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Urzqd Ochrony Konkurencii i Konsumentéw

DDK-61-7/14/AH/AK/MN
Warszawa, 30 grudnia 2016 r.

Wersja jawna

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

DECYZJA Nr DDK 26/2016

Na podstawie art. 26 ust. 1 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) w zw. z art. 7
ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
oraz niektorych innych ustaw (Dz. U. z 2015 r., poz. 1634) w zw. z art. 3 ustawy z dnia
10 czerwca 2014 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow oraz ustawy -
Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 2014 r. poz. 945), po przeprowadzeniu
postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw uznaje za praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentéw, o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow, dziatanie Orange Polska Spotka Akcyjna
z siedziba w Warszawie, polegajace na automatycznym przedtuzaniu umow o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych zawartych na czas oznaczony w umowy na kolejny czas
oznaczony w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony konsumenta, co stanowi
nieuczciwa praktyke rynkowa w rozumieniu art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r.
0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. nr 171, poz. 1206 ze zm.)
oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentow i nakazuje zaniechanie jej stosowania.

Na podstawie art. 26 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) w zw. z art. 7 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015
r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow oraz niektoérych innych ustaw
(Dz. U. z 2015 r., poz. 1634) w zw. z art. 3 ustawy z dnia 10 czerwca 2014 r. o zmianie
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz ustawy - Kodeks postepowania
cywilnego (Dz. U. z 2014 r. poz. 945), po przeprowadzeniu postepowania w sprawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow naktada na Orange Polska Spotka Akcyjna z siedziba
w Warszawie:

1. srodek usuniecia trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych interesow konsumentow
w postaci obowiazku zwrotu grupie konsumentow wyodrebnionej sposrdéd konsumentow
dotknietych praktyka, o ktorej mowa w pkt | niniejszej decyzji, jako:
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a) konsumenci, ktorzy na dzien 8 maja 2014 r. byli stronami uméw o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych zawartych na czas oznaczony z Orange Polska S.A.
przewidujacych automatyczne przedtuzenie umowy na kolejny czas oznaczony
w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony konsumenta,

oraz

b) konsumenci, ktorzy w okresie od dnia 9 maja 2014 r. do dnia 14 maja 2014 r.
stali sie stronami umoéw o s$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na czas
oznaczony z Orange Polska S.A. przewidujacych automatyczne przedtuzenie
umowy na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku aktywnego dziatania
ze strony konsumenta,

i umowy te w obu przypadkach (a i b) - przed zadziataniem mechanizmu
automatycznego przedtuzenia umowy na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku
aktywnego dziatania ze strony konsumenta - nie zostaty od dnia 15 maja 2014 r.
zmienione za posrednictwem strony internetowej lub w salonie Orange Polska
S.A. lub od dnia 1 czerwca 2016 r. - za posrednictwem infolinii Orange Polska
S.A.

oraz

c) konsumenci, ktorzy w okresie od dnia 15 maja 2014 r. do dnia 31 maja 2016 .
stali sie stronami umow o sSwiadczenie ustug telekomunikacyjnych na czas
oznaczony z Orange Polska S.A. przewidujacych automatyczne przedtuzenie
umowy na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku aktywnego dziatania
ze strony konsumenta, a do ww. zawarcia lub zmiany umowy doszto
za posrednictwem infolinii Orange Polska S.A., i umowy te - przed zadziataniem
mechanizmu automatycznego przedtuzenia umowy na kolejny czas oznaczony
w sytuacji braku dziatania ze strony konsumenta - nie zostaty zmienione
za posrednictwem strony internetowej, w salonie lub - od dnia 1 czerwca 2016 r.
- za posrednictwem infolinii Orange Polska S.A.,

w stosunku do ktorych - do dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji - nastapito
automatyczne przedtuzenie umowy na kolejny czas oznaczony,

i ktorzy - na skutek rozwiazania umowy przez Orange Polska S.A. z winy abonenta
lub jej rozwiazania przez abonenta przed uptywem okresu, na jaki umowa zostata
przedtuzona, zostali obcigzeni obowigzkiem zwrotu przyznanej ulgi w rozumieniu
art. 57 ust. 6 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (t.j. Dz. U.
z 2016 r., poz. 1489 ze zm.) i obowiazek ten wykonali,

uiszczonych z tego tytutu kwot po zgtoszeniu przez konsumentow stosownego zadania
wzgledem Spétki w terminie nie pozniej niz w dniu przypadajacym na dzien uptywu
4 (czterech) miesiecy od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji

wraz ze wskazaniem przez konsumenta sposobu realizacji przez Orange Polska S.A.
zwrotu (przelewem bankowym lub przekazem pocztowym), w terminie 2 (dwoch)
miesiecy od zgtoszenia sie poszczegdlnych konsumentéw;

. Srodek usuniecia trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych intereséow konsumentow
w postaci obowiazku poinformowania konsumentow, o ktorych mowa w pkt 1.1
niniejszej decyzji o przystugujacych im uprawnieniach poprzez:

a) skierowanie do wymienionej grupy konsumentow pisemnej informacji
o przystugujacych im uprawnieniach oraz czynnosciach, jakie musi podjaé

tel.: 22 826 34 14 < fax: 22 826 61 25

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
sp@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 2

PL. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa




konsument w celu ich realizacji wraz ze wskazaniem daty dziennej ostatniego dnia
terminu, w ktorym czynnosci te nalezy podjaé, tj. daty przypadajacej na dzien
uptywu 4 (czterech) miesiecy od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji,
w terminie 2 (dwdch) miesiecy od daty uprawomocnienia sie przedmiotowej
decyzji;

b) publikacje na koszt Orange Polska S.A., na stronie internetowej tego
przedsiebiorcy (w dacie wydania niniejszej decyzji jest to strona internetowa
www.orange.pl) w terminie 2 (dwodch) tygodni od daty uprawomocnienia sie
przedmiotowej decyzji informacji o przystugujacych wymienionej grupie
konsumentow uprawnieniach oraz czynnosciach, jakie musi podja¢ konsument
w celu ich realizacji wraz ze wskazaniem daty dziennej ostatniego dnia terminu,
w ktorym czynnosci te nalezy podjaé, tj. daty przypadajacej na dzien uptywu
4 (czterech) miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji, w ten
sposob, ze odnosnik do komunikatu powinien zosta¢ umieszczony na stronie
gtownej oraz utrzymywany na przedmiotowej stronie internetowej przez okres
4 (czterech) miesiecy od daty opublikowania na stronie internetowej;

3. srodek usuniecia trwajacych skutkdéw naruszenia zbiorowych interesow konsumentow
w postaci obowiagzku zaniechania wobec konsumentow, o ktérych mowa w pkt Il.1 a-c
niniejszej decyzji, w stosunku do ktorych - do dnia uprawomocnienia sie niniejszej
decyzji - nastgpito automatyczne przedtuzenie umowy na kolejny czas oznaczony,
i ktorzy - na skutek rozwiazania umowy przez Orange Polska S.A. z winy abonenta lub
jej rozwiazania przez abonenta przed uptywem okresu, na jaki umowa zostata
przedtuzona, zostali obciazeni obowigzkiem zwrotu przyznanej ulgi w rozumieniu art.
57 ust. 6 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (t.j. Dz. U. z 2016 r.,
poz. 1489 ze zm.),

i ktérzy tego obowiazku nie wykonali, dochodzenia tego roszczenia w terminie
1 (jednego) miesiaca od uprawomocnienia si¢ decyzji;

4. srodek usuniecia trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow
w postaci obowiazku poinformowania konsumentow, o ktorych mowa w pkt 1.3
o zaniechaniu dochodzenia wobec ww. grupy konsumentéow przedmiotowego roszczenia
poprzez:

a) skierowanie do wymienionej grupy konsumentow pisemnej informacji
o zaniechaniu dochodzenia wobec ww. konsumentéw przedmiotowego roszczenia
w terminie 2 (dwoch) miesiecy od daty uprawomocnienia sie przedmiotowej
decyzji;

b) publikacje na koszt Orange Polska S.A., na stronie internetowej tego
przedsiebiorcy (w dacie wydania niniejszej decyzji jest to strona internetowa
www.orange.pl) w terminie 2 (dwoch) tygodni od daty uprawomocnienia sie
przedmiotowej decyzji informacji o zaniechaniu dochodzenia wobec ww. grupy
konsumentow przedmiotowego roszczenia w ten sposob, ze odnosnik
do komunikatu powinien zosta¢ umieszczony na stronie gtéwnej oraz
utrzymywany na przedmiotowej stronie internetowej przez okres 4 (czterech)
miesiecy od daty opublikowania na stronie internetowej;

5. srodek usuniecia trwajacych skutkdéw naruszenia zbiorowych interesow konsumentow
w postaci obowigzku umozliwienia konsumentom, o ktorych mowa w pkt 1.1 a-c
niniejszej decyzji, w stosunku do ktérych - do dnia uprawomocnienia sie niniejszej
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decyzji - nastgpito automatyczne przedtuzenie umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych zawartej na czas oznaczony w umowe na kolejny czas oznaczony,
i ktorzy - na skutek zadziatania opisanego mechanizmu - na dzien uprawomocnienia
niniejszej decyzji w dalszym ciagu pozostaja stronami tych umoéw, wypowiedzenia tych
umoéw bez obowiazku zwrotu przyznanej przy przedtuzeniu umowy ulgi w rozumieniu
art. 57 ust. 6 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne w terminie nie
pozniej niz w dniu przypadajacym na dzien uptywu 4 (czterech) miesiecy od dnia
uprawomochienia sie niniejszej decyzji ;

6. srodek usuniecia trwajacych skutkdéw naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw
w postaci obowiazku poinformowania konsumentow, o ktorych mowa w pkt II.5.
o przystugujacych im uprawnieniach poprzez:

a) skierowanie do wymienionej grupy konsumentow pisemnej informacji
o przystugujacych im uprawnieniach oraz czynnosciach, jakie musi podjac
konsument w celu ich realizacji, wraz ze wskazaniem daty dziennej ostatniego
dnia terminu, w ktorym czynnosci te nalezy podjac, tj. daty przypadajacej
na dzien uptywu 4 (czterech) miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej
decyzji, w terminie 2 (dwoch) miesiecy od daty uprawomocnienia sie
przedmiotowej decyzji;

b) publikacje na koszt Orange Polska S.A., na stronie internetowej tego
przedsiebiorcy (w dacie wydania niniejszej decyzji jest to strona internetowa
www.orange.pl) w terminie 2 (dwoch) tygodni od daty uprawomocnienia sie
przedmiotowej decyzji informacji o przystugujacych wymienionej grupie
konsumentow uprawnieniach oraz czynnosciach, jakie musi podjaé¢ konsument
w celu ich realizacji wraz ze wskazaniem daty dziennej ostatniego dnia terminu,
w ktorym czynnosci te nalezy podjac, tj. daty przypadajacej na dzien uptywu
4 (czterech) miesiecy od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji, w ten
sposob, ze odnosnik do komunikatu powinien zosta¢ umieszczony na stronie
gtownej oraz utrzymywany na przedmiotowej stronie internetowej przez okres
4 (czterech) miesiecy od daty opublikowania na stronie internetowej,

7. obowigzek publikacji niniejszej decyzji w wersji jawnej (tj. bez informacji
stanowiacych tajemnice przedsigbiorstwa lub innych informacji prawnie chronionych,
w tym danych osobowych) w catosci, na koszt Orange Polska S.A., na stronie
internetowej tego przedsigebiorcy (w dacie wydania niniejszej decyzji jest to strona
internetowa www.orange.pl), w terminie 2 (dwdch) tygodni od daty uprawomocnienia
sie przedmiotowej decyzji, w ten sposob, ze odnosnik do tresci decyzji powinien zostac
umieszczony na stronie gtéwnej oraz utrzymywania jej na przedmiotowej stronie
internetowej przez okres 4 (czterech) miesiecy od daty opublikowania na stronie
internetowej.

Il.

Na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow w zw. z art. 7 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentdéw oraz niektorych innych ustaw w zw. z art. 3 ustawy z dnia
10 czerwca 2014 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow oraz ustawy -
Kodeks postepowania cywilnego, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
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naktada na Orange Polska Spodtka Akcyjna z siedzibg w Warszawie, ptatna do budzetu
panstwa, kare pieniezna w wysokosci:

- 28 630 372, 00 zt (stownie: dwadziescia osiem milionow szeséset trzydziesci tysiecy
trzysta siedemdziesiagt dwa ztote 0/100) z tytutu naruszenia zakazu, o jakim mowa w art.
24 ust. 1 i ust. 2 pkt 3 ustawy ochronie konkurencji i konsumentow w zakresie opisanym
w pkt | rozstrzygniecia niniejszej decyzji;

V.

Na podstawie art. 77 ust. 1 w zw. z art. 80 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow w zw. z art. 7 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow oraz niektorych innych ustaw w zw. z art. 3
ustawy z dnia 10 czerwca 2014 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
oraz ustawy - Kodeks postepowania cywilnego oraz na podstawie art. 263 § 1 i art. 264 § 1
ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U.
z 2016 r., poz. 23 t.j. z p6zn. zm.) w zwiazku z art. 83 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw, obcigza sie Orange Polska Spdtka Akcyjna z siedzibg w Warszawie
kosztami postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
oraz zobowiazuje sie tego przedsiebiorce do zwrotu Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow kosztow postepowania w kwocie 84,70 zt (stownie: osiemdziesiat cztery
ztote 70/100) w terminie 14 (czternastu) dni od daty uprawomocnienia si¢ niniejszej
decyzji.

Uzasadnienie

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej rowniez jako: ,,Prezes Urzedu”),
przeprowadzit  postepowanie  wyjasniajace w  sprawie  wstepnego  ustalenia,
czy Telekomunikacja Polska S.A. (obecnie Orange Polska S.A.") z siedziba w Warszawie,
dopuscita sie naruszenia przepisow uzasadniajacego wszczecie postepowania w sprawie
zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow lub naruszenia
chronionych prawem interesow konsumentdéw uzasadniajacego podjecie dziatan
okreslonych w odrebnych ustawach, w zwiazku ze stosowaniem praktyki polegajacej
na automatycznym przedtuzaniu umow zawartych na czas oznaczony w kolejny czas
oznaczony (sygn. akt DDK-405-85/13/AH; k. 1). Postepowanie zostato wszczete w zwiazku
ze skargami konsumentow.

Ustalenia dokonane w toku postepowania wyjasniajacego oraz zgromadzony w sprawie
materiat dowodowy uzasadniaty wszczecie postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow, w zwiazku z czym w dniu 8 maja 2014 r. Prezes Urzedu
postanowit o wszczeciu postepowania w sprawie stosowania przez Orange Polska S.A.
z siedzibg w Warszawie (dalej rowniez jako: ,,Orange”, ,,Orange Polska” ,Spotka”, ,,OPL”)
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, o ktorych mowa w art. 24 ust. 2
pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm., dalej rowniez jako: ,,ustawa”, ,,uokik”), polegajacych na automatycznym
przedtuzaniu umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartych na czas oznaczony

' W dniu 31 grudnia 2013 r. dokonano wpisu do rejestru KRS nr 47 zmieniajac dane w zakresie firmy, pod ktéra
Spotka prowadzi dziatalnos¢ w ten sposob, ze w rubryce | dziatu | wykreslono Telekomunikacja Polska Spétka
Akcyjna i wpisano Orange Polska Spétka Akcyjna (Monitor Sadowy i Gospodarczy nr 4/2014 (4383), poz. 2625).
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w umowy na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony
konsumenta, co mogto stanowic nieuczciwa praktyke rynkowa w rozumieniu art. 4 ust. 1
ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
(Dz. U. nr 171, poz. 1206 ze zm.) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow (sygn. akt
DDK-61-7/14/AH; k. 27).

Postanowieniem z dnia 8 maja 2014 r. (k. 27) Prezes Urzedu wtaczyt do materiatu
dowodowego okreslone dokumenty zgromadzone w toku postepowania wyjasniajacego oraz
- postanowieniem z dnia 6 grudnia 2016 r. (k. 281) - zaliczyt w poczet dowoddow
w przedmiotowym postepowaniu przyktadowe pisma konsumentéow oraz innych organow
i instytucji zajmujacych sie ochrong konsumentoéw, ktore wptynety do Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow oraz dotyczyty dziatalnosci Orange w zakresie kwestionowanej
w hiniejszym postepowaniu praktyki.

W celu dokonania ustalen stanu faktycznego sprawy Prezes Urzedu wzywat Spotke w toku
prowadzonego postepowania do przekazania zadanych informacji i dokumentéw, a takze
do przekazania stanowiska w sprawie w pismach z dnia: 8 maja 2014 r., 12 wrzesnia
2014 r., 26 listopada 2014 r., 6 marca 2015 r., 7 marca 2016 r., 7 wrzesnia 2016 r.,
12 pazdziernika 2016 r., 8 listopada 2016 r. oraz 9 grudnia 2016 r.

Spotka przekazata zadane informacje i dokumenty oraz stanowisko w sprawie w pismach
z dnia: 26 maja 2014 r., 1 pazdziernika 2014 r., 12 grudnia 2014 r., 23 marca 2015 r.,
24 marca 2016 r., 6 kwietnia 2016 r., 2 czerwca 2016 r., 21 wrzesnia 2016 r.,
24 pazdziernika 2016 r., 12 listopada 2016 r., 22 listopada 2016 r. (2 pisma), 1 grudnia
2016 r., 16 grudnia® 2016 r., 20 grudnia 2016 r., 22 grudnia 2016 r. oraz 28 grudnia 2016 r.

W toku postepowania, dnia 27 kwietnia 2016 r. oraz dnia 4 listopada 2016 r., w siedzibie
Urzedu odbyty sie spotkania pomiedzy przedstawicielami Spoétki a przedstawicielami
Prezesa Urzedu, majace na celu wyjasnienie pojawiajacych sie watpliwosci Spotki
oraz stanowiska Prezesa Urzedu. Przebieg spotkan zostat utrwalony w notatkach
stuzbowych z dnia 27 kwietnia 2016 r. (k. 128) oraz 10 listopada 2016 r. (k. 275).

W odpowiedzi na wszczecie postepowania wyjasniajacego, pismem z dnia 1 pazdziernika
2013 r. (k. 5), Spotka wyjasnita, ze w jej ocenie przyjete rozwiqzanie uzna¢ mozna nie
tylko za zgodne z obowiqzujgcym prawem (..), ale takze za rozwiqzanie korzystne
Z punktu widzenia konsumenta, z uwagi na zachowanie promocyjnej ceny wtasciwej
dla umowy zawartej na czas oznaczony.

Spotka wskazata: Cena (obnizona cena abonamentowa) wskazana jest w regulaminie
promocji. Nawet jezeli abonent nie pamieta warunkow regulaminu promocji, to cena,
a zatem wysokos¢ kwoty wskazanej do zaptaty po przedtuzeniu umowy nie jest dla niego
zaskoczeniem. Abonent nie musi zatem pamietac, kiedy konczy mu sie pierwotny okres
umowy, bo nie oznacza to rozpoczecia korzystania z ustug na warunkach standardowej
oferty, czyli najczesciej za wyzszq cene (...). Abonent powinien pamietac i zapewne bedzie
pamietat o dacie koncowej pierwotnego okresu umowy tylko w przypadku, gdy bedzie
zainteresowany nowq ofertq promocyjng lub statq ofertq specjalng (...) albo w przypadku,
gdy bedzie chciat zakoniczy¢ wspotprace z TP (obecnie Orange - przyp. wtasny).

Pismem z dnia 29 listopada 2013 r. Spotka, odnoszac sie do stanowiska Prezesa Urzedu
kwestionujacego stosowany przez nig model przedtuzania umowy jako mogacy stanowié
nieuczciwa praktyke rynkowa, podtrzymata swoje stanowisko wskazujac, ze w jej ocenie
obecny (obowiazujacy do 15 maja 2014 r. - przyp. wtasny) proces przedtuzania umow

2 Na skutek omytki pisarskiej, jako date pisma, Spotka wskazata 16 listopada 2016 r.
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na kolejny czas okreslony jest korzystny dla klientow i zapewnia im petna wiedze
o warunkach przedtuzen, poniewaz postanowienia dotyczqce tych warunkéw znajdujq sie
w umowach klienckich (k. 12).

Pismem z dnia 12 grudnia 2014 r. (k. 70), majac na uwadze stanowisko Prezesa Urzedu,
Spotka wniosta o wydanie w niniejszej sprawie decyzji w trybie art. 28 uokik. Po wyrazeniu
przez Spotke woli ztozenia propozycji zobowiazania, jeszcze przed formalnym jej
sformutowaniem, Prezes Urzedu wskazat, ze dokonanie zmiany postanowien umoéw
dotyczacych mozliwosci automatycznego przedtuzenia umowy zawartej na czas oznaczony
w kolejng umowe zawarta na czas oznaczony w sytuacji braku wyrazenia przez abonenta
innego oswiadczenia woli oraz zaproponowane przez Spétke rozwigzania, w ramach ktorych
nowi konsumenci oraz konsumenci przedtuzajacy umowe moga okresli¢ swoje preferencje
co do sposobu przedtuzenia umowy na etapie sktadania zawierania umowy we wszystkich
kanatach  sprzedazy zmierzatoby do zaniechania dziatan  kwestionowanych
w przedmiotowym postepowaniu (k. 62).

W pismie z dnia 23 marca 2015 r. (k. 77) Spotka sformutowata zobowiazanie, w ramach
ktorego zadeklarowata:

1. wobec dotychczasowych klientow bedqgcych konsumentami, ktorzy na etapie sktadania
zamowienia na umowe albo w ramach procesu utrzymaniowego nie byli informowani
o mozliwosci dokonania wyboru odnosnie przedtuzenia umowy, a tym samym
postanowienie o automatycznym przedtuzeniu umowy zostato wskazane w ich umowie
Z automatu, a nie zgodnie z ich wyraznym wyborem sposobu przedtuzenia warunkow
umowy, tj. klientom, ktdrzy zawarli umowe z OPL przed dniem 15 maja 2014 roku
i umowa ta nie zostata po tym terminie zmieniona - zmiane tych umdéw w trybie
art. 60a ust. 3 pkt 1 w zw. z art. 60a ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne (Dz. U. 2014 r. poz. 243 - j.t. ze zm., dalej: ,,Pt”), tj. poprzez
poinformowanie tych abonentow na co najmniej miesigc przed wejsciem tych zmian
w zycie o planowanych zmianach i o mozliwosci wypowiedzenia umowy z powodu braku
ich akceptacji z zachowaniem dotychczasowego (przewidzianego w umowie) okresu
wypowiedzenia - ze wskazaniem, ze wprowadzenie zmian wynika z koniecznosci
usuniecia przez Spotke niedozwolonych postanowien umownych, a wypowiedzenie
umowy przez konsumenta nastepowac bedzie na podstawie art. 60a ust. 3 pkt 1 ustawy
Prawo telekomunikacyjne z koniecznosciq zwrotu przez abonenta ulgi przyznanej
abonentowi przy zawieraniu umowy pomniejszonej o proporcjonalng jej wartosc¢
za okres od zawarcia umowy do dnia jej rozwiqzania, o ile konsumenci uzyskali takq
ulge. Zmiana umdw zostanie dokonana poprzez wyrazne w nich wskazanie, ze w trakcie
trwania umowy konsument moze w dowolnej formie ztozy¢ oswiadczenie o braku woli
przeksztatcania umowy w kolejny czas oznaczony albo o woli przeksztatcenia jej na czas
nieoznaczony albo o woli rozwiqzania umowy z uptywem okresu jej obowiqgzywania.

2. wobec konsumentdw zawierajgcych nowq umowe z Orange Polska S.A
lub przedtuzajgcych dotychczasowe umowy - do informowania konsumentow
o mozliwosci wyboru sposobu przedtuzenia umowy (tj. przedtuzenia na czas okreslony,
przedtuzenia na czas nieokreslony, wygasniecia) bezposrednio we wszystkich kanatach
dystrybucji z zastrzezeniem, ze w przypadku sktadania zamdwienia na stronie
internetowej Orange Polska S.A. klient otrzyma informacje o mozliwosci wybrania
wariantu wygasniecia umowy ze wskazaniem, ze moze tego dokonac telefonicznie bqdz
w dowolnym salonie Orange.

Pismem z dnia 7 marca 2016 r. (k. 85) Prezes Urzedu, majac na uwadze docierajace
do niego sygnaty od konsumentow oraz instytucji zajmujacych sie ochrong konsumentow,
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wyrazit swoje watpliwosci co do zasadnosci przyjecia zobowiazania w ksztatcie
zaproponowanym przez Spoétke oraz wezwat Orange do przekazania dodatkowych
materiatow i informacji. W ocenie Prezesa Urzedu, analiza przekazanych materiatow
rodzita podejrzenia co do braku efektywnosci rozwigzania zadeklarowanego przez Spoétke
jako juz wdrozonego, tj. wprowadzenia od 15 maja 2014 r. do proceséow obstugi statej
praktyki informowania konsumentéow o mozliwosci wyboru przez nich sposobu przedtuzenia
umowy poprzez przedtuzenie umowy na czas okreslony lub nieokreslony. Tym samym,
w ocenie Prezesa Urzedu, zasadne stato sie podejrzenie, ze to samo rozwiazanie,
rozszerzone o mozliwos¢ wyboru wygasniecia umowy wraz z koncem okresu promocji,
nawet po zobowiazaniu Spotki do jego stosowania przez Prezesa Urzedu w wydanej decyzji
(pkt 2 zobowiazania), rowniez moze nie by¢ skutecznie realizowane.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu wskazat na zasadnos¢ ponownego
zweryfikowania tresci zobowiazania, tak aby jego realizacja gwarantowata efektywne
zakonczenie naruszenia oraz usuniecia jego skutkow (k.128). Pismem z dnia 2 czerwca
2016 r. (k. 129) Spotka oswiadczyta, ze ztozone przez nig zobowigzanie pozostaje aktualne
i ze nie wyraza woli jego modyfikacji. Dodatkowo Spdtka wskazata, ze w jej ocenie
nieprawidtowosci dostrzezone przez Prezesa Urzedu nie maja charakteru systemowego, ale
wynikaja jedynie z tzw. btedow ludzkich, wobec czego - celem ich eliminacji -
po spotkaniu 27 kwietnia 2016 r. podjeta szereg dziatan majacych na celu poprawe
procesow sprzedazowych obowiazujacych w Spotce, w tym w zakresie dotyczacym wyboru
sposobu przedtuzenia umowy.

Majac na uwadze ustalenia poczynione na podstawie zgromadzonego w sprawie materiatu
dowodowego oraz wynikajace z tego konkluzje co do efektywnosci podejmowanych
dotychczas przez Spotke dziatan w zakresie zaniechania kwestionowanej w postepowaniu
praktyki, pismem z dnia 7 wrzesnia 2016 r. (k. 163) Prezes Urzedu poinformowat Spotke,
ze tres¢ zobowiazania przedstawiona w toku niniejszego postepowania nie moze zostac
uznana za zmierzajaca do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow, wobec czego
nie przewiduje jego uwzglednienia.

W odpowiedzi na wezwanie Prezesa Urzedu, pismem z dnia 21 wrzesnia 2016 r. (k. 166),
Spotka wskazata, ze powtornie przystapita do rewizji propozycji zobowigzan mozliwych
do ztozenia w niniejszym postepowaniu i w ich efekcie, pismem z dnia 24 pazdziernika
2016 r. (k. 247), przedstawita zmodyfikowana propozycje dziatan majacych na celu -
w ocenie Spotki - zakonczenie oraz usuniecie skutkow zarzucanego przez Prezesa Urzedu
naruszenia. Spotka zadeklarowata nastepujace rozwiazania:

1. w stosunku do konsumentéw, ktdérzy zawarli umowy/aneksy przed 15 maja 2014 r. i nie
przedtuzyli ich po tej dacie - podtrzymanie propozycji zobowigzania wyrazonego w pkt 1
pisma Spotki z dnia 23 marca 2015 r.;

2. w stosunku do konsumentow-abonentow Spotki, ktorzy zawarli umowy/aneksy
po 15 maja 2014 r. - doinformowanie abonentow-klientow Spotki o ich sposobie
przedtuzenia umowy poprzez wystosowanie do nich wraz z fakturg informacji
o nastepujacej tresci: Przypominamy, Ze zgodnie z Parstwa umowq, po zakoriczeniu
okresu promocyjnego umowa ta przedtuzy sie automatycznie na dalszy czas okreslony,
chyba ze zdecydujq Panstwo o zmianie sposobu jej przedtuzenia. Szczegoty w umowie.
W razie watpliwosci prosimy o kontakt pod numerem XXX XXX XXX lub wizyte w salonie
Orange.;
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3. wspolne zobowiagzanie w stosunku do konsumentow, okreslonych w pkt 1 i 2 tj.
konsumentow, ktérym umowa przedtuzyta sie na zasadach APU*, a nie zostat wobec nich
spetniony obowiazek informacyjny - zrezygnowanie z prawa do zadania zwrotu ulg, jakie
w okresie po przedtuzeniu umowy sa przyznawane konsumentowi - abonentowi Spotki
poprzez odpowiednie uksztattowanie procesu reklamacyjnego, tj.:

a) dla klientéw, ktorzy zawarli umowe/aneks przed 15 maja 2014 r. - reklamacje
dotyczace zwrotu ulg w zwiazku z rozwigzaniem umowy w okresie APU beda
zatatwiane pozytywnie w okresie APU od poinformowania konsumentow
0 zmianie umowy w sposob okreslony w pkt 1 propozycji zobowiazania wyrazonego
w pismie z dnia 23 marca 2015 r.;

b) dla klientow, ktorzy zawarli umowe/aneks po 15 maja 2014 r. i ktéorym umowa
przynajmniej raz sie przedtuzyta na zasadach APU - reklamacje dotyczace zwrotu
ulg w zw. z rozwigzaniem umowy w okresie APU beda zatatwiane pozytywnie, jezeli
z odstuchanej rozmowy sprzedazowej lub z oswiadczenia sprzedawcy zawierajacego
umowe z klientem wynika, ze klient nie zostat zapytany o sposéb przedtuzenia
umowy lub nie byta mozliwa weryfikacja, czy klient zostat odpytany o sposéb
przedtuzenia umowy;

4. zobowiazanie w stosunku do przysztych klientow, tj. wobec konsumentéw zawierajacych
nowa umowe z Orange Polska S.A. lub przedtuzajacych dotychczasowe umowy -
podtrzymanie propozycji zobowiazania wyrazonego w pkt 2 pisma Spétki z dnia 23 marca
2015 r.;

5. zobowiazanie w stosunku do przysztych klientow, tj. wobec konsumentow zawierajacych
nowa umowe z Orange Polska S.A lub przedtuzajacych dotychczasowe umowy -
umieszczenie w wyciagu do umowy/aneksu oraz w potwierdzeniu wysytanym
do klientow w ramach bezaneksowej zmiany umowy (BZU*) w przejrzystej formie
informacji, ze wybor opcji APU wiaze sie z mozliwoscia zadania przez Spétke zwrotu ulg
przyznanych w okresie przedtuzenia.

Pismem z dnia 8 listopada 2016 r. (k. 253) Prezes Urzedu zgtosit uwagi co do powyzszych
propozycji oraz wskazat, ze podtrzymuje swoje stanowisko zaprezentowane na spotkaniach
27 kwietnia 2016 r. i 4 listopada 2016 r. (k. 275) w zakresie koniecznosci uwzglednienia
w tresci zobowiagzania sytuacji bytych konsumentow-abonentow Spotki, ktérzy poniesli
skutki kwestionowanej praktyki, co jest szczegolnie istotne w kontekscie dtugotrwatosci
praktyki Spotki, ktéra nie ulegta zadeklarowanym zmianom w maju 2014 r., lecz
kontynuowana byta do 31 maja 2016 r. Ponadto Prezes Urzedu wyrazit swoja watpliwosc¢
co do celowosci zobowiazania wyrazonego w pkt 3, tj. uzalezniania uznania reklamacji
odnosnie zasadnosci natozenia obowiazku zwrotu ulgi w zwiazku z przedterminowym
rozwigzaniem przedtuzonej umowy od jednostronnego oswiadczenia sprzedawcy w zakresie
spetnienia przez niego obowiazkow wynikajacych z koniecznosci zapytania konsumenta
0 sposob wyboru przedtuzenia umowy. Prezes Urzedu wskazat, ze ujawnione rozbieznosci
interpretacyjne co do transkrypcji rozméw utrzymaniowych prezentowanych na spotkaniu
w siedzibie Urzedu dnia 27 kwietnia 2016 r. rodza podejrzenia, ze réwniez odstuch
rozmowy sprzedazowej dokonywany wytacznie przez Spotke moze nie by¢ miarodajny

3 Automatyczne Przedtuzenie Umowy na kolejny czas oznaczony.

4 W tzw. procesie utrzymaniowym Spotka przewiduje mechanizm zmiany umowy w trybie przewidzianym
w ustawie Prawo telekomunikacyjne, tzn. telefonicznie, bez przesytania aneksu, a jedynie z przestaniem
potwierdzenia dokonania zmiany (BZU - Bezaneksowa Zmiana Umowy).
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dla stwierdzenia, czy umozliwienie konsumentowi wyboru w zakresie sposobu przedtuzenia
umowy byto realne.

Pismem z dnia 22 listopada 2015 r. (k. 267) Spotka wskazata, ze - w jej ocenie -
oczekiwania Prezesa Urzedu wydajq sie nieproporcjonalne do zarzucanego Spotce
naruszenia, zarowno w S$wietle przepisow majacych zastosowanie w niniejszej sprawie
(art. 28 uokik w brzmieniu aktualnym na dzien wszczecia postepowania jako przestanke
wydania decyzji zobowiazujacej wymieniat jedynie podjecie lub zaniechanie okreslonych
dziatan zmierzajqcych do zapobiezenia tym naruszeniom), jak i ciezaru zarzucanej Spotce
praktyki.

Jednoczesnie, majac na wzgledzie uwagi Prezesa Urzedu, Spotka zaproponowata
nastepujace modyfikacje propozycji zobowiazania:

ad pkt 1. i 2. - wystanie do wszystkich konsumentow-abonentow Spotki, ktorzy zawarli
umowy/aneksy przewidujace przedtuzenie umowy na czas oznaczony (w tym rowniez
do tych, o ktérych mowa w pkt 1 pisma Spétki z dnia 23 marca 2015 r.) informacji
na fakturze o sposobie przedtuzenia umowy wraz z rozszerzeniem tej informacji o skutki
APU oraz mozliwos¢ zmiany sposobu przedtuzenia umowy o tresci:

Przypominamy, Ze po zakoriczeniu obecnego okresu promocyjnego Parnstwa umowa
przedtuzy sie na kolejny czas okreslony. W dowolnym momencie trwania umowy mogq
Paristwo zmienic¢ sposob jej przedtuzenia, wybierajqc jeden z ponizszych wariantow:

1. przedtuzenie na czas nieokreslony - co wigze sie z tym, ze po zakonczeniu czasu
okreslonego w umowie Panstwa abonament wzrosnie do optaty wskazanej w cenniku dla
danej ustugi; lub

2. rozwigzanie umowy - wtedy z dniem, kiedy obecna umowa sie zakonczy, ustuga zostanie
odtgczona (zlikwidowana).

Zmiany zasad przedtuzania umowy mogq Panstwo dokonac¢ w kazdej chwili, kontaktujqgc sie
z nami w dowolnej formie, tj.:

- odwiedzajqc Salon Sprzedazy, w ktorym zostanie podpisany aneks do umowy,

- wysylajgc pismo z informacjqg o zmianie na adres korespondencyjny Orange
ul. Jagielloriska 34, 96-100 Skierniewice,

- dzwoniqc na numer naszej infolinii 510 100 100 (optata zgodna z cennikiem operatora).

W ostatnich dwdch przypadkach otrzymajg Panstwo od Orange potwierdzenie zmiany
warunkow umowy.

W razie watpliwosci prosimy o kontakt pod numerem XXX xxx xxx lub wizyte w salonie
Orange.

ad pkt 4. - rozszerzenie zakresu zobowigzania poprzez umozliwienie klientom wyboru opcji
wygasniecia umowy po zakonczeniu okresu promocyjnego rowniez w kanale www;

ad pkt 5. - rozszerzenie zakresu zobowigzania poprzez informowanie klientow o mozliwosci
zmiany sposobu przedtuzenia umowy rowniez na etapie kontraktowania poprzez
wprowadzenie do skryptow sprzedazowych informacji: Sposéb przedtuzenia umowy
po zakoriczeniu okresu promocyjnego moze Pan/Pani zmieni¢ w kazdym momencie trwania
umowy;
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Pismem z dnia 22 grudnia 2016 r. (k. 404) Prezes Urzedu poinformowat Spotke
o0 podtrzymaniu swojego stanowiska w zakresie zamiaru nieuwzglednienia zobowigzania
ztozonego przez Spotke.

Petnomocnik Spotki zapoznat sie z aktami sprawy w siedzibie Urzedu w dniach 5 grudnia
2016 r. (protokét, k. 277) oraz 14 grudnia 2016 r. (protokot, k. 431).

Zgodnie z zasada wyrazong w art. 10 § 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks
postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2016 r., poz. 23 t.j. z p6zn. zm., dalej: ,kpa”),
Prezes Urzedu pismem z dnia 22 grudnia 2016 r. zawiadomit Spotke o zakonczeniu
postepowania dowodowego w przedmiotowej sprawie, wyznaczajac termin na zapoznanie
sie z aktami sprawy. Spoétka nie skorzystata z mozliwosci zapoznania sie z aktami sprawy
w ww. terminie, przedstawita jednak ostateczne stanowisko w sprawie.

Pismem z dnia 28 grudnia 2016 r. (k. 562) Orange podtrzymata swoje dotychczasowe
stanowisko prezentowane w ramach niniejszego postepowania, iz zgodnie z przepisami
obowiqzujqgcego prawa (w tym ustawy z dnia 30 maja 2014 roku o prawach konsumenta
(Dz. U. z 2014 poz. 827)) przedtuzenie umow na dalszy czas oznaczony jest dozwolone.
Spotka wskazata rowniez, ze: OPL wychodzqc naprzeciw oczekiwaniom Prezesa UOKiK
w ramach niniejszego postepowania podjqt jednak szereg dziatan zgdanych przez Prezesa
UOKiK, ktore doprowadzity do zmiany praktyki OPL w ten sposob, ze Spotka od 15 maja
2014 roku aktywnie informuje klientow bedqgcych konsumentami o mozliwosci sposobu
przedtuzenia umowy.

Spotka ustosunkowata sie rowniez do materiatu dowodowego wtaczonego do akt sprawy
postanowieniem z dnia 6 grudnia 2016 r., tj. pism konsumentdw oraz innych uprawnionych
organow i instytucji, wskazujac, ze w ocenie OPL materiat ten pozostaje bez zwiqzku
Z niniejszym postepowaniem, poniewaz zasadnicza wiekszos¢ skarg, ktorych dotyczq
interwencje dotyczy stosowania klauzul umownych dotyczqcych APU, zas argumentacja
w nich zawarta - odwotywanie sie do postepowan prowadzonych przez Prezesa Urzedu
w stosunku do Vectra S.A z siedziba w Gdyni® i Niezaleznego Operatora Miedzystrefowego
z siedzibag w Warszawie® - jest nieadekwatna, z uwagi na to, ze ani Vectra S.A. ani NOM
Sp. z 0. 0. nie zdecydowali sie na dawanie klientom wyboru sposobu przedtuzenia umowy,
co uczynit OPL. Ta argumentacja zawarta w skargach pokazuje, ze klienci OPL znajq
mechanizm przedtuzania umoéw na dalszy czas okreslony, lecz kwestionujq mozliwos¢ jego
stosowania (k. 562).

Spotka wskazata, ze w jej ocenie skargi te nie swiadczq ani o tym, ze stosowany przez OPL
mechanizm przedtuzenia umow jest niewtasciwy, ani o tym, zZe jest on niepozqdany przez
klientéw, ani o tym, ani o tym, ze informacja przekazana przez OPL przed zawarciem
umowy, a dotyczqca przedtuzenia umowy na dalszy czas oznaczony byta niewystarczajqca,
ale o tym, ze postepowania Prezesa UOKiK staty sie dla czesci klientow tylko pretekstem,
aby zakoriczy¢ umowe wbrew jej postanowieniom, pomimo, iz dotychczas klient je
akceptowat i akceptujqgc je nie podejmowat wczesniej prob ich zmian, czy to wskazujqc
na che¢ korzystania z ustugi na innych warunkach (np. z umowq zawartq na czas
nieoznaczony), czy decydujgc o zakonczeniu korzystania z ustugi po uptywie 12 albo 24
miesiecy albo 6 miesiecy (jesli dochodzito do APU) (k. 562).

5 Decyzja nr RWR - 37/14.
6 Decyzja nr RKR - 52/2013.
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Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw ustalit, co nastepuje.

Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie jest przedsigbiorca wpisanym do Rejestru
Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego prowadzonego przez Sad Rejonowy
dla m. st. Warszawy pod numerem 0000010681. Przedmiotem dziatalnosci Spotki jest
gtownie dziatalnos¢ m.in. w zakresie telekomunikacji przewodowej i bezprzewodowej.
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 ww. rejestru pod numerem 1.
W ramach swojej dziatalnosci Spotka sSwiadczy m.in. ustugi telekomunikacyjne
w stacjonarnej sieci telefonicznej, ustuge stacjonarnego dostepu do sieci Internet oraz
ustuge nadawania i rozprowadzania programow telewizyjnych.

W celu umozliwienia konsumentom korzystania z ustug stacjonarnych Spoétka zawiera
z konsumentami umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na czas okreslony (12 lub
24 miesigce) oraz na czas nieokreslony. W zaleznosci od wybranej przez konsumenta oferty
oraz obowiazujacego w czasie zawierania umowy wzorca umowy, czas trwania umowy
okreslany jest w umowie postanowieniem o tresci:

Umowa zostaje zawart@ NG CzZas .........ceeeeenens (okreslony LUB nieokreslony), ktory
uptywa z koricem .........cuuuuen. (np. 12 LUB 24 miesiqca), liczony od dnia rozpoczecia
swiadczenia Ustugi”

lub - dla umdéw zawartych/aneksowanych po zmianie wzorcéw w dniu 18 lutego 2016 r.2

Umowe zawieramy (na czas okreslony 12 miesiecy) lub (na czas okreslony 24 miesiecy),
liczony od rozpoczecia swiadczenia Ustugi lub - jezeli umowa jest zawierana na czas
nieokreslony - Umowe zawieramy na czas nieokreslony’.

Model przedtuzania umowy stosowany od dnia 22 listopada 2010 r. do dnia 14 maja 2014 r.

W okresie od dnia 22 listopada 2010 r. do dnia 14 maja 2014 r., przy zawieraniu
z konsumentami umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, Spotka stosowata wzorce
umowy zawierajace postanowienia, ktore - w sytuacji braku ztozenia przez konsumenta
oswiadczenia o rezygnacji (nieprzedtuzeniu umowy) albo oswiadczenia o przedtuzeniu
umowy W zawartg na czas nieoznaczony przed uptywem okresu, na jaki umowa zostata
zawarta - przewidywaty automatyczne przedtuzenie umowy na czas oznaczony w umowe
na kolejny czas oznaczony wynoszacy odpowiednio:

- 6 miesiecy (niezaleznie od rodzaju pierwotnej umowy) w przypadku ustug opartych
na szerokopasmowym dostepie do Internetu (Neostrada, Neostrada + Ustuga TV, Dostep
do Internetu z Nielimitowanymi Rozmowami, pakiet ustug Neostrada z Ustugg TV
i Telefonig Internetowa),

7§ 2 ust. 3 wzorca Umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (plik zat. 1_wzér umowy ustuga
telefoniczna z ptyty zataczonej do pisma Spotki z dnia 1 pazdziernika 2013 r.; k. 9).

8 Pismem z dnia 2 czerwca 2016 r. (k. 134) Spotka poinformowata, ze w ramach projektu majacego na celu
uproszczenie dokumentoéw formalnych dla klientéw, ktory toczy sie w Spotce od potowy 2015 r., zmianie ulegt
m.in. wzor umowy, w tym brzmienie postanowien dotyczacych zasad jej przedtuzania (wzorzec - k. 157, data
obowiazywania wzorca - k. 434).

9§ 2 ust. 1 wzorca umowy Umowa o swiadczenie pakietu ustug Neostrada z Ustugq TV i Telefoniq Internetowq
(zatacznik nr 5 do pisma Spétki z dnia 2 czerwca 2016 r.; k. 156).
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- 12 miesiecy lub 24 miesiagce (w zaleznosci od rodzaju umowy pierwotnej - przedtuzenie
na analogiczny okres) w przypadku ustugi gtosowej (tzw. POTS) (k. 32-33 i 37).

Ponizej wskazano postanowienia przewidujace opisany mechanizm automatycznego
przedtuzania umow zawartych na czas oznaczony, zwany w skrocie APU, w brzmieniu:

§ 2 ust. 7. '° O ile Abonent nie wyrazi innego oswiadczenia woli przed uptywem okresu
na jaki Umowa zostata zawarta, Umowa zawarta na czas okreslony uwazana bedzie
za przedtuzong na czas okreslony .................. (6 LUB 12 LUB 24 mies.).

§ 2 ust. 8. W przypadku przedtuzenia Umowy, o ktdrym mowa w ust. 7, Abonent bedzie
ponosit optaty abonamentowe w wysokosci optaty abonamentowe za ostatni miesiqc
korzystania z Ustugi na warunkach Umowy zawartej na czas okreslony.

§ 2 ust. 9. O ile Abonent nie wyrazi innego oswiadczenia woli przed uptywem okresu,
na jaki Umowa zostata przedtuzona, tj. ... (6 LUB 12 LUB 24 mies.), Umowa
kazdorazowo uwazana bedzie za przedtuzong na kolejny czas okreslony (6 LUB 12 LUB
24 mies.), na warunkach okreslonych w ust. 8. (k. 9)

Powyzsze postanowienia lub postanowienia o zblizonej tresci Spotka stosowata w stosunku
do umoéw o wustugi: Neostrada, Neostrada + Ustuga TV, Dostep do Internetu
z Nielimitowanymi Rozmowami, pakiet ustug Neostrada z Ustugg TV i Telefonig Internetowa
oraz Telefonia Stacjonarna, zarowno we wzorcach umowy, jak i aneksow. (k. 32)

Tym samym, zawierajac ze Spotka umowe o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
na czas oznaczony (lub dokonujac zmiany umowy na podstawie aneksu badz
bezaneksowo''), konsument nie miat mozliwosci wyboru sposobu przedtuzenia umowy
po okresie, na jaki zostata zawarta, i musiat zaakceptowac wynikajacy z wzorca model
polegajacy na automatycznym przedtuzeniu umowy na kolejny czas okreslony. W celu
unikniecia automatycznego przedtuzenia umowy na kolejny czas oznaczony, konsument
musiat ztozy¢ oswiadczenie wyrazajace inne oswiadczenie woli, tj. zmieniajace warunki
przedtuzenia umowy. Ztozenie ww. os$wiadczenia mogto nastapi¢ poprzez ztozenie
dyspozycji zakonczenia umowy zgodnie z terminem, na jaki zostata zawarta, lub poprzez
ztozenie dyspozycji przeksztatcenia umowy w umowe zawarta na czas nieoznaczony (pismo
Spotki z dnia 1 pazdziernika 2013 r., k. 5). W tresci stosowanych wzorcéw brak byto jednak
informacji precyzujacych, jak nalezy rozumiec pojecie inne oswiadczenie woli.

We wskazanym wyzej okresie wzorce umowy wykorzystywane w obrocie konsumenckim nie
wskazywaty rowniez, w jaki sposdb, w jakim okresie oraz w jakiej formie nalezy ztozyc
przedmiotowe oswiadczenie. W odpowiedziach na reklamacje oraz wystapienia rzecznikéw
konsumentow Spotka wskazywata: Abonent ma mozliwos¢ w kazdej chwili - poczqwszy
od dnia zawarcia umowy, a zakonczywszy na ostatnim dniu, na jaki umowa zostata
zawarta lub przedtuzona - ztozyc¢ inne oswiadczenie woli odnosnie czasu trwania zawartej
przez niego umowy. Moze on zadecydowac, aby umowa po uptywie wskazanego okresu nie
ulegta przedtuzeniu, lub aby ulegta przeksztatceniu w umowe zawartq na warunkach
wtasciwych dla umowy na czas nieoznaczony. (...) Od automatycznego przedtuzenia mozna
odstgpic, ale tylko na wyrazne zyczenia Abonenta. Istnieje rowniez mozliwos¢ rezygnacji

0 przywotywana w niniejszej decyzji numeracja cytowanych postanowien moze rézni¢ sie w zaleznosci
od obowiazujacego w danym okresie wzorca umowy/aneksu lub przedmiotu umowy/aneksu (ustugi);
zastosowana wyzej numeracja obowiazuje we wzorcu Umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (plik
zat. 1_wzoér umowy ustuga telefoniczna z ptyty zataczonej do pisma Spotki z dnia 1 pazdziernika 2013 r.; k. 9).
"W tzw. procesie utrzymaniowym Spoétka przewiduje mechanizm zmiany umowy w trybie przewidzianym
w ustawie Prawo telekomunikacyjne, bez przesytania aneksu, a jedynie z przestaniem potwierdzenia dokonania
zmiany (BZU - Bezaneksowa Zmiana Umowy, k. 104).
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Z APU do ostatniego dnia trwania umowy sktadajgc oswiadczenie w salonie lub zdalnie
za pomocq infolinii (wtedy Abonent otrzyma potwierdzenie tak jak przy bezaneksowej
zmianie umowy) (odpowiedz Spotki z dnia 2 grudnia 2015 r. na wystapienie powiatowego
rzecznika konsumentow w sprawie konsumentki [***] dot. umowy zawartej 14 marca
2013 r. na czas okreslony 24 miesiecy, APU 1 kwietnia 2015 r.; folder [***], plik odp. OPL
na interwencje, k. 115).

Wsrod dokumentacji przekazywanej abonentowi w zwiazku z zawarciem umowy znajdowat
sie dokument Wyciqgg z umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, zawierajacy
w formie tabelarycznej m.in. dane wybranej oferty/promocji, wsrod ktérych znalazta sie
pozycja Dtugos¢ Umowy. Wyciag nie zawierat danych wskazujacych na sposéb przedtuzenia
umowy (k. 295).

Model przedtuzania umowy stosowany od dnia 15 maja 2014 r.

Pismem z dnia 26 maja 2014 r. (k. 37) Spotka poinformowata Prezesa Urzedu, ze w dniu
15 maja 2014 r. wdrozyta do procesow sprzedazowych oraz utrzymaniowych
(tj. obejmujacych kontakt z konsumentem nawigzywany pod koniec czasu oznaczonego
dotychczasowej umowy) rozwiazanie, w ramach ktorego nowi klienci oraz klienci
przedtuzajacy umowe moga, na etapie sktadania zamoéwienia, okresli¢ swoje preferencje
co do sposobu przedtuzenia umowy.

Zgodnie z pismem Spotki z dnia 1 pazdziernika 2014 r. (k. 44), dnia 15 maja 2014 r. Orange
miata wprowadzi¢ do procesow stata praktyke informowania konsumentow o istniejacych
wariantach przedtuzenia umowy, tj. mozliwosci wyboru przez nich automatycznego
przedtuzenia umowy na czas oznaczony lub na czas nieoznaczony, a na wyrazne zyczenie
konsumenta - jej wygasniecia po uptywie okresu lojalnoSciowego. Mozliwosc¢ przedtuzenia
umowy na czas oznaczony oraz przedtuzenie umowy na czas nieoznaczony miaty byc
aktywnie prezentowane konsumentom podczas sktadania zamoéwienia w zwiazku
z zawieraniem umowy, a takze w trakcie akcji utrzymaniowych (zarowno w salonach
Orange, jak i za posrednictwem infolinii Spotki (konsultant miat wprost wskazywac
na istnienie takich mozliwosci), natomiast opcja wygasniecia umowy wraz z koncem okresu
lojalnosciowego - mimo ze mozliwa do wyboru przez konsumentéow - miata nie byc
wymieniana przez konsultanta na réwni z dwoma pozostatymi, ale pojawiaé sie jedynie
wtedy, gdy konsument o nig zapyta. Wybodr klienta miat znajdowac odzwierciedlenie
w podpisywanej umowie lub aneksie poprzez podstawienie odpowiedniego postanowienia,
zgodnego z wyborem dokonanym przez konsumenta, wedtug nastepujacego schematu:

a) jezeli konsument wybierze wariant polegajacy na przedtuzeniu umowy na czas
oznaczony, w zawieranej z nim umowie znajdzie sie postanowienie dotyczace APU
w brzmieniu:

6. O ile Abonent nie wyrazi innego oswiadczenia woli przed uptywem okresu na jaki
Umowa zostata zawarta, Umowa zawarta na czas okreslony uwazana bedzie
za przedtuzong na czas okreslony .................. (6 LUB 12 LUB 24 mies.).

7. W przypadku przedtuzenia Umowy, o ktorym mowa w ust. 7, Abonent bedzie
ponosit optaty abonamentowe w wysokosci optaty abonamentowej za ostatni miesigc
korzystania z Ustugi na warunkach Umowy zawartej na czas okreslony.

8. O ile Abonent nie wyrazi innego oswiadczenia woli przed uptywem okresu, na jaki
Umowa zostata przedtuzona, tj. ............. (6 LUB 12 LUB 24 mies.), Umowa
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kazdorazowo uwazana bedzie za przedtuzong na kolejny czas okreslony (6 LUB 12
LUB 24 mies.), na warunkach okreslonych w ust. 8 (k. 57).;

lub - dla umoéw zawartych/aneksowanych po zmianie wzorcow w dniu 18 lutego 2016 r.:

3. Jesli nie zdecydujq Panstwo inaczej, po okresie, na jaki Umowa zostata zawarta,
tj. po (12/24) miesiqcach, przedtuzy sie ona na czas okreslony (6/12/24) miesiecy.
W tym okresie bedq Panistwo ponosi¢ optaty abonamentowe jak w ostatnim miesigcu
przed przedtuzeniem.

4. Jesli nie zdecydujg Panstwo inaczej, po okresie na jaki Umowa zostata
przedtuzona, tj. po (6/12/24) miesigcach, kazdorazowo bedzie ona przedtuzona
na kolejny czas okreslony (6/12/24) miesiecy. Optaty abonamentowe pozostanqg bez
zmian (k. 157).;

b) jezeli konsument wybierze wariant polegajacy na przedtuzeniu umowy na czas
nieoznaczony, w zawieranej z nim umowie znajdzie sie postanowienie wskazujace na takie
rozwiazanie o tresci:

6. O ile Abonent nie wyrazi innego oswiadczenia woli przed uptywem okresu na jaki
Umowa zostata zawarta, Umowa zawarta na czas okreslony uwazana bedzie
za przedtuzong na czas nieokreslony. W takim przypadku swiadczenie ustugi bedzie
odbywac sie na warunkach wtasciwych dla umowy zawieranej na czas nieokreslony,
a Abonent bedzie ponosit optaty w wysokosci wskazanej w Cenniku (k. 57).;

lub - dla umoéw zawartych/aneksowanych po zmianie wzorcow w dniu 18 lutego 2016 r.:

3. Jesli nie zdecydujq Panstwo inaczej, po okresie, na jaki Umowa zostata zawarta,
tj. po (12/24) miesigcach, przedtuzy sie ona na czas nieokreslony. W takim
przypadku warunki promocyjne przestana obowiqzywac i bedq Panstwo ponosic
optaty abonamentowe w wysokosci wskazanej w Cenniku (k. 157).;

c) jezeli natomiast konsument uzna, ze nie chce kontynuowa¢ umowy ze Spotka,
w zawieranej z nim umowie znajdzie sie postanowienie wskazujace na jej wygasniecie
w nastepujacym brzmieniu:

6. Umowa zawarta na czas okreslony wygasa po uptywie okresu na jaki zostata
zawarta, chyba ze Abonent ztozy inne oswiadczenie przed uptywem tego okresu.
Wygasniecie Umowy wiqze sie z zakoriczeniem swiadczenia Ustugi (k. 57).

lub - dla umoéw zawartych/aneksowanych po zmianie wzorcow w dniu 18 lutego 2016 r.:
3. Jesli nie zdecydujq Panstwo inaczej, po okresie, na jaki Umowa zostata zawarta,
tj. po (12/24) miesigcach, Umowa wygasnie. Wraz z wygasnieciem Umowy nastgpi
likwidacja Ustugi (k. 157).

Wzér umowy/aneksu obowiazujacy od dnia 18 lutego 2016 r. przewiduje dodatkowo

postanowienie odnoszace sie do sposobu zmiany przedtuzenia umowy w brzmieniu:

4/5.”7 W dowolnym czasie mogq Paristwo zmieni¢ sposéb przedtuzenia Umowy,
kontaktujqc sie z nami osobiscie, pisemnie lub telefonicznie (k. 157).

Tym samym, oprocz wskazania - w przypadku umoéw zawartych/aneksowanych od 18 lutego
2016 r. - kanatu kontaktu, za posrednictwem ktorego mozna dokona¢ zmiany w zakresie
sposobu przedtuzenia umowy, umowy zawierane z konsumentami w dalszym ciagu nie

12 Numeracja zalezna od dokonanego przez konsumenta wyboru sposobu przedtuzenia umowy, a co za tym idzie
- grupy postanowien pojawiajacych sie w jego umowie.
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wskazuja wprost dopuszczalnych przez Spotke w praktyce wariantow zmiany (przedtuzenie
na czas nieokreslony/wygasniecie wraz z koncem okresu zobowiazania).

Wsrod dokumentacji przekazywanej abonentowi w zwiazku z zawarciem umowy w dalszym
ciagu znajdowat sie dokument Wycigg z umowy, zmodyfikowany jednak w ten sposob,
ze oprocz pozycji Dtugos¢ Umowy, pojawita sie pozycja Przedtuzenie umowy wypetniania
zgodnie z postanowieniami umowy, tj. czas okreslony 6 mies./czas nieokreslony/Umowa
wygasa po okresie na jaki zostata zawarta (k. 159).

Mechanizm dokonywania przez konsumentéw wyboru sposobu przedtuzenia umowy
w trakcie rozmowy telefonicznej

Pismem z dnia 1 pazdziernika 2014 r. Spétka przekazata aktualne na dzien pisma skrypty
sprzedazowe oraz instrukcje wykorzystywane przez tzw. doradcow klienta przy zawieraniu
umow z konsumentami lub zmienianiu ich warunkow (k. 47 - 57). Pismem z dnia 24 marca
2016 r. Spotka wskazata, ze w zakresie informowania o APU skrypty nie ulegty zmianom
(k. 94), jednoczesnie przekazujac skrypty wykorzystywane na dzien sporzadzenia pisma
(k. 95-114).

Zgodnie z przekazanym skryptem, w przypadku umoéw zawieranych/zmienianych™
za posrednictwem infolinii (w trakcie tzw. kontaktu utrzymaniowego), w koncowej fazie
rozmowy po podsumowaniu warunkéw przedtuzenia umowy, konsultant zobligowany jest
do odczytania formuty:

[***] (k. 49)
Pod pytaniem w skrypcie znalazty sie dodatkowe informacje dla konsultanta w brzmieniu:
[***] (k. 49).

Zgodnie ze skryptem, w przypadku, w ktorym konsument nie zdecyduje sie na skorzystanie
z oferty, w zwiazku z czym jego umowa przedtuzy sie zgodnie z regutg APU, konsultant ma
obowiazek odczytaé formute:

[**] (k. 49).

Przedtozone przez Spoétke skrypty nie przewidywaty przekazania konsumentom informacji
o konsekwencjach wyboru przedtuzenia umowy na kolejny czas oznaczony w sytuacji jej
pozniejszego wypowiedzenia przed uptywem okresu, na jaki zostata przedtuzona
(obowiazek proporcjonalnego zwrotu ulgi).

Pismem z dnia 6 kwietnia 2016 r. Spotka przekazata zadane przez Prezesa Urzedu nagrania
tzw. rozméw utrzymaniowych przeprowadzanych z konsumentami w okresie, w ktorym -
zgodnie z informacjami przekazanymi przez Spoétke - zastosowanie miaty mie¢ procedury
umozliwiajace konsumentom dokonanie wyboru sposobu przedtuzenia umowy (k. 125
i 126).

Analiza nagran wykazata, ze mimo wprowadzenia do skryptow sprzedazowych
tzw. formutki APU, tj. obowiazkowego pytania skierowanego do konsumenta odnosnie
do wyboru sposobu przedtuzenia umowy lub informacji o zadziataniu mechanizmu APU
w przypadku niepodjecia przez konsumenta zadnych dziatan, odpowiednia informacja nie
zostaje wygtoszona w wielu rozmowach sprzedazowych (L.p. 2, 7, 11, 22). Jesli natomiast
tzw. formutka APU jest odczytywana, czesto konsultant nastepnie dopowiada, jakie

13 Dot. zmiany dokonywanej zarowno bezaneksowo (tzn. w opcji BZU, w ramach tej samej promocji), jak
i z wykorzystaniem aneksu (w ramach nowej promocji).
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warunki konsument powinien ,wybrac”. W rozmowach pojawiaja sie nastepujace
zachowania konsultantow Spoétki: zadawanie przez konsultanta pytania w sposéb sugerujacy
odpowiedz poprzez ukazywanie korzysci ptynacych jedynie z przedtuzenia umowy
na kolejny czas okreslony z pominieciem potencjalnych negatywnych skutkéw (obowiazku
zwrotu przyznanej ulgi przy przedterminowym rozwiazaniu umowy) (l.p. 6, 13, 16, 20, 23);
zadawanie pytania bez oczekiwania na odpowiedz i ,,dopowiadanie” jej przez konsultanta,
np. pytanie sugerujace uzupetnione o sformutowanie: ,zaznaczmy oznaczony, dobrze?”,
»,Zaznaczmy oznaczony, tak?” (L.p. 3, 5, 8, 12, 17, 18); sugerowanie, ze odpowiedz nie ma
wiekszego znaczenia, bowiem przed koncem okresu, na jaki zostaje zawarta umowa,
konsultant ponownie bedzie kontaktowat sie z konsumentem (L.p. 3, 4, 24); sugerowanie,
ze umowa ,konczy sie” lub ,skonczy sie”, pomimo stosowania automatycznego
przedtuzenia umowy na kolejny czas oznaczony (l.p. 6, 7, 10).

Ponizsza tabela zawiera wybrane fragmenty z przyktadowych rozmow sprzedazowych
przekazanych przez Spotke.

L.p. | Nazwa Cytat z oznaczeniem momentu w rozmowie (min:sek)
pliku Konsultant (K)/Abonent (A)
[wyttuszczenia i komentarze wtasne]
1. [***1, 3:32 K: | jeszcze chciatam Panig spytac: czy po tych 2 latach umowa ma przejsc, tak jak
k. 126 obecnie, na czas okreslony, taka terminowa ma pozostac, czy czas nieokreslony.

3:42 A: Na czas nieokreslony, bo tak nam pasuje

3:44 K: Na czas okreslony Panstwu lepiej pasuje, bo...

3:47 A: Nie, nieokreslony raczej.

3:49 K: Teraz Panstwo macie okreslony. A wie Pani dlaczego pytam? Bo ten czas
nieokreslony to byscie Panstwo jeszcze wyzszy abonament ptacili.

3:55 A: To nie.

3:55 K: | dlatego jest korzystniej. Teraz Panstwo mieliscie na 2 lata, na kolejne 2 lata
bedzie przedtuzona, to jest tez ten czas okreslony, a ja Panig spytam czy wyraza Pani
zgode na kontakt telefoniczny na telefony stacjonarne dostepne w Orange Polska w celu
przedstawienia ofert Orange to wtasnie jak bedzie sie konczyta Panstwu umowa, to czy
moge do Panstwa zadzwonic¢ z taka informacja.

(Konsultant - nie uzyskujqgc odpowiedzi - nie powrdcit do pytania o sposob przedtuzenia

umowy)
2. [***], 1:31 K: Umowa sie skonczyta i automatycznie sie sama przedtuzyta. | my dzwonimy,
k. 12 zeby zaproponowac te nowe warunki, zeby Pan ptacit mniej o te 15 zt miesiecznie. (...)

5:30 K: Ta umowa jest na 24 miesiagce i po tym okresie dwoch lat jest ta ochrona, ze na
6 miesiecy ta sama kwota i my bedziemy dzwonic¢, pytac sie, co dalej robimy.
(Nie pada pytanie o sposéb przedtuzenia umowy)

3. [***1, 3:33 K: Prosze Pana, jeszcze jedno pytanie. A jezeli za 24 miesiace nie podejmie Pan
k. 126 zadnej decyzji w sprawie tej Neostrady, nie przedtuzy tej umowy, ani nie ztozy
wypowiedzenia, to co w takiej sytuacji ma sie stac? Czy ta umowa ma sie wtedy
przedtuzy¢ automatycznie na okres 6 miesiecy, optata abonamentowa nie ulegnie wtedy
zmianie, czy ma przedtuzy¢ sie na czas nieokreslony, co jednak moze wiazac sie wtedy
ze wzrostem abonamentu. Ja bym Panu osobiscie proponowat to pierwsze rozwiazanie
i tak wczesniej do Pana zadzwonimy.

4:02 A: Nie ma opcji zeby sie rozwiazato? Dobrze, dobrze.

4:04 K: To znaczy wie Pan, i tak wczesniej do Pana zadzwonimy, wiec bedzie miat Pan
czas na zastanowienie. Jezeli bedzie Pan chciat rezygnowaé, to normalnie rezygnacje Pan
sktada miesiac przed koncem umowy i ta umowa przestaje obowiazywac. A to 6 miesiecy
jest tez taka dobra alternatywna, bo np. nasza oferta za te 40 zt za dwa lata nie bedzie
Pana satysfakcjonowata, to po prostu przedtuza Pan sobie wtedy automatycznie na te
6 miesiecy i przez 6 miesiecy czeka na lepsza oferte. To jest taka zawsze alternatywa
jakas, ale oczywiscie jesli bedzie Pan chciat rezygnowac, to i tak Pan rezygnacje Pan
normalnie sktada i ta umowa wtedy dobiega korica po prostu, ale tak alternatywnie to
te 6 miesiecy zawsze bedzie w zapasie, dobra?

4. [***1, 0:13 K: Kontaktuje sie odnosnie przedtuzenia umowy

k. 12 0:14 A: Wie Pani co, ja chyba zrezygnuje w ogole z tego telefonu juz (...) no bo nie mam
zamiaru niepotrzebnie ptacic¢ pieniedzy, takze nie jestem zainteresowana

(konsultant przypomina o umowie na Internet - do 19 listopada 2017 r. i koniecznosci
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ponoszenia optaty za utrzymanie tqcza w przypadku rezygnacji z telefonu)

5:38 A: Do kiedy... Na jaki czas musze zawrzed ta umowe?

5:39 K: Wie Pani co, to wtedy umowa tez bytaby na kolejne 2 lata.

5:43 A: No dobrze, jak tak musi by¢. Ale to ja wtedy nigdy sie od Was nie odczepie,
bo zawsze bede miata Internet, tak? To w takim razie musze wczesniej Internet
zrezygnowad, z Internetu w 2017, tak?

5:51 K: Tak, wtedy tak.

5:55 A: No dobrze, to niech tak bedzie. (...)

7:04 K: | dodatkowo jeszcze jak jesteSmy w temacie kontynuacji mam 2 pytania odnosnie
odswiezenia zgod marketingowych

7:12 A: Wie Pani co, nie jestem zainteresowana (...)

7:17 K: Ale wie Pani co, chodzi tylko o to, zebySmy my mogli za 2 lata na przyktad dzwonié
jak bedzie konczyta sie umowa (...) (Nie pada pytanie o sposoéb przedtuzenia umowy.)

5. [***1, 4:41 K: | po tych 2 latach ta umowa ma by¢ tak samo jak do tej pory, czyli na czasie
k. 126 okreslonym, tj. na tych samych warunkach z ta sama kwota, czy woli moze Pani ta umowe
na czasie nieokreslonym, ale wtedy jest drozej. Ja zalecam na 2 lata na czas okreslony
i jak umowa sie konczy to wszystko tu Pani bedzie mogta zrobi¢, dobrze?
6. [***1, 3:34 K: Czy zgadza sie Pani na kontakt marketingowy na numery telefoniczne dostepne
k. 126 w Orange Polska S.A. w celu przedstawienia oferty Orange? Czyli prosze Pani, jak bedzie
sie Pani konczy¢ umowa, czy nasza firma Orange, prosze Pani, moze do Pani dzwoni¢?
3:52 A: To dobrze.
3:53 K: Czy w razie czego, prosze Pani, po tych 2 latach, jakbysmy sie przypusémy do Pani
nie dodzwonili, to czy w razie czego umowa tez ma byc na czasie okreslonym z ta sama
suma czy moze chciataby Pani czas nieokreslony...
4:03 A: to znaczy wie Pani, 2 lata to jest duza rdznica, wie Pani, no ja nie moge nic
na ten, na ten czas powiedziec co za 2 lata...
4:13 K: Dlatego ja bym bardziej proponowata czas okreslony jak Pani miata obecnie
do tej pory, zeby chociaz ta kwota Pani...
4:18 A: Tak, tak, dobrze, na okreslony, na 2 lata
4:20 K: ...zeby chociaz tez ta kwota po prostu pézniej Pani nie wzrosta, a wtedy jeszcze
bedziemy i tak wczesniej z Panig w kontakcie, dobrze?
7. [***1, 3:34 K: | jeszcze zgoda na ponowny kontakt z Pania, czyli czy wyraza Pani zgode
k. 126 na kontakt na numery telefoniczne dostepne w Orange w celu przedstawienia oferty
Orange, czyli zebysmy mogli za 2 lata ponownie sie z Panig kontaktowac jak bedzie sie
konczyta umowa? (Nie pada pytanie o sposob przedtuzenia umowy.)
8. [***1, 4:02 K: | umowa po 2 latach zostaje dalej na czas okreslony, tak? Na te 2 lata,
k. 126 po 2 latach zostawimy czas okreslony, a przed zakonczeniem bedziemy dzwonic,
dobrze?
9. [***], 1:18 K: Czy tez w przysztosci chciataby Pani, aby nasze oferty z firmy Orange byty
k. 12 na czasie okreslonym, czy na czasie bezterminowym, tyle Ze czas bezterminowy jest
drozszy, dlatego lepiej tak jak teraz - co 2 lata odnawia¢ warunki.
2:35 A: No to jak teraz niech bedzie, bo nie wiem jak tu dtugo ja jeszcze, ja juz miatam
sie stad wyprowadzic, no ale tak sie ztozyto, ze jeszcze zostatam, no... To niech bedzie tak
jak byto i tego, na czas okreslony, nie?
2:51 K: Doktadnie.
10. | [**], 0:25 K: Chciatam Pana spyta¢, czy mozemy chwile porozmawia¢ odnosnie konczacej sie
k. 126 umowy na telefon stacjonarny. Bo dobiega wtasnie konca Panstwa umowa na ten obecny
Plan za 32,36 zt (...) | wtasnie chciatam pata spytac czy ten sam plan moze by¢ przedtuzony
na kolejny okres?
0:48 A: To znaczy nie, ja bede w ogole rezygnowat z tego domowego.
0:50 K: W ogole juz nie przedtuzacie Panstwo umowy?
0:52 A: Tak, tak (...)
1:23: K: | to ostateczna decyzja odnosnie tego telefonu?
1:24 A: No raczej tak (...)
1:35 K: Dobrze, to dziekuje Panu. Do ustyszenia, do widzenia.
(Nie pojawita sie informacja o APU w razie bezczynnosci konsumenta.)
1. | [*], 3:22 A: Dzigkuje bardzo, takze ja rezygnuje. Dobrze, ze Pan mi przypomniat, ze to sie
k.126 w grudniu skonczyto, bo ja myslatem, ze to jakos w marcu sie konczy. Takze ja dziekuje

bardzo.

3:32 K: No bo przedtuzyto sie to Panstwo na pot roku, doktadnie, tak, ta ustuga.

3:37 A: Nie rozumiem

3:38 K: Od 1 stycznie przedtuzyta sie Panstwu ta ustuga do 30 czerwca, tak?

3:43 A: A jakim cudem sig przedtuzyta sama?

3:46 K: Na pot roku. No tak, tak wie Pan, tak wynika w umowie, tej pierwotnej.

3:49 A: A w tej umowie, o ile ja sie orientuje, to jest miesieczne wypowiedzenie.

3:53 K: No zgadza sig, jest jak najbardziej jest miesieczny okres wypowiedzenia,
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natomiast, nie wiem czy Panstwo nie podjeliscie akurat chyba, tak, decyzji co do tej
ustugi z koncem roku, dlatego tak to sie Panstwu noo samoczynnie przedtuzyto na pot roku
(...)(Nie pojawita sie informacja o kolejnym APU w razie bezczynnosci konsumenta, mimo
Ze z rozmowy wynika, ze konsument nie chce kontynuowac umowy.)

12.

1,
k. 126

2:25 K: Bedzie to w dalszym ciagu plan Na Kazda Kieszen, ta obecna forma na okres 2-letni
za 32, 36zt miesiecznie brutto, automatyczne odnowienie wejdzie w zycie z dniem
1 czerwca. Za te 2 lata gdyby nic nie ulegto zmianie to czy te warunki maja by¢
zachowane w takiej formie jak sa teraz, czyli na ten czas okreslony co 2 lata czy tez
woli Pan czas nieokreslony, ale to sie wiaze z podwyzka. Ja ten czas okreslony bym
Panu proponowat, ta obecna forme, dobrze?

13.

1,
k. 12

2:55 K: Czy po zakonczeniu 2-letniego okresu chce Pan, zeby abonament dalej
ksztattowat sie na czas okreslony, bo tez moze przejs¢ na nieokreslony, ale to
powoduje podwyzszenie abonamentu, wiec polecam bez zmian, tak jak jest.

14.

[***]’
k.126

3:12 K: A po okresie promocyjnym umowa przechodzi na kolejny czas okreslony
i po tych 2 latach umowa ma przej$é¢ na czas okreslony czy moze czas nieokreslony
z podwyzszonym abonamentem bedzie Pani wybiera¢. To taka wstepna decyzja, ja
proponuje czas okreslony, wtedy nic sie nie bedzie podwyzsza¢, dalej pozostaje ten
sam.

15.

[***]’
k. 126

3:41 K: A takie pytanie: gdyby np. za 2 lata okazato sie, ze nie ma jak sie z Panem
potaczy¢, gdzies Pan np. wyjedzie, nie bedzie jak przedtuzy¢ tej umowy, to wolatby
Pan takie automatyczne przedtuzenie na okres 6 miesiecy w tej samej cenie bez
mozliwosci wzrostu abonamentu czy tez czas nieokreslony, ktory powoduje
podwyzszenie abonamentu do ceny zgodnej z cennikiem?

4:02 A: Dobrze, prosze Pani, a jak ja bym chciat to zlikwidowaé catkowicie, to wtedy jakby
to byto?

(Konsultant udziela informacji o pismie do salonu ,,na miesiqc przed”, nie informuje
o mozliwosci wyboru zakoriczenia umowy wraz z koricem okresu promocji, finalnie nie
czeka na odpowiedz konsumenta odnosnie do wyboru sposobu przedtuzenia umowy)

16.

[***],
k. 126

2:27 K: Zapytam sie jeszcze czy ewentualnie po tym okresie chciatby Pan zeby ta umowa
byta odnawiana w takiej formie jak jest teraz, czyli na ten czas okreslony, czy tez woli Pan
czas nieokreslony, ale to sie wiaze z podwyzka. Na ten czas okreslony bym Panu
proponowat, ta obecng opcje, dobrze?

17.

1,
k. 126

3:36 K: | ja zapytam Panig krociutko: czy po 2 latach jesli do Pani nie zadzwonimy, a Pani
by sie z nami nie skontaktowata, to wolataby Pani, aby umowe przedtuzy¢ z cena
promocyjna z tym samym czy na czas nieokresl...

3:46 A: Prosze Pani, za 2 lata moze réznie by¢. Bardzo prosze na razie da¢ mi to.
Bo pozniej sie zaczyna ktopot, dobra?

3:56 K: Dobrze, to uméwmy sie, ze zostaje czas okreslony i cena promocyjna.
(Konsultant zasugerowat opcje niezgodnq z preferencjami konsumenta)

18.

[***]’
k. 126

2:14 K: Czy po zakonczeniu okresu promocyjnego chce Pan, aby umowa przeksztatcita sie
na czas okreslony, dzieki czemu ta promocyjna cena za ustuge bedzie utrzymana, czy tez
woli Pan, aby umowa przeszta na czas okreslony, spowoduje jednak podwyzszenie
abonamentu do ceny zgodnej z cennikiem. Proponuje na czas okreslony, wtedy cena
pozostanie bez zmian. Czyli zaznaczymy na czas okreslony, prawda?

2:31 A: Znaczy na czas okreslony to tak jak byto do tej pory, tak?

2:36 K: Tak, oczywiscie.

2:37 A: Na dwa lata?

2:38 K: Umowa na 24 miesiace, pozniej Pan decyduje co dalej i w zwiazku z tym mam
pytanie: czy wyraza Pan zgode na kontakt na numery telefoniczne w sieci Orange w celu
przedstawienia oferty, bysmy mogli do Pana zadzwoni¢, jak sie umowa bedzie konczyta,
czy tak jak teraz, jak bedziemy mieli nowa oferte. (Po zadaniu pytania konsultant nie
umozliwit konsumentowi wyboru sposobu przedtuzenia umowy)

19.

[***]’
k. 126

1:04 K: Czy po zakonczeniu okresu promocyjnego chce Pan, aby umowa przeksztatcita sie
na czas okreslony czy tez woli Pan, aby umowa przeksztatcita sie na czas nieokreslony. Ja
oczywiscie proponuje na czas okreslony na kolejne 2 lata.

20.

[***]’
k. 126

2:28 K: Czy po zakonczeniu 2-letniego okresu chce Pani, zeby abonament dalej ksztattowat
sie na czas okreslony czy tez moze przejS¢ na czas nieokreslony, ale to powoduje
podwyzszenie abonamentu, wiec polecam bez zmian tak jak jest.

21.

1,
k. 12

3:00 K: Zapytam sie jeszcze czy ewentualnie po tym okresie chciataby Pani, zeby ta
umowa byta odnawiana w takiej formie jak to jest teraz na czas okreslony co 2 lata czy
tez woli Pani czas nieokreslony, ale to si¢ wiaze z podwyzka. Ja osobiscie bym Pani
proponowat ten czas okreslony...

22.

[***]’
k. 126

2:45 A: | nie wiem czy bede z Wami. Kiedy sie konczy nasza umowa?

2:47 K: Umowa na telefon stacjonarny sie konczy sie, 13 marca, ale tu ma Pani Neostrade
przedtuzona do 14 wrzesnia 2017 r. (...)

4:22 K: Czyli rozumiem, ze bedzie Pani rezygnowac z telefonu stacjonarnego?
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4:24 A: Chyba tak (...)
4:33 K: To dziekuje. Pozdrawiam. (Nie pojawita sie informacja o APU w razie bezczynnosci

konsumenta)
23. | [**], 1:06 K: | czy po zakonczeniu okresu promocyjnego chce Pani, aby umowa przeksztatcita sie
k. 12 na czas okreslony czy tez woli Pani, aby umowa przeksztatcita sie na czas nieokreslony, ale

spowoduje to podwyzszenie abonamentu. Ja proponuje zostawi¢ to na czasie
okreslonym, zeby ta kwota Pani p6zniej nie wzrosta.

24. | [**], 2:48 K: Jezeli umowa bedzie dobiegaé¢ konca bedziemy sie kontaktowa¢, natomiast
k. 126 w razie gdybysmy nie mogli Pana zasta¢ telefonicznie pod koniec tej umowy, to wtedy
umowa ma Panu przejs¢ w razie czego na poét roku na tych samych warunkach i ma Pan
gwarancje, ze (niezrozumiale) czy na czas nieokreslony. Ja tutaj polecam Panu w razie
czego po6t roku na tych samych warunkach...

3:05 A: Yhm
3:06 K: ..bo to jest jako zabezpieczanie w razie gdybysmy nie mieli zadnego kontaktu,
prawda?
25. | [**], 2:07 K: | jeszcze zapytam tylko: czy po tych 2 latach chce Pani, aby umowa przeszta
k. 126 na kolejny czas okreslony na tych samych warunkach, czy na nieokreslony, co spowoduje

podwyzszenia abonamentu. Proponuje, ta pierwsza opcje - wtedy abonament Pani nie
wzrosnie, dobrze?

26. | [***], 2:40 K: Czy ewentualnie po tym okresie chciataby Pani, zeby ta umowa byta odnawiana
k. 12 w takiej formie jak to jest teraz, czyli na ten czas okreslony, czy tez woli Pani czas
nieokreslony, ale to sie wigze z podwyzka. Ja osobiscie bym Pani proponowat czas
okreslony, ta obecna forma, dobrze?

Powyzsze zastrzezenia Prezesa Urzedu zostaty przedstawione Spotce w trakcie spotkania
w siedzibie Urzedu w dniu 27 kwietnia 2016 r. W efekcie zgtoszonych uwag, pismem z dnia
2 czerwca 2016 r. Spotka wskazata, ze w jej ocenie nieprawidtowosci dostrzezone przez
Prezesa Urzedu nie maja charakteru systemowego, ale wynikaja jedynie z tzw. btedow
ludzkich, wobec czego - celem ich eliminacji - po spotkaniu podjeta szereg dziatan
majacych na celu poprawe proceséw sprzedazowych obowiazujacych w Spotce, w tym -
w zakresie dotyczacym wyboru sposobu przedtuzenia umowy (k. 132).

Wsrod tych dziatan znalazto sie m.in. przeredagowanie z dniem 1 czerwca 2016 r. skryptow
sprzedazowych w zakresie APU poprzez:

— wskazanie [***];
— zamieszczenie wprost w skrypcie zastrzezenia, ze [***];

— zakaz [**] w przypadku konsumentow objetych automatycznym przedtuzeniem
umowy na kolejny czas okreslony (k. 133).

Spotka podjeta rowniez dziatania majace na celu zwigkszenie $wiadomosci konsultantow
w zakresie dziatania mechanizmu APU, wsrod ktorych wymienita przestanianie
konsultantom komunikatow dotyczacych APU w ramach komunikacji wewnetrznej (system
Telesales oraz skrzynki funkcyjne), a takze przeprowadzanie dodatkowych szkolen
dla doradcow przez kierownikow zespotow dla roznych kampanii utrzymaniowych (k. 134).

Analiza nagran przestanych przez Spotke pismami z dnia 22 listopada oraz 1 grudnia 2016 r.
wskazuje na niewielka liczbe rozmoéw, w trakcie ktorych konsumentowi uniemozliwiono
dokonanie wyboru sposobu przedtuzenia umowy, co pozwala stwierdzi¢, ze od dnia
wprowadzenia do obstugi klienta ww. procedur, tj. od dnia 1 czerwca 2016r.,
konsumentom skutecznie umozliwiono wybor' sposobu przedtuzenia umowy. Jednocze$nie

14 Na marginesie wskaza¢ nalezy, ze wybor ten zostat ograniczony jedynie do dwoch opcji: przedtuzenia umowy
na czas oznaczony lub nieoznaczony, bez proponowania przez Spotke wygasniecia umowy wraz z koncem okresu
zobowiazania, co - cho¢ oceniane przez Prezesa Urzedu negatywnie - nie miesci sie w ramach niniejszego
postepowania wyznaczonych przez brzmienie zarzutu sformutowanego w postanowieniu Prezesa Urzedu z dnia
8 maja 2014 .

tel.: 22 826 34 14 < fax: 22 826 61 25

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
sp@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 20

PL. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa




wskazaé nalezy, ze pewne btedy w procesie informowania o APU wykazat rowniez wtasny
monitoring Spotki, o czym moze Swiadczyc fragment korespondencji pana [***] skierowanej
do doradcow sprzedazy telefonicznej w brzmieniu: [***]” (wiadomos¢ e-mail z dnia
29 wrzesnia 2016 r., wyttuszczenie wtasne, k. 435).

Mechanizm dokonywania przez konsumentow wyboru sposobu przedtuzenia umowy przez
Internet

W przypadku uméw zawieranych za posrednictwem strony internetowej od dnia 15 maja
2014 r. Spotka przyjeta rozwiazanie, w ramach ktérego konsument, zawierajac umowe lub
zmieniajac jej warunki, musi sam zdecydowac o wariancie jej przedtuzenia poprzez
zaznaczenie odpowiedniego pola w formularzu, przy czym domyslnie nie jest zaznaczona
zadna opcja. Konsument dokonuje wyboru pomiedzy jedynie dwiema opcjami, tzn.
pomiedzy przedtuzeniem umowy na kolejny czas okreslony lub na czas nieokreslony,
wytaczajac mozliwos¢ natychmiastowego wyboru wygasniecia umowy po uptywie okresu
zobowiazania. Proces wyboru sposobu przedtuzenia umowy opatrzony jest komunikatem:

Aby zachowac ciggtos¢ ustugi po zakoriczeniu okresu promocyjnego, proponujemy dwa
sposoby przedtuzenia umowy. MozZesz zmienic¢ ponizszy wybor w dowolnym czasie trwania
umowy. Nie eliminuje on mozliwosci rezygnacji z ustugi po zakonczeniu czasu trwania
umowy.

Wybor sposobu przedtuzenia umowy przedstawia sie nastepujaco:

Wybierz sposdb przediuzenia swoje] umowy.

Aby zachowact ciggtost ustugi po zakonczeniu okresu promocyjnego, proponujemy dwa sposoby przediuzenia umowy.
MoZesz zmienic ponizszy wybor w dowolnym czasie trivania umowy. Nie eliminuje on moZliwosci rezygnaci z ustugi po zakonczeniu
czasu trwania umowy.

Przediuzenie umowy na czas okreslony
Z utrzymaniem promocyjnej optaty abonamentowej

Przediuzenie umowy na czas nieokreslony
z podwyZszeniem optaty abonamentowej do ceny podane] w cenniku ustugi

(k. 52)

Dokonanie wyboru jest obowiazkowe, tzn. przejscie do weryfikacji zamowienia poprzez
klikniecie przycisku Zamawiam nie jest mozliwe bez zaznaczenia ktoregokolwiek z pol.
Dodatkowo pod dostepnymi opcjami pojawia sie pisany czerwona czcionka komunikat
przypominajacy o koniecznosci dokonania wyboru o tresci: Wybierz sposob przedtuzenia
umowy (k. 55).

Zgodnie z wyjasnieniami Spotki'® z dnia 12 grudnia 2014 r. (k. 70), w przypadku umow
zawieranych za posrednictwem strony internetowej mozliwe jest réwniez wybranie
wariantu wygasniecia umowy po uptywie okresu zobowiazania, jednak dla jego dokonania
konieczny jest dodatkowy element w postaci kontaktu z konsultantem. Spétka stoi bowiem
na stanowisku, ze konsument, podejmujac decyzje bez mozliwosci skonsultowania swojej
decyzji z przedstawicielem Spotki, nie bedzie w petni swiadomy konsekwencji swego
wyboru. Brak dziatania ze strony konsumenta w takim przypadku moze spowodowac nie
tylko zaprzestanie $wiadczenia ustugi, koniecznos¢ zawarcia nowej umowy, ponownej
rejestracji ustug, uiszczenia optaty aktywacyjnej oraz najprawdopodobniej - w przypadku

15 Formularz dostepny na stronie internetowej nie zawiera ani takiej opcji, ani informacji w tym zakresie.
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ustugi gtosowej - zmiane numeru, ale réwniez - w przypadku gdy porty i karty w weztach
zostang w miedzyczasie zajete przez zamowienie kolejnego klienta - brak mozliwosci
ponownego podtaczenia konsumenta do sieci Spotki. Zdaniem Spétki, uprzednia rozmowa
z konsultantem, podczas ktorej mozliwe jest wyttumaczenie konsumentowi skutkow
podjetej decyzji o wygasnieciu umowy po uptywie okresu na jaki zostata zawarta,
zminimalizuje ryzyko podejmowania przez konsumentow btednych decyzji i jest wyrazem
dbatosci o interes klientow (k. 70).

Konsekwencje rozwiagzania przedtuzonej umowy

Zawarcie oraz przedtuzenie umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na czas
oznaczony moze wigzac sie z przyznaniem konsumentowi ulgi w wysokosci i na warunkach
wynikajacych z postanowien odpowiednich regulamindéw, cennikdw oraz regulaminow
promocji.

Zawarcie umowy powiazane z przyznaniem ulgi znajdzie odzwierciedlenie w tresci umowy
poprzez podstawienie odpowiednich sformutowan w brzmieniu:

- dla umoéw zawartych przed dniem 15 maja 2014 r.:

§ 2 ust. 1. Na podstawie Umowy TP swiadczy na rzecz Abonenta Ustuge w planie
telefonicznym ....... . (nazwa planu telefonicznego) okreslonym w Cenniku ustug
telekomunikacyjnych - dopasowane plany dla domu. Zawarcie Umowy zwigzane jest
z przyznaniem Abonentowi ulg okreslonych w wyzej wymienionym cenniku.

§ 2 ust. 2. W ramach niniejszej Umowy Abonent ........ (nie korzysta z oferty
promocyjnej/korzysta z nastepujqcej oferty promocyjnej) (ktorej zasady zostaty okreslone
w regulaminach Promocji lub Ofert Okresowych) ,,.....(nazwa promocji)” (Promocja).
Zawarcie Umowy zwiqgzane jest z przyznaniem Abonentowi ulg okreslonych
w regulaminach ofert promocyjnych. Minimalny okres wymagany do skorzystania z Ustugi
na warunkach Promocji wynosi ...... . (np. 12 miesiecy LUB 24 miesiqce).'%;

- lub - dla uméw zawartych po zmianie wzorca w dniu 15 maja 2014 r.:

§ 2 ust. 3 W ramach Umowy Abonent nie korzysta z oferty promocyjnej./W ramach Umowy
Abonent korzysta z nastepujqcej oferty promocyjnej .... (nazwa promocji) (zwanej dalej
Promocjq). Zawarcie Umowy zwiqgzane jest z przyznaniem Abonentowi ulg okreslonych
w regulaminach lub cennikach ofert promocyjnych. Minimalny okres wymagany
do skorzystania z Ustugi na warunkach promocji wynosi ..... (np. 12 miesiecy)"”

lub - dla umoéw zawartych/aneksowanych po zmianie wzorcow w dniu 18 lutego 2016 r.:

§ 4 ust. 3. W zwiqzku z zawarciem Umowy przyznajemy Parnstwu ulgi, ktore okreslone sq
w regulaminie i cenniku promocji: Superpromocja w FunPacku."®

lub:
§ 2 ust. 1. Swiadczymy Paristwu Ustugi w planie telefonicznym ......... (np. Plan Na Kazdy
Dzien) okreslonym w ......... (np. Cenniku ustug telekomunikacyjnych - dopasowane plany dla

domu). Zawarcie Umowy zwiqgzane jest z przyznaniem Panstwu ulg okreslonych w wyzej

16 Wzorzec Umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (plik zat. 1_wzoér umowy ustuga telefoniczna
z ptyty zataczonej do pisma Spétki z dnia 1 pazdziernika 2013 r.; k. 9).

7 Wzorzec Umowa o swiadczenie ustugi Neostrada, k. 59.

18 Wzorzec (wypetniony) Umowa o swiadczenie Pakietu ustug Neostrada z Telefoniq Internetowq i Ustugg TV, k.
156.
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wymienionym cenniku. W trakcie sktadania zamodwienia na Ustuge, decydujq Parnstwo,
czy chcq skorzystac z oferty promocyjnej.

2. W ramach Umowy nie korzystajq Panstwo z oferty promocyjnej / korzystajq Paristwo
Z oferty promocyjnej (nazwa promocji) (zwanej dalej ,,Promocjq”). Zawarcie Umowy
zwiqzane jest z przyznaniem Panstwu ulg okreslonych w regulaminach lub cennikach
ofert promocyjnych. Minimalny okres wymagany do skorzystania z Ustug na warunkach
Promocji wynosi ......... (np. 12 miesiecy)”.

Zakres oraz wysokos¢ przyznanej ulgi sa uzalezniona od wybranej przez konsumenta
promocji i okreslone w odpowiednim regulaminie promocji. Przyktadowo, w Regulaminie
Promocji ,Superpromocja Neostrady”?® dotyczacym ustug stacjonarnego dostepu
do Internetu, kwestie ulgi reguluja postanowienia w brzmieniu:

6. Promocja polega na:

1) obnizeniu optaty aktywacyjnej Ustugi z 99,00 zt z VAT lub optaty za instalacje
i aktywacje Ustugi ze 199,00 zt z VAT (dotyczy Klientow, o ktorych mowa w ust. 4 pkt 1)
do wysokosci okreslonych w Cenniku Promocji;

2) obnizeniu miesiecznej optaty abonamentowej za korzystanie z Ustugi.

7. Promocja wiqze sie z przyznaniem ulg, w wysokosci okreslonej w ponizszej tabeli:

ulgi w zakresie oplaty aktywacyjnej i oplat abonamentowych dla Ustugi w Promocii
: ; kwota peingj ulgi
ulga w zakresie optaty aktywacyjne >
loa [zf'zpr..‘_-;]-:l tywacyIng| w oplacie
kwata pene) ulogi abonamentows],
, . w oplacie przyznanej prey
Opcja Ushugi | wariant Umowy | - | Jshugi swiadczonei | dia Ustugi sSwiadczonej abonamentowe] | przediuzeniu Umowy na
na kaczu z ushuga na kaczu bez ustugi (zt z VAT) kolejny czas okreslony
telefoniczng telefoniczne - 6 miesiecy
[zt z VAT)
do 10Mb 40,00 140,00 841,20 420,60
do 20Mb 12 miesiecy 40,00 140,00 1321,20 660,60
do 80MB 40,00 140,00 1561,20 780.60
do 10Mb o 50,00 150,00 192240 480,60
dozoMp | 2+ miesiace 50,00 150,00 2882,40 720,60
do 80Mb 50,00 150,00 3362,40 840,60

Rozwiazanie umowy przedtuzonej na kolejny czas oznaczony w wyniku zadziatania
mechanizmu APU przed okresem, na jaki zostata automatycznie przedtuzona, skutkuje
dochodzeniem przez Spotke roszczenia w zwiazku z przyznanymi konsumentowi ulgami.
Powyzsze, w odniesieniu do umow zawartych przed 15 maja 2014 r., reguluje, § 2 ust. 10
umowy?’ w brzmieniu:

W przypadku rozwiqzania Umowy przez TP z winy Abonenta lub jej rozwiqzania przez
Abonenta, przed uptywem okresu, na jaki zostata zawarta lub okresu na jaki Umowa
zostata przedtuzona, TP ma prawo zqda¢ kary umownej wynikajqgcej z przyznanych
Abonentowi ulg, pomniejszonqg o proporcjonalng jej wartos¢ za okres od dnia zawarcia
Umowy do dnia jej rozwiqgzania.

9 Wzorzec Umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, http://www.orange.pl/ocp-
http/PL/Binary2/1983352/4061905519.pdf (dostep na dzien wydania decyzji).

20 promocja obowiazuje od 01-07-2016 do odwotania,
https://www.orange.pl/b/binaries/PL/684/regulamin%20promocji%20Superpromocja%20Neostrady%200d%2001.
07.2016.pdf (dostep na dzien wydania decyzji).

2 Wzorzec Umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (plik zat 1_wzér umowy ustuga telefoniczna
z ptyty zataczonej do pisma Spétki z dnia 1 pazdziernika 2013 r.).
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lub - w przypadku umow dla umow zawartych/aneksowanych po zmianie wzorcow w dniu
18 lutego 2016 r. - § 2 ust. 8 w brzmieniu:

Jesli umowa zostanie rozwiqzana z Panstwa winy lub rozwiqzq jq Panstwo przed uptywem
okresu, na jaki zostata zawarta, lub okresu, na jaki Umowa zostata przedtuzona, mamy
prawo zgdac odszkodowania wynikajgcego z przyznanych Paristwu ulg, pomniejszonego
o proporcjonalnq jego wartos¢ za okres od dnia zawarcia Umowy do dnia jej rozwiqzania®.

Konsekwencje rozwiazania umowy przed czasem w niej oznaczonym okreslone sa rowniez
w regulaminach promocji, np. w przypadku przywotanego wyzej Regulaminu Promocji
»Superpromocja Neostrady”:

12. Ponadto w przypadku rozwigzania Umowy przez Orange z winy Abonenta lub jej
rozwiqzania przez Abonenta przed uptywem okresu, na jaki Umowa zostata zawarta lub
przedtuzona w przypadku, gdy zgodnie z jej warunkami przedtuzenie nastgpito na kolejny
czas okreslony, Abonent zostanie obciqgzony odszkodowaniem, zwiqzanym z przyznanq
w ramach Promocji ulgg w zakresie optaty abonamentowej, w wysokosci liczonej jako
suma optat abonamentowych, okreslonych w tabeli w ust. 2 Cennika Promocji, pozostatych
do zakoriczenia okresu, na jaki Umowa zostata zawarta lub przedtuzona, nie wyzszq jednak
niz wysokos¢ przyznanej ulgi, okreslonej w tabeli w wust. 7, pomniejszonej
o proporcjonalng jej wartos¢ za okres od dnia zawarcia umowy lub aneksu do umowy
do dnia jej rozwigzania. (k. 129)

Analogiczne postanowienia znajduja sie w regulaminach promocji stacjonarnych ustug
gtosowych, przy czym $wiadczenie, do ktorego zadania uprawniona jest Spotka, okreslone
jest jako zaptata roéwnowartosci przyznanej w ramach Promocji ulgi. Przyktadowo,
w Regulaminie promocji ,,Pot roku za mniej” wskazano w tym zakresie:

W przypadku rozwigzania Umowy przez Orange z winy Abonenta lub jej rozwiqzania przez
Abonenta przed uptywem okresu na jaki Umowa zostata zawarta lub przedtuzona,
w przypadku gdy zgodnie z jej warunkami przedtuzenie nastgpito na kolejny czas
oznaczony, Orange moze zqdac¢ od Abonenta zaptaty rownowartosci przyznanej w ramach
promocji ulgi, pomniejszonej o proporcjonalng jej wartos¢ za okres korzystania
Z Promocji. (k. 130)

O powyzszych konsekwencjach stanowia rowniez poszczegélne regulaminy Swiadczenia
ustug.

W odpowiedziach na reklamacje oraz wystapienia rzecznikow konsumentow Spotka
wskazywata: Informujemy, ze Abonent, ktoremu automatycznie przedtuzono umowe moze
zrezygnowac z ustugi, ale zaptaci kare za czas pozostaty do zakoriczenia 24 miesiecznej
przedtuzonej umowy (odpowiedz Spotki z dnia 2 grudnia 2015 r. na wystapienie
powiatowego rzecznika konsumentow w sprawie konsumentki [***] dot. umowy zawartej 14
marca 2013 r. na czas okreslony 24 miesiecy, APU 1 kwietnia 2015 r.; folder [***], plik odp.
OPL na interwencje, k. 115).

Spotka korzysta z przedmiotowego uprawnienia, egzekwujac zwrot przyznanej ulgi
w proporcjonalnej wysokosci od konsumentdow, w stosunku do ktorych dokonato sie
automatyczne przedtuzenie umowy zawartej na czas oznaczony o kolejny czas oznaczony
w sytuacji barku dziatania z ich strony oraz ktorzy rozwiazali umowy przed uptywem
okresu, na jaki zostaty przedtuzone (lub z ktérymi umowy przed uptywem tego okresu

22 Wzorzec Umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, http://www.orange.pl/ocp-
http/PL/Binary2/1983352/4061905519.pdf (dostep na dzien wydania decyzji).
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rozwigzata z ich winy Spoétka). W notach obcigzeniowych Spotka specyfikuje powyzsza
naleznos$¢ jako kare umowng za rozwiqzanie umowy zawartej w promocji przed uptywem
terminu okreslonego w umowie (przyktadowa nota obciazeniowa - k. 313).

Powyzsze nie znajdowato zastosowania w przypadku przedtuzenia umowy na czas okreslony
12 lub 24 miesiecy, a nastepnie wypowiedzenia jej - odpowiednio - w pierwszym miesiacu
po przedtuzeniu dla umowy 12-miesiecznej i w pierwszych 3 miesigcach po przedtuzeniu
dla umowy 24-miesiecznej. Zgodnie bowiem z § 3 ust. 11 wzorca umowy?:

Prawo do Zgdania przez TP zwrotu ulg udzielonych Abonentowi w zwiqzku z zawarciem
Umowy nie stosuje sie w przypadku wypowiedzenia Umowy w okresie pierwszego miesiqgca
po jej przedtuzaniu na kolejny czas okreslony 12 miesiecy albo w okresie 3 pierwszych
miesiecy po jej przedtuzeniu na kolejny czas okreslony 24 miesiecy.

lub - w przypadku umow dla umow zawartych/aneksowanych po zmianie wzorcow w dniu
18 lutego 2016 r.- zgodnie z § 2 ust. 9 w brzmieniu:

Powyizsze prawo nie bedzie nam przystugiwac, jesli wypowiedzq Paristwo Umowe w okresie
............... (pierwszego miesiqgca po jej przedtuzeniu na kolejny czas okreslony 12 miesiecy /
3 pierwszych miesiecy po jej przedtuzeniu na kolejny czas okreslony 24 miesiecy).

W pismach kierowanych do Prezesa Urzedu konsumenci, skarzac sie na skutki
automatycznego przedtuzenia umowy na kolejny czas oznaczony bez ich aktywnego
udziatu, wskazywali:

— Dnia 27.11.2012 r. zawartam z Orange Polska S.A. umowe na swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych ,,Plan domowy na co dzien plus”. Umowa zostata zawarta
na czas okreslony 24 m-ce, co wiqzato sie z promocjq polegajgcq na obnizeniu
kosztow abonamentu w stosunku do obowiqzujgcego wczesniej w trakcie
wieloletniej umowy na czas nieokreslony zawartej z poprzednikiem prawnym
Orange S.A. - Telekomunikacjg Polskq S.A. (TP). Termin umowy okresowej uptynqt
30.11.2014 r. Miesigc temu (pismo z dnia 2 grudnia 2015 r. - przyp. wtasny) udatam
sie do punktu obstugi klienta Orange Polska S.A. (...) w celu wypowiedzenia umowy.
Ustyszatam od konsultanta, ze moja umowa koriczy sie za rok, a jesli chce ja teraz
wypowiedzie¢c musze zaptaci¢ kare w wysokosci roznicy miedzy promocyjnym
i ogolnym abonamentem, co wyniesie mniej wiecej potowe ptaconego obecnie
przeze mnie abonamentu (56 zt) pomnozone przez liczbe miesiecy pozostatych
do korica umowy, czyli do 30.11.2015 r. (k. 321).

— (...) O zblizajaqcym sie terminie uptywu okresu czasu zobowiqgzania umowy nie
zostatam poinformowana, a umowa ta zostata automatycznie przedtuzona na okres
kolejnych 12 miesiecy. Z powodu braku checi korzystania z ustug w/w operatora
zaniechatam uiszczania comiesiecznych rachunkdéw, wobec czego podmiot Orange
Polska S.A. obcigzyt mnie notq obcigzeniowq nr [***] z dnia 19 pazdziernika 2015 r.
a nastepnie, pismem z dnia 14 marca 2016 r. podmiot Intrum lustitia Sp. z o. o.
Centrum Operacyjne w Biatymstoku wezwat mnie do uregulowania zadtuzenia w
wysokosci 548,89 zt, informujqc, iz w przypadku tego nie dokonania przedmiotowe
naleznosci dochodzone bedq na drodze postepowania sqdowego (k. 362).

— Dnia 31.05.2015 r. ztozytam wypowiedzenie umowy z miesiecznym okresem
wypowiedzenia. Nie zostata ona uznana, gdyz umowa z firmq Orange Polska S.A.
zostata automatycznie przedtuzona na okres 6 miesiecy, a od tego czasu nadal

3 Wzorzec Umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (plik zat 1_wzér umowy ustuga telefoniczna
z ptyty zataczonej do pisma Spétki z dnia 1 pazdziernika 2013 r.).
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zostata mi naliczona optata za uzytkowanie ustugi. Obecnie firma domaga sie sptaty
zadtuzenia (k. 362).

— Moj ojciec - [***] (Abonent) byt do 31 marca 2016 r. stronqg zawartej
Z Orange Polska S.A. na czas oznaczony do dnia 31 marca 2016 r. umowy
0 swiadczenie wustug telekomunikacyjnych (umowa dotyczyta telefonii
stacjonarnej). Przed wygasnieciem umowy podjgt dziatania zmierzajqce zmiany
operatora wraz z tzw. przeniesieniem numeru, udzielajgc nowemu operatorowi -
Netia S.A. petnomocnictwa do wypowiedzenia umowy z Orange Polska S.A.
Formalne ztozenie wypowiedzenia nastgpito w kwietniu br., a wiec po wygasnieciu
dotychczasowej umowy z Orange S.A. Umowa ta ulegta jednak automatycznemu
przedtuzeniu na kolejny okres (odnowieniu z dniem 1 kwietnia 2016 r.) jako umowa
na czas okreslony, na rzekomo na promocyjnych w ocenie Orange S.A. warunkach,
z mozliwosciq jej rozwigzania z jednomiesiecznym wypowiedzeniem. Przedtuzona
umowa wobec jej wypowiedzenia w kwietniu br. (pismo z 2016 r. - przyp. wtasny)
ulegta rozwiqzaniu z dniem 31 maja 2016 r. W czerwcu br. Abonent otrzymat note
na kwote 660 zt jako ,.kara umowna za rozwiqzanie umowy zawartej w promocji
przed uptywem terminu okreslonego w umowie”. W miesiqcu marcu lub kwietniu
br. konsultant BOK Orange Polska S.A. nie poinformowat o warunkach,
w szczegdlnosci promocyjnych warunkach przedtuzanej z dniem 1 kwietnia 2016 r.
umowy (...) (k. 371).

W odpowiedziach na reklamacje zgtaszane przez konsumentow w zwiazku z zadziataniem
mechanizmu automatycznego przedtuzenie umowy zawartej na czas oznaczony w umowe
zawartg na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku dziatania przez konsumenta, Spotka
wskazywata:

Pragniemy poinformowac, ze przyjete przez Orange Polska rozwiqzanie odnosnie
automatycznego przedtuzenia umowy (APU) uzna¢ mozna nie tylko za zgodne
z obowiqzujgcym prawem (w tym szczegolng jego czesciqg regulujgcq stosunki pomiedzy
przedsiebiorcami, a konsumentami), ale takze za rozwiqzanie korzystne z punktu widzenia
konsumentow. Nalezy stwierdzi¢, ze Orange w umowach o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych stosuje postanowienia, dotyczqce mechanizmu automatycznego
przedtuzenia umoéw, zawartych na czas oznaczony.

Mechanizm jest tak skonstruowany, ze:

1) abonent jest swiadomy (postanowienie wpisane do umowy, ktorq podpisat, a wiec
zaakceptowat jej postanowienia), ze po zakorniczeniu umowy na czas oznaczony, umowa
ulega przedtuzeniu réwniez na czas oznaczony,

2) abonent jest poinformowany, ze do ostatniego dnia obowiqzywania umowy zawartej
na czas oznaczony, moze wyrazic¢ inne oswiadczenie woli odnosnie czasu trwania zawartej
przez niego umowy,

3) cena za ustuge w okresie przedtuzenia pozostaje na tym samym poziomie, jak optata
za ostatni miesiqc zawartej umowy,

4) Abonent nie ryzykuje wytqczenia ustugi po uptywie okresu oznaczonego w umowie,
jesliby zapomniat o podjeciu innych decyzji - o zakoriczeniu umowy z Orange Polska
lub wyborze innego operatora (k. 115, folder [***], plik odp. OPL na interwencje).

W odpowiedzi na wystapienie powiatowego rzecznika konsumentéw zwracajacego sie
do Spotki z prosba o wyjasnienia sytuacji konsumentki, ktéra po zadziataniu mechanizmu
APU (aneks do umowy zawarty 1 maja 2013 r.) i wypowiedzeniu w czasie trwania okresu

tel.: 22 826 34 14 < fax: 22 826 61 25

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
sp@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 26

PL. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa




oznaczonego umowy zostata obcigzona obowiazkiem zwrotu ulgi, Spotka dodatkowo
wskazata:

Odnoszqc sie do sugestii Szanownej Pani, ze automatyczne przedtuzenie uméw na kolejny
czas okreslony moze stanowi¢ nieuczciwq praktyke rynkowaq, uprzejmie wyjasniamy,
ze podstawqg prawna do umieszczenia zapisu o automatycznym przedtuzeniu umowy, jest
swoboda zawierania umow. Klient ma prawo wybrac innego dostawce ustug i nie godzic sie
na te zapisy. Nie sq one niezgodne z prawem (k. 115, folder [***], plik img-105121628-001-
odp.OPL ).

Pismem z dnia 2 czerwca 2016 r., ustosunkowujac sie do reklamacji objetych zapytaniem
Prezesa Urzedu, Spotka wskazata: Do OPL jako podmiotu swiadczqcego ustugi na terenie
catego kraju wptywa miesiecznie ok. [***] reklamacji konsumenckich dotyczqgcych réznych
aspektow zwiqzanych ze swiadczeniem ustug stacjonarnych. Sposréd tych reklamacji
jedynie ok. [***] % dot. natozenia kary w zw. ze zwrotem ulgi z powodu przedterminowego
rozwiqzania umowy przez klienta. Przy czym reklamacje te niekoniecznie wynikajq z
nieswiadomosci klienta co do sposobu przedtuzenia umowy zgodnie z zapisami w jego
umowie i dotyczy¢ mogq zaréwno naliczania kary w przypadku wypowiedzenia umowy w
okresie promocyjnym, jak i po przedtuzeniu sie umowy na zasadach APU (k. 129).

Zakres stosowanej praktyki

Z analizy materiatéw zgromadzonych w sprawie, w szczegdlnosci skarg konsumenckich
oraz informacji przekazanych przez Spotke wynika, ze na dzien wydania decyzji Spotka
w dalszym ciagu stosuje mechanizm automatycznego przedtuzania uméw zawartych
na czas oznaczony w umowy na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku aktywnego
dziatania ze strony konsumenta - w stosunku do konsumentow, ktorzy na etapie zawierania
umowy albo w ramach procesu utrzymaniowego nie byli informowani o mozliwosci
dokonania wyboru sposobu przedtuzenia umowy, a tym samym postanowienie
o automatycznym przedtuzeniu umowy zostato wskazane w ich umowach w sposob
domyslny, a nie zgodnie z ich wyraznym wyborem. Tym samym praktyka automatycznego
przedtuzania umowy zawartej na czas oznaczony w umowe na kolejny czas oznaczony
w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony konsumenta trwa w stosunku do:

— konsumentdéw, ktorzy zawarli lub zmienili umowe o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych z Orange Polska od dnia 22 listopada 2010 r., a umowy te -
przed zadziataniem mechanizmu automatycznego przedtuzenia umowy zawartej
na czas oznaczony w umowe na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku dziatania
ze strony konsumenta - nie zostaty od dnia 15 maja 2014 r. zmienione
za posrednictwem strony internetowej lub w salonie Orange Polska lub - od dnia
1 czerwca 2016 r. - za posrednictwem infolinii Orange Polska;

— konsumentdw, ktorzy zawarli lub przedtuzyli umowe o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych z Orange Polska w okresie od dnia 15 maja 2014 r. do dnia
31 maja 2016 r. za posrednictwem infolinii Orange Polska i umowy te - przed
zadziataniem mechanizmu automatycznego przedtuzenia umowy w umowe
na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku dziatania ze strony konsumenta - nie
zostaty zmienione za posrednictwem strony internetowej lub w salonie Orange
Polska.

Ponizsza tabela zawiera wybrane cytaty z przyktadowych odpowiedzi udzielanych przez
Spotke na reklamacje konsumentdéw, ktore odnosza sie do praktyki przedtuzania zawartych
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uméw na czas oznaczony w kolejne umowy na czas oznaczony i potwierdzaja jej
stosowanie w stosunku do ww. grup konsumentow.

Data zawarcia
umowy/aneksu
na czas
okreslony

Okres
obowiazywania
umowy

Data
zadziatania
APU

Cytat z pisma Spotki
(wyttuszczenia wtasne)

Zrodto

23.05.2013r.

01.06.2013 r. -
31.05.2015 r.
(24 mies.)

1.06.2015r.

Aneks ten zostat zawarty 23 maja
2013 r. na czas okreslony - 24
miesigce z mocq obowiqgzujqgcq od 1
czerwca 2013 r. do 31 maja 2015 r.,
w ramach oferty promocyjnej ,,Plan
Na Kazdq Kieszeni”. Z uwagi na brak
dyspozycji Klienta, Umowa od 1
czerwca 2015 r. zostata
automatycznie przedtuzona o
kolejne 24 miesiqgce, na tych
samych warunkach promocyjnych
(APU).

pismo Spotki z

dnia 26.11.2015
r., [***] interw.+
odp. OPL, k. 115

brak danych

01.05.2013 r. -
30.04.2015 r.
(24 mies.)

01.05.2015r.

Aneks zawarty zostat w ofercie
promocyjnej Plan Na Kazdq Kieszen
na czas okreslony 24 miesiqce
liczony od 01.05.2013 r. do
30.04.2015 r. W Aneksie w § 3 pkt 4
jest informacja, o ile Abonent nie
wyrazi innego oswiadczenia woli
przed uptywem okresu, na jaki
Umowa zostata zawarta, Umowa
zawarta na czas okreslony uwazana
bedzie za przedtuzong na czas
okreslony 24 miesiecy. Sytuacja
wyzej opisana miata miejsce w
omawianym przypadku. Zostato
zarejestrowanie zamowienie [***] na
automatyczne przedtuzenie ww.
Umowy na kolejne 24 miesigce od
dnia 01.05.2015 r. do 30.04.2017 r.

pismo Spotki z
dnia 5.01.2015r.,
[***], img-
105121628-0001-
odp. OPL, k. 115

21.03.2013 r.

26.03.2013 r. -
25.03.2015r.
(24 mies.)

26.03.2015r.

Umowa zostata zawarta na czas
okreslony 24 m-ce, obowiqzujqcy od
26.03.2013 r. do 25.03.2015r. (...) Z
uwagi na fakt, ze nie byto do dnia
25.03.2015 r. innej dyspozycji
Klientki, Umowa zgodnie z w/w
zapisami (przytoczone § 3 pkt 516 -
przyp. wtasny) zostata przedtuzona
na kolejny okres 24 m-cy,
obowiqzujqcy od 26.03.2015 r. do
25.03.2017 r.

pismo Spotki z
dnia 29.10.2015
r., ] -
odp.interw.1; [***]
c.d., k. 115

Brak danych

01.04.2013 r. -
31.03.2015 .

01.04.2015 r.

Umowa zawarta zostata na czas
okreslony 24 miesiqgce z datq
obowiqzywania od 1 kwietnia 2013 r.
do 31 marca 2015 r. Zgodnie z
zapisem przedmiotowej Umowy § 3
pkt 4: ,,0 ile Abonent nie wyrazi
innego oswiadczenia woli przed
uptywem okresu, na jaki Umowa
zostata zawarta, Umowa zawarta na
czas okreslony uwazana bedzie za
przedtuzonq na czas okreslony 24
miesigce”. Majqc na uwadze
powyzsze oraz brak pisemnej
dyspozycji Klientki, umowa
zostata przedtuzona na kolejne 24
miesigce i obowiqzywata od 1
kwietnia 2015 r. do 31 marca

pismo Spotki z
dnia 2.12.2015r.,
[***], odp. OPL na
interwencje, k.
115
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2017 r.

9.07.2013 r.

11.07.2013 r. -
10.07.2015r.
(24 mies.)

11.07.2015r.

Umowa zostata zawarta na czas
okreslony, ktory uptywa z koricem
24 miesiqca, liczony od dnia
rozpoczecia swiadczenia Ustugi, tj.
od 11 lipca 2013 r. do 10 lipca 2015
r. (...) Majgc na uwadze powyzsze
oraz brak ztozenia do dnia 10
lipca 2015 r. pisemnej dyspozycji
umowa zostata przedtuzona na
kolejne 6 miesiecy (...)

pismo Spotki z
dnia 9.02.2016 r.,
[***], Odpowiedz
OPL [***], k. 115

Brak danych

1.11.2012 r. -
30.11.2014 r.

1.12.2014r.

Na podstawie zawartego aneksu

do umowy o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych od dnia

1 listopada 2012 r. zostat
aktywowany plan abonamentowy
»Plan na Kazdy Dzien”. Zgodnie

Z podpisanym aneksem omawiany
plan zostat uruchomiony do dnia

30 listopada 2014 r. (przytoczony § 3
ust. 4 oraz ust. 5 dot. APU - przyp.
wtasny) Majqgc na uwadze
powyzsze oraz zgodnie z zapisami
aneksu do umowy o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych od dnia
1 grudnia 2014 r. na okres

24 miesiecy nastgpito
Automatyczne Przedtuzenie
Umowy (tzw. APU

na dotychczasowych warunkach

w zakresie ustugi gtosowej nr (...)

pismo Spotki z
dnia 4.01.2016 r.,
[***] - wystgpienie
1- czesc I; [***] -
wystgpienie 2,
k.115

08.05.2014 .

01.06.2014 r.
30.05.2016 .

01.06.2016

Przedtuzenie umowy wprowadzilismy
na podstawie zapisu z aneksu [***]:
,0 ile abonent nie wyrazi innego
oswiadczenia przed uptywem okresu,
na jaki Umowa zostata zawarta na
czas okreslony uwazana bedzie za
przedtuzona na czas okreslony

6 miesiecy”.

pismo Spotki z
dnia 01.09.2016
r., k. 412

20.06.2012

01.08.2012 r.
31.07.2014 r.

01.08.2014 r.

Dnia 01.08.2014 umowa zostata
przedtuzona wedle zapisu, iz jesli
Abonent nie wyrazi innego
oswiadczenia woli przed uptywem
okresu, na jaki umowa zostata
zawarta, umowa zawarta na czas
okreslony uwazana bedzie za
przedtuzong na czas okreslony

24 miesiecy.

pismo Spétki z
dnia 23.11.2015
r., k. 422

Zgodnie z pismem Spotki z dnia 20 grudnia 2016 r. na dzien wszczecia postepowania, tj.

na dzien 8 maja 2014 r., Spotka swiadczyta ok. [***

]24

ustug stacjonarnych realizowanych

na podstawie umow zawartych z konsumentami na czas oznaczony, ktére po tej dacie
automatycznie przedtuzyty sie na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku aktywnego
dziatania ze strony konsumenta (k. 550).

24 Wskazana liczba uwzglednia jedynie ustugi, w stosunku do ktérych APU dokonato sie po tej dacie po raz

pierwszy.
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Ok. [***]® konsumentéw z ww. grupy zostato obcigzonych przez Orange - na skutek
rozwigzania umowy przez Orange z winy abonenta lub przez abonenta przed uptywem
okresu, na jaki zostata przedtuzona - obowiazkiem zwrotu przyznanej ulgi.

Na dzien 15 grudnia 2016 r. srednia wysoko$¢ kwoty uiszczonej z tego tytutu przez
konsumentow 2016 r. wyniosta [***] zt, natomiast taczna kwota uzyskana z tego tytutu
przez Spotke wyniosta [***] zt, przy czym nie uwzgledniono w niej kwot anulowanych oraz
przekazanych do windykacji zewnetrznej (pismo Spotki z dnia 22 grudnia 2016 r., k. 555).

Z ww. liczby [***] ustug stacjonarnych realizowanych na podstawie umow zawartych
z konsumentami na czas oznaczony, ktoére po tej dacie automatycznie przedtuzyty sie
na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony konsumenta,
na dzien 15 grudnia 2016 r. abonentami Spoétki pozostaje w dalszym ciagu ok. [***]
konsumentow (pismo Spotki z dnia 20 grudnia 2016 r., k. 550).

Przychod rachunkowy osiagniety przez Spotke w roku rozliczeniowym poprzedzajacym
moment wydania decyzji, tj. w roku 2015, wyniost [***] zt (pismo Spotki
z dnia 22 grudnia 2016 r., k. 556), przy czym przychod rachunkowy z tytutu ustug
stacjonarnych wyniost - [***] zt (pismo Spotki z dnia 28 grudnia 2016 r., k. 562).

Prezes Urzedu zwazyt, co nastepuje.

Stosownie do art. 1 ust. 1 uokik ochrona interesow przedsiebiorcow i konsumentéow
podejmowana w ramach dziatan Prezesa Urzedu jest prowadzona w interesie publicznym.
Naruszenie interesu publicznego stanowi podstawe do rozstrzygniecia przez Prezesa Urzedu
sprawy w oparciu o przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow. Interes
publiczny zostaje naruszony w szczegolnosci wowczas, gdy okreslonymi dziataniami
przedsiebiorcy dotkniety jest szerszy krag uczestnikow rynku, wzglednie, gdy wywotuja one
na rynku niekorzystne zjawiska, powodujac zaburzenia w jego prawidtowym
funkcjonowaniu (por. wyrok Sadu Antymonopolowego z dnia 24 pazdziernika 1991 r., sygn.
akt XVII Amr 8/90).

W ocenie Prezesa Urzedu, rozpatrywana sprawa ma charakter publiczny, gdyz wiaze sie
z ochrong praw potencjalnie nieograniczonej liczby konsumentow, ktérzy mogli byc
narazeni na negatywne skutki praktyki stosowanej przez Spotke. Dziatania przedsiebiorcy
analizowane w toku niniejszego postepowania nie dotycza zatem interesow poszczegolnych
0s0b, ktorych sprawy miatyby charakter jednostkowy, indywidualny i nie dajacy sie
poréwnac z innymi, ale kregu konsumentow - bytych, obecnych i przysztych kontrahentow
Spotki, ktorych sytuacja jest identyczna. Naruszenie interesu publicznoprawnego przejawia
sie tym samym w naruszeniu zbiorowego interesu konsumentow. W niniejszej sprawie
istnieja zatem podstawy do oceny zachowania przedsiebiorcy pod katem stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Ocena dziatan Orange Polska S.A. w aspekcie zakazu stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow

25 Obliczono na podstawie danych wskazanych przez Spotke pismem z dnia 22 grudnia 2016 r. w pkt 2, 41 6

(k. 555).
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Zgodnie z art. 24 ust. 1 uokik w zw. z art. 7 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. 0 zmianie
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz niektorych innych ustaw (Dz. U.
z 2015 r., poz. 1634, dalej: ,nowelizacja z 2015 r.”) w zw. z art. 3 ustawy z dnia
10 czerwca 2014 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow oraz ustawy -
Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 2014 r. poz. 945, dalej: ,,nowelizacja z 2014 r.”)
stanowi, iz przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow rozumie sie
godzace w nie bezprawne dziatanie przedsiebiorcy. Konsumentem w rozumieniu przepiséw
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow jest osoba fizyczna dokonujaca czynnosci
prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa (art. 22°
ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny?®). Zbiorowe interesy konsumentow
podlegaja ochronie przed dziataniami przedsiebiorcéw, ktore sa sprzeczne z prawem,
tj. przepisami okreslonych aktéw prawnych oraz zasadami wspotzycia spotecznego
i dobrymi obyczajami. W zwiazku z powyzszym, dla uznania dziatania przedsiebiorcy
za niezgodne z zawartym w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentéow zakazem
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw nalezy wykazac,
iz spetnione zostaty kumulatywnie trzy nastepujace przestanki:

A. oceniane dziatanie musi by¢ podejmowane przez podmiot bedacy przedsiebiorca
w rozumieniu przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow;

B. dziatanie to jest bezprawne;

C. dziatanie to godzi w zbiorowe interesy konsumentow.

A. Status przedsiebiorcy

Zgodnie z art. 4 pkt 1 uokik w zw. z art. 7 nowelizacji uokik z 2015 r. w zw. z art. 3
nowelizacji uokik z 2014 r., pod pojeciem ,,przedsiebiorcy” nalezy rozumie¢ przedsiebiorce
W rozumieniu przepisow ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci
gospodarczej (tekst jednolity Dz. U. z 2013 r., poz. 672 ze zm.), tj. osobe fizyczna, osobe
prawna i jednostke organizacyjna niemajaca osobowosci prawnej, ktoérej odrebna ustawa
przyznaje zdolno$¢ prawna, wykonujaca we wtasnym imieniu dziatalnos¢ gospodarcza
(art. 4 ust. 1 ww. ustawy). ,Dziatalnoscig gospodarcza” jest zgodnie z przepisem art. 2
ww. ustawy, zarobkowa dziatalnos¢ wytworcza, budowlana, handlowa, ustugowa oraz
poszukiwanie, rozpoznawanie i wydobywanie kopalin ze zt6z, a takze dziatalnos¢
zawodowa, wykonywana w sposob zorganizowany i ciagty.

Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie jest spotka prawa handlowego wpisang
do Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem KRS 0000010681, prowadzaca dziatalnosc
gospodarcza polegajaca m.in. na swiadczeniu ustug telekomunikacyjnych. Nie ulega zatem
watpliwosci, iz posiada status przedsiebiorcy w rozumieniu powotywanego powyzej art. 24
ust. 2 uokik.

Tym samym Spotka przy wykonywaniu dziatalnosci gospodarczej podlega rygorom
okreslonym w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow i jej dziatania moga podlegad
ocenie pod katem naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow.

26 Wg brzmienia na dzien wszczecia postepowania.
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B. Bezprawnos¢ dziatania

Bezprawnos¢ tradycyjnie ujmowana jest jako sprzeczno$¢ z obowiazujacym porzadkiem
prawnym. Bezprawnos¢ jest kategorig obiektywna. Rozwazenia przy ocenie bezprawnosci
wymaga kwestia, czy zachowanie przedsiebiorcy byto zgodne, czy tez niezgodne
z obowiazujacymi zasadami porzadku prawnego. Zrédtem tych zasad sa normy prawa
powszechnie obowigzujacego, a takze nakazy i zakazy wynikajace z zasad wspotzycia
spotecznego i dobrych obyczajow (wyrok Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow z dnia 13 listopada 2007 r., sygn. akt XVII AmA 45/07).
Dla stwierdzenia bezprawnosci dziatania przedsiebiorcy bez znaczenia pozostaje strona
podmiotowa czynu.

Nieuczciwe praktyki rynkowe

Zgodnie z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (dalej rowniez jako: ,upnpr”), praktyka rynkowa stosowana przez
przedsiebiorce wobec konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi
obyczajami i w istotny sposéb znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe
przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej
zawierania lub po jej zawarciu.

Zgodnie z art. 2 pkt 4 upnpr, przez praktyke rynkowa rozumie sie dziatanie lub zaniechanie
przedsiebiorcy, sposéb postepowania, oswiadczenie lub informacje handlowa,
w szczegoblnosci reklame i marketing, bezposrednio zwiazane z promocja lub nabyciem
produktu przez konsumenta.

Art. 2 pkt 3 upnpr stanowi, ze przez produkt rozumie sie kazdy towar lub ustuge, w tym
nieruchomosci, prawa i obowiazki wynikajace ze stosunkow prawnych.

W ocenie Prezesa Urzedu, dziatanie Orange Polska polegajace na automatycznym
przedtuzaniu uméw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartych na czas oznaczony
w umowy na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony
konsumenta, miesci sie w pojeciu praktyki rynkowej w rozumieniu art. 2 pkt 4 upnpr, gdyz
wiagze sie bezposrednio z promocja lub nabyciem produktu przez konsumenta i dotyczy
produktu w rozumieniu art. 2 pkt 3 upnpr, tj. swiadczonych przez Spotke stacjonarnych
ustug telekomunikacyjnych.

Sprzecznos¢ z dobrymi obyczajami

Dobre obyczaje pozostaja klauzula generalna, ktéra podlega konkretyzacji na okolicznosé
danego stanu faktycznego. Zgodnie z pogladem doktryny, sprzeczne z dobrymi obyczajami
sq dziatania, ktore zmierzajq do niedoinformowania, dezorientacji, wywotania btednego
przekonania u klienta, wykorzystania jego niewiedzy lub naiwnosci (...) czyli takie
dziatanie, ktdre potocznie okreslone jest jako nieuczciwe, nierzetelne, odbiegajqce
in minus od przyjetych standardéw postepowania”’. W stosunkach z konsumentami ,,dobry
obyczaj” powinien wyraza¢ sie we wtasciwym informowaniu o przystugujacych
uprawnieniach, niewykorzystywaniu pozycji profesjonalisty i rzetelnym traktowaniu
partnerow umoéw. W takich stosunkach szczegolne znaczenie majg te oceny zachowan
podmiotow w Swietle dobrych obyczajow, ktore odwotuja sie do takich wartosci jak:

27 K. Pietrzykowski red., Kodeks cywilny. Komentarz, Warszawa 2002 r., s. 804.
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szacunek wobec partnera, uczciwos¢, szczero$¢, zaufanie, lojalnos¢, rzetelnosc
i fachowos¢?.

W niniejszej sprawie za dobry obyczaj nalezy uznac prawo do zakonczenia taczacego strony
stosunku prawnego poprzez uptyw oznaczonego czasu, na jaki zostata zawarta umowa, bez
koniecznosci wykonywania przez konsumenta dodatkowych obowiazkow natozonych
jednostronnie przez silniejsza strone stosunku prawnego (przedsiebiorce) majacych na celu
niedopuszczenie do automatycznego przedtuzenia umowy zawartej na czas oznaczony
o kolejny czas oznaczony, ktoérego zadziatanie na etapie zawierania umowy nie mogto by¢
kwestionowane przez stabsza strone stosunku prawnego (konsumenta). Wymieniony dobry
obyczaj zaktada istnienie uprawnienia umozliwiajagcego konsumentowi na etapie
zawierania umowy dokonanie swobodnego i swiadomego wyboru sposobu przedtuzenia
umowy zawartej na czas oznaczony - o kolejny czas oznaczony lub nieoznaczony - badz jej
nieprzedtuzania, przy jednoczesnym zapewnieniu konsumentowi na etapie
przedkontraktowym rzetelnej i petnej informacji co do konsekwencji dokonanego wyboru.

Sprzecznos¢ przedmiotowej praktyki Spotki z dobrymi obyczajami polega wiec
na zawieraniu uméw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych na wielomiesieczne
(dwunasto- lub dwudziestoczteromiesieczne) okresy oraz przerzuceniu na konsumenta
obowiazku podejmowania dziatan w celu niedopuszczenia do przedtuzenia umowy zawartej
na czas okreslony o kolejny czas okreslony w sytuacji, w ktorej konsument nie miat
mozliwosci - na etapie kontraktowania - efektywnego wyboru innego sposobu zakonczenia
stosunku umownego.

Mozliwos¢ przedtuzenia umowy przez abonenta na kolejny czas oznaczony powinna byc
alternatywa s$wiadomie i swobodnie przez niego wybierana, przy czym za Swiadomy
i swobodny wybdr powinno uznawaé sie jedynie wybor dokonywanych w warunkach
umozliwiajacych konsumentowi podjecie przemyslanej decyzji. Innymi stowy, aby
przedtuzenie umowy zawartej na czas okreslony o kolejny czas okreslony nie byto
sprzeczne z dobrymi obyczajami, przedsiebiorca - oprocz formalnego zapewnienia
konsumentowi mozliwosci wyboru innego sposobu zakonczenia umowy (przedtuzenia na
czas nieoznaczony lub wygasniecia) - powinien przede wszystkim zagwarantowac
konsumentowi swobode dokonania takiego wyboru. O swobodnym i swiadomym wyborze
mozna mowic jedynie wtedy, gdy przedsiebiorca przedstawi konsumentowi dostepne opcje
w odpowiedni sposob, tj. obiektywnie, bez sugerowania jednego z proponowanych
rozwigzan oraz - w sytuacji, w ktorej konsument ma dokonac¢ wyboru poprzez zaznaczenia
odpowiedniego pola - bez wskazywania opcji domyslnej. Zasady uczciwosci kupieckiej
wymagaja, aby przedsiebiorca zapewnit konsumentowi - uwzgledniajac ograniczenia
wynikajace z wybranego srodka komunikacji - pewne minimalne warunki, w ktorych
konsument bedzie mogt zastanowic sie nad samym wyborem, jak i jego konsekwencjami.
Co wiecej, wybor ten powinien dokonywac sie poprzez dziatanie, a nie zaniechanie.
Konsument powinien mie¢ mozliwos¢ otrzymania od Spotki propozycji przedtuzenia umowy
(oferty), obejmujacej informacje o warunkach, na ktérych umowa ulec ma przedtuzeniu,
w tym cene swiadczonych ustug czy wysokos¢ udzielonej ulgi, ktora nie musi by¢ udzielona
w tej samej wysokosci jak przy pierwszej zawieranej umowie. Decyzja dotyczaca oferty
przedsiebiorcy (jej przyjecie lub odrzucenie) powinna by¢ przez konsumenta podjeta
w sposob swiadomy i wyrazona poprzez ztozenie stosownego oswiadczenia woli, ktore nie
moze zosta¢ wywiedzione w sposob dorozumiany z braku ztozenia przez konsumenta

28 A, Olejniczak, Komentarz do art. 385 (1) kodeksu cywilnego, pkt 10 [w:] A. Kidyba (red.), Kodeks cywilny.
Komentarz. Tom lll. Zobowiazania - cze$¢ ogdlna, LEX, 2010.
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oswiadczenia woli o tresci przeciwnej (np. w sytuacji gdy konsument nie odbierze telefonu
w ramach tzw. kontaktu utrzymaniowego).

W tym miejscu nalezy zaznaczy¢, ze umowa na czas oznaczony nie musi bezwzglednie
ulegaé rozwiazaniu z koncem okresu na jaki zostata zawarta. Dopuszczalne jest bowiem
automatyczne jej przedtuzenie w umowe na czas nieoznaczony na podstawie stosownych
postanowien umowy, jezeli konsument nie ztozy przeciwnego oswiadczenia, pod
warunkiem jednak skutecznego przekazania konsumentowi informacji o automatycznym
przedtuzeniu umowy na czas nieoznaczony nie tylko przy zawieraniu umowy, lecz takze w
okresie poprzedzajacym termin na ztozenie ww. oswiadczenia. Praktyka taka nie jest
uznawana za hiedozwolong z racji tego, ze rozwigzanie umowy zawartej na czas
nieoznaczony nie pociaga za soba konsekwencji finansowych dla konsumenta (obowiazku
zwrotu ulgi przyznanej przy zawieraniu umowy zgodnie z art. 57 ust. 6 Pt).

Jak wskazano powyzej, w opisanym stanie faktycznym sprzecznos¢ przedmiotowej praktyki
z dobrymi obyczajami przejawia sie¢ w wymaganiu od konsumenta realizacji dodatkowych
obowiazkow narzuconych jednostronnie przez Spotke celem nieprzedtuzenia umowy
na kolejny czas okreslony. W tym kontekscie podkreslenia wymaga, ze Spotka wymaga
podjecia przez konsumenta ww. dziatan, podczas gdy Orange Polska - po pierwsze - nie
informuje konsumenta wprost, ze taki obowiazek istnieje i - po drugie - nie wskazuje
konsumentowi sposobu, w jaki ten obowigzek ma wykonaé¢. Wskaza¢ bowiem nalezy,
ze przed dniem 17 lutego 2016 r. zaden z wzorcow wykorzystywanych w obrocie
konsumenckim nie zawierat postanowienia odnoszacego sie do sposobu, w jaki konsument
moze zapobiec automatycznemu przedtuzeniu umowy zawartej na czas oznaczony
w umowe na kolejny czas oznaczony. Umowa postugiwata sie jedynie pojeciem wyrazenia
innego oswiadczenia woli przed uptywem okresu na jaki Umowa zostata zawarta, bez
wskazania jego formy, sposobu ztozenia czy zakresu, w jakim konsument moze w ramach
tego oswiadczenia jednostronnie ksztattowal swoja sytuacje w przypadku zakonczenia
okresu lojalnosciowego. Dopiero wzorce wprowadzone z dniem 17 lutego 2016 r. odnosity
sie do kanatu kontaktu, za posrednictwem ktorego mozna dokonaé zmiany w zakresie
sposobu przedtuzenia umowy. Wzorce te jednak w dalszym ciggu nie wskazuja wprost
dopuszczalnych przez Spotke w praktyce wariantow zmiany (przedtuzenie na czas
nieoznaczony/wygasniecie wraz z koncem okresu zobowiazania).

Tymczasem w kazdym przypadku dobry obyczaj wymaga, aby konsument miat swiadomos¢,
w jaki sposob oraz w jakim zakresie moze korzysta¢ z uprawnien przyznawanych mu przez
umowe. Obowigzek ten powinien by¢ realizowany w sposob szczegodlnie skrupulatny,
gdy niedoinformowanie w tym zakresie, a co za tym idzie - nieswiadomosc istnienia
lub sposobu skorzystania z uprawnienia przystugujacego konsumentowi na podstawie
umowy - moze rodzi¢ dla konsumenta daleko idace skutki.

Za nietrafng nalezy uznac argumentacje Spotki, iz przedtuzenie umowy na czas oznaczony
jest dla konsumenta korzystne, gdyz pozwala mu utrzymac¢ cene na niezmienionym
poziomie. Podkresli¢ nalezy, ze skorzystanie z prawa do przedtuzenia umowy na kolejny
czas okreslony na tych samych, promocyjnych warunkach, z uwagi na to, ze dokonuje sie
W zamian za zrzeczenie sie rownie istotnego co nizsza cena prawa do swobodnego
wypowiedzenia umowy przez kolejny czas okreslony, powinno by¢ uprawnieniem
Swiadomie wybieranym przez konsumenta, a nie obowiazkowa ,opcja”, ktora - gdy
konsument nie chce z niej skorzysta¢ - musi byc przez niego odrzucona. Szacunek
do konsumenta wymaga bowiem, aby traktowac go jako osobe rozsadna i racjonalna, ktora
sama potrafi ocenié, jakie rozwiazanie dopuszczane przez przedsiebiorce jest dla niego -
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Z uwagi na jego indywidualne potrzeby oraz motywy dziatania - w danej sytuacji
najkorzystniejsze.

Model przecietnego konsumenta

Aby dokonac¢ oceny, czy dziatania Spoétki w istotny sposob znieksztatcaja lub moga
znieksztatca¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy
dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu, konieczne jest
ustalenie w przedmiotowej sprawie modelu przecietnego konsumenta. W odniesieniu
bowiem do przecietnego konsumenta dokonywana jest ocena znieksztatcenia jego
zachowania rynkowego przez praktyke rynkowa przedsiebiorcy. Zgodnie z art. 2 pkt 8
upnpr, przez przecietnego konsumenta rozumie sie konsumenta, ktéry jest dostatecznie
dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny. Oceny tej powinno dokonaé¢ sie
z uwzglednieniem czynnikow spotecznych, kulturowych, jezykowych i przynaleznosci
danego konsumenta do szczegolnej grupy konsumentow, przez ktora rozumie sie dajaca sie
jednoznacznie zidentyfikowac grupe konsumentow, szczegoélnie podatng na oddziatywanie
praktyki rynkowej lub na produkt, ktorego praktyka rynkowa dotyczy, ze wzgledu
na szczegolne cechy, takie jak wiek, niepetnosprawnosé fizyczna czy umystowa.

Przecietnego konsumenta nalezy rozumie¢ jako dostatecznie dobrze (przecietnie)
rozwaznego i zorientowanego, majacego prawo do uzyskiwania od przedsiebiorcy
rzetelnych informacji dotyczacych np. stosunku zobowigzaniowego (umowy) taczacego go
z przedsiebiorca, przekazywanych w sposob niewprowadzajacy w btad. Wskazanie na cechy
takie jak dostateczne poinformowanie, uwaga oraz ostroznosc¢ okresla pewien zespot cech
konsumenta (jego ,,przecietnos¢”), polegajaca na tym, ze z jednej strony mozna wymagac
od niego pewnego stopnia wiedzy i orientacji w rzeczywistosci, lecz z drugiej strony nie
mozna uznac, ze jego wiedza jest kompletna i profesjonalna.

Brak jest podstaw do wyrdzniania - w Swietle kwestionowanej praktyki - szczegblnej grupy
konsumentow, ktorych dziatanie Spotki mogto dotyczy¢. Grupe kontrahentéw Spotki tworza
bowiem osoby doroste (tylko takie moga byc¢ strong umowy ze Spotka) zainteresowane
korzystaniem z ustug telekomunikacyjnych, ktore znajduja sie w obszarze swiadczenia
ustug przez Orange Polska, a zatem na terenie catego kraju, w obszarach, gdzie Spoétka
oferuje dostep do sieci stacjonarnej.

Znieksztatcenie zachowania rynkowego przecietnego konsumenta

Znieksztatcenie zachowania rynkowego przecietnego konsumenta polega na podjeciu lub
mozliwosci podjecia okreslonej decyzji dotyczacej umowy, ktorej - wobec innego
(uczciwego) zachowania (praktyki rynkowej) przedsiebiorcy - konsument mogtby nie podjaé
lub magtby podjac decyzje odmienna.

Przedmiotowa praktyka Spotki moze istotnie znieksztatcaé zachowanie rynkowe
przecietnego konsumenta po zawarciu umowy poprzez obcigzenie go obowigzkiem
podejmowania dziatan majacych na celu niedopuszczenie do automatycznego przedtuzenia
umowy zawartej na czas oznaczony o kolejny czas oznaczony.

W tym kontekscie podkresli¢ nalezy, ze konsument moze - czesto po uptywie kilku lat od
zawarcia umowy - nie pamietac, jaki model przedtuzenia umowy przyjety zostat przez
przedsiebiorce, z ktorym ma zawarta umowe. Na rynku ustug telekomunikacyjnych
powszechng praktyka, w sytuacji nieztozenia przez konsumenta oswiadczenia o braku woli
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kontynuowaniu umowy, jest automatyczne przedtuzenie umowy na czas nieoznaczony.
Konsument wiec, majac Swiadomos¢ istnienia takiej praktyki, moze nie ztozy¢ zadnego
oswiadczenia woli (o rezygnacji z kontynuowania umowy badz o zgodzie na przedtuzenie
umowy na czas nieoznaczony), bedac przekonanym, ze moze to zrobi¢ w kazdym
momencie po uptywie terminu, na jaki umowa pierwotna zostata zawarta, bez ponoszenia
finansowych konsekwencji wykraczajacych poza koniecznos¢ uiszczania optaty
abonamentowej w okresie wypowiedzenia umowy. Konsekwencja ww. niedopatrzenia
bedzie dla konsumenta badz obowiazek ponoszenia przez niego optat abonamentowych
przez kilkunastomiesieczny okres dodatkowy, badz obowiazek zwrotu udzielonej ulgi,
zgodnie z art. 57 ust. 6 Pt, w sytuacji jednostronnego rozwigzania umowy przez
konsumenta, wobec ktérego nastapito automatyczne przedtuzenie umowy. Innym skutkiem
»przegapienia” przez konsumenta terminu automatycznego przedtuzenia umowy o kolejny
czas oznaczony moze by¢ uniemozliwienie lub przynajmniej znaczne utrudnienie
skorzystania z prawa do zmiany dostawcy ustug, o ktorym mowa w art. 57 ust. 5 Pt.

W toku postepowania Spétka podnosita, ze pomimo zawarcia w umowach zawartych przed
dniem 15 maja 2014 r. postanowien przewidujacymi automatyczne przedtuzenie umowy na
kolejny czas oznaczony kazdorazowo przed koncem okresu, na jaki zostata zawarta
umowa, podejmuje kontakt z konsumentem celem przedstawienia mu aktualnej oferty
oraz przypomnienia o przedtuzeniu umowy w razie nie skorzystania z nowej promocji.
W tym miejscu nalezy jednak zauwazyc, ze zaproponowane w trakcie tzw. rozmow
utrzymaniowych nowe warunki umowy sa mozliwe do wprowadzenia dopiero po wyrazeniu
na nie zgody przez konsumenta, a wiec dziatania te w dalszym ciagu nie niweluja skutku
bezczynnosci konsumenta w postaci automatycznego przeksztatcenia umowy na kolejny
czas okreslony. Jesli bowiem konsument nie wyrazi zgody na zaproponowana zmiane
warunkow umowy (co moze wskazywac, ze nie jest zainteresowany dalszym korzystaniem
z ustug Spotki), w dalszym ciagu bedzie zwiazany umowa przewidujaca jej automatyczne
odnowienie, niezaleznie od jego woli w tym zakresie, co ilustruja cytowane fragmenty
rozmow sprzedazowych (L.p. 10, 11 tabeli transkrypcji rozmow).

Na marginesie wskazac nalezy, ze w pismie z dnia 26 maja 2014 r. Orange wskazata: Spotka
ze swej strony, podejmujqc akcje utrzymaniowe, przypomina konsumentom o zblizajgcym
sie terminie zakoriczenia umowy, wiec klient moze swiadomie decydowac o jej kontynuacji
badz jej zakoriczeniu (k. 37, podkreslenie wtasne). Analiza przekazanych przez Spotke
nagran potwierdza, ze w wiekszosci przypadkow konsultant - mimo zblizajacego sie APU -
faktycznie informuje konsumenta o ,konczeniu sie” umowy (L.p. 2, 10, 22 tabeli
transkrypcji rozmow). W konsekwencji mozliwos¢ znieksztatcenia zachowania rynkowego
przecietnego konsumenta w wyniku automatycznego przedtuzenia umowy zawartej na czas
oznaczony o kolejny czas oznaczony w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony
konsumenta jest dodatkowo spotegowana przez wskazanie mu dziennej daty zakonczenia
umowy, co utwierdza go w przekonaniu, ze brak jego aktywnosci bedzie skutkowat
zakonczeniem stosunku umownego.

Majac powyzsze na wzgledzie, nalezy uznaé¢, ze opisana w pkt | rozstrzygniecia
niniejszej decyzji praktyka Spétki ma charakter bezprawny.

tel.: 22 826 34 14 < fax: 22 826 61 25

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
sp@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 36

PL. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa




C. Godzenie w zbiorowe interesy konsumentéow

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow nie podaje definicji ,zbiorowego interesu
konsumentow”, wskazujac jednak w przepisie art. 24 ust. 3, Zze nie jest nim suma
indywidualnych interesow konsumentow. Godzenie w zbiorowe interesy konsumentow
oznacza zatem narazenie na uszczerbek interesow pewnej grupy lub wszystkich
konsumentow, poprzez stosowana przez przedsiebiorce praktyke, obejmujaca tak
dziatania, jak i zaniechania. Ponadto, godzenie w zbiorowe interesy konsumentéw moze
polegac zarowno na ich naruszeniu, jak i na zagrozeniu ich naruszenia. Ochrona zbiorowych
intereséw konsumentdéw ma miejsce wowczas, gdy dziatania przedsiebiorcy sa powszechne
w tym znaczeniu, ze moga dotknaé kazdego konsumenta bedacego lub mogacego byc
potencjalnie kontrahentem przedsigbiorcy. Przedmiotem ochrony sa zatem interesy
wszystkich aktualnych lub potencjalnych klientéw - traktowanych jako grupa uczestnikow
rynku zastugujaca na szczegélng ochrone (por. wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie
z dnia 10 lipca 2008 r., sygn. akt VI ACa 306/08).

Stanowisko to zostato potwierdzone réowniez w orzecznictwie Sadu Najwyzszego, ktory
w uzasadnieniu jednego z wyrokow stwierdzit, iz ,nie jest zasadne uznawanie,
Ze postepowanie z tytutu naruszenia ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw mozna
wszczac tylko wtedy, gdy zagrozone sa interesy wielu odbiorcow, a nie jest to mozliwe
w sytuacji, gdy pokrzywdzonym jest tylko jeden konsument. Wydawane orzeczenie ma
bowiem wymiar znacznie szerszy, petni takze funkcje prewencyjna, stuzy bowiem ochronie
takze nieograniczonej liczbie potencjalnych konsumentow” (wyrok SN z dnia 12 wrzesnia
2003 r., sygn. akt | CKN 504/01). W innym orzeczeniu SN podkreslit, ze ,praktyka
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow jest bowiem takie zachowanie przedsiebiorcy,
ktore podejmowane jest w warunkach wskazujacych na powtarzalnos¢ zachowania
w stosunku do indywidualnych konsumentéw wchodzacych w sktad grupy, do ktorej
adresowane sa zachowania przedsiebiorcy, w taki sposoéb, ze potencjalnie ofiarg takiego
zachowania moze byc¢ kazdy konsument bedacy klientem lub potencjalnym klientem
przedsiebiorcy” (wyrok SN z dnia 10 wrzesnia 2008 r., sygn. akt Ill SK 27/07; por. rowniez
wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 5 wrzesnia 2013 r., sygn. akt VI ACa 67/13).

Nie ulega watpliwosci, ze dziatanie przedsiebiorcy godzi w 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 konsumentéw istotne jest ustalenie,
ze konkretne dziatanie przedsiebiorcy nie ma Sscisle okreslonego adresata, lecz jest
kierowane do nieoznaczonego z gory kregu podmiotéw. Jak podnosi sie w doktrynie,
w pojeciu praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow miesci sie takze dziatanie
przedsigbiorcy skierowane wprawdzie do oznaczonych (zindywidualizowanych)
konsumentow, o ile przy tym konsumentdéw tych taczy jakas wspolna cecha rodzajowa.
Woéwczas bowiem poszkodowana zostaje pewna grupa konsumentow, nie bedaca jedynie -
z punktu widzenia przedsiebiorcy stosujacego dang praktyke - zbiorowoscia przypadkowych
jednostek, lecz stanowigca okreslong i odrebng kategorie konsumentow, reprezentujaca
w znacznym stopniu wspolne interesy (zob. M. Szydto, Publicznoprawna ochrona
zbiorowych interesow konsumentdéw, Monitor Prawniczy 2004/17/791). Nalezy zatem
przyjac, ze zbiorowy interes konsumentow nie musi odnosi¢ sie do nieograniczonej liczby
konsumentow, ktorych nie da sie zindywidualizowad, gdyz indywidualizacja konsumentow
nie sprzeciwia sie mozliwosci wyodrebnienia kategorii badz zbioru konsumentow
o pewnych cechach. Oznacza to, ze nie ilos¢ faktycznych, potwierdzonych naruszen,
ale przede wszystkim ich charakter, a w zwiazku z tym mozliwos¢ (chociazby tylko
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potencjalna) wywotania negatywnych skutkow wobec okreslonej zbiorowosci przesadza
0 naruszeniu zbiorowego interesu.

W niniejszej sprawie bez watpienia mamy do czynienia z godzeniem w zbiorowe interesy
konsumentow. Na praktyki Spotki mogt by¢ narazony kazdy konsument-potencjalny abonent
Orange Polska.

Bezprawne dziatanie Spotki nie dotyczyto zatem interesow poszczegolnych osob, lecz
naruszenia uprawnien szerokiego kregu konsumentow, ktérych sytuacja byta identyczna
i wspolna dla catej grupy konsumentow-abonentéw Orange Polska.

Interes konsumentdw nalezy rozumiec jako interes prawny (a nie faktyczny), a wiec uznany
przez ustawodawce na zastugujacy na ochrone i zabezpieczenie. Naruszenie zbiorowego
interesu  konsumentow powiazane jest z naruszaniem interesow gospodarczych
konsumentow. Pod tym pojeciem nalezy rozumie¢ zaréwno naruszenie interesow stricte
ekonomicznych (o wymiarze majatkowym), jak roéwniez prawo konsumentéw
do uczestniczenia w przejrzystych i niezaktoconych przez przedsiebiorce warunkach
rynkowych.

W niniejszej sprawie doszto do naruszenia interesu gospodarczego konsumentéw poprzez
dopuszczenie sie przez Orange Polska S.A. stosowania bezprawnych praktyk zaréwno
w aspekcie ekonomicznym, jak i pozaekonomicznym.

W przypadku praktyki Spotki opisanej w pkt | rozstrzygniecia decyzji nalezy wskazac,
ze majatkowy charakter naruszenia interesu gospodarczego konsumentéw przejawia sie
w koniecznosci ponoszenia przez konsumenta optat abonamentowych - niekoniecznie
w wysokosci konkurencyjnej w stosunku do dostepnych na rynku ofert - przez kolejny okres
Zwigzania umowg (6 miesiecy, 12 miesiecy, 24 miesigce) lub dokonania przez konsumenta
zwrotu przyznanej ulgi, zgodnie z art. 57 ust. 6 Pt, w przypadku wypowiedzenia przez
konsumenta umowy po uptywie czasu na jaki zostata zawarta, ale przed uptywem okresu,
na jaki - na skutek ,,samoczynnego” zadziatania mechanizmu APU - zostata przedtuzona.
Aspekt pozaekonomiczny w opisanym stanie faktycznym nalezy postrzegaé przede
wszystkim jako koniecznosé dalszego korzystania przez konsumenta z ustug, ktorych moze
juz nie potrzebowaé lub na ktoére nie zdecydowatby sie, gdyby nie fakt zadziatania
automatycznego przedtuzenia umowy na kolejny czas oznaczony. Nie bez znaczenia jest
tez okolicznosc, ze przedtuzanie umowy na kolejny, wielomiesieczny czas oznaczony moze
utrudnia¢ konsumentom skorzystanie z prawa do swobodnej zmiany operatora.

Majac powyzsze na wzgledzie, nalezy uznaé, ze opisana w pkt | rozstrzygniecia
niniejszej decyzji praktyka Spétki narusza zbiorowy interes konsumentow.

Zaniechanie praktyki w stosunku do czesci konsumentow

Majac na uwadze wprowadzony przez Spotke w dniu 15 maja 2014 r. do procesow
zawierania uméw oraz dokonywania zmian ich warunkow za posrednictwem strony
internetowej Spotki mechanizm polegajacy na obligatoryjnym wyborze przez konsumenta
sposobu przedtuzenia umowy po okresie, na jaki umowa ma by¢ zawarta, przyjac nalezy,
ze w stosunku do konsumentéw, ktorzy zawarli lub zmienili umowe za posrednictwem tego
kanatu od dnia 15 maja 2014 r., a zatem u ktérych postanowienia o APU znalazty sie
zgodnie z ich wyborem (ograniczonym do wyboru przedtuzenia umowy na czas oznaczony
lub nieoznaczony), Spotka zaniechata praktyki automatycznego przedtuzania umoéw
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zawartych na czas oznaczony w umowie na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku
aktywnego dziatania konsumenta. W stosunku do tej grupy konsumentéow automatyczne
przedtuzenie umowy na kolejny czas oznaczony bedzie nastepowac jako skutek dziatania
konsumenta na etapie przedkontraktowym polegajacego na wyborze sposobu przedtuzenia
umowy sposrod 2 dostepnych (przedtuzenie na czas oznaczony lub na czas nieoznaczony).
Jednoczesnie praktyki tej w dalszym ciggu nie mozna oceni¢ jako prawidtowej, gdyz nie
umozliwia ona konsumentom dokonania wyboru zakonczenia umowy w uzgodnionym
terminie oznaczonym, co pozostaje jednak poza ramami niniejszego postepowania
administracyjnego.

Biorac pod uwage wyjasnienia ztozone przez Spotke, w tym przestane zmienione procedury
zawierania umow, przyja¢ rowniez nalezy, ze z dniem 15 maja 2014 r. wprowadzony
mechanizm wyboru sposobu przedtuzenia umowy na etapie przedkontraktowym
doprowadzit do wyeliminowania zarzucanej praktyki rowniez w przypadku umow
zawieranych/zmienianych w salonach Orange.

Analiza nagran przestanych przez Spoétke pismami z dnia 22 listopada oraz 1 grudnia 2016 r.
pozwala przyjac, ze w efekcie wprowadzenia z dniem 1 czerwca 2016 r. dodatkowych
procedur w zakresie obstugi klienta Spétka skutecznie umozliwita konsumentom wybor
sposobu przedtuzenia umowy rowniez w trakcie telefonicznych rozmoéw sprzedazowych
oraz utrzymaniowych, w zwiazku z czym rowniez w stosunku do tej grupy konsumentow
nalezy stwierdzi¢, ze przedtuzenie umowy zawartej na czas oznaczony o kolejny czas
oznaczony po uptywie okresu, na jaki zostata zawarta, wynika z wyboru dokonanego przez
konsumenta na etapie zawierania umowy. Jednoczesnie praktyka Spotki opisana w pkt |
niniejszej decyzji w dalszym ciagu stosowana jest wobec konsumentow-abonentow Spotki,
ktorzy zawarli umowy przed ww. datami i ktérych umowy nadal obowiazuja (por. ustalenia
Prezesa Urzedu, str. 26 niniejszej decyzji).

Wobec powyzszego Prezes Urzedu orzekt jak w pkt | rozstrzygniecia niniejszej decyzji.

Ocena propozycji zobowigzania w rozumieniu art. 28 uokik

Odnoszac sie do ztozonego przez Orange wniosku o wydanie decyzji na podstawie art. 28
uokik, Prezes Urzedu uznat w niniejszej sprawie za konieczne wydanie decyzji
stwierdzajacej stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow oraz
zwiagzane z tym natozenie $rodkow usuniecia trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych
interesow konsumentow.

Zgodnie z art. 28 uokik w brzmieniu aktualnym na dzien wszczecia postepowania w sprawie
naruszenia zbiorowych interesow konsumentéw, jezeli w toku postepowania w sprawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow zostanie uprawdopodobnione,
ze przedsiebiorca stosuje praktyke, o ktorej mowa w art. 24 ustawy, a przedsiebiorca,
ktoremu jest zarzucane naruszenie tego przepisu, zobowigze sie do podjecia
lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajacych do zapobiezenia tym naruszeniom,
Prezes Urzedu moze, w drodze decyzji, natozy¢ obowiazek wykonania tych zobowiazan.
Przedtozenie przez przedsiebiorce propozycji zobowigzania nie przesadza o zastosowaniu
art. 28 uokik. Przepis art. 28 ustawy nie obliguje bowiem Prezesa Urzedu do wydania
decyzji zobowiazujacej, a jedynie stwarza mu prawna mozliwos¢ wydania takiej decyzji
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(Prezes Urzedu moze). Prezes Urzedu jest zatem uprawniony, a nie zobowigzany
do wydania decyzji na podstawie art. 28 ust. 1 uokik® .

W toku postepowania Spoétka zarzucita Prezesowi Urzedu, ze oceniajac dopuszczalnos¢
przyjecia zobowiazania w ksztatcie zaproponowanym przez Spoétke, Prezes Urzedu dopuscit
sie btednego zinterpretowania jednej z dwoch przestanek wydania decyzji zobowiazujacej,
tj. zobowiqgzania sie przez przedsiebiorce do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan
zmierzajqcych do zapobiezenia zarzucanego przedsiebiorcy naruszenia. Spotka wskazata,
Ze majac na uwadze tres¢ uzasadnienia projektu nowelizacji uokik wprowadzonej ustawa
z 2014 roku, przestanki zobowiqgzania sie przez przedsiebiorce do podjecia lub zaniechania
okreslonych dziatan zmierzajgcych do zapobiezenia zarzucanego przedsiebiorcy naruszenia
nie nalezy utozsamia¢ z wprowadzona w jej miejsce nowelizacja przestanki zobowigzania
sie przez przedsiebiorce do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatann zmierzajgcych
do zakoriczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkéw. W ocenie Spétki, przedmiotowa
zmiana miata istotny wptyw na zakres stosowania ww. przestanki, a zatem nie jest
uzasadnione, aby do postepowan wszczetych przed dniem wejscia w zycie nowelizacji
stosowac te same - ,szersze” - wymogi przyjecia zobowigzania, obowigzujace w obecnym
brzmieniu uokik. Tym samym, zdaniem Spotki, Prezes Urzedu nie powinien uzalezniaé
mozliwosci przyjecia zobowiazania, a co za tym idzie, wydania decyzji zobowiazujacej,
od zobowiazania sie przez Spotke do podjecia lub zaniechania dziatan zmierzajacych
do usunigecia skutkow praktyki.

Jak wskazano wyzej, rozstrzygniecie w sprawie naruszenia zbiorowych interesow
konsumentow w trybie przyjecia zobowiagzania ztozonego przez przedsiebiorce nalezy
do kategorii uznania administracyjnego. Wiaze sie to przede wszystkim z koniecznoscig
rozwazenia kwestii, jakiego typu orzeczenie w konkretnej sytuacji faktycznej bedzie
korzystniejsze z punktu widzenia interesu publicznego, w ochronie ktorego wystepuje
Prezes Urzedu oraz czy przyjecie zobowigzania ztozonego przez przedsiebiorce,
a co za tym idzie - natozenie na niego obowiazku wykonania zaproponowanego przez niego
zobowiazania w drodze decyzji zobowigzujacej - bedzie efektywnym narzedziem ochrony
zbiorowego interesu konsumentow. Podkreslic przy tym nalezy, ze przez efektywne
Z punktu widzenia ochrony interesu publicznego rozstrzygniecie sprawy w drodze wydania
decyzji zobowiazujacej nalezy postrzega¢ natozenie na przedsiebiorce obowiazku
wykonania takiego zobowiazania, ktore faktycznie doprowadzi do petnego zakonczenia
naruszenia, w tym réwniez usuniecia jego skutkow.

Propozycja zobowiazania ztozona przez przedsiebiorce - zaréwno w obecnym,
jak i w poprzednim brzmieniu art. 28 uokik - podlega wigec ocenie przede wszystkim
przez pryzmat celu realizowanego przez wydanie decyzji zobowiazujacej, ktorym jest
zapewnienie odpowiedniego poziomu ochrony intereséw ogétu konsumentéw. Sktadane
przez przedsiebiorce w trybie ww. przepisu zobowigzanie powinno zmierza¢ nie tylko
do wyeliminowania kwestionowanych zachowan na przysztos¢, lecz takze do usuniecia
trwajacych skutkow naruszenia, jakiego dopuscit sie przedsiebiorca, o ile takie skutki
wystepuja w danym stanie faktycznym. W tym duchu nalezy interpretowac pojecie, ktorym
postugiwat sie art. 28 uokik w brzmieniu aktualnym na dzien wszczecia postepowania
w sprawie naruszenia zbiorowych interesow konsumentow, tj. pojecia ,,zapobiezenia
naruszeniom”. Sformutowanie to jest bowiem pojeciem szerszym niz ,zakonczenie
naruszenia” i w ocenie Prezesa Urzedu obejmuje catosciowe wyeliminowanie praktyki
przedsiebiorcy z obrotu, tj. zarowno ,zakonczenie naruszenia”, jak i usuniecie jego
skutkow. Konsekwencja ,,zapobiezenia” naruszeniom powinien zatem by¢ powrot do stanu

29 Kohutek K., Sieradzka M., Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw. Komentarz., opubl. Lex 2014.
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sprzed naruszenia, w ktorym konsumenci nie sa w zaden sposéb dotknieci kwestionowang
praktyka. Oznacza to m.in., ze ksztatt sktadanego przez przedsigbiorce zobowigzania
powinien zapewnia¢, ze jego realizacja zapewni przysporzenie dla ogétu konsumentow
dotknietych dziataniem przedsiebiorcy bedacym przedmiotem prowadzonego postepowania
w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, ktore
rekompensowatoby doznany przez konsumentéw uszczerbek w ich interesach.

Na marginesie wskaza¢ nalezy, ze pomimo iz odniesienie sie wprost do usunigcia skutkow
praktyki pojawito sie literalnie w art. 28 dopiero na skutek nowelizacji uokik z 2014 r.,
to na mozliwos¢ zobowiazania sie przez przedsiebiorce do podjecia dziatan zmierzajacych
do usuniecia skutkow naruszenia zbiorowych interesow konsumentéw jako okolicznosc
przemawiajaca za wydaniem decyzji zobowiazujacej, Prezes Urzedu wskazywat juz
dokumencie Wyjasnienia w sprawie wydawania decyzji zobowiqzujqgcej w sprawach
praktyk ograniczajqcych konkurencje oraz praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy
konsumentow, opublikowanym na stronie internetowej Urzedu w dniu 26 lipca 2012 r.,
a wiec w odniesieniu do brzmienia uokik przed nowelizacja (np. pkt 2.1 lit. a - (...) w takim
przypadku nalezy uznac¢ za dopuszczalne przyjecie tego zobowiqgzania, pod warunkiem,
Zze realizacja zaproponowanego przez przedsiebiorce zobowiqzania doprowadzi
do wyeliminowania zarzucanej praktyki lub jej skutkow; rozdz. IV - Zobowigzanie
przedsiebiorcy powinno by¢ sformutowane w sposéb jasny i precyzyjny, umozliwiajgcy
ocene, czy jego realizacja pozwoli na osiggniecie zamierzonego celu, jakim jest
wyeliminowanie zarzucanej praktyki lub jej skutkow; rozdz. IV str. 27 - Jesli
przedsiebiorca ztozy zobowigzanie, ktérego celem jest wyeliminowanie trwajqgcych
skutkow naruszenia, poprzez naprawienie szkod majqgtkowych poniesionych przez
konsumentow, wyrzqdzonych bezprawnym dziataniem przedsigbiorcy, np. zobowigze sie
dokonac wyptaty rekompensaty, polegajgcej na zwrocie konsumentom kwot wydanych na
wystane w ramach loterii wiadomosci SMS, nalezy uznac za dopuszczalne zaakceptowanie
zobowiqzania przedsiebiorcy).

W ocenie Prezesa Urzedu, propozycje zobowigzania ztozone w toku niniejszego
postepowania nie zapewniajag odpowiedniego poziomu ochrony intereséw ogétu
konsumentow, poniewaz w zaden sposdb nie usuwaja uszczerbku poniesionego przez
bytych konsumentéw Spétki na skutek jej niezgodnego z dobrymi obyczajami dziatania.
Sktadajac zobowiazanie, Spotka nie uwzglednita w zaden sposdb sytuacji bytych abonentow
Spotki, ktorzy poniesli (i w dalszym ciggu ponosza) konsekwencje stosowania mechanizmu
automatycznego przedtuzania uméw zawartych na czas okreslony o kolejny czas okreslony
przy braku dziatania ze strony konsumenta.

Srodki usuniecia trwajacych skutkéw naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw
(pkt Il rozstrzygniecia decyzji)

Prezes Urzedu natozyt na Spotke na podstawie art. 26 ust. 2 uokik w zw. z art. 7
nowelizacji uokik z 2015 r. w zw. z art. 3 nowelizacji uokik z 2014 r. wskazane
w rozstrzygnieciu decyzji srodki usuniecia trwajacych skutkéw naruszenia zbiorowych
interesow konsumentow.

Zgodnie z art. 26 ust. 2 uokik w zw. z art. 7 nowelizacji uokik z 2015 r. w zw. z art. 3
nowelizacji uokik z 2014 r. decyzja o uznaniu praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow moze zawiera¢ elementy dodatkowe, m.in. w postaci: zobowiazania
przedsiebiorcy do ztozenia jednokrotnego lub wielokrotnego oswiadczenia o okreslonej
tresci lub formie lub zobowiazania do publikacji decyzji w catosci lub w czesci na koszt
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przedsiebiorcy, zmierzajace do usuniecia trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych
intereséw konsumentow.

W niniejszej sprawie Prezes Urzedu zdecydowat o zastosowaniu $Srodkéw zmierzajacych
do usuniecia trwajacych skutkdw naruszenia polegajacego na automatycznym przedtuzaniu
uméw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartych na czas oznaczony w umowy
na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony konsumenta.

Prezes Urzedu, uznajac w pkt | rozstrzygniecia decyzji praktyke Spétki za naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentow, nakazat zaniechanie jej stosowania. Zaniechanie
stosowania praktyki wywotuje jednak skutki wobec zbiorowosci konsumentow jedynie
na przysztos¢, tj. prowadzi do wyeliminowania szkodliwych zachowan wobec
konsumentow, ktorzy stang lub mogliby sta¢ sie abonentami Spoétki, a takze ktérzy juz sa
abonentami Spotki, lecz nie dotknety ich jeszcze skutki stwierdzanej decyzji (w niniejszym
stanie faktycznym - konsumentdéw, ktorych umowy nie uleglty jeszcze automatycznemu
przedtuzeniu, zgodnie z mechanizmem opisanym w pkt | niniejszej decyzji). W tym
kontekscie, biorac pod uwage zasieg i wage trwajacych skutkow stosowanej przez Spotke
praktyki wobec aktualnych i bytych abonentow Spotki, Prezes Urzedu uznat
za konieczne natozenie na Spotke srodkow zmierzajacych do usuniecia trwajacych skutkow
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow.

Decydujac o natozeniu srodkéw zmierzajacych do usuniecia trwajacych skutkow naruszenia
zbiorowych intereséw konsumentéw, Prezes Urzedu, postugujac sie cezura czasowa,
postanowit o ograniczeniu grupy konsumentéw, ktorym srodki te na mocy niniejszej decyzji
beda przystugiwac.

Ustalajac grupe uprawnionych konsumentéw, Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci okreslit
grupe konsumentow dotknietych kwestionowana praktyka Spoétki. W tym kontekscie datag
graniczng bedzie dzien 22 listopada 2010 r. jako dzien, od ktdérego Spotka zaczeta zawierac
z konsumentami umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawierajace
postanowienia o automatycznym przedtuzeniu umowy zawartej na czas oznaczony
o kolejny czas oznaczony. Tym samym natozone przez Prezesa Urzedu s$rodki mogty
dotyczy¢ jedynie konsumentow, ktérzy zawarli umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych (lub dokonali zmian ich warunkow) ze Spotka od tej daty.

Dalej, majac na uwadze dzien wszczecia postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych
interesow konsumentow, Prezes Urzedu postanowit, ze Srodkami zmierzajacymi
do usuniecia trwajacych skutkow naruszania zbiorowych intereséw konsumentéw zostang
objeci na mocy niniejszej decyzji jedynie Ci konsumenci, ktérzy na dzien wszczecia
postepowania, tj. na dzien 8 maja 2014 r., w dalszym ciagu pozostawali stronami uméw
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartych z Orange Polska.

Kolejna data istotng dla ustalenia grupy konsumentéw objetych srodkami usuniecia
trwajacych skutkow naruszenia jest dzien 15 maja 2014 r. jako dzien, w ktorym Spotka
umozliwita konsumentom zawierajagcym umowy za posrednictwem strony internetowej
Spotki lub w jej punktach obstugi klienta dokonywanie wyboru sposobu przedtuzenia
umowy po zakonczeniu okresu, na jaki umowa zostata zawarta. Za dzien umozliwienia
dokonania tego wyboru w trakcie rozmow sprzedazowych oraz utrzymaniowych
przeprowadzanych telefonicznie przyjeto z kolei dzien wprowadzenia przez Spotke
mechanizméw zapewniajacych konsumentom mozliwos¢ efektywnego podjecia decyzji
co do sposobu kontynuowania umowy, tj. dzien 1 czerwca 2016 r. Nagrania rozmow
przeprowadzonych od dnia 15 maja 2014 r. a przed dniem 1 czerwca 2016 r. w znacznej
liczbie przypadkow wskazywaty, ze mozliwos¢ dokonania ww. wyboru w trakcie rozmowy
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telefonicznej, mimo ze teoretycznie powinna byc¢ dla konsumenta dostepna, byta jedynie
iluzoryczna, wobec czego nie mozna przyjac - jako daty zmiany praktyki w tym zakresie -
daty 15 maja 2014 r. Jednoczesnie Prezes Urzedu uznat, ze skala nieprawidtowosci
zauwazalna w przebiegu przeanalizowanych przez Prezesa Urzedu telefonicznych rozmow
sprzedazowych (utrzymaniowych) $wiadczy o tym, ze nie mozna mowic o btedach ludzkich,
lecz o kontynuacji dotychczasowej praktyki przez Spétke pomimo wprowadzenia skryptow
przewidujacych tzw. formutke APU, zawierajaca pytanie o preferencje konsumenta
co do sposobu przedtuzenia umowy.

Majac na uwadze powyzsze, okreslajac srodki zmierzajace do usuniecia trwajacych
skutkow naruszenia zbiorowych interesow konsumentow, Prezes Urzedu wyodrebnit grupe
konsumentow, ktorzy jednoczesnie:

- na etapie ustalania warunkow zawieranej umowy albo w ramach procesu utrzymaniowego
nie mieli efektywnej mozliwosci dokonania wyboru odnosnie do sposobu przedtuzenia
umowy, a tym samym postanowienie o automatycznym przedtuzeniu umowy zostato
wskazane w ich umowie w sposéb domyslny, a nie zgodnie z ich wyraznym wyborem

oraz

- w stosunku do ktorych nastapito automatyczne przedtuzenie umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych zawartych na czas oznaczony w umowy na kolejny czas oznaczony
w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony konsumenta.

Okreslajac grupe uprawnionych konsumentéw, w sentencji niniejszej decyzji Prezes Urzedu
postugiwat sie pojeciem konsumentdw, ktorzy stali sie stronami uméw. W tym miejscu
wskaza¢ nalezy, ze dla ich wyodrebnienia bez znaczenia pozostaje czy stali sie nimi
na skutek zawarcia nowej umowy ze Spotka, zmiany dotychczasowej umowy poprzez
podpisanie aneksu, zmiany dotychczasowej umowy dokonanej w formie bezaneksowej
(jedynie z otrzymaniem potwierdzenia) lub tez na skutek zadziatania mechanizmu
automatycznego przedtuzenia umowy zawartej na czas okreslony o kolejny czas okreslony
w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony konsumenta.

W ramach ww. grupy oséb Prezes Urzedu uwzglednit odmienng sytuacje aktualnych i bytych
abonentow Spoétki - gtowne skutki praktyki wobec tych abonentow sa bowiem odmienne.

W przypadku aktualnych abonentow Spotki istotny jest pozaekonomiczny aspekt
naruszenia, tj. dalsze wielomiesieczne $wiadczenie przez przedsiebiorce ustugi
na dotychczasowych warunkach pomimo uptywu okresu, na jaki umowa zostata zawarta,
co rowniez wiaze sie dla konsumentow z naruszeniem o charakterze ekonomicznym,
tj. obowiazkiem uiszczania przez abonentow optaty abonamentowej w wysokosci mogacej
odbiega¢ od poziomu aktualnie oferowanych na rynku konsumenckim cen w stosunku
do ustug s$wiadczonych na podobnym poziomie lub obowiazkiem uiszczania przez
abonentow optat abonamentowych za ustugi, z ktorych nie korzystaja lub ktérych nie
potrzebuja.

W przypadku bytych abonentéw Spoétki, ktorzy zdecydowali sie na wypowiedzenie umowy
przed uptywem okresu, na jaki umowa zostata automatycznie przedtuzona na kolejny czas
oznaczony w sytuacji ich bezczynnosci i ktorym przy przedtuzeniu umowy zostata
przyznana ulga w rozumieniu art. 57 ust. 6 Pt, najbardziej dotkliwag konsekwencja praktyki
Spotki magt byc obowiazek zwrotu ww. ulgi.

Biorac pod uwage odmienny charakter ww. skutkéw praktyki Spotki, Prezes Urzedu uznat,
ze rowniez srodki usuniecia trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych interesow
konsumentow powinny przyjac rozny charakter.
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Srodki usuniecia skutkéw naruszenia okre$lone w pkt II.1 i I.3 rozstrzygniecia decyzji
dotycza bytych abonentéw ustug telekomunikacyjnych $wiadczonych przez Orange Polska®
dotknietych - do dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji - praktyka automatycznego
przedtuzania umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej na czas oznaczony
w umowe na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony
konsumenta (niezaleznie od tego, czy przedtuzenie to nastapito przed wydaniem niniejszej
decyzji czy tez po jej wydaniu, a przed jej uprawomocnieniem), ktérzy po automatycznym
przedtuzeniu rozwiazali umowe lub umowa zostata z ich winy rozwiazana przez Spotke
i zostali obciazeni przez Spotke obowiazkiem zwrotu ulgi (w proporcjonalnej wysokosci).

Naktadajac ww. srodki usuniecia skutkéw naruszenia, Prezes Urzedu uwzglednit odmienng
sytuacje faktyczna bytych abonentow Spoétki, ktorzy mogli spetni¢ roszczenie Spotki lub nie.

W przypadku konsumentow, ktorzy uiscili zadane przez Spotke kwoty (pkt 11.1), srodki te
obejmuja obowiazek zwrotu naliczonych z ww. tytutu kwot w terminie 2 (dwoch) miesiecy
od dnia wystapienia przez konsumentéw ze stosownym zadaniem, ktore powinno zostac
zgtoszone przez konsumenta w terminie nie pdzniej niz w dniu przypadajacym na dzien
uptywu 4 (czterech) miesiecy od dnia uprawomocnienia sie¢ niniejszej decyzji. Zgtaszajac
zadanie konsument powinien wskaza¢ Spotce sposob realizacji zwrotu (przelewem
bankowym lub przekazem pocztowym) wraz z danymi umozliwiajacymi jego dokonanie.

W przypadku nieuiszczenia przez konsumentow zadanej z tytutu zwrotu ulgi optaty (pkt
[1.3) srodki usuniecia skutkow naruszenia obejmuja obowiazek odstapienia przez Spotke
od dochodzenia roszczen z tytutu zwrotu ulgi w rozumieniu art. 57 ust. 6 Pt (bez
koniecznosci podjecia przez konsumentéw dodatkowych czynnosci) w terminie 1 (jednego)
miesigca od daty uprawomocnienia sie decyzji.

Srodki okreslone w pkt 1.5 dotycza natomiast aktualnych na dzien uprawomocnienia sie
niniejszej decyzji abonentow ustug telekomunikacyjnych s$wiadczonych przez Orange
dotknietych - do dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji -praktyka automatycznego
przedtuzania umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej na czas oznaczony
w umowe na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony
konsumenta i obejmuja obowigzek umozliwienia tym konsumentom wypowiedzenia umowy
w terminie nie pozniej niz w dniu przypadajacym na dzien uptywu 4 (czterech) miesiecy
od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji, z zachowaniem okresu wypowiedzenia
przewidzianego w umowie, bez obowigzku zwrotu przez konsumenta przyznanej przy
przedtuzeniu umowy ulgi w rozumieniu art. 57 ust. 6 Pt. Opisane dziatanie stanowi
minimalng gwarancje ochrony intereséw konsumentow, ktorzy otrzymaja uprawnienie
do wypowiedzenia bez konsekwencji finansowych umowy automatycznie przedtuzonej
na kolejny czas oznaczony w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony konsumenta,
gdyby przedtuzenie to w ich ocenie okazato si¢ niekorzystne.

Opisane srodki zmierzaja do usuniecia skutkow naruszenia wobec abonentéw, ktorym
przyznano ulge w rozumieniu art. 57 ust. 6 Pt, z czym wiaze sie obowigzek zwrotu tej
kwoty w proporcjonalnej wysokosci w przypadku rozwigzania umowy przed uptywem czasu,
na jaki zostata ona przedtuzona.

30 Konstrukcja $rodkow usuniecia trwajacych skutkow naruszenia wskazuje, ze srodki okreslone w pkt 1.1 i 11.3
rozstrzygniecia decyzji dotycza bytych - na dzien uprawomocnienia sie niniejszej decyzji - abonentow Spotki.
Aktualni na dzien uprawomocnienia sie niniejszej decyzji abonenci Spotki dysponuja bowiem mozliwoscia
wypowiedzenia umowy przewidziana w pkt 1.5 rozstrzygniecia decyzji. Jednakze w sytuacji, w ktorej abonent
Spotki (na__dzien uprawomocnienia _sie niniejszej decyzji), sktadajac wypowiedzenie umowy po
uprawomochnieniu sie decyzji, uiscitby jednoczesnie kwote wynikajaca ze zwrotu ulgi, powinien on zostac
objety srodkami usuniecia okreslonymi w pkt. Il.1 w sposdb analogiczny do bytych (na dzien uprawomocnienia
sie decyzji) abonentow Spotki.
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Obowiazki natozone na Spétke w pkt 11.2, 1.4 i 1.6 rozstrzygniecia decyzji maja na celu
przekazanie konsumentom informacji o przystugujacych im uprawnieniach i zapewnienie
im praktycznej mozliwosci skorzystania z uprawnien przewidzianych w pkt Il.1 oraz 1.5
rozstrzygniecia decyzji. Jednoczesnie realizacja Srodkéw usuniecia skutkdow naruszenia
okreslonych w pkt Il.3 rozstrzygniecia decyzji nie wymaga wspotdziatania ze strony
konsumentow, ktorzy nie powinni zosta¢ przez Spotke obcigzani jakimikolwiek
dodatkowymi czynnosciami zmierzajacymi do wstrzymania przez Spotke dochodzenia
roszczen zwiazanych ze zwrotem ulgi w rozumieniu art. 57 ust. 6 Pt. Tym samym obowigzki
informacyjne wobec tej grupy konsumentow zostaty uksztattowane w wezszym zakresie
(pkt 1.6 rozstrzygniecia decyzji).

Przewidziane w decyzji obowiazki zwiazane z poinformowaniem konsumentéw
o przystugujacych im uprawnieniach uwzgledniaja dwa podstawowe sposoby kontaktowania
sie przez Spotke z abonentami: zindywidualizowany (korespondencja pisemna) oraz
generalny (komunikat na stronie internetowej).

W pkt Il ust. 2 rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu natozyt na Orange Polska obowigzek
poinformowania konsumentéw wskazanych w pkt Il.1 rozstrzygniecia niniejszej decyzji,
o przystugujacych im uprawnieniach poprzez:

a) skierowanie do wymienionej grupy konsumentow pisemnej informacji
o przystugujacych im uprawnieniach oraz czynnosciach, jakie musi podjac
konsument w celu ich realizacji wraz ze wskazaniem daty dziennej ostatniego
dnia terminu, w ktorym czynnosci te nalezy podjaé, tj. daty przypadajacej
na dzien uptywu 4 (czterech) miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej
decyzji, w terminie 2 (dwodch) miesiecy od daty uprawomocnienia sie
przedmiotowej decyzji;

b) publikacje na koszt Orange Polska, na stronie internetowej tego przedsiebiorcy
(w dacie wydania niniejszej decyzji jest to strona internetowa www.orange.pl)
w terminie 2 (dwodch) tygodni od daty uprawomocnienia sie przedmiotowej
decyzji informacji o przystugujacych wymienionej grupie konsumentow
uprawnieniach oraz czynnosciach, jakie musi podja¢ konsument w celu ich
realizacji wraz ze wskazaniem daty dziennej ostatniego dnia terminu, w ktorym
czynnosci te nalezy podjaé, w ten sposob, ze odnosnik do komunikatu powinien
zostac umieszczony na stronie gtownej oraz utrzymywany na przedmiotowej
stronie internetowej przez okres 4 (czterech) miesiecy od daty opublikowania
na stronie internetowej.

W pkt 1.4 rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu natozyt na Orange Polska obowiazek
poinformowania konsumentéw, o ktorych mowa w pkt 1.3 rozstrzygniecia niniejszej
decyzji, o zaniechaniu wobec nich dochodzenia roszczenia z tytutu zwrotu udzielonej ulgi
poprzez:

a) skierowanie do wymienionej grupy konsumentow pisemnej informacji
o zaniechaniu dochodzenia wobec ww. konsumentéw przedmiotowego roszczenia
w terminie 2 (dwodch) miesiecy od daty uprawomocnienia sie przedmiotowej
decyzji;

b) publikacje na koszt Orange Polska, na stronie internetowej tego przedsiebiorcy
(w dacie wydania niniejszej decyzji jest to strona internetowa www.orange.pl)

w terminie 2 (dwodch) tygodni od daty uprawomocnienia sie przedmiotowej
decyzji informacji o zaniechaniu dochodzenia wobec ww. grupy konsumentow
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przedmiotowego roszczenia w ten sposéb, ze odnosnik do komunikatu powinien
zostaCc umieszczony na stronie gtownej oraz utrzymywany na przedmiotowej
stronie internetowej przez okres 4 (czterech) miesiecy od daty opublikowania
na stronie internetowej.

W pkt 1.6 rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu natozyt na Orange Polska obowiazek
poinformowania konsumentéw, o ktorych mowa w pkt .5 rozstrzygniecia niniejszej
decyzji, o przystugujacych im uprawnieniach poprzez:

a) skierowanie do wymienionej grupy konsumentéow pisemnej informacji
o przystugujacych im uprawnieniach oraz czynnosciach, jakie musi podjac
konsument w celu ich realizacji wraz ze wskazaniem daty dziennej ostatniego dnia
terminu, w ktéorym czynnosci te nalezy podjac, tj. daty przypadajacej na dzien
uptywu 4 (czterech) miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,
w terminie 2 (dwdch) miesiecy od daty uprawomocnienia sie przedmiotowej
decyzji;

b) publikacje na koszt Orange Polska, na stronie internetowej tego przedsiebiorcy
(w dacie wydania niniejszej decyzji jest to strona internetowa www.orange.pl)
w terminie 2 (dwdch) tygodni od daty uprawomocnienia sie przedmiotowej decyzji
informacji o przystugujacych wymienionej grupie konsumentéow uprawnieniach
oraz czynnosciach, jakie musi podja¢ konsument w celu ich realizacji wraz
ze wskazaniem daty dziennej ostatniego dnia terminu, w ktéorym czynnosci
te nalezy podjaé, tj. daty przypadajacej na dzien uptywu 4 (czterech) miesiecy
od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji, w ten sposob, ze odnosnik
do komunikatu powinien zosta¢ umieszczony na stronie gtownej oraz utrzymywany
na przedmiotowej stronie internetowej przez okres 4 (czterech) miesiecy od daty
opublikowania na stronie internetowej.

Czynnosci, o ktorych mowa w pkt 1l.2.a, ktére bedzie musiat podjaé¢ konsument w celu
poinformowania Spotki o woli skorzystania z przystugujacych mu uprawnien tj. zadania
zwrotu naliczonych i pobranych optat zwigzanych z wypowiedzeniem automatycznie
przedtuzonej umowy, nie powinny by¢ z jego punktu widzenia czynnosciami nadmiernie
skomplikowanymi, wymagajacymi podjecia szeregu dziatan. Czynnosci te powinny
sprowadzac sie do przekazania Spotce oswiadczenia woli przez konsumenta w mozliwie
prostej formie, wraz ze wskazaniem - w przypadku koniecznosci dokonania przez Spotke
zwrotu kwoty pienieznej - numeru konta bankowego badz adresu, pod ktory Spétka moze
skierowac¢ przekaz pocztowy. Przy okreslaniu sposobu, w jaki konsument bedzie mogt
poinformowac Spotke o swojej decyzji, Spotka powinna uwzglednic¢ zréznicowanie kanatow
komunikacyjnych wykorzystanych przez konsumentéw (Internet, infolinia, wizyta
w salonie, poczta), przy czym - w celu unikniecia watpliwosci - w przypadku zadan
kierowanych listownie - o zachowaniu terminu na zgtoszenie Zzadania powinna decydowac
data nadania przesytki.

Odnoszac sie natomiast do czynnosci, o ktorych mowa w pkt Il.6.a rozstrzygniecia decyzji,
wskaza¢ nalezy, ze mechanizm wypowiedzenia umowy zostat opisany przez Spotke
w dokumencie umowy zawartej z konsumentem, wobec czego informacja kierowana w tym
zakresie do konsumentéw powinna by¢ z tym mechanizmem zbiezna i mieé jedynie
charakter przypomnienia o stosowanej procedurze.

Naktadajac na Spotke obowiazek, o ktorym mowa w pkt I.2.b oraz Il.6.b rozstrzygniecia
decyzji, Prezes Urzedu miat na wzgledzie mozliwe trudnosci zwigzane ze skutecznym
poinformowaniem konsumentow o przystugujacych im uprawnieniach wytacznie przy
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wykorzystaniu instrumentu okreslonego w pkt 11.2.a oraz Il.6.a (np. mozliwos¢ zagubienia
przesytki, przypadek, w ktéorym konsument niebedacy juz abonentem Spétki zmienit
miejsce zamieszkania lub skutecznie wycofat zgode na przetwarzanie danych osobowych).
Tym samym zobowiazanie Spotki do publikacji informacji o przystugujacych konsumentom
uprawnieniach na stronie internetowej Spotki ma na celu zapewnienie, ze kazdy
konsument poszkodowany praktyka Spotki otrzyma informacje o przystugujacych mu
uprawnieniach.

Obowiazki okreslone w pkt 1.4 rozstrzygniecia decyzji zmierzaja natomiast
do poinformowania konsumentéw o zaniechaniu dochodzenia przez Spotke roszczen
wynikajacych z nieuiszczenia przez konsumentow kosztow zwiazanych ze zwrotem
przyznanych ulg (ktéry to obowiazek zaniechania dochodzenia roszczen w dacie wysytki
listow, o ktorych mowa w pkt Il.4.a rozstrzygniecia decyzji, bedzie juz przez Spotke
zrealizowany zgodnie z pkt II.3 rozstrzygniecia decyzji). Obowiazki informacyjne okreslone
w pkt 1.4 rozstrzygniecia decyzji zmierzaja zatem do poinformowania konsumentéw
o braku koniecznosci uiszczenia zalegtych kwot wynikajacych z opisanego powyzej tytutu.

Ponadto w pkt Il.7 rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu natozyt na Spotke obowiazek
publikacji niniejszej decyzji w wersji jawnej (tj. bez informacji stanowigcych tajemnice
przedsiebiorstwa lub innych informacji prawnie chronionych, w tym danych osobowych)
w catosci, na koszt Spoétki na stronie internetowej Spotki (w dacie wydania niniejszej
decyzji jest to strona internetowa www.orange.pl), w ciagu 2 (dwoch) tygodni od daty
uprawomocnienia sie przedmiotowej decyzji, w ten sposdb, ze odnosnik do tresci decyzji
powinien zosta¢ umieszczony na stronie gtéwnej oraz utrzymywania jej na przedmiotowej
stronie internetowej przez okres 4 (czterech) miesiecy od daty opublikowania na stronie
internetowej.

W ocenie Prezesa Urzedu natozony na Spotke obowiazek publikacyjny zmierza
do przekazania mozliwie najszerszemu kregowi odbiorcow (konsumentow - réwniez tych
niebedacych abonentami Spétki, jak i innych profesjonalnych uczestnikow rynku)
informacji o dziataniach Orange Polska uznanych za praktyki naruszajace zbiorowe interesy
konsumentow.

Obowiazek ten spetni funkcje edukacyjna oraz prewencyjna. Ma bowiem stanowic czytelng
informacje dla konsumentéw i przedsiebiorcow, w jaki sposob - zgodnie z prawem -
uksztattowa¢ mozna umowe o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w zakresie sposobu
jej przedtuzenia po zakonczeniu okresu, na jaki byta zawarta. Jednoczesnie ma ostrzegac,
iz wprzypadku braku dochowania przez przedsiebiorcow wymaganych standardow
i zastosowania podobnych praktyk, musza oni liczyc¢ sie z okreslonymi sankcjami.

W przypadku uprawomocnienia sie niniejszej decyzji, decyzja ta moze stanowic prejudykat
dla dochodzenia przez konsumentdéw (w szczegélnosci tych, ktorzy nie zostali objeci

srodkami usuniecia trwajacych skutkdow naruszenia), ich roszczen na podstawie art. 12
upnpr, w czym takze przejawia sie walor praktyczny publikacji decyzji.

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

Natozenie kary pienieznej (pkt lll rozstrzygniecia decyzji)

Stosownie do art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik w zw. z art. 7 nowelizacji uokik z 2015 r.
w zw. z art. 3 nowelizacji uokik z 2014 r., Prezes Urzedu moze natozy¢ na przedsiebiorce,
w drodze decyzji, kare pieniezng w wysokosci nie wiekszej niz 10 % przychodu osiagnietego
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w roku rozliczeniowym poprzedzajacym rok natozenia kary, jezeli przedsiebiorca ten,
chocby nieumyslnie, dopuscit sie stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow w rozumieniu art. 24. Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw
wprowadzita zatem zasade fakultatywnosci naktadania kar przez Prezesa Urzedu
na przedsiebiorcow, ktérzy dopuscili sie stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentow. Przedmiotowa ustawa nie przesadza bezwzglednie o wysokosci kary
naktadanej przez Prezesa Urzedu, ktory decydujac o tym w kazdym konkretnym przypadku,
kieruje sie zatozeniem, ze sankcja musi spetniaé zaréwno funkcje represyjna (penalng), jak
i prewencyjna (dyscyplinujaca) oraz wychowawcza (edukacyjna). Przy ustalaniu wysokosci
kar pienieznych, o ktorych mowa w art. 106-108 uokik, Prezes Urzedu powinien wzia¢ pod
uwage W szczegolnosci okres, stopien oraz okolicznosci naruszenia ustawy, a takze
uprzednie naruszenie przepisow ustawy (art. 111 uokik w zw. z art. 7 nowelizacji uokik
z 2015 r. w zw. z art. 3 nowelizacji uokik z 2014 r.).

W niniejszej sprawie Prezes Urzedu uznat za zasadne skorzystanie z przystugujacego mu
na mocy przepisow uokik uprawnienia do natozenia kary pienieznej w sytuacji stosowania
przez przedsiebiorce praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej mowa
w pkt | rozstrzygniecia decyzji.

Podstawa obliczenia wysokosci niniejszej kary jest przychdd osiagniety przez Spotke w roku
rozliczeniowym poprzedzajacym rok natozenia kary, tj. 2015, ktory wyniost [***] zt
(stownie: [***] ztotych) i zostat ustalony na podstawie ztozonego przez Spoétke pismem
z dnia 22 grudnia 2016 r. oSwiadczenia w sprawie przychodu podatkowego osiagnietego
przez Orange Polska S.A. w 2015 r. Maksymalna kara pieniezna, jaka moze zosta¢ natozona
na Spotke w oparciu o przepis art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik wynosi [***] zt (stownie: [***]
ztote), po zaokragleniu do petnych ztotych.

Kara za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw, o ktorej
mowa w pkt | rozstrzygniecia decyzji (pkt Il rozstrzygniecia decyzji)

W pkt | rozstrzygniecia niniejszej decyzji uznano okreslone dziatanie Spotki za praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw i nakazano zaniechanie jej stosowania.
Praktyka ta polegata na automatycznym przedtuzaniu umow o sSwiadczenie ustug
telekomunikacyjnych zawartych na czas oznaczony w umowy na kolejny czas oznaczony
w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony konsumenta.

Naktadajac kare pieniezna Prezes Urzedu dokonat przede wszystkim oceny, czy naruszenie
przez Spotke zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
w sposob okreslony w pkt | sentencji niniejszej decyzji miato charakter umyslny
czy nieumyslny. Kara pieniezna moze zosta¢ natozona w przypadku, gdy przedsiebiorca
,chocby nieumyslnie” dopuscit sie naruszenia zakazu o ktérym mowa w art. 24 ust. 1
ustawy. Oznacza to, ze kara moze byc natozona, takze w przypadku, gdy po stronie
przedsiebiorcy nie bedzie wystepowac wina, rozumiana jako $wiadomos¢ bezprawnosci
zachowania. Z tego wzgledu, naktadajac kare pieniezna, Prezes Urzedu wziat pod uwage
catoksztatt okolicznosci sprawy, ktore wskazuja - w jego ocenie - na nieumyslny charakter
naruszenia przez Spétke zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow. W zgromadzonym bowiem materiale dowodowym brak jest jednoznacznych
dowoddéw umyslnego naruszenia przez Spotke ww. zakazu.

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

Przy ustalaniu kwoty bazowej Prezes Urzedu uwzglednit przestanki, o ktorych mowa w art.
111 uokik. Prezes Urzedu w szczegolnosci wziat pod uwage, ze praktyka stosowana przez
Spotke godzita w zbiorowe interesy konsumentow przede wszystkim na etapie wykonywania
kontraktu. Istota tego rodzaju naruszenia jest zachowanie przedsiebiorcy (silniejszej strony
stosunku prawnego) polegajace na wykorzystaniu przewagi wynikajacej z uprzedniego
zawarcia kontraktu poprzez znieksztatcenie wynikajacych z przepisow oraz dobrych
obyczajow praw i obowiazkow stron kontraktu.

Wage praktyki nalezy okresli¢ jako znaczna, ze wzgledu na to, zZe na skutek jej stosowania
w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony konsumenta dochodzi do automatycznego
przedtuzenia umdw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartych na czas oznaczony
w umowy na kolejny, wielomiesieczny czas oznaczony, w takcie ktorego - w przypadku
uméw zawartych na warunkach promocyjnych - konsument nie moze zakonczy¢ wiazacego
go stosunku prawnego bez koniecznosci poniesienia konsekwencji finansowych w postaci
obowiazku zwrotu ulgi przyznanej mu w momencie zawierania umowy. Skutki praktyki
Spotki dotykaja zatem przede wszystkim ekonomicznych interesow konsumentoéw. Z drugiej
strony, na ustalenie wysoko$¢ kwoty bazowej wptyneta okolicznos¢ stosowania przez
Spotke mechanizmoéw pozwalajacych na zmiane sposobu przedtuzenia umowy po zawarciu
umowy (w trakcie jej trwania), tj. dopuszczalno$¢ ztozenia przez konsumenta
oswiadczenia o braku woli przedtuzenia umowy na czas oznaczony. Ponadto, Prezes Urzedu
wziat pod uwage, ze w przypadku umow przedtuzajacych sie o czas oznaczony wynoszacy
12 lub 24 miesiace, w przypadku ztozenia wypowiedzenia - odpowiednio w trakcie
pierwszego miesigca lub pierwszych trzech miesiecy po przedtuzeniu umowy - Spétka
rezygnowata z prawa zadania zwrotu przyznanych konsumentowi w zwiazku
z przedtuzeniem umowy ulg.

Oceniajac wage naruszenia, Prezes UOKiK miat réwniez na wzgledzie, iz zakwestionowana
praktyka wymierzona byta w duza grupe konsumentow-abonentow Spotki, obejmujaca
zarowno aktualnych abonentow Spotki korzystajacych z ustug telekomunikacyjnych
swiadczonych przez Spoétke, jak i konsumentéw, ktorzy byli abonentami Spotki w okresie
stosowania praktyki i ktorych umowy ulegty juz rozwiazaniu, co dla czesci z tych
konsumentow wiazato sie z koniecznoscig zwrotu ulgi, dla innych zas z koniecznoscig
,doczekania” do konca umowy i optacania optaty abonamentowej w celu unikniecia
kosztow zwigzanych z wypowiedzeniem przedtuzonej umowy terminowej.

Prezes Urzedu uwzglednit ponadto dtugi okres stosowania praktyki, ktory (przy zatozeniu,
ze: a) jedna z pierwszych umow zawartych przy wykorzystaniu wzorca umowy
zawierajacego w sobie domyslnie postanowienia o automatycznym przedtuzeniu umowy
zawartej na czas oznaczony o kolejny czas oznaczony w sytuacji braku dziatania ze strony
konsumenta zawarto pierwszego dnia stosowania tego wzorca, tj. 22 listopada 2010 r.,
b) zawarto ja na minimalny dopuszczalny przez Spotke czas oznaczony, tj. 12 miesiecy oraz
c) dokonano w stosunku do niej automatycznego przedtuzenia na kolejny czas oznaczony
w sytuacji braku aktywnego dziatania ze strony konsumenta) rozpoczat sie 23 listopada
2011 r.

Majac na uwadze powyzsze, ocena stwierdzonego naruszenia pozwolita Prezesowi Urzedu
na przyjecie kwoty bazowej stuzacej do obliczenia kary w wysokosci [***] % przychodu
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osiggnietego przez Spotke. Tym samym ustalona przez Prezesa Urzedu kwota bazowa,
po zaokragleniu do petnych ztotych wynosi [***] zt (stownie: [***] ztotych).

Dokonujac ustalenia ostatecznego wymiaru kary pienieznej natozonej na Spoétke, Prezes
Urzedu dokonat rowniez oceny zaistniatych w postepowaniu okolicznosci obciazajacych
i tagodzacych.

W niniejszej sprawie miata miejsce okolicznos¢ przemawiajaca za podwyzszeniem kwoty
bazowej kary - znaczny zasieg naruszenia zwigzany z umozliwianiem przez Spoétke zawarcia
umowy na terenie catego kraju zaréwno poprzez placowki Spotki, jak i z wykorzystaniem
sSrodkow porozumiewania sie na odlegtos¢ umozliwiajacych dotarcie z kwestionowana
oferta do bardzo duzej liczby konsumentow zamieszkujacych na znacznym obszarze Polski.
W ocenie Prezesa Urzedu ta okolicznos¢ obciazajaca uzasadnia zwiekszenie wyjsciowego
poziomu kary o 20%.

Okolicznoscia tagodzaca jest pozytywna reakcja na wszczecie postepowania poprzez
podjecie dziatan majacych na celu zaprzestanie praktyki, niestanowiacych jednak petnego
zaprzestania, co skutkuje obnizeniem kwoty bazowej o 20 %. Za takie dziatania Prezes
Urzedu uznat zmiany wprowadzone 15 maja 2014 r. do proceséw zawierania nowych umow
oraz do tzw. procesow utrzymaniowych, w ramach ktérych konsumentom umozliwiono
na etapie kontraktowania wybdr sposobu przedtuzenia umowy po zakonczeniu okresu,
na jaki umowa zostaje zawarta, przy czym, za date realnego stosowania tego rozwigzania
w ramach zawierania lub przedtuzania umow za posrednictwem infolinii Orange Polska
przyjeto dopiero dzien 1 czerwca 2016 r. (wczesniej, mimo zastosowania odpowiednich
rozwiazan systemowych, w praktyce mozliwos¢ dokonania wyboru sposobu przedtuzenia
umowy przez konsumenta byta jedynie pozorna).

Poniewaz wskazniki bedace podstawa zwiekszenia oraz obnizenia wyjsciowego poziomu
kary sa tej samej wartosci, wptyw tych czynnikow na wysokos¢ kwoty bazowej niweluje
sie, wobec czego finalnie nie maja one wptywu na wysokos¢ kary.

W pkt. Il. 1 rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu natozyt na Spotke srodki usuniecia
trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych interesow konsumentow. Choc srodek usuniecia
trwajacych skutkéw naruszenia i kara pieniezna sa wzgledem siebie niezalezne, Prezes
Urzedu postanowit uwzgledni¢ przedmiotowa okolicznos¢ przy naktadaniu kary pienieznej
i obnizy¢ naktadang kare, obnizajac kwote bazowa o 25 %, tj. o kwote 9 543 458 zt
po zaokragleniu do petnych ztotych.

Wobec powyzszego wysokos¢ kary ustalono na poziomie 28 630 372, 00 zt (stownie:
dwadziescia osiem milionéw szes$c¢set trzydziesci tysiecy trzysta siedemdziesigt dwa
ztote 0/100). Kwota ta stanowi [***] % przychodu Spoétki, a [***] % kary maksymalnej.
Oznacza to, ze natozona na Spoétke kara pieniezna miesci sie w granicach wyznaczonych
przez art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy.

Naktadajac niniejsza decyzja kare pienieznag za naruszenie przepisow ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow Prezes Urzedu wziat pod uwage, Ze maja one: po pierwsze -
charakter represyjny (naktadana s za naruszenie ustawowych zakazow), po drugie -
prewencyjny (maja zapobiega¢ podobnym naruszeniom w przysztosci i zniechecad
do naruszania prawa), za$ zagrozenie nimi, czyli potencjalna mozliwos¢ natozenia kary
przez Prezesa Urzedu - nadaje im charakter dyscyplinujacy (wyrok Sadu Najwyzszego
z dnia 7 kwietnia 2004 r., sygn. akt Ill SK 31/04). W ocenie Prezesa Urzedu kara
we wskazanej powyzej wysokosci spetni stawiane przed nig cele.
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W ocenie Prezesa Urzedu wymierzona kara jest rowniez adekwatna do okresu, stopnia oraz
okolicznosci naruszenia przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Wobec powyzszego Prezes Urzedu orzekt jak w pkt Il rozstrzygniecia niniejszej decyzji.

Zgodnie z art. 112 ust. 3 uokik kare pieniezng nalezy uisci¢ w terminie 14 dni od dnia
uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji na konto Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow: NBP o/0 Warszawa nr 51 1010 1010 0078 7822 3100 0000.

Koszty postepowania (pkt IV rozstrzygniecia decyzji)

Zgodnie z art. 80 uokik w zw. z art. 7 nowelizacji uokik z 2015 r. w zw. z art. 3 nowelizacji
uokik z 2014 r., Prezes Urzedu rozstrzyga o kosztach w drodze postanowienia, ktére moze
by¢ zamieszczone w decyzji konczacej postepowanie. Zgodnie z art. 77 ust. 1 uokik
w zw. z art. 7 nowelizacji uokik z 2015 r. w zw. z art. 3 nowelizacji uokik z 2014 r., jezeli
w wyniku postepowania Prezes Urzedu stwierdzit naruszenie przepisow ustawy,
przedsiebiorca, ktory dopuscit sie tego naruszenia, jest obowiazany ponies¢ koszty
postepowania.

Zgodnie z art. 263 § 1 kpa, do kosztow postepowania zalicza sie koszty podrozy i inne
naleznosci swiadkow i biegtych oraz stron w przypadkach przewidzianych w art. 56, a takze
koszty spowodowane ogledzinami na miejscu, jak rowniez koszty doreczenia stronom pism
urzedowych. Zgodnie z art. 264 § 1 kpa jednoczesnie z wydaniem decyzji organ
administracji publicznej ustali w drodze postanowienia wysoko$¢ kosztow postepowania,
osoby zobowigzane do ich poniesienia oraz termin i sposéb ich uiszczenia.

W wyniku przeprowadzonego postepowania w sprawie stosowania przez przedsigbiorce
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, Prezes Urzedu w pkt |
rozstrzygniecia niniejszej decyzji stwierdzit naruszenie przepisow ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentdw w zakresie naruszenia zakazu stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Kosztami niniejszego postepowania sa
wydatki zwiazane z korespondencja prowadzona przez Prezesa Urzedu ze strong
postepowania. W zwiazku z powyzszym, postanowiono obciazy¢é strone postepowania
kosztami postepowania w wysokosci 84,70 zt (stownie: osiemdziesiat cztery ztote
70/100).

Koszty niniejszego postepowania przedsiebiorca obowiagzany jest wptaci¢ na konto Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie w NBP o/o0 Warszawa Nr 51 1010 1010
0078 7822 3100 0000 w terminie 14 dni od uprawomocnienie si¢ decyzji.

Na podstawie art. 81 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2015 r., poz. 184 t.j. z p6zn. zm.) oraz stosownie do art. 4798 § 2
ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (Dz.U. z 2016 r. poz.
1822 t.j., dalej: ,,kpc”) - od niniejszej decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego
w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, w terminie miesiaca od daty jej
doreczenia, za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W przypadku jednak kwestionowania wytacznie postanowienia o kosztach zawartego
w punkcie IV niniejszej decyzji, na podstawie art. 81 ust. 5 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2015 r., poz. 184 t.j. z p6zn. zm.) oraz
stosownie do art. 4792 § 1i 2 kpc iart. 264 § 2 kpa w zw. z art. 83 uokik, przystuguje
zazalenie do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
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w terminie tygodnia od dnia doreczenia niniejszej decyzji, za posrednictwem Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

z up. PREZESA
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
DYREKTOR
Departamentu Ochrony Interesow Konsumentow
tukasz Wronski

Otrzymuje:
1. Pani

[***]
petnomocnik Orange Polska S.A.
Orange Polska S.A.
Al. Jerozolimskie 160
02-326 Warszawa
2. a/a
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