PREZES
URZEDU OCHRONY
KONKURENCII 1 KOSS[TMENT(’)W
TOMASZ CHROSTNY

Katowice, 23.12.2024 r.
RKT.610.5.2022.SB

Decyzja nr RKT-4/2024

I. Na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (tekst jedn. Dz. U. z 2024 r. poz. 1616), po przeprowadzeniu postepowania w
sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,

- Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw -

uznaje za praktyke naruszajgca zbiorowe interesy konsumentow dziatanie Profi Credit
Polska S.A. z siedziba w Warszawie polegajace na stosowaniu czynnosci windykacyjnych przy
wykorzystywaniu dostepnych kanatow komunikacji telefonicznej za pomoca potaczen
gtosowych, krotkich wiadomosci tekstowych sms, automatycznych potaczen gtosowych,
korespondencji elektronicznej, korespondencji tradycyjnej, osobistych wizyt w miejscach
zamieszkania lub osobistych wizyt w miejscach zatrudnienia w zwiazku z kierowaniem do
konsumentow komunikatow zwiazanych z nieterminowa sptata zadtuzenia, ktore poprzez
wykorzystanie stanu obawy i poczucia leku o swoje dobra, wywieraja na konsumentach
presje psychiczna prowadzaca do podejmowania dziatan zgodnych z wolg Profi Credit Polska
S.A., co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 4 ust. 1 ustawy z dnia
23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2023 r.
poz. 845) oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentéw, a tym samym stanowi praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i 2 pkt 3 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow i nakazuje zaniechanie jej stosowania.

II. Na podstawie art. 26 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (tekst jedn. Dz. U. z 2024 r. poz. 1616), Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow po przeprowadzeniu postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow naktada na Profi Credit Polska S.A. z siedzibag w Warszawie obowiazek
polegajacy na usunieciu trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw
opisanego w punkcie | sentencji niniejszej decyzji, poprzez:

A. opublikowanie na stronach internetowych Profi Credit Polska S.A. z siedzibg w Warszawie
(w dacie wydania niniejszej decyzji s to strony internetowe znajdujace sie pod adresami
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https://proficredit.pl, https://lendup.pl) w terminie 14 (czternastu) dni od daty
uprawomocnienia sie niniejszej decyzji, na koszt Spotki, oswiadczenia o tresci:

»Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdow, w decyzji nr RKT-4/2024, uznat
za praktyke naruszajqcq zbiorowe interesy konsumentow dziatanie Profi Credit Polska S.A.
z siedzibq w Warszawie polegajgce na stosowaniu czynnosci windykacyjnych przy
wykorzystywaniu dostepnych kanatéw komunikacji telefonicznej za pomocq potqczen
gtosowych, krotkich wiadomosci tekstowych sms, automatycznych potqgczen gtosowych,
korespondencji elektronicznej, korespondencji tradycyjnej, osobistych wizyt w miejscach
zamieszkania lub osobistych wizyt w miejscach zatrudnienia, w zwiqzku z kierowaniem do
konsumentow komunikatow zwiqzanych z nieterminowq sptatq zadtuzenia, ktére poprzez
wykorzystanie stanu obawy i poczucia leku o swoje dobra, wywierajgq na konsumentach
presje psychiczng prowadzqcq do podejmowania dziatan zgodnych z wolg Spétki, co stanowi
nieuczciwq praktyke rynkowaq, o ktorej mowa w art. 4 ust. 1 ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentow, a tym
samym stanowi praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentodw i nakazat zaniechanie jej stosowania.

Szczegotowe informacje dostepne sa w decyzji Prezesa UOKiK nr RKT-4/2024 z dnia
23.12.2024 r. opublikowanej na stronie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow pod
adresem [tutaj zostanie dodane hipertacze (link) odsytajace do wersji jawnej decyzji w bazie
decyzji dostepnej pod adresem www.uokik.gov.pl]”.

Oswiadczenie jw. Spétka opublikuje w ten sposob, ze:

a) tres¢ przedmiotowego os$wiadczenia bedzie dostepna i utrzymana na stronach
internetowych https://proficredit.pl, https://lendup.pl przez okres 6 miesiecy od
dnia publikacji,

b) oswiadczenie bedzie wyswietlane przy kazdym otwarciu (kazdej odstonie) stron
internetowych;

c) tekst powyzszego oswiadczenia bedzie wyjustowany oraz przedstawiony przy uzyciu
czarnej czcionki (kod szesnastkowy RGB #000000) ARIAL na biatym tle (kod
szesnastkowy RGB #ffffff),

d) tekst zostanie zamieszczony w gornej czesci stron gtownych domen
https://proficredit.pl, https://lendup.pl z mozliwoscig zamkniecia informacji przez
uzytkownika poprzez klikniecie krzyzyka w prawnym gornym rogu ramki; petna tres¢
powyzszego oswiadczenia ma by¢ widoczna przez caty czas, gdy uzytkownik jest na
stronie (niezaleznie od tego, czy strona jest przez uzytkownika przewijana) i
samodzielnie nie zamknie tej informacji (oswiadczenie nie moze przybrac formy np.
rotacyjnego banera czy slajdera),

e) tekst zostanie umieszczony w ramce, o rozmiarze takim, aby byta ona w catosci
wypetniona o$wiadczeniem,

f) fragment o$wiadczenia w brzmieniu: ,,decyzji Prezesa UOKiK nr RKT-4/2024” bedzie
stanowic hipertacze prowadzace do strony internetowej Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, na ktorej na dzien wykonania niniejszego obowiazku publikowane
beda decyzje Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (w dacie wydania

Urzad Ochrony Konkurencji 1 Konsumentaw
Delegatura w Katowicach tel. 32 256 46 96 < faks 32 256 37 64
ul. Zyemunta Krasiriskiego 29 < 40-019 Katowice latowice@uokik.gov.pl « www,uokik.gov.pl


https://proficredit.pl/
https://lendup.pl/
http://www.uokik.gov.pl/
https://proficredit.pl/
https://lendup.pl/

niniejszej decyzji jest to strona mieszczaca sie¢ pod adresem:
https://decyzje.uokik.gov.pl/bp/dec_prez.nsf);

g) w przypadku zmiany nazwy Przedsiebiorcy, jego przeksztatcenia lub przejscia praw i
obowiazkow na inny podmiot pod jakimkolwiek tytutem, powyzszy obowigzek
publikacyjny powinien by¢ zrealizowany odpowiednio przez lub za posrednictwem
Przedsiebiorcy lub jego nastepcy prawnego, ze wskazaniem nazw dawnej i nowej,

h) w przypadku zmiany adresu strony internetowej, nalezy niniejsze rozstrzygniecie
zastosowacé odpowiednio do strony internetowej funkcjonujacej w dacie obowiazku
publikacji niniejszej decyzji,

i) w razie zmiany tresci sentencji decyzji lub jej uzasadnienia przez Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentdw lub sad powszechny, w zakresie podlegajacym
obowiazkowi publikacji, nalezy obowiazek ten wykonac zgodnie ze zmieniong trescia
decyzji,

B. opublikowanie w terminie 14 dni od dnia uprawomochienia sie niniejszej decyzji, na koszt
Spotki na publicznie dostepnych profilach prowadzonych w mediach spotecznosciowych w
serwisie  Facebook pod adresami https://www.facebook.com/proficreditpolska,
https: //www.facebook.com/lenduppl/, komunikatu o tresci:

»,Konsumencie, Prezes #UOKiK wydat decyzje nr RKT-4/2024 stwierdzajqcqg stosowanie przez
[oficjalna nazwa przedsiebiorcy z odestaniem w formie # lub ®] praktyki naruszajqcej
zbiorowe interesy konsumentow w sprawie realizacji dziatan windykacyjnych. Szczegoty na
https://proficredit.pl, https://lendup.pl lub www.uokik.gov.pl”.

Komunikat jw. Spotka opublikuje w ten sposob, ze:

a) ww. komunikat bedzie dostepny w portalu spotecznosciowym - Facebook, przez
okres 6 miesiecy od daty ich publikacji,

b) komunikat w formie postu zostanie dodany do relacji (Facebook) w pierwszym dniu
realizacji obowiazku publikacyjnego, a po tej publikacji zostanie przypiety w
prowadzonych tam profilach w sekcji ,,Wyroznione relacje” i pozostanie tam przez
okres 6 miesiecy,

c) komunikat zostanie sformutowany zgodnie z przyjeta strategig komunikacyjna, tj.
post o decyzji bedzie opublikowany na tych samych zasadach jak wszystkie inne i
z uzyciem takiej samej czcionki i wizualizacji jak w przypadku innych postow i
wiadomosci,

d) do tresci komunikatu dodane zostang znaczniki internetowe w formie
nastepujacych hasztagow: [oficjalna nazwa przedsiebiorcy z odestaniem w formie
# lub @], #UOKIK, #decyzjaUOKIK;

e) komunikat zostanie zamieszczony tak by byt dostepny dla wszystkich uzytkownikow
WW. serwisow, tj. by w ustawieniach prywatnosci miaty status ,,publiczny”,

f) w przypadku zmiany profilu w ww. serwisie (Facebook) w czasie realizacji
obowiazkow publikacyjnych, komunikat w mediach spotecznosciowych zostanie
opublikowany na innych profilach prowadzonych przez przedsiebiorce,
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g) w przypadku zmiany nazwy przedsiebiorcy, jego przeksztatcenia lub przejscia praw
i obowiazkéw na inny podmiot pod jakimkolwiek tytutem, powyzszy obowiazek
publikacyjny powinien byc¢ zrealizowany odpowiednio przez lub za posrednictwem
danego przedsigbiorcy lub jego nastepcy prawnego, ze wskazaniem nazw dawnej i
nowej,

h) w razie zmiany tresci sentencji decyzji lub jej uzasadnienia przez Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow lub sad powszechny, w zakresie podlegajacym
obowiazkowi publikacji, nalezy obowiazek ten wykonad zgodnie ze zmieniong
trescia decyzji.

[ll. Na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (tekst jedn. Dz. U. z 2024 r. poz. 1616), Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow naktada na Profi Credit Polska S.A. z siedziba w Warszawie, kare pienieznag
w wysokosci: 11 999 864 zt (jedenascie milionow dziewiecset dziewiecdziesiat dziewiec
tysiecy osiemset szesédziesiat cztery ztote) ptatna na rzecz Funduszu Edukacji Finansowej,
z tytutu naruszenia zakazu, okreslonego w art. 24 ust. 1 i 2 ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow w zakresie opisanym w pkt. | sentencji niniejszej decyzji.

IV. Na podstawie art. 77 ust. 11 art. 80 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (tekst jedn. Dz. U. z 2024 r. poz. 1616) w zw. z art. 263 § 1 i art. 264 § 1
ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2024 r.,
poz. 572) w zw. z art. 83 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentdw postanawia obcigzy¢ Profi Credit Polska S.A. z siedziba
w Warszawie kosztami niniejszego postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow w kwocie 100 zt (stownie: stu ztotych) oraz zobowiazac Spotke do ich
zwrotu Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w terminie 14 (czternastu)
dni od daty uprawomocnienia sie niniejszej decyzji.

UZASADNIENIE

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (zwany dalej takze: Prezesem Urzedu
lub UOKIiK), z urzedu przeprowadzit postepowanie wyjasniajace (znak RKT.403.3.2020.SB) w
sprawie wstepnego ustalenia, czy w zwiazku z dziatalnoscig Profi Credit Polska S.A. z
siedzibg w Warszawie (zwanej dalej takze: Spotka lub Przedsiebiorca) wystepuje naruszenie
uzasadniajace wszczecie postepowania w sprawie zakazu stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentoéw, o ktérym mowa w art. 48 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (tekst jedn. Dz. U. z 2024 r. poz. 1616 zwanej
dalej takze: uokik).

Analiza materiatow uzyskanych w toku postepowania wyjasniajacego data podstawe do
wszczecia postanowieniem z dnia 10 listopada 2022 r., postepowania w sprawie stosowania
przez Spotke praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej mowa w
sentencji tej Decyzji (dowod: karty nr 2-8).
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Przedsiebiorca o wszczeciu postepowania administracyjnego zostat zawiadomiony pismem z
dnia 10 listopada 2022 r. (dowdd: karty nr 9-10).

Przedsiebiorca ustosunkowat sie do postawionego zarzutu (dowdd: karty nr 3223-3227):

Spotka wskazata, iz doktada wszelkiej profesjonalnej starannosci w zachowaniu zasad
prowadzenia windykacji naleznosci zgodnie z obowiazujacym prawem i dobrymi obyczajami.
W odniesieniu do poszczegolnych zastrzezen wysuwanych przez Urzad Spotka stwierdzita,
jak ponizej.

Podniesiono, iz sposob i kolejnos¢ wykonywania czynnosci windykacyjnych znajduje
odzwierciedlenie w postanowieniach punktu 4 umoéw pozyczek zawieranych z konsumentami,
ktora to tresc stanowi jednoczesnie harmonogram dziatan monitoringowo - windykacyjnych,
ktore strony przyjmuja i akceptuja.

Spotka odnoszac sie do postawionego zarzutu oraz jego uzasadnienia nie zgodzita sie z nim.
Przedsiebiorca wyjasnit, ze stosowana praktyka windykacyjna nie narusza przepisow prawa.
W ocenie Spotki przekazywane dtuznikom informacje maja charakter neutralny i maja na
celu wskazanie mozliwosci unikniecia kolejnych krokéow (np. wypowiedzenia umoéw), ktore
moga by¢ podejmowane przez Spoétke jako wierzyciela. Celem przekazywanych informacji w
zadnym wypadku nie jest wywotywanie poczucia leku, strachu lub innych negatywnych
emocji, co - oceniajac zdroworozsadkowo - nie stanowitoby dla Spotki zadnej wartosci
dodanej. Stwierdzono, ze nieuzasadnione jest takze twierdzenie Urzedu dotyczace
wywotywania rzekomego leku spowodowanego informacja o rozpoczeciu windykacji
terenowej w miejscu zamieszkania lub pracy pozyczkobiorcy. Przedsiebiorca stwierdzit, ze
uzywanie wyrazenia ,windykacja terenowa" jest powszechnie znane i uzywane, a sama
windykacja jest jedna z legalnych form kontaktu z dtuznikiem, w szczegoélnosci polegajaca
na osobistym kontakcie i bezposredniej rozmowie z dtuznikiem w jego domu badz miejscu
pracy w celu poinformowania o zadtuzeniu i podjecia polubownej proby odzyskania
naleznosci bez koniecznosci kierowania sprawy na droge sadowa czy egzekucyjna.

Reasumujac, Spotka stwierdzita, ze nie stosuje praktyki, ktora mogtaby zosta¢ uznana za
nieuczciwa praktyke rynkowa. Pomimo tego Spotka przedstawita propozycje zobowigzania
do wprowadzenia zmian w stosowanej praktyce (dowodd: karty nr 3223-3227).

Tres$¢ zaproponowanego zobowiagzania:

Spotka zaproponowata wprowadzenie zmian w stosowanej praktyce w nastepujacych
zakresach:

(...)

Spotka, na podstawie art. 28 ust. 1 i 2 uokik wniosta o wydanie przez Prezesa UOKiK decyzji:
(...) (dowod: karty nr 3275-3280).

Przedsiebiorca zostat zawiadomiony o zakonczeniu zbierania materiatu dowodowego
(dowod: karta nr 4134, 4135). Spotka nie zapoznata sie z materiatem dowodowym.

Prezes Urzedu ustalit, co nastepuije:

Profi Credit Polska S.A. z siedzibg w Warszawie prowadzi dziatalnos¢ gospodarcza na
podstawie wpisu do Rejestru Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem
0000518190 (dowodd: karty nr 3056-3058).
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Spotka  korzysta ze stron internetowych o adresach: https://proficredit.pl,
https://lendup.pl.
Nazwy kont Spotki umieszczonych na portalach spotecznosciowych: Facebook:

https://www.facebook.com/proficreditpolska, https://www.facebook.com/lenduppl/

(dowod: karta nr 3301).

Zakres dziatalnosci Spotki zwigzanej z przedmiotem niniejszego postepowania

Przedsiebiorca prowadzi dziatalnos¢ polegajaca na udzielaniu pozyczek oraz czynnosciach
windykacyjnych ich dotyczacych. Dziatalnos¢ windykacyjna Spotki jest rowniez prowadzona
w zakresie umow pozyczek zawartych przez Profi Credit Poland Sp. z 0.0. w Bielsku-Biatej
oraz Profi Credit Sp. z 0.0. w Bielsku-Biatej (zlikwidowana) (dowdd: karty nr 2248-2250,
2286-2288, 2395-2398).

Zakwestionowana dziatalnos¢ windykacyjna Spoétki jest prowadzona od 2015 roku, na terenie
catego kraju.

Dziatalnos¢ windykacyjna Spotki polega na przekazywaniu konsumentom przy wykorzystaniu
dostepnych kanatow (..) Kanaty komunikacji Spoétki z konsumentami w sytuacji
nieterminowej sptaty zadtuzenia zostaty okreslone w warunkach umoéw pozyczek (dowod:
karty nr 32, 49, 63, 77, 952, 959, 979, 990, 1010, 1050, 1086, 1098, 1142, 1300, 1315, 1530).

Spotka na dzien (...) realizowata dziatania windykacyjne wobec klientow w zwiazku z
zalegtosciami w sptacie (...) Gwczesnie obowigzujacych umoéw, przy czym umowy te zostaty
zawarte wytacznie przez (...).

Podmiot udzielajacy pozyczki

Windykacja polubowna

Egzekucja komornicza

()

(..)

()

()

(

..) (--.)
() () )
Suma: (...) (...)
Zrodto: Dane na dzien (...) (dowod: karta nr 3302)

W sprawie czynnosci windykacyjnych Spétka otrzymata nastepujaca ilos¢ reklamacji
konsumentow:
Rok

Ilos¢ klientow w
stosunku do ktorych
byty prowadzone

Ilos¢
zidentyfikowanych
reklamacji na

Odsetek reklamacji
w stosunku do
wszystkich

czynnosci dziatania obstugiwanych
windykacyjne windykacyjne dtuznikow (%)
polubowne (zarowno polubowne
jak i w trybie
egzekucji)

)

(-
) (-
.) (-
0 5

( (...) (...)
Zrodto: dowdd: karta nr 3302, 3525, 3226

.)
.) (..) (o)
) () (o-)

(.
(..

Spotka ztozyta zawiadomienia o mozliwosci popetnienia przez konsumentow przestepstw:

A
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Spotka ztozyta zawiadomienia o mozliwosci Ilo$¢ ztozonych zawiadomien
popetnienia przez konsumentow przestepstw
zwiazanych z zawartymi umowami pozyczek:

Rok
(.-.) (...)
(o.r)
(oer)
, )
Zrodto: dowdd: karty nr 280, 3301, 3526

N

-~ [~ |~
. . .
. . .
N [N N—

Dziatania windykacyjne sa prowadzone przez (..) (dowod: karty nr 279, 1187-1276).
Wszystkie te osoby sa w niniejszej decyzji okreslane jako windykatorzy reprezentujacy
Spotke, ktora odpowiada za jakosc ich dziatan. (...) (dowod: karta nr 143). (...) (dowdd: karta
918). Obowiazujacy (...) (dowdd: karty nr 123-128).

Dodatkowo windykatorzy potwierdzaja zapoznanie sie z (...) (dowodd: karta nr 3352).

A. Wewnetrzne procedury Spoétki dotyczace czynnosci windykacyjnych

1. W Spétce obowiazuja nastepujace formy komunikowania sie w sprawie dziatan
windykacyjnych realizowane przez windykatorow:

a. forma telefoniczna - rozmowy,

b. komunikacja za pomoca kréotkich wiadomosci tekstowych (sms),

c. forma pisemna prowadzona jest za posrednictwem Poczty Polskiej:

- wezwania do zaptaty,

- wysytane do pracodawcow wnioski o realizacje ,,Dyspozycji" dotyczacej potracenia z
wynagrodzenia za prace,

- wypowiedzenia umow pozyczek,

d. forma bezposrednia - spotkania z klientami, np. w biurze Spotki lub w ich miejscu
zamieszkania, pracy,

e. wiadomosci zostawiane przez reprezentantow Spotki w miejscach zamieszkania dtuznikow
podczas ich nieobecnosci (dowod: karta nr 118).

2. Schemat czynnosci windykacyjnych
Spoétka w pismie skierowanym do Urzedu przedstawita stosowany w firmie schemat
dziatania, wedtug ktorego podejmowane sg kolejne czynnosci windykacyjne:
(...) (dowod karta nr 121-122).
Z przekazanych przez Spotke informacji wynika, (...) (dowdd: karta nr 122).

3. Dokumentacja opisujaca procedury obowigzujace windykatorow
W Spotce obowigzuja dokumenty okreslajace zasady funkcjonowania organizacji i zasady
dziatania wszystkich windykatoréw prowadzacych czynnosci windykacyjne w jej imieniu:

a. (...) (dowadd: karty nr 123-128),

b. (...) (dowdd: karty nr 819, 826-851, 3315-3320),
c. (..) (karty nr 852-896),

d. (...) (dowod: karty nr 897-930, 3339-3350),

1 W okresie 2018-2020 zostato skierowanych {(...) aktéw oskarzenia. Natomiast w przypadku (...) spraw wydane
zostaty wyroki skazujgce (dowdd: karta nr 280).
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e. (...) (dowdd: karty nr 118, 877, 909, 919, 929, 3351-3352),
f. (...) (dowod: karty nr 2914-2922, 3304-3314),

g. (...) (dowod: karty nr 3321-3338),

h. (...) (dowdd: karty nr 3353-3375).

4. Komunikacja za posrednictwem potaczen telefonicznych
W (...) zapisano, co nastepuje: (...) (dowdd: karty nr 835-841).

5. Komunikacja przy wykorzystaniu sms-ow

Spoétka wykorzystuje (...). (dowod: karty nr 820-821).

Przedstawiciele Spotki zajmujacy sie dziatalnoscia windykacyjna s zobowiazani do
stosowania dokumentu (...) (dowdd: karty nr 820, 860, 931-933, 3348-3349).

6. Komunikacja w trakcie wizyt domowych

W trakcie wizyt w miejscach zamieszkania dtuznikdow podczas ich nieobecnosci pozostawiane
sq wiadomosci w nieoznakowanych, zamknietych kopertach. W zatacznikach do (...) (dowod:
karty 860-861, 874-875, 890-891, 906-907, 927, 934-943, 3349). Do wnetrza kopert wktadane
sg pisma z nastepujacymi informacjami:

(...) (dowod: karta nr 943).

Zasady prowadzenia dziatalnosci windykacyjnej okreslone zostaty rowniez w (...) (dowod:
karta nr 948-verte).

7. Komunikacja za posrednictwem tradycyjnych pism

Spotka przedstawita wzory pism, ktore sg kierowane do dtuznikdéw w sytuacji nieterminowej
sptaty pozyczek: ,,Wezwanie do zaptaty”, ,Ostateczne wezwanie do zaptaty” oraz
»Wypowiedzenie umowy pozyczki wraz z wezwaniem do wykupu weksla” (dowod karty nr
144-159):

a. ,Wezwanie do zaptaty” w brzmieniu:
(...) (dowod: karta nr 158).

8. Dziatania zwigzane z kierowaniem doniesien do organéw $cigania o mozliwosci
popetnienia przez dtuznikéw przestepstwa

Zgodnie z (...) (dowod: karty nr 3304-3314).
W faktycznie kierowanych zawiadomieniach o mozliwosci popetnienia przestepstw w

uzasadnieniach wskazywano: (...) (dowdd: karty nr 2815, 2828, 2848, 2865, 2890, 2935, 2948,
2960, 2975, 2990).

B. Ustalenia dotyczace stosowanej przez Spotke praktyki

1. Sposob dokumentowania przez Spotke podejmowanych dziatan windykacyjnych:
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Spotka stosuje dokument pn. (...), ktory jest sporzadzany w zwiazku z zawarciem umowy z
konsumentem. Zawiera on dane konsumenta, w tym dane kontaktowe. Odnotowywane sa w
nim m.in. (...) (dowdd: karty nr 211, 241, 265-264, 325, 336, 344, 353-354, 373, 395-396,411-
412, 432-433, 474-475, 498, 517-518, 526-527). W dokumencie tym odnotowywane sa
réwniez ustalenia poczynione (...) (dowod: karta nr 2475).

2. Fragmenty przyktadowych zestawien podejmowanych przez Spoétke kontaktow z réznymi
konsumentami za posrednictwem sms-6w oraz potaczen telefonicznych:

a. Zestawienie dziatan podejmowanych przez Spotke w okresie od (...) dotyczacych jednej
umowy?:
Dzien / Godzina

..

7

rodto informacji:

e el el vl vl el Y ren Yl Y e e T e e e e N e N e N e N PN P PN N PN T N
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

(
()
(o)
()
()
()
(o)
()
()
(o)
()
(o)
(o)
()
(...)
(...)
(...)
()
()
()
(o)
()
()
()
()
()
()
()
()

()

.
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
S~~~ =~~~ =~~~ [~~~ [~ [~~~ [~ [~~~

.
7

Zrodto: dowod: kar

—+

y nr 3432, 3433-3434.
b. Zestawienie dziatan podejmowanych przez Spotke w okresie od (...) dotyczacych jednej
umowy>:

Data dziatania Rodzaj podejmowanych dziatan wynikajacy z (...) i tre$¢ sms-a

() ()

2 Cytaty w oryginalnym brzmieniu
3 Cytaty w oryginalnym brzmieniu
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Zrodto: dowod karty nr 3479-3481.

c. Zestawienie dziatan podejmowanych przez Spotke w okresie od (...) dotyczacych jednej
umowy*:
Data dziatania

...)

el

odzaj podejmowanych dziatan wynikajacy z (...) i tres¢ sms-a

..)

= |~ |~ |~ [~ |~ |~
. . . . .

. . .
. . . . .
. . . . .
N N N N N N
. . . . .
N [N [N [N [N— —

7

(
(
(
(.
(..
(
(.
Zrodto: dowdd karty nr 3493, 3494,

d. Zestawienie dziatan podejmowanych przez Spotke w okresie od (...) dotyczacych jednej
umowy>:
Data dziatania Ro

-)

zaj podejmowanych dziatan wynikajacy z (...) i tre$¢ sms-a

L |~ [~ |~ |~ [~ |~ |~
. . . . . . . .
. . . . . . .

. . . . . .
el el L g g g

AAAAAAAAA
~ M~~~

() .
Zrodto: dowod karty nr 3510, 3511-3512.

e. Z zestawienia danych dotyczacych dziatalnosci windykacyjnej w kolejnej przyktadowej
sprawie wynika, ze w okresie od (..) wykonanych zostato nie mniej niz (..) potaczen
telefonicznych. (...) Dodatkowo przeprowadzono przynajmniej (...) wizyty pod adresem
zamieszkania konsumenta. W okresie od (...) do konsumenta wystano (...) sms-y, z czego w
(...) przypadkach po (...) sms-y tego samego dnia, a takze (...) (dowod: karty nr 963-966).

Do konsumenta w jednym miesiacu zostaty wystane nastepujace sms-y®:

Data Tres¢ wiadomosci / adnotacja wykonana w systemie
() ()
() ()
(...) (...)
(...) (...)
() ()

4 Cytaty w oryginalnym brzmieniu
5 Cytaty w oryginalnym brzmieniu
6 Cytaty w oryginalnym brzmieniu
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P Py Py
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Zrodto: dowdd: karty nr 964-966

f. W kolejnym opisywanym przypadku w okresie od (...) tj. (...) dni wystanych zostato (...)
sms-0w (dowod: karty nr 1055-1058). W przedmiotowym okresie wykonywane byty rowniez
potaczenia telefoniczne:

(...

P PRI PG P PRI PR P PR PRI PR PG PR PG PRI PR P PR P PRI PR P PRI PG G PR PRI P P PR PR PG PRI PR PRI PR PRI PR P Py
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

e e [ e N [ [ N N [ [ N [ [ e [ [ [ = [ = = [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ = [ = = [~—
PN P P P P PR P P P N R R P P P R P P P P P P R P P P P R P R P R P P R P P P P
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
N N [ N [N [ [ N [ [ N N [ N N [ N N N [ N N [ N N [ [ N N [ N N [ N N N [ N N —
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. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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Jako przyktad ponizej przytoczono brzmienia sms-o6w wystanych do konsumentki w okresie
od (..)":
Dzien

(--)

(
(
(
(

e

)
)
)
)
)

(owr
Zrodto: dowod: karta nr 1057.

7 Cytaty w oryginalnym brzmieniu
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g. W przypadku nastepnej analizowanej sprawy w oparciu o uzyskane dane dokonano
zestawienia ponizszej korespondencji®,’: (dowod: karty nr 452-453):

() ()
() ()
(...) (...)
() (..)
() ()
() ()
(..) (...)
() ()
() ()
(..) (...)
() (..)
() ()
(...) (...)
() ()
() ()
() ()
(.) (...)
() ()
() ()
(.) (...)
() (..)
() ()

Zrodto: dowod: karty nr 450-462.
Konsumentka w pézniejszym terminie ztozyta nastepna reklamacje:
mail z (...)"°,"" (dowéd: karty nr 465-466).

g. W kolejnej sprawie w jednym miesiacu wykonano (...) wizyty w miejscu zamieszkania
konsumenta'?:

W (...) odnotowano nastepujace informacije:
) (...)
) (...)
) (...)
Zrodto: dowod: karta nr 517

(.
(.
(-

.
.
.

7

h. W jednej ze spraw w ciagu miesigca odnotowano wizyty pod (..) adresami. W (...)
odnotowano nastepujace informacje':

W (...) odnotowano nastepujace informacije:
(...) (.-.)
(...) (...)
(...) (...)

8 Podobne treici sms-6w zostaty wystane w innych sprawach (dowdéd: karty nr 213-225, 243-251, 265-268,
375,476-484, 499-503, 995, 1043,1148-1150, 1114-1116, 1148-1150).

9 Cytaty w oryginalnym brzmieniu

10 Adnotacja przedstawiciela Spétki dotyczaca rozmowy przeprowadzonej (...) (dowdd karta nr 450);

11 Ccytaty w oryginalnym brzmieniu

12 Ccytaty w oryginalnym brzmieniu

13 Cytaty w oryginalnym brzmieniu
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() (...)
() (...)
(...) (...)
(...) (...)
() (...)
(...) (...)
(...) (...)
() (...)
() (...)
(...) (...)

() (...)

Zrodto: dowod: karta nr 2505

i. Kolejna sprawa dotyczy dziatan windykacyjnych zwiazanych z dwoma niezaleznymi
umowami. (...) wystawiono pozew w oparciu o wypetniony weksel w sprawie umowy nr 1. Po
tym dniu przeprowadzono wizyty terenowe w dniach: (...) Dodatkowo wykonywane byty
liczne potaczenia telefoniczne i wysytane sms-y (dowdd: karta nr 526). (..) to data
wystawienia pozwu w oparciu o wypetniony weksel w sprawie umowy nr 2. Po tym dniu
przeprowadzono wizyty terenowe w dniach: (..) Dodatkowo wykonywane byty liczne
potaczenia telefoniczne i wysytane sms-y (dowdd: karta nr 517)™.

W reklamacji z dnia (...) konsument poinformowat: (...)"” (dowéd: karta nr 532).
W reklamacji z dnia (...) zostato napisane: (...)"*(dowdd: karta nr 539).

j. Ponizej opisane zostaty dziatania windykacyjne prowadzone w sytuacji, gdy dotycza trzech
niezaleznych uméw. W innych przyktadach wystapity podobne sytuacje'’ (dowdd: karty nr
2429-2432);

()

L |~ =~ |~ =~ [~ |~ |~ |~~~ o~ e~ L~ e~ [~ |~ |~
. . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . .

L |~ [~ |~ =~ [~ |~ |~ |~ e~ |~ e~ e~ o~ e~ [~ e~ |~ [~
. . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . .
gl g g g g g N L g N N g e N N e e e

. . . . . . . . . . . . . . . . . .
N N N N N N N N N N N N N N N N N Nt

(...

15 Adnotacja przedstawiciela Spétki dotyczgca wizyty terenowej przeprowadzonej (...)
16 Cytaty w oryginalnym brzmieniu

17 Cytaty w oryginalnym brzmieniu
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. . . . . . . . . . . . . .
N N NP N NP N N N N N ) ) ) N

(o)
(o)
(o)
(o)
(o)
(o)
(...)
(...)
(...)
(...)
(o)
(o)
(o)
(o)
(o)
rod

XAAAAAAAAAAAAAAA
. . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . .

Zrodto dowdd: arty nr 575-583.

3. Przyktady otrzymanych przez konsumentdéw sms-Ow w brzmieniu innym niz podane w
wytycznych Spotki'®:
- (-..) (dowod: karta nr 2421);
(...) (dowdd: karta nr 2357);
- (...) dowod: karta nr 2625),
- (...) (dowod: karta nr 3176),
(...) (dowod: karta nr 3472).

4. Fragmenty reklamacji wysytanych do Spotki przez konsumentow':
(...) (dowod karty nr 627-628);
.) (dowdd: karta nr 330);
.) (dowdd: karta nr 361);
..)?° (dowdd: karta nr 488);
.)¥" (dowéd: karta nr 509);
.) (dowdd: karty nr 564-565);
..)?2 (dowdd: karta nr 667);
.) (dowod: karta nr 708);
..) (dowod: karta nr 988);
.) (dowod: karta nr 996);

) (dowod: karta nr 1035);

) (dowadd: karta nr 1045);
.) (dowad: karta nr 1079). (...) (dowdd: karta nr 1050);
..)2 (dowéd: karta nr 1096);
.) (dowdd: karty nr 1174, 1177-1178);

OS g XS TWR S0 AN T

18 Cytaty w oryginalnym brzmieniu

19 Cytaty w oryginalnym brzmieniu

20 Adnotacja przedstawiciela Spétki dotyczaca wizyty terenowej przeprowadzonej (...) (dowdd: karta nr 474)
21 Adnotacja przedstawiciela Spétki dotyczaca rozmowy przeprowadzonej (...) (dowdd: karta nr 498)

22 ( )
23 (...) (dowdd: karta r 1091)
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...) (dowdd: karta nr 382);

..) (dowdd: karta nr 2279). W kolejnej reklamacji konsumentka napisata: (...)
dowod: karta nr 2281)%;

)?® (dowod: karta nr 2308);
..)%¢ (dowdd: karta nr 2320);
.)¥ (dowéd: karta nr 2357);

.) (dowdd: karta nr 3116);
.) (dowod: karta nr 2419)%;
..) (dowodd: karta nr 2453);
) (dowodd: karta nr 2481);
.)¥ (dowéd: karta nr 2499);
.) (dowéd: karta nr 2528);
) (dowadd: karta nr 2558);
.) (dowéd: karta nr 3469);
.) (dowod: karta nr 3496);
.) (dowod: karta nr 3501);
.) (dowdd karty nr 2702-2703).

. . . .
—_—
. . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . .

PQQUTENSXE<Coy o

®

5. Fragmenty reklamacji konsumentéw, w ktorych odnosili sie oni do sposobu prowadzenia
rozmow telefonicznych przez przedstawicieli Spotki, a takze utrudnionego kontaktu z
firma’:

(...) (dowod: karta nr 403);

. (...) (dowod: karta nr 422);
(...) (dowod: karta nr 441);
(...) dowod: karta nr 2339);
(...) (dowdd: karta nr 3122)*";
(-..) (dowod: karta nr 3206).

"m0 Qa0 T

6. Przyktady 2 spraw, w ktérych pomimo skierowania pozwow o wydanie nakazéw zaptaty
podejmowano dziatania windykacyjne:

a. (...) (dowéd: karta nr 474). (...)** **(dowdéd: karta nr 488);
b. (...) (dowdd: karta nr 498).

24 (...) (dowdd: karta nr 2274).

25 (...) (dowdd: karta nr 2293).

26 7 dokumentu (...) (dowdd: karta nr 2313).

27 W dokumencie (...) (dowdd: karta nr 2350).

28 W sprawie zobowigzania, ktérego dotyczy reklamacja, (...) (dowdd: karta nr 2402).

29 Opisane w skardze dziatania prowadzone okoto (...) znalazty potwierdzenie we wpisie dokonanym przez
przedstawiciela Spétki w (...) (dowdd: karta nr 2492).

30 cytaty w oryginalnym brzmieniu

1w (...)

32 pAdnotacja przedstawiciela Spétki dotyczaca wizyty terenowej przeprowadzonej (...) (dowdd: karta nr 474)
33 Cytaty w oryginalnym brzmieniu
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7. Ustalenia w sprawie prowadzenia kontaktow z zaktadami pracy oraz innymi cztonkami
rodzin:

- (...) (dowod: karty nr 573-verte, 627-verte)

- (...) (dowodd: karty nr 593, 627-verte). (...) (dowdd: karta nr 637-verte);
- fragmenty reklamacji konsumentow3*:

. (...) (dowad: karta nr 3241);

.) (dowéd: karta nr 3244).

.) (dowdd: karta nr 3272);

.) ¥ (dowdd: karta nr 3400),

. (...) (dowdd: karta nr 3418);

. (...) *® (dowod: karta nr 3429);

. (...) (dowdd: karta nr 3449).

Q

b. (.
c. (.
d. (..
e
f

va

8. Ustalenia w sprawie zakresow tematycznych poruszonych w reklamacjach.
Konsumenci skarza sie na:

a. agresywne zachowania, (...) (dowod: karty nr 1405, 1541, 1560, 2660, 2715, 3116, 3137,
3156, 3167, 3188, 3209, 3212, 3232, 3238, 3410, 3437),

b. (...) (dowdd: karty nr 1465, 1356, 3113, 3116, 3122, 3143, 3156, 3179, 3215, 3232, 3259),

c. podejmowanie kontaktu z osobami trzecimi zaréwno stanowiacymi rodzine jak tez
sasiadami oraz wspotpracownikami (dowod: karty nr 1465, 3108-3109, 3156, 3159, 3218,
3235, 3241, 3244, 2571, 3388, 3456, 3482);

d. uzywanie sformutowan, ktore (...) (dowdd: karty nr 2635, 3159, 3253);

e. nekanie ich telefonami, sms-ami (dowod: karty nr 2609, 3100, 3150, 3173, 3198-3199,
3424);

f. zachowania, ktore identyfikuja jako (...) (dowdd: karty nr 1431, 2647, 2671-2673, 2685-
2690, 2702, 2728, 3093, 3100, 3104-3105, 3113, 3122, 3129, 3134, 3137, 3153, 3263, 3206,
3209, 3212, 3215, 3229, 3235, 3238, 3241, 3244, 3253, 3256, 3381, 3381, 3395, 3418, 3461);

g. wysokos¢ naleznosci zadanych w trakcie czynnosci windykacyjnych (dowod: karty nr 1356,
2627, 3097, 3108-3109, 3119, 3129, 3150, 3162, 3198, 2632, 3461);

h. dziatania windykatora, w zwiazku z tym prosza o jego zmiane (dowdd: karta nr 3259).

Spotka w roku obrotowym 2023 r. osiggneta obrot w wysokosci (...) (dowod: karta nr 3376).

Prezes Urzedu zwazyt, co nastepuije

Ad pkt | sentencji decyzji

Naruszenie interesu publicznego

34 Ccytaty w oryginalnym brzmieniu
35 Treé¢ powotanego przez konsumenta sms-a przytoczona przez Spoétke: (...) (dowdd: karta 3403).
36 W dokumencie (...) reprezentant Spétki odnotowat informacje dotyczace {(...) (dowdd: karta nr 3434).
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Art. 1 ust. 1 uokik ogranicza zastosowanie jej przepiséw wytacznie do ochrony interesow
przedsiebiorcow i konsumentéw, podejmowanej w interesie publicznym. Oznacza to, ze
warunkiem koniecznym do uruchomienia procedur i zastosowania instrumentéw okreslonych
w tej ustawie jest zaistnienie takiego stanu faktycznego, w ktérym dziatania przedsiebiorcow
- naruszajac jej przepisy - stanowia potencjalne zagrozenie interesu publicznego. Niniejsze
postepowanie dotyczy dziatania Przedsiebiorcy wobec nieograniczonego kregu konsumentow
ktorzy nieterminowo sptacaja pozyczki udzielone przez pozyczkodawce oraz pozyczki
udzielone przez innych przedsiebiorcow, w stosunku do ktorych Spotka prowadzi dziatania
windykacyjne. W opinii Prezesa Urzedu rozpatrywana sprawa ma charakter
publicznoprawny, albowiem wiaze sie z ochrong interesu wszystkich konsumentow, ktorzy
mogli by¢ narazeni na dziatania Przedsiebiorcy. Interes publicznoprawny przejawia sie takze
w postaci zbiorowego interesu konsumentow, co oznacza, iz kazde naruszenie zbiorowego
interesu konsumentéw jest jednoczesnie naruszeniem interesu publicznoprawnego. Zatem
w niniejszej sprawie uzasadnione byto podjecie przez Prezesa Urzedu dziatan
przewidzianych w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentéw. W tym stanie rzeczy
przyjac nalezy, iz do oceny stanu faktycznego niniejszej sprawy zastosowanie maja przepisy
ww. ustawy, a dotyczace jej postepowanie jest prowadzone w interesie publicznym.

Zakaz stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéow

Zgodnie z art. 24 ust. 1 uokik zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow. Zgodnie z art. 24 ust. 2 uokik przez praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentéw rozumie sie godzace w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi
obyczajami zachowanie przedsiebiorcy, w szczegélnosci, co wynika z art. 24 ust. 2 pkt 3
uokik, nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji. Nie jest zbiorowym
interesem konsumentéw suma indywidualnych intereséw konsumentow (art. 24 ust. 3 uokik).
Stwierdzenie stosowania przez przedsiebiorce praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow wymaga zatem stwierdzenia tacznego zaistnienia nastepujacych przestanek:
1) kwestionowane zachowania sa dziataniami przedsiebiorcy,

2) zachowania sa sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami,

3) zachowania naruszaja zbiorowe interesy konsumentow.

1. Status przedsiebiorcy

Zgodnie z art. 4 pkt 1 uokik, ilekro¢ w ustawie jest mowa o przedsiebiorcy rozumie sie przez
to przedsiebiorce w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 6 marca 2018 r. Prawo
przedsiebiorcow (tekst jedn. Dz. U. z 2024 r. poz. 236). Stosownie do art. 4 ust. 1 tej ustawy
przedsiebiorca jest osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebedaca
osoba prawna, ktorej odrebna ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna wykonujaca dziatalnosc
gospodarcza.

Profi Credit Polska S.A. w Warszawie prowadzi dziatalnos¢ gospodarcza w oparciu o wpis
dokonany w KRS. Posiada ona zatem status przedsiebiorcy w rozumieniu przepisow ustawy -
Prawo przedsiebiorcow. W konsekwencji jest ona rowniez przedsiebiorcg w rozumieniu art.
4 pkt 1 uokik i podlega regulacjom tej ustawy, w tym maja do niej zastosowanie przepisy
dotyczace zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.
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2. Bezprawnos¢ dziatania

Na gruncie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw sankcjonowane jest zachowanie
przedsiebiorcy sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami. Sprzecznos¢ z prawem
dziatania lub zaniechania przedsiebiorcy moze by¢ ujmowana jako zachowanie niezgodne z
obowiazujacymi przepisami prawa stanowionego. Dobre obyczaje natomiast pozostaja
klauzula generalna, ktéra podlega konkretyzacji w okolicznosciach danego stanu
faktycznego. Naruszenie przez przedsiebiorce przepisow prawa stanowionego lub dobrych
obyczajow jest jednoczesnie wyrazem naruszenia obowigzujacego porzadku prawnego, ktory
obejmuje zarowno nakazy i zakazy wynikajace z norm prawa powszechnie obowiazujacego,
jak i wynikajace z zasad wspotzycia spotecznego oraz dobrych obyczajéw, bez znaczenia
pozostaje przy tym strona podmiotowa czynu. Dla stwierdzenia naruszenia przez
przedsiebiorce zakazu, o ktorym mowa w art. 24 ust. 1 uokik wystarczy wiec stwierdzenie
sprzecznosci zachowania przedsiebiorcy z prawem lub dobrymi obyczajami.

Jak wynika z art. 24 ust. 2 uokik, za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow
moze zostaC uznane wytacznie takie zachowanie przedsiebiorcy, ktore spetnia tacznie
nastepujace przestanki: jest sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami oraz godzi
w zbiorowe interesy konsumentow.

Nalezy miec¢ na uwadze, ze sprzecznos¢ zachowania z obowigzujacym porzadkiem prawnym
jest kategorig obiektywna. W zakresie oceny, czy zachowanie przedsiebiorcy moze zostac
zakwalifikowane jako sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami oznacza koniecznosc
zbadania, czy zachowanie przedsiebiorcy byto zgodne, czy tez niezgodne z obowiazujacymi
zasadami porzadku prawnego ksztattujacymi wzorzec normatywny. Pamieta¢ przy tym
nalezy, ze kwalifikacja zachowania jako praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow oderwana jest od winy przedsiebiorcy, a nawet jego swiadomosci.

Jako zachowania przedsiebiorcy, ktore stanowia praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow ustawodawca wskazuje m.in. nieuczciwe praktyki rynkowe (art. 24 ust. 2 pkt
3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow). Oznacza to, ze jesli przedsiebiorca stosuje
nieuczciwa praktyke rynkowa, ktora jednoczesnie godzi w zbiorowe interesy konsumentow,
to takie zachowanie w swietle prawa moze zosta¢ uznane za praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow.

W ocenie Prezesa Urzedu zachowanie Profi Credit Polska S.A. objete postawionym w
niniejszym postepowaniu zarzutem jest sprzeczne z prawem, poniewaz narusza zakaz
stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych wynikajacy z art. 3 ustawy 23 sierpnia 2007 r.
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2023 r. poz. 845, dalej takze
jako: upnpr).

Zgodnie z art. 3 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym zakazane jest
stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych. Art. 4 ust. 1 upnpr stanowi, iz praktyka
rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi
obyczajami i w istotny sposdb znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe
przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej
zawierania lub po jej zawarciu.

Wskazane w art. 4 ust. 1 upnpr pojecie ,,dobrych obyczajow” stanowi klauzule generalng
podlegajaca konkretyzacji na okolicznos¢ okreslonego stanu faktycznego. Zgodnie
z pogladem reprezentowanym przez doktryne i orzecznictwo, klauzule generalne
to przepisy, w ktorych nie sa doktadnie sprecyzowane wszystkie elementy sktadajace sie
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na hipoteze czy dyspozycje normy prawnej, a ocena konkretnego stanu faktycznego zostaje
przerzucona na podmiot stosujacy prawo. Istota i funkcja klauzul generalnych
w prawie cywilnym jest mozliwos¢ uwzglednienia w ocenie réznego rodzaju okolicznosci
faktycznych, ktore nie moga w oderwaniu od konkretnego stanu faktycznego byc - wedtug
jakiegos schematu majacego walor bezwzgledny - oceniane raz na zawsze i w sposob
jednakowy?.

Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym nie posiada definicji
normatywnej pojecia ,,dobrych obyczajow”. Wskazuje sie, ze w ujeciu etyczno-moralnym
dobre obyczaje to uczciwe zasady postepowania i ustalone zwyczaje, na ktorych tresc
sktadaja sie elementy etyczne i socjologiczne ksztattowane przez oceny moralne
i spoteczne stanowiace uzupetnienie porzadku prawnego. Na gruncie takiego ujecia
za sprzeczne z dobrymi obyczajami uznawane sa m.in. dziatania wykorzystujace niewiedze
lub brak doswiadczenia konsumenta, naruszajace rownorzednos¢ stron umowy, zmierzajace
do dezinformacji i wywotania btednego przekonania konsumenta, tj. takie dziatania, ktore
potocznie okreslane sa jako nieuczciwe, nierzetelne, odbiegajace ,,in minus” od standardéw
postepowania®.

Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow wskazat, ze ,,istotg pojecia dobrego obyczaju jest
szeroko rozumiany szacunek dla drugiego cztowieka. W stosunkach z konsumentami powinien
on wyrazac sie we wtasciwym informowaniu o przystugujacych uprawnieniach,
niewykorzystywaniu uprzywilejowanej pozycji profesjonalisty i rzetelnym traktowaniu
partneréw umoéw. Za sprzeczne z dobrymi obyczajami mozna uznac dziatania zmierzajace
do niedoinformowania, dezorientacji, wywotaniu btednego przekonania u konsumenta,
a takze wykorzystania jego niewiedzy lub naiwnosci”*’.

2.1 Praktyka rynkowa

W tym miejscu nalezy wskazac, ze zgodnie z definicjg zawartg w art. 2 ust. 4 upnpr przez
praktyke rynkowa rozumie sie dziatanie lub zaniechanie przedsiebiorcy, sposéb
postepowania, oswiadczenie lub informacje handlowa, w szczegblnosci reklame i marketing,
bezposrednio zwigzane z promocjg lub nabyciem produktu przez konsumenta. Produktem
w rozumieniu art. 2 ust. 3 upnpr jest kazdy towar lub ustuga, w tym nieruchomosci, prawa i
obowiazki wynikajace ze stosunkdw cywilnoprawnych. ,,Dziatania windykacyjne powinny by¢
traktowane jako posprzedazowe praktyki handlowe, poniewaz windykacja jest bezposrednio
zwiqzana ze sprzedazq lub dostawq produktow. Nie ma zadnych obiektywnych powododw dla
réznej oceny sytuacji w zaleznosci od tego, czy przedsiebiorca zleca na zewnqtrz realizacje
czynnosci windykacyjnych wyspecjalizowanym agencjom czy tez nie. (..) Trybunat
potwierdzit w sprawie Gelvora, ze zakresem stosowania dyrektywy objety jest stosunek
prawny miedzy spotkq zajmujqcq sie windykacjq wierzytelnosci a dtuznikiem bedgcym w
zwtoce na podstawie umowy kredytu konsumenckiego, ktorego dtug byt przedmiotem cesji
na rzecz tej spétki 0”4,

37 postanowienie Sadu Najwyzszego z dnia 29 marca 1979 r., Ill CRN 59/79

38 Wyrok Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 23 lutego 2006 r., XVII Ama 118/04.

39 Wyrok Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw z dnia 23 lutego 2006 r., XVIl Ama 118/04.

40 https://sip.lex.pl/akty-prawne/dzienniki-UE/zawiadomienie-komisji-wytyczne-dotyczace-wykladni-i-stosowan
ia-dyrektywy-69518873

41 \Wyrok Trybunatu Sprawiedliwoéci z dnia 20 lipca 2017 r. sygn. akt C-357/16.
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Dziatalnos¢ windykacyjna zaréwno przedsiebiorstw, ktore nabyty wierzytelnosci, czy tez
prowadzacych dziatania w stosunku do konsumentow, ktdérym wczesniej udzielity pozyczek
nie zostata szczegotowo uregulowana. Dodatkowo od osdb przeprowadzajacych windykacje
nie wymaga sie posiadania jakichkolwiek kwalifikacji merytorycznych. Firmy windykacyjne
musza jednak podejmowac dziatania zwigzane z odzyskaniem pieniedzy w sposob zgodny z
ogolnymi przepisami prawa regulujacymi mozliwos¢ prowadzenia dziatalnosci gospodarczej.

Biorac pod uwage powyzsza analize stwierdzono, ze stosowana praktyka Spotki miesci sie w
pojeciu praktyki rynkowej.

2.2 Model przecietnego konsumenta

Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym odwotuje sie do pojecia
przecietnego konsumenta. Zgodnie z art. 2 ust. 8 tej ustawy przez przecietnego konsumenta
rozumie sie konsumenta, ktory jest dostatecznie dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny;
oceny dokonuje sie z uwzglednieniem czynnikow spotecznych, kulturowych, jezykowych i
przynaleznosci danego konsumenta do szczegolnej grupy konsumentow, przez ktéra rozumie
sie dajaca sie jednoznacznie zidentyfikowac grupe konsumentow, szczegdlnie podatng na
oddziatywanie praktyki rynkowej lub na produkt, ktérego praktyka rynkowa dotyczy, ze
wzgledu na szczegoélne cechy, takie jak wiek, niepetnosprawnos¢ fizyczna lub umystowa.
Wzorzec przecietnego konsumenta nie jest wiec staty, zmienia sie bowiem w zaleznosci od
okolicznosci konkretnego przypadku. W zwiazku z powyzszym, pomimo iz model
przecietnego konsumenta jest modelem normatywnym, nie moze byc¢ definiowany w
oderwaniu od ustalonych - odrebnie dla kazdej sprawy - warunkéw obrotu i realidw zycia
gospodarczego. Dlatego przy dokonywaniu rekonstrukcji modelu przecietnego konsumenta
nalezy wzia¢ pod uwage rodzaj oferowanych towarow/ustug, a takze warunki rynkowe
wprowadzania tego towaru/ustugi do obrotu, a takze sposob realizacji umowy na kazdym
etapie rowniez po jej wypowiedzeniu oraz krag adresatéw towarow badz ustug.

Podkreslenia przy tym wymaga, iz test przecietnego konsumenta nie jest testem
statystycznym. Prawodawca unijny w punkcie 18 preambuty Dyrektywy 2005/29/WE
Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 11 maja 2005 r. dotyczacej nieuczciwych praktyk
handlowych stosowanych przez przedsiebiorstwa wobec konsumentow na rynku
wewnetrznym oraz zmieniajacej dyrektywe Rady 84/450/EWG, dyrektywy 97/7/WE,
98/27/WE i 2002/65/WE Parlamentu Europejskiego i Rady oraz rozporzadzenie (WE) nr
2006/2004 Parlamentu Europejskiego i Rady wskazat, iz w celu ustalenia typowej reakcji
przecietnego konsumenta w danym przypadku krajowe sady i organy administracyjne
obowiazane sa polega¢ na wtasnej umiejetnosci oceny, z uwzglednieniem orzecznictwa
TSUE. Definicja przecietnego konsumenta zamieszczona w ustawie o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym jest wynikiem dorobku orzeczniczego Trybunatu
Sprawiedliwosci Unii Europejskiej (dalej rowniez: TSUE). Stopniowy rozwodj orzecznictwa
TSUE doprowadzit do utrwalenia modelu konsumenta jako konsumenta rozwaznego,
przecietnie zorientowanego, majacego prawo do rzetelnej informacji niewprowadzajacej w
btad, zawierajacej wszelkie niezbedne dane wynikajace z funkcji i przeznaczenia danego
towaru. Na kazdym etapie zawarcia umowy przecietny konsument ma prawo odbierac
kierowane do niego przekazy w sposob dostowny zaktadajac, ze przedsiebiorca, od ktorego
pochodza, przekazuje mu informacje w sposdb dostatecznie jasny, jednoznaczny i
niewprowadzajacy w btad.

Jak wynika z ustawowej definicji przecietnego konsumenta, ustawodawca wymaga od
konsumenta rozsadku i uwagi, jednakze daje mu jednoczesnie prawo do rzetelnej,
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niewprowadzajacej w btad informacji, zawierajacej wszelkie niezbedne dane dotyczace
praw i obowiazkéow stron umoéw, a takze ochrony przed oddziatywaniem nieuczciwych
psychologicznych instrumentow perswazji.

Zauwazy¢ nalezy, iz przyjecie wzorca przecietnego konsumenta jako osoby poinformowanej,
uwaznej i racjonalnej nie oznacza, iz ze wzgledu na te cechy nie moze on zostac
wprowadzony w btad, czy tez zostac¢ poddany presji. Nawet ostrozny, uwazny konsument ma
prawo do rzetelnej informacji, ktora nie bedzie wprowadzac w btad, a takze do prowadzenia
wobec niego czynnosci windykacyjnych z poszanowaniem etycznych zasad prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej. Naruszenie zasad zwiazanych z przestrzeganiem dobrych
obyczajow w zakresie wzbudzania uczucia presji i wykorzystywania stanow obawy i lekdw
moze skutkowa¢ bowiem podjeciem przez konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej
inaczej by nie podjat.

Oceniajac, czy przecietny konsument bedacy adresatem praktyki jest dobrze
poinformowanym konsumentem nalezy uwzgledni¢ fakt, ze dziatalnos¢ windykacyjna nie
zostata dotychczas w przepisach szczegotowo uregulowana, wobec czego osoby te nie maja
do czego sie odwotaé. Wystepuje utrudniona mozliwosc¢ weryfikacji zachowan windykatoréow
przez osoby o przecietnej wiedzy prawnej i rozeznaniu na rynku. Powoduje to, ze od
Przedsiebiorcy, profesjonalisty prowadzacego dziatalnos¢ windykacyjna nalezy oczekiwac
szczegoblnej dbatosci o jakos$¢ stosowanych praktyk, ktorych adresatami sa konsumenci. To
na przedsiebiorcy dziatajacym w danej branzy spoczywa szczegdlny obowiazek dbatosci o
przestrzeganie zasad etyki.

Whioski te znajduja potwierdzenie w orzeczeniu Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
z dnia 13 wrzesnia 2013 r. ,W ocenie Sqdu Okregowego stanowisko Skarzqcego w opisywanym
przedmiocie nie zastuguje na uwzglednienie. Sqd nie podziela stanowiska Powoda, iz
przecietny konsument, bedqcy osobq dostatecznie dobrze poinformowang, uwaznqg i
ostrozng powinien wiedziec, iz prawem stosowania przymusu bezposredniego dysponujq
jedynie organy paristwowe. System prawa jest bowiem strukturq dynamiczng i niezmiernie
skomplikowangq, a dziatalnos¢ firm windykacyjnych nie doczekata sie regulacji ustawowej.
Nawet gdyby jednak tak byto, to wiedza konsumenta w tym zakresie nie musi byc
ugruntowana i pewna. Stusznie podnosi Pozwany w odpowiedzi na odwotanie, iz od dobrze
poinformowanego konsumenta wymagac¢ mozna pewnego stopnia wiedzy, lecz nie mozna
uznac, ze wiedza ta bedzie kompletna i profesjonalna” (sygn. akt XVII AmA 18/11).

W przedmiotowej sprawie oceniana praktyka Przedsiebiorcy dotyczy realizowanych dziatan
majacych na celu doprowadzenie do sptaty pozyczek przez konsumentow, ktorzy
nieterminowo je sptacaja lub zaniechali sptaty pozyczek udzielonych przez Spétke, Profi
Credit Poland Sp. z 0.0. lub przez Profi Credit Sp. z 0.0. Praktyka moze dotykac potencjalnie
wszystkich, ktorzy zawarli ww. umowy pozyczki, a takze zawrg ze Spotka umowy, a tym
samym nieograniczonej liczby konsumentow. Kazdy bowiem z odbiorcow tych ustug moze
opoznic¢ sie z ptatnoscia. W sytuacji, gdy konsumenci nie sptacajg pozyczek wszystkimi
opisanymi w sentencji niniejszej decyzji kanatami kierowane sa do nich monity, upomnienia
w formie tradycyjnej, telefonicznej. Dodatkowo w miejscach zamieszkania i pracy tych
dtuznikéw przeprowadzane sa wizyty przedstawicieli wierzyciela.

Ww. okolicznosci powoduja, ze przecietnym konsumentem w tej sprawie jest osoba
dziatajaca pod wptywem silnych emocji zwiazanych z trudng sytuacja finansowa, dziataniami
podejmowanymi wobec niej oraz zwigzanych z obawa przed kolejnymi dziataniami, ktoére
Spotka moze podjac i ich konsekwencjami dla konsumenta i jego rodziny.
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2.3 Nieuczciwy charakter praktyki

Zakwestionowana praktyka polega na stosowaniu czynnosci windykacyjnych przy
wykorzystywaniu dostepnych kanatow komunikacji telefonicznej za pomoca potaczen
gtosowych, krotkich wiadomosci tekstowych sms, automatycznych potaczen gtosowych,
korespondencji elektronicznej, korespondencji tradycyjnej, osobistych wizyt w miejscach
zamieszkania lub osobistych wizyt w miejscach zatrudnienia w zwiazku z kierowaniem do
konsumentow komunikatow zwigzanych z nieterminowa sptata zadtuzenia, ktore poprzez
wykorzystanie stanu obawy i poczucia leku o swoje dobra wywieraja na konsumentach presje
psychiczna prowadzaca do podejmowania dziatan zgodnych z wola Spotki.

Spotka prowadzi dziatalnos¢ pozyczkowa. Jednoczesnie prowadzi dziatalnos¢ windykacyjna
dotyczaca umow, ktore samodzielnie zawarta oraz przejeta od innych podmiotow. W
sytuacji, gdy konsumenci nie dokonuja sptaty w terminach zgodnych z harmonogramem sptat
Przedsiebiorca podejmuje dziatania windykacyjne. W celu poinformowania konsumenta o
powstatym zadtuzeniu wykorzystuje rozne kanaty komunikacyjne.

Przedmiotowa praktyka dotyczy dziatan Spotki wykorzystujacej rozne techniki perswazji
majace na celu doprowadzenie konsumentdw do sptaty zobowiazan finansowych powstatych
w zwiazku z zaciagnietymi pozyczkami. Ich nosnikami sa instrumenty komunikacji tj. sms-y,
rozmowy prowadzone w trakcie potaczen telefonicznych, pisemna korespondencija, a takze
bezposrednie rozmowy prowadzone w trakcie wizyt w zaktadach pracy czy miejscach
zamieszkania konsumentow. Odzyskiwanie dtugdw jest objete pojeciem ,praktyk
handlowych”, ktére moga okazac sie nieuczciwe w rozumieniu ustawy o nieuczciwych
praktykach handlowych, gdyz dziatania, jakie Spotka ta podejmuje, moga wptywac na
decyzje konsumentow dotyczace zaptaty za produkty w tym przypadku sptaty zadanych przez
wierzyciela kwot. Dlatego sposob komunikacji, jak tez tresci jakie sa kierowane do
konsumentow musza by¢ zgodne z dobrymi obyczajami. W dalszej czesci decyzji ocenie
poddany zostanie sposdb wykorzystania poszczegolnych kanatow komunikacji do
oddziatywania na zachowania konsumentow po zawarciu umow.

Komunikacja z konsumentami za posrednictwem sms-6w

Zgodnie z dokonanymi ustaleniami Przedsiebiorca kieruje do konsumentow réznego rodzaju
komunikaty, tj. (..). Pomimo, ze komunikaty informujace o (..) posiadaja czynnika
perswazji, to jednak w sytuacji, gdy przenikaja sie z komunikatami ponaglajacymi zmieniajgq
swoj charakter, co zostanie opisane w dalszej czesci decyzji. W przypadku braku sptaty raty
w terminie rowniez wysytane sg sms-y. W efekcie tego konsument rownolegle otrzymuje sms-
y przypominajace i upominajace wzywajace do sptaty zalegtosci. Spotka kieruje takie
wezwania wskazujac na konsekwencje braku zaptaty zalegtosci w postaci np. wizyt
windykatoréw terenowych, wypowiedzenia umowy i Zadania sptaty catosci zadtuzenia,
przeprowadzenia postepowania sadowego lub egzekucji komorniczej. W efekcie tego
konsument jednego dnia jest informowany o terminie wptaty kolejnej raty, a takze moze
by¢ informowany o potencjalnym zagrozeniu wypowiedzeniem umowy w przypadku braku
wptaty naleznosci z tytutu zalegtej innej raty. Z uwagi na fakt, ze informacje przypominajace
o przysztym terminie zaptaty kolejnej raty, a takze wzywajace do sptaty zalegtej raty sa
wysytane niezaleznie od siebie oraz naprzemiennie, kazda nastepna informacja moze
okresla¢ inne wartosci, ktorych sptaty oczekuje Spotka, a takze zakresla¢ rozne terminy
wptat. Potwierdza to pierwszy z opisanych przyktadow (punkt B.2.a. czesci ustalajacej
niniejszej decyzji). Jednego dnia zostato wystanych (..) sms-6w o godzinach: (..). W
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przypadku pierwszych (...) sms-6w wyznaczono termin wptaty na ten sam dzien pod rygorem
(...). Dodatkowo konsument miat dokonac wptat w (...). Natomiast w kolejnych (...) wskazano
godzine (...) na dokonanie zaptaty pod rygorem (...). Miejsce dokonania wptaty okreslono w
nastepujacy sposob (...). Kolejnego dnia konsument otrzymat (...) sms-éw o godzinach: (...).
Nastepnego dnia konsument otrzymat (...) sms-y o godzinach: (...). Po (...) dniach konsument
jednego dnia otrzymat (..) sms-6w o godzinach: (...). Analiza godzin wystania sms-ow
wykazata, ze w niektorych przypadkach konsument jednoczesnie otrzymywat po (...) sms-y,
a w ciagu (...) minuty nawet (...) sms-y o tozsamej tresci. Zadanie wptaty tego samego dnia,
wskazywanie godziny, do ktorej powinna zosta¢ dokonana wptata, czy tez okreslenie sposobu
dokonania przelewu nalezy uzna¢ za czynniki presji. Konsument moze nie mie¢ mozliwosci
dokonania wptaty we wskazany sposob np. w okreslonym w sms-ie banku lub placowce
poczty. Natomiast kategoryczna redakcja wiadomosci moze doprowadzi¢ konsumenta do
uznania, ze inna forma zaptaty, np. przelew zlecony w innym banku z uwagi na posiadanie
rachunku w innym banku, brak placowki wskazanego banku, poczty w danej miejscowosci
nie zagwarantuje mu wstrzymania dalszych dziatan. W efekcie tego konsument
sparalizowany niewiedza jak, powinien postapi¢ moze zaniecha¢ dokonania jakichkolwiek
dziatan. Analizujac przedmiotowa kwestie nalezy uwzgledni¢ przewidziany w tresci (...)
wysytanych sms-ow sposob potwierdzania Spotce dokonania wptaty.

Wysytane w kolejnych dniach sms-y okreslaty inne zagrozenia, z jakimi powinien sie liczy¢
konsument: (...), (...). Spotka zastosowata swego rodzaju zachete informujac konsumenta {(...).
Jednoczesnie odwotanie sie do dowodu spotecznego moze wywotac u adresata wrazenie, ze
postepowanie w odmienny sposob niz opisany w wiadomosci nie jest akceptowane przez
spoteczenstwo, przy czym konsument nie moze tego zweryfikowac. Kolejne sms-y wystane
po (...) dniach informowaty konsumenta o wypowiedzeniu umowy i jednoczesnie o zleceniu
wykonania czynnosci terenowych w miejscu jego zamieszkania i pracy. Nastepny sms wystany
tego samego dnia po (...) minutach informowat, ze (...). (...) dni pdzniej konsument zostat
zawiadomiony, ze informacja o zadtuzeniu moze zostac (...). W tym przypadku konsument w
przeciagu kilku dni byt informowany o mozliwych represjach jakie moga na niego zostac
natozone, o przewidywanym podjeciu czynnosci terenowych oraz egzekucji komorniczej lub
procesu sadowego. Silnym determinantem wptywajacym na zachowanie konsumenta jest
poinformowanie, ze wierzytelnos¢ zostanie sprzedana za posrednictwem gietdy. Konsument
moze nie wiedzie¢ o mozliwosci obrotu wierzytelnosciami, czy tez o dziataniu takiego
rodzaju gietd. Jednoczesnie Spotka powotata sie na przepis prawa, co uwiarygadnia
mozliwos¢ dokonania takiej operacji. W efekcie tego niezrozumiate, a tym samym
wzbudzajace lek i obawe jest informowanie o mozliwosci blizej (..). Jednoczesnie
konsument nie ma mozliwosci weryfikacji faktycznych uprawnien Spotki do ich
przeprowadzenia na tym etapie realizacji umowy. (..) Sposob podania tej informacji
sugeruje, ze uzyskanie sadowego tytutu wykonawczego wymaga jedynie przeprowadzenia
formalnych czynnosci, co nie jest prawda. Dodatkowo konsument jest informowany, ze w
efekcie przeprowadzenia tych dziatan moze zostac¢ obcigzony dodatkowymi kosztami.

W czesci ustalajacej powotano przyktadowe tresci oraz czasy wystania sms-ow.
Wynika z nich, ze konsumenci otrzymuja tozsame sms-y rownoczeénie. Swiadczy to o nie
zapewnieniu obstugi konsumentow w sposob wtasciwy, nie majacy charakteru uciazliwosci.
W przyktadzie nr B.2.c czesci ustalajgcej powotane zostaty (...) sms-y wystane jednego dnia
o godzinach: (...). (...) widomosci maja tozsama tresc. Istotne jest w tym przypadku rowniez
to, ze wskazano w nich zadang kwote wynoszaca (...) zt, a w (...) wskazano kwote (...) zt.
Dodatkowo w (...) pierwszych sms-ach wskazano, ze podana kwota moze zostac (...). Analiza
tych tresci wykazata, ze konsument otrzymujac w ciagu (...) minut rozne zadania Spotki moze
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by¢ zdezorientowany i odczuwac obawy co do faktycznej kwoty, ktorej wptata powstrzyma
dalsze dziatania Spétki. Konsument dodatkowo nie ma mozliwosci zweryfikowania w jaki
sposob Spotka wyliczyta te kwoty oraz czy wyliczyta je w sposob wtasciwy. Uczucie
dezorientacji poteguje wyznaczony bardzo krotki termin do zaptaty. W (...) pierwszych sms-
ach wystanych o (...) zakreslono termin wptaty tego samego dnia do godziny (...).
Jednoczesnie kolejny ponaglajacy sms zawierajacy inna kwote byt wystany przed uptywem
wyznaczonej godziny. Konsument narazany jest na dezinformacje co do faktycznych dziatan,
ktore moze podjac Przedsiebiorca. Natomiast intensywnos¢ kierowania tych tresci do
konsumentow $wiadczy o determinacji Przedsiebiorcy w doprowadzeniu do odzyskania
srodkow. Przedsiebiorca sugeruje w ten sposob, ze wykorzysta wszelkie dostepne srodki, aby
odzyska¢ zadana naleznos¢ oraz pokrycie kosztow.

Kolejny przyktad potwierdzajacy nieuczciwos¢ zakwestionowanej praktyki zostat opisany w
czesci ustalajacej stan faktyczny pod numerem B.2.g. Z ustalen wynika, ze (..) dnia
konsument otrzymat (...) sms-y o godzinach (...), przy czym w (...) sms-ach Spotka zadata (...).
Kolejnego dnia skierowano (...) wiadomosc, a nastepnego znowu (...). Istotne jest to, ze w
przypadku (...) sms-0w podane zostaty rozne kwoty, ktore powinien wptaci¢ konsument.
Spotka w wiadomosciach wskazuje rowniez terminy, w ktorych powinny zosta¢ wniesione
wptaty. W przypadku sms-a wystanego o godzinie (...) wyznaczono termin do wptaty na ten
sam dzien na godzine (...) (dowod karty nr 627-628). tacznie w ciagu (...) dni konsument
otrzymat (...) sms-6w, ktore byty przypomnieniem o przysztym terminie sptaty kolejnej raty,
albo upomnieniem informujacym o zalegtosciach i mozliwych sankcjach. W efekcie tego
informacja o zblizajacym sie terminie zaptaty kolejnej raty przekazana wsrod tak licznych
wiadomosci przez osobe borykajaca sie z trudnosciami finansowymi moze by¢ tak samo
interpretowana, jak inne smsy wzywajace do sptaty zalegtych rat. Moze w taki sam sposéb
wywotywac odczucie leku przed dalszymi dziataniami wierzyciela. Konsument zdaje sobie
sprawe, ze wraz z kazda niesptacona rata jego zobowiazania wzgledem Spotki wzrastaja. W
efekcie tego kazda z otrzymanych wiadomosci bedzie interpretowana przez konsumenta jako
presja. Natomiast kierowanie do konsumenta kolejnych sms-éw zawierajacych rézne kwoty
wynikajace m.in. z wartosci raty, wyliczen dokonanych przez wierzyciela naleznosci
przeterminowanych lub innych wartosci, a takze opisy roéznych standow faktycznych
wprowadza u konsumenta dezorientacje co do faktycznych aktualnych wysokosci
zobowiazan. W oparciu o otrzymane dane konsument nie moze stwierdzi¢ czy wystarczajace
jest dokonanie wptaty réwnej wartosci raty zgodnie z umowa i sms-em przypominajacym,
czy tez powinien dokonac wptaty innej wyzszej kwoty o tacznej wartosci zalegtosci oraz raty
biezacej, czy tez kwoty wyliczonej przez wierzyciela i podanej w sms-ie. W efekcie tego
konsument jest niepewny co do tego, jaka minimalng wartosc¢ powinien wptacic oraz jaki ma
faktyczny czas na to, aby wstrzymane zostaty dalsze czynnosci windykacyjne np. wizyty
windykatora w jego domu, zaktadzie pracy, czy tez wypowiedzenia umowy i skierowania
sprawy do Sadu.

W ustalajacej stan faktyczny czesci niniejszej decyzji przytoczone zostaty tresci sms-ow
wysytanych przez (...). Maja one informowac konsumentow o powstatych zalegtosciach oraz
o mozliwych dziataniach, ktore podejmie Spotka w celu ich wyegzekwowania. Istotne jest
réwniez to, ze (...). Procedury stosowane przez Spotke do oceny windykatora pozostawiaja
decyzje o koniecznosci wystania takiej wiadomosci, ktéry moze sam jg zredagowac. W
punkcie 11.B.2.d czesci ustalajacej przytoczone zostaty sms-y wystane w okresie od (...). Na
(...) sms-6w (...) z nich miaty one inne brzmienie niz okreslone (...), np.: (...) (dowdd: karta nr
3510). W punkcie B.2.a. czesci ustalajacej przytoczono sms-y, o innym brzmieniu niz
przewidziane w liscie zamieszczonej (...) (dowodd: karta nr 3432). Wsrod zgromadzonych
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dokumentow znajduje sie wydruk z sms-6w otrzymanych przez konsumenta o tresci: (...)
(dowod: karta nr 3176). Cytaty te wynikaja z reklamacji. Otrzymanie przez konsumentow
sms-Ow o0 innej tresci niz okreslone w ww. dokumentach $wiadczy o tym, ze przekaz
kierowany do konsumentéw byt elastycznie dostosowywany do pojawiajacych sie
okolicznosci. To windykator moze decydowad o tresciach, ktore umieszcza w wiadomosci
tak, aby w sposob najskuteczniejszy doprowadzi¢ do sptaty zobowiazan przez dtuznikow.

Analizujac zasade dziatania (...) przytoczony w czesci ustalajacej harmonogram
wysytania wiadomosci nalezy stwierdzi¢, ze nie przewiduje on dokonywania biezacej
weryfikacji rodzaju i ilosci wysytanych sms-6w i nie przewiduje skorelowania ich z iloscig
zalegtych rat, a takze iloscia zawartych przez konsumenta umow. Dodatkowo przekaz z
wysytanych sms-ow nie zostat dostosowany do etapu procesu windykacji, co wiaze sie z
réznymi kompetencjami osob prowadzacych czynnosci windykacyjne. W efekcie tego brak
jest gwarancji jasnego przekazu co do oczekiwan Spotki odnosnie zachowan konsumenta.

tadunek perswazji nakierowanej na doprowadzenie konsumentéw do sptaty zadtuzenia
zostat ukryty w przyktadowych sformutowaniach: (...). Perswazja jest instrumentem
komunikacji majacym na celu tworzenie lub zmiane postaw adresatéw w zamierzonym
kierunku (zwykle przez ksztattowanie odpowiednich zachowan, w tym przypadku zwiazanych
z doprowadzeniem do sptaty) przez przytaczanie réznego rodzaju argumentow na poparcie
prezentowanego stanowiska. W analizowanym przypadku chodzi o perswazje dotyczaca
zachowan konsumentéw juz po zawarciu umowy, a wiec zwiazang ze skutkiem
niewywiazywania sie przez konsumenta z przyjetych na siebie zobowiazan. Moze zostac
oceniona tak jak perswazja stosowana na etapie przedkontraktowym. Perswazja w tym
przypadku réowniez ma charakter bezposredniego naktaniania do okreslonych zachowan
dtuznikéw, u podstaw ktorych lezy m.in. silna presja czasu, potaczona z przedstawieniem
konsekwencji braku dokonania wptaty. W zacytowanych w czesci ustalajacej sms-ach
wskazywany jest dzien koniecznego dokonania wptaty, ktory jest dniem otrzymania
wiadomosci. Jak wynika z poczynionych ustalen konsumentom byty wskazywane konkretne
godziny. W przyktadzie 2b czesci ustalajacej niniejszej decyzji przytoczone zostaty tresci
sms-0w otrzymanych przez konsumenta w ciagu (...) dni. Pierwszego dnia analizowanego
okresu zakreslono termin wptaty zadanej kwoty w nastepujacy sposob: (...) (dowod: karta nr
1057). W powotanych fragmentach zadania wptaty Spotka kieruje do konsumenta duza ilos¢
ponaglen, w ktorych Zzada dokonania wptaty danego dnia. Tozsame terminy wptat (...)
okreslono w sms-ach wysytanych (...) (dowod: karty nr 820-821). Natomiast we wzorach sms-
ow umieszczonych w (...), ktdore majg stosowaé windykatorzy przewidziano mozliwosc
wskazania kolejnego dnia oraz przewidziano mozliwos¢ wskazania konkretnego dnia na
dokonanie wptaty w sms-ach wystanych dtuznikow (dowod: karty nr 820, 931-933, 3348-
3349). Dodatkowo w czesci wiadomosci Spotka zada przekazania potwierdzenia dokonania
takiej wptaty tego samego dnia. Pomimo, iz korzystanie z bankowosci elektronicznej oraz
poczty elektronicznej jest bardzo popularne, to jednak nie jest to obowiazkowe. Tym samym
dtuznicy moga nie mie¢ mozliwosci wykonania tych zadan. Zgodnie z harmonogramem
wysytania sms-0w przez (...) dniu opoznienia konsument otrzymuje automatyczny sms, ktory
wymaga wystania do Spotki potwierdzenia wptaty za posrednictwem fax-u (dowdd: karta nr
821). Wystanie wiadomosci tym kanatem obecnie moze nie by¢ mozliwe. Oprocz tego, ze
konsumenci nie posiadaja w domach takiego urzadzenia, to rowniez Poczta Polska
zrezygnowata ze $wiadczenia takiej ustugi.

W tresci sms-o6w wykorzystywane sa réwniez niedookreslone sformutowania. W przyktadzie
B.2.b powotano (...) sms-y wystane do konsumenta jednego dnia: (...) oraz (...). (...) (dowadd
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karta nr 3479). Oba sms-y byty wystane przed wypowiedzeniem umowy. Przytoczone sposoby
okreslenia konsekwencji niedokonania sptaty zawieraja w sobie wytacznie tadunek
emocjonalny. Maja na celu przestraszyc nieokreslonymi konsekwencjami. Konsument nie ma
mozliwosci okresli¢ jaka na tym etapie windykacji sankcja bedzie najsurowsza. W efekcie
tego konsument bedzie interpretowat te pojecia zgodnie ze swoja wiedza o czynnosciach
windykacyjnych prowadzonych przez wierzycieli, ktéra moze nie pokrywac sie z faktycznymi
uprawnieniami windykatoréow.

Czes¢ z sms-O6w nawiazuje do wczesniejszych przeprowadzonych rozméw i dokonanych
ustalen: (..). Przytoczone komunikaty nalezy interpretowaé jako wywotujace u
konsumentow poczucie winy za eskalacje powstatego konfliktu. Moze to sie przeksztatci¢ w
uczucie wstydu za doprowadzenie do sytuacji, w ktorej nie moga uregulowac zalegtosci, co
ma za zadanie naktonic ich do przedsiewziecia wszelkich dostepnych dla nich srodkéw, aby
sptaci¢ zobowiazania wzgledem Spotki. Wierzyciel w ww. tresciach przedstawia konsumenta
jako strone sporu, ktéra nie chce go zakonczy¢ polubownie. Jednak konsumenci w
reklamacjach pisza, ze chca sptacac pozyczki, lecz potrzebuja innych, nowych zasad sptat.

Konsumenci otrzymuja rowniez sms-y informujace o mozliwym lub zblizajacym sie
terminie wizyty windykatorow w miejscach zamieszkania lub zaktadach pracy. Tres¢ sms-a:
(...), zostata ujeta w wykazie sms-6w, ktore powinny by¢ wysytane przez konsultantow.
Uzycie sformutowania (...) jest deklaracja rozpoczecia nastepnego etapu procedury
windykacyjnej, polegajacego na kontaktach bezposrednich. Otrzymujac takie informacje
dtuznik moze sie obawiac, ze windykator bedzie wykonywat blizej nieokreslone czynnosci, a
nie tylko bedzie probowat nawiazac z nim kontakt w celu sktonienia go do sptaty zadtuzenia.
Sformutowania wskazuja na rozpoczecie dtugotrwatych czynnosci prowadzonych w miejscu
zamieszkania lub pracy konsumenta, ktore moga wiazac sie z przebywaniem windykatorow
w tym miejscu, dokonywaniem spisu majatku, az do jego licytacji. Poniewaz konsument nie
jest informowany o terminie takiej wizyty wzbudzany jest w nim strach z uwagi na
niemozliwos¢ zaplanowania swojej obecnosci w trakcie wizyty, co moze wigzaé sie ze
spotkaniem sie windykatora z cztonkami jego rodziny, sasiadami, wspétpracownikami czy
przedstawicielami pracodawcy. Moze to tez doprowadzac¢ konsumenta do stanow lekowych,
ktorych konsekwencja jest unikanie kontaktu z otoczeniem, np. nie otwierania drzwi. Z
uczuciem leku wiaze sie cheé ochrony siebie i rodziny. Jak zostato stwierdzone w czesci
zawierajacej charakterystyke konsumenta, do ktérego skierowana jest przedmiotowa
praktyka, odczuwa on utrate poczucia bezpieczenstwa finansowego, natomiast mozliwosc,
ze informacje o powstatym zadtuzeniu zostang przekazane cztonkom rodziny wzmaga tylko
te odczucia, co jest silnym bodzcem do podjecia wszelkich krokéw w celu sptaty zadtuzenia.

Takie stanowisko przedstawit rowniez Sad Apelacyjny w wyroku z dnia 15 kwietnia 2016 r.
,»Tres¢ przedmiotowego wezwania do zaptaty dawata zatem podstawe do stwierdzenia, ze
zostato ono sformutowane w taki sposob, by wywrzec¢ presje na konsumencie, by ten
zastosowat sie do tego wezwania w obawie naruszenia jego dobr (chocby poprzez wejscie
do domu konsumenta inspektora terenowego w celu poszukiwania jego majqtku -
,rozpoznania sytuacji” finansowej dtuznika ,,na miejscu”), a tym samym, Ze stosujqc
wezwania tej tresci, powod dopuscit sie praktyk naruszajqcych zbiorowe interesy
konsumentow” (sygn. akt VI ACa 286/15).

Z dokumentow Spotki zawierajacych stanowiska dotyczace zarzutow przedstawionych w
reklamacji wynika, ze (...)._Potwierdza to fakt, ze Spotka dopuszcza wysytanie do dtuznikéow
sms-Ow w innym (...) (dowdd: karty nr 3272-3177). W dokumentacji Spotki zawierajacej dane
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dotyczace dziatan w stosunku do poszczegdlnych uméw zamieszczane sa dokonane w zwiazku
z otrzymanymi reklamacjami (...). (...) (dowod: karta nr 3397). W przypadku reklamacji, w
ktorej konsument opisywat zachowanie windykatora w miejscu jego pracy przytoczonej w
punkcie B.7.e czesci ustalajacej Spotka ustalita co nastepuje: (...) (dowod: karta nr 3420).
Dokonywanie przez Spotke ocen zachowan windykatoréw zarowno pod katem przepisow
prawa, jak tez (...) swiadczy o tym, Ze dopuszcza ona zachowania windykatorow uznane w
niniejszej decyzji za naruszajace dobre obyczaje. Istotne przy ocenie praktyki Spotki jest to,
ze akceptuje ona zachowania windykatorow, a podejmowane dziatania kontrolne nie
prowadza do poprawy zachowan windykatoréw. Tym samym nalezy uznaé, ze zachowania
windykatoréw opisane w niniejszej decyzji s akceptowane przez Spotke.

Oceniajac tresci sms-ow mozna je zaliczy¢ do typowego sposobu komunikacji z
konsumentami. Charakteryzuje sie tym, ze kazdy posiadacz telefonu odruchowo otwiera
otrzymane wiadomosci oraz zapoznaje sie z ich trescia. Ilos¢ i réoznorodnos¢ wiadomosci,
ktore otrzymuje kazdy konsument, czy to w aspekcie zycia osobistego, zawodowego, czy
ofert marketingowych zwigzanych z promocjami, powoduje, ze konsument musi sie zapoznac
z kazda z nich, aby ja zweryfikowac. Dopiero po jej przeczytaniu moze ocenic jej znaczenie.
Z tego tez powodu mozna je uznac za bardzo skuteczny sposéb przekazania konsumentom
przygotowanych wczesniej krotkich informacji. Przedsiebiorca wysytajac jednostronnie
przygotowany komunikat zapewnia sobie petng kontrole nad jego przekazem, gdyz nie ma
mozliwosci zajscia interakcji pomiedzy jego nadawca, a adresatem, jak to moze miec
miejsce w przypadku rozmow bezposrednich. Dzieki temu Spotka ma mozliwosé osiagniecia
z gbry zatozonego celu. W efekcie tego to wtasnie sms-y mozna uznac za bardzo skuteczny
instrument wywierania presji na konsumentach, a takze sktaniania ich do zachowan
zgodnych z oczekiwaniem Spotki. Oceniajac wptyw tresci sms-6w na zachowania
konsumentow nalezy uwzglednic réwniez dtugosé zycia takiej wiadomosci. Mozna ja w tatwy
sposob usunaé, jednak czes¢ osob moze tego nie czyni¢, w efekcie czego taka wiadomos¢
jest widoczna za kazdym razem przegladania listy sms-ow. Powoduje to, ze oddziatywanie
takiej wiadomosci jest duzo dtuzsze niz tylko czas przeznaczony na jej pierwsze odczytanie.
W konsekwencji przez dtugi czas poszczegélne wiadomosci wptywaja na decyzje
konsumentow wykorzystujac stan obawy i poczucia leku o swoje dobra, wywierajac na
konsumentach presje psychiczna.

Rozmowy telefoniczne prowadzone z konsumentami

Kolejnym sposobem komunikacji wykorzystujacym telefony jako nosnik informacji sag
potaczenia gtosowe wykonywane przez windykatorow. W ich trakcie konsumenci sa
informowani o powstatych zobowiazaniach.

W czesci ustalajacej niniejszej decyzji opisane zostaty zasady prowadzenia (...). Proces ten
zostat zdefiniowany w nastepujacy sposob: (...). Z procedury wynika, ze to windykator jest
(...) (dowod: karty nr 835-841).

Sposob prowadzenia rozmow jest opisywany przez konsumentdow w sktadanych przez nich
reklamacjach. Konsumenci opisuja m.in. wtasne emocje wywotane rozmowami z
przedstawicielami Spotki. Postawiony Spotce zarzut dotyczy wykorzystywania stanu obawy i
poczucia leku, a takze wywierania presji psychicznej prowadzacej do podejmowania dziatan
zgodnych z wola Spotki.

Z przytoczonych w czesci ustalajacej fragmentéw reklamacji wynika, ze w trakcie rozmow
telefonicznych windykatorzy sa (..) (dowod: karty nr 403, 433, 441, 509, 996). (...)
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wczesniejszej rozmowy dodajac (...) (dowod: karta nr 3206). W tym przypadku nie tylko tres¢
- grozba zwiazana z dalszymi krokami moze wzbudzic lek, ale rowniez stosowanie technik
manipulacyjnych tj. (..). Moze to zdezorientowac konsumenta. (..) nalezy uznac¢ za
instrument zastraszania konsumenta dajacy mu znad, ze wierzyciel jest zdeterminowany do
wykorzystania wszelkich dostepnych srodkéw technicznych, aby uzyska¢ sptate zadanej
naleznosci. Konsument moze odczuwac lek (...), czy to udostepnienie pracodawcy czy tez w
sadzie w przypadku skierowania sprawy na taka droge. W trakcie prowadzonych rozmow u
dtuznikdw powstaje przeswiadczenie, ze przedstawiciele Spotki posiadaja skuteczne
instrumenty, ktore w kazdym przypadku, bez wzgledu na ich sytuacje finansowa doprowadza
do odzyskania dtugéw. Pozyczkobiorca nie ma wiedzy i doswiadczenia, aby zweryfikowac
zasady prowadzenia dziatan np. windykacji terenowej, skierowania sprawy na droge sadowa.

W trakcie prowadzonych rozmoéw, to windykatorzy jako dzwoniacy od poczatku ich
prowadzenia moga narzuca¢ konsumentom ich konwencje, a wiec, czy beda one miaty
charakter informacyjny, przypominajacy, czy tez oceniajacy i wzbudzajacy obawy, lek. To
windykator decyduje o doborze instrumentow, ktore umozliwia wptywanie na postepowanie
konsumentow po zakonczeniu rozméw. Moze on je dobierac elastycznie w zaleznosci od cech
osobowosciowych dtuznika. Jednak z tresci reklamacji wynika, Zze zachowania
przedstawicieli Spotki sg uznawane za niewtasciwe. Wskazujg oni na agresje windykatorow,
uzywanie okreslen i zarzutow obrazajacych, jak np. opisany wczesniej zarzut kradziezy.

Przedstawiciele Spotki okazuja sie rowniez nieprzygotowani do rozmow. Wynika to z braku
wiedzy o zadtuzeniu konsumenta i niemozliwosci wyjasnienia sposobu wyliczenia zadanej
przez nich kwoty (dowod: karty nr 422, 3490). W trakcie rozmow okreslane sa rowniez
terminy, w ktérych konsument powinien dokonac wptat. Wskazana zostata konkretna godzina
(...) w dniu rozmowy, do ktorej wierzyciel powinien dostac¢ srodki pod grozba naliczenia
odsetek w okreslonej wysokosci ,,(...) zt”. (dowdd: karta nr 403). Tak jak w przypadku
wiadomosci sms-owych konsument moze nie méc dochowad zakreslonego przez windykatora
terminu sptaty zobowiazania. Przelew dokonany danego dnia moze nie zostac zaksiegowany
tego samego dnia na koncie wierzyciela.

Skarzacy zwracaja uwage, ze telefony w sprawie zadtuzenia s kierowane rowniez do
cztonkow ich rodzin, pomimo, ze dtuznicy nie wyrazali na to zgody (dowod: karta nr 441).
Odnotowano rowniez sytuacje, gdy windykacja telefoniczna byta prowadzona pomimo tego,
Ze sprawa zostata skierowana do sadu (dowdd: karta nr 2339). Z powotanych powyzej sytuacji
wynika, ze Przedsiebiorca wykorzystuje te same argumenty majace wywotac uczucie presji
i leku u konsumentow, ktoére sa stosowane w przypadku kontaktu sms-owego.

W przypadku rozmoéw telefonicznych dotyczacych powstatego zadtuzenia czes¢ z nich jest
inicjowana (...), a czes$¢ przez przedstawicieli Spotki. Analiza procedury wykonywania
potaczen przez (...), a takze przez windykatorow nie pozwolita na stwierdzenie, iz sa one
prowadzone w zgodzie z ogélnie przyjetymi etycznymi zasadami. Ze zgromadzonego
materiatu dowodowego wynika, ze bardzo czesto do konsumentow sa kierowane potaczenia
telefoniczne ze znaczna czestotliwoscia. W przypadku, gdy potaczenia telefoniczne sa
kierowane na telefony komoérkowe, kazde nieodebrane potaczenie jest na nim zapisywane.
Pomimo, ze w sytuacji nieskutecznego potaczenia na telefonie nie zapisuja sie informacje,
w wersji do odczytu, jak w przypadku sms-ow, to widoczna jest ilo$¢ prob skontaktowania
sie. Fakt kilkukrotnych préb potaczen telefonicznych, ktérych przyktadowe zestawienia
zostaty przedstawione w czesci ustalajacej moze wywotac uczucie leku przed odebraniem
telefonu. Konsument moze takie dziatania uznac jako przejaw ogromnej determinacji Spotki
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w uzyskaniu srodkéw pienieznych. Analizujac te kwestie nalezy uwzglednia¢ ogromny wptyw
na emocje konsumentoéw zwigzane z potaczeniami telefonicznym tresci sms-ow, ktore
zostaty ocenione wczesniej. Konsumenci widzac nieodebrane potaczenie telefoniczne, a
nastepnie sms wiedza, ze kontakty te dotycza zalegtosci w sptacie pozyczki. W efekcie tego
kazde kolejne potaczenie z tego samego numeru bedzie przez konsumenta identyfikowane
jako represja ze strony Spotki.

Konsumenci informuja rowniez, ze pomimo odebrania potaczenia nastepowato roztaczenie,
a kiedy prdobuja oddzwoni¢ na wyswietlany numer po kilku sygnatach potaczenie jest
odrzucane. Istotne jest to, ze konsumenci dodatkowo otrzymuja sms-y z komunikatem, ze
unikaja kontaktu (dowod: karta nr 3400). Stosowanie takich technik ma cechy manipulacji
mogacej wywotaé u konsumentow frustracje, ktore przeradzaja sie w poczucie leku o to, ze
nie otrzymaja na czas informacji o prowadzonych przez Spétke kolejnych dziataniach
windykacyjnych, a takze, ze nie uda sie polubownie rozwiazac sporow.

Konsumenci zwracaja uwage na sposdb prowadzenia rozméw zmierzajacy do wywotania u
nich leku przed konsekwencjami finansowymi, jakie mogg w przysztosci dotkna¢ ich rodziny.
Sposob prowadzenia rozméw wywotuje u konsumentow uczucia leku uniemozliwiajacego
przeprowadzenie merytorycznych rozmow mogacych doprowadzic¢ do ustalenia zasad sptat.

Rozmowy bezposrednie prowadzone z konsumentami w trakcie wizyt terenowych

Oprodcz wykorzystania powyzej omowionych kanatow komunikacji, Spotka kieruje pod adresy
zamieszkania i miejsca zatrudnienia dtuznikow swoich przedstawicieli. Maja oni na celu
doprowadzi¢ do bezposredniej rozmowy z dtuznikiem, ewentualnie pozostawi¢ innym
osobom, z ktorymi nawiagzany zostanie kontakt, a ktore go znaja, pisemna informacje dla
dtuznika wzywajaca do kontaktu.

W reklamacjach sktadanych przez konsumentdéw opisane sa sposoby postepowania tzw.
windykatoréw terenowych. Analizujac te reklamacje nalezy uwzglednié fakt wczesniejszego
otrzymywania licznych sms-ow informujacych o prawdopodobnych, przysztych dziataniach
windykatoréw terenowych, co moze wywotywac¢ lek przed ich wizytami. Dodatkowo
wczesniej prowadzone s rowniez rozmowy telefoniczne. Jak juz stwierdzono uzywane w
komunikacji z konsumentami okreslenie ,windykacja terenowa” moze sugerowac, ze
pracownicy Spotki w trakcie wizyt beda podejmowali dziatania podobne do dziatan
komornikéw, a wiec wiazace sie z zajeciem majatku pozyczkobiorcow. Obawa przed takimi
wizytami moze doprowadzi¢ do unikania odbierania potaczen telefonicznych, jak tez
unikania rozméw z windykatorami w ich domach. Konsumenci nie maja podstaw, aby
uwazad, iz takie wizyty maja na celu zazegnanie konfliktow, ustalenie zasad sptat w nowych
wysokosciach. W zwiazku z tym, ze komunikacja z konsumentami przy wykorzystaniu réznych
srodkow powoduje efekt synergii, wizyty windykatorow w miejscach zamieszkania,
miejscach pracy pogtebiajg uczucia obawy i lek u konsumentow.

Konsumenci w reklamacjach opisuja sytuacje, gdy (...) (dowdd: karta nr 2357). Oceniajac
takie zachowania nalezy uwzgledni¢ orzeczenie, w ktorym Sad Apelacyjny w todzi
stwierdzit, ze ,Przestanie dtuznikowi przez wierzyciela upomnienia do zaptaty zalegtej
naleznosci w sposéb umozliwiajqcy zapoznanie sie z tresciqg upomnienia przez inne niz
adresat osoby, stanowi naruszenie dobra osobistego adresata, jakim jest tajemnica
korespondencji, podlegajqca ochronie na podstawie art. 23 KC.” /wyrok z dnia 7 listopada
1995 r. sygn. akt | ACr 529/95/. Konsumenci skarzyli sie na agresywne zachowania
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windykatoréw, tj. (...) (dowod: karty nr 361, 564-565, 667, 1035, 1045, 2357, 3116, 3137,
3156, 3167, 3188, 3209, 3212, 3232, 3238). Te okolicznosci swiadcza o dopuszczeniu sie
przez przedstawicieli Spotki faktu poinformowania osob postronnych o zadtuzeniu
konsumenta. Analiza reklamacji sktadanych Spotce dotyczacych tej kwestii pozwolita na
stwierdzenie, ze akceptowata ona przedmiotowe zachowania, gdyz nie podjeta zadnych
krokow, aby te zachowania wyeliminowaé. Takie zachowanie windykatoréow ma za zadanie
wzbudzi¢ u konsumentow uczucie wstydu za swoja sytuacje i zmotywowac ich do podjecia
mozliwych krokow, ktére doprowadza do sptaty zadtuzenia w celu unikniecia kolejnych
wizyt. Tak jak w przypadku sms-éw oddziatywanie tego srodka perswazji jest dtugie.
Konsumenci przy kazdym spotkaniu sasiadow odczuwaja presje wynikajaca z
przeswiadczenia, ze sasiedzi wiedza o zalegtosciach, ktore musza byc na tyle znaczne, ze
doprowadzity do wizyty windykatora. To oddziatywanie wydtuzone w czasie dotyczy rowniez
udziatu cztonkdéw rodziny przy wizytach windykatorow. W przypadku rodzin, ich udziat moze
mie¢ dodatkowy wptyw na dtuznikéw, wynikajacy z presji cztonkéow rodzin odczuwajacych
obawy i leki o sytuacje finansowa.

Konsumenci opisywali réwniez sytuacje zwiazane z wizytami przedstawicieli Spotki w
miejscach ich pracy. (..) (dowdd: karta nr 3418). W tym przypadku motywatorem
oddziatujacym na konsumenta jest ogromny lek przed skutkami takiej wizyty. Konsument
obawia sie zachowan wspotpracownikow, ktorzy dowiedzieli sie o jego sytuacji finansowej.
Konsekwencje w takim przypadku sa inne niz finansowe, tj. utrata wiarygodnosci, prestizu
w oczach wspotpracownikow, czy tez przetozonych. Takie dziatania Spotki wytwarzaja
bardzo silna presje i powoduja podjecie przez konsumenta wszelkich dostepnych krokéw w
celu zaptaty zadanej kwoty.

Z zacytowanych w czesci ustalajacej niniejszej decyzji reklamacji konsumentow wynika, ze
zachowania przedstawicieli Spotki w trakcie wizyt osobistych mogty uniemozliwic
prowadzenie merytorycznych rozméw majacych na celu doprowadzenie do zawarcia
porozumien. Konsumenci odczuwajac zagrozenie w miejscu ich zamieszkania w sposob
naturalny staraja sie zakonczyc¢ kontakt. Fakt, ze Swiadkami wizyt windykatorow jest rodzina
oraz osoby postronne dodatkowo poteguje nieche¢ do rozméw (dowdd: karty nr 1465, 3108-
3109, 3156, 3159, 3218, 3235, 3241, 3244, 2571). Tym samym okolicznosci wizyt oraz (...)
postawa przedstawicieli Spoétki pogtebiaja obawy i lek zwiazany z zagrozeniem
bezpieczenstwa swojego i bliskich.

Konsumenci zwracali uwage na zachowania windykatorow, ktore w sposéb bezposredni miaty
charakter zastraszania. Konsumenci wskazuja na (...) (dowod: karta nr 330). Windykatorzy
uzywali w stosunku do (...) (dowdd: karta nr 509). (...) Konsumenci w reklamacjach uzywali
okreslen na windykatordw (...) (dowod: karta nr 361), (...) (dowod: karta nr 1079). Taki sposob
zachowania w sposob bezposredni wywotuje uczucie leku i presji u konsumentow.
Konsumenci odbieraja takie zachowanie jako ograniczenie ich praw oraz wolnosci. (...)
Swiadczy to o faktycznym wystapieniu uczucia zagrozenia bezpieczenstwa.

Bezposredni kontakt z windykatorem jest instrumentem, ktéory ma najwieksza site
oddziatywania na konsumentow. Wynika to z faktu, iz konsument spotyka przedstawiciela
wierzyciela. Dodatkowo w trakcie rozmowy moze dochodzi¢ pomiedzy nimi do interakcji,
ktore mogg by¢ bardzo nieprzyjemne dla konsumenta. Rozmowa prowadzona twarza w twarz
na terenie zamieszkania lub pracy konsumenta, zawsze w ocenianych okolicznosciach
wywotuje negatywne emocje. Z uwagi na brak wiedzy o zakresie uprawnien windykatoréw
i mozliwych do zastosowania srodkdow majacych na celu doprowadzenie do sptaty zadtuzenia,
konsumenci moga kreowa¢ wtasne wyobrazenia o tych kompetencjach. Dodatkowo
wyobrazenia konsumentoéw sa tworzone przez tresci sms-ow, w ktorych wielokrotnie
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powotywana jest (...). Dodatkowo konsumenci wczesniej rozmawiaja z windykatormi przez
telefon. Poniewaz konsumenci moga nie zdawac sobie sprawy z réznych uprawnien jakie
przystuguja komornikowi oraz windykatorowi moga byc przeswiadczeni, ze windykator ma
tozsame uprawnienia jak komornik. Istotne w tej sprawie jest to, ze czes¢ faktycznych
czynnosci windykacyjnych jest prowadzonych réwniez pomimo umorzenia postepowania
egzekucyjnego przez komornika (dowdd: karta nr 2492). Tym samym konsumenci moga
obawia¢ sie zagarniecia przez windykatorow ich majatku ruchomego. (..) moze ich
zaniepokoic¢, wtasnie z uwagi na obawe przed potencjalnymi dziataniami podejmowanymi
przez Spétke na dalszym etapie windykacji. Dtuznicy moga nawet obawiac sie o zdrowie
swoje i rodzin. W trakcie wizyt dochodzi do powstania uczucia utraty bezpieczenstwa
finansowego. Te przeswiadczenie moze by¢ kreowane przez zachowanie 0s6b
reprezentujacych Spotke, ktore (...). Powstanie u konsumentki uczucia obawy potwierdza
reklamacja zacytowana w punkcie B4f czesci ustalajacej decyzji (dowdd: karty nr 564-565).
W stosunku do dtuzniczki, ktéra urodzita sie w (..) roku, przedstawiciele Spotki uzyli
argumentu (...) (dowad: karty nr 1050, 1079). Konsumentka styszac takie stowa moze obawiac
sie o swoje zdrowie i zycie. (...) moze wzbudzac lek przed potencjalnymi dziataniami, jakie
w takiej sytuacji moze podja¢ Spoétka, a wiec skierowanie zawiadomienia o popetnieniu
przestepstwa. Nalezy zauwazy¢, ze Spotka faktycznie kieruje zawiadomienia o mozliwosci
popetnienia przestepstwa przez konsumentow, m.in., gdy zaprzestaja sptat pozyczek. Tym
samym obawy konsumentéw dotyczace tej kwestii s realne. Konsumenci maja podstawy,
aby obawiac sie o ostateczne zakonczenia takich spraw, a wiec wyrokow, ktore wydadza
sady.

Z poczynionych ustalen wynika, ze windykacje terenowe nie s prowadzone z taka sama
intensywnoscig, jak kontakty sms-owe lub telefoniczne, ktére moga byc¢ realizowane
wielokrotnie jednego dnia. Pomimo tego kazda wizyta wywotuje u konsumentow poczucie
sprzeciwu. Dodatkowo wizyty dotyczace poszczegolnych dtuznikéw odbywaja sie pod
réznymi adresami, gdzie mieszkaja cztonkowie ich rodzin, co dodatkowo ma ukazac
konsumentowi site wierzyciela, ktory ma mozliwosci ustalania réoznych potencjalnych miejsc
przebywania dtuznika (dowdd: karta nr 3244). Z jednej z reklamacji wynika, ze (...) (dowod:
karta nr 330). Konsumenci unikaja kontaktu z windykatorami, co moze mie¢ negatywne
skutki dla nich, gdyz moze doprowadzi¢ do eskalacji konfliktu.

Opisany sposob wykorzystania instrumentu presji, jakim sa wizyty w miejscach zamieszkania
i pracy ma cechy zastraszania, ktore ma wptyw na zycie dtuznikéw i ich rodzin. Analizujac
skargi konsumentow negatywne skutki jakie sg efektem sposobu postepowania windykatorow
terenowych, ktore ponosi konsument w wymiarze spotecznym, zdrowotnym powoduja, ze
brak jest uzasadnienia dla wykorzystania stosowanych i opisanych wczesniej instrumentéw
perswazji, w taki sposob, jak sie to dzieje obecnie.

Tradycyjna pisemna komunikacja z konsumentami

Konsumenci otrzymuja réwniez pisemne wezwania do zaptaty. Pismem pn. ,Ostateczne
wezwanie do zaptaty” konsument jest wzywany do dokonania wptaty pod grozba wystapienia
okreslonych konsekwencji. Jedna z konsekwencji jest wypowiedzenie umowy, przy czym
Spotka zaznacza, ze w takim przypadku zadana kwota zostanie znaczaco zwiekszona.
Wierzyciel okresla kwote prognozowanej wartosci, ktorej sptaty bedzie zadaé. Analiza tresci
wezwan przytoczonych we wczesniejszej czesci ustalajacej wykazata, ze konsument w
oparciu o otrzymane dane nie ma mozliwosci okreslenia, w jaki sposéb zadana kwota zostata
obliczona, a takze ile wyniesie ona faktycznie. W przypadku wezwania do zaptaty zostato
stwierdzone: (...) (dowdd: karta nr 146). (...).
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Dodatkowo w ww. dokumencie znajduja sie odniesienia do uprawienia Spotki skierowania
zawiadomien o mozliwosci popetnienia przestepstw przy zawarciu umow. Z tresci pisma
wynika, ze (...). Dodatkowo z tresci wezwania do zaptaty wynika, ze (...). W dokumencie
stwierdzono, ze (...). Istotne jest to, ze Spétka dokona oceny dokumentow, ktore otrzymata
wczesniej i mogta ich zgodnos¢ ze stanem faktycznym zweryfikowac przed udzieleniem
pozyczki. Z uwagi na fakt, ze Spotka przyjeta okreslona procedure oceny mozliwosci
udzielenia konsumentowi pozyczki, fakt jej wyptaty jest dla konsumenta sygnatem, ze
dokumentacja zostata zaakceptowana. Natomiast informacja, ze (...). W wezwaniu zawarta
jest informacja, ze (...). Tym samym konsument jest informowany, ze (...). Kwestia zwigzana
z kierowaniem takich zawiadomien zostanie omowiona w dalszej czesci decyzji.

Kolejnym pismem kierowanym do dtuznika jest (...). W dokumencie tym Spotka okresla kwote
niesptaconej pozyczki oraz umowne odsetki z tytutu braku sptaty rat w terminie za kazdy
dzien zwtoki (dowodd: karta nr 149). Oceniajac kwestie zwiazane z otrzymaniem takiego
dokumentu nalezy uwzgledni¢ otrzymywane przez konsumentdéw sms-y zawierajace rozne
wartosci zadanych kwot. W jednej ze spraw dotyczacej dochodzenia naleznosci w trybie
cywilnoprawnym Spotka wystata wypowiedzenie umowy pozyczki wraz z (...) (dowod: karty
nr 1053-1061).

Korespondencja pisemna ma szczegolne znaczenie w procesie windykacji naleznosci. Fakt
odebrania takiej korespondencji w przypadku pism poleconych jest odnotowywany. Dla
konsumenta moze to $wiadczy¢ o nieuchronnosci skierowania sprawy na droge sadowa przez
Spotke. Jednak z dokonanych ustalen wynika, ze pomimo skierowania sprawy na droge
postepowania sagdowego, a nawet po zakonczeniu drogi sadowej Spétka nadal prowadzi
czynnosci windykacyjne w sposob niezmieniony (punkt 6 czesci ustalajacej decyzji). Tym
samym stosowanie tego instrumentu nalezy ocenia¢ jako kolejny wykorzystywany srodek
perswazji, ktory ma doprowadzi¢ do sptaty zadtuzenia. Z analizy (...) wynika, ze (...).
Potwierdza to wniosek, ze Spotka traktuje ten instrument jako kolejny srodek nacisku
stosowany wzgledem dtuznikow. Dzieki temu konsument obawiajac sie kosztow sadowych
moze byc sktonny do zaptaty zadanej kwoty, a Spétka nie musi ponosic¢ optaty od pozwu.

Z tego tez powodu kierowane wezwania nalezy oceni¢ w sposéb tozsamy jak inne srodki
aktywizujace konsumentow. Fakt, Ze te wezwania sa w wersji papierowej powoduje, ze
maja one dtugi czas oddziatywania. Konsument moze z ich trescia zapoznawac sie
wielokrotnie. Dodatkowo taka korespondencje moze odebrac¢ cztonek rodziny, ktory nie ma
wiedzy nie tylko o zaciagnietej pozyczce, ale o niesptacaniu zadtuzenia i narastajacych
zobowiazaniach dtuznika, w konsekwencji czego moze wywierac silng presje. Skutkiem tego
jest to, ze na zachowanie konsumentéw oddziatujg juz nie tylko instrumenty Spotki, lecz
rodzina.

Biorac pod uwage powyzsze okolicznosci, sita oddziatywania przedmiotowych pism na
zachowania konsumentow jest duza. Konsumenci sa informowani o dziataniach jakie
zamierza podjac Spotka, ktore moga wywotywac u konsumentow lek, m.in. dlatego ze
konsument nie ma wiedzy jakie konsekwencje oprocz koniecznosci zwrotu pozyczki moga go
spotkac, a ktore wynikaja m.in. z przepiséw karnych.

Zawiadomienia o mozliwosci popetnienia przestepstwa

Zagrozenie odpowiedzialnoscia karng konsumentow, jest kwestia poruszang w
przekazywanych informacjach w przypadku kazdego z kanatow komunikacji, co potwierdzaja
ustalenia przedstawione we wczesniejszej czesci decyzji.
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Z poczynionych ustalen wynika, ze Spétka w niektorych sytuacjach faktycznie kieruje
zawiadomienia o mozliwosci popetnienia przez konsumentow przestepstw. Z przekazanych
przez Spétke danych powotanych w czesci ustalajacej niniejszej decyzji w przypadku okoto
(...) klientow, w stosunku do ktorych byty prowadzone dziatania windykacyjne w kazdym roku
byty (..). Z przekazanych przez Spotke danych wynika, ze w przypadku (..). Jako
uzasadnienie Spotka wskazuje m.in. (..). Z powotanej w czesci ustalajacej decyzji,
obowiazujacej w Spotce (..). W zawiadomieniu o mozliwosci popetnienia przestepstwa
zgodnie z (...) konieczne jest (..) (dowod: karty nr 2914-2922). Z tresci fragmentow
zawiadomien sktadanych przez Spotke wynika, ze faktycznie w ich (...). Istotne jest to, ze
zawiadomienia (...) (dowdd: karty nr 2815, 2828, 2848, 2865, 2890). Stosowanie (...).

Oceniajac przyjeta powyzej opisang zasade stwierdzono, ze wykorzystywanie mozliwosci
skierowania zawiadomien do policji lub prokuratury z uwagi na utrzymywanie sie zadtuzenia
jest kolejnym wykorzystywanym przez Spotke instrumentem sktonienia konsumenta do sptaty
zalegtosci bazujacym na negatywnych emocjach, ktére wywotuje. Konsument narazony na
zastosowanie tego instrumentu musi zmierzyc sie z kilkoma kwestiami. (...). Kolejna kwestia
jest zwiazana z niepewnoscia sposobu zakonczenia sie tej sprawy. Konsument po ztozeniu
zeznan nie ma juz wptywu na dalszy jej bieg. Nie ma wptywu na ewentualne wniesienie aktu
oskarzenia przez prokurature, a takze wyrok jaki wyda sad. (...) (dowdd: karta nr 2830).
Konsumenci w reklamacjach opisywali fakt (...) (dowod: karty nr 330, 380). Swiadczy to o
tym, ze uwazali, iz to od Spotki zalezy, czy procedura ta bedzie prowadzona, czy tez Spotka
wycofa zawiadomienia. Konsumenci, od ktérych zadano pilnej sptaty zadtuzenia pod grozba
skierowania na policje zawiadomienia o mozliwosci popetnienia przestepstwa za
posrednictwem reklamacji informowali (...) (dowod: karta nr 3429).

Z (...) Spotki wynika, ze przestanka wystarczajaca do skierowania takiego zawiadomienia o
mozliwosci popetnienia przestepstwa jest (..). Natomiast Spotka nie musi korzystac z
powyzszego uprawnienia, moze w takiej sytuacji wykorzysta¢ inne mniej stresujace dtuznika
instrumenty, ktore sa adekwatne do tej sytuacji, a wiec kierowacC sprawy na droge
postepowania cywilnego. W wyniku tego otrzymywataby nakaz zaptaty. Natomiast ze
zgromadzonej dokumentacji wynika, ze Spotka sktadata ww. zawiadomienia rowniez (...).

Kwestie zwigzane z intensywnoscia podejmowanych czynnosci windykacyjnych

Powyzej omowione zostaty sposoby oddziatywania na konsumentéw poszczegolnych
wykorzystywanych przez Spotke instrumentow komunikacji. Jednak analizujac kwestie presji
wywotanej u konsumenta przez lek i obawe nalezy wzia¢ pod uwage, ze wszystkie te
instrumenty sa stosowane naprzemiennie. Tym samym kolejnym czynnikiem oprécz
przekazywanych konsumentom informacji wptywajacym na ich postepowanie w zwiazku z
prowadzonymi przez Spotke czynnosciami windykacyjnymi jest ich intensywnos¢. Spoétka
wykorzystuje wszystkie dostepne kanaty komunikowania swoich zadan. Jak zostato ustalone
wczesniej poszczegoélne dziatania przeplataja sie. Maja charakter komplementarny przez co
dochodzi do efektu synergii. Kazde kolejne dziatanie jest odbierane przez konsumenta
intensywniej, gdyz sg one odbierane tacznie, a nie jako niezaleznie otrzymywane bodzce.
Szczegolnie jest to widoczne w przypadku przeplatajacych sie potaczen telefonicznych i
wiadomosci tekstowych.

Powotane wczesniej stosowane procedury dotyczace nieterminowej sptaty rat uwzgledniaja
takze (...) przypomnien o zblizajacych sie terminach wptat przysztych rat. Tym samym
kolejno otrzymywane sms-y moga dotyczy¢ zarowno przeterminowanych rat, jak tez
kolejnych rat zgodnie z terminami okreslonymi w umowach. W przypadku niepodjecia
rozmow telefonicznych konsumentom wysytane sa komunikaty w postaci sms-ow. Z procedur
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wynika, ze oprocz wysytki komunikatow tekstowych, kontakty nastepujg wszelkimi kanatami
m.in. w trakcie rozmoéw telefonicznych oraz osobistych wizyt przedstawicieli Przedsiebiorcy
w miejscach zamieszkania konsumentow oraz pracy. W efekcie otrzymywania takiej duzej
ilosci roznorodnych informacji, ktérych tresci a takze terminy wysytania nie zostaty
skoordynowane, konsumenci moga odczuwac lek, obawe. W czesci ustalajacej decyzji
przedstawiono przyktadowe zestawienia dziatan. Z danych zawartych w punkcie B.2.c czesci
ustalajacej decyzji wynika, ze w ciagu (...) konsument otrzymat (...) sms-y, a kolejny po (...)
godzinach. W przypadku opisywanym w czesci ustalajacej w punkcie B.2.f w okresie od (...)
tj. (...) dni wystanych zostato (...) sms-ow. Wynika z tego, ze $rednio rzecz biorac sms byt
wysytany co (...) dni, przy czym (...) razy jednego dnia wystane zostaty (...) sms-y, a raz
wystano az (..) sms-y (dowod: karty nr 1055-1058). Podobne sytuacje wystapity w
pozostatych opisanych przyktadowych sprawach.

Z opisanego przyktadu w punkcie B.2.e czesci ustalajacej wynika, ze w okresie od (...)
wykonanych zostato nie mniej niz (...) potaczenia telefoniczne, tym samym srednio rzecz
biorac jedno potaczenie byto wykonywane co (...) dni. Z uwagi na fakt, ze wiekszos¢ potaczen
byto nieskutecznych, (...). Dodatkowo przeprowadzono przynajmniej (...) wizyty pod adresem
zamieszkania konsumenta. W okresie od (...)do konsumenta wystano (...) sms-y, z czego w (...)
przypadkach po (...) sms-y tego samego dnia, a takze w kilku przypadkach w kolejnych dniach
(dowdd: karty nr 963-966).

Duza intensywnos¢ dziatania moze by¢ odbierana przez konsumenta jako determinacja Spotki
w wyegzekwowaniu od niego srodkéw pienieznych bez wzgledu na okolicznosci zyciowe, w
ktorych sie znalazt. Determinacja, z jaka sa podejmowane te dziatania moze zostac
zinterpretowana jako nieuchronnos¢ podejmowanych czynnosci, ale rowniez jako nekanie.
Uswiadomienie sobie intensywnosci prowadzonych dziatan wzbudza u konsumentow lek.
Tego stanu nie tagodzi podstawowa wiedza o mozliwych sposobach komunikowania sie
wierzyciela z dtuznikiem. To, ze konsument moze zdawac sobie sprawe z tego, ze bedzie
otrzymywat sms-y, czy telefony, jezeli nie bedzie sptacat pozyczki, nie zmienia sposobu
odbioru skali przeprowadzanych kontaktow. Jak stwierdzono wczesniej ilos¢ i rodzaj
komunikatow prowadzi do unikania przez konsumenta kontaktow ze Spotka. Konsumenci
obawiajac sie rozméw telefonicznych, czy tez osobistych beda unika¢ kontaktow, co
generuje dalsze zwiekszenie ilosci potaczen, wysytanych sms-ow, czy wizyt w domach
konsumentow. W konsekwencji tego moze dojs¢ do eskalacji konfliktow, przez ktore nie
bedzie mozliwe podjecie negocjacji, co do zasad sptaty pozyczek. Spdtka okreslita w
dokumentacji dotyczacej dziatan windykacyjnych zakres podejmowania dziatan,
jednoczesnie do decyzji windykatoréw pozostawita decyzje co do intensywnosci dziatan.

Zakres naruszenia dobrych obyczajow.

W zwiazku z powyzszymi ustaleniami stwierdzono, ze stosowana przez Spoétke opisana
praktyka zwiazana z czynno$ciami windykacyjnymi narusza dobre obyczaje. Naruszenie
dobrych obyczajow wynika w tym przypadku ze sposobu komunikowania konsumentom
informacji o zadtuzeniu i mozliwych skutkach braku zwrotu udzielonej pozyczki. Spotka
wykorzystuje stan obawy i poczucia leku zwigzany z trudng sytuacja finansowa konsumentow
i zwigzany z niemozliwoscia sptaty pozyczki. Przedsiebiorca znajac mechanizmy jakie kieruja
decyzjami dtuznikow wykorzystuje je wzmagajac te obawy i lek przed pogorszeniem sie
sytuacji finansowej dtuznikow. Dzieki tej wiedzy przy wykorzystaniu dobranych
instrumentéw wywiera na konsumentow presje i oddziatuje na dalszy sposob ich
postepowania w zakresie opisanym wczesniej. Istotne w ocenianej sprawie sg sytuacje
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zyciowe konsumentow, ktorych dotyczy stosowana praktyka. Sa to osoby, ktore wczesniej
zaciagnety pozyczki pieniezne, a wiec byty w trudnej sytuacji finansowej. Opdznienia w
sptacie zobowigzan moga wynikac z pogtebienia sie tej ztej sytuacji finansowej. Tym samym
u konsumentow, w stosunku do ktorych stosowana jest praktyka tatwiej wywotac¢ uczucie
leku, obawy o dalsze pogtebienie sie trudnej sytuacji finansowej, co jest wykorzystywane
przez Spotke.

Analiza sktadanych reklamacji opisanych w czesci ustalajacej decyzji wykazata, ze presja
zwiazana z odczuciem leku oraz obawa o sytuacje finansowa jest wywotywana gtéwnie przez
kilka rodzajow aktywnosci, ktore szczegdtowo zostaty opisane wczesniej, tj. (...). Presja w
niniejszej sprawie zwiazana jest w szczegolnosci z bardzo krotkimi, niekiedy nierealnymi
terminami dokonania wptat, jakie Spotka narzuca dtuznikom we wszystkich sposobach
komunikacji, a takze sposobem okreslenia konsekwencji jakie nastapia, gdy wierzytelnosci
nie zostang zaptacone zgodnie z wytycznymi Spotki. Kolejny czynnik jest zwiazany z bardzo
duza iloscia, intensywnoscia podejmowanych dziatan. Presje na konsumentach wywotuje
sposob komunikowania poszczegoélnych ostrzezen. Wiaze sie to m.in. z przekazywanymi
tresciami komunikatéw, ktére jak zostato stwierdzone wczesniej silnie oddziatuja na
odczuwany lek. Dodatkowo jak opisano wczesniej duze znaczenie ma sposdb zachowania
windykatoréw zarowno w trakcie rozmow telefonicznych, jak tez wizyt w domach i
miejscach pracy konsumentéw. (...). Nalezy zwréci¢ uwage, ze wszystkie te wykorzystywane
instrumenty stosowane sa praktycznie réwnolegle, przez co nalezy je interpretowac tacznie
jako forme perswazji. Jako instrument nacisku uznane zostato kierowanie zawiadomien o
mozliwosci popetnienia przestepstw. Pomimo, ze wydaje sig, iz to nie Spétka stosuje ten
instrument zwiazany z niedogodnosciami wynikajacymi z przestuchan, to jednak obawa
przed skierowaniem aktu oskarzenia przeciwko nim i mozliwosci uzyskania wyroku
skazujacego nalezy uznac za Srodek przymusu i nacisku stosowany w celu uzyskania sptaty
dtugu bez wzgledu na koszty zdrowotne jakie moga wystapi¢ u dtuznika. Poniewaz Spotka
stosuje oceniane dziatania na przemiennie zostato stwierdzone, ze ich intensywnosc
wzbudza u konsumentow obawe i lek co przektada sie na wywotywanie uczucia presji.

Poczucie zagrozenia wystepujace u dtuznika oznacza, ze zachowanie osoby oddziatujacej na
niego, tj. windykatora, oraz innych otrzymywanych tresci wywotuje u niego obawe, ze moze
nastapi¢ eskalacja konfliktu i Spotka poprzez swoich przedstawicieli jest w stanie posunac
sie do zagarniecia dobr, jego lub osoby mu najblizszej. Poczucie zagrozenia moze takze
powsta¢ w wyniku statego braku komfortu bezpieczenstwa spowodowanego zachowaniem
sprawcy, tj. podjecia przez niego takich czynnosci, ktore wytworza u konsumenta state
wrazenie ingerencji w prywatnosc. W niniejszej sprawie efekt ten jest osiggany przez Spotke
wskutek duzej czestotliwosci komunikatow kierowanych do dtuznikow, przy czym kontakty
te przyjmuja rozna forme. Konsumenci zachowania przedstawicieli pozyczkodawcy uznawali
za nekanie, ktore jest uporczywe, a zatem polega na nieustannym oraz istotnym naruszaniu
prywatnosci innej osoby lub na wzbudzeniu w pokrzywdzonym uzasadnionego
okolicznosciami poczucia zagrozenia, ponizenia. Nie ma znaczenia w tym przypadku czy
przedstawiciele Spoétki maja zamiar wykonaé swoje grozby. W tym przypadku grozby
kierowane w stosunku do konsumentow, jak skierowanie doniesien o mozliwosci popetnienia
przestepstwa zagrozonego kodeksem karnym, czy tez egzekucja komornicza sa realizowane
przez Spotke. W przypadku oceny czy praktyka rynkowa narusza dobre obyczaje polegajace
na wywotywaniu leku u konsumentow nalezy uwzgledni¢ subiektywne odczucia
konsumentow. Te odczucia s przedstawiane w reklamacjach. Konsumenci pisza, ze czujg
sie zagrozeni, ze odczuwaja lek. W zwiazku z tym biorac pod uwage wczesniejsze ustalenia
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i powyzsza ocene nalezato uznaé, ze obiektywnie je oceniajac zakwestionowana praktyka
wywotuje lek i obawy u konsumentdéw, co narusza dobre obyczaje.

Powyzsze stanowisko jest zgodne z orzeczeniami sadow dotyczacymi dziatalnosci
windykacyjnej. W wyroku Sadu Apelacyjnego w Warszawie - VI Wydziatu Cywilnego z dnia 23
lutego 2021 r., zostato stwierdzone, ze ,,Prowadzenie windykacji niejako na site, wysytanie
sms-0w (wielokrotne), monitow, czeste telefony oraz wizyty windykatora, mozna uzna¢ w
okolicznosciach danej sprawy jako zakrawajqce o nekanie. W tej ptaszczyznie dziatania
pozwanego (jego pracownikéw) wzgledem powodki jawiq sie jako nieproporcjonalne,
niewtasciwe i naruszajqgce jej prawo do spokojnego zycia” (sygn. akt VI ACa 547/20).
Podobne stanowisko przedstawit rowniez Sad Apelacyjny w Katowicach - Il Wydziat Karny. W
wyroku z dnia 8 wrzesnia 2017 r., sad stwierdzit, ze ,Na petnqg akceptacje zastugiwato
zakwalifikowanie dziatann pozwanego jako naruszajqcych prawo powoda do prywatnosci
przez wrecz ztosliwe niepokojenie wysytaniem masowo wiadomosci SMS, wielokrotnym
telefonowaniem i wysytaniem korespondencji e-mail. Takie dziatania pozwanej, choc
teoretycznie mieszczqce sie w sferze dziatan dozwolonych, przy wysokim stopniu ich
czestotliwosci, byty dla powoda ucigzliwe i prowadzity do naruszenia jego prywatnosci”
(sygn. aktl ACa 247/17). W wyroku z dnia 10 czerwca 2011 r. Sad Apelacyjny w Warszawie -
V Wydziat Cywilny (sygn. akt VI ACa 84/11) stwierdzit, ze ,,Wbrew bowiem wywodom apelacji
nie kazde dziatanie wierzyciela zmierzajqce do odzyskania dtugu - legalizuje wkroczenie w
sfere dobr osobistych dtuznika. Dziatanie bowiem nadmierne, nakierowane na zastraszenie
dtuznika, zmierzajqce do wywotania w nim uzasadnionej obawy o mir domowy, realizowane
w oparciu o zasade, wedtug ktorej ,,cel uswieca srodki” nie moze by¢ oceniane inaczej niz,
jako wadliwe”.

Przez dobry obyczaj w tym przypadku mozna uznac prowadzenie czynnosci windykacyjnych
wedtug harmonogramu, ktory w sposob zintegrowany bedzie uwzgledniat wszystkie sposoby
komunikowania sie z konsumentami i gwarantowat, aby czestotliwos¢ ich stosowania nie
wywotywata u konsumentéw zbednej presji i przymusu. Dodatkowo przez dobry obyczaj w
tym przypadku nalezy uznac takie konstruowanie przekazu, ktéry zapewni konsumentom
jasnos¢ informacji co do jego celu, a takze sposobu postepowania, a wiec sposobu sptaty
okreslonej kwoty, a takze bedzie okreslat odpowiedni czas na dokonanie wptaty. Dodatkowo
wysytane wiadomosci powinny zostac skorelowane w taki sposob, aby konsument wiedziat
jakie sa minimalne wymagania Spotki co do zadanej w zakreslonym w wiadomosci terminie
kwoty, ktorej wptata pozwoli na wstrzymanie czynnosci windykacyjnych oraz poszanowania
godnosci. Przy czym powinno to dotyczyc czasu wystarczajacego na dokonanie zaptaty. W
zwiazku z powyzszym sposob komunikowania sie, forma kontaktdw, a takze przekazywane
informacje za posrednictwem wszystkich kanatow komunikacji nie powinny wywotywac
uczucia leku, obaw ani presji, a takze doprowadza¢ do podejmowania dziatan wytacznie w
poczuciu obawy i leku o swoje dobra. W przypadku kierowania doniesien o mozliwosci
popetnienia przestepstwa powinno ono byc realizowane wytacznie, gdy Spotka powezmie
wiadomosci o (..). Dodatkowo dziatanie to powinno zostac poprzedzone czynnosciami
weryfikacyjnymi oraz zajeciem stanowiska przez dtuznika.

4. Inieksztatcenie zachowan rynkowych przecietnych konsumentéow

Zgodnie z przepisem art. 2 lit. e dyrektywy 2005/29/WE ,,istotne znieksztatcenie zachowania
gospodarczego konsumentdow oznacza wykorzystanie praktyki handlowej w celu znacznego
ograniczenia zdolnosci konsumenta do podjecia swiadomej decyzji i sktonienia go tym
samym do podjecia decyzji dotyczqcej transakcji, ktorej inaczej by nie podjagt”. W ocenie
Prezesa UOKiK, istotnos¢ znieksztatcenia zachowania rynkowego konsumenta przez
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stosowanq praktyke rynkowq oznacza, ze jej wptyw musi niejako popychac¢ przecietnego
konsumenta do zmiany zachowania rynkowego. Powoduje to tym samym znieksztatcenie
tego zachowania, ktore ujawnia sie jako znieksztatcenie realne lub potencjalne decyzji
konsumenta, ktora powinna by¢ wyborem swiadomym i efektywnym. ,,Mozna zatem uznac,
ze wptyw praktyki jest na tyle istotny, ze pod jej wptywem proces decyzyjny konsumenta
moze ulec wypaczeniu (znieksztatceniu). Jesli zas chodzi o doniostos¢ (znaczenie) tego
znieksztatcenia, nalezy stwierdzi¢, ze musi ono by¢ co najmniej potencjalne. Wptyw
nieuczciwej praktyki rynkowej na zachowanie rynkowe konsumenta musi odniesc¢ skutek w
postaci co najmniej potencjalnego znieksztatcenia zachowania rynkowego konsumenta”. W
niniejszej sprawie mozliwos¢ znieksztatcenia zachowania rynkowego przecietnego
konsumenta na etapie wykonywania umowy polega na podjeciu przez konsumenta decyzji o
zrealizowaniu wszelkich dostepnych czynnosci, ktére pozwola na sptate zobowiazan,
ewentualnie na unikanie kontaktow ze Spotka z uwagi na obawe oraz lek. Decyzje te moga
mie¢ charakter nieracjonalnych decyzji, jak np. sptacenie kwoty o wyzszej wartosci niz
oczekuje wierzyciel, czy tez zaniechanie jakiejkolwiek wspotpracy z przedsiebiorca, co moze
skutkowal przekazaniem przez Spotke sprawy na droge sadowa, czy skierowaniem
doniesienia do prokuratury. W obu sytuacjach konsumenci narazaja sie na straty. W
pierwszym przypadku konsumenci chcac sptaci¢ zobowigzania wzgledem Spétki pomimo
braku srodkow, beda zacigga¢ nowe zobowiazania, ktoére moga doprowadzi¢ do wystapienia
spirali zadtuzenia®?. Powoduje to zwiekszenie zobowiazan o nowe koszty z tytutu nowo
zawartych umoéw kredytowych. Sposéb prowadzenia czynnosci windykacyjnych w tym
przypadku moze doprowadzi¢ do ztej oceny sytuacji w jakiej znalazt sie konsument. Moze
on nie mie¢ wiedzy oraz mozliwosci oszacowania minimalnej wartosci Srodkow, ktore
powinien wptaci¢, aby Spotka zaniechata windykacji. Konsument z otrzymywanych
wiadomosci czerpie wiedze o obowiazku zaptaty aktualnej raty oraz o koniecznosci sptaty
catej zalegtej naleznosci, a nawet catej kwoty pozyczki wraz z kosztami. Nie moze dokonac
oceny catosci sytuacji i podjac racjonalnej decyzji.

Natomiast w drugiej z sytuacji nieracjonalnos¢ zachowan moze by¢ zwiazana z ignorowaniem
wiadomosci, blokowaniem numerdw i agresywnym zachowaniem, ktore znajduje ujscie w
trakcie rozmow telefonicznych oraz wizyt przedstawicieli Spotki w miejscach zamieszkania
konsumentow oraz miejscach ich pracy. W konsekwencji tego moze dochodzi¢ do eskalacji
konfliktu, ktorego konsument nie jest w stanie rozwiaza¢. Z reklamacji konsumentéow
wynika, ze faktycznie unikaja oni kontaktéw z windykatorami, gdyz odczuwaja lek przed
rozmowami z nimi. (...) (dowdd: karta nr 330). Dtuznik moze rowniez ograniczac kontakty ze
wszystkimi nieznanymi sobie osobami przychodzacymi do jego domu lub mieszkania (dowod:
karta nr 2558). Dodatkowo moze nie odbiera¢ wszystkich przychodzacych potaczen z
nieznanego numeru. Unikanie kontaktow z windykatorami, moze mie¢ negatywne skutki dla
konsumentow, gdyz moze doprowadzic¢ do eskalacji konfliktu.

Konsekwencja tego jest brak wiedzy konsumenta o czynnosciach formalnych podejmowanych
przez Spotke, tj. o skierowaniu sprawy na droge sadowa lub skierowaniu zawiadomien o
mozliwosci popetnienia przestepstwa. Na dalszym etapie moze wystapic¢ sytuacja unikania
odbierania korespondencji sadowej.

Jednoczesnie u konsumentdéw moze rodzi¢ sie pewnos¢, ze Przedsiebiorca bedzie stosowat
tozsame praktyki do momentu wyegzekwowania zadtuzenia, w kwocie, ktora wyliczy.
Dodatkowo konsumenci sa narazeni w tym przypadku na ucigzliwosci wynikajace z
koniecznosci uczestnictwa w postepowaniach sadowych czy tez koniecznosci sktadania

42(...) (dowdd: karta nr 2493)
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zeznan na policji. Zadtuzenie moze réwniez zosta¢ powiekszone o koszty sadowe,
komornicze. Tym samym stosowana praktyka moze doprowadzi¢ konsumentéw do
znieksztatcenia ich zachowan, a wiec podejmowania decyzji rynkowych co do powstatych
zobowiazan innych niz te, gdyby Przedsiebiorca stosowat praktyke zgodna z dobrymi
obyczajami.

5. Naruszenie zbiorowych intereséw konsumentéow

Przez zbiorowy interes nalezy rozumiec¢ interes dotyczacy ogoétu (zbiorowosci), zas jego
naruszenie ma miejsce, gdy skutkami dziatan dotkniety jest pewien krag uczestnikow rynku
- konsumentow.

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow nie podaje definicji ,,zbiorowego interesu
konsumentow”, wskazujac jednak w przepisie art. 24 ust. 3, Ze nie jest nim suma
indywidualnych interesow konsumentoéw. Godzenie w zbiorowe interesy konsumentow
oznacza zatem narazenie na uszczerbek interesow znacznej grupy lub wszystkich
konsumentow, poprzez stosowang przez przedsiebiorce praktyke, obejmujaca tak dziatania,
jak i zaniechania. Ponadto, godzenie w zbiorowe interesy konsumentow moze polegac
zarowno na ich naruszeniu, jak i na zagrozeniu ich naruszenia.

Nie ulega watpliwosci, ze dziatanie przedsiebiorcy godzi w interesy konsumentow wtedy,
gdy wywotuje negatywne skutki w sferze ich praw i obowiazkéw. Natomiast przez interes
zbiorowy nalezy rozumiec interes dotyczacy konsumentow jako okreslonej zbiorowosci. Jak
podnosi sie w doktrynie, w pojeciu praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow
miesci sie  takze  dziatanie  przedsiebiorcy  skierowane do  oznaczonych
(zindywidualizowanych) konsumentow, o ile przy tym konsumentow tych taczy jakas wspolna
cecha rodzajowa. Wowczas bowiem poszkodowana zostaje pewna grupa konsumentow, nie
bedaca jedynie - z punktu widzenia przedsiebiorcy stosujacego dang praktyke - zbiorowoscig
przypadkowych jednostek, lecz stanowiaca okreslona i odrebna kategorie konsumentow,
reprezentujaca w znacznym stopniu wspolne interesy.

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw nie podaje definicji zbiorowego interesu
konsumentow, wskazujac jednak w art. 24 ust. 3, ze nie jest nim suma indywidualnych
intereséw konsumentow.

Sad Najwyzszy w uzasadnieniu wyroku z dnia 10 kwietnia 2008 r. (sygn. akt Ill SK 27/07)
wyjasnit, ze gramatyczna wyktadnia pojecia zbiorowy interes konsumentow prowadzi
do wniosku, ze chodzi o zachowanie przedsiebiorcy, ktore godzi w interesy grupy oséb
stanowiacych okreslony zbior. Zdaniem Sadu, wystarczajace powinno byc ustalenie, ze
zachowanie przedsiebiorcy nie jest podejmowane w stosunku do zindywidualizowanych
konsumentow, lecz wzgledem cztonkdéw danej grupy (okreslonego kregu podmiotow),
wyodrebnionych sposrod ogotu konsumentow za pomoca wspolnego dla nich kryterium. Sad
Najwyzszy uznat, ze ,,praktykq naruszajqcq zbiorowe interesy konsumentow jest (...) takie
zachowanie przedsiebiorcy, ktére podejmowane jest w warunkach wskazujgcych na
powtarzalnos¢ zachowania w stosunku do indywidualnych konsumentéw wchodzgcych w
sktad grupy, do ktorej adresowane sq zachowania przedsigbiorcy, w taki sposob, ze
potencjalnie ofiarq takiego zachowania moze by¢ kazdy konsument bedqcy klientem lub
potencjalnym klientem przedsiebiorcy.”

Interes konsumentdw nalezy rozumiec jako interes prawny (a nie faktyczny), a wiec uznany
przez ustawodawce jako zastugujacy na ochrone i zabezpieczenie. Pojecie to obejmuje
swym zakresem prawo konsumentéow do uczestniczenia w przejrzystych i niezaktéconych
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przez przedsiebiorce warunkach rynkowych, zapewniajacych konsumentom mozliwosé
dokonywania transakcji przy catkowitym zrozumieniu, jaki jest ich rzeczywisty sens
ekonomiczny i prawny na etapie przedkontraktowym i w czasie wykonywania umowy.
Efektem naruszenia interesu prawnego moze by¢ naruszenie rowniez stricte ekonomicznych
interesdbw konsumentow (o wymiarze majatkowym). Godzenie w zbiorowe interesy
konsumentow moze polegac zaréwno na ich naruszeniu, jak i na zagrozeniu ich naruszenia.
Nie jest zatem konieczne ustalenie, ze ktorykolwiek z konsumentow zostat rzeczywiscie
poszkodowany wskutek stosowanej przez przedsigebiorce praktyki. W tym przypadku mamy
do czynienia z naruszeniem réznych intereséw konsumentow. Interesy ekonomiczne w tym
przypadku sg naruszone poprzez zwiekszenie zobowiazan konsumentow w skutek kierowania
spraw na droge sadowa oraz do komornikow. Natomiast naruszone sg rowniez interesy
psychologiczne, spoteczne. Skutki przebywania w sytuacji statego stresu, obawy i leku o
sytuacje ekonomiczna wtasna i rodziny moze przetozyc sie na pogorszenie sie stanu zdrowia
konsumentow. Natomiast opisane wczesniej zachowania windykatorow w trakcie wizyt
bezposrednich w miejscach zamieszkania i pracy konsumentéw moga sie przetozy¢ na
naruszenie interesow spotecznych z uwagi na ujawnienie przed sasiadami, rodzina, czy tez
wspotpracownikami problemow finansowych konsumenta, co powoduje u konsumentow
uczucie wstydu.

W niniejszej sprawie skutkami dziatan Spotki dotkniety mogt zostac¢ nieoznaczony z gory krag
konsumentow - wszyscy konsumenci, do ktorych wierzyciel kierowat badz kieruje swoje
dziatania. Stosowana praktyka nie dotyczy zindywidualizowanego kregu osob. Na praktyke
Spotki jest bowiem narazony kazdy konsument, ktory mogt zawrze¢ umowe pozyczki i
opoznic sie w spetnieniu Swiadczenia pienieznego. Oceniane dziatanie nie dotyczy zatem
interesow poszczegolnych osdb, lecz naruszenia uprawnien szerokiego kregu konsumentow,
ktorych sytuacja jest identyczna i wspdlna dla catej grupy ww. konsumentow.

W niniejszej sprawie mamy do czynienia z godzeniem w zbiorowe interesy konsumentow.

Biorac pod uwage powyzsze okolicznosci uznano, ze opisana praktyka stanowi nieuczciwa
praktyke rynkowa, o jakiej mowa w art. 4 ust. 1, upnpr, i wobec spetnienia przestanki
naruszenia zbiorowych interesow konsumentow co jest niezgodne z art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3
uokik.

Wobec powyzszego, Prezes Urzedu orzekt jak w pkt I. sentencji niniejszej Decyzji.

Prezes Urzedu dokonujac oceny ztozonego zobowiazania uznat, co nastepuje:

Art. 28 ust. 1 uokik stanowi, ze jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow zostanie uprawdopodobnione - na podstawie okolicznosci
sprawy, informacji zawartych w zawiadomieniu, o ktorym mowa w art. 100 ust. 1, lub
bedacych podstawg wszczecia postepowania - ze zostat naruszony zakaz, o ktérym mowa w
art. 24, a przedsiebiorca, ktoremu jest zarzucane naruszenie tego zakazu, zobowiaze sie do
podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajacych do zakonczenia naruszenia lub
usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze, w drodze decyzji, zobowigzac przedsiebiorce
do wykonania tych zobowigzan. W przypadku gdy przedsiebiorca zaprzestat naruszania
zakazu, o ktérym mowa w art. 24, i zobowiagze sie do usuniecia skutkow tego naruszenia,
zdanie pierwsze stosuje sie odpowiednio. Zgodnie z art. 28 ust. 4 uokik w przypadku wydania

Urzad Ochrony Konkurencji 1 Konsumentaw
Delegatura w Katowicach tel. 32 256 46 96 < faks 32 256 37 64
ul. Zyemunta Krasiriskiego 29 = 40-019 Katowice latowice@uokik.gov.pl « www.uokikgov.pl

40



decyzji, o ktorej mowa w ust. 1, art. 26 i 27 oraz art. 106 ust. 1 pkt 4 nie stosuje sie, z
zastrzezeniem ust. 7.

Art. 28 ust. 1 uokik kreuje po stronie Prezesa Urzedu uprawnienie, a nie obowiazek wydania
decyzji, o ktorej mowa w tym przepisie w przypadku zobowiazania sie przez przedsiebiorce
do podjecia lub zaniechania dziatan zmierzajacych do zakonczenia naruszenia lub usuniecia
jego skutkow. Wydanie tzw. decyzji zobowiazujacej lezy zatem w granicach uznania
administracyjnego, co oznacza, ze to Prezes Urzedu decyduje, czy w wyniku prowadzonego
postepowania wyda decyzje na podstawie art. 28 uokik. Nawet wiec w przypadku, gdy
wszystkie przestanki okreslone w ww. przepisie sa spetnione, to podjecie decyzji o
ewentualnym zastosowaniu tego przepisu nalezy do dyskrecjonalnej wtadzy Prezesa Urzedu.

Odnoszac sie do ztozonego zobowigzania, Prezes Urzedu uznat, ze nie moze ono zostac
przyjete.

Spotka poinformowata o (...).

W tych okolicznosciach Prezes Urzedu zdecydowat o nieprzyjeciu propozycji zobowigzania
do wprowadzenia zmian w zakresie stosowanej praktyki.

Ad pkt Il sentencji decyzji - srodki usuniecia trwajacych skutkéw naruszenia zbiorowych
interesow konsumentow

Zgodnie z art. 26 ust. 2 uokik w decyzji o uznaniu praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow i nakazujacej zaniechanie jej stosowania, Prezes Urzedu moze okresli¢ srodki
usuniecia trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych interesow konsumentow, w
szczegoblnosci zobowiaza¢ przedsiebiorce do ztozenia jednokrotnego lub wielokrotnego
oswiadczenia o tresci i w formie okreslonej w decyzji. W mysl art. 26 ust. 4 uokik srodki, o
ktorych mowa w ust. 2, powinny byc proporcjonalne do wagi i rodzaju naruszenia oraz
konieczne do usuniecia jego skutkow.

W niniejszej sprawie Prezes Urzedu zdecydowat o zastosowaniu srodkéw usuniecia
trwajacych skutkow praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow opisanej w
punkcie | sentencji niniejszej Decyzji, tj. o natozeniu na Spotke obowiazku opublikowania na
jej stronie internetowej oraz na jej profilu w serwisie Facebook o$wiadczenia o tresci
okreslonej w punkcie Il. A i B niniejszej Decyzji.

Oswiadczenie zamieszczone na stronie internetowej Spotki oraz komunikat opublikowany na
jej profilu w serwisie Facebook maja za zadanie poinformowanie konsumentéw o fakcie
wydania Decyzji, jej oznaczeniu i dacie wydania (w celu jej pézniejszej identyfikacji lub
utatwienia dotarcia do jej tresci) oraz przystepne wskazanie, jakie zachowania Spotki zostaty
uznane za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow.

Spotka powinna poinformowac konsumentéw o swojej nieuczciwej praktyce, co spetni
funkcje edukacyjna. Dzieki zaprezentowanemu oswiadczeniu i komunikatowi wiedza o
rozstrzygnieciu bedzie mogta dotrze¢ do konsumentéw, a takze innych przedsiebiorcow
dziatajacych w branzy, a takze do cztonkdéw grup wymiany opinii na Facebooku. Powyzszy
srodek moze mie¢ wiec réwniez znaczenie prewencyjne, zniechecajac Przedsiebiorce,
odnosnie ktorego stwierdzono stosowanie zakwestionowanej w sentencji Decyzji praktyki
oraz innych przedsiebiorcéw do stosowania podobnego rodzaju praktyki.
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Okreslenie parametréw technicznych publikowanego oswiadczenia i Komunikatu ma
zapewnic ich czytelnos¢, a takze ich widocznosc¢ na stronie internetowej Spoétki lub na jej
profilu w serwisie Facebook. W ocenie Prezesa Urzedu, obowiazki te nie powinny ulec
modyfikacji w przypadku zmian organizacyjnych Przedsiebiorcy. Dlatego tez powinny byc
wykonane takze w razie zmiany firmy Spotki, jej przeksztatcenia lub przejscia praw i
obowiazkow na inny podmiot pod jakimkolwiek tytutem lub tez w przypadku zmiany tresci
sentencji Decyzji lub jej uzasadnienia przez Prezesa Urzedu lub sad powszechny, w zakresie
podlegajacym obowigzkowi publikacji. Obowiazki te w powyzszych sytuacjach sie nie
dezaktualizujg i winny by¢ wowczas wykonane z uwzglednieniem powyzszych zmian i nie
powinny zostac zaniechane.

Rownoczesnie zakres natozonych na Spotke obowiazkéw jest proporcjonalny do jej
mozliwosci i wagi stwierdzonego naruszenia. Sa to obowiazki, ktérych realizacja nie bedzie
dla niej nadmiernie uciazliwa, a jednoczesnie przyczyni sie do zrealizowania funkcji
edukacyjnej i prewencyjnej Decyzji.

W zwiazku z powyzszym, Prezes Urzedu orzekt jak w punkcie Il sentencji Decyzji.

Ad pkt lll sentencji decyzji - natozenie kary pienieznej

Zgodnie z art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, Prezes Urzedu
moze natozy¢ na przedsiebiorce, w drodze decyzji, kare pieniezna w wysokosci nie wiekszej
niz 10% obrotu osiagnietego w roku obrotowym poprzedzajacym rok natozenia kary, jezeli
przedsiebiorca ten, cho¢by nieumyslnie, dopuscit sie naruszenia zakazu okreslonego w art.
24 ustawy. Art. 106 ust. 3 uokik, wskazujacy sposob obliczania obrotu, przewiduje m.in. w
pkt 1, Ze obrot oblicza sie jako sume przychoddow wykazanych w rachunku zyskow i strat - w
przypadku przedsiebiorcy sporzadzajacego taki rachunek na podstawie przepisow o
rachunkowosci. Art. 106 ust. 3 uokik, wskazujacy sposob obliczania obrotu, przewiduje m.in.
w pkt 1, Ze obrot oblicza sie jako sume przychodow wykazanych w rachunku zyskow i strat -
w przypadku przedsiebiorcy sporzadzajacego taki rachunek na podstawie przepisow o
rachunkowosci. Poniewaz Spotka sporzadza rachunek zyskow i strat na podstawie przepisow
ustawy o rachunkowosci, do obliczenia wysokosci naktadanych na nig kar nalezy wzia¢ pod
uwage wszystkie sktadniki jej przychodu wykazane w rachunku zyskow i strat.

W toku postepowania ustalono, ze Przedsiebiorca w 2023 r. uzyskat obrot w wysokosci (...) zt
(stownie: (...) (dowdd: karta nr 3376) - obliczony zgodnie z art. 106 ust. 3 pkt 1 uokik jako
suma przychodow wykazanych w rachunku zyskow i strat w Jednostkowym Sprawozdaniu
Finansowym. Uwzgledniajac sredni kurs euro ogtoszony przez Narodowy Bank Polski w dniu
29 grudnia 2023 r., tj. 4,3480 zt, obrot Spotki stanowi rownowartosé (...) euro. Obrot ten jest
wiec wyzszy niz 100.000 euro, co uzasadnia zastosowanie przy naktadaniu kary pienigeznej
art. 106 ust. 1 uokik, bez odniesienia do szczegotowych zasad ustalania wysokosci kary
przewidzianych w ust. 5 i 6 tego przepisu.

Kara pieniezna za naruszenie zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, o ktorym mowa w art. 24 uokik, ma charakter fakultatywny. O tym, czy w
konkretnej sprawie w odniesieniu do wskazanego Przedsiebiorcy zasadne jest natozenie kary
pienieznej decyduje, w ramach uznania administracyjnego, Prezes Urzedu.

W niniejszej sprawie Prezes Urzedu uznat za zasadne skorzystanie z przystugujacego mu na
mocy przepisdw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw uprawnienia do natozenia
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kary pienieznej na Przedsigbiorce za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow, o ktérej mowa w punkcie | sentencji niniejszej Decyzji. Zdaniem Prezesa
Urzedu, okolicznosci niniejszej sprawy - w szczegolnosci charakter stosowanej przez
Przedsiebiorce praktyki dotyczacej czynnosci windykacyjnych i jej negatywne skutki w
sferze zarowno ekonomicznych, jak i pozaekonomicznych interesow konsumentow, wskazuja
na celowosc zastosowania tego srodka represji.

Nalezy zwroci¢ uwage, ze przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw nie
okreslaja przestanek, od ktorych uzaleznione bytoby podjecie decyzji o natozeniu kary.
Ustawodawca wskazat jedynie w art. 111 uokik te okolicznosci, ktore Prezes Urzedu ma
obowiazek uwzgledni¢ decydujac o wymiarze kary pienieznej. Sa to w szczegdlnosci:
okolicznosci naruszenia przepisow ustawy, uprzednie naruszenie przepisow ustawy, a takze:
okres, stopien oraz skutki rynkowe naruszenia przepisow ustawy, przy czym stopien
naruszenia Prezes Urzedu ocenia biorac pod uwage okolicznosci dotyczace natury
naruszenia, dziatalnosci przedsiebiorcy, ktéra stanowita przedmiot naruszenia (art. 111 ust.
1 pkt 1 uokik).

Naktadajac kary pieniezne na przedsiebiorcow, Prezes Urzedu bierze pod uwage koniecznos¢
ustalenia czy naruszenie dokonane byto umyslnie czy tez nieumyslnie. Zgodnie z art. 106 ust.
1 uokik kara pieniezna moze byc¢ natozona, gdy do naruszenia przepisow tej ustawy doszto
chocby nieumyslnie. W swietle obowiazujacych przepisow prawa, stwierdzenie nawet
nieumyslnego naruszenia uokik daje zatem podstawe do natozenia kary pienieznej.

Wymierzajac kare pieniezng Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci ustalit kwote bazowa
kary. W tym celu wziat pod uwage charakter stwierdzonego naruszenia i jego skutki rynkowe
tj. okres, stopien i okolicznosci naruszenia przepiséw ustawy z uwzglednieniem okolicznosci
dotyczacych natury naruszenia i dziatalnosci przedsiebiorcy, ktora stanowi przedmiot
naruszenia, a takze uprzednie naruszenie przepiséw ustawy.

Okolicznosci naruszenia przepisow ustawy

Ustalajac kwote bazowa kary Prezes Urzedu wziat pod uwage, ze Spotka stosuje praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw polegajaca na stosowaniu czynnosci
windykacyjnych przy wykorzystywaniu dostepnych kanatow komunikacji, ktore wywotuja u
konsumentow obawy i poczucie leku o swoje dobra. Wykorzystujac opisane w decyzji
instrumenty perswazji Spotka wywiera presje psychiczng na konsumentow w sposob, ktory
zostat uznany za naruszajacy dobre obyczaje.

Oceniajac charakter stwierdzonego naruszenia wzieto w dalszej kolejnosci pod uwage, ze
praktyka stosowana przez przedsiebiorce ujawnia si¢ na etapie wykonania umowy. Dziatania
podejmowane przez Spotke dotycza konsumentdw, ktorzy nie sptacaja w terminie
zobowiazan wynikajacych z wczesniej zawartych umow pozyczek. Natomiast stosowane
srodki maja na celu doprowadzi¢ do sptaty zadanych przez Spotke kwot w wyniku wzbudzenia
u nich leku i obaw. Spotka wykorzystuje opisane wczesniej kanaty komunikacyjne w celu
sktonienia konsumentow do podjecia pozadanych przez Przedsiebiorce dziatan z naruszeniem
ich godnosci i naruszajac poczucie bezpieczenstwa.

Okres trwania naruszenia

Poczatek okresu stosowania zakwestionowanej praktyki datowany jest zgodnie z ustaleniami
stanu faktycznego sprawy na 2015 r. i nie zostata ona zaniechana, co pozwala stwierdzié, ze
praktyka ma charakter dtugotrwaty (dowdd: karta nr 118).

Urzad Ochrony Konkurencji 1 Konsumentaw
Delegatura w Katowicach tel. 32 256 46 96 < faks 32 256 37 64
ul. Zyemunta Krasiriskiego 29 < 40-019 Katowice latowice@uokik.gov.pl « www,uokik.gov.pl

43



Uprzednie naruszenie przepisow uokik (art. 111 ust. 1 uokik)

Prezes Urzedu stwierdzit, ze w sprawie nie wystepuje przestanka uprzedniego naruszenia
przez Przedsiebiorce przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Umyslnosé i nieumyslnos¢ dziatania Przedsiebiorcy

Naktadajac kary pieniezne na przedsiebiorcow, Prezes Urzedu bierze pod uwage koniecznosc
ustalenia, czy naruszenie dokonane byto co najmniej nieumyslnie. Zgodnie z art. 106 ust. 1
uokik kara pieniezna moze by¢ natozona, gdy do naruszenia przepisow tej ustawy doszto
chocby nieumyslnie. W s$wietle obowiazujacych przepisow prawa, stwierdzenie nawet
nieumyslnego naruszenia uokik daje zatem podstawe do natozenia kary pienieznej.

Ocena zgromadzonego w niniejszej sprawie materiatu dowodowego wskazuje na umyslne
naruszenie przez Spotke zakazu okreslonego w art. 24 uokik. Analiza catosci zgromadzonego
materiatu w sprawie wykazata, ze Przedsiebiorca z dtugoletnim doswiadczeniem w
prowadzeniu dziatalnosci na rynku udzielania pozyczek powinien zorganizowac proces
uzyskiwania ich zwrotow w taki sposob, aby nie narusza¢ dobrych obyczajow. Czesc
dziatalnosci zwiazana z windykacja naleznosci zostata (...). Przedstawiciele Spotki (...)
zakresie sposobu postepowania w trakcie rozmow z dtuznikami oraz prowadzenia innych
czynnosci windykacyjnych. Jednoczesnie fakt, ze Spotka nie podejmuje dziatan
naprawczych, zmieniajacych zasady prowadzenia czynnosci windykacyjnych w zakresie
opisanym w reklamacjach konsumentow, s$wiadczy o petnej akceptacji sposobu
postepowania windykatorow. Tym samym zostato uznane, ze obowiazujace w (...
skonstruowane w sposéb dopuszczajacy stosowanie przez windykatorow dziatan, ktore
zostaty uznane za naruszajace dobre obyczaje. Wobec powyzszego, w ocenie Prezesa Urzedu
zakwestionowana praktyka jest stosowana przez Spotke umyslnie. Spotka wykorzystujac cate
spektrum sposobdw kontaktow z dtuznikami w szczegdlnosci rozmowy telefoniczne,
wysytane sms, wizyty terenowe z bardzo duza intensywnoscia, musiata zdawac sobie sprawe,
ze beda one wywotywaty u konsumentow obawy, lek, a przez to beda naruszaé¢ dobre
obyczaje.

Ustalenie kary w przedmiotowej sprawie miato charakter wieloetapowy, co spowodowane
byto zaistnieniem w postepowaniu okolicznosci majacych wptyw na jej wysokos¢. Ustalajac
wymiary kary pienieznej, Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci dokonat oceny wagi
stwierdzonej praktyki i na tej podstawie ustalit kwote bazowa, stanowiaca podstawe do
dalszych ustalen wysokosci kary, a nastepnie - w oparciu o zaistniate w sprawie okolicznosci
majace wptyw na wysokos¢ kary - dokonat gradacji ustalonej kwoty bazowej.

Stopien i skutki rynkowe naruszenia

Zakwestionowana praktyka polega na stosowaniu czynnosci windykacyjnych przy
wykorzystywaniu dostepnych kanatow komunikacji telefonicznej za pomoca potaczen
gtosowych, krotkich wiadomosci tekstowych sms, (..) korespondencji elektronicznej,
korespondencji tradycyjnej, osobistych wizyt w miejscach zamieszkania lub osobistych wizyt
w miejscach zatrudnienia w zwiazku z kierowaniem do konsumentow komunikatow
zwiagzanych z nieterminowa sptata zadtuzenia, ktoére poprzez wykorzystanie stanu obawy i
poczucia leku o swoje dobra, moga wywiera¢ na konsumentach presje psychiczng
prowadzaca do podejmowania dziatan zgodnych z wola Spétki. Przy ustalaniu kwoty bazowej
Prezes Urzedu w szczegdlnosci wziat pod uwage, ze dziatanie Przedsiebiorcy godzi w
zbiorowe interesy konsumentow na etapie wykonania umowy. Oceniajac stopien
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szkodliwosci opisanej powyzej praktyki nalezy stwierdzi¢, ze jest on znaczny. Konsumenci
sq narazani na odczucie zagrozenia utraty bezpieczenstwa m.in. finansowego. Konsumenci
odczuwaja stres, lek wywotane nieuczciwa praktyka. Zatem, nieuczciwe dziatanie Spotki
powoduje powazne, negatywne skutki po stronie konsumentow.

Majac na uwadze powyzsze, ocena stwierdzonego naruszenia pozwolita Prezesowi Urzedu na
przyjecie kwoty bazowej stuzacej do obliczenia kary w wysokosci (...) % obrotu osiagnietego
przez Spotke. Tym samym ustalona przez Prezesa Urzedu kwota bazowa wynosi (...). W
dalszym etapie kalkulacji kary rozwazono, czy ustalona kwota bazowa powinna podlegac
modyfikacjom.

Okolicznosci obcigzajace i tagodzace

W procesie kalkulacji kary jako okolicznosci obcigzajace uwzgledniono: umyslnosc
naruszenia oraz znaczny zasieg terytorialny stosowanej praktyki.

Jak zostato wykazane wczesniej stosowana praktyka zostata uznana za stosowana w sposéb
umyslny. W zwiazku z tym za uzasadnione uznano podwyzszenie kwoty bazowej o (...)
%. Nalezy przy tym mie¢ na uwadze, ze praktyka ma szeroki terytorialny zasieg
oddziatywania. Zakwestionowana w decyzji praktyka jest stosowana wzgledem licznych
konsumentow mieszkajacych na terenie catego kraju. Ta okolicznos¢ uzasadnia
podwyzszenie kwoty bazowej o (...)%.

Prezes Urzedu nie dopatrzyt sie w niniejszej sprawie innych okolicznosci obciazajacych oraz
zadnych okolicznosci tagodzacych, ktore uzasadniatyby zmniejszenie wysokosci kary.

W zwiazku z tym za uzasadnione uznano podwyzszenie kwoty bazowej o (...)%, co dato kwote
(...) zt.

Biorac pod uwage powyzsze, za stosowanie praktyki stwierdzonej w pkt. | Decyzji Prezes
Urzedu natozyt na Spoétke kare pieniezna w wysokosci 11 999 864 zt (stownie: jedenastu
milionow dziewieciuset dziewieddziesieciu dziewieciu tysiecy osmiuset szescdziesieciu
czterech ztotych). Natozona na Spoétke kara pieniezna miesci sie zatem w granicach
wyznaczonych przez art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik i jednoczesnie stanowi (...) obrotu
osiagnietego przez Spotke w 2023r., czyli (...) kary, jaka Prezes Urzedu miat prawo natozyc
na Przedsiebiorce.

Naktadajac kare pieniezng za naruszenie przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow Prezes Urzedu kierowat sie przestankami wskazanymi w art. 106 ust. 1 pkt 4
oraz art. 111 ust. 1 pkt 1, ust. 3 pkt 2 oraz ust. 4 pkt 2 uokik. Kara w powyzszej wysokosci
jest, w ocenie Prezesa Urzedu, adekwatna do okresu, stopnia zawinienia oraz okolicznosci
naruszenia przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, zas jej wysokos¢ moze
by¢ na tyle dolegliwa dla Spotki, ze skutecznie zapobiegnie podobnym naruszeniom w
przysztosci (prewencja indywidualna).

Kary pieniezne naktadane przez Prezesa Urzedu na przedsiebiorce, ktéry dopuscit sie
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow stuza podkresleniu
nagannosci ocenianych zachowan. Kara natozona w niniejszej Decyzji petni przede wszystkim
funkcje represyjng stanowiac sankcje i dolegliwos¢ za naruszenie przepisow ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentow. W opinii Prezesa Urzedu nalezy podkresli¢ takze aspekt
edukacyjny i wychowawczy zastosowanego sSrodka. Poza wymiarem indywidualnym kary
nalezy zwrdécic¢ takze uwage na jej wymiar ogolny, funkcje odstraszajaca i wychowawcza w
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stosunku do innych uczestnikow rynku. Przedmiotowe rozstrzygniecie bedzie sygnatem dla
przedsiebiorcow informujacym, ze w razie podjecia w przysztosci podobnych praktyk do
praktyki ocenionej w niniejszej Decyzji, moga ponies¢ sankcje finansowa (prewencja
ogolna).

Zgodnie z art. 112 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow kare pieniezna nalezy
uisci¢ w terminie 14 dni od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji na rzecz Funduszu
Edukacji Finansowej na konto Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie w
NBP o/0 Warszawa Nr 51 1010 1010 0078 7822 3100 0000.

Wobec powyzszego Prezes Urzedu orzekt jak w punkcie Ill sentencji niniejszej decyzji.

Ad pkt IV sentencji decyzji - koszty postepowania

Zgodnie z art. 80 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, Prezes Urzedu rozstrzyga o
kosztach w drodze postanowienia, ktore moze by¢ zamieszczone w decyzji konczacej
postepowanie. Zgodnie z art. 77 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentoéw, jezeli
w wyniku postepowania Prezes Urzedu stwierdzit naruszenie przepiséw ustawy,
przedsiebiorca, ktory dopuscit sie tego naruszenia, jest obowiazany ponies¢ koszty
postepowania.

Zgodnie z art. 263 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania
administracyjnego (tekst. jedn. Dz.U. z 2024 r poz. 572) do kosztow postepowania zalicza
sie koszty podrozy i inne naleznosci swiadkow i biegtych oraz stron w przypadkach
przewidzianych w art. 56 ww. ustawy, a takze koszty spowodowane ogledzinami na miejscu,
jak réwniez koszty doreczenia stronom pism urzedowych. Zgodnie z art. 264 § 1 Kodeksu
postepowania administracyjnego jednoczesnie z wydaniem decyzji organ administracji
publicznej ustali w drodze postanowienia wysokos¢ kosztow postepowania, osoby
zobowiazane do ich poniesienia oraz termin i sposob ich uiszczenia.

W wyniku przeprowadzonego postepowania w sprawie stosowania przez Przedsigbiorce
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, Prezes Urzedu w pkt | sentencji
niniejszej Decyzji stwierdzit naruszenie przepisow ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentow w zakresie naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow. Kosztami niniejszego postepowania sa wydatki zwigzane z
korespondencja prowadzona przez Prezesa Urzedu ze strong postepowania. W zwiazku z
powyzszym, postanowiono obcigzy¢ strone postepowania kosztami postepowania w
wysokosci 100 zt (stownie: stu ztotych).

Wobec powyzszego, orzeczono jak w punkcie IV sentencji Decyzji.

Koszty niniejszego postepowania Przedsiebiorca obowigzany jest wptaci¢ na konto Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie w NBP o/o Warszawa Nr 51 1010 1010
0078 7822 3100 0000 w terminie 14 dni od uprawomocnienia sie Decyzji.

POUCZENIA

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow w zwiazku
z art. 479(28) § 2 ustawy z 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (tekst jedn.
Dz. U. z 2023 r. poz. 1550 ze zm.) od niniejszej decyzji przystuguje odwotanie do Sadu
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Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, w terminie miesiaca
od dnia jej doreczenia. Odwotanie wnosi sie za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow - Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w
Katowicach, ul. Zygmunta Krasinskiego 29, 40-019 Katowice.

W przypadku kwestionowania wytacznie postanowienia o kosztach zawartego w punkcie IV
sentencji niniejszej decyzji, stosownie do tresci art. 264 § 2 Kodeksu postepowania
administracyjnego w zw. z art. 83 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz
stosownie do art. 81 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow w zwiazku z 479(32)
§1 Kodeksu postepowania cywilnego, Spotce przystuguje prawo wniesienia zazalenia do Sadu
Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, w terminie tygodnia
od dnia doreczenia niniejszej decyzji, za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentdéw - Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w
Katowicach, ul. Zygmunta Krasinskiego 29, 40-019 Katowice.

Zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt 9 w zwiazku z art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r. o
kosztach sadowych w sprawach cywilnych (Dz. U. z 2024 r. poz. 959 z p6zn. zm.), odwotanie
od decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw podlega optacie statej w
kwocie 1000 zt. Z kolei, zgodnie z art. 32 ust. 2 tej ustawy zazalenie na postanowienie
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw podlega optacie statej w kwocie 500 zt.
Optate od odwotania lub zazalenia nalezy uisci¢ na rachunek bankowy Sadu Okregowego w
Warszawie albo w kasie tego sadu lub w inny sposdb, zgodnie z informacjami podanymi przez
Sad. Na stronie internetowej Sadu Okregowego w Warszawie oraz na tablicy ogtoszen w
budynku Sadu dostepne informacje o: 1) funkcjonujacych kasach sadu, w ktérych mozna
uisci¢ optate sadowa; 2) mozliwych sposobach uiszczania optat sadowych w formie
bezgotowkowej; 3) numerach rachunkéw biezacych dochodéw sadu, na ktére mozna
dokonywac wptat.

Zgodnie z art. 103 ust. 1 ustawy o kosztach sadowych w sprawach cywilnych Sad moze
przyznac¢ zwolnienie od kosztow sadowych osobie prawnej lub jednostce organizacyjnej
niebedacej osoba prawna, ktorej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna, jezeli wykazata, ze nie
ma dostatecznych srodkow na ich uiszczenie. Art. 103 ust. 2 ww. ustawy stanowi za$, ze
spotka handlowa powinna wykazac takze, ze jej wspolnicy albo akcjonariusze nie maja
dostatecznych srodkéw na zwiekszenie majatku spotki lub udzielenie spotce pozyczki.

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

Stosownie do tresci art. 117 8§ 1, 8 3 i § 4 zd. 1 Kodeksu postepowania cywilnego strona
zwolniona przez sad od kosztow sadowych w catosci lub czesci, moze domagal sie
ustanowienia adwokata lub radcy prawnego.

Osoba prawna lub inna jednostka organizacyjna, ktorej ustawa przyznaje zdolnos¢ sadowa,
niezwolniona przez sad od kosztow sadowych, moze sie domagad ustanowienia adwokata lub
radcy prawnego, jezeli wykaze, ze nie ma dostatecznych srodkdéw na poniesienie kosztow
wynagrodzenia adwokata lub radcy prawnego.

Whniosek o ustanowienie adwokata lub radcy prawnego strona zgtasza wraz z wnioskiem o
zwolnienie od kosztéw sadowych lub osobno, na pismie lub ustnie do protokotu, w sadzie, w
ktorym sprawa ma by¢ wytoczona lub juz sie toczy.
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Z up. Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Dyrektor Delegatury UOKiK w Katowicach
Maciej Fragsztajn

Urzad Ochrony Konkurencji 1 Konsumentaw
Delegatura w Katowicach tel. 32 256 46 96 < faks 32 256 37 64
ul. Zyemunta Krasiriskiego 29 = 40-019 Katowice latowice@uokik.gov.pl « www.uokikgov.pl

48



