PREZES
URZEDU OCHRONY

KONKURENCJI | KONSUMENTOW

TOMASZ CHROSTNY

Warszawa, 8 marca 2022 r.

DOZIK-3.610.2.2021.MP

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

DECYZJA nr DOZIK 4 /2022

Na podstawie art. 28 ust. 1i2 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2021 r. poz. 275), po przeprowadzeniu postepowania
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, w toku ktorego zostato
uprawdopodobnione na podstawie okolicznosci sprawy, ze Orange Polska S.A. z siedzibag
w Warszawie (dalej takze jako: ,Spotka” lub ,Orange Polska”) stosowata praktyki
naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw, o ktérych mowa w art. 24 ust. 2 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow, polegajace na:

1.

pobieraniu ptatnosci za aktywowana konsumentom ustuge ,,Halo Granie” pomimo
nieuzyskania najpozniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli zwigzania sie
umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych wyraznej zgody na dodatkowa
ptatnos¢ zwiazana z ta ustuga, co moze naruszac art. 10 ust. 1 ustawy z dnia 30
maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2020 r. poz. 287) oraz godzic¢
w zbiorowe interesy konsumentow;

pobieraniu ptatnosci za aktywowana konsumentom ustuge ,,Cyber Tarcza” pomimo
nieuzyskania najpozniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli zwigzania sie
umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych wyraznej zgody na dodatkowa
ptatnos¢ zwiazang z ta ustuga, co moze naruszac art. 10 ust. 1 ustawy z dnia 30
maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2020 r. poz. 287) oraz godzic¢
w zbiorowe interesy konsumentow;

pobieraniu ptatnosci za aktywowana konsumentom ustuge ,Nawigacja Orange”
pomimo nieuzyskania najpozniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli
zwigzania sie umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych wyraznej zgody na
dodatkowa ptatnosc¢ zwiazang z tg ustuga, co moze naruszac art. 10 ust. 1 ustawy
z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2020 r. poz. 287) oraz
godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow;
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pobieraniu ptatnosci za aktywowana konsumentom ustuge ,,Orange Smart Care”
pomimo nieuzyskania najpdzniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli
zwigzania sie umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych wyraznej zgody na
dodatkowaq ptatnos¢ zwiazana z ta ustuga, co moze naruszac art. 10 ust. 1 ustawy
z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2020 r. poz. 287) oraz
godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow;

pobieraniu ptatnosci za aktywowang konsumentom ustuge ,,Gdzie jest dziecko”
pomimo nieuzyskania najpozniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli
zwigzania sie umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych wyraznej zgody na
dodatkowaq ptatnos¢ zwiazana z ta ustuga, co moze naruszac art. 10 ust. 1 ustawy
Z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2020 r. poz. 287) oraz
godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow;

pobieraniu ptatnosci za aktywowana konsumentom ustuge ,,Bezpieczny Internet”
pomimo nieuzyskania najpozniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli
zwigzania sie umowa o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych wyraznej zgody na
dodatkowa ptatnos¢ zwiazang z ta ustuga, co moze naruszac art. 10 ust. 1 ustawy
z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2020 r. poz. 287) oraz
godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow;

pobieraniu ptatnosci za aktywowana konsumentom ustuge ,Internet mobilny
z zapasowym pakietem danych na konto” pomimo nieuzyskania najpozniej w
chwili wyrazenia przez konsumenta woli zwigzania sie umowa o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych wyraznej zgody na dodatkowa ptatnos¢ zwigzana z ta ustuga,
co moze narusza¢ art. 10 ust. 1 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta (Dz. U. z 2020 r. poz. 287) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow,

po zobowigzaniu sie przez Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie do podjecia dziatan
zmierzajacych do zakonczenia ww. naruszen oraz usuniecia ich skutkow, Prezes Urzedu

Ochrony

Konkurencji i Konsumentow naktada na Orange Polska S.A. z siedziba w Warszawie

obowiazek wykonania - we wskazanych ponizej terminach - zobowiagzania do:

A. Modyfikacji procedury zawierania umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych

ob
Ta

ejmujacej aktywacje nastepujacych ustug dodatkowych: ,Halo Granie”, ,,Cyber
rcza”, ,,Orange Smart Care”, ,Nawigacja Orange”, ,,Gdzie jest dziecko” poprzez

zmiane skryptow rozmoéw sprzedazowych stosowanych w telefonicznym kanale
sprzedazy i instrukcji sprzedazy w salonach Orange w nastepujacy sposob:

A1,

w przypadku prezentacji konsumentowi oferty dotyczacej umowy, w ramach
ktorej moze byc¢ aktywowana co najmniej jedna z ustug: ,,Halo Granie”, ,,Cyber
Tarcza”, ,,Orange Smart Care”, ,Nawigacja Orange”, ,Gdzie jest dziecko”,
konsument bedzie informowany o zasadach odptatnosci za ww. ustugi. Przed
wyrazeniem przez konsumenta oswiadczenia woli dotyczacego zwiazania sie
umowa konsument zostanie zapytany o wyrazenie zgody na aktywacje ww. ustug
poprzez:
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A.2.

A.3.

A.4.

a) pytanie konsultanta podczas telefonicznej rozmowy sprzedazowej oraz
rozmowy sprzedazowej w salonie Orange (,,Czy zgadza sie Pan/Pani na
aktywacje ustugi ,,Halo Granie”, ,,Cyber Tarcza”, ,Orange Smart Care”,
»,Nawigacja Orange”, ,,Gdzie jest dziecko” i zwiazana z ta ustuga ptatnos¢,
1-szy miesiac gratis a potem ptatnej [x] zt miesiecznie?” lub o rownowaznej
tresci),

b) udostepnienie w umowie o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych pola
dotyczacego zgody na aktywacje ustugi dodatkowej ,,Halo Granie”, ,,Cyber
Tarcza”, ,,Orange Smart Care”, ,Nawigacja Orange”, ,,Gdzie jest dziecko”,
ktére polega¢ bedzie na zaznaczeniu zgodnie z wola konsumenta przez
sprzedawce w salonie lub w kanale telesprzedazy oswiadczenia o tresci:

sWraz z zawarciem umowy wyrazili Panstwo zgode na aktywacje
nastepujacych ustug dodatkowych, z ktorymi beda sie wiaza¢ dodatkowe
ptatnosci poza optata abonamentowa: nazwa ustugi dodatkowej, cena [X] zt
w okresie bezptatnym lub zrabatowanym, cena [Y] zt w okresie ptatnym” lub
innej rownowaznej tresci.

Oswiadczenie (z listg aktywowanych ustug dodatkowych, cena w okresie
ptatnym i bezptatnym) zostanie zawarte w dokumencie umowy o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych tuz nad miejscem ztozenia podpisu przez
konsumenta.

rozpoczecie odptatnego swiadczenia ww. ustug na rzecz konsumenta w trakcie
obowiazywania umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych bedzie mozliwe
po uprzednim wyrazeniu przez konsumenta zgody na zwigzanie si¢ ta ustuga oraz
ptatnosc za nia;

w przypadku wyrazenia przez konsumenta zgody na aktywacje po
poinformowaniu o odptatnosci ustugi ,,Halo Granie”, ,,Cyber Tarcza”, ,Orange
Smart Care”, ,Nawigacja Orange”, ,Gdzie jest dziecko” zawarta umowa
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych obejmie aktywacje ww. ustug;

w przypadku braku wyrazenia przez konsumenta zgody na aktywacje po
poinformowaniu o odptatnosci ww. ustug, konsument nie zostanie obcigzony
optata za te ustugi.

Powyzsze zmiany zostang wdrozone przez Orange Polska w terminie 3 miesiecy
od daty uprawomocnienia sie decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow.

B. Pozytywnego rozpatrzenia reklamacji konsumentéw poprzez przyznanie im
rekompensaty za obcigzenie ich optata za ustugi ,Halo Granie”, ,,Cyber Tarcza”,
,Orange Smart Care”, ,,Nawigacja Orange”, ,,Gdzie jest dziecko, ktore to reklamacje:

B.1.

wptynety do Orange Polska w okresie od dnia 1 stycznia 2018 r. do dnia
uprawomochnienia sie niniejszej decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow
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oraz

B.2. wptynety do Orange Polska w terminie 24 miesiecy od dnia zawarcia umowy o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych obejmujacej aktywacje ww. ustug

oraz

B.3. zostaty rozpatrzone przez Orange Polska negatywnie lub czesciowo negatywnie
do dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow,

z zastrzezeniem, iz reklamacje zostana uwzglednione przez Orange Polska do 24
pierwszych ptatnosci za ww. ustugi (w zaleznosci od okresu, w ktorym konsument
korzystat z ww. ustug), w terminie 5 miesiecy i 14 dni od dnia uprawomocnienia sig
decyzji Prezesa UOKiK, w nastepujacy sposob:

a) w przypadku konsumentéw, ktorzy na dzien pozytywnego rozpatrzenia
reklamacji pozostaja abonentami Orange Polska,

i

ii.

Spotka poinformuje konsumenta w wiadomosci SMS o pozytywnym
rozpatrzeniu reklamacji, uwzglednieniu jej zadania oraz o sposobie i
terminie wyboru formy rekompensaty. Informacja zostanie przekazana
konsumentowi w terminie 2 miesiecy od daty uprawomocnienia sie
decyzji Prezesa UOKiK.

SMS bedzie miat tres¢:

»Przystuguje Tobie rekompensata w kwocie X zt [w miejsce X podana
zostanie konkretna kwota] w zwiqzku z negatywnie rozpatrzonq
reklamacjq ustug dodatkowych (decyzja UOKIK DOZIK 4/2022) dla
numeru (..) Aby otrzymac zwrot na konto bankowe lub przekazem
pocztowym wypetnij formularz [link] od [data] do [data].

Po uptywie tego terminu zwrot rozliczymy na kolejnych fakturach.
Wiecej informacji na www.orange.pl. Pozdrawiamy, Orange”

Wybdr formy rekompensaty sposrod zwrotu optat na rachunek bankowy
lub przekazem pocztowym bedzie mogt nastapi¢ poprzez kontakt
uprawnionego konsumenta z obstuga klienta Orange Polska przez
infolinie lub formularz dostepny na www.orange.pl w terminie 1
miesigca wskazanym w wiadomosci SMS. Formularz bedzie dostepny na
dedykowanej podstronie Orange Polska, bedzie do niego prowadzit takze
hiperlink zamieszczony w oswiadczeniu Orange Polska, o ktorym mowa
w pkt I. H.

Niezaleznie od tego konsument bedzie mogt skontaktowac sie z biurem
obstugi klienta Orange i przekazac dane doradcy.

W przypadku wyboru przez konsumenta zwrotu optat na rachunek
bankowy konsument bedzie zobowigzany do wskazania w formularzu lub
poprzez infolinie Orange Polska numeru rachunku bankowego lub adresu,
na ktory majg by¢ przekazane s$rodki przy wykorzystaniu przekazu
pocztowego. W dniu, w ktorym Orange Polska bedzie dokonywac
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przelewu s$rodkow na rachunek bankowy konsumenta lub w drodze
przekazu pocztowego, konsument otrzyma SMS z potwierdzeniem
przyznania zwrotu.

SMS bedzie miat tresc:
W przypadku rachunku bankowego:

,»Do 3 dni roboczych otrzymasz od nas zwrot X zt [w miejsce X podana
zostanie konkretna kwota]. Pozdrawiamy, Orange”.

W przypadku przekazu pocztowego:

»Zgodnie z dyspozycjq X zt [w miejsce X podana zostanie konkretna
kwota] przestalismy przekazem pocztowym. Czas dostarczenia zalezy od
operatora pocztowego. Pozdrawiamy, Orange”.

iii.  Jezeli uprawniony konsument nie dokona wyboru formy przystugujacej
mu rekompensaty w terminie 1 miesiaca wskazanym w wiadomosci SMS
od Spotki, rekompensata bedzie przekazana na konto abonenckie w
postaci zwiekszenia salda na koncie i bedzie przeznaczona na poczet
zobowiazan konsumenta wobec Orange Polska.

iv.  Spodtka zrealizuje wymienione wyzej przysporzenia w catosci zgodnie z
zasadami opisanymi powyzej w terminie 2 miesiecy i 14 dni od uptywu
terminu na ztozenie przez konsumenta deklaracji o formie zwrotu.

b) w przypadku konsumentéw, ktérzy na dzien ponownego rozpatrzenia
reklamacji nie pozostaja abonentami Orange Polska,

i.  Spotka poinformuje konsumenta o pozytywnym rozpatrzeniu reklamacji,
uwzglednieniu jej zadania oraz o sposobie i terminie dokonania
rekompensaty za posrednictwem listu zwyktego wystanego na adres
pocztowy znajdujacy sie w bazie Spétki. Informacja zostanie przekazana
konsumentowi w terminie 1 miesigca i 16 dni od daty uprawomocnienia
sie decyzji Prezesa UOKiK.

List bedzie miat tresc:
,Dzien dobry,

na podstawie wydanej decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow nr DOZIK 4/2022, przystuguje Paristwu rekompensata
w kwocie X zt [w miejsce X podana zostanie konkretna kwota] w zwiqzku
Z negatywnie rozpatrzonqg reklamacjq ustug dodatkowych dla numeru
[numer telefonu]

Aby otrzymac zwrot, prosimy o wypetnienie formularza na [link]
w okresie od [data] do [data]. Jezeli nie majq Paristwo mozliwosci
wypetnienia formularza, mogq Panstwo do [data] skontaktowac sie
z nami osobiscie w salonie Orange lub pod numerem 510 100 100,
podajqc:

— imie i nazwisko,
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iii.

C. Pozytywnego

— numer telefonu, ktérego dotyczy reklamacja (i rekompensata)

— aktualny numer telefonu

— sposob zwrotu - przelewem bankowym czy przekazem pocztowym

— jesli wybrali Panstwo przelew bankowy - numer swojego konta
bankowego,

— jesli wybrali Panstwo przekaz pocztowy - ulice, nr domu, nr
mieszkania, kod pocztowy i miejscowosc.

Kwote rekompensaty zwrocimy Panstwu w ciqgu 2 miesiecy i 14 dni od
zamkniecia formularza tj. do [data], zgodnie ze wskazanym przez
Panistwa sposobem zwrotu (przelew na konto bankowe lub przekaz
pocztowy na adres korespondencyjny).

Pozdrawiamy,
Orange”

Wybér formy rekompensaty sposrod zwrotu optat na rachunek bankowy
lub za pomoca przekazu pocztowego bedzie mdgt nastapi¢ poprzez
kontakt uprawnionego konsumenta z obstugg klienta Orange Polska
poprzez infolini¢ lub formularz w terminie 1 miesiaca od szacowanej
daty otrzymania przez konsumenta ww. listu.

Formularz bedzie dostepny na dedykowanej podstronie Orange Polska i
bedzie do niego prowadzit takze hiperlink zamieszczony w oswiadczeniu
Orange Polska, o ktorym mowa w pkt |.H. Niezaleznie od tego konsument
moze skontaktowac sie z biurem obstugi klienta Orange Polska i
przekaza¢ dane doradcy. Konsument bedzie zobowiazany do wskazania
w formularzu lub poprzez infolinie numeru rachunku bankowego lub
adresu, na ktory maja by¢ przekazane srodki.

Przekazanie zwrotu uprawnionym konsumentom nastapi poprzez przelew
na wskazany numer konta bankowego lub przekazem pocztowym na
wskazany adres w terminie 2 miesiecy i 14 dni od uptywu terminu na
ztozenie przez konsumenta deklaracji o formie zwrotu.

rozpatrzenia reklamacji konsumentow poprzez przyznanie im

rekompensaty za obcigzanie ich optatg za ustugi ,,Halo Granie”, ,,Cyber Tarcza”,
Orange Smart Care”, ,Nawigacja Orange”, , Gdzie jest dziecko”, ktore:

C.1. wptyna do Orange Polska w terminie od dnia wydania niniejszej decyzji
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow do 30 dni po wykonaniu
zobowiazan, o ktorych mowa w pkt |.A. powyzej,

albo

C.2. wptynety do Orange Polska przed dniem wydania decyzji, ale nie zostaty
rozpatrzone do dnia wydania decyzji,

z zastrzezeniem, iz reklamacje zostana uwzglednione przez Orange Polska
maksymalnie do 24 pierwszych ptatnosci za ww. ustugi (w zaleznosci od okresu, przez
jaki konsument korzystat z ww. ustug),
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w terminie 30 dni od dnia ztozenia reklamacji przez konsumenta.

D. Przyznania jednorazowego przysporzenia w postaci zwrotu uiszczonej optaty za ustugi
,Halo Granie”, ,Cyber Tarcza”, ,,Orange Smart Care”, ,Nawigacja Orange”, ,,Gdzie
jest dziecko”, wynikajacej z pierwszej faktury albo pierwszych dwodch faktur, albo
pierwszych trzech faktur wystawionych przez Orange Polska za korzystanie z ww.
ustug w zaleznosci od momentu rezygnacji z ww. ustug konsumentom, ktorzy:

D.1. zawarli umowe, w ramach ktorej aktywowano co najmniej jedna z ww. ustug w
okresie od 1 stycznia 2018 r. do dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji,

oraz

D.2. zrezygnowali z co najmniej jednej z ww. ustug w okresie pomiedzy otrzymaniem
pierwszej lub drugiej lub trzeciej, a wystawieniem przez Orange Polska kolejnej
faktury zawierajacej optaty za swiadczenie co najmniej jednej z ww. ustug

oraz

D.3. nie otrzymali wczesniej od Orange Polska petnego zwrotu optaty wynikajacej
z pierwszej badz odpowiednio pierwszych dwoch badz pierwszych trzech faktur
wystawionych przez Orange Polska za korzystanie z ww. ustug z jakiegokolwiek
tytutu (w szczegoélnosci w zwiazku z pozytywnym rozpatrzeniem zgtoszenia,
skargi czy reklamacji),

w terminie 5 miesiecy i 14 dni od dnia uprawomocnienia sie decyzji Prezesa UOKIK,
W nastepujacy sposob:

a) w przypadku konsumentow, ktorzy na dzien skierowania informacji o
przystugujacej rekompensacie pozostajg abonentami Orange Polska,

i

Spétka poinformuje konsumenta w wiadomosci SMS o przyznaniu zwrotu
srodkow, sposobie i terminie wyboru formy rekompensaty. Informacja
zostanie przekazana konsumentowi w terminie 2 miesiecy od daty
uprawomochnienia sie decyzji Prezesa UOKiK.

SMS bedzie miat tresc:

»Przystuguje Tobie rekompensata w kwocie X zt [w miejsce X podana
zostanie konkretna kwota] w zwiqzku z dezaktywacjq ustug dodatkowych
(decyzja UOKIK nr DOZIK 4/2022) dla numeru [numer telefonu]. Aby
otrzymac zwrot na konto bankowe lub przekazem pocztowym, wypetnij
formularz [link] od [data].

Po uptywie tego terminu zwrot rozliczymy na kolejnych fakturach.
Wiecej informacji na www.orange.pl. Pozdrawiamy, Orange.”

Wybér formy zwrotu bedzie magt nastapi¢ poprzez kontakt uprawnionego
konsumenta z obstuga klienta Orange Polska przez infolinie lub formularz
dostepny na www.orange.pl w terminie 1 miesigca wskazanym w
wiadomosci SMS. Formularz bedzie dostepny na dedykowanej podstronie
Spotki. Niezaleznie od tego konsument moze skontaktowac sie z biurem
obstugi klienta Orange Polska i przekazac dane doradcy.
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ii.

W przypadku wyboru przez konsumenta zwrotu optat na rachunek
bankowy konsument bedzie zobowiazany do wskazania w formularzu lub
poprzez infolinie Orange numeru rachunku bankowego lub adresu, na
ktéry maja byc¢ przekazane s$rodki przy wykorzystaniu przekazu
pocztowego. W dniu, w ktorym Orange Polska bedzie dokonywac
przelewu s$rodkow na rachunek bankowy konsumenta lub w drodze
przekazu pocztowego, konsument otrzyma SMS z potwierdzeniem
przyznania zwrotu.

SMS bedzie miat tresc:
W przypadku rachunku bankowego:

,»Do 3 dni roboczych otrzymasz od nas zwrot X zt [w miejsce X podana
zostanie konkretna kwota]. Pozdrawiamy, Orange”.

W przypadku przekazu pocztowego:

»Zgodnie z dyspozycjq X zt [w miejsce X podana zostanie konkretna
kwota] przestalismy przekazem pocztowym. Czas dostarczenia zalezy od
operatora pocztowego. Pozdrawiamy, Orange .

Jezeli uprawniony konsument nie dokona wyboru formy wyptaty zwrotu
w terminie 1 miesigca wskazanym w wiadomosci SMS, zwrot zostanie
przekazany na konto abonenckie w postaci zwigkszenia salda na koncie i
bedzie przeznaczony na poczet zobowiazan konsumenta wobec Orange
Polska.

Spoétka dokona zwrotu ww. srodkow w terminie 2 miesiecy i 14 dni od
uptywu terminu na ztozenie przez konsumenta deklaracji o formie
zwrotu.

b) w przypadku konsumentéw, ktérzy na dzien skierowania informacji o
przystugujacej rekompensacie nie pozostaja abonentami Orange Polska,

i.

Spétka poinformuje konsumenta o przyznaniu zwrotu srodkow, sposobie i
terminie dokonania rekompensaty za posrednictwem listu zwyktego
wystanego na adres pocztowy znajdujacy sie w bazie Spétki. Informacja
zostanie przekazana konsumentowi w terminie 1 miesiaca i 16 dni od daty
uprawomochnienia sie decyzji Prezesa UOKiK.

List bedzie miat tres¢:
,Dzien dobry,

na podstawie wydanej decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow nr DOZIK 4/2022, przystuguje Panstwu rekompensata w
kwocie X zt [w miejsce X podana zostanie konkretna kwota] w zwiqzku z
dezaktywacjq ustug dodatkowych dla numeru [numer telefonu].

Aby otrzymac zwrot, prosimy o wypetnienie formularza na [link] w okresie
[data]. Jezeli nie majq Panistwo mozliwosci wypetnienia formularza, mogq
Panstwo do [data], skontaktowac sie z nami osobiscie w salonie Orange
lub pod numerem 510 100 100, podajqc:
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D.4.

iii.

— imie i nazwisko,

— numer telefonu, ktorego dotyczy reklamacja (i rekompensata)

— aktualny numer telefonu

— sposob zwrotu - przelewem bankowym czy przekazem pocztowym

— jesli wybrali Paristwo przelew bankowy - numer swojego konta
bankowego,

— jesli wybrali Panstwo przekaz pocztowy - ulice, nr domu, nr
mieszkania, kod pocztowy i miejscowosc.

Kwote rekompensaty zwrdcimy Paristwu w ciqgu 2 miesiecy i 14 dni od
zamkniecia formularza tj. do [data] zgodnie ze wskazanym przez Panstwa
sposobem zwrotu (przelew na konto bankowe lub przekaz pocztowy na
adres korespondencyjny).

Pozdrawiamy,
Orange”.

Wybér formy zwrotu bedzie mogt nastapi¢ poprzez kontakt uprawnionego
konsumenta z obstuga klienta Orange poprzez infolinie lub formularz w
terminie 1 miesigca od szacowanej daty otrzymania przez konsumenta
ww. listu.

Formularz bedzie dostepny na dedykowanej podstronie Orange.
Niezaleznie od tego konsument bedzie mogt skontaktowac sie z biurem
obstugi klienta Orange i przekaza¢ dane doradcy. Konsument bedzie
zobowiazany do wskazania w formularzu lub poprzez infolinie Orange
numeru rachunku bankowego lub adresu, na ktory maja by¢ przekazane
srodki przy wykorzystaniu przekazu pocztowego.

Przekazanie zwrotu uprawnionym konsumentom nastapi poprzez przelew
na wskazany numer konta bankowego lub przekazem pocztowym na
wskazany adres w terminie 2 miesiecy i 14 dni od uptywu terminu na
ztozenie przez konsumenta deklaracji o formie zwrotu.

Przyznania jednorazowego przysporzenia w postaci zwrotu uiszczonej optaty za
ustugi ,,Halo Granie”, ,,Cyber Tarcza”, ,,Orange Smart Care”, ,Nawigacja
Orange”, ,,Gdzie jest dziecko”, wynikajacej z pierwszej faktury albo pierwszych
dwoch faktur, albo pierwszych trzech faktur wystawionych przez Orange Polska
za korzystanie z ww. ustug w zaleznosci od momentu rezygnacji z ww. ustug
konsumentom, ktorzy:

a) zawarli umowe, w ramach ktérej aktywowano co najmniej jedna z ww. ustug

b)

c)

w okresie od pierwszego dnia po uprawomocnieniu sie niniejszej decyzji do
dnia wykonania zobowiazan, o ktorych mowa w pkt. I.A.;

zrezygnowali z co najmniej jednej z ww. ustug w okresie pomiedzy
otrzymaniem pierwszej lub drugiej lub trzeciej faktury, a wystawieniem przez
Orange Polska kolejnej faktury zawierajacej optaty za sSwiadczenie co
najmniej jednej z ww. ustug;

nie otrzymali wczesniej od Orange Polska petnego zwrotu optaty wynikajacej
z pierwszej badz odpowiednio pierwszych dwodch badz pierwszych trzech
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faktur wystawionych przez Orange Polska za korzystanie z ww. ustug
z jakiegokolwiek tytutu (w szczegélnosci w zwiazku z pozytywnym
rozpatrzeniem zgtoszenia, skargi czy reklamacji),

w terminie 2 miesiecy od dezaktywacji ww. ustug w nastepujacy sposob:

i.

iii.

Spotka poinformuje w wiadomosci SMS aktualnych abonentéw o przyznaniu
zwrotu srodkow na konto abonenckie w postaci zwiekszenia salda na koncie i
przeznaczeniu go na poczet zobowiazan konsumenta wobec Orange Polska;
SMS bedzie miat tresé¢: ,W zwiazku z decyzja Prezesa UOKiK nr 4/2022
przystuguje Panstwu rekompensata, tj. zwrot poniesionych optat za ustugi
dodatkowe, w zwiazku z dezaktywacja tych ustug. Zwrotu dokonamy na
kolejnej fakturze”;

W przypadku konsumentéw, ktérzy w okresie od pierwszego dnia po
uprawomocnieniu sie niniejszej decyzji do dnia wykonania zobowiazan z pkt.
I.A. wypowiedza zawarta w tym czasie umowe z Orange, Spotka dokona
rozliczenia ww. przysporzenia na najblizszej wystawionej konsumentowi
fakturze.

E. Zmiany opisu i charakteru oraz sposobu prezentacji ustugi Internet mobilny z
zapasowym pakietem danych na konto poprzez wtaczenie optat za zapasowy pakiet
danych do abonamentu w taki sposdb, ze:

E.1.

E.2.

E.3.

E.4.

we wzorze umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w ofercie Internet
Mobilny dodane zostanie okreslenie ,,automatycznie”. Informacja bedzie miata
brzmienie: ,,Zapasowy pakiet danych na konto 10 GB wtaczy sie automatycznie
w danym okresie rozliczeniowym, po przekroczeniu pakietu danych na konto”;

w ,,Podsumowaniu warunkéw umowy”, w sekcji ,,Ustugi”, opis ze wzoru umowy
zostanie powtorzony, a w sekcji ,,Cena” optaty zostana okreslone w nastepujacy
sposob: ,,Aktywacja: 19,99 zt - jednorazowo. Abonament: [X] zt - od 1 do 24 mies.
[Y] zt - od 25 mies. - jesli korzystasz wytacznie z pakietu danych na konto. Po
automatycznym uruchomieniu Zapasowego pakietu danych abonament w danym
okresie rozliczeniowym wzrosnie o 10 zt”;

na stronie internetowej z oferta Spotki (na dzien wydania decyzji jest to adres:
https://www.orange.pl/internet/internet-mobilny) zostang przedstawione dwie
kwoty abonamentu dla ww. ustugi Internetu Mobilnego, tj. cena podstawowa oraz
cena mozliwa do poniesienia w danym okresie rozliczeniowym w przypadku
wykorzystania pakietu podstawowego i aktywacji pakietu zapasowego w tym
okresie;

Spotka umozliwi kazdemu konsumentowi samodzielne wytaczenie ,,Zapasowego
pakietu danych na konto” 10 GB, poprzez wystanie SMS-a blokujacego
automatyczne uruchomienie sie ,,Zapasowego pakietu danych na konto” 10 GB w
sytuacji wyczerpania w danym miesigcu rozliczeniowym pakietu danych
przyznanego w ramach optaty abonamentowej. Powyzsza zmiana bedzie
dotyczyc obecnych i nowych abonentéw oferty Internet Mobilny.
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Powyzsze zmiany zostang wdrozone przez Orange Polska w terminie 3 miesiecy
od daty uprawomocnienia sie decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow.

F. Przyznania konsumentom, ktorzy:

F.1.

F.2.

F.3.

a) na dzien realizowania przysporzenia posiadaja taryfe, w ramach ktoérej byt
aktywowany ,,Bezpieczny Internet” i dokonali jego dezaktywacji za pomoca
komendy ,,Blokuj”;

b) na dzien realizowania przysporzenia posiadaja taryfe, w ramach ktérej byt
aktywowany ,,Bezpieczny Internet” i nie dokonali jego dezaktywacji za
pomoca komendy ,,Blokuj”;

c) w przesztosci posiadali taryfe, w ramach ktérej byt aktywowany ,,Bezpieczny
Internet”, nie wytaczyli go za pomoca komendy ,,Blokuj” i po 19 listopada
2018 r. zmienili taryfe na oferte bez automatycznej aktywacji ,,Bezpiecznego
Internetu”,

jednorazowego przysporzenia na nastepujacych zasadach:

konsumenci, ktorzy w okresie od 1 stycznia 2018 r. do dnia uprawomocnienia sie
decyzji ztozyli reklamacje dotyczaca obciazenia optata za ww. ustuge, ktora
zostata rozpatrzona negatywnie lub czesciowo negatywnie, otrzymaja zwrot 10
zt. Zwrot 10 zt bedzie przyznany na konto abonenckie w postaci zwiekszenia salda
na koncie i bedzie przeznaczony na poczet zobowigzan konsumenta wobec
Orange Polska;

konsumenci, ktorzy w okresie od 1 stycznia 2018 r. do dnia uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji nie sktadali reklamacji dotyczacej obciazenia optata za ww.
ustuge, otrzymaja przysporzenie w postaci pakietu danych 10 GB za 0 zt, ktore
zostanie przyznane na okres 31 dni;

Spétka poinformuje konsumentow w formie wiadomosci SMS o przystugujacej im
rekompensacie pienieznej lub produktowej, posiadaniu ustugi ,Bezpieczny
Internet” oraz mozliwosci jej wytaczenia poprzez komende ,,Blokuj” wystang na
nr 80148.

Tres¢ wiadomosci SMS z informacja o rekompensacie pienieznej do klientow z
aktywna ustuga ,,Bezpieczny Internet”:

»Przystuguje Tobie rekompensata 10 zt na konto abonenckie w zwiqzku z
negatywnie rozpatrzong reklamacjq ustugi Bezpieczny Internet (decyzja UOKIK nr
DOZIK 4/2022). Twoje konto abonenckie zostanie dotadowane automatycznie do
dnia [data]. Zwrot doliczymy na kolejnej fakturze. Pozdrawiamy, Orange”.
Pamietaj ze ustuge Bezpieczny Internet mozesz wytqczy¢ za pomocq SMS o tresci
,»Blokuj” wystanego na bezptatny nr 80148. Pozdrawiamy, Orange”.

Tres¢ wiadomosci SMS z informacja o rekompensacie pienieznej do klientow,
ktorzy zmienili taryfe na oferte bez ,,Bezpiecznego Internetu”:
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F.4.

»Przystuguje Tobie rekompensata 10 zt na konto abonenckie w zwiqzku z
negatywnie rozpatrzonqg reklamacjq ustugi Bezpieczny Internet (decyzja UOKIK nr
DOZIK 4/2022). Twoje konto abonenckie zostanie dotadowane automatycznie do
dnia [data].Zwrot rozliczymy na kolejnej fakturze. Pozdrawiamy, Orange”.

Tres¢ wiadomosci SMS z informacja o rekompensacie produktowej do klientow z
aktywna ustuga ,,Bezpieczny Internet”:

»Przystuguje Tobie rekompensata 10 GB na konto, wazne 31 dni za 0 zt, w
zwiqzku z mozliwymi optatami za ustuge Bezpieczny Internet (decyzja UOKIK nr
DOZIK 4/2022). Twoj numer zostanie dotadowany automatycznie do dnia [data].
Pamietaj, ze ustuge Bezpieczny Internet mozesz wytqczy¢ za pomocq SMS o tresci
,»Blokuj” wystanego na bezptatny nr 80148. Pozdrawiamy, Orange”.

Tres¢ wiadomosci SMS z informacja o rekompensacie produktowej do klientow,
ktorzy zmienili taryfe na oferte bez ,,Bezpiecznego Internetu”:

,»Przystuguje Tobie rekompensata 10 GB na konto, wazne 31 dni za 0 zt, w zwiqzku
z mozliwymi optatami za ustuge Bezpieczny Internet (decyzja UOKIK nr DOZIK
4/2022). Twoj numer zostanie dotadowany automatycznie do dnia [data].
Pozdrawiamy, Orange”.

Spétka dokona na rzecz konsumentow przysporzen, o ktorych mowa w pkt I.F.1.-
I.F.2. oraz spetni obowiazki informacyjne, o ktéorych mowa w pkt I|.F.3,
w terminie 5 miesiecy i 14 dni od dnia uprawomocnienia sie¢ decyzji Prezesa
UOKiK.

G. Przyznania konsumentom, ktorzy na dzien realizowania przysporzenia posiadaja
ustuge Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na konto, jednorazowego
zwrotu w wysokosci 10 zt na konto abonenckie lub jednorazowego przysporzenia
w postaci pakietu danych 10 GB za 0 zt na nastepujacych zasadach:

G.1.

G.2.

G.3.

konsumenci, ktorzy w okresie od 1 stycznia 2018 r. do dnia uprawomocnienia sie
decyzji ztozyli reklamacje dotyczaca obcigzenia optata za ww. ustuge, ktora
zostata rozpatrzona negatywnie lub czesciowo negatywnie, otrzymajg zwrot 10
zt. Zwrot 10 zt bedzie przyznany na konto abonenckie w postaci zwiekszenia salda
na koncie i bedzie przeznaczony na poczet zobowiazan konsumenta wobec
Orange Polska;

konsumenci, ktorzy w okresie od 1 stycznia 2018 r. do dnia uprawomocnienia sie
decyzji nie sktadali reklamacji dotyczacej obcigzenia optata za ww. ustuge,
otrzymaja przysporzenie w postaci pakietu danych 10 GB za 0 zt, ktére zostanie
przyznane na okres 31 dni;

Spotka poinformuje  konsumentéw w formie wiadomosci SMS lub e-mail
o przystugujacej im rekompensacie pienieznej lub produktowej oraz mozliwosci
wytaczenia ,,Zapasowego pakietu danych na konto”.

Tres¢ wiadomosci SMS i e-mail z informacja o rekompensacie pienieznej:

»Przystuguje Tobie rekompensata 10 zt na konto abonenckie w zwiqzku z
negatywnie rozpatrzonq reklamacjq ustugi Internet mobilny z zapasowym
pakietem danych na konto (decyzja UOKIK nr DOZIK 4/2022). Twdj numer
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zostanie dotadowany automatycznie do dnia [data]. Zwrot rozliczymy na
fakturze. Pamietaj, ze ustuge Zapasowy pakiet danych na konto 10 GB mozesz
wytqczyc¢ za pomocq SMS o tresci [tres¢ SMS] wystanego na bezptatny numer [nr
telefonu]. Pozdrawiamy, Orange”.

Tres¢ wiadomosci SMS i e-mail z informacja o rekompensacie produktowej:

»Przystuguje Tobie rekompensata 10 GB na konto, wazne 31 dni za 0 zt, w zwiqzku
Z mozliwymi optatami za ustuge Internet mobilny z zapasowym pakietem danych
na konto (decyzja UOKIK nr DOZIK 4/2022). Twdj numer zostanie dotadowany
automatycznie do dnia [data]. Pamietaj, ze ustuge Zapasowy pakiet danych na
konto 10 GB mozesz wytqczy¢ za pomocq SMS o tresci [tres¢ SMS] wystanego na
bezptatny numer [nr telefonu]. Pozdrawiamy, Orange.”

G.4. Spotka dokona na rzecz konsumentow przysporzen, o ktérych mowa w pkt 1.G.1.
i 1.G.2., oraz spetni obowiazki informacyjne, o ktorych mowa w pkt I.G.3 w
terminie 5 miesiecy i 14 dni od dnia uprawomocnienia sie decyzji Prezesa UOKIK.

H. Publikacji na stronie internetowej Spotki mieszczacej sie pod adresem
www.orange.pl, na koszt Orange Polska, w terminie 14 dni od dnia uprawomocnienia
sie decyzji Prezesa UOKiK komunikatu o tresci (dalej jako: ,,Komunikat”):

Decyzja zobowiqzujqgca Prezesa UOKIK nr DOZIK 4/2022, w sprawie aktywacji ustug
dodatkowych bez wyraznej zgody konsumenta. Dowiedz sie wiecej

odsytajacego do podstrony zawierajacej informacje o tresci zobowiazania, a takze
hipertacze [link] do decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w
wersji jawnej oraz formularza, o ktorym mowa w pkt I.B.3 a) ii) oraz |.B.3 b) ii. (dalej
jako: ,,Oswiadczenie”) o nastepujacej tresci:

,0range Polska S.A. z siedzibqg w Warszawie informuje o wydaniu decyzji
zobowiqzujqcej Prezesa UOKiK w dniu 8 marca 2022 r., ktéra uprawdopodobnita
stosowanie praktyk naruszajqcych zbiorowe interesy konsumentdéw polegajqcych na
pobieraniu ptatnosci za aktywowang konsumentom ustuge: ,,Halo Granie”, ,,Cyber
Tarcza”, ,,Nawigacja Orange”, ,Gdzie jest Dziecko”, , Orange Smart Care”,
,Bezpieczny Internet”, ,,Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na konto”,
pomimo nieuzyskania najpdzniej w chwili wyrazenia woli zwiqgzania sie umowq o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych wyraznej zgody na dodatkowq ptatnosc, co
moze naruszac¢ art. 10 ust. 1 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta
oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow.

W ramach zobowigzania Orange przyzna konsumentom, ktérym aktywowano co
najmniej jedng z ww. ustug rekompensate w postaci zwrotu na konto abonenckie,
zwrotu optaty na rachunek bankowy, przekazem pocztowym lub rekompensaty
produktowej.

Szczegoty zobowigzania podjetego przez Orange Polska S.A. z siedzibqg w Warszawie
oraz korzysci dedykowane konsumentom okreslono w decyzji Prezesa UOKiK nr DOZIK
4/2022 dostepnej na stronie www.uokik.gov.pl.
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Rekompensata dotyczy konsumentow, ktérych reklamacje na ustugi ,,Halo Granie”,
,Gdzie jest dziecko”, ,Nawigacja Orange”, ,,Cyber Tarcza”, ,,Orange Smart Care”
zostaty rozpatrzone negatywnie lub tych, ktorzy dezaktywowali ww. ustugi po 1,2
lub 3 ptatnej fakturze. Konsumenci, ktorzy nie korzystajq juz z ustug Orange,
otrzymajqg zwrot po podaniu numeru konta bankowego lub adresu pocztowego.
Aktualni konsumenci Orange nie muszq nic robic, jesli chcq uzyskac¢ zwrot optat na
konto abonenckie. Powinni wypetnic¢ formularz tylko, gdy sq zainteresowani zwrotem
na rachunek bankowy lub poprzez przelew.

Aby uzyska¢ rekompensate w zakresie ww. pieciu ustug dodatkowych, nalezy
wypetni¢ formularz, skontaktowac sie z infolinig lub z salonem Orange. Link do
formularza bedzie aktywny od [data]. W dniach [data] uprawnieni konsumenci
otrzymajq rowniez SMS z linkiem do formularza, a byli klienci Orange otrzymajq te
informacje listownie.

W zakresie ustug ,Bezpieczny Internet” oraz ,lInternet mobilny z zapasowym
pakietem danych na konto” konsumenci aktywni na dzieni dotadowania konta
abonenckiego, a takze ci, ktorzy dezaktywowali ,,Bezpieczny Internet” za pomocq
komendy ,,Blokuj” otrzymajq automatycznie 10 GB wazne 31 dni za 0 zt. Natomiast
konsumenci, ktorzy sktadali reklamacje rozpatrzong negatywnie w zakresie tych
ustug otrzymajq zwrot 10 zt na konto abonenckie.”

W nastepujacy sposob:

a) Komunikat bedzie zamieszczony w gornej czesci strony gtownej
domeny www.orange.pl, bez mozliwosci zamkniecia, tak aby widoczna
byta skrocona tres¢ informacji: ,,Decyzja zobowiqgzujgca Prezesa UOKiK
nr DOZIK 4/2022 w sprawie aktywacji ustug dodatkowych bez wyraznej
zgody konsumenta. Dowiedz sie wiecej”, z mozliwoscig rozwiniecia
petnego tekstu po kliknieciu w link ,,Dowiedz sie wiecej” ;

b) w przypadku wersji mobilnej strony internetowej Komunikat o tresci
skroconej bedzie widoczny w nastepujacy sposob: ,Decyzja
zobowiqzujqgca Prezesa UOKiK nr DOZIK 4/2022 w sprawie aktywacji
ustug dodatkowych bez wyraznej zgody konsumenta. Dowiedz sie
wiecej”. Petny tekst Oswiadczenia zostanie wyswietlony na podstronie
prezentowanej po nacisnieciu w link: ,,Dowiedz sie wiecej”;

c) Oswiadczenie i Komunikat zostang sformutowane czarna czcionka (16
px, W wersji mobilnej 12 px) na biatym tle w gornej czesci strony
gtownej domeny www.orange.pl i na kazdej innej stronie internetowej
przedsiebiorcy zastepujacej ww. strony w przysztosci, z mozliwoscig
zamkniecia oswiadczenia przez uzytkownika poprzez klikniecie
przycisku ,,powrot” w prawym gornym rogu ramki; oswiadczenie ma byc
widoczne przez caty czas, gdy uzytkownik jest na podstronie
(o$wiadczenie nie moze przybra¢ formy np. rotacyjnego banera czy
slajdera), tekst umieszczony w ramce, o rozmiarze takim, aby byta ona
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w catosci wypetniona oswiadczeniem, o ktorym mowa w niniejszym
punkcie, z uwzglednieniem marginesu 2,5 cm z kazdej strony,

d) w przypadku zmiany adresu strony internetowej niniejsze
zobowiazanie bedzie odnosic sie do strony internetowej funkcjonujacej
W czasie zamieszczenia przedmiotowego os$wiadczenia na stronie
internetowej Orange Polska,

e) w przypadku zmiany nazwy Spotki, jej przeksztatcenia lub przejscia
praw i obowiazkéw na inny podmiot pod jakimkolwiek tytutem,
publikacja zostanie zrealizowana odpowiednio przez lub za
posrednictwem Spétki lub nastepcy prawnego, ze wskazaniem nazw
dawnej i nowej.

Oswiadczenie i Komunikat beda dostepne na stronie internetowej Orange Polska przez
okres 2 miesiecy i 14 dni od daty ich publikacji, przy czym w ostatnim miesigcu publikacji
Oswiadczenia Spotka zmodyfikuje je w taki sposdb, ze w miejsce zdania: ,,Link do
formularza bedzie aktywny od [data]” umieszczone zostanie zdanie: ,,Formularz znajduje
sie pod tym linkiem [link]”.

Publikacji w mediach spotecznosciowych Spétki (Facebook, Twitter), w terminie 14
dni od dnia uprawomocnienia sie decyzji Prezesa UOKiK, komunikatu o tresci (dalej
jako: ,,Komunikat w social mediach”):

Na platformie Facebook Komunikat w social mediach bedzie miat nastepujaca tresc:

,Konsumencie, w zwiqzku z decyzjq Prezesa #UOKiK nr DOZIK 4/2022, #Orange
informuje, ze moze przystugiwac Ci #rekompensata, jezeli aktywowano Ci ptatne
ustugi dodatkowe bez Twojej wyraznej zgody. Szczegoly sprawdzisz pod adresem:
[tutaj zostanie dodane hipertqgcze odsytajgce do podstrony zawierajqcej tresc
oswiadczenia]. Zakwestionowane praktyki dotyczq ustug dodatkowych: ,Halo
Granie”, ,,Cyber Tarcza”, ,,Orange Smart Care”, ,Nawigacja Orange”, , Gdzie jest
dziecko”, ,Bezpieczny Internet” oraz ,Internet mobilny z zapasowym pakietem
danych na konto”. #decyzjaUOKiK

Orange przyzna konsumentom, ktérym aktywowano co najmniej jedng z ww. ustug
rekompensate jako zwrot optaty na konto abonenckie, wskazany rachunek bankowy
lub przekazem pocztowym. Formularz do zwrotu bedzie aktywny w dniach [data].

Rekompensata dotyczy konsumentdw, ktorych reklamacje na ustugi ,,Halo Granie”,
,Gdzie jest dziecko”, ,,Nawigacja Orange”, ,,Cyber Tarcza”, ,,Orange Smart Care”
zostaty rozpatrzone negatywnie lub tych, ktorzy dezaktywowali ww. ustugi po 1,2 lub
3 ptatnej fakturze. Jestes klientem #Orange? Nie musisz nic robi¢, poczekaj na
wiadomosc¢ od nas o zwrocie. Nie korzystasz juz z naszych ustug? Skontaktujemy sie z
Tobg listownie w celu uzyskania numeru rachunku bankowego lub adresu pocztowego,
na ktory zwrocimy poniesione przez Ciebie optaty.

W zakresie ,,Bezpiecznego Internetu” i ,,Internetu Mobilnego z zapasowym pakietem
danych na konto” przyznane bedzie automatycznie 10 GB/31 dni za 0zt na konto dla
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aktywnych klientow #0range, ktorzy dezaktywowali ,,Bezpieczny Internet” za pomocq
komendy ,,Blokuj” lub zwrot 10 zt na konto abonenckie dla konsumentow, ktorzy
ztozyli reklamacje rozpatrzone negatywnie.

W decyzji Prezes #UOKiK uprawdopodobnit stosowanie przez #Orange praktyk
naruszajqcych zbiorowe interesy konsumentow polegajgcych na pobieraniu ptatnosci
za aktywowane konsumentom ptatne ustugi dodatkowe, wiecej na www.orange.pl lub
www.uokik.gov.pl”.

Na platformie Twitter Komunikat w social mediach bedzie miat nastepujaca tresc:

,Konsumencie, w zwiqzku z decyzjq Prezesa #UOKiK nr DOZIK 4/2022, #Orange
informuje, ze moze przystugiwac Ci #rekompensata, jezeli aktywowano Ci ptatne
ustugi dodatkowe bez Twojej wyraznej zgody. Szczegoly na www.orange.pl i
www.uokik.gov.pl. [tu bedzie link do decyzji na stronie UOKiK]”

W nastepujacy sposob:

a) Komunikat w social mediach bedzie zamieszczony jako post na prowadzonym
przez Orange Polska profilu w social mediach wymienionych w pkt I.I.

b) Komunikat w social mediach zostanie sformutowany zgodnie z przyjeta
strategia komunikacyjna w zakresie marki Orange, tj. post o decyzji Prezesa
UOKiK bedzie opublikowany na tych samych zasadach jak wszystkie inne i z
uzyciem takiej samej czcionki i wizualizacji jak w przypadku innych postow i
wiadomosci.

c¢) W przypadku zmiany profilu na social mediach Spoétki na wymienionych
platformach, niniejsze zobowigzanie bedzie odnosi¢ sie do profilow
funkcjonujacych w czasie zamieszczenia przedmiotowego Komunikatu na
socjal mediach na wszystkich profilach pozostajacych pod kontrola Orange
Polska.

d) W przypadku zmiany nazwy Spotki, jej przeksztatcenia lub przejscia praw i
obowiazkow na inny podmiot pod jakimkolwiek tytutem, publikacja zostanie
zrealizowana odpowiednio przez lub za posrednictwem Spétki lub nastepcy
prawnego, ze wskazaniem nazw dawnej i nowej.

Komunikat w social mediach bedzie dostepny na platformach wymienionych w pkt I.1
przez okres 2 miesiecy i 14 dni od daty ich publikacji tj. w terminie 14 dni od
uprawomochnienia sie decyzji Prezesa UOKiK.

Na podstawie art. 28 ust. 3 w zwiazku z art. 28 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (tj. Dz. U. z 2021 r. poz.275), po przeprowadzeniu
postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, w toku
ktérego zostato uprawdopodobnione na podstawie okolicznosci sprawy, ze Orange Polska
stosowata praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw, opisane w pkt |
rozstrzygniecia niniejszej decyzji, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
naktada na Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie obowiazek ztozenia informacji
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o realizacji zobowiazania, o ktérym mowa w pkt | rozstrzygniecia decyzji, poprzez
przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

1.

informacji o dacie zaniechania stosowania praktyki, o ktorej mowa w pkt |
rozstrzygniecia decyzji, zgodnie z zobowiazaniem, o ktérym mowa w pkt |.A. i I.E.
rozstrzygniecia decyzji,

skryptow stosowanych w trakcie rozmow sprzedazowych w telefonicznym kanale
sprzedazy, oraz instrukcji sprzedazy stosowanych w stacjonarnych punktach obstugi
w wersji przed i po dokonaniu modyfikacji, o ktérych mowa w pkt I.A. rozstrzygniecia
decyzji,

. po 10 przyktadowych nagran telefonicznych rozmoéw sprzedazowych z 10 dnia

roboczego kazdego miesigca przeprowadzonych przez Spotke z konsumentami w
okresie 8 miesiecy od dnia uprawomochienia sie decyzji w godzinach: 10:00 -10:30
oraz 15:00-15:30 (po 5 nagran z kazdego okresu czasowego), podczas ktorych
uzgodniono warunki umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w ramach
ktorej aktywowano co najmniej jedna z ww. ustug dodatkowych ; w przypadku braku
nagran z 10 dnia miesigca przekazanie nagran z kolejnych dni miesigca, w ktorych
doszto do przeprowadzenia ww. telefonicznych rozméw sprzedazowych) wraz z
wyciagiem do umowy/aneksu oraz potwierdzeniami, o ktorych mowa w art. 20 ust.
2 oraz art. 21 ust. 1 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z
2020 r. poz. 287) przekazanych konsumentom (tacznie 60 nagran, 60 wyciagow do
umowy/aneksu oraz 60 potwierdzen);

po 1 egzemplarzu umowy dla oferty Abonamentu Komadrkowego i Internetu Mobilnego
(wraz z zatacznikami sktadajacymi sie na umowe) oraz Wyciagiem do umowy
przekazanych konsumentowi w zwiazku z zawarciem umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych w stacjonarnym punkcie sprzedazy Orange Polska w 10 dniu
kazdego miesigca w okresie 8 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie decyzji (tacznie
po 6 kompletow; w przypadku braku zawarcia wystarczajacej liczby uméw w 10 dniu
prosze o przekazanie umow z kolejnych dni miesiaca, w ktorych doszto do ich
zawarcia),

10 przyktadowych wiadomosci SMS, ktére zostaty skierowane przez Spotke do
konsumentow w zwiazku z przyznaniem rekompensaty i koniecznoscig wskazania
numeru konta bankowego przez konsumenta, o czym mowa w pkt 1.B.3 a) i) i pkt
[.D.3 a) i),

po 5 przyktadowych listow, ktore zostaty skierowane przez Spétke do bytych
abonentow w zwiazku z koniecznoscia wskazania numeru rachunku bankowego i
adresu pocztowego przez konsumenta, o czym mowa w pkt I.B.3 b) i) oraz [.D.3 b) i)
rozstrzygniecia decyzji (tacznie 10 przyktadowych listow),

po 10 przyktadowych dokumentow potwierdzajacych rozliczenie zwrotu srodkow na
kolejnych fakturach w sytuacji niedokonania wyboru formy zwrotu przez
konsumenta, o czym mowa w pkt |.B.3 a) iii) i pkt I.D.3 a) iii) rozstrzygniecia decyzji
(tacznie 20 przyktadowych dokumentow),
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8. 10 przyktadowych reklamacji ztozonych przez konsumentéw wraz z odpowiedzia
Spotki skierowang do konsumenta oraz dokumentami potwierdzajacymi zwrot
pobranych optat, o czym mowa w pkt. I.C,

9. po 10 przyktadowych dokumentow potwierdzajacych dokonanie zwrotu srodkéw w
postaci przelewu bankowego lub przekazu pocztowego, o czym mowa w pkt I.B.3 b)
iii) oraz w pkt 1.D.3 b) iii) rozstrzygniecia decyzji (tacznie 20 przyktadowych
dokumentow),

10.po 10 przyktadowych dokumentoéw potwierdzajacych dokonanie zwrotu w wysokosci
10 zt na konto abonenckie za $wiadczenie ,,Bezpiecznego Internetu” i ,Internetu
mobilnego z zapasowym pakietem danych na konto”, o czym mowa w pkt I.F.1 i pkt
I.G.1 rozstrzygniecia decyzji (tacznie 20 przyktadowych dokumentow),

11.regulaminéw, cennikow i innych dokumentéw dedykowanych ustudze ,Internet
mobilny z zapasowym pakietem danych na konto”, w ktorych Spétka wprowadzita
mozliwos¢ dezaktywacji zapasowego pakietu danych na konto wraz ze wskazaniem
lokalizacji i brzmienia tej informacji,

12.po 10 przyktadowych wiadomosci SMS i wiadomosci e-mail, ktére zostaty skierowane
przez Spotke do konsumentow w zwiazku z udzieleniem przysporzenia pienieznego i

produktowego w ramach ustugi ,Bezpieczny Internet” i ,lInternet mobilny z
zapasowym pakietem danych na konto”, o ktérych mowa w pkt I.F.1 - I.F.3 oraz I.G.1
il.G.3,

13.10 przyktadowych informacji wystanych do konsumentow z potwierdzeniem
dezaktywacji ,,Zapasowego pakietu danych na konto” w ramach oferty Internet
Mobilny,

14.danych liczbowych wskazujacych, ilu konsumentéw byto uprawnionych do zwrotu
srodkow, o ktorych mowa w pkt I.B., oraz I.D. (osobno dla kazdej z ww. grup)
Z podziatem na:

a) bytych oraz aktualnych abonentow,

b) aw ramach ww. grup na konsumentéw, w przypadku ktorych Spétka zwrocita
srodki w postaci zwiekszenia salda na koncie oraz przelewu na numer konta
bankowego lub przekazu pocztowego,

15.danych liczbowych wskazujacych, do ilu konsumentéw Spoétka kierowata
komunikaty indywidualne, o ktorych mowa w pkt I.B. oraz I.D. (osobno dla kazdej z
ww. grup) z podziatem na

a) bytych oraz aktualnych abonentéw,

b) aw ramach ww. grup na konsumentéw, w przypadku ktorych Spétka zwrécita
srodki w postaci zwiekszenia salda na koncie oraz przelewu na numer konta
bankowego lub przekazu pocztowego,

16.danych liczbowych wskazujacych, w stosunku do ilu konsumentéw Spoétka dokonata
zwrotu srodkéw, o ktorych mowa w pkt I.B. oraz I.D. (osobno dla kazdej z ww. grup)
Z podziatem na:

a) bytych oraz aktualnych abonentéw,

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 22 55 60 424 < fax: 22 827 67 41
PL. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa dozik@uokik.gov.pl <www.uokik.gov.pl 18



b) aw ramach ww. grup na konsumentéw, w przypadku ktorych Spétka zwrocita
srodki w postaci zwiekszenia salda na koncie, upustu na kolejnej fakturze,
nadptaty oraz przelewu na numer konta bankowego lub przekazu
pocztowego,

17. danych liczbowych dotyczacych liczby ztozonych reklamacji, o ktérych mowa w pkt
I.C, oraz reklamacji rozpatrzonych pozytywnie wraz ze wskazaniem sumy zwrotu
wszystkich pobranych optat,

18. danych liczbowych wskazujacych, w stosunku do ilu konsumentéw Spétka dokonata
zwrotu $rodkow, o ktorych mowa w pkt I.F. - I.F.2 oraz I.G.1 i 1.G.2 (osobno dla
kazdej z ustug, rodzaju przysporzenia i grup konsumentéw),

19.danych liczbowych wskazujacych, ilu konsumentéw (numeréw MSDIN) dokonato
dezaktywacji Zapasowego pakietu danych na konto od momentu wprowadzenia tej
mozliwosci przez Spotke do dnia ztozenia informacji o realizacji zobowiazania,

20.zrzutu ekranu ze strony internetowej Orange Polska przedstawiajacego oswiadczenie
oraz komunikat, o ktéorych mowa w pkt |.H. rozstrzygniecia decyzji (z dnia
zamieszczenia ww. oSwiadczenia i po jego zmianie oraz komunikatu), wraz
z widoczna datg sporzadzenia zrzutu ekranu,

21.zrzuty ekranu ze stron internetowych przedstawiajace komunikaty, o ktérych mowa
w pkt I.l. rozstrzygniecia decyzji (z dnia zamieszczenia ww. komunikatow), wraz
z widoczng data sporzadzenia zrzutdéw ekranu,

22.dwoch zrzutéw ekranu strony (w pierwszym i czwartym tygodniu jego publikacji) z
opublikowanym formularzem, o ktorym mowa w pkt 1.B.3 a) ii) wraz z widoczna datg
sporzadzenia zrzutu ekranu,

23.zrzutu ekranu strony ze zmienionym opisem oferty Internetu Mobilnego (w pierwszym
dniu jej publikacji), o czym mowa w pkt I.E.3 wraz z widoczna data sporzadzenia
zrzutu ekranu,

24.informacji o orientacyjnej wysokosci kosztow poniesionych przez Spotke w zwiazku
z wykonaniem zobowiazania, o ktorym mowa w pkt | rozstrzygniecia decyzji,
z podziatem na koszty poniesione w zwiazku ze zwrotem konsumentom
poszczegolnych srodkéw oraz koszty wynikajace z obstugi procesu wykonania
zobowiazania. Nalezy wskazaé gtowne rodzaje kosztow zwiazanych z obstuga
ww. procesu i ich orientacyjny udziat w ogolnym koszcie obstugi procesu
(np. opracowanie systemu IT, przygotowanie procedur, koszty osobowe itp.),

25.informacji, czy Spotka otrzymata reklamacje od konsumentow dotyczace wykonania
zobowiazania, o ktorym mowa w pkt I.A. - l.l. rozstrzygniecia decyzji. Jesli tak,
nalezy wskazac ich liczbe i gtowne kategorie zgtaszanych probleméw oraz sposob ich
rozstrzygniecia

w terminie 9 miesiecy od dnia uprawomochienia si¢ niniejszej decyzji.
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UZASADNIENIE

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej: ,,Prezes Urzedu” lub ,Prezes
UOKiK”) przeprowadzit postepowanie wyjasniajace (DOZIK-3.403.535.2016.MP), majace na
celu wstepne ustalenie, czy Orange Polska S.A zsiedziba w Warszawie dopuscita sie
naruszenia przepisow uzasadniajacego wszczecie postepowania w sprawie zakazu
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow w zwiazku z mozliwoscia
Swiadczenia konsumentom odptatnych ustug telekomunikacyjnych aktywowanych
automatycznie, bez uprzednio wyrazonej przez konsumentow wyraznej zgody na dodatkowe
ptatnosci zwigzane z takimi ustugami.

Przedmiotowe postepowanie zostato wszczete w zwiazku z naptywajacymi skargami
konsumentow na dziatania Orange Polska polegajace na aktywowaniu odptatnych ustug
telekomunikacyjnych bez wyrazenia wyraznej zgody na ich swiadczenie.

W postepowaniu wyjasniajacym ustalono m.in., iz nieprawidtowosci w procedurze
zawierania lub zmiany warunkéw umow o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych moga
dotyczy¢ sposobu aktywacji przez Spoétke ustug dodatkowych w salonie sprzedazy i podczas
telefonicznej rozmowy z konsultantem.

Majac na uwadze dokonane na etapie postepowania wyjasniajacego ustalenia, Prezes
Urzedu, postanowieniem z dnia 23 lipca 2021 r., wszczat z urzedu postepowanie w sprawie
stosowania przez Spotke praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow okreslonych
w pkt | rozstrzygniecia decyzji. Postanowieniem z dnia 23 lipca 2021 r. Prezes Urzedu wtaczyt
do materiatu dowodowego w postepowaniu w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow okreslone dokumenty zgromadzone w toku postepowania
wyjasniajacego o sygn. DOZIK-3.403.535.2016.MP.

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

W toku postepowania wyjasniajacego Prezes Urzedu ustalit, ze Orange Polska w ramach
umoéw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych aktywuje konsumentom ustugi dodatkowe,
ktére po uptywie okresu bezptatnego przeksztatcaja sie w ustugi ptatne. Orange Polska stata
na stanowisku, ze nie oferuje na dzien 13.01.2017 r. konsumentom odptatnych ustug
telekomunikacyjnych, ktére bytyby aktywowane automatycznie (tzn. bez aktywnego
dziatania konsumenta) w momencie zawierania umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych (aneksowania tej umowy poprzez zmiane okresu trwania umowy).
Spétka ma szereg ustug dodatkowych aktywowanych poprzez dziatanie konsumenta w
trakcie procesu zawierania umowy (przez telefon czy w salonie poprzez potwierdzenie w
trakcie rozmowy, ze klient chce aktywowac ustuge dodatkowa dostepna w planie taryfowym
na zadanie klienta).

Powyzsze stanowisko Spotki zostato potwierdzone w pismie z dnia 19 czerwca 2019 r.

Dowod: pismo Spétki z dnia 13 stycznia 2017 r., str. 2, karta nr 84, pismo Spétki z dnia
19 czerwca 2019 r., str. 1, karta nr 552

W toku postepowania Spotka wniosta o wydanie w niniejszej sprawie decyzji zobowiazujacej
w trybie art. 28 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.
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U. z 2021 r., poz. 275, dalej jako: ,uokik”), sktadajac zobowiazanie okreslone w pkt |
rozstrzygniecia decyzji pismem z dnia 23 wrzesnia 2021 r., ktére zostato ostatecznie
sformutowane w pismie z dnia 21 stycznia 2022 r. i doprecyzowane w wiadomosci e-mail z
dnia 7 marca 2022 r.

Propozycja Spotki obejmuje zmiane praktyki zawierania uméw o sSwiadczenie ustug
telekomunikacyjnych oraz przyznanie konsumentom przysporzenia w celu usuniecia jej
skutkow. Zgodnie z przedstawiona przez Spotke propozycja zobowigzania gtéwnymi
kryteriami decydujacymi o przyznaniu konsumentom prawa do rekompensaty jest ztozenie
przez nich reklamacji lub rezygnacja z ustug wymienionych w pkt | 1-7 decyzji bez sktadania
reklamacji (po naliczeniu pierwszych optat z tego tytutu).

Zgodnie z informacjami przedstawionymi przez Spotke taczna wartos¢ przysporzen na rzecz
konsumentow uprawnionych do przysporzen w zwiazku z rezygnacja z ustug wskazanych
w pkt | 1-5 decyzji przed wystawieniem przez Orange Polska czwartej faktury zawierajacej
naliczenie za korzystanie z ww. ustug (dane z listopada 2021 r.) wyniesie ok. [**********] zt.
Powyzsza kwota obejmuje wytacznie tych konsumentow, ktorzy nie otrzymali wczesniej od
Orange Polska zwrotu ptatnosci wynikajacej z 1, 2 lub 3 faktury wystawionej przez Spotke
za korzystanie z ww. ustug z jakiegokolwiek tytutu.

Objecie rekompensata konsumentow, ktorzy wytaczyli ww. ustugi w okreslonym powyzej
okresie jest uzasadnione tym, ze wiekszos¢ konsumentdw rezygnujacych z ustugi dokonuje
tej czynnosci w ciagu bezptatnego okresu proby lub w ciggu pierwszych 2 miesiecy jej
odptatnego swiadczenia.

W przypadku przysporzen z tytutu ponownego rozpoznania reklamacji, ich szacowana
wartosc zgodnie z wyliczeniami Spotki wyniesie [************] zt,

Zobowiazania okreslone w pkt I.B. - I.D. rozstrzygniecia decyzji obejma zaréwno aktualnych
(tj. pozostajacych abonentami Spotki na dzien wykonania zobowiazania), jak i bytych
konsumentow-abonentow Spotki, ktorzy zawarli umowe obejmujaca aktywacje ww. ustug w
okreslonym w decyzji okresie. Zobowiagzania okreslone w pkt I.F. - I.G. obejma aktualnych
abonentow Spotki.

Orange Polska przedstawita takze szacowane koszty rekompensat z tytutu ustug ,,Bezpieczny
Internet” oraz ,,Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na konto”, wynosza one
odpowiednio ok, [***#xxksris] gt § [rrxsesssasiar] Zt przy zatozeniu, Zze wartos¢ udzielanych
przysporzen w postaci 10 GB na 31 dni wynosi 10 zt a konsumenci beda wykorzystywac
przyznany im pakiet Internetu.

taczna maksymalna wartos¢ proponowanych przysporzen, wedtug stanu na 15 grudnia 2021
r., wynosi¢ bedzie co najmnigj [********#xxxixrit] 7t (powyzsza kwota nie uwzglednia liczby
konsumentow spetniajacych wymogi okreslone w pkt I.C. rozstrzygniecia decyzji oraz
konsumentow, ktorzy zawra ze Spotka umowe obejmujaca aktywacje ww. ustug w okresie
od daty wydania decyzji do daty zaniechania praktyki oraz zrezygnuja w tym okresie z ustugi
na zasadach okreslonych w pkt I.D. rozstrzygniecia decyzji).

Dowdd: pismo Spoétki z dnia 22 grudnia 2021 r., zatacznik nr 1, karta nr 996

Zgodnie z zasada wyrazona w art. 10 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania
administracyjnego (Dz.U. z 2021 r. poz. 735, dalej jako: ,,kpa”) pismem z dnia 28 grudnia

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 22 55 60 424 < fax: 22 827 67 41
PL. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa dozik@uokik.gov.pl <www.uokik.gov.pl 21



2021 r. Prezes Urzedu zawiadomit Spotke o zakonczeniu zbierania materiatu dowodowego,
wyznaczajac termin na zapoznanie si¢ z aktami niniejszej sprawy. W dniu 28 grudnia 2021
r. z aktami sprawy zapoznat sie petnomocnik Spétki.

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw ustalit, co nastepuje

Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie jest przedsiebiorcg wpisanym do Rejestru
Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.
st. Warszawy w Warszawie, Xll Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod
numerem KRS 0000010681. Przedmiotem dziatalnosci Spotki jest m.in. dziatalnos¢ w zakresie
telekomunikacji przewodowej i bezprzewodowej. W zwiazku z prowadzona dziatalnoscia
Spotka swiadczy konsumentom ustugi telekomunikacyjne, w tym w zakresie telefonii
stacjonarnej, komoérkowej i dostepu do Internetu. Dziatalnos¢ telekomunikacyjna jest
dziatalnoscia  regulowana i podlega wpisowi do Rejestru Przedsiebiorcow
Telekomunikacyjnych prowadzonego przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej.
Orange Polska S.A. jest wpisana do Rejestru Przedsiebiorcow Telekomunikacyjnych pod
nr1.

Dowadd: informacja odpowiadajaca odpisowi aktualnemu z Krajowego Rejestru Sadowego
wg stanu na dzien 23 grudnia 2021 r., karta nr 978, informacja z Rejestru
Przedsiebiorcow Telekomunikacyjnych wg stanu na dzien 23 grudnia 2021 r., karta nr
971

Prezes Urzedu ustalit, ze Spotka swiadczy ustugi telekomunikacyjne objete rezimem ustawy
Z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2021 r., poz. 576, dalej: ,,Pt”).
Spétka swiadczy rowniez zwigzane z nimi ustugi dodatkowe.

W toku postepowania wtasciwego Spotka, negujac automatyczng aktywacje ustug
dodatkowych, wskazata, ze ,poniewaz wszystkie te ustugi wykraczajace poza optate
abonamentowa i okreslone w punkcie 1 a-e Postanowienia, miaty przewidziang mozliwosc
aktywacji wraz z umowa gtowna, to konsultanci mieli je proponowac w okreslonej
kolejnosci, ale ich propozycja wtaczenia tej ustugi nie byta dla konsumenta wiazaca.(...)
Wszystkie zalecenia maja formute przedstawienia tych ustug w formie propozycji ich
wtaczenia, a nie poinformowania o automatycznej aktywacji przewidzianej w ofercie.

Dowdd: pismo Spoétki z dnia 23 wrzesnia 2021 r., str.15, karta nr 749

Z materiatow dedykowanych dla konsultantow infolinii wynika, ze konsultanci maja
proponowac konsumentowi jedna ustuge dopasowana do jego sytuacji i potrzeb. Ponizej
przedstawiono tres¢ takiej instrukcji:

[ * *

********************************************************************************************J

[***************************************************************************************************************

1:

[ |

[****************************************]
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[ |

Dowdd: skrypt dla konsultantow o0 nazwie [*********xkkskakskukakakakatxs*], zatacznik
pendrive do pisma Spoétki z dnia 23 sierpnia 2021 r., karta nr 708

Jednak z analizy telefonicznych rozmow sprzedazowych wynika, ze Spotka bez uzyskania
zgody aktywuje konsumentom po kilka ustug na raz. Sa to ,,Orange Smart Care”, ,,Gdzie jest
Dziecko”, ,Nawigacja Orange”, ,Halo Granie”, ,Cyber Tarcza” w roznej konfiguracji.
Nagrania rozméw sprzedazowych, w ramach ktorych konsultanci oferowali wytaczenie kilku
ustug dodatkowych to przyktadowo: [*********]_HG_[*******], [*********]_HG_[***********],
[*********]_HG_[*********] s [*********]_HG_[*********] , [*********]_Halo G ranie_cz. 2 ,
[*********]_Halo Gran]e_cz.4, [*********]_HG_[*********].

Dowdd: zatacznik do pisma Spétki z dnia 29 stycznia 2021 r., pendrive, folder Umowy i
nagrania, karta nr 610

Dodatkowy charakter ustug

W toku postepowania Prezes Urzedu ustalit, ze ustugi dodatkowe objete niniejszym
postepowaniem maja dwojaki charakter:

o ustugi nietelekomunikacyjne - ,,Halo Granie”, ,,Cyber Tarcza”, ,,Orange Smart Care”,
,Nawigacja Orange” i ,,Gdzie jest dziecko”;

e ustugi telekomunikacyjne - ,Bezpieczny Internet” oraz ,Internet mobilny
Z zapasowym pakietem danych na konto”.

Ustugi nietelekomunikacyjne stanowia wzbogacenie podstawowej oferty Spotki, jaka jest
swiadczenie telekomunikacyjnych ustug gtosowych oraz dostepu do Internetu. Sa to ustugi
o charakterze rozrywkowym (,,Halo Granie”), serwisowym (,,Orange Smart Care”),
antywirusowym (,,Cyber Tarcza”), nawigacji (,Nawigacja Orange”) i lokalizacji bliskich
(,Gdzie jest dziecko”).

»Bezpieczny Internet” jest aktywowany automatycznie po wykorzystaniu pakietu danych
w ramach abonamentu. Za transmisje danych powyzej 300 MB do 1 GB pobierana jest
jednorazowa optata 10 zt. Za rozpoczeta transmisje danych powyzej 1 GB do 1,7 GB
pobierana jest jednorazowa optata 10 zt.

»Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na konto” to ustuga, w ramach ktorej po
wyczerpaniu podstawowego pakietu danych na konto i pakietu danych w ramach innych
ofert, automatycznie aktywowany jest zapasowy pakiet danych na konto, co powoduje
wzrost optaty abonamentowej o 10 zt w danym okresie rozliczeniowym.

Ustugi ,,Halo Granie”, ,,Cyber Tarcza”, ,,Orange Smart Care”, ,,Nawigacja Orange”, ,,Gdzie
jest dziecko” oraz ,,Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na konto” sg oferowane
konsumentom na dzien 8.03.2022 r. ,,Bezpieczny Internet” zostat wycofany z oferty Orange

POlSka [*********************]

Ponizej przedstawiono zestawienie ustug objetych zakresem postepowania wraz z ich
szczegbtowa charakterystyka i data rozpoczecia jej Swiadczenia oraz informacja o obecnosci
w aktualnej ofercie Spotki.
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w
Data ofercie
Nazwa ustugi wprowadzeni | Spotki Charakterystyka
a ustugi do | na dzien ustugi
oferty 8.03.202
2r.
Halo Granie [revssssanes] Tak umozliwia zastapienie zwyktego sygnatu oczekiwania
na potaczenie wybranym utworem
program antywirusowy, ktory chroni urzadzenie
Cyber Tarcza e | Tak przed zagrozeniami np.: phisihng, ransomware,
malware
Nawigacja nawigacja samochodowa z funkcja powiadamiania o
Orange [asrsasnnn] Tak radarach, kontrolach drogowych, patrolach,
wypadkach i utrudnieniach w ruchu
ustuga serwisowania telefondw i smartwatchow,
Orange Smart ob,ejmuje naprawe mechanicznego uszkodzenia
Care [Frsstains] Tak wyswietlacza polegajacego na jego sttuczeniu lub
peknieciu oraz urzadzenia uszkodzonego na skutek
zalania woda
Gdzie jest zapgwnia mozliwoéc' lokglizacji karty SIM znajdujacej
dziecko e | Tak sie w telefonie lub w innym urzadzeniu. Pozwala
sprawdzi¢ na mapie, gdzie znajduje sie osoba bliska
Bezpieczny dodatkowy pakiet danych aktywowany
Internet [Frsttis] Nie automatycznie po wykorzystaniu pakietu danych w
ramach abonamentu
Internet mobilny dodatkowy pakiet danych aktywowany
Z Zapasowym [ Tak automatycznie po wykorzystaniu podstawowego
pakietem danych pakietu danych na konto i pakietu danych na konto w
na konto ramach innych ofert

[ * *% kkkhkkkd * * * k% k k% * * *% k% k *kk
B e e s e

**************************************************************************************************************]
.

Z ww. ustugami zwigzana jest dodatkowa optata nieuwzgledniona w kwocie abonamentu,
ktéra powoduje wzrost miesiecznego zobowiagzania konsumenta odzwierciedlonego na
fakturze.

Ze zgromadzonego materiatu dowodowego wynika, ze Orange Polska umozliwia
konsumentom zawarcie i zmiane warunkow umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
na trzy sposoby: w kanale internetowym, telefonicznym oraz w salonie Orange.

Proces sktadania zamoéwienia na stronie internetowej orange.pl wyglada w ten sposob, ze
konsument dokonujacy wyboru oferty telekomunikacyjnej musi samodzielnie zaznaczy¢
wybrane ustugi. Z analizy procesu zakupowego wynika, ze ustugi ,,Halo Granie”, ,,Cyber
Tarcza”, ,Orange Smart Care”, ,Nawigacja Orange”, ,Gdzie jest dziecko” nie s3
aktywowane automatycznie. Nalezy jednak wskazac, ze zgodnie z danymi przekazanymi
przez Spoétke, procent sprzedazy ustug dodatkowych w kanale internetowym w 2019 r.
wynosit:

e [****] dla ustugi ,,Cyber Tarcza”,
o [***] dla ustugi ,Nawigacja Orange”
N [*****] dla USlUgi ”Gdz'ie jeSt dziecko”
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o [*****] dla ustugi ,,Halo Granie”
o [****] dla ustugi ,,Orange Smart Care”.

Dowadd: pismo Spétki z dnia 25 lutego 2020 r., zatacznik nr 1, karta nr 595

Sposob aktywacji ustug dodatkowych w kanale telefonicznym oraz w salonie Orange,
przedstawita Spotka w korespondencji do Prezesa Urzedu:

1. ,Konsultant w telesprzedazy lub w salonie, kompletujac zamowienie Klienta na
ustuge telekomunikacyjna, pyta go, czy wyraza zgode/jest zainteresowany jedna z
ustug dodatkowych (CT, 0SC, NO, HG, GJD)".

2. Jesli Klient chce wtaczy¢ taka ustuge, to konsultant zaznacza w systemie
sprzedazowym jej aktywacje i ustuga drukuje sie w Wyciagu Umowy, w sekcji ,,Ustugi
dodatkowe wtaczane na Panstwa zyczenie”. Pokazana jest w nim nazwa ustugi
dodatkowej, okres bezptatny i od ktdérego miesiaca zaczyna sie okres ptatny.
Dodatkowo w samej umowie w sekcji, w ktorej wymienione sa zataczniki do umowy,
wymieniony jest tez regulamin ustugi dodatkowej.

Dowad: pismo Spétki z dnia 29 stycznia 2021 r., str. 7-8, karta nr 629

Z analizowanych wzorcow umow stosowanych przez Orange Polska wynika, ze wzor umowy
stosowany do [*****] zawierat rubryke pt. ,Ustugi dodane”, ktora konsultant wypetniat
w toku rozmowy sprzedazowej, wpisujac aktywowane konsumentowi ustugi dodatkowe.
W [*****] Spotka wprowadzita nowy wzorzec umowy, ktory nie wskazuje wprost miesiecznej
kwoty abonamentu oraz ustug dodatkowych swiadczonych przez pierwszy miesigc za darmo.
Orange Polska odnosi sie do tej zmiany w nastepujacy sposob: ,,Przed [*****] w systemie
sprzedazowym generowane byty umowy, ktore wykazywaty ustugi aktywowane na zyczenie
klienta zaréwno w umowie jak i w wyciagu do umowy. Orange do [*******#**xsxsis*] korzystat
jeszcze ze starego systemu sprzedazowego, gdzie ustugi dodatkowe aktywowane razem
Z umowa o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych sa wykazywane zawsze (w polu ,,opcje
dodatkowe”) i zawsze wymienione sg w czesci umowy, ktorg konsument podpisuje”.

Dowdd: pismo Spoétki z dnia 25 lutego 2020 r., str. 7, karta nr 597

Przyktadowa tres¢ umowy (obejmujacej ustuge ,,Gdzie jest dziecko”) przedstawia sie
nastepujaco:

Punkt 1 pt. ,,Przedmiot umowy” brzmi: ,,Ustugi telekomunikacyjne w sieci mobilnej i sieciach
operatorow wspotpracujacych w ofercie [Plan taryfowy] (dalej Ustuga), numer [numer
telefonu abonenta]. Mozliwos¢ korzystania z ustug dodatkowych dostepnych dla Ustugi”.

Natomiast punkt 13 pt. ,Inne dokumenty zwigzane z umowa” brzmi: ,Zakres i warunki
swiadczenia Ustugi okreslamy takze w dokumentach:

e Regulamin promocji Plan Mobilny,

e Regulamin promocji 100% rabatu na optate aktywacyjna,

e Cennik ustug w roamingu dla Klientéw indywidualnych ofert na abonament,
e Regulamin promocji Roaming w UE bez doptat,

' CT - Cyber Tarcza, OSC -Orange Smart Care, NO - Nawigacja Orange, HG - Halo Granie, GJD -
Gdzie jest dziecko.
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e Cennik ustug w ofercie Plan Mobilny,

e Regulamin swiadczenia multimedialnych ustug Orange,

e Zasady przyznawania rabatu za taczenie ustug w Orange,
e Regulamin ustugi Gdzie Jest Dziecko.

W dokumentach tych opisujemy w szczegoélnosci: sposoby dokonywania ptatnosci, zakres
obstugi serwisowej i sposoby kontaktowania sie z podmiotami, ktore ja sSwiadcza, zakres
odpowiedzialnosci oraz wysokosc¢ odszkodowania (...)”

Dodatkowo w punkcie 5 pt. ,,Ustugi w ramach optaty abonamentowej” sa wymienione
nastepujace ustugi:

¢ nielimitowane potaczenia do krajowych sieci komorkowych oraz w roamingu w UE,
¢ nielimitowane potaczenia na krajowe numery stacjonarne,

e nielimitowane smsy i mmsy do krajowych sieci komoérkowych i w roamingu w UE,

e pakiet danych 7GB,

o pakiet GB dostepny w roamingu w Strefie 1,

e Music Pass przez 3 mies.

Nie ma w nich wymienionej ustugi ,,Gdzie jest dziecko” $wiadczonej przez 1 miesiac
bezptatnie.

Podobne brzmienie majg umowy przekazane przez Orange Polska, w ramach ktoérych
aktywowane zostaty ustugi ,Halo Granie”, ,Nawigacja Orange”, ,Orange Smart Care” i
,Cyber Tarcza”.

Dowodd: zatacznik do pisma Spoétki z dnia 29 stycznia 2021 r., pendrive folder umowy i
nagrania, umowa zawarta w dniu 10.04.2020 r. pomiedzy Orange a [***********#**x 1,
karta nr 610

Ponadto w [*****] Spdtka wraz ze zmiang wzorcow umowy wprowadzita tzw. ,Wyciag
z umowy” /”Wyciag z aneksu do umowy”, ktorego konsument nie podpisuje, a ktory zawiera
najwazniejsze postanowienia podpisanej umowy takie jak:

e Ustugi (nazwa wybranej taryfy),

e Optaty (kwota abonamentu),

e Ustugi dodatkowe wtaczone na Panstwa zyczenie,
e Urzadzenie na raty,

e  Wysoko$¢ rat,

e Niezbednik Klienta.

Orange uzasadnit zmiane zasad prezentacji ustug dodatkowych, tj. przeniesienie ich
wytacznie do wyciagu do umowy kilkoma powodami:

a) ,uproszczenie prezentacji ustug telekomunikacyjnych i innych aktywowanych
w ramach umowy abonamentowej;

b) przekazanie konsumentom informacji o ustugach dodatkowych (telekomunikacyjnych
i nietelekomunikacyjnych) aktywowanych na ich zyczenie wytacznie w wyciagu do
umowy, z ktérym najczesciej zapoznaje sie konsument;
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Cc) Wyciag jest dokumentem umownym, stanowiacym potwierdzenie wszelkich
najwazniejszych ustalen dot. umowy i jest przekazywany w takiej samej formie
(papierowej, elektronicznej), w jakiej zostata zawarta umowa.”

Dowdd: pismo Spoétki z dnia 25 lutego 2020 r., str. 7, karta nr 597

Z analizy skryptow rozméw sprzedazowych dla konsultantéw wynika, ze Spotka okresla ww.
ustugi mianem ustug dodatkowych, a konsultanci byli zobligowani do informowania o
mozliwosci ich testowania przez miesiac za darmo.

Ponizej przedstawiono tresc takich instrukcji:

[ Fekk * * Fekk * ke Fekk * * %% * %k Fekk * * %%
Fekk * »]:
v ]
v ]
o |

V/ [**************f]

Dowad: skrypt dla konsultantow, zatacznik 3k do pisma z dnia 25 lutego 2020 r., karta
nr 567

[w * * * *&k *&% * * *&k *kk * * * ].

[ J:

[**********************************************************f]

[************************************************************************f]

. [ s ]
e [ ” ]
o (..)

Dowdd: skrypt dla konsultantéw o nazwie [********x*xsksissx*], zatacznik pendrive do
pisma Spétki z dnia 23 sierpnia 2021 r., karta nr 708

Automatyczna aktywacja ustug dodatkowych

Na podstawie przekazanych przez Spotke nagran rozmoéw sprzedazowych, w ramach ktorych
aktywowane byty konsumentom ww. ustugi dodatkowe, Prezes Urzedu ustalit, ze konsultanci
informuja konsumentow o uruchomieniu dodatkowych ustug, ktore moga przez pierwszy
miesigc testowad za darmo. Od drugiego miesigca ustugi sa Swiadczone odptatnie. Ponadto
czes¢ konsultantow oferuje wytaczenie ustug dodatkowych na etapie zawarcia umowy.
Ponizej przestawiono przyktadowe fragmenty takich rozmow (podkreslenia wtasne):

Nagranie o nazwie 16.07.2019_[***************]_Gdzie jest dziecko standard

[39:10] Spétka (dalej jako S): (..) Aha i jeszcze jedna sprawa tutaj. Na numerach
komodrkowych jak juz wejdq warunki w zycie, trzeba bedzie zadzwonic na infolinie i wytqczy¢
ustugi ptatne. Robit to kiedys pan?

Konsument (dalej jako: ,,K”): Ustugi ptatne wytqczyc?
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S: Tak ustugi sq bezptatne tylko w pierwszym miesiqcu, a od drugiego miesiqca one sq ptatne
i trzeba bedzie zrobic zgtoszenie na infolinii.

K: No wiem wiem. A co tam takiego jest?

: Na przyktad Nawigacja Orange, Gdzie jest dziecko...

: Ahaaa (...) A nie da sie tego przez aplikacje powytqczac?

: Da sie. Jak pan wie jak tam sie poruszac to sie da. {(...)

: No to dobrze, ze mi pan méwisz bo potem bytbym zaskoczony.

: To moze ja podyktuje te nazwy, zeby pan wiedziat.

: Tak tak?

: Juz chwile. No to kartke pan wezmie.

: No oczywiscie.(...)

: Na wszystkich numerach oprocz numeru 797

K: Tak?

S: Powie pan tak na infolinii. Na wszystkich numerach oprécz numeru 797 poprosze o
wytqczenie ustug: Orange Nawigacja,

K: A dlaczego na tamtym nie?

S: Bo na tamtym nie ma. Orange Nawigacja, Gdzie jest dziecko, Orange Smart Care.

K: A co to jest w ogdle?

S: Ubezpieczenie telefonu ale 10 zt kosztuje. Cyber Tarcza jeszcze. | na to czas jest juz panu
powiem kiedy.

K: No w pierwszym miesiqgcu.

S: Tak ale okres rozliczeniowy zacznie sie teraz od 14 sierpnia. Te ustugi dopiero zacznq
dziatac 14 sierpnia, wiec bedzie je pan mogt wytqaczy¢ dopiero po 14 sierpnia. Maksymalnie
do 13 wrzesnia. Gdyby ich pan nie wytqczyt, to one kosztujq 39,98 wszystkie na jednym
numerze.(...)

XL XL Xunxu

(%)

Dowad: pismo Spoétki z dnia 25 lutego 2020 r., zatacznik ptyta CD, karta nr 601
Nagranie o naZWie [***************]_CyberTarcza_[*************************]

[24:45] S: Dodatkowo przy przedtuzaniu umowy mamy mozliwos¢, tutaj sq takie dwie ustugi
uruchomione na start za 0 zt. Jedna to jest Orange Smart Care czyli ubezpieczenie telefonu
(obejmuje sprzet w ktorym jest nasza karta). Pierwszy miesiqc jest za 0 zt od drugiego 11,99
zt. Mozna go w dowolnym momencie wytqczy¢. Tutaj moge pozostawic¢ to zaznaczone.
Wiekszos¢ klientow sie decyduje bo pierwszy miesiqc jest za 0 zt.

K: Wie pani co ja to zapominam wytqczy¢ i mi sie naliczajq optaty.

S: Rozumiem czyli wytgczamy?

K: Poprosze tak.

Dowdd: pismo Spoétki z dnia 29 stycznia 2021 r., zatacznik pendrive, karta nr 610

Nagran.ie o naZWie [***************] Cyber Tarcza [***********************]

[9:30] S: Zawsze przy przedtuzeniu umowy mozemy klientowi aktywowac ustugi, ktore
trzeba po miesiqcu wytqgczy¢ bo inaczej wejdag w opcje ptatnqg. Czy od razu pani te wszystkie
ustugi_powytgczac? Zeby pani sama nie musiata ich wytqczac? ,,Halo Granie”, Gdzie jest
dziecko?

K: A czy dostane info sms Ze sie koniczy ten miesiqc bezptatnie czy musze sama pamietac? S:
Tak dostanie pani informacje jak najbardziej. Juz pani méwie co to za ustugi: Orange Smart
Care, Halo Granie, Gdzie jest dziecko, Nawigacja Orange.
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Dowad: pismo Spétki z dnia 29 stycznia 2021 r., zatacznik pendrive, karta nr 610
Nagranie o nazwie [***************]_Halo Granie_cz.2

[51:05] Chodzi mi o ustugi dodatkowe, ktore w pierwszym miesiqcu sq w promocji. Pdzniej
jest optata za nie. Czy to mam pani powytqgczac?

K: A co to jest?

S: Halo Granie, Nawigacja Orange, Gdzie jest dziecko, Cyber Tarcza, Orange Smart Care.
Czy to wszystko powvtaczac od razu?

K: Tak.

S: To wytgczam.

Dowdd: pismo Spoétki z dnia 29 stycznia 2021 r., zatacznik pendrive, karta nr 610

Prezes Urzedu ustalit, na podstawie nagran przekazanych przez Spotke, ze wystepowaty
rowniez takie rozmowy sprzedazowe, w ktdrych ani razu nie pada nazwa ustugi. Ponizej
przyktadowy fragment takiej rozmowy.

Nagranie o nazwie 4.11.2019_[************]_CyberTarcza stanowigce zapis rozmowy z [********]
[nazwiska nie podano]

[4:30] Spétka (dalej jako: ,,S”): 138 zt juz za wszystko.

Konsument (dalej jako: ,,K”): Za wszystko? Zadnych dodatkowych optat nie bedzie ?

S: Nie.

K: Zadnej aktywacji?

S: Nie. Nie bedzie zadnych dodatkowych aktywacji. Do pani przyjedzie kurier z firmy DPD i
dostarczy aneks do umowy kopie i oryginat i telefon rowniez dostarczy. (...) Wiec tak ja
jeszcze raz podsumuje. Dobrze? Dla jasnosci. Pakiet Orange Love telefon komorkowy z
numerem [***** <=1 Tutaj 7G Internetu, rozmowy, smsy, mmsy nielimitowane, Internet
stacjonarny. Predkos¢ wynosi do 300 Mb/s. Cena abonamentu 74,99. Telefon komdrkowy z
numerem [******xxxex] Tytaj cena abonamentu 15 zt, 12G Internetu, rozmowy, smsy, mmsy
nielimitowane. Do tego telefon Samsung A50 w kolorze biatym. Cena za rate 48 zt. Telefon
komorkowy odnosnie 506 jak i umowa i aparat komdérkowy bedzie dostarczony do salonu
Orange na ul. Katedralng. Tak? W Siedlcach.

K: Tak. (...)

Dowdd: pismo Spotki z dnia 25 lutego 2020 r., ptyta CD, folder Nagrania dla UOKiK/Cyber
Tarcza/listopad 2019, karta nr 601

Z uwagi na fakt, ze rozmowy sprzedazowe w salonie nie s nagrywane, jedyny dowod
aktywacji ustug dodatkowych stanowi dokument zawartej umowy wraz z ,Wyciagiem do
umowy”. Jednak konsument moze nie mie¢ wptywu na to, jakie ustugi zostang mu
zaznaczone (aktywowane) przez konsultanta w systemie sprzedazowym i zawarte
w ,,Wyciagu do umowy”, ktorego nie podpisuje. Potwierdzaja to sygnaty wptywajace do
Urzedu od konsumentow.

Przyktadowe pismo konsumenta skierowane do Prezesa Urzedu (pisownia oryginalna): "Przy
podpisywaniu aneksu do umowy (sierpien 2019) wrzucono mi ustugi dodatkowe, nieptatne
przez pierwszy miesiqc, ale ptatne juz po 30 dniach, w przypadku ich nieodrzucenia.(...). Po
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co oferujecie Panstwo darmowe ustugi dodatkowe, za ktore trzeba ptaci¢. One same
powinny po okresie probnym wygasac. (...)"

Dowdd: pismo [*************] 7 dnia 17 pazdziernika 2019 r. RPW/60365/2019, karta nr
661

Ponadto tresc skryptow dla konsultantow sugeruje, ze dochodzi do automatycznej aktywacji
ustug dodatkowych, informujac o konsekwencjach pozostawienia zaznaczonej
belki/checkboxa dla danej ustugi dodatkowej. Przyktadowa tres¢ takiego skryptu
przedstawia sie nastepujaco (podkreslenia wtasne):

[***************]
Dowéd: pismo Spotki z dnia 23  sierpnia 2021 r. Skrypt pt.
[****************************************************************]’ Za{aczn-lk pendrive

folder Pyt 7 salony Tajemnica OPL, karta nr 708

Brak zgody na aktywacje ustug dodatkowych

Na podstawie przekazanych wzorcéw umow, nagran rozmow sprzedazowych oraz skryptow
dla konsultantow Prezes Urzedu ustalit, ze Spdtka nie pobierata od konsumentéw zgody na
aktywacje ustug dodatkowych, ktére po miesigcu bezptatnego swiadczenia, generowaty
dodatkowe optaty.

Z analizy przekazanych w pismie Spotki z dnia 25 lutego 2020 r. nagran rozmoéw
sprzedazowych przeprowadzonych w 2019 r. wynika, ze Spotka nie informowata
konsumentow o aktywacji ,,Cyber Tarczy” w 28/40 nagran, ,Halo Granie” w 5/6 nagran i
,Nawigacji Orange” w 10/18 nagran. Po przedstawieniu oferty, wyborze telefonu,
odczytaniu zgod obowiazkowych i rabatowych, weryfikacji danych osobowych rozmowcy,
konsultant podsumowuje rozmowe, informujac o} wybranych ustugach
i ewentualnych rabatach. Podaje rowniez kwote miesiecznego abonamentu, ktora nie
uwzglednia kosztéw ustug dodatkowych. Ani podczas rozmowy, ani w jej podsumowaniu nie
pada nazwa aktywowanej ustugi dodatkowej. W przypadku ustugi ,,Gdzie jest dziecko”
i ,,Orange Smart Care”, Spétka przekazata nagrania, w ktorych klienci sami pytali o ustuge
lub konsultant informowat o aktywacji ustugi lub kilku ustug i koniecznosci ich wytaczenia po
okresie darmowym.

Dowod: pismo Spoétki z 25 lutego 2020 r., zatacznik ptyta CD, folder Nagrania dla UOKIK,
karta nr 601

Po przeanalizowaniu przekazanych w pismie Spoétki z dnia 29 stycznia 2021 r. nagran rozméw
sprzedazowych przeprowadzonych w 2020 r., nalezy stwierdzic, ze Orange Polska zmienita
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praktyke i ograniczyta sie jedynie do informowania konsumentéw o aktywacji dodatkowych
ustug nietelekomunikacyjnych, miesigcu bezptatnego swiadczenia oraz optatach pobieranych
od 2 miesigca i mozliwosci ich dezaktywacji. W przypadku aktywacji ustugi ,Internetu
Mobilnego z zapasowym pakietem danych na konto” konsultant informowat o kwocie
abonamentu po rabatach wynoszacej 9,99 zt. W ramach tego konsument otrzymuje pakiet
danych 20 GB (tylko przy przedtuzeniu umowy). Po jego wykorzystaniu aktywuje sie pakiet
10 GB za 10 zt.

Dowdd: pismo Spétki z dnia 29 stycznia 2021 r. zatacznik pendrive, folder Umowy i
nagrania, karta nr 610

Wielu konsumentéw nie miato swiadomosci, ze aktywowano im ustugi dodatkowe, o czym
dowiadywali sie czesto po otrzymaniu wyzszej, niz sie spodziewali faktury. W takiej sytuacji
jedna z mozliwosci byto ztozenie reklamacji. Ponizej przedstawiono zestawienie skarg na
poszczegolne ustugi w przyktadowym okresie 12-miesiecznym.

Liczba reklamacji na ustugi dodatkowe ztozone w okresie 10.2019 r. - 10.2020 r.

Halo Cyber Nawigacja Orange Gdzie jest | Bezpieczny ZaPaaks]:\:/
Granie Tarcza Orange Smart Care dziecko Internet napkontc)»l

[*****] [*****] [*****] [*****] [*****] [*****] [*****]

Dowodd: pismo Spétki z dnia 29 stycznia 2021 r. pendrive, folder Reklamacje, pismo
Spotki z dnia 15 listopada 2021 r., str. 4-6, karta nr 610

Ponizej przedstawiono przyktadowe reklamacje ztozone przez konsumentow osobiscie lub na
infolinii (pisownia oryginalna):

Nr. reklamacji 24389727 z dnia 5.10.2021 r.

,Klient reklamuje Ubezpieczenie na telefon, ktore miat uruchomione na ostatnim aneksie
przy numerze [***********] Nie byto mowy o tym, ze co$ takiego bedzie miat naliczone.
Dopiero teraz przy analizie faktury okazato sie ze ptaci za to. Klient chce zwrotu kosztow za
to, ze zostato to wtaczone bez jego wiedzy. Tym bardziej, ze jak odbierat aneks w salonie
to nikt nie wspominat o czyms takim”.(...)

Nr reklamacji Z1632947 z dnia 16.08.2021 r.

»Klientka miata wtaczona ustuge halo granie od 2019 roku na numerze [***********], Twierdzi,
ze jej nie wtaczata i nie wiedziata, ze jest wtaczona. Prosi o korekte optat za ta ustuge.”

Dowdd: pismo Spétki z dnia 15 listopada 2021 r., zatacznik 7c, karta nr 827 i zatacznik
6a, karta nr 846

Skarga skierowana do Prezesa Urzedu nr RPW/60365/2019 z dnia 17.10.2019 r.

"Przy podpisywaniu aneksu do umowy (sierpien 2019) wrzucono mi ustugi dodatkowe,
nieptatne przez pierwszy miesigc, ale ptatne juz po 30 dniach, w przypadku ich
nieodrzucenia.(...). Po co oferujecie Panstwo darmowe ustugi dodatkowe, za ktore trzeba
ptaci¢. One same powinny po okresie probnym wygasac. (...)"
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Dowdd: pismo [*********¥**¥**] 7 dnia 17 pazdziernika 2019 r. RPW/60365/2019, karta nr
661

Skarga skierowana do Prezesa Urzedu nr RPW/6345/2021 z dnia 1.02.2021 r.

»(...) Moja umowa zawarta z Wasza Firma okresla jednoznacznie kwoty za okreslone ustugi
(....). zadnych dodatkowych ustug nie zamawiatem, a na moim koncie pojawiaja sie dwa razy
ustugi dodatkowe Cyber Tarcza za 9,99 (2 x 9,99=19,98 zt). Ustuga ta jest dodatkowa
wtaczang wytacznie na zyczenie klienta. Oswiadczam, Ze nie zamawiatem zadnych
dodatkowych ustug (...).

Dowod: pismo [*************] 7 dnia 1 lutego 2021 r., RPW/6345/2021, karta nr 667

Dezaktywacja ustug dodatkowych

Prezes Urzedu ustalit, ze w celu unikniecia ponoszenia dodatkowych kosztow za swiadczenie
ww. ustug dodatkowych, konsument musi je samodzielnie wytaczy¢ (wyjatek stanowi ustuga
»Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na konto”, w ramach ktorej nie mozna
wytaczy¢ pakietu zapasowego). Sposob dezaktywacji ustugi zostat opisany w dedykowanym
jej regulaminie. W tym celu, w zaleznosci od ustugi, nalezy wykonac jedna z ponizszych
czynnosci: wystac sms, wejs¢ na strone www, skontaktowaé sie telefonicznie z biurem
obstugi klienta, wytaczy¢ ustuge w aplikacji lub zlecic¢ jej wytaczenie w punkcie sprzedazy
Orange. W przypadku dezaktywacji ustugi ,,Bezpieczny Internet” za pomoca funkcji ,,Blokuj”
optaty za transmisje danych nie sa naliczane powyzej pakietu danych w ramach abonamentu,
a predkosc transmisji po wykorzystaniu pakietu w ramach abonamentu wynosi nie wiecej niz
16 kb/s.

Na podstawie wyjasnien Spotki dotyczacych aktywacji i dezaktywacji ustug dodatkowych
Prezes Urzedu ustalit, ze dane przedstawiaja sie nastepujaco:

Liczba aktywacji i dezaktywacji ustugi Halo Granie w okresie 06.2020 r. - 06.2021 r.

06.20 | 07.20 | 08.20 | 09.20 | 10.20 | 11.20 | 12.20 | 01.21 | 02.21 | 03.21 | 04.21 | 05.21 | 06.21
Aktywacja [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***]
Dezaktywa % dede Fedkek dedek dedek dedek % dede ek e dede ek e dede e dede e dede
cja (1 mc) [**] 1 | ™1 | ™ [ N I 1 | [*] 1 | [*] ™1 [**] [**]
Liczba aktywacji i dezaktywacji ustugi Cyber Tarcza w okresie 06.2020 r. - 06.2021 r.
06.20 | 07.20 | 08.20 | 09.20 | 10.20 | 11.20 | 12.20 | 01.21 | 02.21 | 03.21 | 04.21 | 05.21 | 06.21
Aktywacja [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***] [***]
DeZaktyWaCja % dede ek Fedek ek Fedek ek Fedek ek Fedek Fedek ek ek ek
(1 mc) e Y I e e Y et Y e O e Y e Y et e Y I Y Al O A
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Liczba aktywacji i dezaktywacji ustugi Orange Smart Care w okresie 06.2020 r. - 06.2021

06.20 | 07.20 | 08.20 | 09.20 | 10.20 | 11.20 | 12.20 | 01.21 | 02.21 | 03.21 | 04.21 | 05.21 | 06.21
Aktywacja [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [] [ [
Dez?rt%vcv?da 1 | 1 | [*4] 1l e e | [4] [**] [*4] [
Liczba aktywacji i dezaktywacji ustugi Gdzie jest Dziecko w okresie 06.2020 r. - 06.2021
06.20 | 07.20 | 08.20 | 09.20 | 10.20 | 11.20 | 12.20 | 01.21 | 02.21 | 03.21 | 04.21 | 05.21 | 06.21
Aktywacja [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [] [ [
Bgz?lgt;vgf Ll e e e e e e e e e e | e
Liczb aktywacji i dezaktywacji ustugi Nawigacja Orange w okresie 06.2020 r. - 06.2021
06.20 | 07.20 | 08.20 | 09.20 | 10.20 | 11.20 | 12.20 | 01.21 | 02.21 | 03.21 | 04.21 | 05.21 | 06.21
Aktywacja [*4] [*4] [**] [*] ] ] ] ] [*] ] [*] [] [*]
Dezaktywacja | [x++] [**] [**] [**] [**] [**] [**] [*] [**] [***] [***] [***] [***]
(2 mc)
Liczba dezaktywacji Bezpiecznego Internetu w okresie 06.2020 r. - 06.2021 r. (brak aktywacji)
06.20 | 07.20 | 08.20 | 09.20 | 10.20 | 11.20 | 12.20 | 01.21 | 02.21 | 03.21 | 04.21 | 05.21 | 06.21
glciﬁocdhk%ew 7 | [ 7 | [ 7 | [ 7 | [ [**] [*] [**] 1 |

Dowodd: pismo Spétki z dnia 27 sierpnia 2021 r., str. 3-5, karta nr 731, 732 oraz pismo
Spotki z dnia 20 sierpnia 2021 r., zatacznik nr. 2, karta nr 693

Najwiecej dezaktywacji dokonuje sie w pierwszym i drugim miesigcu swiadczenia ustug.

Ponizej przedstawiono zestawienie dotyczace S$redniej liczby optat wniesionych przez
konsumentow do momentu dezaktywacji danej ustugi dodatkowej.

Liczba miesiecy Liczba miesiecy Liczba miesiecy
Nazwa ustugi ponoszonych optat ponoszonych optat ponoszonych optat
w 2019 r. w 2020r. w 2021 .
Halo Granie [ ] [
Cyber Tarcza [ ] [
(Mobilna)
Nawigacja Orange [ ] [
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Orange Smart Care [***] [ ]
(wszystkie warianty)

Gdzie jest dziecko [*] [**] [

Dowad: pismo Spotki z dnia 2 grudnia 2021 r., str. 8, karta nr 922

Optaty za ustugi dodatkowe

Prezes Urzedu ustalit, ze ustugi ,Halo Granie”, ,Cyber Tarcza”, ,Nawigacja Orange”,
,Orange Smart Care” i ,Gdzie jest dziecko” sa na dzien wydania niniejszej decyzji
oferowane przez Orange Polska. Konsument otrzymuje powyzsze ustugi na probe przez
pierwszy miesiac za darmo. W tym czasie moze bez ponoszenia kosztow testowac ustuge i
zdecydowad, czy chce z niej dalej korzysta¢. W sytuacji gdy konsument nie chce korzystac
z ustugi, musi ja dezaktywowac w jeden ze sposobow wskazanych w regulaminie ustugi. W
przeciwnym razie od 2 miesigca do kwoty abonamentu beda doliczane koszty jej
Swiadczenia. Natomiast ,,Bezpieczny Internet” oraz ,lInternet mobilny z zapasowym
pakietem danych na konto” od pierwszej automatycznej aktywacji sa $wiadczone odptatnie.
Koszty, ktore generuja dodatkowe ustugi, wahaja sie od 2 zt do 20 zt miesiecznie.

Zasady odptatnosci opisywanych ustug przedstawiaja sie nastepujaco:

. Bezptatny okres Qpiis za LEIELE (3
Nazwa ustugi _ f . uptywie okresu
Swiadczenia ustugi
bezptatnego
Halo Granie 1 miesiac 2,00/mc
Cyber Tarcza 1 miesiac 7,98/ mc
Nawigacja Orange 1 miesiac 12,99/mc
Orange Smart Care 1 miesiac 11,99/mc
Gdzie jest dziecko 1 miesiac 7,98/mc
Bezpieczny Internet brak 10,00 lub 20,00/mc
Internet mobilny z
zapasowym pakietem brak 10,00/mc
danych na konto

Sposob prezentowania ustug na comiesiecznym rachunku wyglada nastepujaco: ,,Orange
Smart Care” nalezy do kategorii ustug serwisowych w czesci dokumentu zatytutowanego
»,5zczegoty rozliczenia”. Natomiast ,Nawigacja Orange”, ,Gdzie jest dziecko”, ,,Cyber
Tarcza” to ustugi nalezace do kategorii ,ustug elektronicznych”, na rachunku sa
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przedstawione jako ,,Ustugi elektroniczne” (aplikacje, gry, wideo i inne tresci cyfrowe).
Ustuga ,,Halo Granie” jest prezentowana w kategorii ustug mobilnych w czesci dokumentu
pt. ,,Twoje rozliczenie, szczegoty rozliczenia, ustugi mobilne Orange”.

Dowdd: pismo Spoétki z dnia 29 stycznia 2021 r., str.10, karta nr 628

Ponadto na 2 lub 3 dni przed wejsciem danej ustugi w okres ptatny, Spotka informuje
konsumentow za pomoca wiadomosci SMS o uptywie bezptatnego okresu jej swiadczenia
i cenie ustugi od 2 miesigca. Ponizej przedstawiono tres¢ wiadomosci wysytanych do
konsumentow.

SMS dla ustugi ,Halo Granie”:
,Ciesz sie muzykqg w Halo Granie. Za 2 dni okres promocyjny zakonczy sie. Zarzqdzanie
ustugqg oraz regulamin na stronie halogranie.orange.pl.”

SMS dla ustugi ,,Cyber Tarcza”:

,Jeszcze przez dwa dni Twoje dane w telefonie sq bezpieczniejsze dzieki ustudze
[nazwaUslugi] w okresie bezptatnym. Pozniej koszt 7,98 zl/mc. Jesli chcesz wytqczyc slij
bezptatnego sms-a na nr. 80808 o tresci STOP OCHRONA. Wiecej w regulaminie na orange.pl.
Pozdrawiamy Orange.”

SMS dla ustugi ,Nawigacja Orange”:

,»Dzieki Nawigacji Orange omijasz korki. Za 2 dni okres promocyjny dobiegnie korica/ chcesz
zarzqdzi¢ ustugq, przeczyta¢ regulamin lub masz pytania czy problemy - wejdZz na
orange.pl/lp/nawigacja-orange lub napisz: kontakt@nawigujzorange.pl”

SMS dla ustugi ,,Gdzie jest dziecko”:

»Sprawdzaj na mapie gdzie sq Bliscy. Za 2 dni okres promocyjny zakonczy sie. Chcesz
zarzqdzi¢ ustugq, przeczyta¢ regulamin lub masz pytania czy problemy - wejdZz na
WWW.gjde.pl/orange lub napisz: Orange@gdziejestdziecko.pl.”

SMS dla ustugi ,,Orange Smart Care”:
»Za 3 dni koniec darmowej ustugi Orange Smart Care (naprawa wyswietlacza z obudowq do
1200 zt/rok). Potem koszt 11,99 zt/mies. Zarzqdzaj pod nr.[numer]”.

Natomiast w przypadku ,,Bezpiecznego Internetu” i ,Internetu Mobilnego z zapasowym
pakietem danych na konto” Spotka wysyta konsumentom wiadomosci SMS z informacja
o wykorzystaniu 80% danego schodka lub pakietu i aktywacji dodatkowego pakietu danych.
Tresc tych wiadomosci przedstawia sie nastepujaco:

SMS dla ustugi ,,Bezpieczny Internet” po osiggnieciu putapu 80% dla danego schodka:
»Wykorzystano 80% srodkow z pakietu internetowego. Po jego wyczerpaniu zostanie
wtqczony pakiet 2 GB za 10 zt lub jezeli posiadasz internet mobilny, bedziesz korzystat
automatycznie ze swojego pakietu danych na konto. Jezeli nie posiadasz internetu
mobilnego i nie chcesz korzystac¢ z dodatkowego pakietu 2 GB za 10 zt wyslij SMS o tresci
BLOKUJ pod bezptatny nr 80148. Pozdrawiamy Orange”.
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SMS dla ustugi ,Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na konto” po wykorzystaniu
80% pakietu podstawowego:

»Wykorzystano 80% srodkdéw z podstawowego pakietu danych na konto. Po wykorzystaniu
100% wtqczy sie zapasowy pakiet danych na konto 10 GB za 10 zt. Pozdrawiamy Orange.”

Dowdd: pismo Spoétki z dnia 20 sierpnia 2021 r., str. 3-6, karta nr 720, 721

Na podstawie danych przekazanych przez Spétke, Prezes Urzedu ustalit wysokos¢ przychodu
jaki generowata kazda z ustug w przyktadowych okresach miesiecznym i rocznym.

Nazwa ustugi Przycho6d miesieczny Przychéd roczny?
Halo Gran.ie [************] [************]
Cyber Tarcza [************] [************]
Nawigacja Orange e [t ]
Orange Smart Care e [Fossrsriiis
Gdzie jest dziecko [ ] [#ossssssnnns]
Bezpieczny Internet [Froxsrmries] [rssrnssnins

Internet mobilny z
zapasowym pakietem danych [rrxsasrsnins] [rrosssnnsnns]
na konto

' Przychod miesieczny - okres: 1-31.10.2020 r. dla ustug Halo Granie, Cyber Tarcza, Nawigacja
Orange, Gdzie jest dziecko, Orange Smart Care. Dla ustug Internet mobilny z zapasowym pakietem
danych na konto i Bezpieczny Internet okres: 1-31.12.2020 r.

2 Przychdd roczny - okres: 1.10.2019 r. - 1.10.2020 r.

Dowdd: pismo Spétki z dnia 29 stycznia 2021 r. str. 12 -13, karta nr 626, 627 oraz pismo
Spotki z 27 sierpnia 2021 r., str. 6, karta nr 731

Podsumowujac, na podstawie wyjasnien Spotki oraz materiatow przekazanych przez Spotke,
Prezes Urzedu ustalit, Ze Orange Polska pobiera ptatnosci za aktywowane konsumentom
ustugi pomimo nieuzyskania w chwili wyrazenia przez konsumenta woli zwiazania sie umowa
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych wyraznej zgody na dodatkowaq ptatnos¢ zwiazang
Z tymi ustugami.

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zwazyt, co nastepuje.
a) Naruszenie interesu publicznego

Zgodnie z art. 1 ust. 1 uokik ochrona interesow konsumentéw jest prowadzona w interesie
publicznym przez Prezesa Urzedu. Podejmowane dziatania maja na celu ochrone intereséw
zbiorowosci, a nie wprost poszczegolnych, indywidualnych uczestnikow rynku. Interes
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publiczny zostaje naruszony, gdy dziatania przedsiebiorcy dotykaja szerokiego kregu
uczestnikdw rynku, zaburzajac jego prawidtowe funkcjonowanie.

Rozpatrywana sprawa ma charakter publiczny, gdyz wiaze sie z ochrona praw potencjalnie
nieograniczonej liczby konsumentow, ktdérzy zawarli lub zdecyduja sie na zawarcie ze Spotka
umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w ramach ktorej zostana im aktywowane
ustugi, ktore generuja dodatkowe optaty.

Dziatania przedsiebiorcy analizowane w toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow poprzedzajacego wydanie decyzji dotycza kregu
konsumentow bytych oraz obecnych abonentow Spotki, ktorych sytuacja jest identyczna.

Naruszenie interesu publicznoprawnego przejawia sie¢ takze w naruszeniu zbiorowego
interesu konsumentéw. Naruszenie zbiorowych intereséw konsumentow nalezy analizowac
nie tylko w kontekscie naruszenia interesow stricte ekonomicznych (o wymiarze
majatkowym), ale rowniez pozaekonomicznych, w tym zaufania konsumentow do
przedsiebiorcow dziatajacych na rynku ustug telekomunikacyjnych.

Z uwagi na to, ze w niniejszej sprawie ma miejsce naruszenie przez Spotke interesu
publicznego, mozliwe jest poddanie kwestionowanych dziatan Spotki ocenie w sSwietle
przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, pod katem stosowania przez nig
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

b) Uprawdopodobnienie stosowania przez Orange Polska S.A. z siedziba
w Warszawie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéow

Zgodnie z art. 24 ust. 1 uokik zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow. Natomiast art. 24 ust. 2 uokik stanowi, ze przez praktyke naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentow rozumie sie godzace w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi
obyczajami zachowanie przedsigbiorcy. Na gruncie niniejszej sprawy zbiorowe interesy
konsumentow podlegaja ochronie przed wymierzonymi w nie naruszeniami, polegajacymi na
sprzecznym z prawem dziataniem przedsiebiorcow.

W zwiagzku z powyzszym dla uznania dziatania przedsiebiorcy za niezgodne z zawartym
w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow zakazem stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentdéw nalezy wykazaé, ze spetnione zostaty kumulatywnie trzy
nastepujace przestanki:

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

2. zachowanie przedsigbiorcy jest sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami,

3. zachowanie to godzi w zbiorowe interesy konsumentow.

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

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

Analiza przepisu art. 28 ust. 1 uokik pozwala stwierdzi¢, ze Prezes UOKiK moze wydac
powyzsza decyzje w sytuacji tacznego spetnienia nastepujacych przestanek:

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

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

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

Uprawdopodobnienie w omawianym przypadku oznacza, ze Prezes Urzedu odstepuje od
udowodnienia okreslonych faktow. W przypadku wydania decyzji zobowiazujacej
wystarczajace jest ustalenie z duza doza prawdopodobienstwa, iz zarzucane praktyki miaty
miejsce.

1. Status przedsiebiorcy

Zgodnie z art. 4 pkt 1 uokik pod pojeciem przedsiebiorcy nalezy rozumiec przedsiebiorce
w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 6 marca 2018 r. Prawo przedsiebiorcéw (Dz.U.
z 2021 r. poz.162). Przedsiebiorca w rozumieniu art. 4 ust. 1 ustawy Prawo przedsiebiorcow
jest osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebedaca osoba prawna,
ktorej odrebna ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna, wykonujaca dziatalnos¢ gospodarcza.

Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie jest przedsiebiorca wpisanym do Rejestru
Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.
st. Warszawy w Warszawie, Xll Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod
numerem KRS 0000010681. Spotka jest wpisana do Rejestru Przedsiebiorcow
Telekomunikacyjnych pod nr 1. W zwiazku z prowadzona dziatalnoscig Spoétka swiadczy

2 D. Miasik (w:) T. Skoczny (red.), Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow Komentarz,
Warszawa 2009 r., s. 1048.

3 J. Sroczynski, Naruszenie zbiorowych interesow konsumentow: decyzja zobowiazujaca (uwagi
praktyczne oraz de lege ferenda), IKAR 1/2012, s.99.
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konsumentom ustugi telekomunikacyjne, w tym w zakresie telefonii komorkowej,
stacjonarnej i dostepu do Internetu. Spotka prowadzi we wtasnym imieniu dziatalnosc
gospodarcza polegajaca na Swiadczeniu ustug telekomunikacyjnych na obszarze catego
kraju. Posiada status przedsiebiorcy w rozumieniu powotywanego powyzej art. 4 pkt 1 uokik.
Tym samym Spotka przy wykonywaniu dziatalnosci gospodarczej podlega rygorom okreslonym
w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow a jej dziatania moga podlegac ocenie pod
katem naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow.

2. Sprzeczno$¢ zachowania przedsiebiorcy z prawem lub dobrymi obyczajami

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. Dobre obyczaje stanowia klauzule generalna, ktéra
podlega konkretyzacji w danym stanie faktycznym. Naruszenie przez przedsiebiorce
przepisow prawa stanowionego lub dobrych obyczajow jest jednoczesnie wyrazem
naruszenia obowiazujacego porzadku prawnego, ktory obejmuje zarowno nakazy i zakazy
wynikajace z norm prawa powszechnie obowigzujacego, jak i nakazy i zakazy wynikajace
z zasad wspotzycia spotecznego i dobrych obyczajow. Rozwazenia przy ocenie mozliwosci
przypisania przedsiebiorcy stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow
wymaga zatem Kkwestia, czy jego =zachowanie byto zgodne czy tez niezgodne
z obowiazujacymi zasadami porzadku prawnego. Jednoczesnie bez znaczenia pozostaje
strona podmiotowa czynu, co oznacza, ze nie musi by¢ on zawiniony.

Przedmiotem rozstrzygniecia Prezesa Urzedu bedzie uprawdopodobnienie w ustalonym
stanie faktycznym bezprawnosci dziatania przedsiebiorcy polegajacego na naruszeniu
dyspozycji art. 10 ust. 1 upk, zgodnie z ktdéra najpozniej w chwili wyrazenia przez
konsumenta woli zwigzania sie umowa przedsiebiorca ma obowiazek uzyskaé wyrazna zgode
konsumenta na kazda dodatkowa ptatnos¢ wykraczajaca poza uzgodnione wynagrodzenie za
gtowne obowiazki umowne przedsiebiorcy, poprzez pobieranie wykraczajacych poza kwote
abonamentu optat za swiadczenie ustug ,Halo Granie”, ,Cyber Tarcza”, ,Orange Smart
Care”, ,,Nawigacja Orange” i ,,Gdzie jest dziecko”, ,,Bezpieczny Internet” oraz ,Internet
mobilny z zapasowym pakietem danych na konto” bez uzyskania uprzedniej zgody. Nalezy
zauwazyc, iz z uwagi na odestanie zamieszczone w art. 25 upk zasady okreslone w art. 10
upk stosuje sie niezaleznie od sposobu zawarcia umowy przez konsumenta. Oznacza to, ze
art. 10 upk znajdzie zastosowanie zaréwno w przypadku umow zawieranych w lokalu
przedsiebiorstwa, jak i poza nim, a takze w przypadku umoéw zawieranych na odlegtos¢.

Art. 10 upk wymaga oceny stanu faktycznego z uwzglednieniem nastepujacych okolicznosci:

A. Dodatkowa ptatnos¢ wykraczajaca poza uzgodnione wynagrodzenie za gtowne
obowiazki umowne przedsigbiorcy,

B. Wyrazna zgoda konsumenta na dodatkowa ptatnosc oraz

C. Moment udzielenia przez konsumenta wyraznej zgody.
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Uprawdopodobnienie sprzecznosci z prawem praktyki okreslonej w pkt | rozstrzygniecia
decyzji

Ad A Dodatkowa ptatnos¢ wykraczajaca poza uzgodnione wynagrodzenie za gtowne
obowiazki umowne przedsiebiorcy

Aby uprawdopodobnié¢, ze Spotka swoim zachowaniem dopuscita sie naruszenia zakazu
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, dziatajac w sprzecznosci
z art. 10 ust. 1 upk, ocenic¢ nalezy najpierw, czy optaty za ustugi ,Halo Granie”, ,Cyber
Tarcza”, ,,Orange Smart Care”, ,Nawigacja Orange”, ,Gdzie jest dziecko”, ,Bezpieczny
Internet” oraz ,Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na konto” stanowiag
dodatkowa ptatnos¢ wykraczajaca poza uzgodnione wynagrodzenie za gtowne obowiazki
umowne.

Ustawa o prawach konsumenta nie definiuje pojecia ,,dodatkowej ptatnosci wykraczajacej
poza uzgodnione wynagrodzenie za gtdwne obowiazki umowne przedsiebiorcy”. Pojecie
,uzgodnionego wynagrodzenia” powinno by¢ rozpatrywane tacznie z pojeciem ,,gtoéwnych
obowiazkéow umownych przedsiebiorcy”, gdyz w ramach przepisu art. 10 ust. 1 upk tworza
one funkcjonalng catos¢. W praktyce beda to najczesciej optaty zawarte w ramach
abonamentu.

Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w uzasadnieniu do wyroku sygn. akt XVII AmA
29/19* stwierdzit, Zze ,,termin ,,gtéwne obowiazki umowne” nalezy utozsamic z obowiazkiem
spetnienia przez przedsiebiorce gtownego swiadczenia na podstawie zawartej umowy.
Wynagrodzenie ptatne przez konsumenta za wykonanie przez przedsiebiorce jego gtownych
obowiazkow umownych nalezy rowniez zakwalifikowa¢ jako gtowne s$wiadczenie w
strukturze zobowiazania, z tym ze po stronie konsumenta. Przez gtowne obowiazki umowne
przedsiebiorcy nalezy rozumie¢ postanowienia umowy o charakterze konstytutywnym dla
danego typu czynnosci prawnych, w przypadku uméw nazwanych sa to postanowienia
sktadajace sie na essentialia negotii umowy.”

W postepowaniu zakonczonym ww. wyrokiem SOKiK badat problematyke aktywacji ustug
dodatkowych w ramach umoéw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych i ich ewentualng
przynaleznos¢ do kategorii swiadczenia gtownego. Sad stanat na stanowisku , ze ,,gtdbwnym
obowiazkiem umownym powoda wobec konsumentéw byto Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych objetych abonamentem. Wynika to przede wszystkim z tresci
zawieranych z konsumentami ,,Umow o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych”, zaréwno z
nazwy umowy, jak i postanowien umowy wynikato, ze powdd zobowiazuje sie wobec
konsumenta do $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych, ktére we wzorcach umow byty
okreslane jako ustugi w ruchomej badz stacjonarnej publicznej sieci telekomunikacyjnej (...).
Dodatkowo nalezy zauwazyc, ze dla konsumenta istotne znaczenie ma wysokos¢ abonamentu
tzn. aby w ramach jak najnizszej ceny uzyskac jak najlepsza oferte. W ramach optacanego
abonamentu konsument otrzymuje zwykle pierwszoplanowe i weztowe ustugi w
szczegolnosci wykonywania i odbierania potaczen, wysytania i odbierania wiadomosci.
Abonament stanowi swego rodzaju fundament przy korzystaniu z ustug telekomunikacyjnych,
obejmujac zakres ustug, ktére konsument otrzymuje w puli podstawowej. Wniosek taki

4 Uzasadnienie wyroku Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 25.06.2021 r., sygn. akt XVII
AmA 29/19
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mozna wysnuc¢ z tresci reklam (..), w ktorych gtowny nacisk ktadzie sie na wysokos¢
abonamentu i oferowane w jego ramach ustugi. (...) Swiadczenia uboczne maja charakter
pomocniczy w stosunku do sSwiadczenia gtownego, wspomagaja realizacje $wiadczenia
gtéwnego lub ja uzupetniaja. Swiadczenia uboczne maja charakter akcydentalny, moga lecz
nie musza sktadac sie na tres¢ zobowiazania”.

Taki wtasnie uboczny charakter posiadaja ustugi ,,Halo Granie”, ,Cyber Tarcza”, ,,Orange
Smart Care”, ,,Nawigacja Orange” i ,,Gdzie jest dziecko”. Ustugi polegajace na nawigacji,
lokalizacji lub serwisowaniu urzadzen lub ochronie przed wirusami stanowia wzbogacenie
oferty Spotki i maja charakter subsydiarny do $wiadczonych przez przedsiebiorce ustug
telefonii komodrkowej, stacjonarnej i dostepu do Internetu. W przypadku dezaktywacji ustug
dodatkowych, umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych nie traci ani nie zmienia
swojego charakteru.

Mimo ze ,,Bezpieczny Internet” oraz ,,Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na
konto” sa ustugami tego samego rodzaju co $wiadczenie gtéwne jakim jest dostep do
Internetu, to aktywuja sie one po wykorzystaniu podstawowego pakietu danych dostepnego
w ramach kwoty abonamentu, ktérego cena nie jest uwzgledniona na Wyciagu do umowy,
dlatego nalezy je zaliczy¢ do ustug dodatkowych. Nalezy podkresli¢, ze swiadczenie gtowne
dotyczy nie tylko rodzaju danej ustugi, ale réwniez jej ,,ilosci”. W omawianej sytuacji bedzie
to konkretny pakiet danych (np. 10 GB lub 20 GB), ktory Spotka oferuje w ramach kwoty
abonamentu. Drugi (dodatkowy) pakiet danych, na ktérego aktywacje konsument nie wyraza
zgody, bedzie stanowit ustuge dodatkowa.

O dodatkowym charakterze ww. ustug swiadczy rowniez sposob prezentowania oferty przez
Spoétke. Jak ustalit Prezes Urzedu, oferty promocyjne prezentowane przez konsultanta
podczas telefonicznej rozmowy sprzedazowej nie uwzgledniaja informacji o dodatkowych
ustugach ani o optatach z nimi zwiazanych po okresie proby. Informacja o ustugach na probe
jest przekazywana dopiero na etapie podsumowania oferty, po jej wstepnej akceptacji
przez konsumenta.

Ustugi ,,Halo Granie”, ,,Cyber Tarcza”, ,,Orange Smart Care”, ,Nawigacja Orange” i ,,Gdzie
jest dziecko” sa okresSlane przez Spétke mianem ustug dodatkowych w materiatach
dedykowanych dla konsultantow (por. skrypt dla konsultantéw, zatacznik 3k do pisma z dnia
25 lutego 2020 r.).

W zwiazku z powyzszym wskazane wyzej ustugi nalezy uzna¢ za ustugi dodatkowe
(aktywowane automatycznie), ktore generuja dodatkowe optaty od momentu ich aktywacji
(,Bezpieczny Internet” oraz ,,Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na konto”) lub
po uptywie bezptatnego okresu proby przeksztatcaja sie w ustugi ptatne (,,Halo Granie”,
,»Cyber Tarcza”, ,,Orange Smart Care”, ,,Nawigacja Orange” i ,,Gdzie jest dziecko”). Optata
z tytutu ich Swiadczenia nie wchodzi w sktad statej, cyklicznej optaty abonamentowej za
gtowne obowiazki umowne przedsiebiorcy i stanowi dodatkowa ptatnos¢ dla konsumenta.

Ad B Wyrazna zgoda konsumenta na dodatkowe ptatnosci

Dla przypisania Spotce stosowania praktyki, o ktorej mowa w pkt | decyzji, konieczne jest
wykazanie, ze Orange Polska, wbrew dyspozycji art. 10 ust. 1 upk, nie uzyskuje od
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konsumentow - najpozniej w chwili wyrazenia przez nich woli zwiazania sie umowa
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych wyraznej zgody na dodatkowa ptatnos¢ zwigzang
Z ww. ustugami.

Jak wskazuje sie w doktrynie ° ,,celem art. 10 upk jest ochrona intereséw konsumenta przed
dodatkowymi, ukrytymi ptatnosciami, ktére przekraczatyby uzgodnione wynagrodzenie
ponoszone przez niego na rzecz przedsiebiorcy za wykonywanie jego gtownych obowiazkow
umownych. Konsument jest chroniony przed trybem zawierania umowy, w ktérym
wykorzystuje sie jego nieswiadomosc, brak orientacji lub nieuwage w celu natozenia na
niego obowiazku dokonania dalszych ptatnosci”.

Zgodnie z art. 10 ust. 1 upk, przedsiebiorca zobowiazany jest uzyska¢ wyrazna zgode
konsumenta na kazda dodatkowa ptatnos¢ wykraczajaca poza uzgodnione wynagrodzenie za
gtowne obowiazki umowne przedsiebiorcy.

Ustawa o prawach konsumenta nie zawiera definicji ,wyraznej zgody”, ale zdaniem Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentdw © ,wskazéwke przy jego interpretacji mozna wywies$¢
z tresci art. 10 ust.2 upk, zgodnie z ktérym jezeli przedsiebiorca nie otrzymat wyraznej
zgody konsumenta, lecz zatozyt jej istnienie przez zastosowanie domyslnych opcji, ktore
konsument musi odrzuci¢ w celu unikniecia dodatkowej ptatnosci, konsument ma prawo do
zwrotu uiszczonej ptatnosci dodatkowej. W ocenie Sadu zapis ten prowadzi do wniosku, ze
jezeli zgoda nie moze by¢ domyslna nie powinna by¢ domniemana lub dorozumiana, rowniez
z o$wiadczenia woli o innej tresci. Zatem zgoda konsumenta bedzie wyrazna tylko wtedy,
gdy objawi sie poprzez aktywne dziatanie konsumenta swiadomego faktu udzielania zgody,
jej przedmiotu i zakresu”.

Réwniez w doktrynie ” podkresla sie, ze ,,zgoda konsumenta jest wyrazna gdy z o$wiadczenia
woli konsumenta wynika w sposob jasny i jednoznaczny, ze zaakceptowat on obowiazek
dokonania dodatkowej ptatnosci. Interpretacji nalezy dokonywaé z uwzglednieniem
okolicznosci, w ktorych ztozono oswiadczenie woli, zasad wspoétzycia spotecznego
i ustalonych zwyczajow (art. 65 § 1 kc)”.

W zwiazku z powyzszym przestanki ,,wyraznej zgody” nie bedzie spetniac¢ ogélna akceptacja
regulaminu $wiadczenia danej ustugi dodatkowej, stanowiacego zatacznik do umowy o
$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

,Uzyte w przepisie sformutowanie >>wyrazna zgoda konsumenta<< oznacza, ze zgoda
konsumenta nie moze by¢ domniemana lub dorozumiana z oswiadczenia woli o innej tresci.
Zgoda bedzie wyrazna wtedy, gdy bedzie stanowi¢ przejaw aktywnego dziatania
konsumenta, ktory powinien by¢ swiadomy faktu udzielenia zgody, jej przedmiotu i zakresu
i w zwiazku z tym podjat pewne dziatania np. poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola na
stronie internetowej, w odpowiednim formularzu itp.”®

W ocenie Prezesa Urzedu, udzielenie przez konsumenta wyraznej zgody na wszelkie
dodatkowe ptatnosci wykraczajace poza gtéwne obowiazki umowne przedsiebiorcy

>T. Czech ,,Prawa konsumenta. Komentarz, wyd. I, Warszawa 2020 art.10

¢ Uzasadnienie wyroku Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 25.06.2021 r., sygn. akt XVII
AmA 29/19

7T. Czech ,,Prawa konsumenta. Komentarz, wyd. I, Warszawa 2020 art.10

8 M. Sieradzka, konieczna wyrazna zgoda konsumenta na ptatnos$¢ za dodatkowe ustugi, Legalis n.ius
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in”

(miesieczny abonament), powinno sprowadzal sie do stwierdzenia ,tak” lub ,nie
(ewentualnie w formie graficznej poprzez zaznaczenie przez konsumenta odpowiedniego
pola) opatrzonego odpowiednimi informacjami dotyczacymi zaréwno ustug, ktorych zgoda ta
dotyczy, konkretnych wysokosci optat z nimi zwiazanych, jak i szczegélnych zasad
odnoszacych sie do swiadczenia przedmiotowej ustugi, takich jak np. wskazanie dtugosci
okresu bezptatnego korzystania z ustugi oraz podanie informacji o automatycznym
przeksztatceniu w ustuge ptatna.

»S5ad’ zwraca réwniez uwage, ze to w podpisywanej umowie o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, ktéra powinna normowac gtowne prawa i obowiazki stron i ktora
zawiera o$wiadczenie woli w tym zakresie, powinna zosta¢ uregulowana kwestia ponoszenia
przez konsumenta optat za dodatkowe ustugi, a nie w regulaminach, czy regulaminach
promocji. Standardowo bowiem regulaminy okreslaja szczegotowe zasady funkcjonowania
produktu, ktorego dotyczy umowa, dlatego tez konsument moze nie podejrzewaé, ze w
regulaminie znajduja sie postanowienia dotyczace ustug, za ktoére bedzie musiat dodatkowo
zaptaci¢. W ocenie Sadu moze to stanowic swego rodzaju putapke dla konsumentow (...)”.

Zgodnie z tym, co wskazano powyzej, dokument umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych Orange Polska nie zawiera informacji o aktywacji ustug dodatkowych,
a jedynie odsyta do regulaminow tych ustug jako zwigzanych z umowa (por. punkt 13 pt.
»Inne dokumenty zwigzane z umowa” str.25).

Akceptacja przez konsumenta warunkow przedstawionej mu oferty nie powinna byc¢
utozsamiana przez Spotke z wyrazeniem zgody na dodatkowa ptatnosc¢ zwiazang z ustuga na
probe. Podczas zawierania umowy konsument nie jest pytany o wyrazenie zgody na
aktywacje dodatkowych ustug. Ze zgromadzonego materiatu dowodowego wynika, iz
w czesci telefonicznych rozmow sprzedazowych nie pada nawet nazwa aktywowanej ustugi,
natomiast w czesci z nich konsument jest jedynie informowany o jej aktywacji.

Ad C Moment wyrazenia wyraznej zgody przez konsumenta

Jak wykazano powyzej, w omawianym stanie faktycznym nie zostata spetniona przestanka B
w okolicznosciach opisanych w pkt A, co oznacza, ze Orange Polska nie uzyskuje od
konsumentow wyraznej zgody na dodatkowe ptatnosci zwigzane z ustugami ,,Halo Granie”,
»Cyber Tarcza”, ,,Orange Smart Care”, ,Nawigacja Orange” i ,,Gdzie jest dziecko”,
»Bezpieczny Internet” oraz ,Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na konto”.
Niezaleznie od powyzszego ponizej zostanie jednak omoéwiona takze przestanka C.

Ustawodawca wyznacza trescig art. 10 ust. 1 upk ostateczny moment, w ktorym
przedsiebiorca najpozniej powinien uzyskac¢ wyrazna zgode konsumenta na kazda dodatkowa
ptatnosc¢ wykraczajaca poza uzgodnione wynagrodzenie za jego gtowne obowiazki umowne.

Zdaniem SOKiK '  nie ulega zatem watpliwoséci, Ze jeszcze przed zawarciem umowy
konsument powinien byc¢ poinformowany o koniecznosci uiszczania okreslonych optat
dodatkowych - w przypadku ustug podlegajacych dezaktywacji, jesli nie dezaktywuje tychze

9 Uzasadnienie wyroku Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 25.06.2021 r., sygn. akt XVII
AmA 29/19.
0 Op. cit.
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ustug - i to ewidentnie zaakceptowac, a wyrazem tego powinno byc konkretne zobowigzanie
zawarte w umowie stron opatrzonej podpisem konsumenta na dowod ztozenia oswiadczenia
woli danej tresci.”

Chwila wyrazenia przez konsumenta woli zwigzania sie umowa jest moment, w ktorym
konsument przez jakiekolwiek zachowanie wyrazit swa wole zwigzania sie umowa okreslonej
tresci niezaleznie od tego, kiedy to oswiadczenie woli konsumenta dotarto do
przedsiebiorcy.

W przedmiotowym stanie faktycznym Orange Polska jest zobowiazana uzyska¢ wyrazna
zgode konsumenta na dodatkowe ptatnosci zwiazane z przedmiotowymi ustugami najpozniej
w chwili wyrazenia przez konsumenta woli zwigzania sie umowa o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Model przyjety przez Spoétke polegajacy na ewentualnym
informowaniu o automatycznym aktywowaniu konsumentom przedmiotowych ustug na
miesiagc za darmo, nie spetnia wymogdw odnoszacych sie do chwili wyrazenia przez
konsumenta wyraznej zgody na dodatkowe ptatnosci, o ktorej mowa w art. 10 ust. 1 upk.
Rowniez tres¢ dokumentu umowy nie przewiduje wyrazenia zgody, ani nie wskazuje wprost
na istnienie dodatkowych ustug i zwigzanych z nimi ptatnosci.

Z ustalen Prezesa Urzedu wynika, ze pobierajac optaty z tytutu ,Halo Granie”, ,Cyber
Tarcza”, ,,Orange Smart Care”, ,Nawigacja Orange”, ,Gdzie jest dziecko”, ,Bezpieczny
Internet” oraz ,Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na konto” Spotka moze
obcigza¢ konsumenta dodatkowymi optatami wykraczajacymi poza uzgodnione
wynagrodzenie za gtowne obowiazki umowne przedsiebiorcy bez uzyskania przez niego
wyraznej zgody w tym zakresie. W zwiazku z tym nalezy uznac za uprawdopodobnione, ze
opisane w pkt | rozstrzygniecia decyzji praktyki Spétki naruszaja art. 10 ust. 1 upk.

Godzenie w zbiorowe interesy konsumentéow

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow nie definiuje ,zbiorowego interesu
konsumentow”, wskazujac jednak w art. 24 ust. 3 uokik, ze nie jest nim suma
indywidualnych interesow konsumentoéw. Godzenie w zbiorowe interesy konsumentow
oznacza zatem narazenie na uszczerbek intereséw nieograniczonej grupy konsumentow,
poprzez stosowana przez przedsiebiorce praktyke, obejmujaca dziatanie i zaniechanie.
Ponadto godzenie w zbiorowe interesy konsumentow moze polega¢ zaréwno na ich
naruszeniu, jak i na zagrozeniu ich naruszenia.

Dziatanie przedsiebiorcy godzi w zbiorowe interesy konsumentow wtedy, gdy wywotuje
negatywne skutki w sferze ich praw i obowiazkow. Natomiast przez interes zbiorowy nalezy
rozumiec¢ interes dotyczacy konsumentow jako okreslonej zbiorowosci. Dla stwierdzenia
godzenia w zbiorowe interesy konsumentow istotne jest ustalenie, ze konkretne zachowanie
przedsiebiorcy nie ma scisle okreslonego adresata, lecz jest skierowane do nieoznaczonego
Z gory kregu podmiotow.

Interes konsumentow nalezy rozumiec jako interes prawny (a nie faktyczny), a wiec uznany
przez ustawodawce na zastugujacy na ochrone i zabezpieczenie. Naruszenie zbiorowego
interesu konsumentow powigzane jest z naruszeniem interesow gospodarczych
konsumentow. Pod tym pojeciem nalezy rozumiec¢ zaréwno naruszenie interesow stricte

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 22 55 60 424 < fax: 22 827 67 41
PL. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa dozik@uokik.gov.pl <www.uokik.gov.pl 44



ekonomicznych (o wymiarze majatkowym), jak rdéwniez prawo konsumentow do
uczestniczenia w przejrzystych i niezaktoconych przez przedsiebiorce warunkach rynkowych
(naruszenie o charakterze pozaekonomicznym).

W niniejszej sprawie moze dochodzi¢ do naruszenia interesow potencjalnie nieograniczonej
liczby konsumentow. Praktyki stosowane przez Spotke dotykaja bowiem potencjalnie
nieograniczonego kregu konsumentow, ktorzy zawarli ze Spotka umowe o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych i konsumentow, ktorzy mogliby zawrze¢ ze Spétka taka umowe.

Zachowanie Spotki moze naruszac¢ ekonomiczne i pozaekonomiczne interesy konsumentow.
Konieczno$¢ ponoszenia optat za ustugi aktywowane automatycznie, na ktére to optaty
konsumenci nie wyrazili wyraznej zgody w chwili zawierania umowy o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, narusza ich interesy ekonomiczne. Naruszenie ww. interesow
konsumentow dodatkowo potwierdza liczba reklamacji, ktorych przedmiot stanowita
aktywacja ww. ustug dodatkowych (por. str.31).

Ponadto praktyki Spotki moga naruszac zbiorowe interesy konsumentéw w aspekcie
pozaekonomicznym - tj. pozbawiac¢ konsumentow prawa uczestniczenia w rynku, na ktorym
dziataja przedsiebiorcy respektujacy uprawnienia przyznane konsumentom w przepisach
powszechnie obowigzujacego prawa oraz wywotywac u nich przekonanie, ze w kazdej
ofercie znajduje sie ,,haczyk”, ktory musi zosta¢ przez konsumenta odnaleziony.

Dodatkowa uciazliwo$s¢ uznawana przez Prezesa Urzedu za naruszenie interesow
pozaekonomicznych moze stanowi¢ koniecznos¢ podejmowania przez konsumenta
dodatkowych dziatan w celu dezaktywacji niechcianych ustug i unikniecia optat za ich
Swiadczenie, co naraza konsumentow na utrate przez nich czasu. Znalezienie informacji o
tym, Ze razem z zawarciem umowy zostata im aktywowana ustuga na probe oraz o tym, jak
z ww. aktywacji zrezygnowac lub uniknaé optat moze by¢ dla konsumentéw czasochtonne.
Jak wynika z ustalen Prezesa Urzedu, rezygnacji z ustugi dokonuje znaczna liczba
konsumentow (por. str. 32). Poswiecenia czasu i wysitku wymaga rowniez zgtoszenie przez
konsumenta reklamacji na stosowana przez Spotke praktyke.

Uznac nalezy, ze uprawdopodobniono godzenie przez praktyki Spotki okreslone w pkt |
rozstrzygniecia decyzji w zbiorowe interesy konsumentdw.

Majac na uwadze powyzsza analize, nalezy przyjaé, ze uprawdopodobniono, ze Orange
Polska S.A. stosowata praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow opisane w pkt |
rozstrzygniecia decyzji.

Natozenie obowiazku wykonania zobowigzania i okreslenie terminu jego wykonania
(pkt | rozstrzygniecia decyzji)

Zgodnie z art. 28 ust. 1 uokik jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow zostanie uprawdopodobnione, Ze zostat naruszony zakaz,
o ktorym mowa w art. 24 uokik, a przedsiebiorca, ktéoremu 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
zobowiazad przedsiebiorce do wykonania tych zobowiazan.
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Praktyki Spotki wskazane w pkt | rozstrzygniecia decyzji sa w dalszym ciaggu stosowane (z
wyjatkiem ustugi ,,Bezpiecznego Internetu”, ktory zostat wycofany z oferty Spotki z dniem
[Frossamsiasisarinnris]), a skutki naruszenia interesow konsumentow nie zostaty do dzis w
catosci usuniete.

Prezes Urzedu natozyt na Orange Polska obowiazek wykonania zobowiazania zgodnie z pkt
[.A. - LI rozstrzygniecia decyzji. Prezes Urzedu uznat za zasadne przyjecie zobowigzania
w przedstawionym w rozstrzygnieciu ksztatcie. Tre$s¢ zobowiazania jest jednoznaczna
i precyzyjna oraz umozliwia skontrolowanie jego wykonania.

W ocenie Prezesa Urzedu zobowigzanie w powyzszym ksztatcie spetnia cel wydania decyzji
zobowiazujacej, ktorym jest zapewnienie odpowiedniego poziomu ochrony intereséw ogoétu
konsumentow. Ztozone przez Spotke zobowigzanie obejmuje zaniechanie kwestionowanej
praktyki na przysztos¢ poprzez wprowadzenie modyfikacji w procedurze zawierania umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w kanale telefonicznym i w salonie sprzedazy oraz
przewiduje przyznanie rekompensaty konsumentom w najwiekszym stopniu dotknietym
dziataniem przedsiebiorcy, ktorych interesy ekonomiczne zostaty naruszone dziataniem
Spotki. Zobowiazanie zaktada réwniez poinformowanie szerokiego grona konsumentow
o niedopuszczalnosci okreslonych dziatan przedsiebiorcy.

Zaniechanie stosowania zakwestionowanych praktyk bedzie polegato na zmianie procedur
sprzedazowych stosowanych przez Spotke przy zawieraniu umow o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, w ramach ktorych aktywowane sa ustugi ,Halo Granie”, ,Cyber
Tarcza”, ,,Orange Smart Care”, ,Nawigacja Orange” i ,Gdzie jest dziecko” poprzez
wprowadzenie do ww. procedur obowiagzku uzyskania wyrazniej zgody konsumenta na
ptatnosc za te ustugi (pkt I.A. rozstrzygniecia decyzji). W przypadku braku wyrazenia przez
konsumenta zgody nie zostanie on obciazony dodatkowymi kosztami za te ustugi.
Konsumentom nadal posiadajacym ustuge ,,Bezpieczny Internet” Orange Polska wysle
wiadomos¢ SMS z informacja o jej posiadaniu i mozliwosci jej dezaktywacji za pomocg SMS
o tresci BLOKUJ na nr 80148, czego konsekwencja bedzie brak optaty za transmisje danych
powyzej pakietu danych w ramach abonamentu, a predkos¢ transmisji po wykorzystaniu
pakietu w ramach abonamentu wyniesie nie wiecej niz 16 kb/s. Pomimo ze ustuga ta zostata
wycofana z oferty, w dalszym ciaggu konieczne jest przypomnienie konsumentom o
mozliwosci jej dezaktywacji. W przypadku ustugi ,,Internet mobilny z zapasowym pakietem
danych na konto” Spétka dokona zmian w charakterze oferty poprzez wtaczenie optat za
»,Lapasowy pakiet danych na konto” do miesiecznego abonamentu. Zmiany zostang
odzwierciedlone w opisie ustugi w dokumencie umowy, w wyciagu do umowy/aneksu (pkt
I.E. rozstrzygniecia decyzji) i polega¢ beda przede wszystkim na uwidocznieniu zasad
zwigzanych z automatycznym generowaniem optat. Obejmg takze komunikacje
marketingowa na stronie internetowej Spotki, w szczegélnosci w ramach procedury
zawierania umowy, przy prezentacji przedmiotu i ceny ustugi. W wyniku tych zmian ustuga
nie bedzie juz miata dodatkowego charakteru, a konsumenci beda informowani o jej
warunkach razem z pozostatymi warunkami dotyczacymi gtownych swiadczen stron.
Podobnie jak w przypadku ,Bezpiecznego Internetu” wprowadzona zostanie mozliwos¢
dezaktywacji ,Zapasowego pakietu danych na konto” uruchamianego automatycznie
w momencie wykorzystania ,,Podstawowego pakietu danych”. Dodatkowo, podobnie jak
w przypadku ustugi ,Bezpieczny Internet”, konsument otrzyma SMS z informacja
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o mozliwosci wytaczenia Zapasowego pakietu danych uruchamianego automatycznie po
wykorzystaniu podstawowego pakietu danych.

Odnoszac sie do przysporzen zaproponowanych przez Spotke w celu usuniecia skutkéw
praktyki, nalezy w pierwszej kolejnosci wskaza¢ grupe konsumentdéw, ktérych dotyczy
zobowiagzanie.

Zobowiazania Spotki wskazane w pkt I.B. - I.D. rozstrzygniecia decyzji obejma zaréwno
aktualnych (tj. pozostajacych abonentami Spotki na dzien wykonania zobowiazania), jak
i bytych konsumentow-abonentow Spétki, ktorzy zawarli umowe z Orange Polska od 1
stycznia 2018 r.

Prezes Urzedu uznat za wystarczajace ograniczenie rekompensaty do grona konsumentéw,
ktorych dotknety finansowe konsekwencje praktyki (koszty swiadczenia ustug dodatkowych
pomimo braku wyrazenia na nie zgody). Rekompensaty nie otrzymajg konsumenci, ktérym
Spotka juz wczesniej zwrocita nienaleznie pobrane optaty (w szczegolnosci w wyniku
postepowania reklamacyjnego).

Wielkos¢ i rodzaj przyznanych korzysci uzalezniony bedzie od sytuacji konsumentow.
Decyzja rozréznia konsumentow, ktorzy ztozyli reklamacje, i konsumentow, ktorzy
samodzielnie wytaczyli ustugi dodatkowe bez sktadania reklamacji (po naliczeniu pierwszych
optat z tego tytutu). Rekompensata zostata ograniczona do grupy konsumentow, ktorzy
wytaczyli ustuge najpozniej przed otrzymaniem czwartej faktury.

Rekompensata obejmuje zaréwno obecnych jak i bytych abonentéw Spétki. Konsumenci beda
mieli mozliwos¢ wyboru formy rekompensaty. W przypadku wyboru przez konsumenta
rekompensaty w postaci zwrotu srodkow na rachunek bankowy konsument bedzie
zobowiazany do wskazania w formularzu lub poprzez infolinie Orange numeru rachunku
bankowego lub adresu, na ktory maja by¢ przekazane srodki przy wykorzystaniu przekazu
pocztowego. Jezeli obecny abonent Orange nie dokona wyboru formy wyptaty rekompensaty,
zostanie ona rozliczona na kolejnych fakturach.

W przypadku bytych abonentow konieczne bedzie podanie przez konsumenta numeru
rachunku bankowego lub adresu pocztowego, jednak kontakt w celu uzyskania ww. danych
nastapi z inicjatywy Spotki poprzez wystanie listu.

Wobec abonentow, ktorzy ztozyli reklamacje dotyczaca aktywacji wraz z umowa
telekomunikacyjna wskazanych powyzej ustug, Spotka zobowigzana bedzie do pozytywnego
rozpatrzenia reklamacji poprzez przyznanie rekompensaty za naliczenie kosztow
swiadczenia ustug dodatkowych. Orange Polska zwroci sie do konsumenta o podanie numeru
rachunku lub adresu pocztowego oraz przekaze informacje o koniecznosci podania ww.
danych wraz z terminem na dokonanie tej czynnosci przez konsumenta.

Spotka zobowigzana bedzie ponadto do pozytywnego rozpatrzenia reklamacji, ktore zostang
ztozone przez konsumentow po wydaniu decyzji, a przed uptywem 30 dni od dnia zaniechania
praktyki oraz reklamacji, ktore zostaty ztozone przed wydaniem decyzji, ale nie zostaty w
tym terminie rozpatrzone. Zobowiazanie obejmie reklamacje ztozone w ciaggu 24 miesiecy
od zawarcia umowy (reklamacje ztozone i rozpatrzone przed wydaniem decyzji, tj.
reklamacje, na ktore odpowiedz zostata udzielona najpdzniej w dniu poprzedzajacym
wydanie decyzji lub dotychczas nierozpatrzone). Reklamacje zostang rozpatrzone poprzez
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przyznanie rekompensaty na konto abonenckie konsumenta w postaci korekty salda. W
przypadku powstania nadptaty Spotka zwroéci srodki na rachunek bankowy konsumenta lub
za pomoca przekazu pocztowego. Wskazany wyzej termin nalezy uznac za wystarczajaco
dtugi, by konsumenci po uruchomieniu odptatnej ustugi, na ktdéra nie wyrazili zgody, podjeli
dziatania zwigzane z dochodzeniem zwrotu nienaleznie pobranych optat.

Rekompensata dla konsumentéow dotknietych skutkami kwestionowanej praktyki, ktorzy
dokonali dezaktywacji ww. ustug w ciagu pierwszych trzech miesiecy ich odptatnego
Swiadczenia (przed wystawieniem czwartej faktury), ale nie ztozyli reklamacji, opisana jest
w pkt I.D. Spotka dokona zwrotu uiszczonej przez abonenta optaty za ustuge wynikajacej z
pierwszej/pierwszych dwdch/pierwszych trzech faktur wystawionych przez Orange Polska
za korzystanie z ustug dodatkowych. Wysokos¢ zwrotu uzalezniona bedzie od momentu
rezygnacji z ustug oraz od wysokosci uiszczonych optat. Konsumenci, ktorzy poniesli koszty
swiadczenia ,Halo Granie”, ,,Cyber Tarcza”, ,,Orange Smart Care”, ,,Nawigacja Orange” i
,Gdzie jest dziecko” przez miesiac, otrzymaja zwrot miesiecznej optaty, a konsumenci,
ktorzy zaptacili za dwa lub trzy miesiace otrzymaja odpowiednio wyzszy zwrot optat.
Konsumenci, ktorzy zawarli umowe ze Spotka po uprawomocnieniu sie niniejszej decyzji, a
przed zmiang praktyki zawierania umow (pkt I.A) i dokonaja w tym okresie dezaktywacji
ww. ustug, zostang objeci automatycznym zwrotem pobranych optat w postaci zwigkszenia
salda na koncie abonenckim i przeznaczeniu go na poczet zobowigzan wobec Orange (pkt
[.D.4 i). Konsumenci, ktérzy w tym czasie dokonaja wypowiedzenia umowy ze Spotka,
otrzymaja rozliczenie przysporzenia na najblizszej fakturze.

Zobowiazaniami wskazanymi w pkt |.F - I.G zostali objeci aktualni abonenci Spétki. Na rzecz
konsumentow posiadajacych ustuge ,,Bezpieczny Internet” Spdtka dokona jednorazowego
przysporzenia w wysokosci 10 zt na konto abonenckie pod warunkiem, ze ztozyli oni
reklamacje dotyczaca obciazenia ich optata za ta ustuge w okresie od 1 stycznia 2018 r. do
dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji. Orange Polska wtaczy rowniez jednorazowy
pakiet 10 GB za 0 zt na okres 31 dni konsumentom, ktorzy nie sktadali reklamacji i ktorzy
dezaktywowali ustuge za pomoca komendy ,Blokuj”. Rekompensata pieniezng lub
produktowa zostang rowniez objeci konsumenci, ktorzy w przesztosci posiadali taryfe, w
ramach ktérej byt automatycznie aktywowany ,,Bezpieczny Internet”, ktorego nie wytaczyli
za pomoca komendy ,,Blokuj” i po 19 listopada 2018 r. zmienili taryfe na oferte, w ktorej
brak automatycznej aktywacji ,,Bezpiecznego Internetu”.

Konsumentom posiadajacym ustuge ,Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na
konto” Spotka dokona jednorazowego przysporzenia w postaci 10 zt na konto abonenckie,
pod warunkiem, ze ztozyli reklamacje dotyczaca obciagzenia ich optata za ta ustuge w okresie
od 1 stycznia 2018 r. do dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji. Orange Polska
udostepni rowniez jednorazowy pakiet danych 10 GB za 0 zt na okres 31 dni konsumentom,
ktorzy nie sktadali reklamacji. Spétka umozliwi réwniez obecnym i nowym abonentom
dezaktywacje ,,Zapasowego pakietu danych na konto” za pomoca wiadomosci SMS.

Mozliwa jest zatem sytuacja, w ktorej konsument w ramach jednego numeru otrzyma
rekompensate z tytutu negatywnie rozpatrzonej reklamacji lub dezaktywacji ustugi przed
wystawieniem czwartej faktury za ,,Halo Granie”, ,Cyber Tarcza”, ,,Orange Smart Care”,
,Nawigacja Orange” i ,,Gdzie jest dziecko” oraz z tytutu przyznania rekompensaty pienieznej
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lub produktowej dla ,,Bezpiecznego Internetu” lub ,Internetu mobilnego z zapasowym
pakietem danych na konto”. Wowczas te dwa rodzaje rekompensat sie zsumuja.

Art. 28 ust. 2 uokik stanowi, ze w decyzji naktadajacej obowiazek wykonania okreslonych
zobowiazan Prezes Urzedu moze okreslic termin wykonania zobowiazan.

Terminem na wykonanie przez Spétke zmian w procedurze zawierania uméw o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych dla ustug wskazanych w pkt. 1.1-5 decyzji jest termin
3-miesieczny liczony od daty uprawomochienia sie decyzji Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow (por. pkt I.A). Podobnie przedstawia sie termin dla zmiany
charakteru i opisu ustugi ,,Internet mobilny z zapasowym pakietem danych na konto” (por.
pkt I.E). Termin na spetnienie obowiazkéw informacyjnych wobec obecnych abonentéow
wynosi 2 miesiace, a dla bytych abonentéw 1 miesiac i 16 dni od dnia uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji w zakresie ustug wymienionych w pkt [.1-5. W przypadku ustug
wymienionych w pkt 1.6-7 decyzji ww. termin wynosi 5 miesiecy i 14 dni od dnia
uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji (pkt I.F.4 i 1.G.4). Natomiast termin przyznania
konsumentom przysporzen wynosi 2 miesiace i 14 dni od uptywu terminu na ztozenie
deklaracji przez konsumenta dot. formy zwrotu lub 2 miesigce od dezaktywacji ustug
wymienionych w pkt |.1-5 (por. pkt I.B, 1.D). Dla ustug, o ktérych mowa w pkt I.F i I.G termin
na poinformowanie konsumenta jest jednoczesnie terminem na dokonanie przysporzen (pkt
I.F.411.G.4). W przypadku przyznania rekompensaty dla konsumentéw, ktorzy beda musieli
podac¢ numer rachunku bankowego lub adresu pocztowego w celu jej otrzymania, termin na
przyznanie przysporzenia wyniesie 2 miesiagce i 14 dni od uptywu terminu na ztozenie
deklaracji przez konsumenta dot. formy zwrotu (pkt. I.B.3 a) iv) i I.D.3 a) iv)). Termin na
zgtoszenie przez konsumenta numeru rachunku bankowego lub adresu pocztowego bedzie
wynosit 1 miesiac (pkt 1.B.3 b) ii) i I.D.3 b) ii)). Jest to jednoczesnie termin publikacji
formularza, ktéry Spétka udostepni konsumentom w okresie miedzy zakonczeniem wysytki
indywidualnych wiadomosci o uprawnieniu do zwrotu Srodkow a rozpoczeciem dokonania
przysporzen. Wskazane powyzej terminy nalezy uzna¢ za niezbedne, a jednoczesnie
wystarczajace do wykonania zobowigzania. Reklamacje sktadane po wydaniu niniejszej
decyzji rozpatrywane beda w terminie 30 dni od dnia ztozenia reklamacji przez konsumenta.

W pkt I.H. rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu natozyt na Orange Polska réwniez
zobowiazanie do poinformowania na swojej stronie internetowej o wydanej decyzji,
okreslajac w ww. punkcie termin i zasady jego wykonania. Ponadto w pkt I.I rozstrzygniecia
decyzji Prezes UOKiK natozyt obowiazek publikacji Komunikatu na profilach Spotki w
mediach spotecznosciowych na platformie Facebook i Twitter. Termin wykonania tego
obowiazku wynosi 2 miesiace i 14 dni od dnia publikacji decyzji Prezesa UOKiK na stronie
internetowej Spotki. Majac na uwadze koniecznos¢ weryfikacji natozonych na Spotke
obowiazkow, Prezes Urzedu natozyt na Orange Polska obowiazek ztozenia sprawozdania z
wykonanych czynnosci.

Obowiazek sktadania w wyznaczonym terminie informacji o stopniu realizacji
zobowiazan (pkt Il rozstrzygniecia decyzji).

Zdaniem Prezesa Urzedu informacje i dokumenty okreslone w punkcie Il sentencji niniejszej
decyzji sg konieczne, a zarazem wystarczajace do przeprowadzenia prawidtowej oceny, czy
Orange Polska wywiazata sie z natozonego na nig zobowiazania. Ponadto wyznaczony Spoétce
termin 9 miesiecy dotyczacy przekazania informacji o stopniu realizacji zobowiazania jest
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racjonalny z punktu widzenia mozliwosci wykonania przez nig obowiazku sprawozdawczego.
Termin ten umozliwia Prezesowi Urzedu odpowiednia weryfikacje realizacji zobowigzania
przez Orange Polska. Zgodnie z orzecznictwem'', to Prezes Urzedu samodzielnie decyduje o
terminach sktadania informacji o stopniu wykonania zobowiazania i o szczegétowosci tej
informacji.

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

W zwiazku z powyzszym Prezes Urzedu zobowiagzat przedsiebiorce do poinformowania o
stopniu realizacji zobowiazan, o ktorych mowa w pkt |, zgodnie z trescia pkt I
rozstrzygniecia niniejszej decyzji.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu orzekt jak w pkt | i Il rozstrzygniecia niniejszej
decyzji.

Pouczenie

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 uokik w zwiazku z art. 479 § 2 ustawy z dnia 17 listopada
1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 2021 r., poz. 1805, dalej jako ,,kpc”) od
niniejszej decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w terminie 1 miesigca od dnia jej doreczenia, za posrednictwem
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt 9 w zwiazku z art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r. o
kosztach sadowych w sprawach cywilnych (Dz. U. z 2020 r., poz. 755 ze zm., dalej jako:
,ustawa o kosztach sadowych”), odwotanie od decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow podlega optacie statej w kwocie 1000 zt.

Zgodnie z art. 103 ust. 1-2 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 srodkéw na ich uiszczenie. Spotka handlowa powinna dodatkowo wykazaé
takze, ze jej wspolnicy albo akcjonariusze nie maja dostatecznych srodkéw na zwiekszenie
majatku spotki lub udzielenie spotce pozyczki.

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

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

" por. wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 20 marca 2012 r., sygn. akt VI ACa 1311/11, LEX
1369408
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Zgodnie z art. 117 § 3 kpc osoba prawna lub inna jednostka organizacyjna, ktorej ustawa
przyznaje zdolnosc sadowa, niezwolniona przez sad od kosztow sadowych, moze sie domagac
ustanowienia adwokata lub radcy prawnego, jezeli wykaze, ze nie ma dostatecznych
srodkow na poniesienie kosztow wynagrodzenia adwokata lub radcy prawnego.

W mysl art. 117 § 4 kpc wniosek 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.

Z upowaznienia
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Zastepca Dyrektora Departamentu
Ochrony Zbiorowych Intereséw Konsumentow

Katarzyna Araczewska
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