nie okresla przy tym zadnych kryteriow, ktorymi
Prezes Urzedu powinien si¢ kierowac, rozwazajac, czy taka decyzj¢ wydac. Prezes dysponuje
swobodnym uznaniem co do zastosowania tego przepisu.

W niniejszej sprawie brak jest podstaw do przyjecia zobowiazania Spotki w
przedstawionym przez nia zakresie. Zobowiazanie wskazane przez Spotke nie
doprowadzitloby bowiem do wyeliminowania opisanych powyzej praktyk z obrotu
gospodarczego z udzialem konsumentéw. Przyjecie tak sformutowanego zobowiazania nie
spowodowatoby zmiany uzywanego przez Spoéitke wzorca, a przez to nie wylaczytoby
mozliwosci zastosowania zakwestionowanych postanowien umownych. Wskaza¢ nalezy, iz
niektére z przytoczonych wyzej postanowien wprowadzaja konsumentow w btad co do
przystugujacych im uprawnien, a zatem pozostawienie ich w tym wzorcu nie zmieni w ogoble
sytuacji abonentéw Spotki. Spoétka nie wskazata ponadto, w jaki sposob miataby
wyeliminowa¢ skutki tych praktyk wobec konsumentéw, ktorzy juz zawarli umowy o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (na przyktad poprzez aneksowanie juz istniejacych
umow).

Majac powyzsze na wzgledzie Prezes Urzedu nie uwzglednil wniosku Spoétki o
wydanie decyzji w trybie art. 28 ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow.

Zgodnie zatem z art. 26 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow Prezes
Urzedu wydaje decyzj¢ o uznaniu praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow
1 nakazujaca zaniechanie jej stosowania, jezeli stwierdzi naruszenie zakazu okreslonego w art.
24 tej ustawy.

Wobec spetnienia przestanek koniecznych do stwierdzenia praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw okreslonych w art. 24 ust. 1 i1 2 oraz art. 24 ust. 11 2 pkt 3
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow oraz przestanek wydania decyzji o uznaniu
praktyk za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow 1 nakazujacej zaniechanie jej
stosowania, wskazanych w art. 26 tej ustawy Prezes Urzedu orzekl jak w pkt I - VI
sentencji niniejszej decyzji.

Ad VII. sentencji niniejszej decyzji

Zgodnie z art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, Prezes
Urze¢du moze natozy¢ na przedsigbiorcg, w drodze decyzji, karg pienigzna w wysokos$ci nie
wigkszej niz 10% przychodu osiagnigtego w roku rozliczeniowym poprzedzajacym rok
nalozenia kary, jezeli przedsigbiorca ten, cho¢by nieumys$lnie, dopuscil si¢ stosowania
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentdw w rozumieniu art. 24 ustawy o
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ochronie konkurencji i konsumentow. Przepis ten stanowi podstawe i gorna granice¢ ustalenia
kary dla Spotki, ktora w 2013 r. osiagngta przychod w wysokosci (tajemnica
przedsigbiorstwa) zt. W zwiazku z powyzszym maksymalna kara nalozona na Spotke moze
wynies$¢ (tajemnica przedsigbiorstwa) zt.

Ustawa nie zawiera zamknigtego katalogu przestanek, od ktorych uzalezniona jest
wysoko$¢ kar nakladanych na przedsigbiorcoéw. W art. 111 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentéw przyktadowo jedynie wskazano, iz przy ustalaniu wysokosci kar pieni¢znych,
Prezes Urzedu winien wzia¢ pod uwage okres, stopien oraz okoliczno$ci naruszenia
przepisoOw ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentéw, a takze uprzednie naruszenie
przepisow ustawy. Ponadto orzecznictwo wskazuje, ze w przypadku kar przestankami, ktore
nalezy bra¢ pod uwagg, sa: potencjat ekonomiczny przedsigbiorcy, skutki praktyki dla
konkurencji lub kontrahentéw, dopuszczalny poziom kary wynikajacy z przepisow ustawy
oraz cele, jakie kara ma osiagnac®.

Naktadajac kar¢ pienigzna, o ktorej mowa w art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentoéw, Prezes Urzedu wzial pod uwage konieczno$¢ ustalenia, czy
okreslone w tym przepisie naruszenie dokonane byto co najmniej nieumyslnie. Koniecznos$¢
brania pod uwage przestanki nieumys$lno$ci dziatania w przypadku stosowania kar
pienigznych wynika bezposrednio z art. 106 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentéw. Z tego wzgledu, naktadajac kare pienigzna — z tytulu naruszenia zakazu
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow w zakresie opisanym w
punktach I. — III. oraz V. 1 VI. sentencji niniejszej decyzji — Prezes Urzedu wziat pod uwage
catoksztatt okolicznos$ci sprawy, ktore wskazywa¢ moga na nieumyslny charakter naruszenia
przez Spotke zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.
Zdaniem Prezesa Urzedu, opisane w niniejszej decyzji zachowania Spotki powinny byly sie
kojarzy¢ z nieuchronnoscia bezprawnego naruszenia zbiorowego interesu konsumentow.
Jednakze nalezy wzia¢ réwniez pod uwage wyjasnienia Spoltki, ktora swoje stanowisko
uzasadnia w nastgpujacy sposob. W zakresie naruszenia art. 60a Prawa telekomunikacyjnego
wskazuje, iz zakwestionowanego postanowienia nie stosowata w ogoble. Zatem nie mozemy
mowi¢ o umyslnosci, skoro Spotka nie wykorzystywata tego postanowienia w praktyce. W
odniesieniu do naruszenia art. 72 ust. 2 1 art. 57 ust. 5 w zwiazku z art. 57 ust. 6 Prawa
telekomunikacyjnego Spoétka podniosta, ze przylaczenie abonenta do sieci operatora, po
ktorym moze on wykonywac potaczenia, jednoznacznie nalezy uzna¢ za rozpoczecie
swiadczenia ustugi. Z wyjasnien Spotki wynika zatem ,ze nie miata $wiadomos$ci naruszenia
prawa. Odnos$nie zarzutu wprowadzenia w blad co do =zakresu odpowiedzialnosci
przedsigbiorcy 1 uprawnien konsumentéw Spodtka ponownie podniosta, iz zakwestionowanych
postanowien nie stosowata w ogole. Ponadto Spotka wyjasnita odnosnie zarzutow zawartych
w pkt IV. 1 V. sentencji niniejszej decyzji, iz sprzedaz ustug telekomunikacyjnych prowadzi
za posrednictwem swoich partnerow zewnetrznych. Spotka ponadto ustalita standardy, ktore
musza by¢ przestrzegane przez jej przedstawicieli. Jednocze$nie, Spotka, uzasadniajac
przyczyny niedorgczenia konsumentom wszystkich zatacznikow do umowy o $§wiadczenie
ustlug telekomunikacyjnych, w przypadku zawarcia jej poza lokalem przedsigbiorstwa
podniosta, ze kazdy z abonentow podpisuje stosowne o$§wiadczenie, iz otrzymal wszelka
dokumentacj¢. Spotka nie miata zatem $wiadomosci, ze takowych zatacznikow konsumenci
nie otrzymuja. Ponadto Spotka, w odniesieniu do zarzutu wskazanego w pkt VI. sentencji
podniosta, iz stosuje druk standardowy w tego typu przypadkach. Tres¢ dokumentow
zamieszczana jest takze na stronie internetowej. Powyzsze moze zatem wskazywac na
wspomniane wyzej nieumyslne dzialanie Spotki. Pomimo tego — jak juz wczesniej wskazano

* por.: wyrok Sadu Najwyzszego z 27.06.2000 r., sygn. akt I CKN 793/98.
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— samo stwierdzenie nieumys$lnosci zakwestionowanej praktyki daje podstawe do natozenia
kary pieni¢znej, o ktérej mowa w art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentéw. Jednakze w przypadku praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow
w zakresie opisanym w punkcie IV. sentencji niniejszej decyzji Prezes Urze¢du uznal, iz
okolicznosci ustalone w sprawie wskazuja na umyslne dziatanie Spotki. Jak wynika z zeznan
telemarketeréw, wskazany przez partnera Spolki sposob prezentacji oferty uslug mogt co
najmniej wywotywa¢ wrazenie, ze przedstawia ja aktualny operator konsumenta. Z ich
zeznan wynika réwniez, ze zdawali oni sobie doskonale z tego sprawe. W tym przypadku
mozna zatem przypisa¢ Spolce zamiar ewentualny (dolus eventualis). Dolus eventualis ma
miejsce wtedy, gdy sprawca wyobraza sobie skutek w postaci szkody i godzi si¢ na jego
wystapienie. Spotka, korzystajac z partnera, ktory opracowat taki system prezentacji oferty,
zdawata sobie sprawe, iz moze on wprowadza¢ konsumentoéw w blad, jednocze$nie godzita
si¢ na niego, gdyz pozwalal on na zwigkszenie jej zyskow.

Z uwagi na roznorodnos$¢ stosowanych przez Spotke praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentoéw, konieczne stato si¢ wymierzenie w niniejszym przypadku szesciu kar
pienigznych.

Ad VII. 1. sentencji niniejszej decvyzji.

Pierwsza z kar pieni¢znych okreslonych w niniejszej decyzji dotyczy naruszenia
zakazu, ojakim mowa w art. 24 wust. 1 1 2 wustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentow, w zakresie opisanym w punkcie I. sentencji niniejszej decyzji. Ustalajac
wymiar kary pieni¢znej za stwierdzone naruszenie, Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci
dokonal oceny wagi naruszenia i1 na tej podstawie ustalit kwotg¢ bazowa, stanowiaca podstawe
do dalszej kalkulacji kary, nastgpnie uwzglednit zaistniata w sprawie okoliczno$¢ obciazajaca,
ktora miata wptyw na wysokos¢ kary.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu wziat pod uwage, ze naruszenie nastapito
na etapie zawierania kontraktu z wptywem na jego wykonanie. Istota naruszenia na tym etapie
jest zachowanie przedsigbiorcy wobec konsumenta, wyrazajacego zamiar zawarcia kontraktu,
polegajace na naruszeniu przepisOw prawa wpltywajace na tre$¢ kontraktu. W przedmiotowe;]
sprawie praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw stosowana przez Spotke
polegata na stosowaniu w umowach zawieranych z konsumentami na podstawie Regulaminu
postanowien ktore naruszaja art. 60a ust. 1 Prawa telekomunikacyjnego.

Jednoczesnie przy analizie wagi naruszenia, Prezes Urzedu uwzglednil okres
naruszenia, ktory wynosit powyzej dwunastu miesigcy.

Podsumowanie wagi wskazanego naruszenia pozwolito Prezesowi Urzedu na
stwierdzenie, ze waga naruszenia w przedmiotowej sprawie ksztaltuje si¢ na poziomie
(tajemnica przedsigbiorstwa) % przychodu osiagnigtego przez Spotke w 2013 r. Tym samym,
ustalona przez Prezesa Urzedu kwota bazowa stanowiaca rownowarto$¢ (tajemnica
przedsigbiorstwa) % przychodu uzyskanego przez Spotke wynosi 38 137,63 zl.

Ponadto Prezes Urzedu, dokonujac ostatecznego ustalenia wymiaru kary pieni¢znej
natozonej na Spotke, dokonat rowniez oceny =zaistnialej w niniejszym postgpowaniu
okolicznosci obciazajace;.

Za okoliczno$¢ obciazajaca Prezes Urzedu uznat znaczny zasi¢g naruszenia. Spotka
prowadzi dzialalno$¢ na obszarze catego kraju, zatem mogta ona ze swoja oferta dotrze¢ do
kazdego zainteresowanego konsumenta. W ocenie Prezesa Urzedu, powyzsza okoliczno$é¢
obciazajaca uzasadnia zwigkszenie kwoty bazowej kary o 20%.

Majac na uwadze szkodliwos¢ stwierdzonego naruszenia oraz wskazang powyzej
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okolicznos$¢ obciazajaca Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare w wysokosci 45 765 zt (w
zaokragleniu do pelnych zlotych), co stanowi okolo (tajemnica przedsigbiorstwa) %
przychodu Spotki osiagnigtego w 2013 r. oraz okolo (tajemnica przedsigbiorstwa) %
maksymalnego wymiaru kary. W ocenie Prezesa Urzedu, tak okreslona kara podkresla
naganno$¢ zachowania Spoiki, a jednoczesnie jest adekwatna do stopnia naruszenia przepisow
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow 1 wspotmierna do mozliwosci finansowych
przedsigbiorcy.

Ad VII. 2. sentencji niniejszej decvyzji.

Druga z kar pienigznych okreslonych w niniejszej decyzji dotyczy naruszenia zakazu,
ojakim mowa w art. 24 wust. 1 1 2 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentow, w zakresie opisanym w punkcie II. sentencji niniejszej decyzji. Ustalajac
wymiar kary pieni¢znej za stwierdzone naruszenie, Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci
dokonal oceny wagi naruszenia i1 na tej podstawie ustalit kwotg¢ bazowa, stanowiaca podstawe
do dalszej kalkulacji kary, nastgpnie uwzglednil zaistniata w sprawie okoliczno$¢ obciazajaca,
ktora miata wptyw na wysokos¢ kary.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu wziat pod uwage, ze naruszenie nastapito
na etapie zawierania kontraktu z wptywem na jego wykonanie. Istota naruszenia na tym etapie
jest zachowanie przedsigbiorcy wobec konsumenta, wyrazajacego zamiar zawarcia kontraktu,
polegajace na naruszeniu przepisOw prawa wpltywajace na tre$¢ kontraktu. W przedmiotowe;]
sprawie praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw stosowana przez Spotke
polegata na zastrzezeniu w umowie o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych i pobieraniu od
konsumentow optaty wyrownawczej w sytuacji dokonania przez konsumenta wyboru PTS
Spotka Akcyjna z siedziba we Wroctawiu jako dostawcy publicznie dostgpnych ustug
telefonicznych przez numer dostgpu lub preselekcje, a nastepnie braku rozpoczecia
swiadczenia konsumentowi ustugi Abonamentu Telefonicznego — WLR wobec wycofania lub
zmiany przez konsumenta zamoéwienia WLR lub zlecenia preselekcji.

Jednoczesnie przy analizie wagi naruszenia, Prezes Urzedu uwzglednil okres
naruszenia, ktory wynosit powyzej dwunastu miesigcy.

Podsumowanie wagi wskazanego naruszenia pozwolito Prezesowi Urzedu na
stwierdzenie, ze waga naruszenia w przedmiotowej sprawie ksztaltuje si¢ na poziomie
(tajemnica przedsigbiorstwa)% przychodu osiagnigtego przez Spotke w 2013 r. Tym samym,
ustalona przez Prezesa Urzedu kwota bazowa stanowiaca rownowarto$¢ (tajemnica
przedsigbiorstwa) % przychodu uzyskanego przez Spotke wynosi 38 137,63 zl.

Ponadto Prezes Urzedu, dokonujac ostatecznego ustalenia wymiaru kary pieni¢znej
natozonej na Spotke, dokonat rowniez oceny =zaistnialej w niniejszym postgpowaniu
okolicznosci obciazajace;.

Za okoliczno$¢ obciazajaca Prezes Urzedu uznat znaczny zasi¢g naruszenia. Spotka
prowadzi dzialalno$¢ na obszarze catego kraju, zatem mogta ona ze swoja oferta dotrze¢ do
kazdego zainteresowanego konsumenta. W ocenie Prezesa Urzedu, powyzsza okolicznos¢
obciazajaca uzasadnia zwigkszenie kwoty bazowej kary o 20%.

Majac na uwadze szkodliwos¢ stwierdzonego naruszenia oraz wskazang powyzej
okoliczno$¢ obciazajaca Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare w wysokosci 45 765 zt (w
zaokragleniu do pelnych zlotych), co stanowi okolo (tajemnica przedsigbiorstwa) %
przychodu Spotki osiagnigtego w 2013 r. oraz okolo (tajemnica przedsigbiorstwa) %
maksymalnego wymiaru kary. W ocenie Prezesa Urzedu, tak okreslona kara podkresla
naganno$¢ zachowania Spoiki, a jednoczesnie jest adekwatna do stopnia naruszenia przepisow
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow 1 wspotmierna do mozliwosci finansowych
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przedsigbiorcy.

Ad VII. 3. sentencji niniejszej decyzji.

Trzecia z kar pieni¢znych okreslonych w niniejszej decyzji dotyczy naruszenia zakazu,
ojakim mowa w art. 24 wust. 1 1 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentéw, w zakresie opisanym w punkcie III. sentencji niniejszej decyzji. Ustalajac
wymiar kary pieni¢znej za stwierdzone naruszenie, Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci
dokonal oceny wagi naruszenia i1 na tej podstawie ustalit kwotg¢ bazowa, stanowiaca podstawe
do dalszej kalkulacji kary, nastgpnie uwzglednil zaistniata w sprawie okoliczno$¢ obciazajaca,
ktora miata wptyw na wysokos¢ kary.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu wziat pod uwage, ze naruszenie nastapito
na etapie zawierania kontraktu z wptywem na jego wykonanie. Istota naruszenia na tym etapie
jest zachowanie przedsigbiorcy wobec konsumenta, wyrazajacego zamiar zawarcia kontraktu,
polegajace na naruszeniu przepisOw prawa wpltywajace na tre$¢ kontraktu. W przedmiotowe;]
sprawie praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw stosowana przez Spotke
polegala na wprowadzeniu w btad co do zakresu odpowiedzialnosci przedsigbiorcy i
uprawnien konsumentow, co moze wptywac na decyzj¢ konsumenta o ewentualnym ztozeniu
reklamacji 1 dalszym dochodzeniu roszczen, co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa.

Jednoczesnie przy analizie wagi naruszenia, Prezes Urzgdu uwzglednil okres
naruszenia, ktory wynosit powyzej dwunastu miesigcy.

Podsumowanie wagi wskazanego naruszenia pozwolito Prezesowi Urzedu na
stwierdzenie, ze waga naruszenia w przedmiotowej sprawie ksztaltuje si¢ na poziomie
(tajemnica przedsigbiorstwa) % przychodu osiagnigtego przez Spotke w 2013 r. Tym samym,
ustalona przez Prezesa Urzedu kwota bazowa stanowiaca rownowarto$¢ (tajemnica
przedsigbiorstwa) % przychodu uzyskanego przez Spotke wynosi 50 850,18 z1.

Ponadto Prezes Urzedu, dokonujac ostatecznego ustalenia wymiaru kary pieni¢znej
natozonej na Spotke, dokonat rowniez oceny =zaistnialej w niniejszym postgpowaniu
okolicznosci obciazajace;.

Za okoliczno$¢ obciazajaca Prezes Urzedu uznat znaczny zasi¢g naruszenia. Spotka
prowadzi dzialalno$¢ na obszarze catego kraju, zatem mogta ona ze swoja oferta dotrze¢ do
kazdego zainteresowanego konsumenta. W ocenie Prezesa Urzedu, powyzsza okolicznosé¢
obciazajaca uzasadnia zwigkszenie kwoty bazowej kary o 20%.

Majac na uwadze szkodliwos¢ stwierdzonego naruszenia oraz wskazang powyzej
okoliczno$¢ obciazajaca Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare w wysokosci 61 020 zt (w
zaokragleniu do pelnych zlotych), co stanowi okolo (tajemnica przedsigbiorstwa) %
przychodu Spotki osiagnigtego w 2013 r. oraz okoto(tajemnica przedsigbiorstwa) %
maksymalnego wymiaru kary. W ocenie Prezesa Urzedu, tak okreslona kara podkresla
naganno$¢ zachowania Spoiki, a jednoczesnie jest adekwatna do stopnia naruszenia przepisow
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow 1 wspotmierna do mozliwosci finansowych
przedsigbiorcy.

Ad VII. 4. sentencji niniejszej decvyzji.

Czwarta z kar pienieznych okreslonych w niniejszej decyzji dotyczy naruszenia
zakazu, ojakim mowa w art. 24 ust. 1 1 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentoéw, w zakresie opisanym w punkcie IV. sentencji niniejszej decyzji. Ustalajac
wymiar kary pieni¢znej za stwierdzone naruszenie, Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci
dokonal oceny wagi naruszenia i1 na tej podstawie ustalit kwotg¢ bazowa, stanowiaca podstawe
do dalszej kalkulacji kary, nastepnie uwzglednil zaistniate w sprawie okolicznosci
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obciazajace, ktore mialy wplyw na wysokos$¢ kary.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu wziat pod uwage, ze naruszenie nastapito
na etapie przedkontraktowym. Istota naruszenia na tym etapie jest zachowanie przedsigbiorcy
ukierunkowane na pozyskiwanie konsumentoéw lub zlozenie oferty konsumentom, majace na
celu sklonienie do zawarcia kontraktu. W przedmiotowe] sprawie praktyka naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentdw stosowana przez Spoilke polegata na wprowadzeniu
konsumentow w btad w trakcie oferowania ustugi telekomunikacyjnej, poprzez podawanie si¢
za przedsigbiorce aktualnie Swiadczacego t¢ ustuge, co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa.

Jednoczesnie przy analizie wagi naruszenia, Prezes Urzedu uwzglednil okres
naruszenia, ktory wynosit powyzej dwunastu miesigcy.

Podsumowanie wagi wskazanego naruszenia pozwolito Prezesowi Urzedu na
stwierdzenie, ze waga naruszenia w przedmiotowej sprawie ksztaltuje si¢ na
poziomie(tajemnica przedsigbiorstwa) % przychodu osiagnigtego przez Spotke w 2013 r. Tym
samym, ustalona przez Prezesa Urzedu kwota bazowa stanowiaca rownowarto$¢ (tajemnica
przedsigbiorstwa)% przychodu uzyskanego przez Spotke wynosi 38 137,63 zl.

Ponadto Prezes Urzedu, dokonujac ostatecznego ustalenia wymiaru kary pieni¢znej
natozonej na Spotke, dokonat rowniez oceny =zaistnialej w niniejszym postgpowaniu
okolicznosci obciazajace;.

Za okoliczno$¢ obciazajaca Prezes Urzedu uznal umyslno$¢ naruszenia. W ocenie
Prezesa Urzedu, powyzsza okoliczno$¢ obciazajaca uzasadnia zwigkszenie kwoty bazowej
kary 0 50%.

Za okoliczno$¢ obciazajaca Prezes Urzedu uznat znaczny zasi¢g naruszenia. Spotka
prowadzi dzialalno$¢ na obszarze catego kraju, zatem mogta ona ze swoja oferta dotrze¢ do
kazdego zainteresowanego konsumenta. W ocenie Prezesa Urzedu, powyzsza okoliczno$é¢
obciazajaca uzasadnia zwigkszenie kwoty bazowej kary o 20%.

Majac na uwadze szkodliwos¢ stwierdzonego naruszenia oraz wskazang powyzej
okoliczno$¢ obciazajaca Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare w wysokosci 64 834 zi (w
zaokragleniu do pelnych zlotych), co stanowi okolo (tajemnica przedsigbiorstwa) %
przychodu Spotki osiagnigtego w 2013 r. oraz okolo (tajemnica przedsigbiorstwa) %
maksymalnego wymiaru kary. W ocenie Prezesa Urzedu, tak okreslona kara podkresla
naganno$¢ zachowania Spoiki, a jednoczesnie jest adekwatna do stopnia naruszenia przepisow
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow 1 wspotmierna do mozliwosci finansowych
przedsigbiorcy.

Ad VII. 5. sentencji niniejszej decvyzji.

Piata z kar pieni¢znych okreslonych w niniejszej decyzji dotyczy naruszenia zakazu,
ojakim mowa w art. 24 wust. 1 1 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentéw, w zakresie opisanym w punkcie V. sentencji niniejszej decyzji. Ustalajac
wymiar kary pieni¢znej za stwierdzone naruszenie, Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci
dokonal oceny wagi naruszenia i1 na tej podstawie ustalit kwotg¢ bazowa, stanowiaca podstawe
do dalszej kalkulacji kary, nastgpnie uwzglednil zaistniata w sprawie okoliczno$¢ obciazajaca,
ktora miata wptyw na wysokos¢ kary.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu wziat pod uwage, ze naruszenie nastapito
na etapie zawierania kontraktu. Istota naruszenia na tym etapie jest zachowanie przedsigbiorcy
wobec konsumenta, wyrazajacego zamiar zawarcia kontraktu, polegajace na naruszeniu
przepisow prawa wptywajace na tre$¢ kontraktu. W przedmiotowej sprawie praktyka
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentoOw stosowana przez Spotke polegata na
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niedoreczeniu konsumentom wszystkich zatacznikéw do umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, w przypadku zawarcia jej poza lokalem przedsigbiorstwa, co
spowodowa¢ moze utrudnienie odstapienia od tejze umowy, co stanowi nieuczciwa praktyke
rynkowa.

Jednoczesnie przy analizie wagi naruszenia, Prezes Urzedu uwzglednil okres
naruszenia, ktory wynosit powyzej dwunastu miesigcy.

Podsumowanie wagi wskazanego naruszenia pozwolito Prezesowi Urzedu na
stwierdzenie, ze waga naruszenia w przedmiotowej sprawie ksztaltuje si¢ na poziomie
(tajemnica przedsigbiorstwa) % przychodu osiagnigtego przez Spotke w 2013 r. Tym samym,
ustalona przez Prezesa Urzedu kwota bazowa stanowiaca rownowarto$¢ (tajemnica
przedsigbiorstwa) % przychodu uzyskanego przez Spotke wynosi 76 275,27 z1.

Ponadto Prezes Urzedu, dokonujac ostatecznego ustalenia wymiaru kary pieni¢znej
natozonej na Spotke, dokonat rowniez oceny =zaistnialej w niniejszym postgpowaniu
okolicznosci obciazajace;.

Za okoliczno$¢ obciazajaca Prezes Urzedu uznal znaczny zasi¢g naruszenia. Spotka
prowadzi dzialalno$¢ na obszarze catego kraju, zatem mogta ona ze swoja oferta dotrze¢ do
kazdego zainteresowanego konsumenta. W ocenie Prezesa Urzedu, powyzsza okoliczno$¢
obciazajaca uzasadnia zwigkszenie kwoty bazowej kary o 20%.

Majac na uwadze szkodliwos¢ stwierdzonego naruszenia oraz wskazang powyzej
okolicznos$¢ obciazajaca Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare w wysokosci 91 530 zt (w
zaokragleniu do petnych ztotych), co stanowi okoto(tajemnica przedsigbiorstwa) % przychodu
Spotki osiagnigtego w 2013 r. oraz okolo (tajemnica przedsigbiorstwa) % maksymalnego
wymiaru kary. W ocenie Prezesa Urzedu, tak okreslona kara podkresla naganno$¢ zachowania
Spotki, a jednoczesnie jest adekwatna do stopnia naruszenia przepiséw ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw 1 wspdimierna do mozliwosci finansowych przedsigbiorcy.

Ad VII. 6. sentencji niniejszej decvyzji.

Szosta z kar pienieznych okreslonych w niniejszej decyzji dotyczy naruszenia zakazu,
ojakim mowa w art. 24 wust. 1 1 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentoéw, w zakresie opisanym w punkcie VI. sentencji niniejszej decyzji. Ustalajac
wymiar kary pieni¢znej za stwierdzone naruszenie, Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci
dokonal oceny wagi naruszenia i1 na tej podstawie ustalit kwotg¢ bazowa, stanowiaca podstawe
do dalszej kalkulacji kary, nastgpnie uwzglednil zaistniata w sprawie okoliczno$¢ obciazajaca,
ktora miata wptyw na wysokos¢ kary.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu wziat pod uwage, ze naruszenie nastapito
na etapie zawierania kontraktu z wptywem na jego wykonanie. Istota naruszenia na tym etapie
jest zachowanie przedsigbiorcy wobec konsumenta, wyrazajacego zamiar zawarcia kontraktu,
polegajace na naruszeniu przepisOw prawa wpltywajace na tre$¢ kontraktu. W przedmiotowe;]
sprawie praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw stosowana przez Spotke
polegata na doreczaniu konsumentom wzorca umowy ,,REGULAMIN WYKONYWANIA
USLUGI ABONAMENT TELEFONICZNY PRZEZ PTS S.A.” w nieczytelnej formie
graficznej, co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa.

Jednoczesnie przy analizie wagi naruszenia, Prezes Urzedu uwzglednit okres
naruszenia, ktory wynosit powyzej dwunastu miesigcy.

Podsumowanie wagi wskazanego naruszenia pozwolito Prezesowi Urzedu na
stwierdzenie, ze waga naruszenia w przedmiotowej sprawie ksztaltuje si¢ na poziomie
(tajemnica przedsigbiorstwa) % przychodu osiagnigtego przez Spotke w 2013 r. Tym samym,
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ustalona przez Prezesa Urzedu kwota bazowa stanowiaca rownowarto$¢ (tajemnica
przedsigbiorstwa) % przychodu uzyskanego przez Spotke wynosi 38 137,63 zi.

Ponadto Prezes Urzedu, dokonujac ostatecznego ustalenia wymiaru kary pieni¢znej
natozonej na Spotke, dokonat rowniez oceny =zaistnialej w niniejszym postgpowaniu
okolicznosci obciazajace;.

Za okoliczno$¢ obciazajaca Prezes Urzedu uznat znaczny zasi¢g naruszenia. Spotka
prowadzi dzialalno$¢ na obszarze catego kraju, zatem mogta ona ze swoja oferta dotrze¢ do
kazdego zainteresowanego konsumenta. W ocenie Prezesa Urzedu, powyzsza okoliczno$¢
obciazajaca uzasadnia zwigkszenie kwoty bazowej kary o 20%.

Majac na uwadze szkodliwos¢ stwierdzonego naruszenia oraz wskazang powyzej
okoliczno$¢ obciazajaca Prezes Urzedu nalozyl na Spotke kar¢ w wysokosci 45 765 zt
(stownie: czterdziestu pigciu tysiecy siedemset szes¢dziesigciu pigciu ztotych) zi, co stanowi
okoto (tajemnica przedsigbiorstwa) % przychodu Spotki osiagnigtego w 2013 r. oraz okoto
(tajemnica przedsigbiorstwa) % maksymalnego wymiaru kary. W ocenie Prezesa Urzedu, tak
okreslona kara podkre§la nagannos$¢ zachowania Spotki, a jednoczesnie jest adekwatna do
stopnia naruszenia przepisOw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow 1 wspdtmierna
do mozliwosci finansowych przedsigbiorcy.

W zwigzku z powyzszym Prezes Urzedu orzekl jak w punkcie VII. sentencji
niniejszej decyzji.

Rozstrzygniecie o kosztach postepowania

Zgodnie z art. 80 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Prezes Urzg¢du
rozstrzyga o kosztach w drodze postanowienia, ktore moze by¢ zamieszczone w decyzji
konczacej postgpowanie. W mysl art. 77 ust. 1 tej ustawy, jezeli w wyniku postgpowania
Prezes Urzedu stwierdzit naruszenie przepisOw ustawy, przedsigbiorca, ktory dopuscit si¢ tego
naruszenia, zobowiazany jest ponies¢ koszty postgpowania. Zgodnie z art. 263 § 1 ustawy z
dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania administracyjnego (tekst jednolity Dz. U. z
2013 1. poz. 267 ze zm.) — zwanej dalej: ,.k.p.a.” — w zwiazku z art. 83 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentow, do kosztow postepowania zalicza si¢ koszty podrézy i inne
nalezno$ci $wiadkéw 1 bieglych oraz stron w przypadkach przewidzianych w art. 56 k.p.a.,
a takze koszty spowodowane ogledzinami na miejscu, jak rowniez koszty dorgczenia stronom
pism urzedowych. Kosztami niniejszego postgpowania sa koszty dorgczenia Spotce — stronie
postgpowania — pism urzedowych, ktoére wyniosty 22 zt 60 gr (stownie: dwudziestu dwoch
ztotych szescdziesigciu groszy).

W zwiazku z powyzszym Prezes Urzedu postanowit obciazy¢ Spotke kwota 22 zt 60
gr (stownie: dwudziestu dwoch zlotych szes¢dziesigciu groszy).

W zwigzku z powyzszym Prezes Urze¢du postanowil jak w punkcie VIII. sentencji
niniejszej decyzji.

Zgodnie z art. 112 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zm.) kar¢ pieni¢zna nalezy uisci¢ w terminie 14

dni od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji na konto Urzgdu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow Warszawie: NBP O/O Warszawa 51101010100078782231000000.

Zgodnie z art. 264 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania
administracyjnego (tekst jednolity Dz. U. z 2013 r. poz. 267 ze zm.) w zwiazku z art. 83
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji 1 konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz.
331, ze zm.) koszty niniejszego postgpowania Spotka zobowiazana jest wptaci¢ na konto
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Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow: NBP o/o Warszawa
Nr 51101010100078782231000000 w terminie 14 dni od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej
decyzji.

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zm.) w zwiazku z art. 479** § 11 2
ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postgpowania cywilnego (Dz. U. z 2014 r, poz. 101
tekst jednolity) — od niniejszej decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego
w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow, w terminie dwutygodniowym od
dnia jej doreczenia, za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
— Delegatury Urz¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Lodzi.

Jednak w przypadku kwestionowania wytacznie postanowienia o kosztach zawartego
w pkt VIII sentencji niniejszej decyzji, stosownie do art. 81 ust. 5 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331, ze zm.) oraz art. 264
§ 2 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postgpowania administracyjnego (tekst jednolity
Dz. U. 22013 r. poz. 267 ze zm.). w zwiazku z art. 83 cytowanej wyzej ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw, w zwiazku z art. 479°% § 1 i 2 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r.
Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 2014 r, poz. 101 tekst jednolity) przystuguje
zazalenie do Sadu Okrggowego w Warszawie — Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
w terminie tygodniowym od dnia dorgczenia niniejszej decyzji, za posrednictwem Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow — Delegatury Urzgdu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow w Lodzi.
Z upowaznienia
Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow
Z-ca Dyrektora Delegatury

Andrzej Kedzia

Otrzymuje:

PTS S.A.
repr przez
Kancelaria Radcéw Prawnych i Adwokatow ,,KMiW” s.c.
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