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Wersja niezawierajaca tajemnicy przedsiebiorstwa - oznaczono |...]

Warszawa, dn. 30 grudnia 2010 .

DECYZJA NR DDK 23/2010

I. Na podstawie art. 26 ust. 1 w zwiazku z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 .
o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.), po przeprowadzeniu
postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, Prezes
Urz¢gdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw uznaje za praktyke naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentow, o ktérej mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentow, dziatanie Polskiej Telefonii Komoérkowej Centertel Sp. z o.o.
z siedziba w Warszawie polegajace na ograniczaniu konsumentom swobodnego wyboru w
zakresie zwiazania si¢ umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, poprzez stosowanie
w obrocie konsumenckim modelu zawierania na odlegto$¢ umow o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, wymagajacego od konsumentéw podjecia decyzji dotyczacej umowy w
obecno$ci kuriera dorgczajacego wzorce umowy, bez umozliwienia konsumentom
swobodnego zapoznania si¢ z ich trescia, co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktorej
mowa w art. 8 ust. 1 w zw. z art. 4 ust. 1 1 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2007 r., Nr 171, poz. 1206)
oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentow

i nakazuje zaniechanie jej stosowania.

I1. Na podstawie art. 27 ust. 1 1 2 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.), po przeprowadzeniu
postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, Prezes
Urz¢gdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw uznaje za praktyke naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentow, o ktérej mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentow, dziatania Polskiej Telefonii Komoérkowej Centertel Sp. z o.o.
siedziba w Warszawie polegajace na:

1) informowaniu konsumentow, iz prawo odstapienia od umowy o $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych zawartej na odleglo$¢ nie przystuguje konsumentom, ktorzy wyrazili
zgode na rozpoczecie $wiadczenia ushug przed uptywem 10 dni od zawarcia umowy, co
stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1, ust. 2 pkt 1, ust. 3 pkt 4
w zw. z art. 4 ust. 1 1 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz. U. z 2007 r., Nr 171, poz. 1206) w zw. z art. 7 ust. 1 i art. 10 ust.
3 pkt 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz
o odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny (Dz. U. z 2000 r., Nr
22, poz. 271 ze zm.) oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentow;



2) informowaniu konsumentoéw, iz o§wiadczenie o odstapieniu od umowy sprzedazy telefonu
zawartej na odlegto§¢ moze by¢ nieuznane w przypadku zwrotu towaru w stanie innym
anizeli stan nienaruszony (felefon spakowany w oryginalnym opakowaniu producenta, wraz
z umieszczonymi wszystkimi elementami zabezpieczajqcymi, np. folia na wyswietlaczu
telefonu, tadowarka, folie zabezpieczajqce akumulator, elementy mocujqce, zwiniety przewod
tadowarki, komplet instrukcji; bateria spakowana w oryginalnym opakowaniu, posiadajqca
naklejke identyfikacyjnq z kodem kreskowym i symbolem baterii, itp.; wszystkie dokumenty
sprzedazy wraz z wypelnionym, niniejszym oswiadczeniem), co stanowi nieuczciwa praktyke
rynkowa, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1, ust. 2 pkt 1, ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 1 1 2 ustawy
z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U.
z2007 r., Nr 171, poz. 1206) w zw. z art. 7 ust. 1 1 3 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie
niektorych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzona przez
produkt niebezpieczny (Dz. U. z 2000 r., Nr 22, poz. 271 ze zm.) oraz godzi w zbiorowe
interesy konsumentow;

3) informowaniu konsumentéw o braku mozliwosci odstapienia od dokonanych za pomoca
srodkow porozumiewania si¢ na odlegto§¢ zmian warunkéw umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, jezeli dokonanie zmiany nie wiazato si¢ z zawarciem umowy
sprzedazy towaru, co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1,
ust. 2 pkt 1, ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r.
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2007 r., Nr 171, poz. 1206)
w zw. art. 56 ust. 6 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2004
r., Nr 171, poz. 1800 ze zm.) oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentow;

i stwierdza zaniechanie ich stosowania

- praktyki opisanej w pkt II.1 — z dniem 15 marca 2010 r.
- praktyki opisanej w pkt I1.2 — z dniem 1 lipca 2010 r.

- praktyki opisanej w pkt 1.3 — z dniem 20 maja 2010 r.

III.  Na podstawie art. 26 ust. 2 w zw. z art. 27 ust. 4 w zw. z art. 27 ust. 2 ustawy z dnia 16
lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 ze
zm.), po przeprowadzeniu postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw nakazuje Polskiej
Telefonii Komorkowej Centertel Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie:

1) publikacj¢ niniejszej decyzji w caloSci w terminie 14 (czternascie) dni od daty
uprawomocnienia si¢ decyzji, na koszt Polskiej Telefonii Komodrkowej Centertel sp. z 0.0., na
stronie internetowej przedsigbiorcy www.orange.pl w ten sposob, ze:

a) tekst decyzji zostanie zamieszczony na podstronie domeny orange.pl zawierajacej
wylacznie tekst decyzji, czarna czcionka Times New Roman, nie mniejsza niz 12 (dwanascie)
punktéw, na bialym tle, przy czym przedmiotowa podstrona bedzie utrzymywana przez okres
6 (szes¢ miesigey);

b) odnosnik stanowiacy odestanie do podstrony, o ktérej mowa w lit. a) powyzej, w formie
ramki zawierajacej tekst ,,Decyzja Prezesa UOKiK z dnia 30 grudnia 2010 r.”, czarna
czcionka Times New Roman nie mniejsza niz 10 (dziesi¢¢) punktéw, na bialym tle, zostanie



zamieszczony na stronie gtdéwnej www.orange.pl, przy czym przedmiotowy odnosnik bedzie
utrzymywany przez okres 6 (sze$¢ miesigcy);

2) jednokrotna publikacje¢ sentencji decyzji na koszt Polskiej Telefonii Komodrkowej
Centertel sp. z 0.0., w terminie 30 (trzydziesci) dni od daty uprawomocnienia si¢ decyzji, na
jednej z pieciu pierwszych stron dziennika o zasiggu ogolnopolskim ze $rednim naktadem
dziennym w wysoko$ci co najmniej 100 000 (sto tysigcy) egzemplarzy, w module
obejmujacym co najmniej 25 % strony, czarng czcionka Times New Roman nie mniejsza niz
12 (dwanascie) punktéw, na biatym tle.

IV. Na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 ze zm.), po przeprowadzeniu
postgpowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, Prezes
Urze¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentéw naklada na Polska Telefoni¢ Komdrkowa
Centertel Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie kare pieni¢zna platnag do budzetu panstwa w
wysokosci:

1) 9 291 600 zt (stownie: dziewig¢ milionow dwiescie dziewigédziesiat jeden tysigcy szesCset
ztotych 1 0/00 groszy) z tytulu stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentow, w zakresie opisanym w pkt. I sentencji decyz;ji.

2) 6 968 700 zl (stownie: szes¢ milionow dziewigéset szescdziesiat osiem tysiecy siedemset
ztotych 1 0/00 groszy) z tytulu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, w zakresie opisanym w pkt. II.1, I1.2 i II.3 sentencji decyzji.

UZASADNIENIE

W dniu 17 wrzesnia 2009 r. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
zwany dalej ,,Prezesem Urzedu”, wszczal na podstawie art. 48 ust. 1 1 2 pkt 2 1 5 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze
zm.), zwane]j dalej ,,uokik”, postgpowanie wyjasniajace (sygn. akt: DDK-405-38/09/EK)
w sprawie wstgpnego ustalenia czy Polska Telefonia Komodrkowa Centertel Sp. z o0.0. z
siedziba w Warszawie, dalej ,,PTK” albo ,,Spétka”, dopuscita si¢ naruszenia przepisOw
uzasadniajacego wszczgcie postgpowania w  sprawie zakazu stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw lub naruszenia chronionych prawem
interesow konsumentéw uzasadniajacego podjecie dzialan okreslonych w odrgbnych
ustawach, w zakresie sprzedazy towarow oraz $wiadczenia ustug za posrednictwem sklepu
internetowego.

Spotka w pismach z dnia 6 pazdziernika 2009 r., 7 pazdziernika 2009 r., 15 stycznia
2010 r., 9 marca 2010 r., 12 marca 2010 r. zajg¢la stanowisko w sprawie oraz przekazala
dokumenty i informacje zadane przez Prezesa Urzedu, m.in.: opis procedury zawierania
umowy albo dokonywania zmian warunkéw umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych z wykorzystaniem $§rodkow porozumiewania si¢ na odleglos¢, tj.
internetu i telefonicznego kanatu sprzedazy, wzory uméw i aneksow do uméw o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych, regulaminy i cenniki ushug telekomunikacyjnych, umowy o
wspotpracy z podmiotami zewngtrznymi realizujacymi na zlecenie PTK zadania z zakresu



sprzedazy towarow 1 ustlug z wykorzystaniem kanatu sprzedazy telefonicznej oraz
wewngtrzne regulaminy 1 instrukcje dla pracownikow Spotki oraz pracownikow
zleceniobiorcow obstugujacych proces sprzedazy ustug i towaréw z wykorzystaniem $rodkow
porozumiewania si¢ na odlegtos¢.

Postanowieniem z dnia 22 kwietnia 2010 r. Prezes Urze¢du postanowil o zamknigciu
postgpowania wyjasniajacego, stwierdzajac podstawy do wszczgcia postgpowania w sprawie
stosowania przez PTK praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

W dniu 26 kwietnia 2010 r. Prezes Urzedu wszczat na podstawie art. 49 ust. 1 w zw. z
art. 24 ust. 1 i 2 uokik postgpowanie w sprawie stosowania przez PTK praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow, polegajacych na:

1. Informowaniu konsumentow, iz prawo odstapienia od umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych zawartej na odleglo$¢ nie przyshuguje konsumentom, ktérzy wyrazili
zgode na rozpoczecie $wiadczenia ushug przed uptywem 10 dni od zawarcia umowy, co
moglo stanowi¢ nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1, ust. 2 pkt 1,
ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 1 1 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2007 r., Nr 171, poz. 1206), dalej ,,upnpr”, w
zw. z art. 7 ust. 1 1 art. 10 ust. 3 pkt 1 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych
praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzona przez produkt
niebezpieczny (Dz. U. z 2000 r., Nr 22, poz. 271 ze zm.), dalej ,,uonpk”, oraz moglo godzi¢ w
zbiorowe interesy konsumentow.

2. Informowaniu konsumentow, iz o§wiadczenie o odstapieniu od umowy sprzedazy telefonu
zawarte] na odleglos¢ moze by¢ nieuznane w przypadku zwrotu towaru w stanie innym
anizeli stan nienaruszony (telefon spakowany w oryginalnym opakowaniu producenta, wraz z
umieszczonymi wszystkimi elementami zabezpieczajqcymi, np. folia na wyswietlaczu telefonu,
tadowarka, folie zabezpieczajqce akumulator, elementy mocujqce, zwiniety przewod
tadowarki, komplet instrukcji; bateria spakowana w oryginalnym opakowaniu, posiadajqca
naklejke identyfikacyjnq z kodem kreskowym i symbolem baterii, itp.; wszystkie dokumenty
sprzedazy wraz z wypelnionym, niniejszym oswiadczeniem), co moglo stanowi¢ nieuczciwa
praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1, ust. 2 pkt 1, ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 1 i
2 upnpr w zw. z art. 7 ust. 1 1 3 uonpk oraz mogto godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow.

3. Informowaniu konsumentéw o braku mozliwos$ci odstapienia od dokonanych za pomoca
srodkow porozumiewania si¢ na odlegto§¢ zmian warunkéw umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, jezeli dokonanie zmiany nie wiazato si¢ z zawarciem umowy
sprzedazy towaru, co moze stanowi¢ nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktorej mowa w art. 5
ust. 1, ust. 2 pkt 1, ust. 3 pkt 4 w zw. z art. 4 ust. 1 1 2 upnpr w zw. art. 56 ust. 6 ustawy z dnia
16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2004 r., Nr 171, poz. 1800 ze zm.),
dalej ,,Pt”, oraz mogto godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow.

4. Uniemozliwianiu konsumentom odbioru od kuriera przygotowanego — w wyniku
wczesniejszego zamoOwienia konsumenta — projektu umowy albo projektu zmian warunkéw
umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz innym wzorcow umowy bez ich
podpisywania w obecnosci kuriera, co moze stanowi¢ nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktorej
mowa w art. 8§ ust. 1| w zw. z art. 4 ust. 1 1 2 upnpr oraz mogto godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow.



Postanowieniem z dnia 26 kwietnia 2010 r. Prezes Urzedu wlaczyt do materiatu
dowodowego w postgpowaniu administracyjnym dokumenty zgromadzone w toku
postgpowania wyjasniajacego (sygn. akt: DDK-405-38/09/EK). Postanowieniem z dnia 12
listopada 2010 r. Prezes Urzgedu wlaczyt do materialtu dowodowego w postepowaniu
administracyjnym pismo konsumenta z dnia 24 lutego 2010 r. (sygn. sprawy: DDK-
396/10/EK) wraz z zataczonymi dokumentami. Postanowieniami z dnia 26 kwietnia 2010 r.
oraz z dnia 25 listopada 2010 r. Prezes Urzedu, na wniosek Spoéiki, ograniczyt prawo wgladu
do materiatu dowodowego zataczonego do akt sprawy w zakresie w jakim materialy te
zawieraja informacje stanowiace tajemnice¢ przedsigbiorstwa.

W toku postepowania administracyjnego Spotka w pismach z dnia 19 maja 2010 r., 21
lipca 2010 r. oraz 11 sierpnia 2010 r. przedtozyla wymagane dokumenty, zaje¢ta stanowisko
wobec stawianych zarzutow oraz poinformowata o planowanych lub wdrozonych zmianach w
dziatalnosci PTK, w zakresie objetym postegpowaniem administracyjnym.

W _odniesieniu do zarzutu sformutowanego w pkt. I.1 postanowienia o wszczeciu
postgpowania administracyjnego — informowanie konsumentéw, iz prawo odstapienia od
umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawarte] na odleglo$¢ nie przyshuguje
konsumentom, ktoérzy wyrazili zgode na rozpoczecie §wiadczenia ustug przed uptywem 10
dni od zawarcia umowy — Spoéika zajela nastepujace stanowisko.

PTK poinformowata w pismie z dnia 15 stycznia 2010 r. (a wigc jeszcze na etapie
postgpowania wyjasniajacego, karty nr 267 do 279 akt adm.), iz w praktyce postanowienie pkt
VIL.3 ,Regulaminu zakupéw w Sklepie Internetowym Orange” (obowiazujacego od dnia 22
wrzes$nia 2009 r. do odwotania), stanowiace, iz prawo odstapienia od umowy na podstawie
art. 7 ust. 1 uonpk nie przystuguje klientowi, ktory wyrazit zgode na rozpoczecie swiadczenia
ustug przed uptywem 10 dni od zawarcia umowy, nie jest stosowane przy obstudze zwrotéw
zakupionych przez konsumentéw towardw. Przy obsludze zwrotéw (a tym samym przy
realizacji przez konsumenta jego prawa do odstapienia od umowy w ciagu 10 dni) jedynymi
kryteriami warunkujacymi uznanie odstapienia od zawartej umowy jest termin 10 dni od daty
podpisania umowy (od daty stempla pocztowego na przesylce zwrotnej) 1 stan nienaruszony
odestanego aparatu i innych akcesoriéw. Odstapienie od samej umowy o $wiadczenie ustug
jest uwarunkowane jedynie terminem ztozenia o§wiadczenia o odstapieniu.

Pismem z dnia 19 maja 2010 r. (karty nr 694 do 703 akt adm.) Spotka poinformowata
Prezesa Urzgdu, iz w $lad za wcze$niejszymi deklaracjami, w dniu 15 marca 2010 r. zostat
wprowadzony nowy ,,Regulaminu zakupoéw w Sklepie Internetowym Orange”, zwany dalej
»Regulaminem”. Zgodnie ze zmienionym brzemieniem punktu VII.3 Regulaminu prawo
odstapienia od umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, nie przystuguje klientowi,
ktéry rozpoczat za swoja zgoda, korzystanie z ustug telekomunikacyjnych przed uptywem 10
dni od dnia zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub umowy o udziat
w promocji Zetafon. Ponadto, PTK w tym samym punkcie Regulaminu zawarta peina
informacj¢ z ustawy o ochronie niektoérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnos$ci za
szkodg wyrzadzona przez produkt niebezpieczny o przypadkach, w ktérych prawo odstapienia
od umowy zawartej na odleglo$¢ nie przystuguje.

Odnoszac sie do zarzutu sformutowanego w pkt. 1.2 postanowienia o wszczgciu
postgpowania administracyjnego — informowanie konsumentéw, iz os$wiadczenie o
odstapieniu od umowy sprzedazy telefonu zawartej na odlegto§¢ moze by¢ nieuznane w




przypadku zwrotu towaru w_stanie innym anizeli stan nienaruszony (telefon spakowany w
oryginalnym opakowaniu _producenta, wraz z umieszczonymi wszystkimi _elementami
zabezpieczajqcymi, np. folia na wyswietlaczu telefonu, tadowarka, folie zabezpieczajqce
akumulator, elementy mocujqce, zwiniety przewod ladowarki, komplet instrukcji; bateria
spakowana w_oryginalnym opakowaniu, posiadajqca naklejke identyfikacying z kodem
kreskowym i symbolem baterii, itp.; wszystkie dokumenty sprzedazy wraz z wypetnionym,
niniejszym oswiadczeniem) — Spotka przedstawita nastgpujace stanowisko.

W pismie z dnia 15 stycznia 2010 r. (a wigc jeszcze w trakcie postgpowania
wyjasniajacego, karty nr 267 do 279 akt adm.) Spdtka poinformowata, iz formalny opis
»stanu nienaruszonego” zawarty jest we wzorze o$wiadczenia o odstapieniu od umowy.
Niemniej jednak, PTK poinformowata, ze nie ma znaczenia, czy konsument zapakowat
przesytkg w swoje opakowanie, czy tez uzyt tego, w ktdorym przesytka zostata dorgczona do
niego. Wazny jest stan aparatu. Przy uznawaniu odstapien, za czynnosci zwyklego zarzadu
PTK uznaje ,,zatatwianie biezacych spraw zwiazanych z normalna eksploatacja rzeczy i
utrzymanie w stanie niepogorszonym”. Spotka odmawia uznania odstapienia w przypadku,
gdy zestaw jest niekompletny lub bardzo zniszczony (pottuczony Ilub porysowany
wyswietlacz, potamana obudowa itp.). Spétka potwierdzita, ze skuteczno$¢ odstapienia od
umowy zakupu towaru przez konsumenta jest warunkowana stwierdzeniem przez PTK
poprawnosci dokonanego przez niego zwrotu towaru. Spolka nie posiada odrgbnego
dokumentu, ktory opisywaltby procedurg postgpowania w obsludze odstapien. W praktyce
pracownicy Spoétki opieraja si¢ na ogolnie funkcjonujacych w PTK procedurach obstugi
posprzedazowej i reklamacji oraz na przepisach prawa regulujacych te kwesti¢ (tj. ustawy o
ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialno$ci za szkody wyrzadzone
przez produkt niebezpieczny oraz ustawy o szczegélnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej) i opiniach prawnych, jakie otrzymuja od wewngtrznych stuzb prawnych w
odpowiedzi na swoje watpliwosci

Pismem z dnia 21 lipca 2010 r. (karty nr 783 do 792 akt adm.) PTK poinformowata,
iz z dniem 1 lipca 2010 r. dokonala zmian zarowno we wzorze o$wiadczenia o ,,Odstapieniu
od Umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych/Umowy sprzedazy telefonu w ofercie
promocyjnej” jak i1 regulaminach ofert promocyjnych wykorzystywanych do zawierania z
konsumentami na odlegto§¢ umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. W
szczegolnosci, Spotka [...].

Odnoszac si¢ do zarzutu sformutowanego w pkt. 1.3 postanowienia o wszczeciu
postgpowania administracyjnego — informowanie konsumentéw o braku mozliwosci
odstapienia od dokonanych za pomoca $rodkéw porozumiewania si¢ na odleglo$§¢ zmian
warunkéw umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, jezeli dokonanie zmiany nie
wiazato si¢ z zawarciem umowy sprzedazy towaru — Spodtka przedstawita nastgpujace
stanowisko.

Pismem z dnia 21 lipca 2010 r. (karty nr 783 do 785, oraz 793 do 819 akt adm.) Spotka
poinformowata Prezesa Urzedu, iz w dniu 20 maja 2010 r. wprowadzita zmiany w pkt 7.2.9.2
»Instrukcji realizacji w kanale TELESALES oferty dla Abonenta rynku masowego —
Propozycja Orange dla Statych Klientow”, zwanej dalej ,,Instrukcja”, tak aby konsultanci
informowali abonentéw, ze: [...]




Odnoszac si¢ do zarzutu sformutowanego w pkt. 1.4 postanowienia o wszczgciu
postgpowania administracyjnego — uniemozliwianie konsumentom odbioru od kuriera
przygotowanego — w_wyniku wczedniejszego zamdwienia konsumenta — projektu umowy
albo projektu zmian warunkéw umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz
innych wzorcéw umowy, bez ich podpisywania w obecnos$ci kuriera — Spotka przedstawita
nastepujace stanowisko.

Pismem z dnia 12 marca 2010 r. (a wigc jeszcze na etapie postgpowania
wyjasniajacego; karty nr 653 do 656 akt adm.) Spotka poinformowata Prezesa Urzedu, iz
konsument, ktéry sklada zamoéwienie na umowg o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych
(aneks do umowy) lub umowg sprzedazy terminala/akcesoriow, przy wykorzystaniu srodkéw
porozumiewania si¢ na odlegto$¢, ma mozliwo$¢ zapoznania si¢ z wigkszoscia dokumentdw,
ktore stanowia integralna czg$¢ umowy, tj. regulaminu i cenniki danej oferty, gdyz znajduja
si¢ one na stronie internetowej PTK. Z kolei sam tekst umowy o $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych nie stanowi obszernej informacji, gdyz z reguly miesci si¢ na jednej
stronie formatu A-4. W ramach dostaw kurierskich PTK nie umozliwia konsumentom odbioru
zamdwionego towaru/umowy bez jednoczesnego podpisania si¢ na tych dokumentach, w
obecnos$ci kuriera. Wynika to z faktu, iz kurier rozlicza si¢ wobec PTK z dostarczenia
przesytki, czg$cia za§ samego dorgczenia jest zebranie podpisOw pod wymaganymi
dokumentami, pokwitowanie odbioru na li§cie przewozowym 1 przekazanie klientowi towaru.
W przypadku odmowy podpisania dokumentow, kurier nie moze ich wyda¢, ani nie moze
przekaza¢ zamdwionego towaru (telefonu/akcesoriow). Spoétka podkreslita, iz zgodnie z
ustawa o ochronie niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode
wyrzadzona przez produkt niebezpieczny respektuje prawa konsumentow, ktorzy zawarli
umowg poza lokalem przedsigbiorstwa, do odstapienia od umowy w ciagu 10 dni od dnia jej
podpisania. W opinii PTK sytuacja, w ktorej zostawiatby dokumenty oraz zamdéwiony towar,
po to by odebra¢ podpis klienta przy powtornej wizycie niostaby za soba szereg komplikacji,
zarowno dla Spolki jak 1 samego klienta, ktory bylby obciazony podwdjnym kosztem
dorgczenia przesytki, a w przypadku zagubienia przez klienta calo$ci przesytki lub jej czgsci
bardzo trudne byloby ustalenie, kto ponosi odpowiedzialnos¢ za taka sytuacje, jak rowniez
czy klient jest, czy nie jest juz zwiazany umowa z PTK.

Pismem z dnia 21 lipca 2010 r. (karty nr 783 do 785, oraz 793 do 819 akt adm.) Spotka
poinformowata Prezesa Urzedu, ze [...]

W piSmie z dnia 11 sierpnia 2010 r. (karty nr 824 do 827 akt adm.) Spoéika
poinformowala, iz [...]

Zgodnie z zasada wyrazona w art. 10 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks
postepowania administracyjnego (tekst jedn. Dz. U. z 2000 r., Nr 98, poz. 1071 ze zm.) strona
postgpowania zostala poinformowana o mozliwosci wypowiedzenia si¢ przed wydaniem
decyzji co do zgromadzonych w sprawie materialdw dowodowych. W pisSmie z dnia 12
listopada 2010 r. Prezes Urzgedu zawiadomit Spdtkg¢ o zakonczeniu postgpowania
dowodowego w przedmiotowej sprawie. Jednocze$nie zostat wyznaczony 5-dniowy termin na
zapoznanie si¢ strony z aktami sprawy. Spotka nie skorzystata z przyshugujacego jej prawa.



Prezes Urz¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentow ustalil, co nastepuje.

Polska Telefonia Komorkowa Centertel Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie jest
przedsigbiorca zarejestrowanym w Sadzie Rejonowym dla m. st. Warszawy XII Wydziat
Gospodarczy pod numerem Krajowego Rejestru Sadowego: 0000006107. Ponadto,
dziatalnos$¢ telekomunikacyjna jest dzialalno$cia regulowana i podlega wpisowi do rejestru
przedsigbiorcow telekomunikacyjnych prowadzonego przez Prezesa Urzgedu Komunikacji
Elektronicznej. Polska Telefonia Komodrkowa Centertel Sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie jest
wpisana pod numerem 2 w rejestrze przedsigbiorstw telekomunikacyjnych. Do
podstawowego  zakresu dziatalnos§ci  Spotki  nalezy m.in. $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych w publicznej, ruchomej sieci telefonicznej oraz ustugi dostepu do sieci
internet na podstawie umow o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych zawieranych z
konsumentami.

Spotka zawiera z konsumentami umowy o $§wiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
albo dokonuje zmian warunkoéw umowy (aneksowanie uméw) na dwa sposoby. Pierwszym,
okreslanym réwniez jako model tradycyjny, jest wizyta konsumenta w salonie sprzedazy
Spotki, podczas ktorej konsument moze zapoznaé z oferta oraz zawrze¢ umowe o §wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych. Alternatywnym kanatem sprzedazy, jest zawarcie umowy o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych albo dokonanie zmian warunkéw umowy z
wykorzystaniem $rodkdw porozumiewania si¢ na odleglos$¢ tj. wykorzystujac w tym celu
sklep internetowy Spotki, dzialajacy na podstronach strony internetowej www.orange.pl albo
kanat sprzedazy telefonicznej, a nastgpnie kuriera, ktory dostarcza konsumentom wzory
umowy oraz zamowiony towar, w celu zawarcia umowy. Podczas skladania przez
konsumenta zamowienia na stronie sklepu internetowego albo podczas rozmowy telefonicznej
z konsultantem w ramach telesprzedazy, nie dochodzi do zawarcia umowy o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych (pisma z dnia 6 pazdziernika 2009 r. oraz 15 stycznia 2010 r.;
karty nr 6 do 25 oraz 267 do 279 akt adm.). Za posrednictwem sklepu internetowego Spotki
konsument ma mozliwo$¢ zlozenia zamowienia na: umowg sprzedazy terminala (np. telefonu
komoérkowego, modemu lub innego sprzgtu), umowg o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych (wraz z umowa sprzedazy terminala albo bez jednoczesnego zakupu
terminala), zawarcie aneksu do umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (zarowno
w opcji z jednoczesnym zakupem terminala jak 1 bez zakupu terminala). Na proces zawarcia
umowy albo dokonania zmian warunkéw umowy z wykorzystaniem sklepu internetowego
sktadaja si¢ nastgpujace etapy (pismo z dnia 6 pazdziernika 2009 r.; karty nr 6 do 25 akt
adm.):

1. Wejscie na strong sklepu internetowego dziatajacego pod adresem www.orange.pl oraz
zapoznanie si¢ z oferta Spotki. W przypadku skladania zamoéwienia na aneks do umowy
uzytkownik jest dodatkowo weryfikowany poprzez podanie jednorazowego hasta SMS lub
poprzez zalogowanie si¢ na swoje konto. Zasady sktadania zamoéwienia na towary 1 ustugi z
wykorzystanie sklepu internetowego reguluje ,,Regulamin zakupéw w Sklepie Internetowym
Orange”, zwany dalej ,,Regulaminem”.

2. Wybor towaru lub umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych. Na tym etapie
konsument dokonuje wyboru takich elementéw jak dlugo$¢ trwania umowy, wysokos¢
miesigcznego abonamentu, warunki promocji, ustlugi dodatkowe oraz moze dokona¢ wyboru
telefonu (lub innego urzadzenia).



3. Ztozenie zaméwienia. W celu ztozenia zamdwienia konsument podaje w odpowiednim
formularzu swoje dane osobowe, ktore nast¢pnie zostang wpisane przez Spotke do projektu
umowy, adres korespondencyjny oraz adres dostawy. Przed zlozeniem zamoOwienia
konsument musi zaakceptowaé (zaznaczajac odpowiednie pole) Regulamin oraz odpowiedni
regulamin oferty promocyjnej w sklepie internetowym (dotyczacy warunkéw promocji jakie
przystuguja konsumentowi z uwagi na ztozenie zamowienia na stronie sklepu internetowego),
wyrazi¢ okre$lone zgody, z ktorych czgs$¢ jest wymagana do zawarcia umowy np. zgoda na
przetwarzanie danych osobowych, a czg$¢ dobrowolna jak np. zgoda na otrzymywanie
informacji handlowych. Ponadto, Spétka zamieszcza na stornie sklepu internetowego, w
formie elektronicznej, wzorce umowy (regulamin $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych,
ogolne warunki umowy, regulaminy promocji oraz cenniki ustug), dostgpne dla konsumenta
na pierwszym etapie skladania zamdwienia poprzez odpowiednia zaktadkg. Procedura
sktadania zamowienia na umowe o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych na stronie sklepu
internetowego nie przewiduje ztozenia przez konsumenta o$§wiadczenia o zapoznaniu si¢ z
wyzej wymienionymi wzorcami umowy tj. regulaminem $wiadczenia ushug
telekomunikacyjnych, ogélnymi warunkami umowy, regulaminami promocji oraz cennikami
ustug telekomunikacyjnych.

4. Potwierdzenie zaméwienia. Konsumentowi wyswietlana jest strona z podsumowaniem
najwazniejszych informacji na temat ztozonego zamdwienia oraz z informacjami o kolejnych
krokach zmierzajacych do zawarcia umowy, podejmowanych przez Spotke przy
wykorzystaniu ustug firmy kurierskie;.

5. Realizacja zamowienia przez PTK. ZamoOwienie ztozone przez sklep internetowy jest
realizowane przez Spotke przy wykorzystaniu ustug firmy kurierskiej. Przesytka, zawierajaca
dokumenty oraz ewentualnie zamdwione towary, jest dostarczana do klienta na koszt Spotki.
Dokumenty dorgczane konsumentowi przez kuriera sa juz uprzednio podpisane przez osoby
upowaznione do zawierania stosownych umow w imieniu i na rzecz PTK.

6. Zawarcie umowy 1 ewentualne wydanie towaru. Po zweryfikowaniu przez kuriera
tozsamosci zamawiajacego konsumenta zostaja mu wrgczone dokumenty wymagane do
zawarcia umowy. W ocenie Spotki, moment, w ktorym konsument podpisuje umowe, stanowi
moment zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub sprzedazy towaru.
Po podpisaniu dwdch egzemplarzy umowy, jeden z nich jest odbierany przez kuriera w celu
przekazania go Spolce, drugi jest pozostawiany konsumentowi. Jak informuje Spoika,
poniewaz umowa zawarta w ten sposob jest umowa zawarta na odlegto$§¢ w rozumieniu art. 6
uonpk, klient ma prawo odstapi¢ od niej w ciagu 10 dni, chyba ze wyrazit zgod¢ na
rozpoczgceie $wiadczenia ustug przed uptywem 10 dni od dnia zawarcia umowy.

7. Aktywacja umowy. W przypadku uméw o s$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
zawartych na pi$mie albo aneksow do tych umow, po ich zawarciu dochodzi do aktywacji
umowy, zgodnie z zasadami okreslonymi w dokumentach okreslajacych prawa i obowiazki
stron wynikajace z danej umowy. W przypadku uméw zawartych na pismie, aktywacja
nastgpuje automatycznie po uzyskaniu przez Spolkg potwierdzenia od firmy kurierskiej
dorgczenia przesytki. Aktywacji moze dokonac¢ sam konsument na stronie internetowej PTK —
po odebraniu przesyiki od kuriera.

W kontaktach z klientami, oprocz sklepu internetowego, Spotka wykorzystuje rowniez
telesprzedaz (tj. telefoniczny kontakt z konsumentem), za posrednictwem ktorej konsumenci



moga ztozy¢ zamdwienie na zawarcie umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, jak
1 umowy sprzedazy towaru. W ramach telesprzedazy PTK umozliwia konsumentom ztozenie
zamdwienia na zawarcie nowej umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
(pozyskiwanie nowych klientdow — proces akwizycyjny), jak i na zlozenie zamowienia na
aneks do obwiazujacej umowy (proces utrzymania klientow). Proces skfadania zamdwienia na
umowg (aneks do umowy) i zawierania umowy jest analogiczny do procedury obowiazujacej
w przypadku sklepu internetowego i sktada si¢ z nastgpujacych elementow (pismo Spoitki z
dnia 15 stycznia 2010 r., karty nr 267 do 279 akt adm.) :

1. Kontakt z klientem. Proces telesprzedazy jest realizowany przez konsultantow
zatrudnionych przez podmioty zewngtrzne wobec Spotki, z ktorymi PTK podpisuje stosowne
umowy. Konsultanci realizuja proces telesprzedazy w oparciu o wewngtrzne instrukcje,
wytyczne 1 scenariusze rozmoéw obowiazujace lub zaakceptowane przez Spotke. W trakcie
rozmowy telefonicznej nawiazywanej z inicjatywy konsultanta, konsumentowi przedstawiana
jest oferta Spotki.

2. Przejecie oferty. W trakcie rozmowy telefonicznej konsument moze wyrazi¢ gotowosc
(ztozy¢ zamowienie) na podpisanie umowy albo aneksu do umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych (w opcji z terminalem albo bez).

3. Realizacja zamowienia przez PTK. Wystanie paczki do klienta za posrednictwem firmy
kurierskie;j.

4. Zawarcie umowy i ewentualne wydanie towaru.
5. Aktywacja umowy.

W relacjach z konsumentami w zakresie telesprzedazy Spotka stosuje te same
regulaminy 1 wzorce umowy, ktére sa stosowane w przypadku zawarcia umowy z
wykorzystaniem sklepu internetowego.

Ustalenia stanu faktycznego w odniesieniu do praktyki opisanej w pkt. I sentencii decyzji.

Na etapie realizacji zamowienia przez Spotke (zarowno ztozonego za posrednictwem
sklepu internetowego jak 1 telesprzedazy), kurier dostarcza konsumentowi projekt umowy
albo aneksu do umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych wraz z zatacznikami,
regulaminami, cennikami i innymi dokumentami, ktére po podpisaniu umowy staja si¢ jej
integralna cz¢s$cia. Konsument, podpisujac umowg albo aneks do umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, sktada os$wiadczenie, Ze otrzymal, zapoznal si¢ i akceptuje tres¢
wyliczonych w umowie albo aneksie zalacznikow, regulaminéw i cennikow. Nalezy wskazac,
iz konsument podczas wizyty kuriera otrzymuje do akceptacji nastgpujace dokumenty
sktadajace si¢ na umowe o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (pismo Spotki z dnia 6
pazdziernika 2009 r., karty nr 14 do 20 akt adm. oraz pismo z dnia 7 pazdziernika 2009 r.,
karty nr 240 do 245 akt adm.):

a) projekt umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych;

b) zatacznik nr 1 do umowy — Zasady przetwarzania danych osobowych, w tym danych
transmisyjnych;

¢) zatacznik nr 2 do umowy — Warunki umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych;
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d) ,,Regulamin $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych w sieci telekomunikacyjnej GSM
900/1800 przez spotke pod firma Polska telefonia Komoérkowa Centertel Spotka z
ograniczong odpowiedzialnoscia z dnia....”;

e) cennik ustug wilasciwy dla oferty wybranej przez konsumenta (np. ,,Cennik ustug w
ofertach Orange Abonament oraz Orange Mix”);

f) regulamin promocji dla oferty wybranej przez konsumenta (np. Regulamin promoc;ji ,,Na
zawsze dla Ciebie”);

g) wzor oswiadczenia o odstapieniu od umowy zawartej na odleglosé.

W przypadku zamowienia przez konsumenta aneksu do umowy o $§wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych konsument podczas wizyty kuriera otrzymuje do akceptacji dokumenty
skladajace si¢ na umowg o $§wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (pismo Spoéiki z dnia 6
pazdziernika 2009 r., karty nr 14 do 20 akt adm. oraz pismo z dnia 7 pazdziernika 2009 r.,
karty nr 240 do 245 akt adm.):

a) projekt aneksu do umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych;

b) ogoélne warunki $wiadczenia uslug telekomunikacyjnych w ofercie wybranej przez
konsumenta;

¢) ,,Regulamin $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych w sieci telekomunikacyjnej GSM
900/1800 przez spotke pod firma Polska telefonia Komoérkowa Centertel Spotka z
ograniczona odpowiedzialno$cia” obowiazujacy w dniu podpisania aneksu,

d) cennik ushug wtasciwy dla oferty wybranej przez konsumenta;
e) regulamin promocji dla oferty wybranej przez konsumenta;

f) wzér oswiadczenia o odstapieniu od umowy zawartej na odlegtos¢ (do dnia 20 maja 2010 r.
tylko konsumenci podpisujacy aneks wraz z zakupem telefonu lub innego urzadzenia
otrzymywali ten wzor).

Do dnia 20 maja 2010 r. w Spotce obowiazywat dokument zatytulowany: ,INST
0488/B — Instrukcja realizacji w kanale Telesales oferty dla Abonenta rynku masowego —
Propozycja Orange dla Statych Klientow”, zwany dalej ,,Instrukcja” stanowiacy instrukcje
postepowania konsultantow w przypadku sktadania konsumentom bedacych abonentami sieci
Orange, za posrednictwem kontaktu telefonicznego, propozycji zmiany warunkow umow o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w zwiazku ze zblizajacym si¢ uptywem terminu, na
jaki umowa zostata zawarta. Zgodnie z pkt 7.2.9.1 Instrukcji konsultanci byli obowiazani
informowa¢ konsumentow, iz: [...] - (zatacznik 13 do pisma Spoétki z dnia 15 stycznia 2010
r., karta nr 411 akt adm.).

W toku postgpowania administracyjnego Prezes Urzedu ustalil, iz Spotka wymaga,
aby umowa albo aneks do umowy o S$wiadczenie ushug telekomunikacyjnych zostaly
podpisane przez konsumenta w trakcie wizyty kuriera dorgczajacego wzorce umowy (pismo
Spotki z dnia 12 marca 2010 r., karty nr 655 do 656 akt adm.). PTK nie przewiduje
mozliwosci odebrania od kuriera projektow umowy albo aneksu do umowy wraz z
zalaczonymi wzorcami umow (regulaminy, cenniki) w celu zapoznania si¢ z nimi pod
nieobecno$¢ kuriera i podjgcia decyzji o zwiazaniu si¢ umowa. W praktyce oznacza to, ze
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konsument ma mozliwo$¢: albo podpisania umowy w obecnos$ci kuriera podczas jego wizyty
np. w miejscu zamieszkania konsumenta, albo rezygnacji z mozliwo$ci zawarcia umowy.

W dniu 20 maja 2010 r. Spotka [...]

Ustalenia stanu faktycznego w odniesieniu do praktyki opisanej w pkt. I1.1 sentenciji decyzii.

W toku postegpowania administracyjnego Prezes Urzedu ustalil, iz Spotka do dnia 15
marca 2010 r. informowata konsumentow, iz prawo odstapienia od umowy o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych zawartej na odlegto$§¢ nie przystuguje konsumentom, ktorzy
wyrazili zgodg na rozpoczecie $wiadczenia ustug przed uptywem 10 dni od zawarcia umowy.

Ogolne zasady postepowania w przypadku skladania przez konsumenta zamdwienia
na umowg o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych za posrednictwem sklepu internetowego
reguluje ,Regulaminu zakupéw w Sklepie Internetowym Orange”, zwany dalej
»~Regulaminem”, ktéry w wersji obowiazujacej od dnia 22 wrze$nia 2009 r. zawieral
postanowienie VI pkt 1 o tresci (karta nr 46 akt adm.): Zgodnie z art. 7 ust. 1 ustawy z dnia 02
marca 2000r. o ochronie niektorych praw konsumentow oraz odpowiedzialnosci za szkode
wyrzqdzonq przez produkt niebezpieczny (Dz. U. Nr 22 z 2000r. Poz. 271) klient korzystajqcy
z Sklepu Internetowego Orange, bedacy konsumentem, ktory zawart umowe na odleglos¢
moze od niej odstqpi¢ w terminie 10 dni od dnia zawarcia umowy, sktadajqc stosowne
oswiadczenie na pismie. Natomiast w postanowieniu VI pkt 3 Regulaminu znajduje si¢
informacja dla konsumentow, zgodnie z ktora: Prawo odstqpienia od umowy na podstawie
powolanego przepisu nie przystuguje Klientowi, ktory wyrazit zgode na rozpoczecie
Swiadczenia ustug przed uptywem 10 dni od zawarcia umowy.

Jednoczesnie Spotka zawierajac umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych nie
pobierata od konsumentow wyraznego oswiadczenia o zgodzie na rozpoczgcie $wiadczenia
ustug telekomunikacyjnych przed uptywem terminu na odstapienie od umowy, poprzestajac
na domniemaniu wyrazenia takiej zgody przez konsumenta w oparciu o regulacje art. 60
ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. Nr 16, poz. 93 ze zm.).

W dniu 15 marca 2010 r. Spotka zastgpita powyzszy Regulamin nowym
»~Regulaminem zakupéw w Sklepie Internetowym Orange”, zwanym dalej ,,nowym
Regulaminem”, w ktorym w zapisie VII pkt 3 znalazta si¢ informacja o prawie odstapienia od
umowy o tresci (zalacznik nr 1 do pisma Spotki z dnia 19 maja 2010 r.; karta nr 702 akt.
adm.): PTK informuje, ze prawo do odstqpienia od umowy o swiadczenie ustug, o ktorym
mowa w ust.l powyzej, nie przystuguje Klientowi, ktory rozpoczaql korzystanie — za swojq
zgodq - z ustug telekomunikacyjnych przed uplywem 10 dni od dnia zawarcia umowy o
Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub umowy o udzial w promocji Zetafon. Prawo
odstgpienia od umowy zawartej na odleglos¢ nie przystuguje konsumentowi takze w
nastepujqcych wypadkach:

a) dotyczqcych nagran audialnych i wizualnych oraz zapisanych na informatycznych
nosnikach danych po usunieciu przez konsumenta ich oryginalnego opakowania,

b) umow dotyczqcych swiadczen, za ktore cena lub wynagrodzenie zalezy wylqcznie od ruchu
cen na rynku finansowym,

c) swiadczen o wiasciwosciach okreslonych przez konsumenta w zloZzonym przez niego
zamowieniu lub Scisle zwiqzanych z jego osobq,
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d) swiadczen, ktore z uwagi na ich charakter nie mogq zostac zwrocone lub ktorych przedmiot
ulega szybkiemu zepsuciu,

e) dostarczania prasy,
) ustug w zakresie gier i zaktadow wzajemnych.

Ustalenia stanu faktycznego w odniesieniu do praktyki opisanej w pkt. II.2 sentencji decyzji.

W toku postgpowania administracyjnego Prezes Urzedu ustalit, ze Spotka do dnia 1
lipca 2010 r. informowata konsumentéw, iz o§wiadczenie o odstapieniu od umowy zawartej
na odleglo$§¢ moze by¢ nieuznane w przypadku zwrotu towaru w stanie innym anizeli stan
nienaruszony.

W przypadku ztozenia przez konsumenta zamdwienia na umowg o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych za posrednictwem sklepu internetowego albo telesprzedazy, dziatajacy
na zlecenie Spolki kurierzy, realizujacy zamodwienie, wrgczaja konsumentom wzor
oswiadczenia o ,,Odstapieniu od Umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych / Umowy
sprzedazy telefonu w ofercie promocyjnej”’, zwany dalej ,,wzorem o$swiadczenia”. Do dnia 1
lipca 2010 r. wzor o$wiadczenia zawieral pouczenie dla konsumentow o tresci (zatacznik nr 1
do pisma Spoéiki z dnia 15 stycznia 2010 r., karta nr 280 akt adm.):

Wazna informacja:
W przypadku korzystania przez konsumenta z prawa do odstqpienia od Umowy zwracany

zestaw powinien by¢ dostarczony w stanie nienaruszonym tzn.:

" telefon spakowany w oryginalnym opakowaniu producenta, wraz z umieszczonymi
wszystkimi elementami zabezpieczajqcymi, np. folia na wyswietlaczu telefonu,
tadowarka, folie zabezpieczajqce akumulator, elementy mocujqce, zwiniety przewod
tadowarki, komplet instrukcji,

= Dbateria spakowana w oryginalnym opakowaniu, posiadajqca naklejke identyfikacyjng
z kodem kreskowym i symbolem baterii, itp.,

» wszystkie dokumenty sprzedazy wraz z wypelnionym, niniejszym oswiadczeniem.

Wszelkie odstepstwa od powyzszych wymagan mogaq by¢ podstawq nie uznania odstqpienia od
Umowy za zgodne z art. 7 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw
konsumentow. W takim przypadku wszelkie koszty i ryzyka z tym zwiqzane ponosi konsument.

Zwrotu nalezy dokonac wysylajqc ww. elementy na adres:
CEVA CENTRALA ZWROTOW PTK

Ul. Potudniowa 2, 05-850 Oftarzew

Na przesytkach zwrotnych wymagana jest adnotacja ,, RSW”

W przypadku nie uznania przez Spoéitke zwrotu towaru, a tym samym odstapienia
konsumenta od umowy sprzedazy, towar byl zwracany konsumentowi. Jezeli umowa
sprzedazy telefonu lub innego urzadzenia zostala zawarta w zwiazku z zawarciem umowy o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, Spotka postgpowata zgodnie z informacja zawarta
we wzorze o$wiadczenia o odstapieniu od umowy o tresci (zatacznik nr 1 do pisma Spoitki z
dnia 15 stycznia 2010 r., karta nr 280 akt adm.): W przypadku odstqpienia jedynie od Umowy
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o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych Ilub uznania odstqpienia od umowy sprzedazy
telefonu za niezgodne z art. 7 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw
konsumentow ze wzgledu na odstepstwa od wskazanych wyzZej wymagan i jednoczesnie
skutecznego  odstqpienia przez konsumenta od Umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, konsument bedzie zobowiqzany do zaplaty na rzecz PTK Centertel
roznicy miedzy cenq telefonu nabytego przez konsumenta, wynikajqcq z Cennika telefonow w
wybranej ofercie poza promocjq, a cenq, po jakiej konsument nabyt aparat telefoniczny (cenq
promocyjng).

Postanowienia o analogicznej treSci znajdowaly si¢ réwniez w innych wzorcach
umowy, jak np. w nastepujacych regulaminach promoc;ji: ,,Regulamin Programu Propozycja
Orange — oferta realizowana droga Internetowa” (pkt 20) oraz ,,Regulaminie Orange Free w
Programie Propozycja Orange — oferta zamawiana droga internetowa” (pkt 43) — zataczniki
odpowiednio nr 51 1 53 do pisma z dnia 6 pazdziernika 2009 r., karty nr 145 oraz 152 oraz akt
adm.)

Na podstawie powyzszych wzorcow oraz stanowiska zajgtego przez Spotke w pisSmie
z dnia 15 stycznia 2010 r. (karty nt 267 do 279 akt adm.) Prezes Urzgdu ustalil, iz w
przypadku ztozenia przez konsumenta o§wiadczenia o odstapieniu od umowy o §wiadczenie
ustlug telekomunikacyjnych zawartej jednoczesnie z zakupem telefonu (lub innego
urzadzenia), Spotka informowata konsumentow, iz skuteczno$¢ odstapienia od umowy jest
uzalezniona od zwrotu towaru przez konsumenta w stanie nienaruszonym, przy czym opis
,»stanu nienaruszonego” znajdowal si¢ rowniez w powyzej przytoczonych dokumentach.

Konsekwencja przyjecia przez Spotke mozliwosci nieuznawania odstapienia od
umowy o $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych z powodu stanu zwracanego towaru jest
[...], zgodnie z brzmieniem pkt 7.6 ,,Instrukcji obstugi klienta w zakresie zwrotow towaréw
handlowych sprzetu GSM nadestanego do archiwum DOKiA — INST 0475/B” (zalacznik nr 3
do pisma Spoéiki z dnia 15 stycznia 2010 r., karta nr 297 akt adm.), o tredci: [...]. Zgodnie z
wyjasnieniami Spoiki [...].

Z dniem 1 lipca 2010 r. Spoétka dokonata zamian we wzorze o$wiadczenia o
odstapieniu od umowy, a dotychczasowa informacja o prawie odstapienia od umowy zostata
zastapiona informacja o tresci (zatacznik nr 1 do pisma z 21 lipca 2010 r.; karta nr 786 akt
adm.):

W przypadku korzystania przez Klienta z prawa do odstqpienia od Umowy sprzedazy
terminala Klient jest zobowiqzany zwrocic¢ zestaw w stanie niezmienionym, chyba ze zmiana
byla konieczna w granicach zwyktego zarzqdu, w szczegolnosci terminal nie powinien byé
uszkodzony ani niezdatny do uzytku.

Zwracany towar powinien zawierac:

o terminal spakowany w sposob nalezyty wraz z umieszczonymi wszystkimi elementami
zabezpieczajqcymi.

o wszystkie elementy zestawu instalacyjnego (ktore zostaly wymienione na oryginalnym
opakowaniu zestawu,),

o wszystkie dokumenty sprzedazy (komplet instrukcji, gwarancje).
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Zwracany przez Klienta towar powinien zosta¢ opakowany w odpowiedni sposob,
zapewniajqcy brak uszkodzen przesytki w trakcie transportu.

W przypadku korzystania przez klienta z prawa do odstgpienia od Umowy o Swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych nalezy zwrocic¢ karte RUIM.

Zwrotu nalezy dokonac wysylajqc ww. elementy na adres:

CEVA CENTRALA ZWROTOW PTK

Ul. Potudniowa 2, 05-850 Oftarzew

Na przesytkach zwrotnych wymagana jest adnotacja. ,,Zwrot: nazwa konkretnej oferty”.

Analogiczne zmiany zostaly wprowadzone przez Spotke do regulaminow ofert
promocyjnych (zataczniki 2 1 3 do pisma z 21 lipca 2010 r.; karty nr 787 oraz 791 akt adm.).

Ustalenia stanu faktycznego w odniesieniu do praktyki opisanej w pkt. I1.3 sentencji decyzji.

Prezes Urzgdu w toku postgpowania administracyjnego ustalit, ze Spotka do dnia 20
maja 2010 r. informowala konsumentéw o braku prawa odstapienia od dokonanych za
pomoca $rodkdw porozumiewania si¢ na odleglo$§¢ zmian warunkéw umowy o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych (aneksu do umowy) w przypadku, gdy wraz ze zmiang warunkéw
umowy konsument nie dokonat zakupu telefonu lub innego urzadzenia. Zgodnie z
wytycznymi Spotki zawartymi w pkt 7.2.9.2 dokumentu: ,, INST 0488/B — Instrukcja
realizacji w kanale TELESALES oferty dla Abonenta rynku masowego — Propozycja Orange
dla Statych Klientéw”, zwanego dalej ,Instrukcja”, zawierajacego wytyczne postgpowania
konsultantéw w przypadku sktadania konsumentom bedacych abonentami sieci Orange, za
posrednictwem kontaktu telefonicznego, propozycji zmiany warunkéw umow o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych w zwiazku ze zblizajacym si¢ uplywem terminu, na jaki umowa
zostala zawarta: [...] - (zatacznik 13 do pisma Spotki z dnia 15 stycznia 2010 r., karta nr 411
akt adm.).

W przypadku konsumentéw, ktérzy za pomoca srodkoOw porozumiewania si¢ na
odlegtos¢ dokonali zmian warunkéw umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych —
podpisali aneks do umowy podczas wizyty kuriera realizujacego zamdwienie zlozone za
posrednictwem telesprzedazy albo sklepu internetowego — bez jednoczesnego zakupu
terminala, a nastgpnie podejmowali proby odstapienia od dokonanej zmiany, Spotka
odmawiala uznania takiego odstapienia za skuteczne, przekazujac konsumentom informacje
wedlug nastgpujacego wzoru (pismo konsumenta z dnia 24 lutego 2010 r. wraz z
zatacznikami; karty nr 837 do 846 akt adm.):

W nawiqzaniu do pisma z dnia [...] informujemy, zZe zarejestrowany Aneks do Umowy
potwierdza m.in. przediuzenie Umowy na 12 miesiecy w ofercie Orange Abonament oraz
przyznanie ulg dodatkowych.

Zgodnie z art. 2 ust. 1 Ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw
konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzqdzonq przez produkt niebezpieczny,
ktory stanowi, Ze konsument zawierajqcy Umowe poza lokalem przedsiebiorstwa, moze od
niej odstqpic¢ bez podania przyczyn, sktadajqc stosowne oswiadczenie na pismie w terminie
dni od zawarcia umowy. Odstgpienie od umowy jest jednak mozliwie tylko w przypadku
zawarcia umowy kupna, czyli wtedy, kiedy Klient decyduje sie na zakup telefonu w Propozycji
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Orange realizowanej przez Kuriera. Abonent moze odstqpi¢ od Umowy kupna telefonu w
terminie 10 dni od dnia jej zawarcia.

W Pana przypadku miato miejsce przediuzenie oferty opartej wylqcznie na ustugach. Zgodnie
z Regulaminem po podpisaniu Aneksu, Abonent nie moze odstqpi¢ od Umowy o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych, poniewaz podpisanie Aneksu nie jest zawarciem Umowy, a
przedtuzeniem poprzedniej.

Zaakceptowanie warunkow przyjetych dokumentow w postaci Aneksu, Regulaminu i Cennika
wskazanego w Aneksie do Umowy pozwala nam sqdzié, ze zapoznat sie Pan z ich tresciq. W
ocenie zaistniatej sytuacji opieramy sie na zaaprobowanych przez Pana dokumentach.

W dniu 20 maja 2010 r. Spotka (pismo z dnia 21 lipca 2010 r.; karty nr 783 do 785
oraz 819) dokonata zmian w Instrukcji w ten sposob, ze informacjom zawartym w pkt 7.2.8.1
nadano nastgpujace brzmienie: [...].0 dokonanej zmianie zostali poinformowani konsultanci
w kanale telesprzedazy, jak i konsultanci Pionu Obstlugi Klienta, przyjmujacy i rozpatrujacy
reklamacje od klientéw.

Prezes Urze¢du zwazyl, co nastepuje.

Podstawa do rozstrzygnigcia sprawy w oparciu o przepisy ustawy o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw jest uprzednie zbadanie przez Prezesa Urze¢du, czy w danej
sprawie zagrozony zostal interes publiczny. Stwierdzenie zagroZenia interesu publicznego
pozwala na realizacj¢ celu ustawy, wskazanego w art. 1 ust. 1 uokik, ktérym jest m.in.
ochrona interesow konsumentow. W ocenie Prezesa Urzedu, rozpatrywana sprawa ma
charakter publiczny, gdyz wiaze si¢ z ochrona praw potencjalnie nieograniczonej liczby
konsumentéw, ktérzy mogli by¢ narazeni na skutki nieuczciwej praktyki rynkowej
stosowanej przez Spotke. Interes publiczny przejawia si¢ takze w postaci zbiorowego interesu
konsumentow. Zatem uzasadnione bylo w niniejszej sprawie podjgcie przez Prezesa Urzedu
dziatan przewidzianych w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow.

I. Ocena dzialan Polskiej Telefonii Komoérkowej Centertel Sp. z 0.0. w aspekcie
zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Zgodnie z art. 24 ust. 1 uokik, zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow. Art. 24 ust. 2 uokik stanowi, iz przez praktyke naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentoéw rozumie si¢ godzace w nie bezprawne dzialanie
przedsigbiorcy. Konsumentem w rozumieniu przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentoéw jest osoba fizyczna dokonujaca czynno$ci prawnej niezwiazanej bezposrednio z
jej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa (art. 22' k.c. w zw. z art. 4 pkt 12 uokik).
Zbiorowe interesy konsumentow podlegaja ochronie przed dziataniami przedsigbiorcow,
ktore sa sprzeczne z prawem, tj. przepisami okreslonych aktéw prawnych oraz zasadami
wspotzycia spolecznego 1 dobrymi obyczajami. W zwigzku z powyzszym, dla uznania
dzialania przedsigbiorcy za niezgodne z zawartym w ustawie o ochronie konkurencji i
konsumentow zakazem stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
nalezy wykaza¢, iz spetnione zostaly kumulatywnie trzy nastepujace przestanki:

A) kwestionowane dziatanie jest dzialaniem przedsigbiorcy;
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B) dziatanie to jest bezprawne;
C) dziatanie to godzi w zbiorowe interesy konsumentow.
Ad A)

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow zawiera legalna definicjg
przedsigbiorcy. Zgodnie z jej art. 4 pkt 1 pod pojeciem tym nalezy rozumie¢ przedsigbiorcg
W rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalno$ci gospodarczej
(tekst jedn. Dz. U. z 2007 r., Nr 155, poz. 1905 ze zm.), zwanej dalej ,,usdg” oraz: a) osobg
fizyczna, osobg prawna, a takze jednostke organizacyjna niemajaca osobowosci prawnej,
ktorej ustawa przyznaje zdolno$¢ prawna, organizujaca lub $§wiadczaca ustugi o charakterze
uzyteczno$ci publicznej, ktore nie sa dzialalnosScia gospodarcza w rozumieniu przepisow
o dziatalno$ci gospodarczej, b) osobg fizyczna wykonujaca zawod we wlasnym imieniu i na
wlasny rachunek lub prowadzaca dziatalno$¢ w ramach wykonywania takiego zawodu,
d) zwiazek przedsigbiorcow w rozumieniu pkt 2 — na potrzeby przepisow dotyczacych (...)
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdéw [trzeci czton definicji przedsigbiorcy
zawartej w art. 4 pkt 1 lit. ¢) znajduje zastosowanie wytacznie w postgpowaniach w sprawach
koncentracji]. Natomiast w mysl art. 4 ust. 1 usdg przedsigbiorca jest osoba fizyczna, osoba
prawna i jednostka organizacyjna niebg¢daca osoba prawna, ktorej odrgbna ustawa przyznaje
zdolnos¢ prawna — wykonujaca we wlasnym imieniu dziatalno$¢ gospodarcza. Wiasciwa dla
przedsigbiorcy dzialalnos$cia gospodarcza jest zarobkowa dziatalno$¢ wytworcza, budowlana,
handlowa, ustugowa oraz poszukiwanie, rozpoznawanie i wydobywanie kopalin ze z16z,
a takze dzialalno$¢ zawodowa, wykonywana w sposob zorganizowany i ciagly (art. 2 usdg).

Polska Telefonia Komoérkowa Centertel sp. z 0.0. z siedziba w Warszawie jest spotka
prawa handlowego wpisana do rejestru przedsigbiorcow Krajowego Rejestru Sadowego pod
numerem 0000006107, prowadzaca we wlasnym imieniu dziatalno§¢ gospodarcza polegajaca
na $wiadczeniu ustug telekomunikacyjnych. Nie ulega zatem watpliwos$ci, iz posiada status
przedsigbiorcy w rozumieniu powotywanego powyzej art. 4 pkt 1 uokik. Tym samym, Spoika
przy wykonywaniu dziatalno$ci gospodarczej podlega rygorom okresSlonym w ustawie
o ochronie konkurencji i konsumentéw 1 jej dziatania moga podlega¢ ocenie w aspekcie
naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Ad B)

Bezprawno$¢ tradycyjnie ujmowana jest jako sprzeczno$¢ z obowigzujacym
porzadkiem prawnym. Pojgcie porzadek prawny obejmuje nakazy i zakazy wynikajace
z norm prawa powszechnie obowiazujacego, a takze nakazy i zakazy wynikajace z zasad
wspotzycia spotecznego 1 dobrych obyczajéow. Bezprawnos$¢ jest kategoria obiektywna.
Rozwazenia przy ocenie bezprawnosci wymaga zatem kwestia, czy zachowanie
przedsigbiorcy bylo zgodne, czy tez niezgodne z obowiazujacymi zasadami porzadku
prawnego. Dla stwierdzenia bezprawnosci dziatania przedsigbiorcy bez znaczenia pozostaje
strona podmiotowa czynu, a zatem wina sprawcy.

Jako zachowania przedsigbiorcy, ktore stanowia praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentéw, ustawodawca wskazuje w szczegdlno$ci nieuczciwe praktyki rynkowe
(art. 24 ust. 2 pkt 3 uokik). Oznacza to, ze jesli mamy do czynienia z nieuczciwa praktyka
rynkowa w rozumieniu przepisOw ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym, ktora jednocze$nie godzi w zbiorowe interesy konsumentdéw, takie dziatanie w
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Swietle prawa moze zosta¢ uznane si¢ za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow.

W zwiazku z powyzszym, przedmiotem rozstrzygnigcia Prezesa Urzedu stato sig
zwazenie, czy w omawianym stanie faktycznym przedsigbiorca stosowat nieuczciwa praktyke
rynkowa, a nastepnie, czy przedmiotowa praktyka mogta godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow.

Zgodnie z art. 4 ust. 1 upnpr stosowana przez przedsigbiorcg praktyka rynkowa jest
nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob znieksztatca lub
moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przecigtnego konsumenta przez zawarciem umowy,
w trakcie jej zawierania lub po zawarciu. Przedmiotowy przepis stanowi klauzule generalna,
ktéora na okoliczno$¢ stosowania danej praktyki podlega stosownej konkretyzacji.
Jednocze$nie ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym dokonuje
podziatu praktyk rynkowych na wprowadzajace w btad oraz agresywne praktyki rynkowe.
Praktyki rynkowe wprowadzajace w btad moga przybra¢ posta¢ czynna i bierna, tj. polega¢ na
dziataniu (art. 5 upnpr) albo zaniechaniu (art. 6 upnpr) wprowadzajacym w btad. Wskazane
praktyki nie stanowia praktyk zakazanych w kazdych okoliczno$ciach (art. 7 oraz art. 9
upnpr). Oznacza to, iz by wykaza¢ ze dany przedsigbiorca je stosuje nalezy odnie$¢ si¢
zarowno do definicji praktyki wprowadzajacej w blad (art. 5 ust. 1 lub art. 6 ust. 1 upnpr) albo
agresywnej praktyki rynkowej (art. 8 ust. 1 upnpr), jak i do ogolnej definicji nieuczciwe;j
praktyki rynkowej z art. 4 ust. 1 upnpr.

Przez praktyke rynkowa rozumie sig, zgodnie z art. 2 pkt 4 upnpr, dziatanie lub
zaniechanie przedsigbiorcy, sposob postgpowania, o§wiadczenie lub informacj¢ handlowa,
w szczeg6lnosci reklame 1 marketing, bezposrednio lub posrednio zwiazane z promocja lub
nabyciem produktu przez konsumenta. Pojgcie produktu wskazane w art. 2 pkt 3 upnpr ma
szeroki zakres 1 obejmuje kazdy towar lub ustuge, w tym nieruchomosci, prawa i obowiazki
wynikajace ze stosunkow cywilnoprawnych.

Ocena praktyki rynkowej nastgpuje takze w odniesieniu do przecigtnego konsumenta.
Zgodnie z art. 2 pkt 8 upnpr, przez przeci¢tnego konsumenta rozumie si¢ konsumenta, ktory
jest dostatecznie dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny. Oceny tej powinno dokona¢ si¢
z uwzglednieniem czynnikow spotecznych, kulturowych, jezykowych i1 przynaleznosci
danego konsumenta do szczegdlnej grupy konsumentow, przez ktdra rozumie si¢ dajaca si¢
jednoznacznie zidentyfikowaé grupe konsumentdéw, szczegodlnie podatna na oddziatywanie
praktyki rynkowej lub na produkt, ktérego praktyka rynkowa dotyczy, ze wzgledu na
szczegOlne cechy, takie jak wiek, niepelnosprawnos$¢ fizyczna czy umystowa. Przyjgcie
modelu przecigtnego konsumenta na potrzeby niniejszego rozstrzygnigcia nie powinno by¢
oparte na uwzglednieniu ostatniej przestanki wskazanej w powotanej definicji, tj.
przynaleznosci do szczegdlnej grupy konsumentow. Samo zatem korzystanie z ustug
oferowanych przez dostawcow publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych nie
wymaga wyodrgbniania osobnego desygnatu modelu przecigtnego konsumenta.

Przecigtnego  konsumenta nalezy rozumie¢ jako  dostatecznie  dobrze
poinformowanego, uwaznego i ostroznego przy uwzglednieniu czynnikdw spotecznych,
kulturowych 1 jezykowych - charakterystycznych dla polskiego konsumenta. Wskazanie na
cechy takie jak dostateczne poinformowanie, uwaga oraz ostrozno$¢ okresla pewien zespot
cech mentalnych konsumenta (jego ,,przecigtnos¢”), polegajaca na tym, ze z jednej strony
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mozemy wymagaé¢ od niego pewnego stopnia wiedzy i1 orientacji w rzeczywistosci, lecz z
drugiej strony nie mozemy uznaé, ze jego wiedza jest kompletna i profesjonalna oraz ze
konsument — mimo ogolnej orientacji w rzeczywisto§ci — ma prawa pewnych rzeczy nie
wiedzie¢. Przecigtny konsument nie posiada wiedzy specjalistycznej w danej dziedzinie, ale
przede wszystkim rozumie kierowane do niego informacje i potrafi je wykorzysta¢ do
podjecia §wiadomej decyzji dotyczacej produktu. Nie jest naiwny, ale z drugiej strony nie
potrafi oceni¢ sytuacji tak jak profesjonalista. Niemniej jednak nawet ostrozny, uwazny
konsument ma prawo oczekiwaé od przedsigbiorcy, ze informacje mu przekazywane beda
rzetelne, prawdziwe i petne.

Bezprawnosé¢ praktyki opisanej w pkt. I sentencji decyzji: ograniczanie
konsumentom swobodnego wyboru w zakresie zwiqzania sie umowq o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, poprzez stosowanie w obrocie konsumenckim modelu zawierania na
odlegltos¢ umow o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, wymagajqcego od konsumentow
podjecia decyzji dotyczqcej umowy w obecnosci kuriera doreczajqcego wzorce umowy, bez
umozliwienia konsumentom swobodnego zapoznania sie z ich tresciq.

Zgodnie z art. 8 ust. 1 upnpr, praktyke rynkowa przedsigbiorcy uznaje si¢ za
agresywna, jezeli przez niedopuszczalny nacisk w znaczny sposdb ogranicza lub moze
ograniczy¢ swobode wyboru przecigtnego konsumenta lub jego zachowanie wzgledem
produktu, i tym samym powoduje lub moze powodowaé podjgcie przez niego decyzji
dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjal. Jednoczesnie, za niedopuszczalny nacisk
ustawodawca uwaza kazdy rodzaj wykorzystania przewagi wobec konsumenta,
w szczegolnosci uzycie lub grozbg uzycia przymusu fizycznego lub psychicznego, w sposob
znacznie ograniczajacy zdolno$¢ przecigtnego konsumenta do podjecia $wiadomej decyzji
dotyczacej umowy (art. 8 ust. 2 upnpr). W przedmiotowej sprawie koniecznym stato sig
zatem rozwazenie przez Prezesa Urzedu, czy dziatania Spotki, polegajace na stosowaniu w
obrocie konsumenckim modelu zawierania na odlegtos¢ umoéw o $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych, wymagajacego od konsumentéw podjecia decyzji dotyczacej umowy w
obecno$ci kuriera dorgczajacego wzorce umowy, bez umozliwienia konsumentom
swobodnego zapoznania si¢ z ich trescia, spelniaja przestanki niezbgdne do uznania tych
dziatan za agresywna praktyke rynkowa.

Ustawodawca w art. 8 ust. 2 upnpr wskazal, iz przez niedopuszczalny nacisk nalezy
rozumie¢ kazdy rodzaj wykorzystywania przewagi wobec konsumenta w sposob znacznie
ograniczajacy zdolno$¢ przecigtnego konsumenta do podjgcia §wiadomej decyzji dotyczacej
umowy. Jednoczes$nie jako przyktad niedopuszczalnego nacisku wskazano uzycie lub grozbe
uzycia przymusu fizycznego lub psychicznego, co oznacza, iz pojgcie niedopuszczalnego
nacisku ma charakter otwarty i moze si¢ przejawia¢ réznymi formami wykorzystywania
przewagi wobec konsumenta.

Nacisk jaki wywiera Spotka na konsumenta, zamawiajacego za posrednictwem sklepu
internetowego albo telesprzedazy umowe albo aneks do umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, wynika ze stosowanego w obrocie konsumenckim modelu zawierania
na odleglos¢ umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, wymagajacego od
konsumentéw podjgcia decyzji dotyczacej umowy (tj. decyzji o zawarciu umowy albo o
rezygnacji z zawarcia umowy) w obecnosci kuriera dorgczajacego wzorce umowy, bez
umozliwienia konsumentom swobodnego zapoznania si¢ z ich tre$cia. Taki model zawierania
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przez Spotke umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na odlegtos¢ powoduje, iz
znacznemu ograniczeniu ulega swoboda wyboru konsumentdw w zakresie zwiazania sig¢
umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, tj. w zakresie podjecia decyzji o zawarciu
umowy albo o rezygnacji z zawarcia umowy, z uwagi na brak realnej mozliwos$ci zapoznania
si¢ z dorgczonymi wzorcami umowy. Stosowany przez Spotke model zaktada w sposob
nieuprawniony, iz konsument musi zaakceptowaé postanowienia dorgczonych wzorcoéw
umow w obecnosci kuriera, albo zrezygnowaé z zawarcia umowy. Moze to powodowac, iz
konsumenci postawieni wobec koniecznos$ci podjgcia decyzji dotyczacej umowy w obecnosci
obcej osoby, podczas zwyczajowo krotkiej, jak wskazuja zasady doswiadczenia zyciowego,
wizyty kuriera w miejscu zamieszkania albo miejscu pracy konsumenta, b¢da odczuwali
presj¢ zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, nawet bez szczegdétowego
zapoznania si¢ z proponowanymi warunkami umowy. Zatem przecigtny konsument, dziatajac
w warunkach nacisku wynikajacego ze stosowania przez Spolke modelu zawierania na
odlegtos¢ umoéw o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktory to model w znaczny sposéb
ogranicza swobode wyboru konsumenta, moze podja¢ decyzje o podpisaniu dorgczonych
dokumentéw, a zatem wyrazi¢ zgodg¢ na zaproponowane i wyszczegoOlnione w projekcie
umowy, regulaminie oraz cenniku warunki §wiadczenia ustug telekomunikacyjnych, bez
rzetelnego zapoznania si¢ z tymi warunkami. W tym kontekScie nie bez znaczenia jest
rowniez fakt, iz wiele uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych jest zawieranych wraz
z umowa sprzedazy telefonu, modemu, laptopa lub innego urzadzenia, sprzedawanego
najczesciej po promocyjnej cenie. W takich warunkach rezygnacja z zawarcia umowy o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych jest rGwnoznaczna z brakiem mozliwos$ci zakupu po
promocyjnej cenie zamoéwionego urzadzenia, co rowniez moze wplywac na decyzj¢ dotyczaca
umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Tym samym konsument zmuszony jest
podja¢ decyzje dotyczaca umowy, ktorej w innych okolicznos$ciach (np. po swobodnym
zapoznaniu si¢ z proponowanymi warunkami umowy) mogiby nie podjac.

Spotka jako profesjonalista przygotowuje dla konsumentéw ofertg swoich ustug, na
ktora sktada si¢ projekt umowy albo projekt aneksu do umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych wraz z zestawem roéznego rodzaju regulaminéw oraz cennikéw, ktore
jako wzorce umoOw staja si¢ wiazace dla konsumenta w przypadku podpisania umowy.
Adhezyjny model umowy o $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych dla abonentéw
indywidualnych (konsumentdw) oznacza, iz rola konsumenta sprowadza si¢ do zapoznania si¢
z zaproponowanymi przez Spolke¢ warunkami umowy, a nastgpnie zaakceptowania tych
warunkéw i podpisania umowy albo rezygnacji z mozliwosci zawarcia umowy. Swiadome
podjecie przez konsumenta decyzji dotyczacej umowy jest jednak uwarunkowane
mozliwo$cig rzetelnego zapoznania si¢ z warunkami umowy albo aneksu do umowy
proponowanymi przez Spotke. Ustawodawca, godzac si¢ na ograniczenie roli konsumenta do
mozliwosci akceptacji albo odrzucenia proponowanych przez przedsigbiorcg¢ warunkow
umowy, bez praktycznej mozliwosci negocjowania zaproponowanych warunkow w
przypadku zawierania umow z wykorzystaniem wzorcow umowy, wymaga jednoczes$nie od
przedsigbiorcow zachowania minimalnych standardéw w zakresie wykorzystywania tych
wzorcOw w obrocie konsumenckim. Zgodnie z ogdlna regulacja art. 384 § 1 ustawy z dnia 23
kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. Nr 16, poz. 93 ze zm.), dalej ,,K.c.”, ustalony przez
jedna ze stron wzorzec umowy, w szczegdlnosci ogdlne warunki umoéw, wzér umowy,
regulamin, wiaze druga strong, jezeli zostal jej dorgczony przed zawarciem umowy. Zatem
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skuteczne zwiazanie konsumenta wzorcem umowy jest warunkowane dorgczeniem tego
wzorca konsumentowi jeszcze przed zawarciem umowy. Celem powyzszej regulacji jest
zagwarantowanie konsumentowi mozliwo$ci zapoznania si¢ z wzorcami, a tym samym z
warunkami proponowanej umowy, bez czego trudno wyobrazi¢ sobie mozliwos¢ dokonania
swobodnego wyboru i podjecia przez konsumenta $wiadomej decyzji dotyczacej umowy.
Stanowisko to podziela réwniez nauka prawa cywilnego' wskazujac, iz co prawda
ustawodawca nie wskazal na ile czasu przed zawarciem umowy wzorzec powinien byc¢
dorgczony, niemniej jednak nie ulega watpliwosci, iz powinien by¢ to termin rozsadny,
zapewniajacy adherentowi realna mozliwo$¢ poznania tresci wzorca, tak aby zawierajac
umoweg, mogt zna¢ wiazace go postanowienia. Z punktu widzenia przepisdéw prawa bez
znaczenia pozostaje natomiast, czy adherent, majac mozliwos$¢ zapoznania si¢ z dorgczonymi
prawidtowo wzorcami uméw, z tej mozliwosci skorzystat. Powyzsze potwierdza réwniez fakt,
iz na mocy ustawy z dnia 13 kwietnia 2007 r. o zmianie ustawy - Kodeks cywilny oraz o
zmianie niektorych innych ustaw (Dz. U. Nr 82, poz. 557) dotychczasowy wymog
dostarczenia wzorca ,,przy zawarciu umowy’’ zostal zastapiony wymogiem dostarczenia
wzorca ,,przed zawarciem umowy”’. Powyzszy zabieg legislacyjny miat na celu usunigcie
watpliwosci jakie pojawialy si¢ w nauce przedmiotu co do momentu dorgczenia wzorca oraz
ostateczne rozstrzygnigcie, iz wzorzec musi by¢ dorgczony przed zawarciem umowy, tak aby
konsument mogt si¢ z nim zapozna¢ przed podjeciem decyzji o zawarciu umowy. Ogdlne
zasady zwiazania konsumenta wzorcem umowy, wyrazone w Kodeksie cywilnym, znalazty
swoje potwierdzenie i uszczegotowienie w przepisach Prawa telekomunikacyjnego. Zgodnie
art. 59 ust. 1 Pt, dostawca publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych okreslajacy w
regulaminie §wiadczenia uslug telekomunikacyjnych dane, o ktorych mowa w art. 56 ust. 3
pkt 9-16 Pt, obowiazany jest poda¢ ten regulamin do publicznej wiadomosci 1 dostarczac
nicodplatnie abonentowi wraz z umowa o $wiadczenie publicznie dostgpnych ustug
telekomunikacyjnych. Analogiczny obowiazek dostawcy ustlug w przypadku cennika ustug
telekomunikacyjnych wynika z art. 61 ust. 4 Pt. Obowiazek dostarczenia regulaminu i cennika
wraz z umowa o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych nalezy rozumie¢ w ten sposob, iz
powinny one stanowi¢ element kompletu dokumentéw dostarczanych konsumentowi przed
zawarciem umowy, nie uchylajac tym samym wymogu (wynikajacego z art. 384 § 1 K.c.)
dostarczenia ich w odpowiednim czasie przed zawarciem umowy. Wymog dorgczenia
regulaminu i cennika przed zawarciem umowy o $§wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (a
nie w trakcie jej zawierania) potwierdza réwniez nauka prawa’, wskazujac, ze abonent w
trakcie podpisywania umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych powinien zostaé
zapoznany z treScia regulaminu, co oznacza, ze regulamin powinien by¢ dostarczony
abonentowi przed podpisaniem umowy.

Powyzsza argumentacja potwierdza zatem niedopuszczalne wykorzystywanie przez
Spotke przewagi wobec konsumenta mogace w sposOb znaczny ogranicza¢ zdolnos¢
przecigtnego konsumenta do podjgcia §wiadomej decyzji dotyczacej umowy.

Jak wynika z praktyki panujacej na rynku ushug telekomunikacyjnych, pisemne
umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych zawierane sa najczgsciej na czas okreslony

LA Kidyba (red.), A. Olejniczak, A. Pyrzynska, T. Sokotowski, Z. Gawlik, A. Janiak, G. Koziet; Kodeks
cywilny. Komentarz. Tom Ill. Zobowiqzania - czes¢ ogdlna, LEX, 2010.
2 M. Rogalski, K. Kawatek, Prawo telekomunikacyjne. Komentarz, LEX, 2010.
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od 1 roku do lat 3. Z uwagi na dynamiczny rozwo6j rynku ustug telekomunikacyjnych zmiana
warunkoéw umowy poprzez jej przedtuzenie na dalszy czas okreslony dokonuje si¢ najczgsciej
na nowych zasadach, w ramach nowych ofert i promocji, opisanych w nowych regulaminach i
cennikach. Zatem dokonujac zmiany warunkéw umowy w oparciu o nowe regulaminy i
cenniki dostawca publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych jest zobowiazany (per
analogiam wobec regulacji art. 384 K.c. oraz art. 59 ust. 1 1 61 ust. 4 Pt) do dorgczenia
konsumentowi, wraz z projektem zmiany umowy, odpowiedniego regulaminu i cennika ustug
przed dokonaniem zmiany umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

W tym miejscu nalezy zaznaczy¢, iz niejednokrotnie dokumenty dostarczane przez
kuriera dzialajacego na zlecenie Spotki, na ktére sktadaja si¢ najczesciej projekt umowy albo
aneksu do umowy, ogo6lny regulamin $§wiadczenia ustug, regulaminy ofert promocyjnych oraz
cennik, licza od kilku do kilkunastu stron. Nie bez znaczenia postaje rowniez fakt, iz
postanowienia wzorcéw umowy, tworzonych na wzor aktéw prawnych (postugujacych sig
jezykiem prawniczym, sktadajacych si¢ z jednostek redakcyjnych w postaci artykutow lub
paragrafow), moga by¢ dla przecigtnego konsumenta niezrozumiale bez mozliwosci
doktadnego ich przeanalizowania w sprzyjajacych warunkach.

Dla uznania, iz dane zachowanie przedsigbiorcy stanowi agresywna praktyke rynkowa
konieczne jest rowniez ustalenie faktycznego lub potencjalnego skutku praktyki dla
przecigtnego konsumenta, w postaci znacznego ograniczenia lub mozliwo$ci ograniczenia
swobody wyboru przecigtnego konsumenta lub jego zachowania wzglgdem produktu,
powodujacego lub mogacego powodowac podjecie przez niego decyzji dotyczacej umowy,
ktorej inaczej by nie podjal. Swoboda wyboru zaktada, iz konsument podejmuje swoja
decyzje dotyczaca produktu bez niedopuszczalnych naciskow ze strony kontrahenta bgdacego
przedsigbiorca, w warunkach dla konsumenta dogodnych oraz po rzetelnym i swobodnym
zapoznaniu si¢ z warunkami, na jakich produkt jest oferowany. Nie ulega watpliwosci, iz
przedmiotowa praktyka Spotki, faktycznie uniemozliwiajaca konsumentom rzetelne
zapoznanie si¢ z warunkami na jakich oferowany jest produkt, tj. z warunkami proponowane;j
umowy o $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych, wobec nacisku skierowanego na jak
najszybsze zawarcie umowy, wyklucza mozliwo$¢ podjgcia przez konsumenta swobodnego
wyboru, gdyz pojgcie ,,swobody” wyklucza stosowanie jakiegokolwiek nacisku, a pojecie
»wyboru”, a wigc pewnego $wiadomego procesu decyzyjnego konsumenta, zaktada, iz osoba
go dokonujaca jest Swiadoma warunkéw na jakich oferowany jest produkt, ktéry wybiera. Jak
juz wykazano powyzej, praktyka Spoiki, polegajaca na stosowaniu w obrocie konsumenckim
modelu zawierania na odlegtos¢ umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
wymagajacego od konsumentéw podjecia decyzji dotyczacej umowy w obecnosci kuriera
dorgczajacego wzorce umowy, bez umozliwienia konsumentom swobodnego zapoznania si¢ z
ich trescia, w znaczny sposdb ogranicza swobode¢ wyboru przecigtnego konsumenta i jego
zachowanie wobec zlozonej oferty, gdyz zmusza konsumenta do podjgcia decyzji dotyczacej
umowy w obecno$ci 1 podczas zwyczajowo krotkiej wizyty kuriera dorgczajacego wzorce
umowy, nawet bez szczegdtowego zapoznania si¢ z proponowanymi warunkami umowy.
Tym samym, moze to powodowac podjecie przez konsumenta decyzji dotyczacej umowy,
ktorej inaczej, czyli mogac rzetelnie zapoznac si¢ z proponowanymi warunkami umowy, by
nie podjal. Konsumenci poddani naciskowi w postaci wymogu podpisania umowy albo
aneksu do umowy w trakcie wizyty i w obecnosci kuriera czgsto podpisuja umowy bez
zapoznania si¢ z warunkami oferty. Stworzenie konsumentom realnej, a nie hipotetycznej
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mozliwosci zapoznania si¢ z proponowanymi im warunkami umowy, bez nacisku
wynikajacego ze stosowanego przez Spolke modelu zawierania umdéw na odlegtosé,
wymagajacego podjecia decyzji dotyczacej umowy w obecno$ci i podczas zwyczajowo
krotkiej wizyty kuriera dorgczajacego wzorce umowy w miejscu zamieszkania lub pracy
konsumenta, mogtoby zatem prowadzi¢ do podejmowania przez konsumentow innych decyzji
dotyczacych umowy.

Zgodnie z przepisami ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
dla uznania zachowania przedsigbiorcy za nieuczciwa praktyke rynkowa konieczne jest
wykazanie, iz zachowanie to wypelnia zarowno przestanki konkretnej praktyki rynkowej, w
tym przypadku praktyki agresywnej (art. 8 upnpr), jak i przestanki ogdlne (wspdlne dla
wszystkich przewidzianych w ustawie typow praktyk) nieuczciwej praktyki rynkowe;.
Zgodnie z art. 4 ust. 1 upnpr, praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec
konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob
znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecigtnego konsumenta przed
zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.

Koniecznym stato si¢ zatem wykazanie przez Prezesa Urzgdu, iz dziatania Spotki sa
sprzeczne z dobrymi obyczajami. Przepis art. 4 ust. 1 upnpr stanowi tzw. klauzule generalna,
odsylajaca do systemu ocen i norm pozaprawnych — dobrych obyczajow. Jak wskazuje
doktryna i orzecznictwo, klauzule generalne to przepisy prawne, w ktorych nie sq doktadnie
sprecyzowane wszystkie elementy sktadajqce sie na hipoteze czy dyspozycje normy prawnej, a
ocena konkretnego stanu faktycznego zostaje przerzucona na organ stosujqcy praw03 oraz, ze
istotq i funkcjq klauzul generalnych w prawie cywilnym jest mozliwos¢ uwzglednienia w
ocenie roznego rodzaju okolicznosci faktycznych, ktore nie mogq — w oderwaniu od
konkretnego stanu faktycznego — by¢ wedtug jakiegos schematu majqcego walor bezwzgledny
oceniane raz na zawsze i w sposéb jednakowy.” Pojecie dobrych obyczajow nie jest w prawie
zdefiniowane, ale podobnie jak zasady wspotzycia spolecznego, jest przedmiotem wielu
orzeczen sadowych oraz opracowan doktryny’. Wskazuje si¢ w nich, ze dobre obyczaje to
uczciwe zasady postgpowania i ustalone zwyczaje w ujgciu etyczno-moralnym, a na ich tre$¢
sktadaja sig¢ elementy etyczne i socjologiczne ksztaltowane przez oceny moralne i spolteczne
stanowiace uzupelnienie porzadku prawnego. Sprzeczne z dobrymi obyczajami sa m.in.
dzialania wykorzystujace niewiedzg, brak doswiadczenia konsumenta, naruszenie
rownorzgdnosci stron umowy, dziatania zmierzajace do dezinformacji i wywotania btednego
przekonania konsumenta lub nie zapewniajace rzetelnej, prawdziwej i peitnej informacji.
Chodzi wigc o dziatania potocznie okreslane jako nieuczciwe, nierzetelne, odbiegajace in
minus od standardow postgpowania. Jak juz wykazano powyzej, dziatanie Spotki skutkujace
uniemozliwieniem konsumentom rzetelnego i swobodnego zapoznania si¢ z dorgczonymi
wzorcami umowy przed zawarciem umowy stoi w sprzeczno$ci z przepisem art. 384 § 1
K.c. Ponadto, nalezy zauwazy¢, iz fundamentalna dla wszystkich stosunkéw cywilno-
prawnych zasada poszanowania réwnowagi stron kontraktowych wymaga, aby kontraktujace
strony w poszanowaniu swoich praw i interesow mialy mozliwo$¢ zawarcia umowy na

3 A. Wolter, Prawo cywilne. Zarys czesci ogolnej, wyd. VIII, Warszawa 1986, str. 83;

* orzeczenie SN z 29 marca 1979 r., IIl CRN 59/79, niepubl.;

> np. wyrok Sadu Apelacyjnego we Wroctawiu z 13 listopada 1991 ., I ACr 411/91, Wokanda 1992/4, J. Szwaja
w: Ustawa o zwalczaniu nieuczciwe]j konkurencji — Komentarz, Warszawa 2000, str. 122-133, R. Stefanicki,
Dobre obyczaje w prawie polskim, Przeglad Prawa Handlowego, 2002/5;
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znanych 1 akceptowanych przez obie strony warunkach. Coraz powszechniej stosowany
model umowy adhezyjnej w relacjach przedsigbiorca — konsument sprowadza role tego
ostatniego do przyjecia badZz odrzucenia warunkéw proponowanej umowy, bez mozliwos$ci
negocjowania poszczegolnych jej warunkéw. Tym bardziej zatem dobre obyczaje, wynikajace
z zasady rownorzednos$ci stron umowy (przynajmniej w sensie prawnym) oraz abstrakcyjnie
pojmowanego prawa konsumentow do uzyskania od przedsigbiorcy rzetelnej, pelnej 1
prawdziwej informacji, nakazuja, aby konsument mial co najmniej mozliwo$¢ rzetelnego i
swobodnego zapoznania si¢ z proponowanymi warunkami umowy (zapisanymi we wzorcach
umowy)bez nacisku ze strony przedsigbiorcy. W tym kontek$cie warto zaznaczy¢, iz w
praktyce obrotu gospodarczego wystepuje szereg mechanizméw 1 praktyk w zakresie
dostarczania konsumentom wzorcéw umoéw, respektujacych obowiazujace w tym zakresie
dobre obyczaje. Postugujac si¢ przykladami metod stosowanych przez przedsigbiorcow z
réznych  branz  dzialalno$ci  gospodarczej (nie  koniecznie  przedsigbiorcow
telekomunikacyjnych) mozna wskaza¢, iz dopuszczalne jest skonstruowanie takiego
mechanizmu sprzedazy na odlegto$¢, w ktérym konsument, wyrazajacy takie zyczenie, moze
odebra¢ od kuriera dokumenty umowy w celu zapoznania si¢ z nimi, a w przypadku podjgcia
decyzji o zwiazaniu si¢ umowa kurier odbiera, w terminie z konsumentem uzgodnionym,
podpisane dokumenty oraz wydaje towar (jezeli byt przedmiotem zamoéwienia). Zgodnym z
dobrymi obyczajami jest rowniez model, w ktérym konsumentowi, skladajacemu
zamowienie, dokumenty sa wysylane poczta, a po ich podpisaniu i odestaniu przedsigbiorca
wysyla towar (jezeli byt przedmiotem zamowienia) rowniez poczta badz kurierem, albo tez
zakupiony towar jest do odebrania w najblizszym punkcie sprzedazy przedsigbiorcy. W
kazdym przypadku dopuszczalne jest oznaczenie przez przedsigbiorcg terminu, w ktérym
oczekuje na odpowiedz na ofertg, po uptywie ktorego przedsigbiorca nie jest juz oferta
zwiazany. Powyzsze wyliczenie ma charakter jedynie przyktadowy i mozna sobie wyobrazic¢
inne, wynikajace z dobrych obyczajow, mechanizmy pozwalajace na realizacje
uzasadnionych interesow gospodarczych Spotki bez jednoczesnego naruszania interesow
konsumentow.

Powyzej wykazano juz, ze praktyka stosowana przez Spotke w istotny sposob
znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecigtnego konsumenta w trakcie
zawierania umowy. Praktyka Spotki wystgpuje na etapie kontraktowania i moze powodowac,
ze przecigtny konsument, pod wptywem nacisku wpisanego w model zawierania przez Spotke
na odlegtos¢ uméw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, podejmie decyzj¢ o zawarciu
umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych bez rzetelnego i swobodnego zapoznania
si¢ z warunkami umowy okre$lonymi w projekcie umowy, regulaminie i cenniku ustug. Tym
samym, przedmiotowa praktyka powoduje, Ze przecig¢tny konsument moze podjaé decyzj¢ o
zawarciu umowy albo o dokonaniu zmian warunkéw umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, ktorej inaczej, to jest majac mozliwos¢ swobodnego zapoznania si¢ ze
szczegblowymi warunkami oferty Spotki, by nie podjat.

Majac powyzsze na uwadze nalezy uzna¢ za udowodnione stosowanie przez Spotke
agresywnej praktyki rynkowej w rozumieniu art. 8 ust. 1 w zw. z art. 4 ust. 1 i 2 upnpr.

Bezprawnosé¢ praktyki opisanej w pkt. IL.1 sentencji decyzji: informowanie
konsumentow, iz prawo odstqpienia od umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych

zawartej na odlegtos¢ nie przystuguje konsumentom, ktorzy wyrazili zgode na rozpoczecie
Swiadczenia ustug przed uptywem 10 dni od zawarcia umowy.
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Zgodnie z art. 6 ust. 1 uonpk, umowy zawierane z konsumentem bez jednoczesnej
obecno$ci obu stron, przy wykorzystaniu §rodkéw porozumiewania si¢ na odleglto$é, w
szczeg6lnosci drukowanego lub elektronicznego formularza zamowienia niezaadresowanego
lub zaadresowanego, listu seryjnego w postaci drukowanej lub elektronicznej, reklamy
prasowe] z wydrukowanym formularzem zamowienia, reklamy w postaci elektroniczne;,
katalogu, telefonu, telefaksu, radia, telewizji, automatycznego urzadzenia wywotlujacego,
wizjofonu, wideotekstu, poczty elektronicznej lub innych $rodkéw komunikacji
elektronicznej w rozumieniu ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug droga
elektroniczng (Dz. U. 144, poz. 1204), sa umowami na odleglo$¢, jezeli kontrahentem
konsumenta jest przedsigbiorca, ktory w taki sposdb zorganizowal swoja dziatalno$¢. Nalezy
zauwazy¢, iz zawarty w tym przepisie katalog srodkow porozumiewania si¢ na odlegtos¢ ma
charakter przyktadowy, a zatem moga wystgpowac inne, anizeli wymienione w przepisie,
sposoby zawarcia umowy na odleglo$¢. Za kryteria warunkujace zawarcie umowy na
odlegtos¢ nalezy przyjaé: brak fizycznej obecnosci w jednym miejscu obu stron umowy oraz
wykorzystanie §rodkow porozumiewania si¢ na odlegto$¢ w celu ztozenia o§wiadczenia woli
drugiej stronie umowy (co w zasadzie jest naturalng konsekwencja braku obu kontraktujacych
stron w jednym miejscu). Bez znaczenia pozostaje zatem w tym przypadku forma czynnos$ci
prawnej — umowa moze miec¢ posta¢ pisemna (wymiana oswiadczen woli stron np. za pomoca
poczty, kuriera), ustna (umowa zawierana w trakcie rozmowy telefonicznej) albo
elektroniczna (o$wiadczenia woli ztozone za posrednictwem wiadomosci e-mail), jak réwniez
to, czy strony sktadajace o$wiadczenia woli korzystaty z srodkéw komunikacji bezposredniej
(telefon, wizjofon, technologia VoIP), czy tez wykorzystane $rodki powoduja, iz pomigdzy
wystaniem o$wiadczenia woli a jego zlozeniem (dotarciem do adresata w taki sposob, ze
moégt on zapoznaé si¢ z jego trescia — art. 61 § 1 K.c.) moze uptyna¢ nawet kilka dni
(wystanie dokumentow przy wykorzystaniu kuriera albo poczta).

W toku postgpowania administracyjnego Spdtka wyjasniata, iz na stronie sklepu
internetowego PTK, jak 1 w podczas rozmowy telefonicznej z konsultantem Spotki, nie
dochodzi do zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Zatem, informacje
przedstawiane na stronie sklepu internetowego, jak réwniez propozycje sktadane przez
konsultantéw podczas rozmowy telefonicznej, nalezy traktowac jako zaproszenie do zawarcia
umowy (art. 71 K.c.). W modelu przyjetym przez Spdtkg, konsument na stronie sklepu
internetowego albo podczas rozmowy telefonicznej z konsultantem jedynie zamawia umowg
(wyraza zainteresowanie podpisaniem umowy), czego konsekwencja jest wizyta kuriera wraz
z dokumentami umowy oraz towarem (jezeli byt zamowiony). Projekt umowy dostarczany
przez kuriera konsumentowi jest juz zaopatrzony w podpis osoby, ktdra jest umocowana do
zawierania umow o $§wiadczenie ushug telekomunikacyjnych w imieniu i na rzecz Spoitki.
Kurier dziatajacy na zlecenie PTK nie posiada umocowania do sktadania o$wiadczen woli w
imieniu Spotki. W przypadku ztozenia podpisu na umowie przez konsumenta, kurier
przekazuje jeden z podpisanych przez konsumenta egzemplarzy umowy Spotce. Umowe
nalezy zatem uwaza¢ za zawarta w formie pisemnej w momencie, w ktérym ostatnie z
wymaganych do zawarcia umowy os$wiadczen woli (o$wiadczenie woli konsumenta o
przyjeciu oferty Spoitki) dotarto do adresata w taki sposdb, ze mogt sig on zapoznaé z jego
trescig. O$wiadczenia woli stron umowy sa w takim przypadku skladane bez ich jednoczesnej
obecnosci, a ich przekaz nastgpuje z wykorzystaniem kuriera. Umowy o §wiadczenie ustug
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telekomunikacyjnych zawarte w ten sposob sa zatem umowami zawartymi na odleglo$¢ w
rozumieniu art. 6 ust. 1 uonpk.

Na podstawie art. 7 ust. 1 uonpk, konsument, ktory zawart umowg na odlegtos$¢, moze
od niej odstapi¢ bez podania przyczyn, sktadajac stosowne o§wiadczenie na piSmie w terminie
dziesigciu dni, ktory w przypadku uméw o $§wiadczenie ustug jest liczony od dnia zawarcia
umowy, a w przypadku zakupu towaru od dnia wydania rzeczy (art. 10 ust. 1 uonpk).

Zgodnie z art. 9 ust. 1 uonpk, konsument powinien by¢ poinformowany, przy uzyciu
srodka porozumiewania si¢ na odleglo$¢, najpdézniej w chwili ztozenia mu propozycji
zawarcia umowy m.in. o prawie odstapienia od umowy w terminie dziesi¢ciu dni, ze
wskazaniem wyjatkow, o ktorych mowa w art. 10 ust. 3 uonpk. Wsréd wyjatkéw od prawa
odstapienia od umowy zawartej na odlegto$¢ znajduje si¢ jeden dotyczacy umow o
swiadczenie ustug. Zgodnie z art. 10 ust. 3 pkt 1 uonpk, jezeli strony nie uméwily si¢ inaczej,
prawo odstapienia od umowy zawartej na odleglo§¢ nie przystuguje konsumentowi w
wypadku $wiadczenia ustug rozpoczgtego, za zgoda konsumenta, przed uptywem 10-
dniowego terminu na odstapienie od umowy, ktory to termin, w przypadku uméw o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych liczony jest od dnia zawarcia umowy (art. 10 ust. 1
uonpk). W zwiazku z powyzszym, samo wyrazenie przez konsumenta przedmiotowej zgody
nie skutkuje brakiem prawa do odstapienia od umowy. Podsumowujac, obowiazkiem Spotki
jest poinformowanie konsumenta, najpdzniej w momencie ztozenia mu propozycji zawarcia
umowy, o przystugujacym mu, w terminie 10 dni od dnia zawarcia umowy, prawie
odstapienia od umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych wraz ze wskazaniem, ze
prawo to nie bedzie przystugiwato konsumentowi jezeli w nastgpstwie wyrazenia zgody na
rozpoczgceie $wiadczenia ushug telekomunikacyjnych przed uptywem terminu na odstapienie,
dostawca ustug rozpocznie $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych przed uptywem tego
terminu (chyba, ze przedsigbiorca dopuszcza mozliwo$¢ odstapienia od umowy pomimo
rozpoczecia Swiadczenia ustug). Zatem prawidtowa informacja dla konsumentéw w zakresie
wyjatkdw od prawa odstapienia od umowy to taka, z ktorej wynika, ze dopiero rozpoczgcie
Swiadczenia ustugi przez przedsigbiorcg na podstawie zgody konsumenta powoduje utratg
prawa odstapienia od umowy.

W ocenie Spotki powyzszy obowiazek informacyjny byt realizowany poprzez tres¢
postanowienia VI pkt 3 ,Regulaminu zakupéw w Sklepie Internetowym Orange”
(obowiazujacego od dnia 22 wrzes$nia 2009 r.), zwanego dalej ,,Regulaminem”, o tresci:
Prawo odstgpienia od umowy na podstawie powolanego przepisu nie przystuguje Klientowi,
ktory wyrazit zgode na rozpoczecie swiadczenia ustug przed uptywem 10 dni od zawarcia
umowy. Konsumenci korzystajacy ze sklepu internetowego Spoiki poprzez zaznaczenie
odpowiedniej opcji potwierdzali zapoznanie si¢ 1 akceptacj¢ brzmienia postanowien
Regulaminu.

W ocenie Prezesa Urzedu, powyzszy przekaz Spotki stanowit informacje
wprowadzajaca w blad w §wietle przepisu art. 10 ust. 3 pkt 1 uonpk.

Zgodnie z art. 5 ust. 1 upnpr, praktyke rynkowa uznaje si¢ za dzialanie wprowadzajace
w btad, jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposob powoduje lub moze powodowaé podjgcie
przez przecig¢tnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjal.
Ustawodawca wskazat przyktadowo w art. 5 ust. 2 pkt 1 upnpr, iz wprowadzajacym w biad
dziataniem przedsigbiorcy moze by¢ w szczegdlnosci rozpowszechnianie nieprawdziwych
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informacji. Ponadto, w art. 5 ust. 3 pkt 4 upnpr ustawodawca wskazal przyktadowo, iz
wprowadzajace w blad dzialanie moze dotyczy¢ w szczegdlnosci praw konsumenta, w tym
prawa odstapienia od umowy.

Jak wykazano powyzej, przekaz informacyjny Spotki w postaci tresci postanowienia
VI pkt 3 Regulaminu byt informacja nieprawdziwa (a zatem spetnia przestanke z art. 5 ust. 2
pkt 1 upnpr) dotyczaca prawa konsumentéw do odstapienia od umowy (spetnial zatem
réwniez przestankg z art. 5 ust. 3 pkt 4 upnpr). Negatywnym skutkiem przekazywania
nieprawdziwych informacji jest wprowadzenie konsumentéw w btad. Zatem dla ustalenia, czy
przedmiotowe dziatanie Spoélki stanowilo nieuczciwa praktyke rynkowa konieczne jest
ustalenie, czy dziatanie to w jakikolwiek sposéb powodowato lub moglto powodowa¢ podjecie
przez przecigtnego konsumenta decyzji dotyczacej] umowy, ktdrej inaczej by nie podjal.
Zgodnie z art. 2 pkt 7 upnpr przez decyzje dotyczaca umowy nalezy rozumie¢ podejmowana
przez konsumenta decyzje, co do tego, czy, w jaki sposob i na jakich warunkach dokona
zakupu, zaptaci za produkt w catosci lub w czgsci, zatrzyma produkt, rozporzadzi nim lub
wykona uprawnienie umowne zwiagzane z produktem, bez wzgledu na to, czy konsument
postanowi dokona¢ okres§lonej czynnosci, czy tez powstrzymaé si¢ od jej dokonania. Tak
szeroka definicja pozwala na objgcie zakresem pojecia ,,decyzji dotyczacej umowy” w
zasadzie wszelkich zachowan konsumenta w ramach danej umowy, zarOwno na etapie
zawierania umowy, jak i po jej zawarciu. Biorac powyzsze pod uwagg, nalezy stwierdzié, iz
dziatanie Spoiki, polegajace na informowaniu konsumentdéw, iz prawo dostapienia od
zawartej na odleglo$¢ umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych nie przyshuguje tym
z nich, ktorzy wyrazili zgod¢ na rozpoczecie swiadczenia ustug przed uptywem 10 dni od
zawarcia umowy, moglto powodowaé podjgcie przez przecigtnego konsumenta decyzji
dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjal. Konsumenci, ktérzy po zawarciu na
odlegto$¢ umowy o $§wiadczenie ushug telekomunikacyjnych chcieliby skorzysta¢ z prawa
odstapienia od umowy, po uzyskaniu informacji od Spoéiki, iz zgoda powoduje utratg prawa
odstapienia od umowy, nawet wobec braku rozpoczgcia §wiadczenia ustugi przez Spotke,
mogliby doj$¢ do bigednego przekonania, iz nie maja juz prawa odstapienia od umowy.
Skutkiem wprowadzenia konsumentéw w btad co do momentu, w ktérym nastepuje utrata
prawa odstapienia od umowy, mogly by¢ decyzje konsumentéw, bl¢dnie przekonanych o
utracie prawa odstapienia, o braku wykonywania prawa odstgpienia od umowy o $§wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych w sytuacjach, w ktorych prawo odstapienia na gruncie ustawy o
ochronie niektorych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode¢ wyrzadzona
przez produkt niebezpieczny wciaz przystugiwato. Logicznie uzasadnionym jest zatem
wniosek, ze gdyby konsumenci nie zostali wprowadzeni w btad informacja Spotki mogliby
podja¢ inna decyzj¢ anizeli podjeli, tj. mogliby podja¢ decyzj¢ o odstapieniu od umowy. Tym
samym wykazano rowniez, iz przedmiotowa praktyka Spoétki mogla znieksztatca¢ zachowanie
rynkowe przecigtnego konsumenta po zawarciu umowy dotyczacej produktu, a zatem, ze
praktyka Spotki spetniata jedna z dwoch przestanek niezbgdnych do uznania jej za nieuczciwa
praktyke rynkowa w $wietle art. 4 ust. 1 upnpr.

Ostatnim elementem niezb¢gdnym do wykazania, iz dziatania Spolki stanowily
nieuczciwa praktyke rynkowa, jest ocena tych dziatan pod katem zgodnosci z dobrymi
obyczajami — art. 4 ust. 1 upnpr. Uwagi ogélne na temat pojgcia i znaczenia dobrych
obyczajow zostaly przedstawione obszernie w czg$ci uzasadnienia niniejszej decyzji
dotyczacej bezprawnosci praktyki opisanej w pkt. I sentencji decyzji. W tym miejscu nalezy
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zauwazy¢, ze przekazywane przez Spotke informacje byly informacjami nieprawdziwymi, a
dziatania PTK naruszaly przepisy prawa wyraznie wskazujace na obowiazek Spotki
udzielania okreslonej informacji, co jest wystarczajace do uznania praktyki Spotki za
sprzeczna z dobrymi obyczajami (dziatania sprzeczne z prawem nigdy nie moga by¢ uznane
za zgodne z dobrymi obyczajami). Ponadto, dobrym obyczajem jest uczciwe traktowanie
kontrahenta oraz udzielanie prawdziwych informacji we wzajemnych stosunkach (prawo
konsumenta do rzetelnej, prawdziwej i peinej informacji). Jest to szczegodlnie istotne w
przypadku relacji przedsigbiorca — konsument, w ktorych to relacjach najczgsciej wystepuje
zjawisko asymetrii informacji na niekorzys¢ konsumenta, wynikajace z faktycznie silniejszej
pozycji przedsigbiorcy wystepujacego jako profesjonalista. Zatem przedmiotowa praktyka
Spolki, polegajaca na udzielaniu nieprawdziwych informacji, mogacych wprowadzaé
konsumentow w blad, jest sprzeczna z dobrym obyczajem udzielania konsumentom pelnych,
rzetelnych i prawdziwych informacji.

Majac powyzsze na uwadze nalezy uzna¢ za udowodnione stosowanie przez Spotke
praktyki rynkowej wprowadzajacej w btad w rozumieniu art. 5 ust. 1 w zw. z art. 4 ust. 112
upnpr.

Bezprawnos$¢ praktyki opisanej w pkt. I1.2 sentencji decyzji: informowanie
konsumentéw, iz o$wiadczenie o odstapieniu od umowy sprzedazy telefonu zawartej na
odlegto$§¢ moze by¢ nieuznane w przypadku zwrotu towaru w stanie innym anizeli stan
nienaruszony (telefon spakowany w oryginalnym opakowaniu producenta, wraz z
umieszczonymi wszystkimi elementami zabezpieczajqcymi, np. folia na wyswietlaczu telefonu,
tadowarka, folie zabezpieczajqce akumulator, elementy mocujqce, zwiniety przewod
tadowarki, komplet instrukcji; bateria spakowana w oryginalnym opakowaniu, posiadajqca
naklejke identyfikacyjnq z kodem kreskowym i symbolem baterii, itp.; wszystkie dokumenty
sprzedazy wraz z wypelnionym, niniejszym oswiadczeniem,).

W przypadku zawarcia na odleglo§¢ umowy sprzedazy konsument ma prawo do
odstapienia od umowy bez podawania przyczyny, sktadajac stosowne o§wiadczenie na pisSmie
z terminie 10 dni od dnia wydania towaru — art. 7 ust. 1 w zw. z art. 10 ust. 1 uonpk. Biorac
pod uwage mechanizm zawierania umow na odlegtos¢ przez Spoétke, termin na odstapienie od
umowy o $wiadczenie ustug oraz umowy sprzedazy okre§lonego urzadzenia (telefon
komoérkowy, modem, laptop, itp.) rozpoczyna swoj bieg w tym samym momencie, gdyz towar
jest zazwyczaj wydawany przez kuriera w momencie zawarcia umowy o $wiadczenie ustug.
Praktyczne powiazania pomi¢dzy umowa o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych a umowa
sprzedazy powoduja, iz w praktyce konsumenci sktadaja jedno pisemne o§wiadczenie woli o
dostapieniu od obu uméw jednoczesnie zwracajac zakupiony towar. Obowiazek zwrotu
towaru w przypadku odstapienia przez konsumenta od umowy sprzedazy wynika z art. 7 ust.
3 vonpk, zgodnie z ktérym w razie odstapienia od umowy umowa jest uwazana za niezawarta,
a konsument jest zwolniony z wszelkich zobowiazan, natomiast to, co strony juz swiadczyty,
ulega zwrotowi w stanie niezmienionym, chyba Ze zmiana byla konieczna w granicach
zwyktego zarzadu.

Zgodnie z powyzej przytoczonymi przepisami uprawnienie konsumenta do
odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢ jest realizowane poprzez ztozenie stosownego
oswiadczenia woli. Wraz z prawidlowym ztozeniem przez konsumenta o$wiadczenia o
odstapieniu od umowy powstaja skutki odstapienia (tj. umowe¢ uwaza si¢ za niezawarta) oraz
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aktualizuje si¢ obowiazek obu stron — konsumenta i1 przedsigbiorcy — do niezwlocznego
zwrotu wzajemnie otrzymanych $wiadczen, jednak nie pozniej niz w terminie 14 dni od dnia
odstapienia przez konsumenta od umowy. W zwiazku z powyzszym ustawowa przestanka
skutecznego odstapienia od umowy jest zlozenie przez konsumenta — przed uptywem 10-
dniowego terminu — pisemnego o$wiadczenia wyrazajacego w sposOb dostateczny wole
konsumenta odstapienia od umowy, a spetnienie tego wymogu powoduje, iZ umowg nalezy z
mocy prawa uznawa za niezawarta. Przewidziany w art. 7 ust. 3 uonpk obowiazek
niezwlocznego zwrotu tego co strony sobie swiadczyty jest jedynie konsekwencja odstapienia
przez konsumenta od umowy, z zastrzezeniem, iz zwrot towaru moze nastapi¢ jednoczesnie
ze ztozeniem o$§wiadczenia o odstapieniu od umowy. Brak zalezno$ci pomigdzy odstapieniem
od umowy a zwrotem towaru potwierdza réwniez fakt, iz ustawa o ochronie niektoérych praw
konsumentow oraz o odpowiedzialno$ci za szkod¢ wyrzadzona przez produkt niebezpieczny
przewiduje rézne terminy na dokonanie tych czynnosci: dla o$wiadczenia o odstapieniu od
umowy jest to termin 10 dni (liczony od daty zawarcia umowy albo wydania rzeczy, z
zastrzezeniem, ze do zachowania terminu wystarczy wyslanie o$wiadczenia przed jego
uplywem), podczas gdy towar powinien by¢ zwrocony niezwlocznie, jednak nie pdzniej niz
w terminie 14 dni liczonym od daty odstapienia od umowy. Powyzsze stanowisko potwierdza
rowniez doktryna®, wskazujac, ze nawet catkowita utrata przedmiotu wykonanego weczesniej
$wiadczenia nie jest przeszkoda do odstapienia od umowy, a strona zobowiazana do zwrotu
towaru albo ponosi odpowiedzialno$¢ odszkodowawcza, jesli utrata przedmiotu ja obciaza,
albo staje si¢ wolna od obowiazku zwrotu tego $wiadczenia, jezeli wykaze, ze za utrat¢ nie
ponosi odpowiedzialnosci.

Jednoczesnie ani ustawa o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o
odpowiedzialnosci za szkodg ani inne akty prawne nie zawierajq legalnej definicji czynnosci
w granicach ,,zwyklego zarzadu”. W nauce przedmiotu’ przyjelo sig, iz rozumienie tych poje¢
nie moze zosta¢ okreslone in abstracto, w oderwaniu od przedmiotu takich czynnosci, a takze
od okolicznosci konkretnego przypadku. O tym, czy czynno$¢ nalezy do czynnosci zwyklego
zarzadu, przesadza¢ musi ocena in concreto, przy uwzglednieniu przedmiotu zarzadu i
dyrektywy wykonywania zarzadu w sposob zgodny z zasadami prawidlowej gospodarki®.
Odnoszac powyzsze rozwazania na grunt zawieranych przez Spotke z konsumentami na
odlegto$§¢ umow sprzedazy telefonu lub innego urzadzenia (najczg$ciej wraz z umowa o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych) nalezy wskaza¢ zatem, ze konsument na podstawie
tak zawartej umowy moze korzysta¢ w normalny sposéb z zakupionego telefonu (lub innego
urzadzenia) tj. moze telefon rozpakowac, usuna¢ elementy zabezpieczajace telefon w
transporcie, obejrze¢, uruchomié, sprawdzi¢ dostgpne funkcje, zapoznaé si¢ z instrukcja
obstugi oraz korzysta¢ z mozliwo$ci wykonywania potaczen lub wysylania wiadomosci
tekstowych (z zastrzezeniem, iz rozpocz¢cie korzystania z ustug moze powodowacl utrate
prawa odstapienia od umowy).

% Olczyk M., Komentarz do ustawy z dnia 19 wrze$nia 2003 r. o zmianie ustawy o ochronie niektérych praw
konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny
(Dz.U.03.188.1837); LEX/el. 2004 [za:] W. Czachoérski, Zobowiazania. Zarys wyktadu. Warszawa 1995, s. 130).
TA. Kidyba (red.), K. Kopaczynska-Pieczniak, E. Niezbecka, Z. Gawlik, A. Janiak, A. Jedlinski, T. Sokotowski,
Kodeks cywilny. Komentarz. Tom 1. Czg$¢ ogdlna, LEX, 2009.

8 B. Giesen, W.J. Katner, P. Ksigzak, B. Lewaszkiewicz-Petrykowska, R. Majda, E. Michniewicz-Broda, T.
Pajor, U. Prominska, M. Pyziak-Szafnicka, W. Robaczynski, M. Serwach, Z. Swiderski, M. Wojewoda, Kodeks
cywilny. Cz¢$¢ ogolna. Komentarz, LEX, 2009.
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Przekazywane przez Spotke we wzorze oswiadczenia o ,,Odstapieniu od Umowy o
Swiadczenie uslug telekomunikacyjnych / Umowy sprzedazy telefonu w ofercie
promocyjnej”’, zwanym dalej ,,wzorem o$wiadczenia”, informacje sa zatem, w S$wietle
przedstawionych powyzej regulacji prawnych, nieprawdziwe lub wprowadzajace w btad.
W pierwszej kolejnosci nalezy wskaza¢, ze wprowadzajaca w blad jest informacja zawarta we
wzorze oswiadczenia, z ktorej wynika, ze o$wiadczenie konsumenta o odstapieniu od
zawartej na odlegto$¢ umowy sprzedazy telefonu moze by¢ nieuznane w przypadku zwrotu
towaru w stanie innym anizeli stan nienaruszony. Jak juz wykazano powyzej jedynym
warunkiem ustawowym skutecznego odstapienia od umowy jest ztozenie przez konsumenta w
formie pisemnej o$wiadczenia woli odstapienia od umowy. Ten sam wzor oswiadczenia
zawiera rOwniez inng wprowadzajaca w btad informacj¢, odnoszaca si¢ do wymogdéw jakie
musi spetnia¢ towar zwracany przez konsumenta, ktory odstapit od umowy. Spétka informuje
bowiem, iz towar musi znajdowac si¢ z stanie nienaruszonym, co sugeruje, iz konsument nie
moze dokona¢ w towarze jakichkolwiek zmian, nawet takich, ktore mieszcza si¢ w granicach
zwyklego zarzadu. Jednocze$nie Spotka we wzorze oswiadczenia wyjasnia, iZ przez stan
nienaruszony nalezy rozumie¢ obowiazek konsumenta do zwrotu urzadzenia np. wraz z
foliami zabezpieczajacymi wyswietlacz telefonu, foliami zabezpieczajacymi bateri¢ telefonu,
ze zwinigtym kablem tadowarki oraz elementami mocujacymi. Nalezy zatem zauwazy¢, iz
zmiany w urzadzeniu polegajace np. na usunigciu folii zabezpieczajacych wyswietlacz badz
baterig, rozwinigcie kabla fadowarki, usunigcie elementéw mocujacych, stanowia czynnosci
mieszczace si¢ w granicach zwyklego zarzadu i jako takie nie moga by¢ podstawa
jakichkolwiek roszczen Spotki wobec konsumentow zwracajacych towar, a informacja
przekazywana w tym zakresie przez Spolke jest wprowadzajaca w blad.

W $wietle art. 5 ust. 1 upnpr, praktyke rynkowa uznaje si¢ za dzialanie wprowadzajace
w btad, jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposob powoduje lub moze powodowaé podjgcie
przez przecig¢tnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjal.
Ustawodawca wskazat przyktadowo w art. 5 ust. 2 pkt 1 upnpr, iz wprowadzajacym w biad
dziataniem przedsigbiorcy moze by¢ w szczegdlnosci rozpowszechnianie nieprawdziwych
informacji. Ponadto, w art. 5 ust. 3 pkt 4 upnpr ustawodawca wskazal przyktadowo, iz
wprowadzajace w btad dziatanie moze dotyczy¢ w szczegdlnosci praw konsumenta, w tym
prawa odstapienia od umowy. Powyzej wykazano, ze Spotka z wykorzystaniem wzoru
oswiadczenia o dostapieniu od umowy rozpowszechniata nieprawdziwe lub wprowadzajace w
btad informacje dotyczace zaro6wno mozliwosci nieuznania za skuteczne os$wiadczenia
konsumenta o odstapieniu od umowy z uwagi na stan zwracanego towaru, jak i stanu w jakim
powinien znajdowac si¢ zwracany przez konsumenta towar, zatem wypelnione zostaly
przestanki wynikajace z art. 5 ust. 2 pkt oraz art. 5 ust. 3 pkt 4 upnpr. Nie ulega watpliwosci,
iz ww. informacje rozpowszechniane przez Spotke mogly wprowadzaé¢ konsumentow w btad,
co do wymogow jakie musza by¢ spetnione dla skutecznego odstapienia od umowy.
Wprowadzajace w btad dziatanie Spotki moglto zatem powodowaé podjgcie przez
przecigtnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat. W tym
miejscu aktualne pozostaja uwagi co do definicji ,,decyzji dotyczacej umowy” przedstawione
obszernie w czgsci uzasadnienia niniejszej decyzji poswigconej opisowi bezprawnos$ci
praktyki Spotki w zakresie pkt. II.1 sentencji decyzji. Konsumenci, wprowadzeni w biad
informacjami Spoétki, mogli podejmowaé decyzje o nieodstgpowaniu od umowy bedac
blednie przekonanymi, iz z uwagi na zmiany jakie nastapity w telefonie lub innym
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urzadzeniu, wynikajace z ich normalnej eksploatacji, Spotka jest uprawniona do nieuznania
oswiadczenia woli odstapienia od umowy. Konsumenci posiadajacy prawdziwe informacje na
temat warunkow odstapienia od umowy i zwrotu towaru mogliby postapi¢ inaczej, tj. mogliby
podja¢ decyzj¢ o odstapieniu od umowy. Nieprawidlowosci w tym zakresie mogly si¢
rowniez ujawnia¢ juz po ztozeniu przez konsumenta pisemnego o$wiadczenia o odstapieniu
od umowy 1 po zwrocie Spolce towaru, ktéra z uwagi na jego stan ,,nie uznawata” odstapienia
za skuteczne 1 wysylata towar konsumentowi. Przecigtni konsumenci skonfrontowani z
informacjami otrzymanymi od Spétki mogli, w tym stanie rzeczy, blednie uznaé, iz
odstapienie od umowy jest rzeczywiscie nieskuteczne, a tym samym mogli zaniechaé
dochodzenia swoich praw wynikajacych z mozliwosci odstapienia od umowy. Tym samym za
wykazane nalezy uzna¢, iz praktyka Spotki mogta powodowaé podjgcie przez przecigtnego
konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat (art. 5 ust. 1 upnpr), a
jednoczesnie wykazano, iz praktyka Spotki mogla znieksztalca¢ zachowanie rynkowe
przecigtnego konsumenta po zawarciu umowy dotyczacej produktu (art. 4 ust. 1 in fine
upnpr).

Praktyka Spotki opisana w pkt. 1.2 sentencji decyzji jest rowniez sprzeczna z dobrymi
obyczajami — art. 4 ust. 1 upnpr. Uwagi ogdélne na temat pojecia i znaczenia dobrych
obyczajow zostaly przedstawione obszernie w czg$ci uzasadnienia niniejszej decyzji
dotyczacej bezprawnosci praktyki opisanej w pkt. I sentencji decyzji. Dobrym obyczajem jest
uczciwe traktowanie kontrahenta oraz udzielanie prawdziwych informacji we wzajemnych
stosunkach (prawo konsumenta do rzetelnej, prawdziwej i pelnej informacji). Jest to
szczegoOlnie istotne w przypadku relacji przedsigbiorca — konsument, w ktorych to relacjach
najczesciej wystepuje zjawisko asymetrii informacji na niekorzys$¢ konsumenta, wynikajace z
faktycznie silniejszej pozycji przedsigbiorcy wystgpujacego jako profesjonalista. Zatem
przedmiotowa praktyka Spoétki, polegajaca na udzielaniu nieprawdziwych informacji,
mogacych wprowadza¢ konsumentéw w btad, jest sprzeczna z dobrym obyczajem udzielania
konsumentom pelnych, rzetelnych i prawdziwych informacji.

Majac powyzsze na uwadze nalezy uzna¢ za udowodnione stosowanie przez Spotke
praktyki rynkowej wprowadzajacej w blad w rozumieniu art. 5 ust. 1 w zw. z art. 4 ust. 112

upnpr.

Bezprawnos$¢ praktyki opisanej w pkt. I1.3 sentencji decyzji: informowanie
konsumentow o braku mozliwosci odstgpienia od dokonanych za pomocq Srodkow
porozumiewania sie¢ na odleglos¢ zmian warunkow umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, jezeli dokonanie zmiany nie wiqzato sie z zawarciem umowy sprzedazy
fowaru.

Zgodnie z art. 56 ust. 6 Pt dostawca ustug moze umozliwi¢ abonentowi zmiang
warunkow umowy zawartej na pi$mie, o ktorych mowa w ust. 3 pkt 2, 4-7 i 9 Pt za pomoca
srodkow porozumiewania si¢ na odleglos¢, w szczegolnosci telefonicznie. Jednoczesnie
dostawca ustug obowiazany jest do potwierdzenia abonentowi faktu ztozenia o§wiadczenia o
zmianie warunkOw umowy oraz jego zakresu i terminu wprowadzenia zmian, w formie
pisemnej, w terminie Abonentowi przystuguje prawo odstapienia od dokonanej zmiany
warunkow umowy, bez podania przyczyn, poprzez ztozenie stosownego oswiadczenia w
formie pisemnej w terminie 10 dni od dnia otrzymania pisemnego potwierdzenia. Nalezy
podkresli¢, iz przewidziane w art. 56 ust. 6 ustawy Pt prawo odstgpienia od dokonanych
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zmian warunkow umowy przystuguje konsumentom niezaleznie od tego, czy wraz ze zmiana
warunkOéw umowy zawarta zostata umowa sprzedazy telefonu lub modemu.

W trybie przewidzianym w art. 56 ust. 6 Pt moze zatem doj$¢ do zmian warunkéw
umowy dotyczacych rodzaju $wiadczonych ustug, okresu, na jaki zostala zawarta umowa,
pakietu taryfowego, sposobu sktadania zamowien na pakiety taryfowe oraz dodatkowe opcje
ustugi, okresu rozliczeniowego oraz zakresu $wiadczonych publicznie dostgpnych ustug
telekomunikacyjnych, ze wskazaniem elementow sktadajacych si¢ na optate abonamentowa —
w nastepstwie ztozenia przez konsumenta stosownego oswiadczenia za pomoca Srodkéw
porozumiewania si¢ na odlegtos¢.

Jak ustalono w toku postgpowania administracyjnego Spotka informowala
konsumentéw podczas rozmow telefonicznych w ramach telesprzedazy, iz konsumenci nie
maja prawa odstapienia od dokonanych za pomoca $§rodkéw porozumiewania si¢ na odlegtos¢
zmian warunkoOw umowy, jezeli wraz ze zmiang umowy konsument nie zawarl umowy
sprzedazy telefonu lub innego urzadzenia. Analogiczna informacj¢ pisemna otrzymywali
konsumenci sktadajacy w formie pisemnej o§wiadczenie o odstapieniu od aneksu. W $wietle
powyzej przytoczonych regulacji prawnych informacje rozpowszechniane przez Spotke byty
nieprawdziwe i wprowadzajace w blad.

W s$wietle art. 5 ust. 1 upnpr praktyke rynkowa uznaje si¢ za dziatanie wprowadzajace
w blad, jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposob powoduje lub moze powodowaé podjecie
przez przecigtnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktdérej inaczej by nie podjal.
Ustawodawca wskazat przyktadowo w art. 5 ust. 2 pkt 1 upnpr, iz wprowadzajacym w biad
dziataniem przedsigbiorcy moze by¢ w szczegdlnosci rozpowszechnianie nieprawdziwych
informacji. Ponadto, w art. 5 ust. 3 pkt 4 upnpr ustawodawca wskazal przyktadowo, iz
wprowadzajace w blad dziatanie moze dotyczy¢ w szczegdlno$ci praw konsumenta, w tym
prawa odstapienia od umowy. Powyzej wykazano, ze Spoétka rozpowszechniala
wprowadzajace w blad informacje dotyczace braku prawa odstapienia od dokonanych za
pomoca §rodkéw porozumiewania si¢ na odlegto$¢ zmian warunkéw umowy o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych, jezeli wraz z ta zmiang konsument nie dokonal zakupu towaru.
Wypetnione zostaly zatem przestanki wynikajace z art. 5 ust. 2 pkt oraz art. 5 ust. 3 pkt 4
upnpr. Nie ulega watpliwosci, iz nieprawdziwe informacje rozpowszechniane przez Spotke
mogly wprowadza¢ konsumentéw w blad, co do istnienia prawa odstapienia. Wprowadzajace
w btad dzialanie Spotki moglo zatem powodowaé podjgcie przez przecigtnego konsumenta
decyzji dotyczacej umowy, ktoérej inaczej by nie podjal. W tym miejscu aktualne pozostaja
uwagi co do definicji ,,decyzji dotyczacej umowy” przedstawione obszernie w czgsci
uzasadnienia niniejszej decyzji poswigconej opisowi bezprawnosci praktyki Spotki w zakresie
punktu II.1 sentencji decyzji. Konsumenci, wprowadzeni w blad nieprawdziwymi
informacjami Spotki, mogli podejmowac decyzje o nicodstepowaniu od dokonanej zmiany
warunkow umowy bedac btednie przekonanymi, iz z uwagi na brak jednoczesnego z
dokonaniem zmian zakupu telefonu lub innego urzadzenia prawo takie im nie przystuguje.
Konsumenci posiadajacy prawdziwe informacje na temat warunkéw odstapienia od zmiany
warunkow umowy dokonanej przy wykorzystaniu srodkéw porozumiewania si¢ na odlegltos¢
mogliby postapi¢ inaczej, tj. mogliby podja¢ decyzje o odstapieniu od dokonanych zmian
warunkéow umowy. Tym samym za wykazane nalezy uznaé, iz praktyka Spotki mogta
powodowaé podjgcie przez przecigtnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej
inaczej by nie podjat (art. 5 ust. 1 upnpr), a jednoczesnie wykazano, iz praktyka Spotki mogta
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znieksztatca¢ zachowanie rynkowe przecig¢tnego konsumenta po zawarciu umowy dotyczacej
produktu (art. 4 ust. 1 in fine upnpr).

Praktyka Spotki opisana w pkt. 1.3 sentencji decyzji jest rowniez sprzeczna z dobrymi
obyczajami — art. 4 ust. 1 upnpr. Uwagi ogélne na temat pojecia i znaczenia dobrych
obyczajow zostaly przedstawione obszernie w czg$ci uzasadnienia niniejszej decyzji
dotyczacej bezprawno$ci praktyki opisanej w pkt. I sentencji decyzji. Dobrym obyczajem jest
uczciwe traktowanie kontrahenta oraz udzielanie prawdziwych informacji we wzajemnych
stosunkach (prawo konsumenta do rzetelnej, prawdziwej i pelnej informacji). Jest to
szczegoblnie istotne w przypadku relacji przedsigbiorca — konsument, w ktorych to relacjach
najczesciej wystepuje zjawisko asymetrii informacji na niekorzy$¢ konsumenta, wynikajace z
faktycznie silniejszej pozycji przedsigbiorcy wystepujacego jako profesjonalista. Zatem
przedmiotowa praktyka Spolki, polegajaca na udzielaniu nieprawdziwych informacji,
mogacych wprowadza¢ konsumentéw w blad, jest sprzeczna z dobrym obyczajem udzielania
konsumentom petnych, rzetelnych i prawdziwych informacji.

Majac powyzsze na uwadze nalezy uzna¢ za udowodnione stosowanie przez Spotke
praktyki rynkowej wprowadzajacej w btad w rozumieniu art. 5 ust. 1 w zw. z art. 4 ust. 112

upnpr.
Ad C)

Ustawa o ochronie konkurencji 1 konsumentow nie podaje definicji ,,zbiorowego
interesu konsumentow”, wskazujac jednak w przepisie art. 24 ust. 3, ze nie jest nim suma
indywidualnych interesow konsumentéw. Naruszenie zbiorowego interesu konsumentow
oznacza zatem narazenie na uszczerbek interesow znacznej grupy lub wszystkich
konsumentoéw, poprzez stosowana przez przedsigbiorcg praktyke, obejmujaca tak dziatania,
jak 1 zaniechania. Ponadto, godzenie w zbiorowe interesy konsumentdow moze polegaé
zardbwno na ich naruszeniu, jak i zagrozeniu im. O tym, czy naruszony zostal interes
zbiorowy, nie zawsze przesadza kryterium ilo$ciowe, poniewaz niekiedy jeden ujawniony
przypadek naruszenia prawa konsumenta moze by¢ przejawem stosowanej praktyki
naruszajacej interes zbiorowy. W wyroku z dnia 12 wrze$nia 2003 r. (sygn. akt I CKN
504/01) Sad Najwyzszy stwierdzil, iz nie jest zasadne uznawanie, ze postepowanie z tytutu
naruszenia ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow mozna wszczqé tylko wtedy, gdy
zagrozone sq interesy wielu odbiorcow, a nie jest to mozliwe w sytuacji, gdy pokrzywdzonym
jest tylko jeden konsument. Wydawane orzeczenie ma bowiem wymiar znacznie szerszy, petni
takze funkcje prewencyjng, stuzy bowiem ochronie takze nieograniczonej liczby potencjalnych
konsumentow.

Nie ulega watpliwosci, ze dzialanie przedsigbiorcy godzi w interesy konsumentow
wtedy, gdy wywoluje negatywne skutki w sferze ich praw i obowiazkoéw. Natomiast przez
interes zbiorowy nalezy rozumie¢ interes dotyczacy konsumentéow jako okres§lonej
zbiorowosci. Dla stwierdzenia naruszenia zbiorowych interesow konsumentow istotne jest
ustalenie, ze konkretne dziatanie przedsigbiorcy nie ma $cisle okreslonego adresata, lecz jest
kierowane do nieoznaczonego z gory krggu podmiotéw. Jak podnosi si¢ w doktrynie,
w pojeciu praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentdéw miesci si¢ takze dziatanie
przedsigbiorcy skierowane wprawdzie do oznaczonych (zindywidualizowanych), ale za to
dostatecznie licznych konsumentow, o ile przy tym konsumentow tych taczy jakas wspdlna
cecha rodzajowa. Wowczas bowiem poszkodowana zostaje pewna grupa konsumentdéw, nie

33



bedaca jedynie — z punktu widzenia przedsigbiorcy stosujacego dana praktyke — zbiorowoscia
przypadkowych jednostek, lecz stanowiaca okreslona i odrgbna kategori¢ konsumentow,
reprezentujaca w znacznym stopniu wspolne interesy (M. Szydto, Publicznoprawna ochrona
zbiorowych interesow konsumentow, Monitor Prawniczy 2004/17/791). Nalezy zatem
przyjac, ze zbiorowy interes konsumentéw nie musi odnosi¢ si¢ do nieograniczonej liczby
konsumentéw, ktorych nie da si¢ zindywidualizowaé, gdyz brak indywidualizacji nie
sprzeciwia si¢ 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 skutkow wobec okreslonej zbiorowos$ci przesadza o naruszeniu
zbiorowego interesu.

W niniejszej sprawie bez watpienia mamy do czynienia z naruszeniem praw
potencjalnie nieograniczonej liczby konsumentdéw. Prezes Urz¢du podejmujac rozstrzygnigcia
zawarte w niniejszej decyzji nie opierat si¢ zatem na indywidualnych przypadkach
przedstawianych przez konsumentow, a wziat pod uwage dziatania Spotki odnoszace sig do
naruszenia zbiorowych interesow konsumentéw, a wigc pewnej, potencjalnie nieograniczonej
liczby konsumentoéw, biorac za podstawe ustalen i rozwazan w gldwnej mierze material
dowodowy dostarczony przez Spoike, zawierajacy m.in. wzorce umow, w szczegolnosci
wzory umow, regulaminy, cenniki oraz instrukcje i wytyczne o charakterze dokumentéw
wewngtrznych. W zwiazku z powyzszym adresatami opisanych w niniejszej decyzji praktyk
Spotki mogli by¢ zaréwno konsumenci bedacy juz abonentami PTK (praktyki zwiazane z
zawieraniem aneksow do umoéw), jak 1 konsumenci nie zwigzani do tej pory umowa o
Swiadczenie uslug telekomunikacyjnych ze Spotka (proces pozyskiwania nowych klientow).
Zatem dziatania Spotki byty podejmowane w stosunku do potencjalnie nieoznaczonego z gory
1 bardzo licznego krggu konsumentow.

Interes konsumentéw nalezy rozumie¢ jako interes prawny (a nie faktyczny), a wigc
uznany przez ustawodawcg na zastugujacy na ochrong i zabezpieczenie. Naruszenie
zbiorowego interesu konsumentéw powiazane jest z naruszaniem interesOw gospodarczych
konsumentéow. Pod tym pojgciem nalezy rozumie¢ zaréwno naruszenie interesOw stricte
ekonomicznych (o wymiarze majatkowym), jak roéwniez prawo konsumentow do
uczestniczenia w przejrzystych i1 niezakldconych przez przedsigbiorcg warunkach rynkowych
czego urzeczywistnieniem jest w ujgciu generalnym prawo konsumentéw do rzetelnej,
prawdziwej i petnej informacji.

Praktyka Spétki wskazana w pkt I sentencji decyzji godzi w zbiorowe interesy
konsumentéw. Nie ulega watpliwosci, iz w interesie konsumentow lezy mozliwosé
zapoznania si¢ ze szczegdtowymi warunkami oferty ustug telekomunikacyjnych Spotki przed
podjeciem decyzji o zwiazaniu si¢ warunkami umowy, w warunkach swobodnego wyboru, a
zatem wyboru pozbawionego niedopuszczalnego nacisku ze strony przedsigbiorcy. Wymog
umozliwienia konsumentom swobodnego i rzetelnego zapoznania si¢ z warunkami oferty
stanowi element abstrakcyjnie pojmowanego prawa konsumentdw do uzyskania rzetelnej,
prawdziwej 1 pelnej informacji na kazdym etapie kontraktowania, tj. przed zawarciem
umowy, w trackie jej zawierania oraz na etapie wykonywania umowy. Negatywne skutki
ograniczania swobodnego wyboru konsumentow w zakresie zwigzania si¢ umowa o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, poprzez stosowanie w obrocie konsumenckim
modelu zawierania na odleglos¢ umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
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wymagajacego od konsumentéw podjecia decyzji dotyczacej umowy w obecnosci kuriera
dorgczajacego wzorce umowy, bez umozliwienia konsumentom swobodnego zapoznania si¢ z
ich trescia, moga powsta¢ zarowno w sferze majatkowych jak i niemajatkowych interesow
konsumentow.

W ujeciu niemajatkowym, mogto dochodzi¢ do zachwiana rownowagi stron umowy
oraz faktycznego przeksztalcenia roli konsumenta z podmiotu stosunku prawnego w
jednostke nie majaca nie tylko wplywy na tre§¢ umowy, ale i mozliwos$ci zapoznania si¢ z
warunkami umowy. W aspekcie majatkowym nalezy zauwazy¢, iz pisemna umowa o
swiadczenie ushug telekomunikacyjnych jest zawierana zazwyczaj na czas okre§lony, a
zobowiazania wynikajace z niej dla konsumenta moga stanowi¢ znaczne obciazenie
finansowe. Brak realnej mozliwosci zapoznania si¢ z warunkami oferty moze oznaczac, iz
konsument zwiaze si¢ postanowieniami, ktore w przypadku zapoznania si¢ z dokumentami
uznaltby za niekorzystne dla siebie, a tym samym nie zawartby umowy.

Praktyka wskazana w pkt. II.1 sentencji decyzji godzi w zbiorowe interesy
konsumentoéw. Nalezy bowiem zauwazy¢, iz przewidziane w ustawie o ochronie niektorych
praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkodg¢ wyrzadzona przez produkt
niebezpieczny prawo konsumenta do odstapienia od umowy zawartej na odleglos¢ (art. 7 ust.
1 uonpk) oraz obowiazki informacyjne przedsigbiorcy (art. 9 ust. 1 pkt. 6 w zw. z art. 10 ust.
3 pkt 1 uonpk) maja na celu ochrong pewnych interesow konsumentow, ktore to ustawodawca

uznat za zastugujace na ochrong prawna.

Godzenie w interesy niemajatkowe konsumentow przejawia si¢ w naruszeniu
abstrakcyjnie pojmowanego prawa konsumentéw do uzyskania pelnej, rzetelnej 1 prawdziwe;j
informacji. Jedynie konsument posiadajacy prawdziwe i pelne informacje jest w stanie
podejmowaé $wiadome i1 indywidualnie korzystnie decyzje dotyczace zawarcia i wykonania
umowy. Powyzsze ma bezposrednie przelozenie na interesy ekonomiczne konsumentow,
ktorzy jezeli stwierdza po zawarciu umowy na odlegtos¢, ze chca odstapi¢ od umowy, moga
chroni¢ swoje interesy korzystajac z tego prawa. Wprowadzenie w blad nieprawdziwymi
informacjami przekazywanymi przez Spotke moze mie¢ ten skutek, iz konsument od umowy
nie odstapi, bedac blednie przekonanym o utracie tego prawa, a tym samym pozostanie
zwiazany postanowieniami umowy, ktora ocenia jako gospodarczo dla siebie niekorzystna.

Praktyka wskazana w pkt. 1.2 sentencji decyzji godzi zar6wno w niemajatkowe, jak i
majatkowe zbiorowe interesy konsumentéw. Godzenie w interesy niemajatkowe
konsumentéw przejawia si¢ w naruszeniu abstrakcyjnie pojmowanego prawa konsumentéw
do uzyskania pelnej, rzetelnej 1 prawdziwej informacji. Jedynie konsument posiadajacy
prawdziwe i pelne informacje jest w stanie podejmowac §wiadome i indywidualnie korzystnie
decyzje dotyczace zawarcia i wykonania umowy.

Niekorzystne dla konsumentow gospodarcze skutki praktyki Spotki moga przybraé
wiele form. W pierwszej kolejnosci konsumenci moga pozosta¢ wihascicielami towaru, ktory
mogliby zwroci¢, gdyby Spotka nie stosowata nieuczciwej praktyki rynkowej. W przypadku,
gdy konsument nie zgadzat si¢ z ocena Spotki co do stanu zwrdconego towaru i braku
mozliwo$ci odstapienia od umowy i [...]. W takim przypadku, konsument nie tylko nie
uzyska zwrotu ceny zaptaconej przez telefon, [...]. Jednak najpowazniejsze negatywne,
ekonomiczne skutki dla konsumentéw wynikaja z faktu, iz umowy sprzedazy telefonu sa
zawierane najczesciej jednoczesnie z umowami o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w
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szczegoOlnosci na czas okreslony oraz z udzieleniem konsumentowi ulgi na zakup telefonu lub
innego urzadzenia. Jak wynika z wzorcow umoéw stosowanych przez Spotke, w przypadku
uznania za nieskuteczne o$wiadczenia konsumenta o odstapieniu od umowy sprzedazy
telefonu, zawartej wraz z umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, od ktorej
odstapienie zostalo uznane za skuteczne, Spotka mogta zada¢ od konsumenta zaptaty ceny
wynikajacej z rdznicy pomigdzy rynkowa cena zakupionego urzadzenia, a cena promocyjna
zaptacona przez konsumenta, co z pewnos$cia stanowiloby znaczny, nieplanowany uszczerbek
majatkowy dla konsumenta. Alternatywa w takiej sytuacji byla rezygnacja z mozliwosci
odstapienia od umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, wobec nieprzyjecia przez
Spotke zwracanego towaru, 1 pozostanie tym samym przez konsumenta zwigzanym umowa o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, przewidujaca okreslone miesigczne zobowiazania
finansowe.

Praktyka wskazana w pkt. I1.3 sentencji decyzji godzi w zbiorowe interesy
konsumentéw. Nalezy bowiem zauwazy¢, iz przewidziane w art. 56 ust. 6 Pt prawo abonenta
do odstapienia od dokonanych za pomoca srodkéw porozumiewania si¢ na odlegtos¢ zmian
warunkéw umowy o $§wiadczenie ustug telekomunikacyjnych ma na celu ochrong pewnych
intereséw konsumentéw, ktdre to ustawodawca uznat za zashugujace na ochrong prawna.

Godzenie w interesy niemajatkowe konsumentéw przejawia si¢ w naruszeniu
abstrakcyjnie pojmowanego prawa konsumentéw do uzyskania pelnej, rzetelnej i prawdziwe;j
informacji. Jedynie konsument posiadajacy prawdziwe i pelne informacje jest w stanie
podejmowaé $wiadome i indywidualnie korzystnie decyzje dotyczace zawarcia i wykonania
umowy. Powyzsze ma bezposrednie przetozenie na interesy ekonomiczne konsumentow,
ktorzy jezeli stwierdza po zmianie warunkéw umowy, ze chca odstapi¢ od dokonanej zmiany,
moga chroni¢ swoje interesy korzystajac z tego prawa. Wprowadzenie w bilad
nieprawdziwymi informacjami przekazywanymi przez Spotke moze mie¢ ten skutek, iz
konsument od dokonanej zmiany warunkoéw mowy nie odstapi, bedac btednie przekonanym o
braku tego prawa, a tym samym pozostanie zwigzany postanowieniami umowy, ktdra ocenia
jako gospodarczo dla siebie niekorzystna.

II. Rozstrzygnigcie w pkt. I sentencji decyzji. Nakaz zaniechania stosowania
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.

Na podstawie art. 26 ust. 1 uokik Prezes Urzgdu wydaje decyzj¢ o uznaniu praktyki za
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw i nakazujaca zaniechanie jej stosowania, jezeli
stwierdzi naruszenie zakazu okre§lonego w art. 24 uokik. W niniejszej sprawie Prezes Urzedu
wykazal, iz Spotka stosuje praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, polegajaca
na ograniczaniu konsumentom swobodnego wyboru w zakresie zwiazania si¢ umowa o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, poprzez stosowanie w obrocie konsumenckim
modelu zawierania na odlegtos¢ umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
wymagajacego od konsumentéw podjecia decyzji dotyczacej umowy w obecnosci kuriera
dorgczajacego wzorce umowy, bez umozliwienia konsumentom swobodnego zapoznania si¢ z
ich treScia a tym samym, ze Spotka naruszyla wyrazony w art. 24 ust. 1 uokik zakaz
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.
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W toku postgpowania administracyjnego Spotka nie zaniechata zarzucanej jej praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzgdu orzekt si¢ jak w pkt. I sentencji decyz;ji.

III.  Rozstrzygnigcie w pkt. II sentencji decyzji. Stwierdzenie zaniechania stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Zgodnie z art. 27 uokik w przypadku zaniechania stosowania przez przedsigbiorcg
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow Prezes Urzgdu wydaje decyzj¢ o
uznaniu przedmiotowej praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow,
jednoczesnie stwierdzajac zaniechanie jej stosowania.

W niniejszej sprawie Prezes Urzedu wykazal, iz Spotka stosowata praktyki
naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw, o ktorych mowa w pkt. II.1 — II.3 sentencji
decyzji. Jednoczes$nie Spotka zaniechata stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, opisanych w pkt. II.1 — II.3 sentencji decyzji.

Z dniem 15 marca 2010 r. Spotka zaniechata stosowania praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentow opisanej w pkt. II.1 sentencji decyzji. W tym dniu Spotka
wprowadzita w zycie nowy ,,Regulaminu zakupéw w sklepie internetowym Orange”, w
ktérym Spotka zamiescita zgodna z przepisami prawa informacj¢ (VII.3 Regulaminu), iz
prawo odstapienia od umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, nie przystuguje
klientowi, ktory rozpoczat za swoja zgoda, korzystanie z ustug telekomunikacyjnych przed
uptywem 10 dni od dnia zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub
umowy o udzial w promocji Zetafon. Ponadto, PTK w tym samym punkcie Regulaminu
zawarta pelna informacje z ustawy o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o
odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny o wyjatkach, w
ktorych prawo odstapienia od umowy zawartej na odleglo$¢ nie przystuguje.

Z dniem 1 lipca 2010 r. Spotka zaniechala stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentow opisanej w pkt. I11.2 sentencji decyzji. Od tego dnia Spotka stosuje
zmieniony wzor o$wiadczenia konsumenta o ,,Odstapieniu od Umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych / Umowy sprzedazy telefonu w ofercie promocyjnej”, w ktérym
zamieszczono informacje zgodne z obwiazujacymi przepisami prawa. W szczegdlnosci
Spotka usungla ze wzoru informacje, iz niedochowanie warunkéw zwrotu towaru moze
stanowi¢ podstawg¢ do odmowy uznania za skuteczne oswiadczenia woli konsumenta o
odstapieniu od umowy. Ponadto, Spolka zastapila wymodg ,nienaruszonego” stanu
zwracanego towaru informacja, iz towar powinien znajdowac si¢ w stanie niezmienionym,
chyba ze zmiana byla konieczna w granicach zwyklego zarzadu, jednocze$nie odpowiednio
modyfikujac informacjg o szczegdétowych czynno$ciach zwiazanych ze zwrotem towaru.

W dniu 20 maja 2010 r. Spotka zaniechala stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentow opisanej w pkt. I1.3 sentencji decyzji. W tym dniu Spoétka dokonata
zmiany w dokumencie [...]. Jednoczesnie konsultanci Spotki zostali poinformowani o
przedmiotowej zmianie wewngtrznymi kanatami komunikacji w Spotce.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzgdu orzekt si¢ jak w pkt. II sentencji decyzji.

IV.  Rozstrzygnigcie w pkt. III sentencji decyzji. Nakaz publikacji decyzji.
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Prezes Urzedu natozyl na Spoéike, na podstawie art. 26 ust. 2 uokik w zw. z art. 27
ust. 4 w zw. z art. 27 ust. 2 uokik obowiazek publikacji decyzji w calo$ci, w terminie 14 dni
od daty uprawomocnienia si¢ decyzji, na koszt PTK, na stronie internetowej przedsigbiorcy
www.orange.pl, w ten sposob, ze: a) tekst decyzji zostanie zamieszczony na podstronie
domeny orange.pl zawierajacej wytacznie tekst decyzji, czarna czcionka Times New Roman
nie mniejsza niz 12 (dwanascie) punktéw, na biatym tle, przy czym przedmiotowa podstrona
bedzie utrzymywana przez okres 6 (sze$¢ miesigcy); b) odnosnik stanowiacy odestanie do
podstrony, o ktérej mowa w lit. a) powyzej, w formie ramki zawierajacej tekst ,,Decyzja
Prezesa UOKIK z dnia 30 grudnia 2010 r.”, czarng czcionka Times New Roman nie mniejsza
niz 10 (dziesi¢¢) punktow, na bialym tle, zostanie zamieszczony na stronie gldwnej
www.orange.pl, przy czym przedmiotowy odno$nik bgdzie utrzymywany przez okres 6 (sze$¢
miesigcy). Ponadto, Prezes Urzedu natozyl na Spotke obowiazek jednokrotnej publikacji
sentencji decyzji, na koszt PTK, w terminie 30 dni od daty uprawomocnienia si¢ decyzji, na
jednej z pieciu pierwszych stron dziennika o zasiggu ogolnopolskim ze $rednim naktadem
dziennym w wysoko$ci co najmniej 100 000 (sto tysigcy) egzemplarzy, w module
obejmujacym co najmniej 25 % strony, czarng czcionka Times New Roman nie mniejsza niz
12 (dwanascie) pkt., na biatym tle.

Na podstawie art. 26 ust. 2 uokik Prezes Urzedu, wydajac decyzj¢ o uznaniu praktyki
za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw i nakazujaca zaniechanie jej stosowania,
moze okresli¢ $rodki usunigcia trwajacych skutkow naruszenia zbiorowych interesow
konsumentéw w celu zapewnienia wykonania nakazu, w szczegdélnosci zobowiazaé
przedsigbiorce do ztozenia jednokrotnego lub wielokrotnego oswiadczenia o tresci i w formie
okreslonej w decyzji. Prezes Urzedu moze roéwniez nakaza¢ publikacj¢ decyzji w catosci lub
w czgsci na koszt przedsigbiorcy. W pkt. I sentencji decyzji Prezes Urz¢du uznat praktyke
Spotki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentoéw i nakazal zaniechanie jej stosowania.
Zatem natozony na Spotke w pkt. III sentencji decyzji nakaz opublikowania decyzji, jest
adekwatnym $rodkiem usunigcia trwajacych skutkéw naruszenia zbiorowych interesow
konsumentéw, majacym na celu zapewnienie wykonania nakazu zaniechania stosowania
praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw. Nakaz opublikowania decyzji ma na
celu zapewnienie wykonania nakazu zaniechania stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentéw poprzez wyrazna informacj¢ dla konsumentdéw, z ktorej wynika, iz
Spolka jest zobowiazana do takiej zamiany praktyki rynkowej, ktdra zapewni konsumentom
mozliwo$¢ rzetelnego zapoznania si¢ z wzorcami umowy dostarczanymi przez kuriera w
ramach procedury zawierania umow na odlegtos¢.

Ponadto, zgodnie z art. 27 ust. 1 i 2 uokik, w przypadku zaniechania przez
przedsigbiorcg stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow, Prezes
Urzedu wydaje decyzje o uznaniu tej praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw
1 stwierdzajaca zaniechanie jej stosowania. Wobec decyzji wydawanych na podstawie art. 27
ust. 2 uokik odpowiednie zastosowanie ma przepis art. 26 ust. 2 uokik. Decyzja o uznaniu
praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw oraz stwierdzajaca zaniechanie jej
stosowania moze zatem w zwiazku z powyzszym odeslaniem zawiera¢ elementy dodatkowe
w postaci: zobowiazania przedsigbiorcy do zlozenia jednokrotnego lub wielokrotnego
oswiadczenia o okreslonej tresci lub formie oraz ewentualnie zobowiazania do publikacji
decyzji w calosci lub w czeéci na koszt przedsigbiorcy. W niniejszej sprawie Prezes Urzedu
zdecydowat o zastosowaniu drugiego z ww. dodatkowych srodkéw.

38



Nalezy wskaza¢, ze zamieszczenie elementdw dodatkowych w decyzji o uznaniu
praktyki za naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw 1 stwierdzeniu zaniechania jej
stosowania musi odpowiada¢ specyfice i celom wydawanej przez Prezesa Urzgdu ww.
decyzji, a w konsekwencji moze zmierza¢, z uwagi na charakter tej decyzji, takze do
osiagnigcia innych celow niz w decyzji nakazujacej zaniechanie stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Decyzja wydawana w trybie art. 27 ust. 1
uokik dotyczy bowiem sytuacji, gdy przedsigbiorca nie stosuje juz praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentéw. Zatem celem umieszczenia w niej elementow dodatkowych
jest dazenie do wyeliminowania skutkéw dziatan przedsigbiorcy poprzez realizacj¢ funkcji
edukacyjnej oraz prewencyjnej wobec innych uczestnikow rynku — zarowno przedsigbiorcow,
jak 1 konsumentow. Odwolywanie sie przy wyktadni przepisow uokik do celow ustawy jest
powszechnie akceptowane w orzecznictwie Sqdu Najwyzszego (uchwata SN z dnia 17 lutego
2004 r., III CZP 115/03; wyrok SN z dnia 3 lutego 2006 r., I CK 297/05) - uchwata SN z 13
lipca 2006 r., IIT SZP 3/06.

W zakresie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, o ktorych mowa
w pkt. II.1 — II.3 sentencji decyzji, nakaz publikacji decyzji ma na celu usunigcie trwajacych
skutkéw naruszenia. Nalezy zauwazy¢, iz wszystkie trzy ww. praktyki stanowia nieuczciwe
praktyki rynkowe, a konkretnie praktyki rynkowe wprowadzajace w blad. Zatem nie jest
wykluczone, iZ pomimo zaniechania powyzszych praktyk wciaz trwaja ich skutki w postaci
btednego przekonania konsumentdw o prawach i obowiazkach stron umowy w zwiazku z
prawem odstapienia od umowy albo aneksu do umowy zawartych na odleglo$¢. Publikacja
niniejszej decyzji w powyzszym zakresie ma na celu usunigcie trwajacych skutkow
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow.

Ponadto, w ocenie Prezesa Urzg¢du, nakaz publikacji niniejszej decyzji moze spetniaé
funkcj¢ wychowawcza wobec konsumentow, stanowiac kolejny element edukacji
konsumenckiej zmierzajacej do ksztattowania modelu polskiego konsumenta na wzor
europejski — tj. konsumenta uwaznego, ostroznego i dobrze poinformowanego. Tym samym,
takze w odniesieniu do konsumentéw zrealizowana zostanie funkcja prewencyjna, gdyz
informujac o bezprawnych praktykach oraz przestrzegajac przed nimi, nalezy zakladac,
ze S$wiadomos$¢ konsumencka wzrosnie. Funkcja edukacyjna 1 prewencyjna poprzez
omawiany nakaz publikacji bedzie realizowa¢ si¢ takze w odniesieniu do innych
profesjonalnych uczestnikow rynku, ktéorych nie nalezy ograniczy¢ wylacznie do
przedsigbiorcow,  ktérych  przedmiotem  dzialalno$ci  jest  $wiadczenie  ustug
telekomunikacyjnych. Publikacja ma stanowi¢ czytelna informacje dla przedsigbiorcow,
zawierajacych z konsumentami umowy na odleglo$¢, a jednoczes$nie ostrzegaé, iz w
przypadku braku dochowania wymaganych standardow i zastosowania podobnej praktyki
musza liczy¢ sig¢ z okre§lonymi sankcjami.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu orzekt si¢ jak w pkt. III sentencji decyz;ji.
V. Rozstrzygnigcie w pkt IV sentencji decyzji. Nalozenie kary pieni¢znej.

Stosownie do art. 106 ust. 1 pkt 4 uvokik, Prezes Urzgdu moze nalozy¢ na
przedsigbiorcg, w drodze decyzji, kare pienigzna w wysokosci nie wigkszej niz 10%
przychodu osiagnig¢tego w roku rozliczeniowym poprzedzajacym rok natozenia kary, jezeli
przedsigbiorca ten, cho¢by nieumyslnie, dopuscil si¢ stosowania praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentéw w rozumieniu art. 24 uokik. Ustawa o ochronie konkurencji
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1 konsumentéw wprowadzila zatem zasade fakultatywnosci naktadania kar przez Prezesa
Urzedu na przedsigbiorcow, ktorzy dopuscili si¢ stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentow. Przedmiotowa ustawa nie przesadza bezwzglgdnie wysokosci kary
naktadanej przez Prezesa Urzedu, ktory decydujac o tym w kazdym konkretnym przypadku,
kieruje si¢ zatozeniem, ze sankcja musi speinia¢ zaréwno funkcje represyjna (penalna), jak
1 prewencyjna (dyscyplinujaca) oraz wychowawcza (edukacyjna). Przy ustalaniu wysokosci
kar pienigznych, o ktérych mowa w art. 106-108 uokik, Prezes Urzedu powinien wzia¢ pod
uwage w szczeg6lnosci okres, stopien oraz okolicznos$ci naruszenia ustawy, a takze uprzednie
naruszenie przepisoOw ustawy (art. 111 uokik).

W pkt. 11 II sentencji decyzji uznano okreslone dziatania PTK za praktyki naruszajace
zbiorowe interesy konsumentéw. Za udowodnione nalezy uznaé, iz doszto do naruszenia
przez Spotke okreslonego w art. 24 uokik zakazu w sposdb okre§lony w sentencji niniejszej
decyzji. W niniejszej sprawie Prezes Urzedu uznal za zasadne skorzystanie z przystugujacego
mu na mocy przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow uprawnienia do
natozenia kary pieni¢znej w sytuacji stosowania przez przedsigbiorcg praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentdéw, przede wszystkim majac na uwadze charakter stosowanej
przez Spotke praktyki, przejawiajacy si¢ we wprowadzaniu konsumentow w btad, a zatem
godzacy w jedno z podstawowych praw konsumentéw — prawo do rzetelnej, prawdziwej i
petnej informacji, albo stosowaniu wobec konsumentéw niedopuszczalnego nacisku,
mogacego w znaczny sposob ograniczy¢ swobode wyboru konsumenta w zakresie zwigzania
si¢ umowa, a zatem przyjmujacego posta¢ agresywnej praktyki rynkowe;.

Przy naktadaniu kary istnieje konieczno$¢ spetienia przestanek podmiotowych, tj.
stwierdzenia, ze okreslone w ww. przepisie naruszenie dokonane bylo co najmniej
nieumys$lnie. W $wietle obowiazujacych przepisow prawa nieumy$lno$¢ naruszenia
przepisOw ustawy nie wyklucza istnienia podstaw do nalozenia na przedsigbiorcg kary
pienigznej. Stwierdzenie nawet nieumys$lnego naruszenia ustawy daje zatem podstawe do
natozenia kary pieni¢znej, o ktorej mowa w art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik.

Na profesjonalnych uczestnikach obrotu rynkowego ciazy obowiazek znajomosci i
przestrzegania norm prawa. Podmioty profesjonalnie dziatajace na rynku powinny
przewidywac, ze podejmowane przez nie dzialania moga by¢ uznane przez Prezesa Urzedu za
praktyk¢ naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw. Jezeli przedsigbiorcy mimo to
naruszajq reguly chroniace zbiorowe interesy konsumentow, uzasadnione jest zastosowanie
wobec nich kar pieni¢znych juz wowczas, gdy mieli mozliwo$¢ przewidzenia, ze ich dziatania
narusza prawo lub gdy nie dotozyli nalezytej staranno$ci, by norm prawa ochrony
konsumentoéw nie naruszy¢.

Zdaniem Prezesa Urzedu, PTK przystgpujac do zorganizowania systemu sprzedazy
swoich towaréw 1 ustug poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na odleglo$¢ powinna
uwzgledni¢ istniejace w tym zakresie regulacje prawne, a w przeciwnym razie - uwzgledniac
mozliwo$¢ naruszenia zbiorowych interesow konsumentéw. Nalezy zarazem przyznaé, ze w
zgromadzonym materiale dowodowym nie ma jednoznacznych przestanek wyraznego
zamiaru Spotki naruszenia tych interesow. W $wietle powyzszych okolicznosci uzasadnione
jest stwierdzenie, ze dziatania Spéiki opisane w pkt I 1 II sentencji decyzji miaty charakter
nieumysiny.
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Charakter 1 stopien naruszenia interesu publicznego, do jakiego doszto w wyniku
naruszenia przez Spotke zakazu okreslonego w art. 24 uokik, uzasadniaja natozenie kary
pieni¢znej na Spotke.

Przychdd osiagnigty przez Spotke w 2009 r. w kwocie [...] ustalono na podstawie
sprawozdania finansowego za rok zakonczony dnia 31 grudnia 2009 r. Stad maksymalny
wymiar kary, zgodnie z powyzej przytoczonymi przepisami, mogitby wynies¢ 10%
przychodow Spoitki, tj. [...].

Ustalenie kary w przedmiotowej sprawie miato charakter dwuetapowy, co
spowodowane byto zaistnieniem w postgpowaniu okoliczno$ci majacych wplyw na jej
wysoko$¢. Ustalajac wymiar kary pienigznej Prezes Urzedu w pierwszej kolejnosci dokonat
oceny wagi stwierdzonych praktyk i na tej podstawie ustalil kwot¢ bazowa, stanowiaca
podstawg do dalszych ustalen wysokosci kary, a nast¢pnie — w oparciu o zaistniate w sprawie
okolicznos$ci majace wptyw na wysokos¢ kary — dokonat gradacji ustalonej kwoty bazowe;.

AdIV.

Szacujac wage¢ naruszen Prezes Urzedu wzial pod uwagg, iz stwierdzona praktyka
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow wystepowala na etapie zawierania kontraktu.
Spotka stosuje agresywna praktyke rynkowa polegajaca na ograniczaniu konsumentom
swobodnego wyboru w zakresie zwiazania si¢ umowa o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, poprzez stosowanie w obrocie konsumenckim modelu zawierania na
odlegto$¢ umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, wymagajacego od konsumentow
podjecia decyzji dotyczacej umowy w obecnos$ci kuriera dorgczajacego wzorce umowy, bez
umozliwienia konsumentom swobodnego zapoznania si¢ z ich trescia. Okres stosowania
praktyki nalezy okresli¢ jako ditugotrwaly z uwagi na fakt, iz praktyka jest stosowana przez
Spotke od dnia 19 grudnia 2008 r. Z uwagi na powyzsze szkodliwos¢ stosowanych przez
Spotke praktyk nalezato okresli¢ jako znaczaca.

Prezes Urzedu, majac na uwadze interes publiczny, uznal, ze samo stwierdzenie
stosowania przez przedsigbiorcg praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow
bedzie niewystarczajacym dzialaniem ze strony organu administracji. W zwiazku z tym,
rodzaj naruszonego dobra oraz okoliczno$ci naruszenia przesadzaja, zdaniem Prezesa Urzedu,
o stusznosci zastosowanego $rodka w postaci kary pienigzne;.

Ocena stwierdzonego naruszenia pozwolita Prezesowi Urzgdu na oszacowanie wagi
tego naruszenia na poziomie [...] przychodu osiagnig¢tego przez Spotke w 2009 r. Tym
samym, ustalona kwota bazowa stanowiaca rownowarto$¢ [...] przychodu osiagnigtego przez
Spotke wynosi 7 743 000,00 (stownie: siedem miliondéw siedemset czterdziesci trzy tysiace
ztotych 1 00/100 groszy).

Dokonujac ustalenia ostatecznego wymiaru kary pienig¢znej natozonej na Spotke
Prezes Urzedu dokonat réwniez oceny okolicznosci obciazajacych i tagodzacych.

Prezes Urzedu nie stwierdzit istnienia przestanek tagodzacych pozwalajacych na
obnizenie wyjsciowego poziomu kary. Przy kalkulowaniu kary Prezes Urzgdu wzial jednak
pod uwagge okolicznos¢, iz naruszenia, ktorych dopuscita si¢ Spotka objelty swym zasiggiem
obszar catego kraju, co uzasadnia zwigkszenie wyjsciowego poziomu kary o 20 %.

W zwiazku z tym, kwota bazowa kary zostata zwigkszona o 20 %.
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Przy wymierzaniu kary Prezes Urzedu zbadal réwniez przestanke ,,uprzedniego
naruszenia przepisOw ustawy” wynikajaca z art. 111 uokik stwierdzajac, iz Spotka nie
dopuscita si¢ wczesniej takiego naruszenia, w zakresie dotyczacym uniemozliwiania
konsumentom zapoznawania si¢ z wzorcami Umowy.

Biorac pod uwage powyzsze ustalenia, za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentow opisanej w pkt. I sentencji decyzji Prezes Urzgdu natozyt na Spotke
kar¢ pienigzna w wysokosci 9 291 600 zi (slownie: dziewi¢g¢ milionéw dwiescie
dziewieédziesiat jeden tysigcy szeSéset zltotych i 0/00 groszy), co stanowi [...] przychodu
osiagnigtego przez Spotke w 2009 r. i [...] maksymalnego wymiaru kary przewidzianego w
art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik.

Naktadajac niniejsza decyzja kar¢ pieni¢zna za naruszenie przepisOw ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentéw Prezes Urzedu wzial pod uwage, ze ma ona: po
pierwsze — charakter represyjny (naktadana jest za naruszenie ustawowych zakazow), po
drugie — prewencyjny (ma zapobiega¢ podobnym naruszeniom w przysziosci i zniechg¢ca¢ do
naruszania prawa), za§ zagrozenie nimi, czyli potencjalna mozliwo$¢ natozenia kary przez
Prezesa Urzedu — nadaje jej charakter dyscyplinujacy (wyrok SN z dnia 7 kwietnia 2004 r.,
11 SK 31/04).

W ocenie Prezesa Urzedu, wymierzona kara jest adekwatna do okresu, stopnia oraz
okoliczno$ci naruszenia przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Majac na uwadze powyzsze, orzeka si¢ jak w pkt. IV.1 sentencji decyzji.
Ad1IV.2

Biorac pod uwagg, iz praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw opisane w
pkt. II.1 — II.3 decyzji maja ten sam charakter, tj. stanowia godzace w zbiorowe interesy
konsumentéw nieuczciwe praktyki rynkowe wprowadzajace w blad, polegajace na
rozpowszechnianiu przez Spotke nieprawdziwych informacji dotyczacych istnienia,
przestanek lub skutkéw skorzystania przez konsumenta z prawa odstapienia od umowy albo
zmiany warunkéw umowy, Prezes Urzgdu zdecydowal si¢ na wymierzenie jednej, wspolnej
kary za stosowanie trzech praktyk opisanych w pkt. II.1 — II.3 decyzji. Podkresli¢ nalezy, iz
powyzsze trzy praktyki byly stosowane przez Spotke w ramach jednej procedury zawierania z
konsumentami uméw albo aneksow do umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych z
wykorzystaniem sklepu internetowego Spotki lub telesprzedazy, co jest dodatkowym
argumentem przemawiajacym za wymierzeniem jednej wspdlnej kary.

Szacujac wage naruszen Prezes Urzedu wziat pod uwage, iz stwierdzone praktyki
naruszajace zbiorowe interesy konsumentow wystgpowatly na etapie zawierania kontraktu.
Spolka rozpowszechniata wprowadzajace w btad informacje na temat momentu, od ktorego
nie przyshuguje prawo odstapienia od zawartej na odleglos¢ umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, o mozliwosci nieuznania odstapienia od umowy z uwagi na stan
zwracanego towaru, jak 1 co do warunkéw jakie zwracany towar musi speilniaé oraz
nieprawdziwe informacje o braku prawa odstapienia od zmiany warunkéw umowy dokonane;j
za pomocg §rodkéw porozumiewania si¢ na odlegtos¢, jezeli konsument nie zakupit towaru
lub innego urzadzenia. Dzialania Spoétki godzily zatem w interes konsumentow, jakim jest
prawo do rzetelnej, prawdziwej 1 pelnej informacji. Oceniajac wage naruszenia, Prezes
Urzgdu miat réwniez na wzgledzie, iz zakwestionowane praktyki wymierzone byly we

42



wszystkich konsumentow potencjalnie zainteresowanych zawarciem z PTK lub zmiana
umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na odlegto$¢. Okres stosowania praktyki
nalezy okresli¢ jako dlugotrwaty z uwagi na fakt, iz nieprawdziwe informacje o braku prawa
odstapienia od umowy byly rozpowszechniane przez Spotke, za pomoca ,,Regulaminu
zakupow w Sklepie Internetowym Orange” oraz z wykorzystaniem dokumentu [...],
odpowiednio: w okresie od 17 czerwca 2008 r. do dnia 15 marca 2010 r. oraz w okresie od 19
grudnia 2008 r. do dnia 20 maja 2010 r. Z uwagi na powyzsze szkodliwos¢ stosowanych
przez Spotke praktyk nalezato okresli¢ jako istotna.

Prezes Urzedu, majac na uwadze interes publiczny, uznal, ze samo stwierdzenie
stosowania przez przedsigbiorc¢ praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw
bedzie niewystarczajacym dziataniem ze strony organu administracji. W zwiazku z tym,
rodzaj naruszonego dobra oraz okoliczno$ci naruszenia przesadzaja, zdaniem Prezesa Urzedu,
o stusznosci zastosowanego srodka w postaci kary pienigzne;.

Ocena stwierdzonego naruszenia pozwolita Prezesowi Urzedu na oszacowanie wagi
tego naruszenia na poziomie [...] przychodu osiagnigtego przez Spotke w 2009 r. Tym
samym, ustalona kwota bazowa stanowiaca rownowarto$¢ [...] przychodu osiagnigtego przez
Spotke wynosi 7 743 000,00 (stownie: siedem milionéw siedemset czterdziesci trzy tysiace
ztotych 1 00/100 groszy).

Dokonujac ustalenia ostatecznego wymiaru kary pienigznej natozonej na Spotke
Prezes Urzedu dokonat réwniez oceny =zaistniatych w postgpowaniu okolicznosci
obciazajacych i tagodzacych.

Ustalajac wysoko$¢ kary jako okolicznosci tagodzace wzigto pod uwage, iz PTK
zaniechata praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdw na wczesnym etapie
postgpowania administracyjnego.

Przy miarkowaniu kary jako okoliczno$¢ obciazajaca wzigto natomiast pod uwagg, iz
kwestionowane dziatania Spotki objely swym zasiggiem obszar catego kraju.

Prezes Urzgdu uznal, iz zaistniale w niniejszej sprawie okolicznosci tagodzace
uzasadniaja zmniejszenie wyjsciowego poziomu kary o 30 %, za$ okoliczno$ci obciazajace
uzasadniaja zwigkszenie wyjsciowego poziomu kary o 20 %. Reasumujac, kwota bazowa
kary zostata zmniejszona o 10 %.

Przy wymierzaniu kary Prezes Urzedu zbadal réwniez przestankg ,,uprzedniego
naruszenia przepisOw ustawy” wynikajaca z art. 111 uokik, stwierdzajac, iz Spodtka nie
dopuscita si¢ wczesniej takiego naruszenia, w zakresie tozsamym lub analogicznym do
praktyk opisanych w pkt. II.1 — II.3 sentencji decyz;i.

Biorac pod uwage powyzsze ustalenia, za stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow opisanych w pkt. II.1 — II.3 sentencji decyzji Prezes Urzgdu natozyt na
Spotke kare pienigzna w wysokosci 6 968 700 zl (stownie: sze$¢ milionow dziewigéset
szeS¢dziesiat osiem tysiecy siedemset zlotych i 0/00 groszy), co stanowi [...] przychodu
osiagnigtego przez Spotke w 2009 r. i [...] maksymalnego wymiaru kary przewidzianego w
art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik.

Naktadajac niniejsza decyzja karg pieni¢zna za naruszenie przepisOw ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentéw Prezes Urzedu wzial pod uwage, ze ma ona: po
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pierwsze — charakter represyjny (naktadana jest za naruszenie ustawowych zakazow), po
drugie — prewencyjny (ma zapobiega¢ podobnym naruszeniom w przysztosci 1 zniechgca¢ do
naruszania prawa), za$ zagrozenie nimi, czyli potencjalna mozliwo$¢ natozenia kary przez
Prezesa Urzedu — nadaje jej charakter dyscyplinujacy (wyrok SN z dnia 7 kwietnia 2004 r.,
III SK 31/04).

W ocenie Prezesa Urzedu, wymierzona kara jest adekwatna do okresu, stopnia oraz
okoliczno$ci naruszenia przepiséw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Majac na uwadze powyzsze, orzeka si¢ jak w pkt. IV.2 sentencji decyzji.
Wobec powyzszego, Prezes Urzedu orzekl jak w sentencji niniejszej decyzji.

Zgodnie z art. 112 ust. 3 uokik kare pienigzna nalezy ui$ci¢ w terminie 14 dni od dnia
uprawomocnienia si¢ niniejszej decyzji na konto Urzgdu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow: NBP o/o Warszawa Nr 51 1010 1010 0078 7822 3100 0000. Przy
dokonywaniu wplaty na powyzsze konto nalezy dopisa¢ numer decyzji Prezesa Urzgdu
stanowiacej podstawe jej dokonania.

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 uokik w zwiazku z art. 479" § 2 kp.c. — od
niniejszej decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okrggowego w Warszawie — Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, w terminie dwutygodniowym od daty jej dorgczenia, za
posrednictwem Prezesa Urzedu.
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