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Warszawa, dn.15 grudnia 2017 r.

DECYZJA Nr DOIK 7/2017

Na podstawie art. 28 ust. 1i2 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2017 r., poz. 229), po przeprowadzeniu
postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, w toku
ktorego zostato uprawdopodobnione na podstawie okolicznosci sprawy, ze Multimedia Polska
S.A. z siedzibg w Gdyni stosowata praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow,
o ktorych mowa w art. 24 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, polegajace

na:
1.1

1.2

wprowadzaniu konsumentow bedacych abonentami Multimedia Polska S.A. w btad co
do terminu i okolicznosci skorzystania z prawa odstgpienia od umowy o Swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych zawartej na odlegtos¢ i przewidujacej odmienne od
dotychczasowych warunki $wiadczenia tych samych ustug, poprzez informowanie
o mozliwosci odstapienia od umowy w terminie 10 dni od otrzymania potwierdzenia
jej zawarcia oraz o utracie prawa odstapienia od umowy w przypadku rozpoczecia
swiadczenia ustug przed uptywem terminu do odstapienia, podczas gdy termin na
skorzystanie z prawa odstgpienia od umowy wynosi 14 dni, a uprawnienie to
przystuguje réwniez w przypadku rozpoczecia swiadczenia ustug przed uptywem ww.
terminu, co moze naruszac art. 5 ust. 1, ust. 2 pkt 1, ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust.
2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (t.j. Dz.U. z 2016 r., poz. 3 ze zm.) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow,

wprowadzaniu konsumentow bedacych abonentami Multimedia Polska S.A. w btad co
do prawa odstgpienia od umowy poprzez informowanie ich, iz w przypadku
rozpoczecia dostarczania tresci cyfrowych wchodzacych w zakres ustug objetych
umowa abonencka przed uptywem terminu do odstagpienia utraca prawo odstgpienia
od umowy abonenckiej, podczas gdy utrata prawa odstapienia dotyczy jedynie
umowy o dostarczanie tresci cyfrowych, co moze naruszac art. 5 ust. 1, ust. 2 pkt 1,
ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
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1.3

nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz.U. z 2016 r., poz. 3 ze zm.) oraz godzi¢
w zbiorowe interesy konsumentow,

niepotwierdzaniu, w przypadku proponowania konsumentom bedacym abonentami
Multimedia Polska S.A. zawarcia umowy przez telefon, tresci proponowanej umowy
utrwalonej na papierze lub innym trwatym nosniku przed ztozeniem przez
konsumenta oswiadczenia o zawarciu umowy, co moze naruszac art. 20 ust. 2 ustawy
z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2014 r., poz. 827 ze zm.) oraz
godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow,

po zobowiazaniu sie przez Multimedia Polska S.A. z siedziba w Gdyni do podjecia dziatan
zmierzajacych do zaniechania ww. naruszen oraz usuniecia ich skutkow, Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw naktada na Multimedia Polska S.A. z siedziba
w Warszawie obowigzek wykonania zobowigzania do:

2.1

2.2

2.3

umozliwiania konsumentom odstapienia od zawartej na odlegtos¢ umowy (zmiany
umowy) o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, zgodnie z art. 27 i 35 ustawy
z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2017 r., poz. 683), oraz
informowania o ww. prawie do odstgpienia od umowy w terminie 14 dni oraz
0 obowiazku zaptaty za spetnione Swiadczenie w przypadku odstgpienia od umowy po
zgtoszeniu zadania rozpoczecia wykonywania ustugi przed uptywem terminu do
odstapienia od umowy,

w terminie 1 miesiaca od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

wprowadzenia dodatkowych elementow do procesu zawierania na odlegtos¢ uméw
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z konsumentami (zmian uméw); w sytuacji
proponowania przez Multimedia Polska S.A. przez telefon zawarcia (zmiany) umowy,
po dokonaniu telefonicznych ustalen warunkow umowy podejmowane beda czynnosci
w postaci:

wystania do konsumenta droga elektroniczng (e-mail) albo poprzez wiadomosé
telefoniczna (SMS albo MMS) potwierdzenia tresci proponowanej umowy (zmiany
umowy) oraz utrwalenia przez Multimedia Polska S.A. na trwatym nosniku zgody
konsumenta na zawarcie umowy na proponowanych warunkach poprzez odestanie
wiadomosci drogg elektroniczng (e-mail zwrotny o okreslonej z gory tresci) albo
poprzez odestanie telefonicznej wiadomosci tekstowej (sms),

albo

. w przypadku braku mozliwosci potwierdzenia warunkéw zgodnie z lit. a -

potwierdzenia tresci proponowanej umowy (zmiany umowy) w formie pisemnej na
adres wskazany przez konsumenta za posrednictwem firmy kurierskiej albo poczty
oraz utrwalenia przez Multimedia Polska S.A. na trwatym nosniku zgody konsumenta
na zawarcie umowy na proponowanych warunkach przekazanego przez konsumenta
telefonicznie podczas rozmowy zainicjowanej przez Multimedia Polska S.A.,
a nastepnie utrwalenie na papierze oswiadczenia konsumenta o akceptacji zawarcia
umowy na proponowanych warunkach,

w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

zaoferowania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktorej
mowa w pkt |.1.1 rozstrzygniecia niniejszej decyzji, tj. konsumentom, ktorzy zmienili
na odlegtos¢ umowe o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w okresie od 25
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2.4

2.5

grudnia 2014 r. do dnia wykonania zobowigzania, o ktorym mowa w pkt 1.2.1,
a nastepnie ztozyli oswiadczenie o odstapieniu od zmiany umowy, negatywnie
rozpatrzone przez Multimedia Polska S.A. ze wzgledu na uptyw 10-terminu na
skorzystanie z prawa odstgpienia od umowy lub ze wzgledu na rozpoczecie
swiadczenia ustugi przed uptywem terminu na odstapienie nastepujacych korzysci:

w odniesieniu do konsumentow, ktorzy z powodu negatywnie rozpatrzonego przez
Spotke odstapienia od umowy pozostali abonentami Spotki, a takze sa abonentami
Spotki w dniu wydania decyzji - pomniejszenia optat za sSwiadczone ustugi
o rownowartos¢ abonamentu za okres dwoch miesiecy wyliczonego jako Srednia
miesieczna dla zawartej przez danego konsumenta umowy, przy zawarciu ktorej
doszto do naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow,

. w odniesieniu do konsumentow, ktorzy z powodu negatywnie rozpatrzonego przez

Spotke odstapienia od umowy pozostali abonentami Spotki, lecz w dniu wydania
decyzji nie sa juz abonentami Spotki - zwrotu rownowartosci abonamentu za okres
dwoch miesiecy wyliczonego jako Srednia miesieczna dla zawartej przez danego
konsumenta umowy, przy zawarciu ktorej doszto do naruszenia zbiorowych interesow
konsumentow,

w odniesieniu do konsumentow, ktorzy mimo negatywnie rozpatrzonego przez Spotke
odstapienia od umowy, odstapili od umowy i przestali by¢ abonentami Spétki -
zwrotu kosztow poniesionych w zwiazku z natozeniem na nich obowiazku zwrotu ulgi
Zz tytutu rozwigzania umowy przed uptywem okresu, na jaki zostata zawarta,
w wysokosci, ktora zostata poniesiona,

w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

zaoferowania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktorej
mowa w pkt |.1.2 rozstrzygniecia niniejszej decyzji, tj. konsumentom, ktorzy zawarli
w okresie od 25 grudnia 2014 r. do dnia 1 stycznia 2017 r. umowe na odlegtos¢
zawierajaca oswiadczenie o tresci: ,,Wyrazam zgode by dostarczanie tresci cyfrowych
wchodzacych w zakres ustug objetych Umowa Abonencka rozpoczeto sie przed
uptywem terminu do odstapienia. Powyzsze dotyczy przypadku zawarcia Umowy
Abonenckiej, gdy uzgodniony termin rozpoczecia Swiadczenia tych ustug przypada
przed uptywem terminu do odstgpienia. Przyjmuje do wiadomosci, ze w tym
przypadku, z chwila rozpoczecia spetniania $wiadczenia przez Operatora utrace
prawo odstgpienia od umowy Abonenckiej”, dostepu do katalogu Filmowy Mix
w ramach ustugi ,,multimediago” pod adresem internetowym www.multimediago.pl,
sktadajacego sie z 20 filméw, z ktérego konsument - w ciagu 3 miesiecy od daty
uzyskania dostepu - bedzie uprawniony do obejrzenia trzech dowolnie wybranych
filméw bez ponoszenia optat,

w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

zaoferowania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktorej
mowa W pkt I.1.3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji, tj. konsumentom, ktérzy zawarli
(zmienili) na odlegtos¢ umowe o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w okresie
od 25 grudnia 2014 r. do dnia wykonania zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.2,
a nastepnie ztozyli reklamacje dotyczaca niezgodnosci pomiedzy zaoferowanymi
przez Spotke na odlegtos¢ za pomoca telefonu warunkami $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych a warunkami swiadczenia tych ustug wynikajacymi z zawartej
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2.6

umowy, negatywnie rozpatrzona przez Multimedia Polska S.A. nastepujacych
korzysci:

w odniesieniu do konsumentdw, ktorzy sa abonentami Spotki w dniu wydania decyzji
- pomniejszenia optat za Swiadczone ustugi o rownowartos¢ abonamentu za okres
dwoch miesiecy wyliczonego jako $Srednia miesieczna dla zawartej przez danego
konsumenta umowy, przy zawarciu ktorej doszto do naruszenia zbiorowych interesow
konsumentow,

. w odniesieniu do konsumentow, ktorzy w dniu wydania decyzji nie sg juz abonentami

Spotki - zwrotu réwnowartosci abonamentu za okres dwéch miesiecy wyliczonego
jako S$rednia miesieczna dla zawartej przez danego konsumenta umowy, przy
zawarciu ktorej doszto do naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow,

w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji,

zaoferowania konsumentom, ktorzy zostali dotknigci skutkami praktyk, o ktérych
mowa w pkt I1.1.1 i I.1.3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji, tj. konsumentom, ktorzy
zawarli na odlegtos¢ (zmienili) umowe o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
w okresie od 25 grudnia 2014 r. do dnia wykonania zobowiazan, o ktérych mowa
w pkt 1.2.1 oraz 1.2.2, oprdocz korzysci wskazanych w pkt 1.2.3 i [.2.5 niniejszej
decyzji, nastepujacych korzysci:

w odniesieniu do umow o swiadczenie ustug telewizji kablowej w systemie cyfrowym
- dostepu do katalogu Filmowy Mix w ramach ustugi ,,multimediago” pod adresem
internetowym www.multimediago.pl, sktadajacego sie z 20 filmow, z ktorego
konsument - w ciagu trzech miesiecy od daty uzyskania dostepu - bedzie uprawniony
do obejrzenia trzech dowolnie wybranych filmow, bez ponoszenia optat,

. W odniesieniu do uméw o sSwiadczenie ustug telewizji kablowej w systemie

analogowym - trzech filméw na ptytach dvd, bez ponoszenia optat,

w odniesieniu do umow o Swiadczenie ustug dostepu do internetu - dostepu przez
dwa kolejne miesiace nastepujace po uzyskaniu dostepu - za pomoca otrzymanej
karty SIM - do internetu mobilnego z pakietem danych 5GB w kazdym miesigcu, bez
ponoszenia optat,

. W odniesieniu do uméw o Swiadczenie ustug telefonii stacjonarnej zawartych

z konsumentami, ktorzy na dzien doreczenia niniejszej decyzji pozostaja abonentami
Multimedia Polska S.A. - pakietu 50 pierwszych darmowych minut do wykorzystania
w ciagu kazdego z dwoch kolejnych miesiecy nastepujacych po ich otrzymaniu, bez
ponoszenia optat,

w odniesieniu do uméw o swiadczenie ustug telefonii stacjonarnej zawartych
z konsumentami, ktorzy na dzien doreczenia niniejszej decyzji nie pozostaja
abonentami Multimedia Polska S.A. - pakietu 50 minut rozmow telefonii komdrkowej
w ciagu kazdego z dwoch kolejnych miesiecy nastepujacych po jej otrzymaniu do
wykorzystania za pomoca otrzymanej karty SIM, bez ponoszenia optat,

w odniesieniu do umoéw o swiadczenie ustug telefonii komorkowej pakietu 50 minut
do wykorzystania za pomoca otrzymanej karty SIM w ciagu kazdego z dwoch kolejnych
miesiecy nastepujacych po ich otrzymaniu, bez ponoszenia optat,

w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji;
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2.7

2.8

2.9

2.10

poinformowania konsumentow o mozliwosci, terminie oraz sposobie skorzystania
z korzysci wskazanych w pkt 2.3-2.6 poprzez zamieszczenie informacji na stronie
internetowej Spotki, sygnalizowanej na stronie gtownej Spotki jako wazna
informacja, i utrzymywanie jej przez okres 2 miesiecy wraz z odnosnikiem do petnej
tresci decyzji, przy czym termin na skorzystanie z ww. korzysci wynosit bedzie 2
miesigce od publikacji komunikatu, a sposéb obejmowat bedzie zgtoszenie
Multimedia Polska S.A. odpowiedniego oswiadczenia woli przez konsumenta pod
dedykowanymi numerami telefonu albo w Biurze Obstugi Klienta,

w terminie 1 miesiaca od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

poinformowania konsumentéow o mozliwosci, terminie oraz sposobie (okreslonych
w pkt 2.7) skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 2.3-2.6 poprzez jednorazowe
opublikowanie ogtoszenia na jednej z pieciu pierwszych stron dziennika o zasiegu
ogoélnopolskim ze srednim naktadem dziennym w wysokosci co najmniej 100 000
egzemplarzy w module obejmujacym co najmniej 25% strony, czarng czcionka Times
New Roman nie mniejsza niz 10 punktow, na jasnym tle,

w terminie 1 miesiaca od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

poinformowania konsumentow-abonentow Multimedia Polska S.A. o mozliwosci,
terminie oraz sposobie (okreslonych w pkt 2.7) skorzystania z korzysci wskazanych
w pkt 2.3-2.6 za posrednictwem Elektronicznego Biura Obstugi Klienta, dostepnego
na stronach internetowych Spotki, poprzez umieszczenie komunikatu pojawiajacego
sie po zalogowaniu przez Klienta w panelu gtownym jako ,,wyskakujace okienko”
(pop-up) przy trzech kolejnych logowaniach,

w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

poinformowania konsumentéw o mozliwosci, terminie oraz sposobie (okreslonych
w pkt 2.7) skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 2.3 poprzez wysytke listu
poleconego na adres wskazany w sktadanej korespondencji albo za pomoca poczty
elektronicznej - w przypadku gdy konsument wyrazit zgode na te forme kontaktu,
przy czym termin na skorzystanie z ww. korzysci wynosit bedzie nie mniej niz
1 miesiac od otrzymania listu,

w terminie 2 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji.

Na podstawie art. 28 ust. 3 w zwiazku z art. 28 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2017 r., poz. 229), po przeprowadzeniu
postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, w toku
ktorego zostato uprawdopodobnione na podstawie okolicznosci sprawy, ze Multimedia Polska
S.A. z siedzibg w Gdyni stosowata praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow,
opisane w pkt | rozstrzygniecia niniejszej decyzji, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow naktada na Multimedia Polska S.A. z siedzibg w Gdyni obowiazek ztozenia
informacji o realizacji zobowiazania, o ktérym mowa w pkt | rozstrzygniecia niniejszej
decyzji, poprzez przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow:

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 22 556 04 24 < fax: 22 556 04 58
Pl. Powstancéw Warszawy 1 < 00-950 Warszawa doik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl



1. informacji o datach zaniechania stosowania praktyk, o ktorych mowa w pkt 1.1.1
i 1.1.3 rozstrzygniecia decyzji, zgodnie z zobowigzaniem, o ktorym mowa w pkt 1.2.1
oraz |.2.2 rozstrzygniecia decyzji,

2. skryptow rozmow sprzedazowych iinnych procedur wewnetrznych uwzgledniajacych
zmiany wprowadzone na skutek realizacji zobowiazan, o ktorych mowa w pkt 1.2.1,
I.2.2 rozstrzygniecia decyzji,

3. danych liczbowych wskazujacych, ilu konsumentow, na dzien wydania niniejszej
decyzji, byto uprawnionych do skorzystania z poszczegoélnych korzysci wskazanych w
pkt 1.2.3-1.2.6 rozstrzygniecia niniejszej decyzji (z podziatem na poszczegblne
korzysci, rowniez w odniesieniu do pkt 1.2.6.a-1.2.6.f),

4. danych liczbowych wskazujacych, ilu konsumentow skorzystato z poszczegolnych
korzysci wskazanych w pkt 1.2.3-1.2.6 rozstrzygniecia niniejszej decyzji (z podziatem
na poszczegolne korzysci, rowniez w odniesieniu do pkt 1.2.6.a-1.2.6.f),

5. wydruku ze strony internetowej Multimedia Polska S.A. przedstawiajacego ogtoszenie
o przyznaniu konsumentom korzysci wynikajacych z zobowiazania, o ktorym mowa
w pkt [.2.7 rozstrzygniecia decyzji (z dnia zamieszczenia tego ogtoszenia),

6. strony dziennika z ogtoszeniem w prasie, o ktorym mowa w pkt 1.2.8 rozstrzygniecia
decyzji, wraz z informacja o naktadzie gazety,

7. wydruku komunikatu pojawiajacego sie po zalogowaniu przez konsumenta
w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta, o ktorym mowa w pkt 1.2.9 rozstrzygniecia
decyzji,

8. informacji o datach przekazania konsumentom informacji, o ktorych mowa w pkt
1.2.10 rozstrzygniecia decyzji, wraz z 3 przyktadowymi pismami wystanymi do
konsumentow,

9. po 3 potwierdzenia obnizenia optat za $wiadczone ustugi, o ktorym mowa w pkt
[.2.3.a, I.2.5.a (informacja kierowana do konsumenta lub faktura w obnizonej
wysokosci), wraz ze wskazaniem daty zgtoszenia przez konsumentéw woli
skorzystania z rekompensaty i daty obnizenia ww. optat,

10. po 3 potwierdzenia dokonania zwrotu kosztow, o ktorych mowa w pkt 1.2.3.b, I.2.3.c,
1.2.5.b, wraz ze wskazaniem daty zgtoszenia przez konsumentow woli skorzystania z
rekompensaty i daty zwrotu ww. kosztéw,

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

12. informacji, czy Spotka otrzymata reklamacje konsumentéw dotyczace wykonania
zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.3-1.2.10 rozstrzygniecia decyzji. Jesli tak
nalezy wskazac ich liczby i gtowne kategorie zgtaszanych problemow

- w terminie 8 miesigcy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji.
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Uzasadnienie

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej: ,,Prezes Urzedu”) przeprowadzit
postepowanie wyjasniajace, majace na celu wstepne ustalenie, czy Multimedia Polska S.A.
z siedziba w Gdyni (dalej: ,,Spotka”, ,,Multimedia”) oraz Multimedia Polska-Potudnie S.A.
z siedziba w Gdyni dopuscity sie naruszenia przepisow uzasadniajacego wszczecie
postepowania w sprawie zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow lub naruszenia chronionych prawem interesow konsumentow uzasadniajacego
podjecie dziatan okreslonych w odrebnych ustawach m.in. w zakresie sposobu zawierania
uméw na odlegtos¢, w szczegolnosci w trakcie rozmowy telefonicznej (sygn. akt DDK-405-
57/14/KA/MN). Postepowanie wyjasniajace zostato wszczete w zwiazku z sygnatami od
konsumentow wskazujacymi na mozliwe nieprawidtowosci zwiazane ze swiadczeniem ustug
telekomunikacyjnych przez Multimedia Polska S.A.

W dniu 28 grudnia 2016 r. Prezes Urzedu na podstawie zgromadzonego materiatu
dowodowego postanowit o wszczeciu postepowania w sprawie stosowania przez Multimedia
Polska S.A. z siedzibg w Gdyni praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,
o ktérych mowa art. 24 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (dalej jako: ,,uokik” lub ,ustawa”), polegajacych na:

1. wprowadzaniu konsumentdéw bedacych abonentami Spotki w btad co do
terminu i okolicznosci skorzystania z prawa odstapienia od umowy o Swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych zawartej na odlegtos¢ i przewidujacej odmienne od
dotychczasowych warunki $wiadczenia tych samych ustug, poprzez informowanie
o mozliwosci odstapienia od umowy w terminie 10 dni od otrzymania potwierdzenia
jej zawarcia oraz o utracie prawa odstapienia od umowy w przypadku rozpoczecia
Swiadczenia ustug przed uptywem terminu do odstapienia, podczas gdy termin na
skorzystanie z prawa odstgpienia od umowy wynosi 14 dni, a uprawnienie to
przystuguje rowniez w przypadku rozpoczecia swiadczenia ustug przed uptywem ww.
terminu, co mogto naruszac art. 5 ust. 1, ust. 2 pkt 1, ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust.
2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (t.j. Dz.U. z 2016 r., poz. 3 ze zm.) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow,

2. wprowadzaniu konsumentéw bedacych abonentami Spotki w btad co do prawa
odstapienia od umowy poprzez informowanie ich, iz w przypadku rozpoczecia
dostarczania tresci cyfrowych wchodzacych w zakres ustug objetych umowg
abonencka przed uptywem terminu do odstapienia utraca prawo odstgpienia od
umowy abonenckiej, podczas gdy utrata prawa odstapienia dotyczy jedynie umowy
o dostarczanie tresci cyfrowych, co mogto narusza¢ art. 5 ust. 1, ust. 2 pkt 1, ust. 3
pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz.U. z 2016 r., poz. 3 ze zm.) oraz godzic¢
w zbiorowe interesy konsumentow,

3. niepotwierdzaniu, w przypadku proponowania konsumentom bedacym abonentami
Spotki zawarcia umowy przez telefon, tresci proponowanej umowy utrwalonej na
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papierze lub innym trwatym nosniku przed ztozeniem przez konsumenta oswiadczenia
0 zawarciu umowy, co mogto naruszac art. 20 ust. 2 ustawy z dnia 30 maja 2014 r.
o prawach konsumenta (Dz.U. z 2014 r., poz. 827 ze zm.) oraz godzi¢ w zbiorowe
interesy konsumentow.

Postanowieniami z dnia 28 grudnia 2016 r. oraz 8 sierpnia 2017 r. Prezes Urzedu wtaczyt do
materiatu dowodowego w postepowaniu w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow okreslone dokumenty zgromadzone w toku postepowania wyjasniajacego
(DDK-405-57/14/KA/MN).

W celu dokonania ustalen stanu faktycznego sprawy Prezes Urzedu wzywat Spotke w toku
prowadzonych postepowan do przekazania zadanych informacji i dokumentow, a takze do
przekazania stanowiska w sprawie. Spotka przekazata zadane informacje i dokumenty oraz
stanowisko w sprawie w pismach z dnia: 10 listopada 2014 r., 7 lipca 2015 r., 14 kwietnia
2016 r., 27 czerwca 2016 r., 4 lipca 2016 r., 19 lipca 2016 r., 31 sierpnia 2016 r., 31 sierpnia
2016 r., 27 pazdziernika 2016 r., 19 stycznia 2017 r., 2 lutego 2017 r., 16 lutego 2017 r., 31
lipca 2017 r. (2 pisma), 3 sierpnia 2017 r., 23 sierpnia 2017 r., 11 wrzesnia r.

W toku postepowania odbyty sie dwa spotkania przedstawicieli Urzedu i Spotki - w dn. 31
marca i 6 lipca 2017 r.

W toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
Multimedia wniosta o wydanie w niniejszej sprawie decyzji w trybie art. 28 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw. W pismie z dnia 25 kwietnia 2017 r. Spétka zadeklarowata wole
ztozenia propozycji zobowiazania do podjecia dziatan zmierzajacych do zaniechania
naruszen wskazanych w postanowieniu Prezesa Urzedu z dnia 28 grudnia 2016 r. oraz
usuniecia ich skutkow. Szczegoty propozycji przedstawione zostaty w pismie z dnia 30 maja
2017 r., a jej ostateczny ksztatt Spotka okreslita w pisSmie z dnia 20 wrzesnia 2017 r.

Zgodnie z zasada wyrazong w art. 10 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania
administracyjnego (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 23 ze zm., dalej jako: , kpa”), pismem z dnia
11 grudnia 2017 r. Prezes Urzedu zawiadomit Spotke o zakonczeniu postepowania
dowodowego, wyznaczajac termin na zapoznanie sie z aktami niniejszej sprawy. W dniu 13
grudnia 2017 r. petnomocnik Spotki droga elektroniczng poinformowat o braku zamiaru
skorzystania z mozliwosci zapoznania sie z aktami postepowania.

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw ustalit, co nastepuje.

Multimedia Polska S.A. z siedzibg w Gdyni jest przedsiebiorcg wpisanym do rejestru
przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sagdowego prowadzonego przez Sad Rejonowy Gdansk-
Potnoc w Gdansku VIII Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem
KRS: 0000238931. Przedmiotem dziatalnosci gospodarczej Spétki jest dziatalnos¢ w zakresie
ustug telekomunikacyjnych, w tym s$wiadczonych dla konsumentow. Multimedia jest
przedsiebiorcg telekomunikacyjnym wpisanym do rejestru prowadzonego przez Prezesa
Urzedu Komunikacji Elektronicznej pod numerem 180.

Prezes Urzedu ustalit, Ze Spotka swiadczy ustugi telekomunikacyjne (telefonia stacjonarna
i komodrkowa, dostep do internetu stacjonarnego i komoérkowego, dostep do telewizji)
objete rezimem ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (t.j. Dz. U.
z 2014 r., poz. 243 ze zm., dalej: ,,Pt”) oraz ustawy z dnia z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
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konsumenta (Dz.U. z 2014 r., poz. 827 ze zm., dalej: ,,upk”), a takze ustugi dostarczania
tresci cyfrowych objete rezimem ustawy o prawach konsumenta.

Na dzien 27 lipca 2017 r. Spétka posiadata [***] abonentdéw bedacych konsumentami.

Ze zgromadzonego materiatu dowodowego wynika, ze Multimedia umozliwia konsumentom
zarowno zawarcie umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, jak i dokonanie zmiany
warunkow umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w trybie na odlegtos¢,
w szczegolnosci z wykorzystaniem telefonu. Zgodnie z pismem z 19 stycznia 2017 r.
dotychczasowi abonenci Spotki moga w trybie na odlegtosc:

— aktywowad i dezaktywowac ustugi dodatkowe,
— zmieni¢ pakiet/plan taryfowy,
— zmieni¢ lub dodac¢ promocyjne warunki swiadczenia ustug.

Na podstawie scenariuszy rozméw sprzedazowych, wewnetrznych wytycznych prowadzenia
rozmow sprzedazowych, nagran rozmow sprzedazowych oraz wyjasnien Spotki Prezes Urzedu
ustalit model zawierania przez Spotke umowy w trybie na odlegtos¢ i dokonywania w tym
samym trybie zmian warunkow umowy.

Do zawarcia umowy o s$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych pomiedzy Spotka
a konsumentem (bedacym abonentem Spotki) w trybie na odlegtosé¢ Multimedia Polska S.A.
stosuje przepisy upk. Do dokonania zmiany warunkdéw umowy w trybie na odlegtos¢ Spotka
stosuje wytacznie przepisy Pt (art. 56 ust. 6 Pt). W ocenie Spotki wszelkie proponowane
abonentom warunki umowy, ktére sq odmienne od tych zawartych w (...) umowie pierwotnej
i ktore sq objete aneksem, mieszczq sie w zakresie wskazanym w art. 56 ust. 6 Pt (pismo
Spotki z 19 stycznia 2017 r.)

Na przyjety przez Spoétke proces zawierania umowy lub dokonywania zmiany warunkow
umowy za pomoca Srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢ sktadaja sie nastepujace etapy
(pismo Spotki z dnia 31 lipca 2017 r.):

1) Kontakt telefoniczny konsultanta Spétki z konsumentem (lub odwrotnie - przyjete
przez Spotke procedury sa tozsame w obu przypadkach) - uzgodnienie w trakcie
rozmowy telefonicznej warunkow umowy.

2)

a. W przypadku zawarcia umowy lub zmiany warunkdow umowy wymagajgcej wizyty
technika:

przygotowanie przez Spotke jednostronnie podpisanych przez upowaznionego
pracownika Multimedia Polska dokumentow umowy lub potwierdzenia dokonania
zmian warunkow umowy i przekazanie ich kurierowi lub
instalatorowi/technikowi.

b. W przypadku zmiany warunkdow umowy niewymagajgcej wizyty technika:

wysytka potwierdzenia dokonania zmian warunkow umowy poczta lub mailem wg
wyboru konsumenta.

3) W przypadku doreczenia konsumentowi dokumentow przez
kuriera/instalatora/technika (pkt 2a powyzej) ztozenie przez konsumenta podpisu na
umowie lub pokwitowanie doreczenia potwierdzenia dokonania zmian warunkow
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umowy oraz sprawdzenie kompletnosci i poprawnosci dokumentéw przez Spoétke po
ich otrzymaniu.

4) Aktywacja ustug.

Stosowane przez Spotke procedury zawierania lub zmiany uméw na odlegtos¢ nie przewiduja
przekazania konsumentowi informacji o warunkach zawartej umowy jakakolwiek droga po
telefonicznej rozmowie sprzedazowej a przed podpisaniem umowy lub doreczeniem
potwierdzenia dokonania jej zmian.

Informacje o prawie odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢ przekazywane sa
konsumentom w trakcie rozmoéw sprzedazowych oraz zawarte sa we wzorcach umoéw oraz
materiatach informacyjnych wykorzystywanych w obrocie konsumenckim.

Dokumentacja sktadajaca sie na umowe obejmuje w szczegdlnosci:
— umowe gtéwna,
— regulamin swiadczenia ustugi (np. telewizji),
— regulamin promocji,
— cenniki.

Przyktadowe postanowienia dotyczace prawa odstgpienia od umowy zawarte
w dokumentacji sktadajacej sie na umowe oraz w materiatach informacyjnych wskazane
zostaty w tabeli ponizej.

L.p. Nazwa dokumentu Cytat

1. Umowa abonencka (zatacznik 17 | 85
do pisma Spétki z dnia 19

Konsumentowi, ktor art Umo Abonenck
stycznia 2017 r.) y W y W we a

poza lokalem przedsigebiorstwa Operatora lub na
odlegtos¢ przystuguje prawo odstapienia od tej
Umowy Abonenckiej w terminie 14 dni od jej
zawarcia. Do zachowania terminu wystarczy
wystanie oswiadczenia przed jego uptywem.
Pozostate informacje wymagane przepisami
prawa dotyczace prawa odstgpienia od Umowy
Abonenckiej, w tym wzor z ktoérego mozna
skorzystac w celu odstapienia od Umowy
Abonenckiej, znajduja sie w Regulaminie
$wiadczenia Ustugi.

2. Potwierdzenie zmiany | Prawo  odstgpienia od zmiany  Umowy
warunkéw Umowy Abonenckiej o | Abonenckiej
S‘TW adczem,e L.Istugl... (zat. 19 d.o 1. (..) Abonentowi przystuguje prawo
pisma Spotki z 19 stycznia odstapienia od zmiany warunkéow Umowy
2017r.) Abonenckiej w terminie 10 dni od
otrzymania niniejszego Potwierdzenia,
poprzez ztozenie stosownego
oswiadczenia na pismie. Do zachowania
terminu wystarczy wystanie o$wiadczenia
przed jego uptywem.
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2. Prawo odstagpienia od zmiany warunkdéw
Umowy Abonenckiej nie przystuguje w
przypadku, gdy za zgoda Abonenta,
Operator rozpoczat s$wiadczenie Ustugi
objetej Oferta, zgodnie ze zmienionymi
warunkami Umowy Abonenckiej.

3. Regulamin swiadczenia ustugi | §6'

radia i telewizji kablowej przez 1. W przypadku, gdy Umowa Abonencka
Multimedia Polska S.A. (zat. 20 zostata zawarta przez konsumenta poza
do pisma Spétki z 19 stycznia lokalem przedsiebiorstwa Operatora lub
2017 1.) na odlggtosc, Abonent moze od niej
odstapi¢ bez podania przyczyny i bez
ponoszenia  kosztow, z  wyjatkiem
kosztow okreslonych w ust. 6, 8 i 10
ponizej, w terminie 14 dni od zawarcia
Umowy Abonenckiej, sktadajac
Operatorowi oswiadczenie o odstagpieniu
od Umowy Abonenckiej. Oswiadczenie to
mozna ztozy¢ na formularzu, ktérego
wzor stanowi Zatacznik nr 1 do
niniejszego Regulaminu. Do zachowania
terminu wystarczy wystanie oswiadczenia
przed jego uptywem. Operator nie
Zzapewnia mozliwosci ztozenia
oswiadczenia o odstapieniu  droga

elektroniczna.

§9

4. (..) Abonentowi przystuguje prawo
odstapienia od dokonanej zmiany
warunkéw Umowy Abonenckiej, bez
podania przyczyn, poprzez ztozenie
stosownego oswiadczenia w formie
pisemnej, w terminie 10 dni od dnia
otrzymania potwierdzenia. Do
zachowania tego terminu wystarczy
wystanie  oswiadczenia przed jego
uptywem. Abonentowi nie przystuguje
prawo odstapienia od dokonanej zmiany
warunkéw Umowy Abonenckiej, jezeli
Operator, za zgoda Abonenta, rozpoczat
Swiadczenie Ustugi zgodnie ze
zmienionymi warunkami Umowy

Abonenckiej.

W piSmie z 19 stycznia 2017 r. Spotka wskazata, ze rozbieznosci w zakresie przyjetego
terminu na skorzystanie przez konsumenta z prawa odstgpienia od umowy oraz okolicznosci
skorzystania z tego prawa wynikajg z przyjetej przez Spoétke interpretacji odnosnych
przepisow Pt - ze konkretne czynnosci podejmowane wobec dotychczasowych abonentéw
nalezy zakwalifikowac jako zmiane umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
przewidziang w art. 56 ust. 6 Pt, nie zas jako zawarcie nowej umowy z wszystkimi
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konsekwencjami wynikajqcymi z odpowiednich przepiséw upk.

Prezes Urzedu przeanalizowat réwniez procedury, w oparciu o ktére prowadzone sa
telefoniczne rozmowy sprzedazowe, w trakcie ktérych dochodzi do ustalenia warunkow
zawarcia umowy lub jej zmiany. Rozmowy te przeprowadzane sa w oparciu o opracowane
przez Spotke scenariusze (skrypty rozméw) wystepujace w roznych wariantach (pisma Spotki
Z 14 kwietnia 2016 r., 4 lipca 2016 r., 19 lipca 2016 r., 19 stycznia 2017 r.). Przy prowadzeniu
rozmoéw konsultanci powinni sie rowniez kierowa¢ dokumentem [***] (zat. 15 do pisma Spotki
z 19 stycznia 2017 r.).

Zgodnie z [***] pracownik Multimedia podczas prowadzenia rozmow z konsumentami
powinien informowac o zasadach zawierania uméw na odlegtos¢, w tym o obowiazujacym
prawie do odstapienia od umowy (pkt 8 [***]).

Przedmiotowa informacje przewiduje skrypt rozmow sprzedazowych [***] (zat. 6 do pisma
Spotki z 19 stycznia 2017 r.), majacy zastosowanie od stycznia 2017 r. do procesu zawierania

umowy:

Jesli zawrze Pani/Pan z nami umowe na odlegtos¢ przystugiwac Pani/Panu bedzie prawo
odstgpienia od tej umowy w terminie 14 dni od jej zawarcia. Do zachowania terminu
wystarczy wystanie oswiadczenia przed jego uptywem. Pozostate informacje wymagane
przepisami prawa dotyczqce prawa odstgpienia od umowy, w tym wzor odstgpienia
Z ktorego mozna skorzystac, znajdzie Pani/Pan w regulaminie ustugi... (pkt 5 skryptu).

Przedmiotowy skrypt zawiera rowniez nastepujace informacje:

Aktywacja ustugi przed uptywem terminu 14 dni od zawarcia umowy bedzie wymagac
Pani/Pana oddzielnej zgody, bowiem odstgpienie od umowy skutkuje obowiqgzkiem zaptaty
za wykonane ustugi (pkt 9 skryptu).

Jesli wsrod zamowionych ustug bedzie dostarczanie tresci cyfrowych, czyli ustuga Emil -
Bezpieczny Internet lub Pakiet filmowy SVod lub HBO GO lub dostep Multiscreen lub HGO
GO NET, a uzgodniony termin jej/ich swiadczenia bedzie przypadac¢ przed terminem
odstgpienia od umowy abonenckiej, zostanie Pan/Pani dodatkowo poproszony o zgode na
dostarczanie tresci cyfrowych przed terminem odstgpienia od umowy o dostarczanie tresci
cyfrowych. Taka zgoda oznacza, Ze rozpoczecie swiadczenia ustugi o dostarczanie tresci
cyfrowych przez Operatora, spowoduje utrate prawa odstgpienia od umowy o te tresci
cyfrowe (pkt 11 skryptu).

W skrypcie rozmow sprzedazowych [***] (zat. 4 do pisma Spotki z 19 stycznia 2017 r.),
majacym zastosowanie od sierpnia 2016 r. do procesu dokonywania zmian warunkow,
zawarto nastepujaca informacje:

Abonentowi przystuguje prawo odstgpienia od dokonanej zmiany warunkéw umowy
w terminie 10 dni od otrzymania potwierdzenia tej zmiany. Do zachowania terminu
wystarczy wystanie pisma przed jego uptywem. Rozpoczecie swiadczenia ustugi na
zmienionych warunkach, przed uptywem terminu odstgpienia od dokonanej zmiany
warunkoéw umowy, wymaga zgody Abonenta bowiem skutkuje utratq prawa odstgpienia od
tej zmiany (pkt 4 skryptu).

Skrypt zawiera rowniez nastepujace pytanie:

Czy wyraza Pani/Pan zgode na rozpoczecie swiadczenia ustugi na zmienionych warunkach
(aktywacje ustugi) przed uptywem terminu odstgpienia od dokonanej zmiany warunkdéw
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umowy? Taka zgoda oznacza, ze rozpoczecie swiadczenia ustugi na zmienionych warunkach
spowoduje utrate prawa odstgpienia od dokonanej zmiany warunkow umowy.

Analiza przekazanych w toku postepowania nagran rozmow sprzedazowych wskazuje, ze
pouczenia zawarte w skryptach sprzedazowych zazwyczaj odczytywane sa jednak przez
konsultantow w zmienionej lub niepetnej formie, co przedstawiaja przyktadowe fragmenty
rozmow z okresu sierpien-grudzien 2016 r. przywotane ponizej (zat. 39 do pisma Spotki z 19
stycznia 2017 r. oraz zat. do pisma Spotki z 31 lipca 2017 r.). Jednoczesnie w niektorych
przypadkach skrypty stosowane sa w niekonsekwentny sposob. W sytuacjach, ktére Spotka
kwalifikuje jako zmiane umowy wykorzystywane sa skrypty do zawarcia nowej umowy
i odwrotnie.

1.

Rozmowa [***]:

(ok. 06:45 minuta rozmowy) Konsultant (K): Ma pan mozliwosc odstapienia od aneksu
zawartego telefonicznie. Jest to 10 od otrzymania tutaj go w formie pisemnej. (...)
Jezeli by pan to uczynit po miesigcu styczniu... tutaj by byta... ona juz by weszta
w Zycie... to niestety zerwanie... bysmy méwili o zerwaniu warunkéw umowy.

Rozmowa [***]:

(ok. 12:55) K: Przystuguje panu prawo odstapienia od dokonanej zmiany warunkow
umowy na pismie w terminie 10 dni od otrzymania potwierdzenia tej zmiany. Tak jak
powiedziatam, aneks wysle poczta.

Rozmowa [***]:

(ok. 14:35) K: Oczywiscie przystugiwa¢ pani tez bedzie prawo odstapienia od
dokonanej zmiany warunkéw umowy na pismie w terminie 10 dni od jej zawarcia.
Gdy umowa jest aktywna, mozliwosci takiej nie ma.

Rozmowa [***]:

(ok. 06:25) K: Ma pani prawo odstapi¢ od tego aneksu w terminie 10 dni od dnia
otrzymania pisemnego potwierdzenia.

Rozmowa [***]:

(ok. 08:51) K: Jesli zawrze pani z nami umowe w trybie na odlegtos¢, przystuguje
prawo odstapienia w terminie 14 dni. Do zachowania terminu wystarczy wystanie
oswiadczenia przed jego uptywem . (...). Zerwanie umowy przez abonenta (...) po
aktywacji ustugi skutkowac bedzie obowiazkiem zwrotu przyznanej ulgi (...).

Rozmowa [***] (rozmowa zmierzajaca w rozumieniu Spotki do zmiany warunkow
umowy):

(ok. 07:10) K: Gdyby pani chciata odstapic, tak, to w ciagu 14 dni przystuguje pani
takie prawo odstapienia od umowy, gdyby zmienita pani zdanie.

Rozmowa [***] (rozmowa z konsumentka [***] z 11 sierpnia 2016 r., rozmowa
zmierzajaca do zawarcia nowej umowy):

(ok. 19:05) K: Abonentowi przystuguje prawo odstapienia od dokonanej zmiany
warunkéw umowy, na pismie w terminie 10 dni od otrzymania potwierdzenia tej
zmiany. Do zachowania terminu wystarczy wystanie pisma przed jego uptywem.
Rozpoczecie swiadczenia ustugi na zmienionych warunkach, przed uptywem terminu
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odstapienia od dokonanej zmiany warunkow umowy, wymaga zgody Abonenta
bowiem skutkuje utrata prawa odstapienia od tej zmiany.

W praktyce Spétki zdarzaja sie rowniez przypadki telefonicznych rozmoéw sprzedazowych,
w trakcie ktorych informacja o mozliwosci odstapienia od zawartej umowy lub dokonanych
zmian jej warunkow nie jest odczytana (np. [***]).

Niezaleznie od przekazanych konsumentom informacji o braku prawa do odstapienia od
zawartej na odlegtos¢ umowy lub dokonanej zmiany warunkow umowy, Spotka otrzymywata
od konsumentow odstgpienia od umowy i reklamacje w ww. zakresie. W odpowiedziach
Spotka informowata konsumentéw o 10-dniowym terminie na odstapienie od umowy oraz
utracie ww. prawa w sytuacji rozpoczecia za zgoda abonenta Swiadczenia przed uptywem
terminu na odstapienie od umowy, co ilustruja ponizsze przyktadowe fragmenty odpowiedzi
na reklamacje konsumentow:

- (...) uprzejmie informuje, iz reklamacja nie zostata uznana. Szczegotowa analiza
podniesionych przez Paniq zarzutéw wykazata, ze podczas rozmowy telefonicznej
(...), zostata Pani prawidtowo poinformowana, ze wyrazenie przez Klienta zgody na
rozpoczecie przez Operatora swiadczenia ustug, skutkuje utratq prawa do
odstgpienia od zawartego Aneksu do Umowy Abonenckiej (odpowiedz na reklamacje
konsumentki [***] ztozong w dniu 26 wrzesnia 2016 r., zat. do pisma Spotki z 2 lutego
2017 r.),

- (...) uprzejmie informuje, iz reklamacja nie zostata uznana. Szczegotowa analiza
podniesionych przez Pana zarzutéw wykazata, ze podczas rozmowy telefonicznej
(...),konsultantka prawidtowo poinformowata Pana o przystugujgcym 10-dniowym
terminie na odstgpienie od zawartego Aneksu do Umowy Abonenckiej, od daty
otrzymania pisemnego potwierdzenia jego zawarcia. (..). A zatem, prawo do
wycofania wprowadzonych zmian na Pana koncie abonenckim przystugiwato do dnia
4.11.2016 r. (odpowiedz na odstapienie od umowy konsumenta [***] ztozone w dniu
8 listopada 2016 r., zat. do pisma Spotki z 2 lutego 2017 r.),

— Pragne zaznaczy¢, iz zgodnie z obowiqzujgcym prawem konsumenckim, prawo do
odstgpienia od zawartej zmiany Umowy Abonenckiej (...) przystugiwato Pani w
terminie 10 dni od momentu otrzymania pisemnego potwierdzenia, lecz nie pozniej
niz do momentu aktywacji (odpowiedz na odstapienie od umowy konsumentki [***]
ztozone w dniu 9 grudnia 2016 r., zat. do pisma Spotki z 16 lutego 2017 r.).

W przesytanych Spotce reklamacjach lub odstapieniach od umowy konsumenci zwracali
réwniez uwage na brak mozliwosci zapoznania sie z warunkami swiadczenia ustug w okresie
pomiedzy rozmowa telefoniczna, a doreczeniem konsumentowi nowych warunkéw przez
Spotke oraz nieodbieranie przez Spotke oswiadczen konsumentéw o zawarciu umowy
ztozonych po otrzymaniu od Multimedia potwierdzenia jej warunkéw, np.:

— W2zwiqzku z faktem, iz zawarcie nowych warunkéw umowy nastgpito poprzez kontakt
telefoniczny na odlegtos¢ poza lokalem przedsiebiorstwa, dlatego z warunkami
umowy mogtem zapoznac sie dopiero po otrzymaniu papierowej wersji (odstapienie
od umowy konsumenta [***] ztozone w dniu 7 listopada 2016 r., zat. do pisma Spotki
z 2 lutego 2017 r.),

— W rozmowie telefonicznej pod koniec m-ca lipca 2016 r. zgodzitam sie na aneks do
umowy korzystania z internetu (...). Do dnia dzisiejszego nie otrzymatam Zadnej
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umowy, nie miatam mozliwosci zapoznac sie z nawet nie wiem ze na odstgpienie
mam 14 dni a nie 30 (reklamacja konsumentki [***] ztozona w dniu 29 sierpnia 2016
r., zat. do pisma Spétki z 16 lutego 2017 r.)

— W pazdzierniku zadzwonit do mnie przedstawiciel firmy proponujgc mi zmiane
pakietu. Po otrzymaniu dokumentow odestatam dokumenty na adres, poniewaz nie
wyrazam zgody na dang propozycje (reklamacja konsumentki [***] ztozona w dniu 24
listopada 2017 r., zat. do pisma Spétki z 16 lutego 2017 r.).

W toku prowadzonego postepowania Multimedia oferowata konsumentom dostarczanie
nastepujace tresci cyfrowych: Emil - Bezpieczny Internet, multiSaver (wycofana ze
sprzedazy), VoD, SVoD (subscription VoD), HBO GO, HBO Go Net, PPV (pay-per-view),
Multiscreen (pisma Spotki z 14 kwietnia 2016 r. i 27 pazdziernika 2016 r.). Pierwsze dwa
rodzaje wymienionych tresci cyfrowych to programy antywirusowe, pozostate umozliwiaja
zamowienie wybranych przez konsumenta tresci (np. filméw) na okreslonych warunkach.

Wymienione tresci cyfrowe dostepne sa jedynie w ramach umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych (pismo Spétki z 26 pazdziernika 2016 r.). Tym samym nie jest mozliwe
zawarcie przez konsumenta wytacznie umowy o dostarczanie tresci cyfrowych. Na podstawie
analizy nagran rozmow sprzedazowych ustalono, ze informacja o aktywacji tresci cyfrowych
w ramach umoéw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w szczegélnosci ustugi Emil -
Bezpieczny Internet, jest standardowym elementem procesu dokonywania zmian warunkow
umowy na odlegtos¢ (por. np. rozmowy [***], zat. do pisma Spoétki z 19 stycznia 2017 r.).

Na podstawie analizy wzorcow umow przekazanych przez Spotke oraz wyjasnien Spotki
zawartych w pismie z dnia 19 stycznia 2017 r. Prezes Urzedu ustalit, ze Spotka stosowata
wzorce umowne wskazujace na brak mozliwosci odstapienia od umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych w przypadku rozpoczecia za zgoda konsumenta dostarczania tresci
cyfrowych objetych danag umowa. Oswiadczenie konsumenta o nastepujacej tresci:
»Wyrazam zgode, by dostarczanie tresci cyfrowych wchodzacych w zakres ustug objetych
Umowa Abonencka rozpoczeto sie przed uptywem terminu do odstapienia. Powyzsze dotyczy
przypadku zawarcia Umowy Abonenckiej, gdy uzgodniony termin rozpoczecia $wiadczenia
tych ustug przypada przed uptywem terminu do odstapienia. Przyjmuje do wiadomosci, ze
w tym przypadku z chwila rozpoczecia spetniania swiadczenia przez Operatora utrace prawo
odstapienia od Umowy Abonenckiej” stosowane byto w nastepujacych wzorcach:

— w regulaminach promocji stosowanych w okresie od stycznia 2015 r. do lipca 2016 r.,

— we wzorze umowy dla poszczegolnych ustug w okresie od lutego 2015 r. do grudnia
2016 r.,

— we wzorze umowy dla pakietu ustug w okresie od maja 2015 r. do grudnia 2016 r.
(pismo Spotki z 19 stycznia 2017 r.)

W pazdzierniku 2016 r. zaczety by¢ stosowane rowniez wzorce uméw ze zmienionym
postanowieniem, tj.: ,Wyrazam zgode, by dostarczanie tresci cyfrowych wchodzacych
w zakres ustug objetych Umowa Abonencka rozpoczeto sie przed uptywem terminu do
odstapienia. Powyzsze dotyczy przypadku, gdy uzgodniony termin rozpoczecia $wiadczenia
tych ustug przypada przed uptywem terminu do odstapienia. Przyjmuje do wiadomosci, ze
w tym przypadku z chwila rozpoczecia spetniania Swiadczenia przez Operatora, utrace prawo
odstgpienia od umowy o dostarczanie tresci cyfrowych”.
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W toku postepowania Spotka poinformowata Prezesa Urzedu, ze postugujac sie w obrocie
z konsumentami pojeciem ,,umowy o dostarczanie tresci cyfrowych” ma na mysli te czesc
umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktéra okresla warunki dostarczania tresci
cyfrowych (pismo Spotki z 27 pazdziernika 2016 r.).

Na podstawie wyjasnien Spotki ustalono, ze procedura odstapienia przez konsumenta od
umowy zawartej na odlegtos¢ jest jednakowa w przypadku umow o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych oraz uméw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w ramach
ktorych przewidziane jest rowniez swiadczone sg rowniez tresci cyfrowe. W konsekwencji
oswiadczenia o odstapieniu od umowy ztozone przez konsumentow, ktorzy zawarli ze Spotka
umowy na odlegtosc¢ na podstawie wzorcow zawierajacych kwestionowane oswiadczenie, po
rozpoczeciu swiadczenia ustug rowniez byty przez Spétke uznawane za skuteczne (o ile nie
byli dotknieci skutkami praktyki opisanej w pkt 1.1.1 rozstrzygniecia niniejszej decyzji), co
potwierdzaja przyktadowe skuteczne odstapienia konsumentow przekazane przez Spoétke
(pismo Spotki z 11 wrzesnia 2017 r.).

Analiza przekazanych w toku postepowania telefonicznych rozmoéw sprzedazowych nie
wykazata, aby w trakcie rozmowy konsumenci byli informowani o braku mozliwosci
odstapienia od umowy w przypadku rozpoczecia dostarczania tresci cyfrowych w ramach
zawartej umowy.

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zwazyt, co nastepuje.

Naruszenie interesu publicznego

Stosownie do art. 1 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, ochrona interesow
konsumentow podejmowana w ramach dziatan Prezesa Urzedu jest prowadzona w interesie
publicznym. Ingerencja Prezesa Urzedu ma na celu ochrone interesow zbiorowosci, a nie
wprost poszczegolnych, indywidualnych uczestnikow rynku. Naruszenie interesu publicznego
stanowi podstawe do rozstrzygniecia przez Prezesa Urzedu sprawy w oparciu o przepisy
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentdw. 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®.

Interes publiczny wymaga, aby zapewniona byta ochrona konsumentéw w procesie
zawierania i nastepnie wykonywania umow w sektorze telekomunikacyjnym. Bardzo istotna
jest w praktyce w szczegolnosci potrzeba zapewnienia przestrzegania praw konsumentow
zwiazanych z zawieraniem umow na odlegtosc.

W ocenie Prezesa Urzedu, rozpatrywana sprawa ma charakter publicznoprawny, gdyz wigze
sie z ochrong interesu wszystkich konsumentow, ktérzy zawarli z Multimedia umowe
o Swiadczenie ustug i dokonali lub moga dokonac¢ zmiany jej warunkow przy pomocy Srodkow
porozumiewania sie na odlegtos¢. Dziatania przedsiebiorcy analizowane w toku niniejszego
postepowania nie dotycza zatem interesow poszczegolnych oséb, ktorych sprawy miatyby
charakter jednostkowy, indywidualny i nie dajacy sie porownac¢ z innymi, ale kregu
konsumentow - bytych i obecnych kontrahentow Spétki, ktorych sytuacja jest identyczna.

" Wyrok Sadu Antymonopolowego z dnia 24 pazdziernika 1991 r., sygn. akt XVII Amr 8/90.
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Naruszenie interesu publicznoprawnego przejawia sie¢ tym samym w naruszeniu zbiorowego
interesu konsumentdéw. W niniejszej sprawie istnieja zatem podstawy do oceny zachowania
Multimedia pod katem stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Uprawdopodobnienie stosowania przez Multimedia praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéow

Zgodnie z art. 24 ust. 1 uokik, zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow. Art. 24 ust. 2 uokik stanowi zas, iz przez praktyke naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentow rozumie sie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami
zachowanie przedsiebiorcy godzace w zbiorowe interesy konsumentéw. Konsumentem w
rozumieniu ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw jest osoba fizyczna dokonujaca
czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa
(art. 22" kodeksu cywilnego w zw. z art. 4 pkt 12 uokik).

W zwiazku z powyzszym za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow nalezy uznaé
takie zachowanie przedsiebiorcy, ktore spetnia kumulatywnie trzy nastepujace przestanki:

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

B. zachowanie przedsiebiorcy jest sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami;

C. zachowanie przedsiebiorcy godzi w zbiorowe interesy konsumentow.

Zgodnie z art. 28 ust. 1 uokik, jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw zostanie uprawdopodobnione - na podstawie okolicznosci
sprawy, informacji zawartych w zawiadomieniu, o ktérym mowa w art. 100 ust. 1 uokik, lub
bedacych podstawa wszczecia postepowania - ze zostat naruszony zakaz, o ktorym mowa w
art. 24 uokik, a przedsiebiorca, ktéremu jest zarzucane naruszenie tego zakazu, zobowiaze
sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajacych do zakonczenia
naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze, w drodze decyzji, zobowiazac
przedsiebiorce do wykonania tych zobowiazan.

Prezes Urzedu moze zatem wydac¢ decyzje zobowiazujaca, jezeli spetnione sa tacznie dwie
przestanki: i) w trakcie postepowania administracyjnego uprawdopodobniono, ze
przedsiebiorca stosuje praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow oraz ii)
przedsiebiorca zobowiazat sie do podjecia lub zaniechania dziatan zmierzajacych do
zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow. Uprawdopodobnienie w omawianym
przypadku oznacza, ze Prezes Urzedu odstepuje od udowodnienia okreslonych faktow.

Status przedsiebiorcy

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow zawiera legalng definicje przedsiebiorcy.
Zgodnie z art. 4 pkt 1 uokik pod pojeciem tym nalezy rozumiec przedsiebiorce w rozumieniu
przepisow ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospodarczej (t.j. Dz. U.
z 2016 r., poz. 1829 ze zm., dalej rowniez: ,usdg”), a takze: a) osobe fizyczna, osobe
prawna, a takze jednostke organizacyjna niemajaca osobowosci prawnej, ktorej ustawa
przyznaje zdolnos¢ prawna, organizujaca lub swiadczaca ustugi o charakterze uzytecznosci
publicznej, ktore nie sa dziatalnoscia gospodarcza w rozumieniu przepisow o swobodzie
dziatalnosci gospodarczej, b) osobe fizyczng wykonujaca zawdd we wtasnym imieniu i na
wtasny rachunek lub prowadzaca dziatalnos¢ w ramach wykonywania takiego zawodu, d)
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zwiazek przedsiebiorcow w rozumieniu pkt 2, z wytaczeniem przepiséw dotyczacych
koncentracji [trzeci czton definicji przedsiebiorcy zawartej w art. 4 pkt 1 lit. ¢) znajduje
zastosowanie wytacznie w postepowaniach w sprawach koncentracji]. Natomiast w mysl art.
4 ust. 1 usdg przedsiebiorca jest osoba fizyczna, osoba prawna i jednostka organizacyjna
niebedaca osoba prawna, ktorej odrebna ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna - wykonujaca
we wtasnym imieniu dziatalno$¢ gospodarcza. Dziatalnoscia gospodarcza w rozumieniu usdg
jest zarobkowa dziatalnos¢ wytworcza, budowlana, handlowa, ustugowa oraz poszukiwanie,
rozpoznawanie i wydobywanie kopalin ze zt6z, a takze dziatalno$¢ zawodowa, wykonywana
w sposob zorganizowany i ciagty (art. 2 usdg).

Multimedia Polska S.A. z siedziba w Gdyni jest przedsigbiorca wpisanym do rejestru
przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego prowadzonego przez Sad Rejonowy Gdansk-
Potnoc w Gdansku VIII Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem
KRS: 0000238931, prowadzacym we wtasnym imieniu dziatalnos¢ gospodarcza w zakresie
ustug telekomunikacyjnych. Nie ulega zatem watpliwosci, iz posiada status przedsiebiorcy
w rozumieniu powotywanego powyzej art. 4 pkt 1 uokik. Tym samym, Spétka przy
wykonywaniu dziatalnosci gospodarczej podlega rygorom okreslonym w ustawie o ochronie
konkurencji i konsumentow i jej dziatania moga podlega¢ ocenie w aspekcie naruszenia
zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow

Sprzeczno$¢ zachowania przedsiebiorcy z prawem lub dobrymi obyczajami

W niniejszej sprawie przedsiebiorcy zarzucono dziatanie sprzeczne z prawem. Sprzecznos¢
Z obowiazujacym porzadkiem prawnym jest kategorig obiektywna. Rozwazenia przy ocenie
sprzecznosci z prawem wymaga zatem kwestia, czy dziatanie przedsiebiorcy byto zgodne,
czy tez niezgodne z obowigzujacymi zasadami porzadku prawnego ksztattujacymi wzorzec
zachowania normatywnego. Kwalifikacja zachowania jako praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentdw oderwana jest od winy przedsiebiorcy, a nawet jego $wiadomosci.

Jako dziatania przedsiebiorcy, ktoére stanowia praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow, ustawodawca wskazuje w szczegolnosci nieuczciwe praktyki rynkowe (art. 24
ust. 2 pkt 3 uokik). Oznacza to, ze jesli mamy do czynienia z nieuczciwa praktyka rynkowa
w rozumieniu ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206 ze zm.), dalej jako: ,,upnpr”, ktora jednoczesnie godzi
w zbiorowe interesy konsumentow, takie dziatanie w $wietle prawa moze zosta¢ uznane za
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow.

W ocenie Prezesa Urzedu, praktyki Spotki wskazane w pkt 1.1.1 i 1.1.2 rozstrzygniecia
niniejszej decyzji mieszcza sie w ww. definicji praktyki rynkowej.

W zwiazku z powyzszym przedmiotem rozstrzygniecia Prezesa Urzedu bedzie
uprawdopodobnienie, ze w ustalonym stanie faktycznym sprzecznos$¢ z prawem dziatania
przedsiebiorcy przejawia sie w naruszeniu zakazu stosowania nieuczciwych praktyk
rynkowych okreslonego w art. 3 upnpr.

Zgodnie z art. 2 pkt 4 upnpr przez praktyke rynkowa rozumie si¢ dziatanie lub zaniechanie
przedsiebiorcy, sposdéb postepowania, oswiadczenie lub informacje handlowa,
w szczegolnosci reklame i marketing, bezposrednio zwigzane z promocja lub nabyciem
produktu przez konsumenta. Pod pojeciem produktu nalezy z kolei rozumiec¢ kazdy towar

2 T. Skoczny (red.), Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw. Komentarz, Warszawa 2014, s. 754.
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lub ustuge, w tym nieruchomosci, prawa i obowiazki wynikajace ze stosunkow
cywilnoprawnych (art. 2 pkt 3 upnpr).

Z przywotanego art. 2 pkt 4 upnpr wynika zatem, ze pojecie praktyki rynkowej obejmuje
zaréowno dziatanie i zaniechanie przedsiebiorcy. Jednoczesnie w Swietle powyzszej definicji
praktyka rynkowa jest tylko takie zachowanie przedsiebiorcy, ktore jest adresowane do
konsumenta i pozostaje w bezposrednim zwiazku z nabywaniem przez niego produktu
(ustugi).

Zgodnie z art. 4 ust. 1 upnpr praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow wobec
konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob
znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed
zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu. Z kolei
art. 4 ust. 2 stanowi, zZe za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje sie w szczegolnosci praktyke
rynkowa wprowadzajaca w btad oraz agresywna praktyke rynkowa, a takze stosowanie
sprzecznego z prawem kodeksu dobrych praktyk. Praktyki te nie podlegaja ocenie w Swietle
przestanek okreslonych w ust. 1.

Stosownie do art. 5 ust. 1 upnpr za praktyke rynkowa uznaje sie dziatanie wprowadzajace
w btad, jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposob powoduje lub moze powodowaé podjecie
przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjat.
Wprowadzajacym w btad dziataniem moze by¢ w szczegolnosci rozpowszechnianie
nieprawdziwych informacji (art. 5 ust. 2 pkt 1 upnpr). Dziatanie to moze dotyczy¢ praw
konsumenta, w szczegolnosci prawa do naprawy lub wymiany produktu na nowy albo prawa
do obnizenia ceny lub do odstapienia od umowy (art. 5 ust. 3 pkt 4 upnpr).

Praktyke rynkowa wprowadzajaca w btad bedzie zatem stanowito takie aktywne zachowanie
przedsiebiorcy, ktére doprowadzi do powstania u konsumenta mylnego wyobrazenia
0 rzeczywistosci, ktore moze doprowadzi¢ do znieksztatcenia jego zachowania rynkowego.
Dla stwierdzenia wystepowania praktyki rynkowej nie bedzie przy tym miato znaczenia czy
faktycznie doszto do znieksztatcenia procesu decyzyjnego konsumenta. Na gruncie art. 5 ust.
1 relewantna jest bowiem sama mozliwos¢ podjecia przez przecietnego konsumenta decyzji
dotyczacej umowy, ktorej - w braku praktyki przedsiebiorcy - by nie podjat.

Kwalifikacja dziatania przedsiebiorcy jako nieuczciwej praktyki rynkowej w rozumieniu
art. 5 ust. 1 upnpr wymaga zatem wykazania zaistnienia dwoch przestanek: wprowadzenia
w btad i podjecia lub mozliwosci podjecia przez konsumenta decyzji dotyczacej umowy,
ktorej inaczej by nie podjat.

Model przecietnego konsumenta

Przepisy ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym nakazujg ocene
zachowania przedsiebiorcy w odniesieniu do przecietnego konsumenta. Zgodnie z art. 2 pkt
8 upnpr przez przecietnego konsumenta rozumie sie konsumenta, ktory jest dostatecznie
dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny. Oceny tej powinno dokonywac sie
z uwzglednieniem czynnikow spotecznych, kulturowych, jezykowych i przynaleznosci danego
konsumenta do szczegdlnej grupy konsumentdw, przez ktorg rozumie sie dajaca sie
jednoznacznie zidentyfikowac grupe konsumentow, szczegélnie podatng na oddziatywanie
praktyki rynkowej lub na produkt, ktorego praktyka rynkowa dotyczy, ze wzgledu na
szczegblne cechy, takie jak wiek, niepetnosprawnosc¢ fizyczna czy umystowa. Wzorzec
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przecietnego konsumenta nie jest staty, zmienia sie bowiem w zaleznosci od okolicznosci
konkretnego przypadku. To w odniesieniu do przecigtnego konsumenta dokonywana jest
ocena ,nieuczciwosci” praktyki rynkowej stosowanej przez przedsiebiorce.

Przecietnego konsumenta nalezy rozumie¢ jako dostatecznie dobrze (przecietnie)
rozwaznego i zorientowanego, majacego prawo do rzetelnej, zawierajacej wszelkie
niezbedne dane wynikajace z funkcji i przeznaczenia danego produktu (ustugi) informacji,
przekazywanej w sposob niewprowadzajacy w btad, a takze do rzetelnego i uczciwego
traktowania przez przedsiebiorce. Wskazanie na cechy takie jak dostateczne
poinformowanie, uwaga oraz ostroznos¢ 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.

To, czego mozna oczekiwac od rozsadnego konsumenta, wynika przede wszystkim z tego,
jak daleko siega obowiazek informacji handlowej, jej dostepnosci, jasnosci,
niedwuznacznosci, petnosci i odpowiedniosci. W s$wietle orzecznictwa Trybunatu
Sprawiedliwosci Unii Europejskiej, poziom percepcji i uwagi konsumenta rozni sie
w zaleznosci od tego, jakiego produktu dotyczy praktyka rynkowa oraz w jakich
okolicznosciach produkt ten jest nabywany.

Brak jest podstaw do wyrozniania - w Swietle praktyk opisanych w pkt [.1.1 i 1.1.2
rozstrzygniecia niniejszej decyzji - szczegoélnej grupy konsumentow, ktorych dziatanie Spotki
mogtoby dotyczyé. Grupe konsumentdéw narazonych na praktyki Multimedia tworza
konsumenci, znajdujacy sie w zasiegu Swiadczenia ustug przez Spotke, a wiec na terenie
catego kraju, ktorzy zawieraja ze Spotka umowe o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
na odlegtos¢ lub dokonuja zmiany warunkéw takiej umowy za pomoca Srodkow
porozumiewania sie na odlegtosc.

Od przecietnego konsumenta zawierajacego z przedsiebiorca $wiadczacym ustugi
telekomunikacyjne umowe na odlegtos¢ lub dokonujacego zmiany warunkéw umowy na
odlegtos¢ z wykorzystaniem telefonu mozna oczekiwaé, ze podejmie on decyzje dotyczaca
umowy w oparciu o analize informacji zaprezentowanych mu w toku telefonicznej rozmowy
sprzedazowej. Jednoczesnie, majac na uwadze wtasciwosci techniczne srodka
porozumiewania sie na odlegtos¢, jakim jest telefon, jak rowniez fakt, iz przecietna
telefoniczna rozmowa sprzedazowa trwa kilkanascie minut nie mozna oczekiwac¢ od
przecietnego konsumenta zachowania takiego samego poziomu percepcji przez caty czas
trwania rozmowy sprzedazowej. Nalezy przy tym mie¢ na uwadze, ze o ile przecietny
konsument nie powinien mie¢ trudnosci z przyswojeniem informacji dotyczacych samej
konstrukcji oferty (tj. rodzaj swiadczonych ustug, cena, czas trwania umowy), o tyle moze
mu sprawic¢ ktopot przyswojenie informacji prawnych odnoszacych sie do poszczegélnych
praw i obowigzkow stron umowy. Przecietny konsument moze mie¢ $wiadomosc istnienia
prawa odstapienia do umowy zawartej na odlegtosc, ale nie mozna od niego oczekiwac, ze
bedzie miat szczegdtowa wiedze dotyczaca np. konsekwencji wyrazenia przez niego zgody
na rozpoczecie swiadczenia ustug przed uptywem terminu na odstgpienie czy okolicznosci
powodujacych utrate tego prawa.

Od przecietnego konsumenta zawierajacego umowe lub dokonujacego zmiany warunkow
umowy na odlegtos¢ - majac na uwadze, ze znajduje sie on w stabszej pozycji niz
przedsiebiorca - nie mozna oczekiwaé, ze bedzie on na tyle uwazny i ostrozny, aby moc
oceni¢, ktére z wielu informacji przekazywanych mu w toku rozmowy sprzedazowej sa

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 22 556 04 24 < fax: 22 556 04 58
Pl. Powstancéw Warszawy 1 < 00-950 Warszawa doik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl

20



najistotniejsze dla zapewnienia nalezytej ochrony jego praw, a ktore nie sa dla niego
istotne. Przecietny konsument nie bedzie réowniez w stanie oceni¢, ktore informacje sa
niezgodne z obowiazujacym stanem prawnym lub ktore informacje w ogoéle nie zostaty mu
przekazane. Przecietny konsument bedzie wychodzit z zatozenia, ze przedsiebiorca
dziatajacy jako profesjonalista, przekaze mu wszystkie informacje wymagane prawem
i niezbedne dla podjecia przez niego swiadomej decyzji dotyczacej umowy, w sposob,
z ktorego bedzie wynikato, ktore informacje maja dla konsumenta kluczowe znaczenie.

W odniesieniu do praktyki wskazanej w pkt 1|.1.3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji
przedmiotem rozstrzygniecia Prezesa Urzedu bedzie uprawdopodobnienie, ze w ustalonym
stanie faktycznym bezprawnosc dziatania przedsiebiorcy przejawia sie w naruszeniu art. 20
ust. 2 upk. Stosownie do tresci art. 20 wust. 2 upk jezeli przedsiebiorca
proponuje konsumentowi zawarcie umowy przez telefon, ma obowiazek potwierdzi¢ tres¢
proponowanej umowy utrwalong na papierze lub innym trwatym nosniku.
Oswiadczenie konsumenta o zawarciu umowy jest skuteczne, jezeli zostato utrwalone na
papierze lub innym trwatym nosniku po otrzymaniu potwierdzenia od przedsiebiorcy.

Art. 21 ust. 1 upk przewiduje natomiast obowiazek przekazania konsumentowi potwierdzenia
zawarcia umowy na odlegtos¢ na trwatym nosniku w rozsadnym czasie po jej zawarciu,
najpozniej przed rozpoczeciem swiadczenia ustugi.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci z prawem zachowania przedsiebiorcy okreslonego
w pkt I.1.1 rozstrzygniecia decyzji

Stosownie do art. 5 ust. 1 upnpr za praktyke rynkowa uznaje sie dziatanie wprowadzajace
w btad, jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposob powoduje lub moze powodowal podjecie
przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat.
Dziatanie to moze dotyczy¢ praw konsumenta, w szczegélnosci prawa do odstgpienia od
umowy.

Uprawnienie konsumenta do odstagpienia od umowy zawartej na odlegtosc¢ lub od dokonania
zmiany warunkow umowy na odlegto$¢ wynika wprost z przepisow prawa.

Na gruncie art. 27 upk konsument, ktory zawart umowe na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa, moze w terminie 14 dni odstapi¢ od niej bez podawania przyczyny i bez
ponoszenia kosztow, z wyjatkiem kosztow okreslonych w art. 33 upk (koszty przesytki
w przypadku wyboru innego sposobu dostarczenia niz najtanszy zwykty), art. 34 ust. 2 upk
(bezposrednie koszty zwrotu rzeczy) i art. 35 upk (koszty swiadczonych ustug w okresie na
odstapienie od umowy w przypadku zgtoszenia Zzadania rozpoczecia $wiadczenia). Na
przedsiebiorcy ciazy natomiast obowiazek poinformowania konsumenta w sposéb jasny
i zrozumiaty, najpdzniej w chwili wyrazenia przez niego woli zwigzania sie¢ umowa na
odlegtosé, o sposobie i terminie wykonania prawa odstapienia od umowy na podstawie
art. 27 upk, a takze wzorze formularza odstapienia od umowy (art. 12 ust. 9 upk).
Przedsiebiorca musi rowniez poinformowac konsumenta o obowiazku zaptaty poniesionych
przez przedsiebiorce uzasadnionych kosztéw zgodnie z art. 35 upk, jezeli konsument odstgpi
od umowy po zgtoszeniu zadania wykonywania ustugi przed uptywem terminu do odstagpienia
od umowy.
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Ustawa Prawo telekomunikacyjne przewiduje natomiast uprawnienie do odstapienia od
zmiany warunkéw umowy dokonanej za pomoca srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢.
Zgodnie z art. 56 ust. 6 Pt in fine abonentowi przystuguje prawo odstgpienia od dokonanej
zmiany warunkow umowy, bez podania przyczyn, poprzez ztozenie oswiadczenia w formie
pisemnej w terminie 10 dni od dnia otrzymania potwierdzenia. Od wejscia w zycie ustawy
o prawach konsumenta do umoéw, o ktorych mowa w art. 56 ust. 6 Pt, stosuje sie jednak
réwniez przepisy ustawy o prawach konsumenta. Ustawa o prawach konsumenta nie
przewiduje bowiem w katalogu umow wytaczonych spod zakresu jej stosowania (art. 3 i 4
upk) umoéw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Przepisy prawa krajowego objete sa
natomiast obowiazkiem stosowania wyktadni prounijnej (tzw. wyktadni zgodnej), ktdra
naktada na sady panstw cztonkowskich i inne organy stosujace prawo obowiazek stosowania
wyktadni prawa krajowego zgodnie z prawem UE, jego trescig i celem. W szczegdlnosci sady
krajowe powinny uczyni¢ wszystko, co lezy w zakresie ich kompetencji, stosujac uznane
w porzadku krajowym metody wyktadni, aby zapewnic¢ petng skuteczno$¢ normy unijnej
i dokona¢ rozstrzygniecia zgodnego z realizowanymi przez nig celami®. Obowiazek
stosowania wyktadni prounijnej potwierdza réwniez Sad Najwyzszy. Przyktadowo
w postanowieniu Il SK 23/2012 SN, aprobujac orzecznictwo Trybunatu Sprawiedliwosci UE,
wskazat: ,,w przypadku stwierdzenia sprzecznosci miedzy przepisem prawa krajowego
a przepisem dyrektywy najpierw nalezy podjac¢ probe prounijnej wyktadni przepisu prawa
krajowego. Obowiazek dokonywania prounijnej wyktadni niezgodnego z prawem unijnym
przepisu prawa krajowego moze przy tym prowadzi¢c do pominiecia przepisu prawa
krajowego i zastosowania w jego miejsce innego przepisu prawa krajowego, ktory bedzie
zgodny z dyrektywa lub ktorego wyktadnia taka zgodnosc¢ pozwoli uzyskac”. W przypadku
art. 56 ust. 6 Pt w odniesieniu do umow z konsumentami zawartych na odlegtos¢ brak jest
mozliwosci zastosowania ww. przepisu w zakresie, w jakim wskazany w nim termin jest
sprzeczny z ustawa o prawach konsumenta bedaca implementacja dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady 2011/83/UE zdnia 25 pazdziernika 2011 r. w sprawie praw
konsumentow (Dz.U. L 304 z 22 listopada 2011 r.). Podobne stanowisko zajety réwniez Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw oraz Urzad Komunikacji Elektronicznej we wspolnym
stanowisku z grudnia 2014 r. dotyczacym relacji ustaw Prawo telekomunikacyjne i o prawach
konsumenta wypracowanym w celu utatwienia przedsiebiorcom wdrozenia rozwiagzan
przewidzianych we wchodzacej wowczas w zycie ustawie o prawach konsumenta®.

W tym kontekscie podkreslic nalezy rowniez, ze dokonanie zmiany warunkéw umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (za pomoca Srodkdéw porozumiewania sie na
odlegtos¢ lub w jakikolwiek inny sposdb) nalezy traktowac jako zawarcie nowej umowy.
Zawarcie umowy polega na ztozeniu zgodnych co do tresci oswiadczen woli przez dwie lub
wiecej stron’, a przepisy [prawa cywilnego] o zawarciu umowy maja zastosowanie zaréwno
do umdéw powodujacych powstanie stosunku prawnego, jak i nakierowanych na jego zmiane®.
Zmiana warunkoéw umowy wiaze sie bowiem z ustaleniem na nowo jej warunkéw w wyniku
zgodnego porozumienia stron. Wyroznianie pojecia zmiany warunkow umowy jako odrebnego
rodzaju porozumienia miedzy stronami, ktore miato by byc inng od umowy kategoriag prawna,
jest pozbawione uzasadnienia prawnego.

3 A. Sottys, Obowiazek wyktadni prawa krajowego zgodnie z prawem unijnym jako instrument zapewniania
efektywnosci prawa Unii Europejskiej, Warszawa 2015, s. 79.

4 Por. Stanowisko UKE i UOKiK dotyczace relacji ustaw Prawo telekomunikacyjne i o prawach konsumenta
(dostepne na stronie www.uokik.gov.pl/download.php?plik=15856).

5> E. Gniewek, P. Machnikowski (red.), Kodeks cywilny. Komentarz, Warszawa 2016, s. 168.

6 Por. ibidem, s. 169.
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Majac powyzsze na uwadze, art. 56 ust. 6 Pt w kontekscie umow zawieranych
z konsumentami nalezy interpretowa¢ w ten sposdb, ze w okreslonych w przepisie
przypadkach (tj. o ile zmiana warunkéw umowy dotyczy enumeratywnie wskazanych
w przepisie elementéw umowy) pozwala on na niezachowanie formy pisemnej wymaganej
w art. 56 ust. 2 Pt, naktadajac na przedsiebiorce jednoczesnie obowiazek utrwalenia
oswiadczenia abonenta o woli zmiany warunkow umowy. W zakresie jednak terminu na
odstapienie od umowy, jak wskazano powyzej, zastosowanie znajda przepisy ustawy
o prawach konsumenta.

Tym samym termin na odstapienie od umowy nalezy okresla¢ zgodnie z art. 27 upk,
niezaleznie od tego, czy umowa ta jest pierwotnym stosunkiem prawnym pomiedzy
okreslonymi stronami czy tez wynikiem dokonania zmiany warunkow juz istniejacego
stosunku prawnego pomiedzy stronami.

W przypadku uméw zawartych na odlegtosé, niezaleznie od tego, czy sa to ,,nowe” umowy
czy tez zmiany obowigzujacych juz umow, zastosowanie znajda roéwniez regulacje ustawy
o prawach konsumenta dotyczace rozpoczecia $wiadczenia ustug przed terminem
odstapienia od umowy.

Zgodnie z art. 21 ust. 2 upk jezeli wykonywanie ustugi ma sie rozpocza¢ przed uptywem
terminu do odstapienia od umowy, przedsiebiorca wymaga od konsumenta ztozenia
wyraznego oswiadczenia zawierajacego takie zadanie. Art. 35 ust. 1 upk stanowi z kolei, ze
konsument wykonujacy prawo do odstapienia od umowy po zgtoszeniu zadania zgodnie z art.
21 ust. 2, ma obowiazek zaptaty za swiadczenie spetnione do chwili odstapienia od umowy.
Tym samym na gruncie ustawy o prawach konsumenta wyrazenie przez konsumenta zgody
na wczesniejsze rozpoczecie przez przedsiebiorce swiadczenia ustug wiaze sie - w przypadku
odstapienia od umowy - z koniecznoscia poniesienia kosztow odpowiadajacych zakresowi
spetnionego $wiadczenia.

Z kolei art. 56 ust. 7 Pt stanowi, ze abonentowi nie przystuguje prawo odstapienia od
dokonanej zmiany warunkow umowy, o ktorym mowa w ust. 6, jezeli dostawca ustug, za
zgoda abonenta, rozpoczat swiadczenie ustug zgodnie ze zmienionymi warunkami umowy.
Tym samym abonent, ktéry podczas dokonywania, np. telefonicznie, zmiany warunkow
umowy udzieli zgody na rozpoczecie $wiadczenia ustug na zmienionych warunkach przed
uptywem 10-dniowego terminu na odstapienie, nie bedzie mogt odstapi¢ od dokonanej
zmiany. Ze wzgleddw opisanych powyzej przedmiotowy przepis w odniesieniu do abonentow
bedacych konsumentami w zakresie, w jakim stoi on w sprzecznosci z ustawa o prawach
konsumenta bedaca implementacja dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE
z dnia 25 pazdziernika 2011 r. w sprawie praw konsumentéw, nie bedzie modgt znalez¢
zastosowania.

Tym samym warunki odstapienia od umowy w sytuacji rozpoczecia $wiadczenia ustug przed
uptywem terminu odstapienia od umowy nalezy okresla¢ zgodnie z art. 27 upk i art. 35 upk,
niezaleznie od tego, czy umowa ta jest pierwotnym stosunkiem prawnym pomiedzy
okreslonymi stronami czy tez wynikiem dokonania zmiany warunkow juz istniejacego
stosunku prawnego pomiedzy stronami.

Jak wskazano powyzej, dziataniem wprowadzajacym w btad jest takie zachowanie
przedsiebiorcy, ktére wywotuje u przecietnego konsumenta mylne wyobrazenie
o0 rzeczywistosci. Wprowadzenie w btad musi nastapi¢ na skutek praktyki stosowanej przez
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przedsiebiorce i doprowadzi¢, chociazby potencjalnie, do podjecia przez konsumenta
decyzji rynkowej, ktorej inaczej by nie podjat.

Wprowadzenie w btad

W przedmiotowym stanie faktycznym Multimedia od dnia 25 grudnia 2014 r., tj. od wejscia
w zycie ustawy o prawach konsumenta, w przypadku dokonywania przez konsumentow na
odlegtos¢ zmian warunkéw zawartej umowy, informuje ich w toku telefonicznej rozmowy
sprzedazowej oraz w tresci potwierdzen dokonania zmian warunkow umowy wysytanych
konsumentom po telefonicznej rozmowie sprzedazowej o mozliwosci odstapienia od umowy
w terminie 10 dni od otrzymania potwierdzenia jej zawarcia oraz o utracie prawa odstapienia
od umowy w przypadku rozpoczecia S$wiadczenia ustug przed uptywem terminu do
odstgpienia. Zgodnie z ustawa o prawach konsumenta termin na skorzystanie z prawa
odstapienia od umowy wynosi natomiast 14 dni, a uprawnienie to przystuguje rowniez
w przypadku rozpoczecia swiadczenia ustug przed uptywem ww. terminu.

Informacja o prawie odstgpienia od umowy ma kluczowe znaczenie dla konsumenta
zawierajacego umowe na odlegtos¢. Z uwagi na wtasciwosci techniczne srodka
porozumiewania sie na odlegtos¢ jakim jest telefon, konsument nie ma mozliwosci
doktadnego zapoznania sie w trakcie rozmowy sprzedazowej ze wszystkim warunkami
umowy. Stad istnieje konieczno$s¢ zagwarantowania mu mozliwosci bezposredniego
zapoznania sie z ustuga, w zakresie niezbednym do stwierdzenia jej charakteru, cech
i funkcjonowania’. Celem przyznania konsumentowi prawa odstapienia od umowy jest zatem
przywrdcenie rownowagi kontraktowej miedzy stronami umowy zawartej na odlegto$¢® -
przedsiebiorca dysponujacym petna wiedza na temat warunkéw zawieranej umowy
a konsumentem posiadajacym jedynie czes¢ informacji przekazanych mu w toku rozmowy
sprzedazowej.

Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

Jak wynika z art. 5 ust. 1 upnpr, dla uznania, ze okreslone zachowanie przedsiebiorcy
stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa majaca posta¢ dziatania wprowadzajacego w btad,
konieczne jest wykazanie, ze na skutek aktywnego zachowania przedsiebiorcy doszto do
znieksztatcenia zachowania rynkowego przecietnego konsumenta polegajacego na podjeciu
lub mozliwosci podjecia przez niego okreslonej decyzji dotyczacej umowy, ktorej - wobec
innego (uczciwego) zachowania (praktyki rynkowej) przedsiebiorcy - konsument mogtby nie
podjac¢ lub magtby podjac decyzje odmienna.

Opisane dziatanie Spotki mogto wywotywac u konsumentéw mylne wyobrazenie co do
przystugujacych im uprawnien. Wskutek przekazanej im telefonicznie informacji,
potwierdzonej nastepnie w przestanej lub przekazanej im korespondencji, mogto im sig
wydawac, ze prawo do odstapienia przystuguje im przez krotszy okres niz ten wynikajacy
Z przepisow ustawy o prawach konsumenta prawa lub tez nie przystuguje im w ogéle, o ile
w ich przypadku nastapito za ich zgoda rozpoczecie swiadczenia ustug.

Btedne przekonanie o okolicznosciach, w ktorych przystuguje konsumentom prawo do
odstapienia od umowy mogto powodowac, ze - w ocenie konsumenta - po rozpoczeciu
korzystania z ustug lub po uptywie 10 dni od zawarcia umowy jedyna mozliwoscig
zrezygnowania z ustug Spoétki byto rozwigzanie umowy przed uptywem terminu, na jaki
zostata ona zawarta, i poniesienie kosztow zwigzanych z jej jednostronnym rozwigzaniem.

7 Motyw 37 dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE z dnia 25 pazdziernika 2011 r.
8 M. Namystowska, D. Lubasz (red.), Ustawa o prawach konsumenta. Komentarz, Warszawa 2014, s. 240.
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Art. 57 ust. 6 Pt naktada bowiem na abonenta, ktory rozwiazat umowe z przedsiebiorca przed
uptywem okresu zobowiazania, obowiazek zwrotu przyznanej mu ulgi. Konsument, ktoremu
udzielono nieprawidtowych informacji w odniesieniu do prawa odstapienia od umowy, mogt
nie zdecydowad sie na jednostronne rozwigzanie umowy, pomimo braku woli korzystania
z ustug Spotki, ze wzgledu na wiazace sie z nim ww. optaty i kontynuowacd korzystanie z ustug
Multimedia, ponoszac tym samym comiesieczne koszty Swiadczenia przez Spotke ustug.
Z drugiej zas strony konsument, ktéry wobec udzielenia mu wprowadzajacej w btad
informacji, zdecydowat sie na wypowiedzenie umowy, mogt przyja¢, ze konsekwencje
finansowe w postaci obowigzku zwrotu ulgi sa zgodne z prawem, z czym wigze si¢ obowiazek
ich poniesienia oraz brak mozliwosci kwestionowania ich np. na drodze sadowej.

Tym samym wprowadzenie konsumenta w btad przez Spoétke co do terminu i okolicznosci
skorzystania z prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ mogto powodowac
podjecie przez konsumenta decyzji o rozwigzaniu umowy przed uptywem terminu, na jaki
zostata ona zawarta, z czym mogto wigzac sie poniesienie konsekwencji finansowych, lub
o kontynuowaniu korzystania z ustug Swiadczonych przez Spotke i ponoszenie zwigzanych
z tym optat, ktérych to decyzji konsument nie podjatby, wiedzac o mozliwosci skorzystania
Z przystugujacego mu prawa odstapienia.

Majac na uwadze powyzsze, nalezy uznac¢ za uprawdopodobnione, ze opisana w pkt I.1.1
rozstrzygniecia niniejszej decyzji praktyka Multimedia narusza art. 5 ust. 1, ust. 2 pkt 1
ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 2 upnpr.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci z prawem zachowania przedsiebiorcy okreslonego
w pkt I.1.2 rozstrzygniecia decyzji

Ograniczenia prawa konsumenta do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ okreslone
sa W ustawie o prawach konsumenta. Jedno z ww. ograniczen dotyczy tresci cyfrowych. W
tym zakresie wyjatek od generalnej zasady przyznajacej konsumentowi prawo odstapienia
od umowy zawartej na odlegtos¢ uregulowany jest w art. 38 pkt 13 upk. Zgodnie z tym
przepisem prawo odstagpienia od umowy zawartej na odlegtosc nie przystuguje konsumentowi
w odniesieniu do umdw o dostarczanie tresci cyfrowych, ktore nie sg zapisane na nosniku
materialnym, jezeli spetnianie Swiadczenia rozpoczeto sie za wyrazng zgoda konsumenta
przed uptywem terminu do odstgpienia od umowy i po poinformowaniu go przez
przedsiebiorce o utracie prawa odstapienia od umowy. Na gruncie ww. przepisu wytaczenie
prawa odstapienia od umowy dotyczy zatem tylko uméw o dostarczanie tresci cyfrowych
niezapisanych na nosniku materialnym i tylko w przypadku, gdy rozpoczecie dostarczania
tresci nastgpito przed uptywem 14 dni od zawarcia umowy za wyrazng zgoda konsumenta.
Wyjatku tego nie mozna w szczegolnosci rozszerzyc na inny rodzaj umow.

Jednoczesnie zgodnie z art. 37 ust. 1 upk w chwili odstapienia przez konsumenta od umowy
zawartej na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa wygasaja powigzane z nig umowy
dodatkowe zawarte przez konsumenta, jezeli na ich podstawie swiadczenie jest spetniane
przez przedsiebiorce lub osobe trzecia na podstawie porozumienia z przedsiebiorca. Wsrod
umow objetych zakresem ww. przepisu znajdujg sie takze umowy o dostarczanie tresci
cyfrowych, ktore nie sa zapisane na nosniku materialnym.

Jak wskazano powyzej, dziataniem wprowadzajacym w btad jest takie zachowanie
przedsiebiorcy, ktore wywotuje u przecietnego konsumenta mylne wyobrazenie
o rzeczywistosci. Wprowadzenie w btad musi nastapi¢ na skutek praktyki stosowanej przez
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przedsiebiorce i doprowadzi¢, chociazby potencjalnie, do podjecia przez konsumenta
decyzji rynkowej, ktorej inaczej by nie podjat.

Wprowadzenie w btad

Na gruncie ustawy o prawach konsumenta tresci cyfrowe sa definiowane jako dane
wytwarzane i dostarczane w postaci cyfrowej (art. 2 pkt 5 upk). Dodatkowo, w motywie 19
dyrektywy w sprawie praw konsumentdéw wskazano, ze tresci cyfrowe oznaczaja dane
wytwarzane i dostarczane w formie cyfrowej, takie jak: programy komputerowe, aplikacje,
gry, muzyka, nagrania wizualne lub teksty, bez wzgledu na to, czy dostep do nich osiaga sie
poprzez pobieranie czy poprzez odbior danych przesytanych strumieniowo, na trwatym
nosniku czy przy uzyciu jakichkolwiek innych srodkéw. W toku postepowania
administracyjnego ustalono, ze Multimedia umozliwia konsumentom skorzystanie z tak
definiowanych tresci cyfrowych dostarczanych przez Spétke w ramach umowy o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych.

Od dnia 25 grudnia 2014 r., tj. od wejscia w zycie ustawy o prawach konsumenta, do 31
grudnia 2016 r. stosowata m.in. wzorce umowne zawierajace nastepujace oswiadczenie
konsumenta: ,,Wyrazam zgode by dostarczanie tresci cyfrowych wchodzacych w zakres ustug
objetych Umowa Abonencka rozpoczeto sie przed uptywem terminu do odstapienia.
Powyzsze dotyczy przypadku zawarcia Umowy Abonenckiej, gdy uzgodniony termin
rozpoczecia swiadczenia tych ustug przypada przed uptywem terminu do odstgpienia.
Przyjmuje do wiadomosci, ze w tym przypadku, z chwila rozpoczecia spetniania swiadczenia
przez Operatora utrace prawo odstapienia od umowy Abonenckiej”.

Z tresci ww. oswiadczenia wynika, ze wyrazenie przez konsumenta zgody na rozpoczecie
Swiadczenia tresci cyfrowych skutkuje brakiem mozliwosci odstapienia od umowy o
$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, co jest sprzeczne z art. 27 w zw. z art. 38 pkt 13
upk. Przewidziany w art. 38 pkt 13 upk brak mozliwosci odstapienia od umowy zawartej na
odlegtos¢ w sytuacji rozpoczecia za zgoda konsumenta dostarczania tresci cyfrowych dotyczy
bowiem tylko umowy o dostarczanie tresci cyfrowych.

Jednoczesnie nalezy mie¢ na uwadze, ze taka umowa moze rowniez stanowi¢ umowe
dodatkowa w rozumieniu art. 37 upk. W odniesieniu zas do umoéw dodatkowych,
przewidujacych s$wiadczenia funkcjonalnie powigzane ze $wiadczeniem wynikajacym z
umowy gtownej, niemajacych charakteru samoistnego, zastosowanie znajdzie art. 37 upk
zaktadajacy wygasniecie takiej umowy. Przyktadem umowy dodatkowej moze by¢
$wiadczona przez Spotke ochrona antywirusowa (umowa o dostarczanie tresci cyfrowych -
programu antywirusowego), ktéra funkcjonalnie powiazana jest z umowa o $wiadczenie
ustugi dostepu do internetu i ktorej dalsze Swiadczenie nie jest mozliwe w sytuacji
odstapienia od umowy gtownej (dostepu do internetu). Konsekwencja odstapienia od umowy
gtownej (o swiadczenie dostepu do internetu) bedzie zatem wygasniecie rowniez umowy o
dostarczanie tresci cyfrowych (programu antywirusowego).

Tym samym przytoczone powyzej postanowienie umowy w sposdb nieprawidtowy
przedstawia warunki skorzystania z kluczowego dla konsumentow zawierajacych umowe na
odlegtos¢ prawa do odstgpienia od umowy. Dla oceny praktyki nie ma w tym kontekscie
znaczenia, ze Spoétka uznawata za skuteczne oswiadczenia o odstapieniu od umowy sktadane
przez konsumentow, ktorym udzielono nieprawidtowej informacji.
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Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

Opisane dziatanie Spotki mogto wywotywac u konsumentow mylne wyobrazenie co do
przystugujacych im uprawnien. Wskutek zawartej w umowie informacji konsumenci mogli
bowiem nabra¢ przekonania, ze prawo do odstapienia od zawartej na odlegtos¢ umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych im nie przystuguje, o ile rozpoczecie dostarczania
tresci cyfrowych w ramach ww. umowy nastapito za ich zgoda.

Btedne przekonanie o okolicznosciach, w ktorych przystuguje konsumentom prawo do
odstapienia od umowy mogto powodowac, Zze - w ocenie konsumenta - po rozpoczeciu
korzystania z tresci cyfrowych jedyna mozliwoscia zrezygnowania z ustug Spétki byto
rozwiazanie umowy przed uptywem terminu, na jaki zostata ona zawarta, i poniesienie
kosztow zwiazanych z jej jednostronnym rozwigzaniem przewidzianych w art. 57 ust. 6 Pt.
Konsument, ktéremu udzielono nieprawidtowych informacji w odniesieniu do prawa
odstapienia od umowy, mdgt nie zdecydowad sie na jednostronne rozwiazanie umowy,
pomimo braku woli korzystania z ustug Spétki, ze wzgledu na wiazace sie z nim ww. optaty
i kontynuowac korzystanie z ustug Multimedia, ponoszac tym samym comiesieczne koszty
Swiadczenia przez Spotke ustug.

Tym samym wprowadzenie konsumenta w btad przez Spétke co do mozliwosci skorzystania
Z prawa odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢ mogto powodowac podjecie przez
konsumenta decyzji o kontynuowaniu korzystania z ustug swiadczonych przez Spotke, ktorych
to decyzji konsument nie podjatby, wiedzac o mozliwosci skorzystania z przystugujacego mu
prawa odstapienia.

Jedynie w ograniczonym zakresie zmniejsza dotkliwos¢ skutkéw praktyki fakt, ze
w przypadkach, gdy konsumenci pomimo udzielenia mi wprowadzajacej w btad informacji,
zdecydowali sie na odstapienie od umowy, Spoétka uznawata te oswiadczenia za skuteczne.

Majac na uwadze powyzsze, nalezy uznac¢ za uprawdopodobnione, zZe opisana w pkt 1.1.2
rozstrzygniecia niniejszej decyzji praktyka Multimedia narusza art. 5 ust. 1, ust. 2 pkt 1 i
ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 2 upnpr.

Przedmiotowa praktyka zostata zaniechana 1 stycznia 2017 r., tj. w dniu, w ktorym nie byto
juz mozliwosci zawarcia przez konsumenta umowy ze Spotka w oparciu o wzorce umowne
zawierajace kwestionowane postanowienie.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci z prawem zachowania przedsiebiorcy okreslonego w
pkt 1.1.3 rozstrzygniecia decyzji

Zgodnie z ustaleniami poczynionymi w toku postepowania administracyjnego na podstawie
wyjasnien Spétki, procedur wewnetrznych i nagran rozmow sprzedazowych, stosowana przez
Spotke procedura zawierania umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w trybie na
odlegtos¢ lub dokonywania w tym trybie zmian warunkow umowy obejmuje rozmowe
telefoniczna, w trakcie ktorej konsultant przedstawia konsumentowi gtowne postanowienia
przysztej umowy, oraz przestanie konsumentowi umowy do podpisu lub potwierdzenia
dokonania zmian warunkdéw umowy. Stosowane przez Spoétke procedury zawierania lub
zmiany umow na odlegtos¢ nie przewiduja przekazania konsumentowi informacji o
warunkach zawartej umowy jakakolwiek droga po telefonicznej rozmowie sprzedazowej a
przed podpisaniem umowy lub doreczeniem potwierdzenia dokonania jej zmian.
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Tymczasem art. 20 ust. 2 upk naktada na przedsiebiorce proponujacego konsumentowi
zawarcie umowy przez telefon obowiazek potwierdzenia konsumentowi tresci proponowanej
umowy utrwalonej na papierze lub innym trwatym nosniku jeszcze przed ztozeniem przez
konsumenta o$wiadczenia o zawarciu umowy’. Przy czym o$wiadczenie konsumenta o
zawarciu umowy jest skuteczne, jezeli zostato utrwalone na papierze lub innym trwatym
nosniku po otrzymaniu potwierdzenia od przedsiebiorcy. Tym samym w przypadku naruszenia
art. 20 ust. 2 upk nie dochodzi do skutecznego zawarcia umowy.

Przepis ten odnosic¢ nalezy do sytuacji, gdy w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej
nastepuje uzgodnienie warunkoéw zawieranej na odlegtos¢ umowy, ktore konsument
nastepnie akceptuje. Art. 20 ust. 2 upk znajduje zatem zastosowanie do wszelkich sytuacji,
w ktorych w trakcie rozmowy telefonicznej przedsiebiorca wychodzi z inicjatywa zawarcia
umowy z konsumentem i sktada konsumentowi oferte lub zaprasza go do rozpoczecia
negocjacji albo ztoZenia oferty wobec przedsiebiorcy'™. Nie ma przy tym znaczenia, kto
zainicjowat sam kontakt telefoniczny. Bez znaczenia pozostaje rowniez forma zawarcia
umowy, ktorej ustawa o prawach konsumenta nie reguluje. Tym samym przepis znajdzie
réwniez zastosowanie w przypadkach, gdy umowa zawierana jest formie pisemnej (w trybie
na odlegtosé)'.

Z uzasadnienia do projektu ustawy o prawach konsumenta wynika, ze rozwiazanie
przewidziane w art. 20 ust. 2 upk stanowi odpowiedz na praktyczne problemy, jakich
dos$wiadczaja konsumenci przy zawieraniu uméw na odlegto$¢ z wykorzystaniem telefonu'2.
Z jednej strony w toku rozmowy sprzedazowej brak jest mozliwosci przedstawienia
wszystkich warunkéw umowy, z drugiej za$ tatwo o nieporozumienie co do uzgadnianych
warunkow umowy wynikajace np. ze zwieztego wyrazania mysli w trakcie takiego rodzaju
kontaktu. W konsekwencji pomiedzy warunkami, na ktoére konsument wyrazit zgode w
trakcie rozmowy telefonicznej, a rzeczywistymi warunkami umowy moze wystapic
rozdzwiek. Rozwiazanie przewidziane w art. 20 ust. 2 upk petni zatem podobna role co prawo
do odstgpienia od umowy - pozwala konsumentowi na zapoznanie si¢ z warunkami oferty
przedsiebiorcy i zastanowi¢ sie nad zwiazaniem sie nia.

W konsekwencji dla skutecznego zawarcia umowy w trybie na odlegtos¢ konieczne jest
zaistnienie sekwencji czynnosci okreslonych w art. 20 ust. 2 upk. Po pierwsze, przedsiebiorca
jest zobowiazany przekaza¢ konsumentowi na trwatym nosniku potwierdzenie obejmujace
tres¢ proponowanej umowy, przyktadowo za posrednictwem poczty elektronicznej,
wiadomosci SMS lub MMS, na papierze, poprzez udostepnienie konsumentowi nagrania
telefonicznej rozmowy sprzedazowej na trwatym nosniku. Po drugie, oswiadczenie
konsumenta w przedmiocie zawarcia umowy (ztozone dopiero po otrzymaniu ww.
potwierdzenia) musi zosta¢ utrwalone na papierze lub innym trwatym nosniku, przyktadowo
poprzez przestanie stosownego oswiadczenia za posrednictwem poczty elektronicznej, w

% W tym kontekscie nalezy wskazac¢, ze pozostaje aktualna ocena Prezesa Urzedu przedstawiona na s. 23
niniejszej decyzji, zgodnie z ktora dokonanie zmiany warunkow umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
(za pomoca s$rodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢ lub w jakikolwiek inny sposdb) nalezy traktowac jako
zawarcie nowej umowy, wiaze sie ono bowiem z ustaleniem na nowo warunkéw umowy w wyniku zgodnego
porozumienia stron. Ustawa o prawach konsumenta znajduje wiec zastosowanie rowniez w przypadku zmian
warunkéw umowy. Por. Stanowisko UKE i UOKiK dotyczace relacji ustaw Prawo telekomunikacyjne i o prawach
konsumenta (dostepne na stronie www.uokik.gov.pl/download.php?plik=15856).

10T, Czech, Prawa konsumenta. Komentarz, Warszawa 2017, s.319.

" B. Kaczmarek-Templin, P. Stec, D. Szostek (red.), Ustawa o prawach konsumenta. Kodeks cywilny (wyciag),
Warszawa 2014, s. 136.

12 Uzasadnienie do projektu ustawy o prawach konsumenta, druk nr 2076, Sejm VIl kadencji, s. 7.
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wiadomosci SMS lub MMS, na papierze, poprzez udostepnienie konsumentowi na trwatym
nosniku nagrania oswiadczenia sktadanego przez telefon.

W tym miejscu nalezy rowniez wskazac, ze art. 20 ust. 2 upk nie wytacza natozonego na
przedsiebiorce obowiazku przekazania konsumentowi potwierdzenia zawarcia umowy na
odlegtos¢ na trwatym nosniku w rozsadnym czasie po jej zawarciu, najpozniej przed
rozpoczeciem $wiadczenia ustugi (art. 21 ust. 1 upk)'. Tym samym obowiazek przekazania
konsumentowi potwierdzenia tresci proponowanej umowy (oferty) jest niezalezny od
obowiazku przekazania potwierdzenia zawarcia umowy, a spetnienie przez przedsiebiorce
jednego z nich nie zwalnia go od zados¢uczynienia drugiemu.

Stosowana przez Spotke procedura zawierania umow o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych w trybie na odlegtos¢ nie spetnia ww. wymagan okreslonych w art. 20
ust. 2 upk. Po przeprowadzonej rozmowie telefonicznej, w trakcie ktorej przedstawiane s
przez konsultantow Spotki i akceptowane przez konsumenta warunki proponowanej umowy,
konsument nie otrzymuje od przedsiebiorcy potwierdzenia tresci ztozonej oferty na trwatym
nosniku. W konsekwencji nie dochodzi do utrwalenia oswiadczenia konsumenta o zawarciu
umowy ztozonego po uzyskaniu stosownego potwierdzenia od przedsiebiorcy.

W praktyce Spotki proces zawierania umowy w trybie na odlegtos¢ ogranicza sie wytacznie
do przeprowadzenia rozmowy telefonicznej oraz do przestania konsumentowi podpisanej
przez Multimedia umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub potwierdzenia jej
zawarcia (zgodnie z art. 21 ust. 1 upk). Tym samym konsument jest pozbawiony mozliwosci
uprzedniego zapoznania sie z trescig proponowanej umowy, a w konsekwencji swiadomego
podjecia decyzji w przedmiocie jej zawarcia.

Godzenie w zbiorowe interesy konsumentow

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow nie zawiera definicji ,,zbiorowego interesu
konsumentow”. Niemniej jednak w art. 24 ust. 3 uokik ustawodawca wskazat, ze nie jest
zbiorowym interesem konsumentéw suma indywidualnych interesow konsumentow.
Godzenie w zbiorowe interesy konsumentdéw oznacza zatem narazenie na uszczerbek
interesow pewnej grupy lub wszystkich konsumentdéw poprzez stosowana przez
przedsiebiorce praktyke, obejmujaca tak dziatania, jak i zaniechania. Godzenie w zbiorowe
interesy konsumentow moze polegac zaréwno na ich faktycznym naruszeniu, jak rowniez na
samym zagrozeniu ich naruszenia'. Nie ulega przy tym watpliwosci, ze dziatanie
przedsiebiorcy godzi w interesy konsumentéow wtedy, gdy wywotuje negatywne skutki
w sferze ich praw i obowiazkow.

Ochrona zbiorowych intereséw konsumentow ma miejsce wodwczas, gdy dziatania
przedsiebiorcy sa powszechne w tym znaczeniu, ze mogg dotkna¢ kazdego konsumenta
bedacego lub mogacego by¢ kontrahentem przedsiebiorcy. Przedmiotem ochrony sg zatem
interesy wszystkich aktualnych lub potencjalnych klientéw - traktowanych jako grupa
uczestnikdw rynku zastugujaca na szczegblng ochrone'. Réwniez w orzecznictwie Sadu
Najwyzszego wskazuje sie, ze ,praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow jest
takie zachowanie przedsiebiorcy, ktore podejmowane jest w warunkach wskazujacych na

13 Por. M. Namystowska, D. Lubasz (red.), Ustawa o prawach konsumenta. Komentarz, Warszawa 2015, s. 214.
4 Wyrok Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 25 marca 2010 r., XVII Ama 43/09; wyrok Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow z dnia 15 lipca 2010 r., XVII Ama 28/09.

5> Wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 10 lipca 2008 r., VI ACa 306/08.
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powtarzalno$¢ zachowania w stosunku do indywidualnych konsumentow wchodzacych
w sktad grupy, do ktorej adresowane sa zachowania przedsiebiorcy, w taki sposob, ze
potencjalnie ofiarg takiego zachowania moze byc¢ kazdy konsument bedacy klientem lub
potencjalnym klientem przedsiebiorcy”*®.

Przez interes zbiorowy nalezy rozumiec interes dotyczacy konsumentéow jako okreslonej
zbiorowosci. Dla stwierdzenia godzenia w zbiorowe interesy konsumentow istotne jest
ustalenie, ze konkretne dziatanie przedsiebiorcy nie ma scisle okreslonego adresata, lecz
jest kierowane do nieoznaczonego z gory kregu podmiotow. Jak podnosi sie w doktrynie,
w pojeciu praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow miesci sie takze dziatanie
przedsiebiorcy skierowane do oznaczonych (zindywidualizowanych) konsumentow, o ile przy
tym konsumentow tych taczy jakas wspdlna cecha rodzajowa. Woéwczas bowiem
poszkodowana zostaje pewna grupa konsumentow, nie bedaca jedynie - z punktu widzenia
przedsiebiorcy stosujacego dana praktyke - zbiorowoscia przypadkowych jednostek, lecz
stanowiaca okreslong i odrebng kategorie konsumentow, reprezentujaca w znacznym
stopniu wspodlne interesy'’. Nalezy zatem przyjac, ze zbiorowy interes konsumentow nie musi
odnosic sie do nieograniczonej liczby konsumentow, ktoérych nie da sie zindywidualizowac,
gdyz brak indywidualizacji nie sprzeciwia sie mozliwosci wyodrebnienia kategorii badz zbioru
konsumentow o pewnych cechach. Oznacza to, ze nie ilo$¢ faktycznych, potwierdzonych
naruszen, ale przede wszystkim ich charakter, a w zwiazku z tym mozliwos¢ (chociazby tylko
potencjalna) wywotania negatywnych skutkéw wobec okreslonej zbiorowosci przesadza o
naruszeniu zbiorowego interesu. Innymi stowy o uznaniu okreslonego dziatania
przedsiebiorcy za naruszajace zbiorowe interesy konsumentow nie przesadza faktyczna
liczba konsumentow dotknietych tym dziataniem.

W niniejszej sprawie bez watpienia mamy do czynienia z godzeniem w zbiorowe interesy
konsumentow. Na praktyki Spotki wskazane w pkt | rozstrzygniecia niniejszej decyzji byt
narazony kazdy konsument zawierajacy z Multimedia umowe o s$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych lub dokonujacy zmiany warunkéw takiej umowy na odlegtos¢. Dziatania
Spotki nie dotyczyty zatem interesdéw poszczegolnych osob, lecz interesow szerokiego kregu
konsumentow znajdujacych sie w identycznej sytuacji.

Interes konsumentow nalezy rozumiec jako interes prawny (a nie faktyczny), a wiec uznany
przez ustawodawce na zastugujacy na ochrone i zabezpieczenie. Naruszenie zbiorowych
interesow konsumentow powiagzane jest z naruszeniem ich interesow gospodarczych. Pod
tym pojeciem nalezy rozumieé zaréwno naruszenie intereséw stricte ekonomicznych
(majacych wymiar majatkowy), jak rowniez interesow pozaekonomicznych przejawiajacych
sie w prawie konsumenta do uczestniczenia w przejrzystych i niezaktoconych przez
przedsiebiorce warunkach rynkowych. W niniejszej sprawie doszto do naruszenia interesow
gospodarczych konsumentow zarowno w aspekcie ekonomicznym, jak i pozaekonomicznym.

Dziatania Spotki polegajace na udzielaniu konsumentom wprowadzajacych w btad informacji
dotyczacych prawa do odstgpienia od umowy (praktyki opisane w pkt [.1.1-1.1.2
rozstrzygniecia niniejszej decyzji) naruszaty interesy ekonomiczne konsumentow. W
przypadku praktyki wskazanej w pkt I.1.1 konsument - nie mogac odstapi¢ od umowy - mogt
zdecydowad sie na jej rozwiazanie, a w konsekwencji byt narazony na ponoszenie kosztow
zwigzanych z rozwigzaniem umowy przed uptywem okresu jej obowigzywania,
w szczegolnosci do zwrotu ulgi, o ktdrej mowa w art. 57 ust. 6 Pt. Z kolei - w przypadku obu

16 Wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 10 wrzesnia 2008 r., Il SK 27/07.
7M. Szydto, Publicznoprawna ochrona zbiorowych interesow konsumentow, Monitor Prawniczy 2004/17/791.
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praktyk - konsument, ktory - sadzac, ze nie moze odstapi¢ od umowy i nie chcac jej
rozwiazac z uwagi na koniecznosc zwrotu ulgi - zmuszony byt do dalszego korzystania z ustug
Spotki, narazony byt na ponoszenie kosztow wynikajacych z umowy.

Praktyki te naruszaty rowniez pozaekonomiczne interesy konsumentow obejmujace prawo
do rzetelnego traktowania przez przedsigbiorce. W wyniku opisanych praktyk u
konsumentow mogto powstaé¢ mylne wyobrazenie co do przystugujacych im praw zwiazanych
z zawieraniem umow na odlegtos¢ oraz ich pdzniejszym wykonywaniem, w szczegélnosci co
do prawa do odstapienia od umowy.

Rowniez dziatanie Spotki polegajace na niepotwierdzaniu, w przypadku proponowania
konsumentom bedacym abonentami Multimedia zawarcia umowy przez telefon, tresci
proponowanej umowy (oferty) utrwalonej na papierze lub innym trwatym nosniku przed
ztozeniem przez konsumenta oswiadczenia o zawarciu umowy (praktyka opisana w pkt 1.1.3
rozstrzygniecia decyzji) narusza interesy ekonomiczne i pozaekonomiczne konsumentow.

Konsument, nie otrzymujac ww. potwierdzenia, nie ma mozliwosci zapoznania sie z
warunkami oferty przedsiebiorcy, sprawdzenia jej zgodnosci z ustaleniami dokonanymi w
trakcie rozmowy telefonicznej i zastanowienia si¢ nad zwigzaniem sie nig. Brak takiej
mozliwosci moze doprowadzic¢ do zwiazania sie umowa w ksztatcie innym od uzgodnionego,
z czym wiazac sie moze kontynuowanie umowy na innych warunkach od uzgodnionych i
przyktadowo ponoszenie wyzszych kosztow niz zaktadane przez konsumenta (naruszenie
intereséw o charakterze ekonomicznym).

Oprocz interesow ekonomicznych dziatania Spotki opisane w pkt 1.1.3 rozstrzygniecia
prowadza rowniez do naruszenia pozaekonomicznych interesow konsumentow. Praktyka ta
powoduje, ze konsument nie ma mozliwosci zapoznania sie z warunkami proponowanej
umowy. W konsekwencji konsument moze nie posiada¢ wiedzy co do zakresu przystugujacych
mu po zwiazaniu sie umowa praw i co do sposobu ich realizacji, co moze utrudni¢ mu z nich
skorzystanie (przyktadowo, brak swiadomosci co do momentu i sposobu aktywacji ustug, brak
Swiadomosci co do terminu i sposobu rezygnacji z dodatkowo ptatnych ustug).

Majac na uwadze powyzsze nalezy uzna¢ za uprawdopodobnione, ze opisane w pkt |
rozstrzygniecia niniejszej decyzji praktyki Spotki naruszaja zbiorowe interesy konsumentow.

Natozenie obowigzku wykonania zobowigzan oraz okreslenie terminu wykonania
zobowiazan (pkt | rozstrzygniecia decyzji)

Zgodnie z art. 28 ust. 1 ustawy jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow zostanie uprawdopodobnione, ze zostat naruszony zakaz,
o ktérym mowa w art. 24 uokik, a przedsiebiorca, ktoremu jest zarzucane naruszenie tego
zakazu, zobowiaze sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajacych do
zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze w drodze decyzji
zobowiazac przedsiebiorce do wykonania tych zobowigzan.

Majac na uwadze powyzsze, w pkt | rozstrzygniecia niniejszej decyzji Prezes Urzedu natozyt
na Multimedia obowiazek wykonania zobowiazania do:
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2.1

2.2

2.3

umozliwiania konsumentom odstapienia od zawartej na odlegtos¢ umowy (zmiany
umowy) o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, zgodnie z art. 27 i 35 ustawy
z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2017 r., poz. 683), oraz
informowania o ww. prawie do odstapienia od umowy w terminie 14 dni oraz
0 obowiazku zaptaty za spetnione swiadczenie w przypadku odstapienia od umowy po
zgtoszeniu zadania rozpoczecia wykonywania ustugi przed uptywem terminu do
odstapienia od umowy,

w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

wprowadzenia dodatkowych elementow do procesu zawierania na odlegtos¢ umow
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z konsumentami (zmian umoéw); w sytuacji
proponowania przez Multimedia Polska S.A. przez telefon zawarcia (zmiany) umowy,
po dokonaniu telefonicznych ustalen warunkow umowy podejmowane beda czynnosci
w postaci:

wystania do konsumenta droga elektroniczng (e-mail) albo poprzez wiadomos¢
telefoniczng (SMS albo MMS) potwierdzenia tresci proponowanej umowy (zmiany
umowy) oraz utrwalenia przez Multimedia Polska S.A. na trwatym nosniku zgody
konsumenta na zawarcie umowy na proponowanych warunkach poprzez odestanie
wiadomosci droga elektroniczng (e-mail zwrotny o okreslonej z gory tresci) albo
poprzez odestanie telefonicznej wiadomosci tekstowej (sms),

albo

w przypadku braku mozliwosci potwierdzenia warunkdow zgodnie z lit. a -
potwierdzenia tresci proponowanej umowy (zmiany umowy) w formie pisemnej na
adres wskazany przez konsumenta za posrednictwem firmy kurierskiej albo poczty
oraz utrwalenia przez Multimedia Polska S.A. na trwatym nosniku zgody konsumenta
na zawarcie umowy na proponowanych warunkach przekazanego przez konsumenta
telefonicznie podczas rozmowy zainicjowanej przez Multimedia Polska S.A.,
a nastepnie utrwalenie na papierze oswiadczenia konsumenta o akceptacji zawarcia
umowy na proponowanych warunkach,

w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

zaoferowania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktorej
mowa w pkt I.1.1 rozstrzygniecia niniejszej decyzji, tj. konsumentom, ktorzy zmienili
na odlegtos¢ umowe o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w okresie od 25
grudnia 2014 r. do dnia wykonania zobowiagzania, o ktorym mowa w pkt 1.2.1,
a nastepnie ztozyli oswiadczenie o odstgpieniu od zmiany umowy, negatywnie
rozpatrzone przez Multimedia Polska S.A. ze wzgledu na uptyw 10-terminu na
skorzystanie z prawa odstgpienia od umowy lub ze wzgledu na rozpoczecie
swiadczenia ustugi przed uptywem terminu na odstgpienie nastepujacych korzysci:

w odniesieniu do konsumentow, ktorzy z powodu negatywnie rozpatrzonego przez
Spotke odstapienia od umowy pozostali abonentami Spotki, a takze sa abonentami
Spotki w dniu wydania decyzji - pomniejszenia optat za sSwiadczone ustugi
o rownowartos¢ abonamentu za okres dwoch miesiecy wyliczonego jako srednia

18 Dla zachowania spojnosci z rozstrzygnieciem niniejszej decyzji numeracja zastosowana w tej czesci
uzasadnienia decyzji odpowiada numeracji przyjetej w pkt | rozstrzygniecia.
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2.4

2.5

miesieczna dla zawartej przez danego konsumenta umowy, przy zawarciu ktorej
doszto do naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow,

. w odniesieniu do konsumentow, ktorzy z powodu negatywnie rozpatrzonego przez

Spotke odstapienia od umowy pozostali abonentami Spotki, lecz w dniu wydania
decyzji nie sa juz abonentami Spotki - zwrotu rownowartosci abonamentu za okres
dwoch miesiecy wyliczonego jako Srednia miesieczna dla zawartej przez danego
konsumenta umowy, przy zawarciu ktorej doszto do naruszenia zbiorowych interesow
konsumentow,

w odniesieniu do konsumentow, ktorzy mimo negatywnie rozpatrzonego przez Spotke
odstapienia od umowy, odstapili od umowy i przestali by¢ abonentami Spétki -
zwrotu kosztow poniesionych w zwiazku z natozeniem na nich obowiazku zwrotu ulgi
z tytutu rozwigzania umowy przed uptywem okresu, na jaki zostata zawarta,
w wysokosci, ktora zostata poniesiona,

w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji,

zaoferowania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktorej
mowa W pkt |.1.2 rozstrzygniecia niniejszej decyzji, tj. konsumentom, ktorzy zawarli
w okresie od 25 grudnia 2014 r. do dnia 1 stycznia 2017 r. umowe na odlegtos¢
zawierajaca oswiadczenie o tresci: ,,Wyrazam zgode by dostarczanie tresci cyfrowych
wchodzacych w zakres ustug objetych Umowa Abonencka rozpoczeto sie przed
uptywem terminu do odstapienia. Powyzsze dotyczy przypadku zawarcia Umowy
Abonenckiej, gdy uzgodniony termin rozpoczecia Swiadczenia tych ustug przypada
przed uptywem terminu do odstgpienia. Przyjmuje do wiadomosci, ze w tym
przypadku, z chwila rozpoczecia spetniania $wiadczenia przez Operatora utrace
prawo odstapienia od umowy Abonenckiej”, dostepu do katalogu Filmowy Mix
w ramach ustugi ,,multimediago” pod adresem internetowym www.multimediago.pl,
sktadajacego sie z 20 filméw, z ktérego konsument - w ciagu 3 miesiecy od daty
uzyskania dostepu - bedzie uprawniony do obejrzenia trzech dowolnie wybranych
filmow bez ponoszenia optat,

w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

zaoferowania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyki, o ktorej
mowa w pkt I.1.3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji, tj. konsumentom, ktérzy zawarli
(zmienili) na odlegtos¢ umowe o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w okresie
od 25 grudnia 2014 r. do dnia wykonania zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.2,
a nastepnie ztozyli reklamacje dotyczaca niezgodnosci pomiedzy zaoferowanymi
przez Spotke na odlegtos¢ za pomoca telefonu warunkami $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych a warunkami swiadczenia tych ustug wynikajacymi z zawartej
umowy, negatywnie rozpatrzona przez Multimedia Polska S.A. nastepujacych
korzysci:

w odniesieniu do konsumentow, ktorzy sa abonentami Spoétki w dniu wydania decyzji
- pomniejszenia optat za swiadczone ustugi o rownowartos¢ abonamentu za okres
dwoch miesiecy wyliczonego jako srednia miesieczna dla zawartej przez danego
konsumenta umowy, przy zawarciu ktorej doszto do naruszenia zbiorowych interesow
konsumentow,
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2.6

2.7

. w odniesieniu do konsumentow, ktorzy w dniu wydania decyzji nie sg juz abonentami

Spotki - zwrotu réwnowartosci abonamentu za okres dwéch miesiecy wyliczonego
jako srednia miesieczna dla zawartej przez danego konsumenta umowy, przy
zawarciu ktorej doszto do naruszenia zbiorowych interesow konsumentow,

w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

zaoferowania konsumentom, ktorzy zostali dotknieci skutkami praktyk, o ktorych
mowa w pkt I.1.1 i 1.1.3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji, tj. konsumentom, ktorzy
zawarli na odlegtos¢ (zmienili) umowe o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
w okresie od 25 grudnia 2014 r. do dnia wykonania zobowiazan, o ktérych mowa
w pkt 1.2.1 oraz 1.2.2, oprdocz korzysci wskazanych w pkt 1.2.3 i [.2.5 niniejszej
decyzji, nastepujacych korzysci:

w odniesieniu do umow o swiadczenie ustug telewizji kablowej w systemie cyfrowym
- dostepu do katalogu Filmowy Mix w ramach ustugi ,,multimediago” pod adresem
internetowym www.multimediago.pl, sktadajacego sie z 20 filmow, z ktorego
konsument - w ciagu trzech miesiecy od daty uzyskania dostepu - bedzie uprawniony
do obejrzenia trzech dowolnie wybranych filmow, bez ponoszenia optat,

. w odniesieniu do uméw o sSwiadczenie ustug telewizji kablowej w systemie

analogowym - trzech filméw na ptytach dvd, bez ponoszenia optat,

w odniesieniu do umow o Swiadczenie ustug dostepu do internetu - dostepu przez
dwa kolejne miesiace nastepujace po uzyskaniu dostepu - za pomoca otrzymanej
karty SIM - do internetu mobilnego z pakietem danych 5GB w kazdym miesigcu, bez
ponoszenia optat,

. W odniesieniu do uméw o Swiadczenie ustug telefonii stacjonarnej zawartych

z konsumentami, ktorzy na dzien doreczenia niniejszej decyzji pozostaja abonentami
Multimedia Polska S.A. - pakietu 50 pierwszych darmowych minut do wykorzystania
w ciagu kazdego z dwoch kolejnych miesiecy nastepujacych po ich otrzymaniu, bez
ponoszenia optat,

w odniesieniu do uméw o s$wiadczenie ustug telefonii stacjonarnej zawartych
z konsumentami, ktorzy na dzien doreczenia niniejszej decyzji nie pozostaja
abonentami Multimedia Polska S.A. - pakietu 50 minut rozmow telefonii komoérkowej
w ciagu kazdego z dwoch kolejnych miesiecy nastepujacych po jej otrzymaniu do
wykorzystania za pomocga otrzymanej karty SIM, bez ponoszenia optat,

w odniesieniu do umoéw o swiadczenie ustug telefonii komorkowej pakietu 50 minut
do wykorzystania za pomoca otrzymanej karty SIM w ciagu kazdego z dwoch kolejnych
miesiecy nastepujacych po ich otrzymaniu, bez ponoszenia optat,

w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomochnienia sie niniejszej decyzji;

poinformowania konsumentow o mozliwosci, terminie oraz sposobie skorzystania
z korzysci wskazanych w pkt 2.3-2.6 poprzez zamieszczenie informacji na stronie
internetowej Spotki, sygnalizowanej na stronie gtownej Spotki jako wazna
informacja, i utrzymywanie jej przez okres 2 miesiecy wraz z odnosnikiem do petnej
tresci decyzji, przy czym termin na skorzystanie z ww. korzysci wynosit bedzie 2
miesigce od publikacji komunikatu, a sposéb obejmowat bedzie zgtoszenie
Multimedia Polska S.A. odpowiedniego oswiadczenia woli przez konsumenta pod
dedykowanymi numerami telefonu albo w Biurze Obstugi Klienta,
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w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji,

2.8  poinformowania konsumentéow o mozliwosci, terminie oraz sposobie (okreslonych
w pkt 2.7) skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 2.3-2.6 poprzez jednorazowe
opublikowanie ogtoszenia na jednej z pieciu pierwszych stron dziennika o zasiegu
ogoélnopolskim ze srednim naktadem dziennym w wysokosci co najmniej 100 000
egzemplarzy w module obejmujacym co najmniej 25% strony, czarng czcionka Times
New Roman nie mniejsza niz 10 punktow, na jasnym tle,

w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji,

2.9  poinformowania konsumentow-abonentéw Multimedia Polska S.A. o mozliwosci,
terminie oraz sposobie (okreslonych w pkt 2.7) skorzystania z korzysci wskazanych
w pkt 2.3-2.6 za posrednictwem Elektronicznego Biura Obstugi Klienta, dostepnego
na stronach internetowych Spotki, poprzez umieszczenie komunikatu pojawiajacego
sie po zalogowaniu przez Klienta w panelu gtownym jako ,,wyskakujace okienko”
(pop-up) przy trzech kolejnych logowaniach,

w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji,

2.10 poinformowania konsumentow o mozliwosci, terminie oraz sposobie (okreslonych
w pkt 2.7) skorzystania z korzysci wskazanych w pkt 2.3 poprzez wysytke listu
poleconego na adres wskazany w sktadanej korespondencji albo za pomoca poczty
elektronicznej - w przypadku gdy konsument wyrazit zgode na te forme kontaktu,
przy czym termin na skorzystanie z ww. korzysci wynosit bedzie nie mniej niz
1 miesigc od otrzymania listu,

w terminie 2 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji.

W ramach ww. zobowigzania Multimedia zobowigzata sie do zaniechania stosowania praktyk
opisanych w pkt 1.1.1 i. [.1.3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji oraz usuniecia skutkow
wszystkich praktyk wskazanych w rozstrzygnieciu. Praktyka, o ktérej mowa w pkt 1.1.2
rozstrzygniecia niniejszej decyzji, zostata zaniechana przed dniem wydania niniejszej
decyzji.

Zaniechanie stosowania praktyki, o ktorej mowa w pkt |.1.1 rozstrzygniecia niniejszej
decyzji, bedzie polegato na rozpoczeciu stosowania przez Multimedia, w sytuacji
dokonywania zmian warunkéw umowy zawartej z konsumentem zgodnie z art. 56 ust. 6 Pt,
art. 27 i 35 upk. Tym samym wszystkim konsumentom-abonentom Spotki, niezaleznie od
tego, czy zawieraC beda ,nowa” umowe czy dokonywaé zmian umowy juz zawartej,
przystugiwac bedzie prawo odstgpienia od umowy w terminie 14 dni od jej zawarcia
(zmiany), zas w przypadku wyrazenia zgody na rozpoczecie swiadczenia ustug przed uptywem
terminu na odstapienie beda oni zobowiazani, zgodnie z art. 35 ust. 1 upk, do zaptaty za
$wiadczenia spetnione do chwili odstgpienia od umowy. Spotka bedzie rowniez informowac
konsumentow o ww. prawach i obowiazkach.

W ramach zaniechania stosowania praktyki wskazanej w pkt 1.1.3 rozstrzygniecia niniejszej
decyzji Spotka wprowadzi dodatkowe elementy do procesu zawierania na odlegtos¢ umoéw o
Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z konsumentami (zmian umoéw), w sytuacji
proponowania przez Multimedia Polska S.A. przez telefon zawarcia (zmiany) umowy,
wymagane zgodnie z art. 20 ust. 2 upk.

Po dokonaniu telefonicznych ustalen warunkéw umowy do konsumentow wysytane bedg
potwierdzenia tresci proponowanej umowy (zmiany umowy) na trwatym nosniku lub
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papierze. Potwierdzenia te w pierwszym rzedzie wysytane beda droga elektroniczng lub
telefoniczna, tj. poprzez e-mail, wiadomosc¢ SMS lub MMS, a nastepnie w analogiczny sposob
utrwalane beda oswiadczenia konsumentow o zwiazaniu si¢ umowa na proponowanych
warunkach. W przypadku braku mozliwosci potwierdzenia warunkow w ww. sposob, w
szczegolnosci w takich przypadkach, gdy konsumenci nie maja dostepu do telefonu lub
poczty elektronicznej, tres¢ proponowanej umowy (zmiany umowy) wysytana bedzie do nich
w formie pisemnej na adres wskazany przez konsumenta za posrednictwem firmy kurierskiej.
Zgoda konsumenta na zwigzanie sie proponowanymi warunkami umowy udzielania bedzie
przez konsumentow telefonicznie podczas rozmowy zainicjowanej przez Multimedia Polska
S.A., ktora to rozmowa bedzie utrwalana oraz udostepniana konsumentowi na jego zadanie.
Ztozenie ww. oswiadczenia w trakcie rozmowy telefonicznej potwierdzane bedzie nastepnie
na papierze w dwoch egzemplarzach, po jednym dla konsumenta i Spotki, tuz przed
podpisaniem umowy lub wraz z doreczeniem potwierdzenia dokonania zmian warunkow
umowy. W zaleznosci od rozwiazan dostepnych wobec poszczegdlnych konsumentow umowa
moze by¢ podpisywana w Biurze Obstugi Klienta lub w obecnosci kuriera/instalatora (o ile
jego wizyta jest konieczna ze wzgleddéw technicznych) lub odsytana poczta. Potwierdzenie
dokonania zmian warunkéw umowy moze by¢ doreczane w analogiczny sposob.

Odnoszac sie do usuniecia przez Multimedia skutkow praktyk wskazanych w pkt I.1.1-1.1.3
rozstrzygniecia niniejszej decyzji nalezy w pierwszej kolejnosci wskaza¢ grupe
konsumentow, ktorych dotyczy zobowiagzanie Spotki.

Zobowiazania Spotki wskazane w pkt 1.2.3-1.2.6 obejmuja zaréwno aktualnych (na dzien
wydania decyzji), jak i bytych konsumentéw-abonentéw Spotki. Forma rekompensaty
dostosowana jest do aktualnego statusu abonenta Spotki (aktualny/byty).

Zobowiazaniami opisanymi w pkt 1.2.3, 1.2.5, 1.2.6 rozstrzygniecia decyzji zostana objeci
konsumenci dotknieci skutkami praktyk, o ktérych mowa w pkt I.1.1 i I.1.3 rozstrzygniecia
decyzji, w okresie od dnia 25 grudnia 2014 r., tj. od dnia wejscia w zycie ustawy o prawach
konsumentow, ktorej postanowienia nie zostaty przez Spotke w sposdb prawidtowy
wdrozone, do dnia wykonania zobowigzan okreslonych w pkt 1.2.1 i 1.2.2 rozstrzygniecia
decyzji, tj. do dnia zaniechania przez Spotke stosowania ww. praktyk. Zobowiazaniem
opisanym w pkt |.2.4 rozstrzygniecia decyzji zostang objeci konsumenci dotknieci skutkami
praktyki, o ktorej mowa w pkt 1.1.2 rozstrzygniecia decyzji, w okresie od dnia 25 grudnia
2014 r., tj. od dnia wejscia w zycie ustawy o prawach konsumentow, do dnia 1 stycznia
2017 r., tj. do dnia zaniechania przez Spotke stosowania ww. praktyki.

W przypadku zobowigzania opisanego w pkt 1.2.3 rozstrzygniecia decyzji do skorzystania z
korzysci uprawnieni beda tylko ci konsumenci, ktérzy w zwiazku z doswiadczeniem praktyki
opisanej w pkt 1.1.1 rozstrzygniecia decyzji ztozyli odstapienia od umowy, ktore nastepnie
nie zostaty uwzglednione przez Spoétke. Przedmiotowe kryterium (fakt ztozenia odstgpienia
od umowy) pozwala na wyselekcjonowanie tych konsumentow, ktorzy zostali dotknieci
praktykami Spotki w na tyle dotkliwy sposob, ze ujawnity sie wobec nich najdalej idace ich
skutki (brak mozliwosci odstapienia od umowy). Dodatkowo wyroznione zostaty dwie grupy
abonentéw, ktéorym zostang przyznane korzysci. Dziatania Multimedia dotyczyty bowiem
z jednej strony tych abonentoéw, ktorzy ze wzgledu na brak mozliwosci odstapienia od umowy
rozwiazali ja przed uptywem okresu, na ktory zostata zawarta, i poniesli koszty zwigzane
z przedterminowym wypowiedzeniem, a z drugiej strony tych abonentéw, ktorzy ze wzgledu
na brak mozliwosci odstapienia kontynuowali korzystanie z ustug swiadczonych przez Spotke
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i ponosili z tego tytutu koszty, gdyz chcieli uniknag¢ ww. konsekwencji finansowych
wynikajacych z rozwiazania umowy.

Aby zapewnic skuteczna realizacje zobowiazan natozonych na Multimedia, a w konsekwencji
mozliwie jak najpetniejsze usuniecie skutkdow naruszen, jakich dopuscita sie Spotka, na
gruncie niniejszej decyzji przyjmuje sie, ze pojecie odstgpienia od umowy obejmuje
wszelkie zgtoszenia otrzymywane przez Spotke od konsumentéw, w ktorych zostato
sformutowane zadanie odstapienia od umowy, bez wzgledu na ich zatytutowanie przez
konsumenta (odstapienie, wypowiedzenie, reklamacja itp.) czy pierwotne zaklasyfikowanie
przez Spotke do okreslonej kategorii korespondencji.

W podobny sposéb skonstruowane zostato zobowiazanie okreslone w pkt 1.2.5 rozstrzygniecia
decyzji, z ktérego skorzysta¢ beda mogli jedynie ci konsumenci, ktérzy w zwiazku
z doswiadczeniem praktyki opisanej w pkt 1.1.3 rozstrzygniecia decyzji ztozyli reklamacje
dotyczace niezgodnosci pomiedzy zaoferowanymi przez Spétke na odlegtos¢ za pomoca
telefonu warunkami swiadczenia ustug a warunkami swiadczenia tych ustug wynikajacymi
z zawartej umowy, ktore to reklamacje nastepnie nie zostaty uwzglednione przez Spotke.

W przypadku zobowiazan opisanych w pkt 1.2.4 i |.2.6 rozstrzygniecia decyzji obejmuja one
swoim zakresem wszystkich konsumentow dotknietych praktykami okreslonymi w pkt 1.1.1-
I.1.3 rozstrzygniecia decyzji, niezaleznie od tego, jakie skutki praktyk sie wobec nich
ujawnity.

W dalszej kolejnosci nalezy wskazaé, ze zobowiagzanie Multimedia do usuniecia skutkow
praktyk wskazanych w pkt 1.1.1-1.1.3 rozstrzygniecia niniejszej decyzji bedzie polegato na
przyznaniu konsumentom korzysci majacych na celu zrekompensowanie im skutkow
stosowania przez Spotke ww. praktyk. Spotka przewidziata korzysci w postaci zmniejszenia
kosztow ustug sSwiadczonych przez Spotke (w tym zwrotu poniesionych kosztow) oraz
mozliwos¢ skorzystania przez konsumentow z dodatkowych ustug bez ponoszenia optat.

Rodzaj i wielkos¢ przyznanych korzysci uzalezniony jest od wagi, zasiegu i skutkow
poszczegolnych praktyk stosowanych przez Spotke. | tak, biorac pod uwage dotkliwosc
skutkow kwestionowanych praktyk, wieksze korzysci zostaty przez Spotke przewidziane dla
konsumentow dotknietych skutkami praktyk opisanych w pkt 1.1.1 rozstrzygniecia niniejszej
decyzji (brak mozliwosci odstapienia od umowy) i w pkt 1.1.3 (rozdzwiek miedzy ustaleniami
co do warunkéow umowy w trakcie rozmowy telefonicznej a rzeczywistymi warunkami
Zawieranej umowy).

W przypadku praktyki opisanej w pkt 1.1.2 rozstrzygniecia decyzji uwzgledniono natomiast
jej krotszy czas trwania w stosunku do pozostatych praktyk oraz fakt, ze miata ona skutek
przede wszystkim w warstwie informacyjnej. Oznacza to, ze konsumentom udzielano
wprowadzajacej w btad informacji, jednak w sytuacji podjecia przez konsumenta - pomimo
wprowadzenia w btad - proby skorzystania z prawa odstapienia od umowy Spotka stosowata
w sposob prawidtowy przepisy ustawy o prawach konsumenta, co zmniejszyto dotkliwosc
skutkow ww. praktyki.

Rodzaj korzysci przyznanych w ramach danej praktyki uzalezniony zostat réwniez od tego,
czy na dzien wydania niniejszej decyzji konsument uprawniony do skorzystania z korzysci
pozostaje abonentem Spotki.

Korzysci obejmujace zmniejszenie kosztdw ustug swiadczonych przez Spotke oferowane
abonentom Spoétki obejmuja mozliwos¢ pomniejszenia optat za S$wiadczone ustugi
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o rownowartos¢ abonamentu za okres dwoch miesiecy wyliczonego jako Srednia miesieczna
dla zawartej przez danego konsumenta umowy, przy zawarciu ktoérej doszto do naruszenia
zbiorowych interesow konsumentow. (korzysci, o ktérych mowa w pkt 1.2.3.a oraz 1.2.5.a
rozstrzygniecia decyzji). W przypadku bytych abonentdéw korzysci obejmuja zwrot
rownowartosci abonamentu za okres dwoch miesiecy wyliczonego jako srednia miesieczna
dla zawartej przez danego konsumenta umowy, przy zawarciu ktérej doszto do naruszenia
zbiorowych interesow konsumentéw. (korzysci, o ktorych mowa w pkt 1.2.3.b oraz 1.2.5.b
rozstrzygniecia decyzji). Do abonamentu bedacego podstawg obliczenia kwoty rekompensaty
nie wliczaja sie koszty jednorazowe, np. wynikajace ze skorzystania przez konsumenta
w okreslonym miesigcu z ustug VOD.

W przypadku praktyki wskazanej w pkt I.1.1 rozstrzygniecia niniejszej decyzji w odniesieniu
do konsumentow, ktorzy mimo negatywnie rozpatrzonego przez Spotke odstgpienia od
umowy, odstapili od umowy i przestali by¢ abonentami Spétki, z czym wiazaty sie
konsekwencje finansowe w postaci obowiazku zwrotu ulgi z tytutu rozwigzania umowy przed
uptywem okresu, na jaki zostata zawarta, Multimedia przewidziata rowniez rekompensate
w postaci zwrotu kosztow poniesionych przez konsumentow z ww. tytutu (korzys¢ wskazana
w pkt 1.2.3.c rozstrzygniecia decyzji). Wyptata srodkow, o ktérych mowa w pkt 1.2.3.b,
I.2.3.c i 1.2.5.b rozstrzygniecia decyzji nastapi przelewem na konto wskazane przez
abonenta lub przekazem pocztowym pod wskazany przez niego adres.

Korzysci obejmujace mozliwos¢ skorzystania z dodatkowych ustug bez ponoszenia optat
(korzysci, o ktorych mowa w pkt 1.2.6 rozstrzygniecia decyzji) w wiekszosci przypadkow sa
tozsame dla aktualnych i bytych (na dzien wydania decyzji) konsumentow-abonentow
Multimedia. Wyjatkiem tutaj sa konsumenci ustug stacjonarnych - dla aktualnych abonentow
Spotka przygotowata do wykorzystania pakiet ustug w ramach ustug stacjonarnych, byli
abonenci Spotki beda mogli natomiast skorzysta¢ z tego pakietu za pomoca karty SIM
(korzysci, o ktéorych mowa w pkt 1.2.6.d i pkt |.2.6.e rozstrzygniecia decyzji). Rodzaj
przyznanych korzysci bedzie natomiast uzalezniony od rodzaju ustug objetych umowa, ktorej
dotyczyty nieprawidtowosci'. Korzysci te beda sie jednak sumowac, a zatem w przypadku
zawarcia umowy obejmujacej pakiet ustug konsument uprawniony bedzie do skorzystania
z korzysci przyporzadkowanych do wszystkich rodzajow ustug objetych pakietem.

Zobowiazanie obejmuje rowniez obowiazek zakomunikowania konsumentom mozliwosci
skorzystania z opisanych powyzej korzysci. Konsumenci zostang poinformowani o
mozliwosci, terminie oraz sposobie skorzystania z poszczegolnych korzysci z wykorzystaniem
réznych srodkéw komunikacji:

— poprzez strone internetowa Spotki www.multimedia.pl (i przez kazda inng strone
internetowa przedsiebiorcy zastepujaca te strone w przysztosci), na ktorej komunikat
utrzymywany bedzie przez 2 miesiaqce od jego udostepnienia (pkt [.2.7
rozstrzygniecia decyzji),

— przez jednorazowe ogtoszenie w prasie (pkt |.2.8 rozstrzygniecia decyzji),

— przez trzykrotny (wyswietlany przy trzech kolejnych wejsciach) komunikat dostepny
w formie okienka pop-up widocznego po zalogowaniu sie w Elektronicznym Biurze
Obstugi Klienta (pkt 1.2.9 rozstrzygniecia decyzji).

Komunikat na stronie internetowej www.multimedia.pl sygnalizowany bedzie jako wazna

9 W przypadku ustug dostepu do internetu nie wprowadzono rozgraniczenia na ustugi mobilne i stacjonarne -
rekompensata obejmuje tozsame korzysci dla abonentow obu rodzajow ustug.
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informacja. Bedzie on prezentowany jako komunikat powiazany z paskiem, tzn. po
najechaniu na pasek zostanie otwarty baner (,,Multimedia Polska S.A. informuje o
dziataniach podjetych w zwiazku z wydaniem przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow decyzji DOIK nr 7/2017”). Baner ten bedzie widoczny w gornej czesci strony
gtownej domeny www.multimedia.pl, bez mozliwosci zamkniecia informacji przez
uzytkownika. Komunikat pisany bedzie czarng czcionka Lato na biatym tle rozmiar 12px.
Wraz z ww. komunikatem opublikowane zostanie hipertacze w formie tekstowej o tresci
,Czytaj cata tres¢ decyzji”. Tekst ten zostanie napisany czarng czcionka Arial o rozmiarze
czcionki takim jak komunikat. W komunikacie bedzie wskazany termin, w jakim konsumenci
moga dokonac zgtoszenia woli skorzystania z rekompensat w formie daty dziennej.

Ogtoszenie w prasie zostanie opublikowane na jednej z pieciu pierwszych stron dziennika o
zasiegu ogolnopolskim ze srednim naktadem dziennym w wysokosci co najmniej 100 000
egzemplarzy w module obejmujacym co najmniej 25% strony, czarng czcionka Times New
Roman nie mniejsza niz 10 punktow, na jasnym tle.

Spotka umiesci rowniez komunikat w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta (EBOK) w formie
pojawiajacego sie po zalogowaniu przez konsumenta, w panelu gtownym, , wyskakujacego
okienka” (pop-up) o tresci: ,,Wazna informacja dla Klientow, ktorzy od 25.12.2014 zawarli
umowe lub zmienili umowe na odlegtos¢ oraz ktorzy w okresie od 25.12.2014 do 1.012017
zawarli umowe o dostarczanie tresci cyfrowych. Rozwin”. Po aktywacji pop-upu pojawi sie
komunikat tej samej tresci, ktory umieszczony bedzie na stronach internetowych Spotki.
Komunikat wyswietlany bedzie przy trzech kolejnych logowaniach do EBOK.

Dodatkowo do konsumentdéw uprawnionych do najdalej idacych korzysci, tj. korzysci
okreslonych w pkt 1.2.3 rozstrzygniecia decyzji, skierowana zostanie zindywidualizowana
informacja w formie listu poleconego wystanego na adres wskazany w sktadanej
korespondencji albo za pomoca poczty elektronicznej - w przypadku gdy konsument wyrazit
zgode na te forme kontaktu (pkt 1.2.10 rozstrzygniecia decyzji).

Konsument bedzie mdgt zgtosic Spotce wole skorzystania z przystugujacych mu korzysci w
terminie wynoszacym co najmniej 2 miesigce od dnia publikacji komunikatu na stronie
internetowej Spotki przez telefon lub w Biurze Obstugi Klienta (pkt 1.2.7 rozstrzygniecia
decyzji). W przypadku konsumentow, do ktorych kierowane beda listy polecone zawierajace
informacje o korzysciach wynikajacych z zobowiagzania Spotki, termin na zgtoszenie woli
skorzystania z korzysci, obliczony w oparciu o date publikacji komunikatu na stronie
internetowej Multimedia, nie bedzie mogt by¢ krétszy niz 1 miesigc od otrzymania listu (pkt
1.2.10 rozstrzygniecia decyzji).

W toku postepowania Multimedia poinformowata, ze do skorzystania z korzysci opisanych w
tresci zobowigzania uprawnionych jest:

— w przypadku korzysci opisanych w pkt I.2.3 - 84 konsumentdéw, z czego 73 to obecnie
abonenci Spotki, zas kwota ulg do zwrotu wynosi 4 893,13 zt brutto, z czego
konsumenci zaptacili 2 049,15 zt brutto (na dzien 11 wrzesnia 2017 r.),

— w przypadku korzysci opisanych w pkt 1.2.4 - 1 740 konsumentow (na dzien 27 lipca
2017 r.),

— w przypadku korzysci opisanych w pkt 1.2.5 - 5 627 konsumentow, z czego 4 683 to
obecni abonenci Multimedia (na dzien 11 wrzesnia 2017 r.),

— w przypadku korzysci opisanych w pkt 1.2.6 (na dzien 27 lipca 2017 r.):

= lit. a - 18 197 konsumentow,
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= lit. b - 8 679 konsumentow,

= lit. c - 210 144 konsumentow,

= lit. d i e - 71 346 konsumentéw,
= lit. f - 5 424 konsumentow.

Art. 28 ust. 2 uokik stanowi, ze w decyzji naktadajacej obowiazek wykonania okreslonych
zobowiazan Prezes Urzedu moze okresli¢c termin wykonania zobowigzan. Majac na uwadze
odmienny charakter poszczegolnych zobowiazan opisanych w pkt 1.2.3-1.2.10 rozstrzygniecia
niniejszej decyzji, Prezes Urzedu okreslit rozne terminy ich wykonania.

Dla wykonania zobowiazan, o ktérych mowa w pkt 1.2.1 oraz 1.2.2 rozstrzygniecia decyzji,
zostat okreslony termin 1 miesiaca liczony od dnia uprawomocnienia sie decyzji. Wykonanie
tych zobowiazan wiaze sie ze zmiang praktyki Spotki na przysztos¢ i obejmuje m.in.
wprowadzenie zmian do stosowanych procedur obstugi klienta, w tym skryptow rozmow
sprzedazowych stosowanych przez Spotke, a nastepnie rozpoczecie ich stosowania w nowej,
zmodyfikowanej wersji. Stad Prezes Urzedu uznat termin miesieczny za wystarczajacy dla
wykonania powyzszego zobowiazania.

Dla wykonania zobowiazan, o ktorych mowa w pkt 1.2.3-1.2.6 rozstrzygniecia decyzji, zostat
okreslony termin 4 miesiecy liczony od dnia uprawomocnienia sie decyzji. Realizacja przez
Multimedia tych zobowiazan wiaze sie z koniecznoscia podjecia przez Spotke szeregu dziatan
organizacyjnych w réznych odstepach czasowych. Konieczne jest w pierwszej kolejnosci
okreslenie aktualnej na dzien wydania decyzji grupy konsumentéw uprawnionych do
skorzystania z poszczegolnych korzysci, nastepnie poinformowanie ich o mozliwosci
skorzystania z rekompensat i w koncu pozostawienie im odpowiedniego czasu na zgtoszenie
Spotce woli skorzystania z proponowanych korzysci oraz samo przyznanie rekompensat.
Majac na uwadze ww. okolicznosci organizacyjne i czasowe, a takze taczna liczbe wszystkich
zobowiazan natozonych na Spotke, Prezes Urzedu uznat termin czteromiesieczny za
niezbedny, ale i wystarczajacy dla ich wykonania. W tym miejscu nalezy rowniez wskazac,
ze ww. termin nalezato bedzie uznac za dochowany, jezeli:

— w przypadku korzysci wskazanych w pkt 1.2.3 rozstrzygniecia decyzji - w tym okresie
po wyrazeniu przez konsumenta woli skorzystania z rekompensaty Spotka co najmniej
poinformuje konsumentdw o pomniejszeniu optat abonamentowych (np. za
posrednictwem Elektronicznego Biura Obstugi Klienta) lub rozpocznie ich naliczanie
w pomniejszonej wysokosci (lit. a) i wyptaci konsumentom nalezne im srodki (lit. b i
c),

— w przypadku korzysci wskazanych w pkt 1.2.5 rozstrzygniecia decyzji - w tym okresie
po wyrazeniu przez konsumenta woli skorzystania z rekompensaty Spotka co najmniej
poinformuje konsumentdw o pomniejszeniu optat abonamentowych (np. za
posrednictwem Elektronicznego Biura Obstugi Klienta) lub rozpocznie ich naliczanie
w pomniejszonej wysokosci (lit. a) i wyptaci konsumentom nalezne im $rodki (lit. b),

— w przypadku korzysci wskazanych w pkt 1.2.4 i |.2.6 rozstrzygniecia decyzji - w tym
okresie Spotka po wyrazeniu przez konsumenta woli skorzystania z rekompensaty
przyzna konsumentom przystugujaca im korzys¢, nawet jezeli nie uptynie jeszcze
termin skorzystania przez konsumenta z przyznanej mu rekompensaty (np. w
odniesieniu do mozliwosci obejrzenia filméow w ramach ,,multimediago” oznacza to,
ze dla oceny wykonania zobowiazania nie ma znaczenia, czy uptynat 3-miesieczny
termin na obejrzenie filmow oraz czy konsument faktycznie skorzystat z
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udostepnionej mu ustugi; istotna jest okolicznos¢, czy korzysc zostata konsumentowi
przyznana).

Dla wykonania zobowiazan, o ktorych mowa w pkt 1.2.7-1.2.9 rozstrzygniecia decyzji, zostat
okreslony termin 1 miesigca liczony od dnia uprawomocnienia sie decyzji, a dla
zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.10 rozstrzygniecia decyzji termin 2 miesiecy.
Wykonanie tych zobowigzan wymaga przygotowania odpowiednich informacji o mozliwosci
skorzystania z oferowanych przez Multimedia rekompensat, sporzadzenia stosownych
ogtoszen na strone internetowa, do prasy o zasiegu ogélnopolskim oraz korespondencji do
konsumentow. Stad Prezes Urzedu uznat termin odpowiednio miesieczny i dwumiesieczny za
wystarczajacy.

Jednoczesnie nalezy podkreslic, ze termin na zgtoszenie woli skorzystania przez
konsumentow z rekompensat oferowanych przez Spotke liczony jest od dnia opublikowania
informacji na stronie internetowej Spotki. Obliczony w ten sposéb termin musi zostac
przekazany konsumentom rowniez z wykorzystaniem pozostatych wskazanych w decyzji
sSrodkow komunikacji (prasa, EBOK, korespondencja). Dla zachowania spojnosci terminow
okreslonych w pkt 1.2.8-1.2.10 rozstrzygniecia decyzji Spotka dazy¢ bedzie do publikacji
ogtoszen na stronie internetowej i w prasie w tym samym dniu. W tym samym dniu
planowane jest rowniez rozpoczecie wyswietlania komunikatow w EBOK. Wysytka listow
poleconych do konsumentdéw rozpocznie sie po opublikowaniu ww. komunikatow. We
wszystkich srodkach komunikacji wskazany bedzie termin zgtoszenia sie konsumentow
uprawnionych do skorzystania z oferowanych rekompensat w formie daty dziennej. W
odniesieniu do pkt 2.10 nalezy wskazac, ze czas do namystu dla konsumenta powinien
wynosic¢ co najmniej miesigc od dnia otrzymania listu, jednak nie by¢ krotszy niz wynikajacy
z komunikatu prasowego, tak aby konsumenci, ktorzy zostana poinformowani o mozliwosci
uzyskania rekompensaty w indywidualny sposob, nie byli w gorszej sytuacji niz pozostali
konsumenci.

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

Niezaleznie od obowiazku wykonania przez Spotke ww. zobowiazan, pojawiajace sie
przypadki udzielenia w trakcie rozmow sprzedazowych konsumentom niepetnych lub
nieprawdziwych informacji dotyczacych praw konsumentéw, w szczegélnosci prawa do
odstapienia od umowy, wynikajace np. ze skorzystania przez konsultanta z niewtasciwego
skryptu sprzedazowego lub odczytania jedynie fragmentu pouczenia (np. z pominieciem
informacji wskazujacych na konsekwencje wyrazenia zgody na rozpoczecie $wiadczenia
ustug przed uptywem terminu na odstapienie od umowy) powinny by¢ przez Spotke
rozstrzygane na korzys¢ konsumentéw w toku postepowan reklamacyjnych.

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

Zgodnie z art. 28 ust. 3 ustawy w decyzji naktadajacej na przedsiebiorce obowiagzek
wykonania okreslonych zobowigzan Prezes Urzedu naktada na przedsiebiorce obowigzek
sktadania w oznaczonym terminie informacji o stopniu ich realizacji.
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W zwiazku z powyzszym Prezes Urzedu zobowiazat przedsiebiorce do poinformowania
o stopniu realizacji zobowiazan, o ktérych mowa w pkt | rozstrzygniecia niniejszej decyzji,
poprzez przedstawienie:

1.

10.

1.

informacji o datach zaniechania stosowania praktyk, o ktérych mowa w pkt 1.1.1
i 1.1.3 rozstrzygniecia decyzji, zgodnie z zobowiazaniem, o ktorym mowa w pkt 1.2.1
oraz |.2.2 rozstrzygniecia decyzji,

skryptow rozmow sprzedazowych i innych procedur wewnetrznych uwzgledniajacych
zmiany wprowadzone na skutek realizacji zobowigzan, o ktorych mowa w pkt 1.2.1,
1.2.2 rozstrzygniecia decyzji,

danych liczbowych wskazujacych, ilu konsumentow, na dzien wydania niniejszej
decyzji, byto uprawnionych do skorzystania z poszczegoélnych korzysci wskazanych w
pkt 1.2.3-1.2.6 rozstrzygniecia niniejszej decyzji (z podziatem na poszczegolne
korzysci, rowniez w odniesieniu do pkt 1.2.6.a-1.2.6.f),

danych liczbowych wskazujacych, ilu konsumentéw skorzystato z poszczegoélnych
korzysci wskazanych w pkt 1.2.3-1.2.6 rozstrzygniecia niniejszej decyzji (z podziatem
na poszczegolne korzysci, rowniez w odniesieniu do pkt 1.2.6.a-1.2.6.f),

. wydruku ze strony internetowej Multimedia Polska S.A. przedstawiajacego ogtoszenie

o przyznaniu konsumentom korzysci wynikajacych z zobowiazania, o ktorym mowa
w pkt I.2.7 rozstrzygniecia decyzji (z dnia zamieszczenia tego ogtoszenia),

strony dziennika z ogtoszeniem w prasie, o ktorym mowa w pkt 1.2.8 rozstrzygniecia
decyzji, wraz z informacja o naktadzie gazety,

wydruku komunikatu pojawiajacego sie po zalogowaniu przez konsumenta
w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta, o ktorym mowa w pkt 1.2.9 rozstrzygniecia
decyzji,

informacji o datach przekazania konsumentom informacji, o ktorych mowa w pkt
[.2.10 rozstrzygniecia decyzji, wraz z 3 przyktadowymi pismami wystanymi do
konsumentow,

po 3 potwierdzenia obnizenia optat za Swiadczone ustugi, o ktérym mowa w pkt
[.2.3.a, I.2.5.a (informacja kierowana do konsumenta lub faktura w obnizonej
wysokosci), wraz ze wskazaniem daty zgtoszenia przez konsumentéw woli
skorzystania z rekompensaty i daty obnizenia ww. optat,

po 3 potwierdzenia dokonania zwrotu kosztow, o ktorych mowa w pkt 1.2.3.b, 1.2.3.c,
1.2.5.b, wraz ze wskazaniem daty zgtoszenia przez konsumentow woli skorzystania z
rekompensaty i daty zwrotu ww. kosztow,

informacji o orientacyjnej wysokosci kosztow poniesionych przez Spotke w zwiazku
z wykonaniem zobowiazania, o ktorym mowa w pkt | rozstrzygniecia decyzji,
z podziatem na koszty poniesione w zwiazku z przyznaniem konsumentom
poszczegolnych korzysci oraz koszty wynikajace z obstugi procesu wykonania
zobowiazania. Nalezy wskazac gtowne rodzaje kosztow zwigzanych z obstugg ww.
procesu i ich orientacyjny udziat w ogélnym koszcie obstugi procesu (np. opracowanie
systemu IT, przygotowanie procedur, koszty osobowe itp.),
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12. informacji, czy Spotka otrzymata reklamacje konsumentéw dotyczace wykonania
zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.3-1.2.10 rozstrzygniecia decyzji. Jesli tak
nalezy wskazac ich liczby i gtéwne kategorie zgtaszanych probleméw

- w terminie 8 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji.

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

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 uokik w zwiazku z art. 479 § 2 ustawy z dnia 17 listopada
1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 1822 ze zm.) w zwiazku
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) - od niniejszej
decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w terminie miesigca od dnia jej doreczenia, za posrednictwem Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Z up. Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Dyrektor Departamentu
Ochrony Interesow Konsumentéw

tukasz Wronski

Otrzymuje:
1 . [***]
2. ala
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