URZEDU OCHRONY
KONKURENCJI | KONSUMENTOW

TOMASZ CHROSTNY

DOZIK-6.610.1.2021.MO

Warszawa, 14 grudnia 2021 r.

Wersja jawna

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

DECYZJA Nr DOZIK 13/2021

Na podstawie art. 28 ust. 1 i 2 w zwiazku z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2021 r. poz. 275), po przeprowadzeniu
postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, w toku
ktorego zostato uprawdopodobnione na podstawie okolicznosci sprawy, ze Orange Polska
Spotka Akcyjna z siedziba w Warszawie stosowata praktyki naruszajace zbiorowe interesy
konsumentow, o ktorych mowa w art. 24 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow, polegajace na:

1.1.

naruszaniu obowiazku czytelnego oznaczania w powiadomieniach wysytanych na telefony
konsumentow  przycisku stuzacego do ztozenia zamodwienia ptatnych  ustug
nietelekomunikacyjnych: ,Gdzie jest Dziecko”, ,Chron dzieci w sieci”, ,Nawigacja
Orange”, ,,CyberTarcza” oraz ,Zabezpiecz PESEL” stowami ,zamodwienie z obowiagzkiem
zaptaty" lub innym réownowaznym sformutowaniem, co moze byc¢ sprzeczne z art. 17 ust. 3
ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2020 r. poz. 287 z pozn.
zm.) oraz godzic¢ w zbiorowe interesy konsumentow,

1.2.

nieprzekazywaniu konsumentom potwierdzenia warunkow zawarcia umowy swiadczenia
ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych: ,Gdzie jest Dziecko”, ,Chron dzieci
w sieci”, ,,Nawigacja Orange”, ,CyberTarcza”, ,Zabezpiecz PESEL” na trwatym nosniku,

co moze byc¢ sprzeczne z art. 21 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta (Dz.U. z 2020 r. poz. 287 z po6zn. zm.) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow,
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1.3.

nieprzekazywaniu konsumentom potwierdzenia warunkéw zawarcia umowy sSwiadczenia
ustugi ,,Zaméw z Orange” na trwatym nosniku, co moze by¢ sprzeczne z art. 39 ust. 3
ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2020 r. poz. 287 z pozn.
zm.) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow,

1.4.

udzielaniu niepetnych odpowiedzi na reklamacje konsumentéw, ktorzy skorzystali z ustugi
»,Zamow z Orange”, poprzez brak merytorycznego odniesienia sie do zastrzezen
konsumentow lub udzielanie niepetnej informacji o tej ustudze i okolicznosciach jej
Swiadczenia, co moze utrudnia¢ konsumentom prawidtowe korzystanie z tej ustugi
i dochodzenie roszczen, a przez to moze stanowi¢ nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktorej
mowa w art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz. U. 2017 r. poz. 2070) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow, a w konsekwencji stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow, o ktérej mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 pkt ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow

po zobowiazaniu sie przez Orange S.A. z siedzibg w Warszawie (dalej réwniez: ,,Spotka”,
,Oorange Polska” lub ,,Przedsiebiorca”) do podjecia dziatan zmierzajacych do zakonczenia
Www. naruszen oraz usuniecia ich skutkow, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéow naktada na Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie obowiazek
wykonania zobowiazania do:

2.1.

przekazywania konsumentom potwierdzenia warunkoéw zawarcia umowy $wiadczenia ustugi
»,Zamow z Orange”, ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron
dzieci w sieci”, ,Nawigacja Orange”, ,,CyberTarcza”, ,,Zabezpiecz PESEL” oraz innych
ustug nietelekomunikacyjnych oferowanych w przysztosci na trwatym nosniku

w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie decyzji.

2.2.

wprowadzenia zmian w sposobie uruchamiania ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych
,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron dzieci w sieci”, ,Nawigacja Orange”, ,CyberTarcza”
oraz ,Zabezpiecz PESEL” oraz innych ustug nietelekomunikacyjnych oferowanych
w przysztosci poprzez niewykorzystywanie kanatu aktywacji polegajacego na przesytaniu
powiadomienia (komunikatu) na numer telefonu konsumenta, tzw. SMS Flash

w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie decyzji.

2.3.
przyjecia specjalnej procedury monitorowania i eliminacji nieprawidtowosci w zakresie
ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych ,Gdzie jest Dziecko”, ,Chron Dzieci w Sieci”,
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»,Nawigacja Orange”, ,CyberTarcza”, »LZabezpiecz PESEL”, innych ustug
nietelekomunikacyjnych oferowanych w przysztosci oraz ustug lub tresci cyfrowych
aktywowanych z wykorzystaniem ustugi ,,Zamow z Orange”, w ramach ktorej Spotka:

a) wprowadzi w systemach obstugi reklamacji znaczniki kodowania pozwalajace
zidentyfikowa¢ w systemach informatycznych Spotki reklamacje dotyczace
ww. ustug obejmujace:

i.  kategorie - rodzaj zgtoszenia (reklamacja),
ii.  typ - obszar, ktorego dotyczy reklamacja (zarzadzanie kontem/ustugami),
ili.  podtyp - przedmiot reklamacji (ustugi dodatkowe),

b) bedzie monitorowata liczbe otrzymywanych reklamacji przez sporzadzanie
cyklicznych raportow miesiecznych wskazujacych na liczby wptywajacych
reklamacji, sporzadzanych w oparciu o nastepujace informacje:

i. ogolna liczbe reklamacji dotyczacych ww. ptatnych ustug
nietelekomunikacyjnych oraz ustug lub tresci cyfrowych aktywowanych
z wykorzystaniem ustugi ,,Zaméw z Orange” w danym miesiacu,

ii.  wzrost lub spadek liczby reklamacji (w zestawieniu do poprzedniego miesiaca/
roku / kwartatu),

iii.  liczbe reklamacji w odniesieniu do konkretnej ustugi nietelekomunikacyjnej
oraz ustug lub tresci cyfrowych aktywowanych z wykorzystaniem ustugi ,, Zamow
z Orange” (identyfikowanych po nazwie ustugi dodatkowe),

iv.  plan taryfowy numeru, ktorego dotyczy reklamacja/ reklamacje,

v.  status zamkniecia/rezultat/ decyzja reklamacyjna (pozytywna czy negatywna),

vi.  kanat wptywu zgtoszenia,
vii.  tresc¢ zgtoszenia i tres¢ odpowiedzi,
viii.  kwote uznanych roszczen.

c) na podstawie danych zawartych w raportach, o ktorych mowa w punkcie powyzej,
bedzie identyfikowata i eliminowata przyczyny wzmozonej liczby skarg dotyczacych
konkretnych ustug nietelekomunikacyjnych oraz ustug lub tresci cyfrowych
aktywowanych z wykorzystaniem ustugi ,Zamow z Orange” (tj. w przypadku
gdy na dana ustuge lub tres¢ cyfrowa odnotowano wzrost zgtoszen o 10%
w porownaniu z analogicznym  miesiecznym  okresem  wczesniejszym;
zas w przypadku braku reklamacji w okresie wczesniejszym, dziatania zostang
podjete gdy odnotowano 10 reklamacji lub wiecej) poprzez:

i.  dokonywanie ponownej weryfikacji tresci reklamacji konsumentow, w tym
wskazywanych okolicznos$¢ oraz udzielonych odpowiedzi na reklamacje,

ii.  analize przyczyny wzrostu reklamacji,
iii.  weryfikacje procesu zakupowego,

iv.  weryfikacje standardow sprzedazowych,
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d)

v.  przygotowanie planu naprawczego

na podstawie dziatan wskazanych w pkt [.2.3.c) rozstrzygniecia decyzji,
w zaleznosci od przyczyny wzmozonej liczby skarg dotyczacych konkretnych ustug
nietelekomunikacyjnych oraz ustug lub tresci cyfrowych aktywowanych
z wykorzystaniem ustugi ,,Zaméw z Orange”, bedzie podejmowata nastepujace
dziatania:

i.  dokonywanie korekty optat poniesionych przez konsumentéw oraz wdrozenie
poprawek dla systemu rozliczeniowego - w przypadku btedu systemowego
powodujacego btednie naliczona optate lub w przypadku btednego
rozpatrzenia reklamacji,

ii.  modyfikacje artykutow w bazie wiedzy oraz standardu obstugi reklamacji
dla doradcow abonentdw Spotki,

ili.  modyfikacje procesu zakupowego, tresci komunikatow/ SMS wysytanych
do konsumentow,

iv.  kontakt z kontrahentami Spétki (w tym skutkujacy zobowiazaniem przez Spotke
do ztozenia wyjasnien, niezwtocznego usuniecia nieprawidtowosci oraz zmiang
zasad wspotpracy)

e) w przypadku braku realizacji przez kontrahentéw zobowiazania, o ktorym mowa

f)

w pkt 1.2.3. d) iv. rozstrzygniecia decyzji, wypowie umowe z danym kontrahentem
lub zawiesi mozliwosci korzystania z danego serwisu przez konsumentow po uptywie
terminu 3 dni roboczych, liczac od dnia, w ktéorym kontrahent miat wykonad
zobowiazanie, o ktorym mowa w punkcie powyzej,

w przypadku stwierdzenia w toku przeprowadzonej analizy, ze dziatania wskazane
w pkt 1.2.3. ¢) i d) rozstrzygniecia decyzji nie doprowadza do wyeliminowania
nieprawidtowosci, Spotka wypowie umowe z kontrahentem w terminie nie dtuzszym
niz 3 miesigce (po uprzednim zablokowaniu mozliwosci korzystania z serwisu,
0 Czym mowa W punkcie powyzej),

w przypadku stwierdzenia w toku przeprowadzonej analizy, ze nieprawidtowosci
sq znaczne (np. w sprawie mogto dojs¢ do oszustwa, wprowadzenia w btad
na etapie aktywacji ustugi) lub stwierdzone nieprawidtowosci nie sa mozliwe
do natychmiastowego wyeliminowania, Spotka zablokuje mozliwosci aktywacji
ustugi lub tresci cyfrowej z wykorzystaniem ustugi ,,Zamow z Orange” w czasie
nie dtuzszym niz 24 godziny w dni robocze,

w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie decyzji.

2.4.

Zmiany sposobu udzielania odpowiedzi na reklamacje w ten sposéb, ze Spétka kazdorazowo
w odpowiedzi na reklamacje konsumenta dotyczaca ustug lub tresci cyfrowych
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aktywowanych z wykorzystaniem ustugi ,,Zaméw z Orange”:

a) bedzie przekazywa¢ petne informacje o ustugach lub tresciach cyfrowych
aktywowanych z wykorzystaniem ustugi ,,Zaméw z Orange” poprzez wskazanie ich
nazwy, dostawcy oraz charakteru [ustuga jednorazowa/cykliczna (subskrypcja)],

b) bedzie przekazywac informacje, ze jest to ustuga lub tres¢ cyfrowa zakupiona
w ramach ustugi ,,Zamoéw z Orange” wraz ze wskazaniem podmiotu, ktory swiadczy
ww. ustuge konsumentom,

c) bedzie informowac o sposobie aktywacji danej ustugi lub tresci cyfrowej,

d) bedzie informowac o sposobie dezaktywacji danej ustugi lub tresci cyfrowej (opartej
o subskrypcije),

e) bedzie informowa¢ o mozliwosci i sposobie dokonania blokady ustugi ,,Zamow
z Orange”,

f) bedzie wskazywac na link do strony wskazanej w pkt. 1.2.7 rozstrzygniecia decyzji
w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie decyzji.

2.5.

Zmiany trybu rozpatrywania reklamacji dotyczacych ptatnych ustug
nietelekomunikacyjnych ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron Dzieci w Sieci, ,,Nawigacja Orange”,
,CyberTarcza”, ,Zabezpiecz PESEL” oraz ustug lub tresci cyfrowych aktywowanych
z wykorzystaniem ustugi ,Zamow z Orange” poprzez utworzenie zespotu doradcow
dedykowanych ww. ustugom lub tresciom cyfrowym, ktorzy to doradcy w toku
postepowania reklamacyjnego kazdorazowo przekazywac beda informacje, o ktérych mowa
w pkt 1.2.4 rozstrzygniecia decyzji

w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie decyzji.

2.6.

Pozytywnego rozpatrywania reklamacji konsumentéw i dokonywania zwrotu
kwestionowanych optat poniesionych w zwigzku z aktywacja ptatnych ustug
nietelekomunikacyjnych ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron Dzieci w Sieci, ,,Nawigacja Orange”,
,CyberTarcza”, ,Zabezpiecz PESEL” oraz ustug lub tresci cyfrowych aktywowanych
z wykorzystaniem ustugi ,Zamoéw z Orange” w przypadku stwierdzenia w trakcie
postepowania reklamacyjnego, ze kwestionowana przez konsumenta nieprawidtowosc
wynikata z wprowadzenia w btad na etapie aktywacji ww. ustug lub tresci cyfrowych
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w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie¢ decyzji.

2.7.

Zamieszczenia na stronie www.orange.pl (podstrona ,ptac z Orange”) wykazu ustug
lub tresci cyfrowych wraz ze wskazaniem sposobu ich aktywacji z wykorzystaniem ustugi
,2Zamow z Orange” i dezaktywacji (w przypadku ustug opartych o subskrypcje)
oraz sposobu dokonania blokady ustugi ,,Zamdw z Orange”

w terminie 1 miesigca od dnia uprawomocnienia sie decyzji.

2.8.
A.
Przyznania konsumentom (uzytkownikom post-paid oraz pre-paid), ktorzy:

a) przy wykorzystaniu powiadomien (komunikatéw) na telefon aktywowali co najmniej
jedna z ustug nietelekomunikacyjnych ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron Dzieci w Sieci,
,Nawigacja Orange”, ,,CyberTarcza” oraz ,,Zabezpiecz PESEL” w okresie od 1 stycznia
2018 roku do dnia zaniechania praktyki zgodnie z pkt. 1.2.2. rozstrzygniecia decyzji

lub

b) aktywowali co najmniej jedng ustuge lub tres¢ cyfrowa z wykorzystaniem ustugi
»,Zamow z Orange” w okresie od 1 stycznia 2018 roku do 1 sierpnia 2019 roku

oraz spetniajg nastepujace warunki:

— ztozyli reklamacje dotyczaca ww. ustug w okresie od 1 stycznia 2018 r.
do 1 miesigca od dnia zaniechania praktyki zgodnie z pkt. 1.2.2. rozstrzygniecia
decyzji, ktore rozpatrzone =zostaty przez Spotke czesciowo lub catkowicie
negatywnie,

oraz

— na dzien roboczy nastepujacy po dniu uprawomocnienia sie decyzji pozostaja
abonentami Spotki

jednorazowego przysporzenia w kwocie stanowigcej réwnowartos¢ podwojonej optaty
poniesionej przez konsumenta z tytutu skorzystania ze wskazanych powyzej ustug,

w terminie 1 miesiecy od dnia uprawomochnienia sie decyzji.

B.

Przekazania rekompensaty abonentom, o ktéorych mowa w pkt 1.2.8.A rozstrzygniecia
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decyzji, poprzez:

1) pomniejszenie uprawnionym abonentom biezacego salda ptatnosci na koncie

2)

lub nadptate na koncie konsumenta i pomniejszenie pienieznych zobowiazan
uprawnionego abonenta wzgledem Spétki z tytutu Swiadczonych ustug w ramach
zawartej umowy Ww kolejnych miesigcach rozliczeniowych nastepujacych
po miesigcu, w ktorym nastapito przyznanie rekompensaty, w przypadku, gdy
na dzien wyptaty rekompensaty ww. kwota przewyzsza biezace saldo ptatnosci
na koncie

albo

zwrot przyznanej kwoty rekompensaty na rachunek bankowy lub przekazem
pocztowym na adres uprawnionego abonenta,

w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia si¢ decyzji.

C.

Poinformowania konsumentéw, o ktorych mowa w pkt 1.2.8.A rozstrzygniecia decyzji,
o mozliwosci, sposobie oraz terminie wyboru formy rekompensaty wskazanej w pkt 1.2.8.B
rozstrzygniecia decyzji w terminie 2 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie decyzji

D.

Wykonania obowiazkow, o ktorych mowa w 1.2.8.B oraz C rozstrzygniecia decyzji,
W nastepujacy sposob:

a)

b)

Spotka poinformuje uprawnionych konsumentow o mozliwosci, sposobie oraz
terminie wyboru formy rekompensaty poprzez wystanie wiadomosci SMS pod numer
abonenta znajdujacy sie w bazie Spotki o tresci:

W przypadku abonentow postpaid: ,,Przystuguje Tobie rekompensata w kwocie
X zt [w miejsce x podana zostanie konkretna kwota] w zwiqzku z negatywnie
rozpatrzona reklamacja ustug dodatkowych (decyzja UOKIK) dla numeru
....... Wypetnij formularz (link) w ciqgu 14 dni. Po uplywie tego terminu zwrot
rozliczymy na kolejnych fakturach. Wiecej informacji na www.orange.pl.
Pozdrawiamy, Orange”

W przypadku abonentow prepaid: ,Przystuguje Tobie rekompensata w kwocie
X zt [w miejsce x podana zostanie konkretna kwota] w zwiqzku z negatywnie
rozpatrzona reklamacja ustug dodatkowych (decyzja UOKIK) dla numeru ......
Wypetnij formularz (link) w ciqgu 14 dni. Po uptywie tego terminu zwrotu
dokonamy przez dotadowanie Twojego konta. Wiecej informacji na www.orange.pl.
Pozdrawiamy, Orange”

Wybdr jednej z form rekompensaty bedzie mogt nastapi¢ poprzez kontakt

uprawnionego konsumenta poprzez formularz dostepny na stronie www.orange.pl
lub kontakt z Biurem Obstugi Klienta pod nr 510 100 100 w terminie 14 dni od dnia
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otrzymania wiadomosci SMS, o ktorej mowa w pkt powyzej.

c) W przypadku wyboru przez konsumenta formy rekompensaty wskazanej w pkt
1.2.8.B.2) rozstrzygniecia decyzji uprawniony konsument bedzie musiat przekazac
Spotce niezbedne w tym celu dane (w szczegélnosci numer rachunku bankowego
lub adres). Informacja o koniecznosci przekazania danych udzielona zostanie
przez formularz lub kontakt z Biurem Obstugi Klienta, w zaleznosci od sposobu
kontaktu wybranego przez konsumenta.

d) W przypadku braku przekazania przez uprawnionego konsumenta informacji
o0 wyborze jednej z form rekompensaty lub danych niezbednych do jej przekazania
w terminie 14 dni, w sposob wskazany w pkt 1.2.8.D.b) i c) rozstrzygniecia decyzji,
konsumentowi przyznana bedzie rekompensata poprzez:

pomniejszenie biezacego salda ptatnosci na koncie w kolejnym miesigcu
rozliczeniowym nastepujacym po miesigcu, w ktorym konsument uprawniony byt
do wyboru formy rekompensaty w sposob okreslony w pkt 1.2.8.D.b) rozstrzygniecia
decyzji

lub

nadptate na koncie konsumenta i pomniejszenie pienieznych zobowiazan
uprawnionego abonenta wzgledem Spétki z tytutu Swiadczonych ustug w ramach
zawartej umowy w kolejnych miesiacach rozliczeniowych nastepujacych po
miesigcu, w ktorym konsument uprawniony byt do wyboru formy rekompensaty
w sposob okreslony w pkt 1.2.8.D.b) rozstrzygniecia decyzji, w przypadku, gdy
na dzien wyptaty rekompensaty ww. kwota przewyzsza biezace saldo ptatnosci
na koncie.

e) W przypadku wyboru przez uprawnionego konsumenta formy rekompensaty
wskazanej w pkt 1.2.8.B.2) rozstrzygniecia decyzji, zwrot przyznanej kwoty
rekompensaty na rachunek bankowy lub przekazem pocztowym na adres
uprawnionego abonenta dokonany zostanie w terminie 1 miesigca i 14 dni od dnia
nastepujacego po dniu zamkniecia mozliwosci wypetnienia formularza, o ktorym
mowa w pkt 1.2.8.D. b) i ¢) rozstrzygniecia decyzji.

E.

Potwierdzenie konsumentom, o ktorych mowa w pkt 1.2.8.A rozstrzygniecia decyzji,
przyznania i kwoty rekompensaty wskazanej w pkt 1.2.8.B rozstrzygniecia decyzji
w terminie 4 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie decyzji.

F.

Wykonania obowiazku, o ktorym mowa w punkcie 1.2.5.E rozstrzygniecia decyzji,
W nastepujacy sposob:

a) Spotka poinformuje uprawnionych konsumentéw, ktorzy dokonali wyboru formy
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2.9.
A.

rekompensaty wskazanej w pkt 1.2.8.B.1) rozstrzygniecia decyzji oraz uprawnionych
konsumentow, o ktorych mowa w pkt 1.2.8.D.d) rozstrzygniecia decyzji, o przyznaniu
i kwocie rekompensaty, poprzez zamieszczenie informacji na fakturze uprawnionego
abonenta o tresci: W zwiqzku z decyzjq UOKiK nr DOZIK 13/2021 z dnia 14.12.2021 r.
przyznana zostata kwota rekompensaty w wysokosci XX zt” [w miejsce xx podana
zostanie konkretna kwota]

Spétka poinformuje uprawnionych konsumentow, ktérzy dokonali wyboru formy
rekompensaty wskazanej w pkt 1.2.5.B.2) rozstrzygniecia decyzji o przyznaniu
i kwocie rekompensaty, poprzez wystanie wiadomosci SMS pod numer abonenta
znajdujacy sie w bazie Spotki w dniu dokonania dyspozycji zwrotu o tresci:

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

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

Przyznania konsumentom (uzytkownikom post-paid oraz pre-paid), ktorzy:

a)

oraz

przy wykorzystaniu powiadomien (komunikatow) na telefon, aktywowali co najmniej
jedna z ustug nietelekomunikacyjnych ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron Dzieci w Sieci,
,Nawigacja Orange”, ,,CyberTarcza” oraz ,, Zabezpiecz PESEL” w okresie od 1 stycznia
2018 roku do dnia zaniechania praktyki, zgodnie z pkt. 1.2.2. rozstrzygniecia

lub

konsumentom, ktérzy aktywowali co najmniej jedna ustuge lub tres¢ cyfrowa
z wykorzystaniem ustugi ,Zamow z Orange” w okresie od 1 stycznia 2018 roku
do 1 sierpnia 2019 roku

spetniaja nastepujace warunki:

ztozyli reklamacje dotyczaca ww. ustug w okresie od 1 stycznia 2018 r.
do 1 miesigca od dnia zaniechania praktyki, zgodnie z pkt. 1.2.2. rozstrzygniecia,
ktore rozpatrzone zostaty przez Spotke czesciowo lub catkowicie negatywnie,

oraz

na dzien roboczy nastepujacy po dniu uprawomocnienia sie decyzji nie
sa abonentami Spotki

jednorazowego przysporzenia w kwocie stanowiagcej réwnowarto$¢ podwojonej optaty
poniesionej przez konsumenta z tytutu skorzystania ze wskazanych powyzej ustug,

w terminie 2 miesiecy od dnia uprawomochnienia sie decyzji.
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B.

Przekazania rekompensaty abonentom, o ktéorych mowa w pkt 1.2.9.A rozstrzygniecia
decyzji, poprzez:

1)  przelew na wskazany przez uprawnionego konsumenta numer konta bankowego
lub

2) przekaz pocztowy na wskazany przez uprawnionego abonenta adres

w terminie 5 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie decyzji.

C.

Poinformowania konsumentow, o ktorych mowa w pkt 1.2.9.A rozstrzygniecia decyzji,
o mozliwosci, sposobie oraz terminie wyboru formy rekompensaty wskazanej w pkt 1.2.9.B
rozstrzygniecia decyzji w terminie 2 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie decyzji.

D.

Wykonania obowiazkéw, o ktéorych mowa w pkt 1.2.9.B i C rozstrzygniecia decyzji,
W nastepujacy sposob:

a) Spoétka poinformuje uprawnionych konsumentow o mozliwosci, sposobie
oraz terminie wyboru formy rekompensaty droga listowna (listem zwyktym)
na adresy pocztowe znajdujace sie w bazie Spotki.

Pismo bedzie miato nastepujaca tresc:
,Dzien dobry,

w zwiqzku z decyzjq Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow nr .......... ,
przystuguje Panstwu rekompensata w kwocie X zt [w miejsce x podana zostanie
konkretna kwota] w zwiqzku z negatywnie rozpatrzong reklamacjq ustug
dodatkowych dla numeru .......

Aby otrzymac¢ zwrot, do X [w miejsce x podana zostanie data dzienna] prosimy
o wypetnienie formularza na (link). Jezeli nie majq Parnistwo mozliwosci wypetnienia
formularza, mogq Parnstwo do .... skontaktowac sie z nami pod numerem
510 100 100, podajqc:

imie i nazwisko,

numer telefonu ktdrego dotyczy reklamacja (i rekompensata)
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http://www.orange.pl/uokik-zwrot

kontaktowy numer telefonu (jesli jest inny niz numer, ktérego dotyczy sprawa)
sposob zwrotu - przelewem bankowym czy przekazem pocztowym
jesli wybrali Paristwo przelew bankowy - numer swojego konta bankowego,

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

Kwote rekompensaty zwrocimy Panstwu w ciggu 2 miesiecy od otrzymania
prawidtowo wypetnionego formularza, zgodnie ze wskazanym przez Panstwa
sposobem zwrotu (przelew na konto bankowe lub przekaz pocztowy na adres
korespondencyjny).

Jesli dane na formularzu nie bedq kompletne lub prawidtowe - skontaktujemy
sie z Panistwem mailowo lub telefonicznie i ustalimy dodatkowy termin na ich
poprawe.

Pozdrawiamy,
Orange”

b) Termin na poinformowanie przez konsumentow o wyborze formy rekompensaty
oraz potwierdzenia jej przyznania wyniesie co najmniej 14 dni kalendarzowych
od szacowanej daty otrzymania przez konsumenta ww. pisma. W tym celu
konsument poinformuje Spotke (za posrednictwem formularza lub telefonicznie)
o wyborze formy skorzystania z rekompensaty. W powyzszym terminie konsument
bedzie musiat przekaza¢ Spétce rowniez dane niezbedne do dokonania przelewu
lub przekazu pocztowego (w tym numer rachunku bankowego lub adres).

c) Zwrot przyznanej kwoty rekompensaty na rachunek bankowy lub przekazem
pocztowym na adres uprawnionego abonenta dokonany zostanie w terminie
2 miesiecy od dnia uzyskania informacji przez Spotke o ww. numerze konta
lub adresie w sposob okreslony w pkt 1.2.9.D.b) rozstrzygniecia decyzji.

Spotka za pomoca wiadomosci SMS wystanej pod numer konsumenta przekazany podczas
rozmowy telefonicznej lub za posrednictwem formularza potwierdzi ustalenia dokonane
Z uprawnionym abonentem tj. informacje o przyznaniu rekompensaty, jej kwocie
i wybranym przez uprawnionego abonenta sposobie skorzystania z rekompensaty wskazanej
w pkt 1.2.9.B rozstrzygniecia decyzji, w terminie 5 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie
decyzji.

Tresc potwierdzen bedzie miata nastepujaca tresé:

w przypadku rachunku bankowego: ,,Do 3 dni roboczych otrzymasz od nas zwrot X zt
[w miejsce X podana zostanie konkretna kwota]. Pozdrawiamy, Orange”
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w przypadku przekazu pocztowego: ,,Zgodnie z dyspozycjg X zt [w miejsce X podana
zostanie konkretna kwota] przestalismy przekazem pocztowym. Czas dostarczenia
zalezy od operatora pocztowego. Pozdrawiamy, Orange .

2.10.

Publikacji na stronie internetowej Spotki mieszczacej sie pod adresem www.orange.pl,
na koszt Orange, w terminie 2 tygodni od dnia uprawomocnienia sie decyzji oswiadczenia
o tresci: ,,Decyzja zobowiazujaca Prezesa UOKiK nr DOZiK 13/2021 dowiedz sie wiecej”

W nastepujacy sposob:

a) oswiadczenie bedzie zamieszczone w goérnej czesci strony gtownej domeny
www.orange.pl widocznej po wejsciu na strone, bez mozliwosci zamkniecia,

b) tekst powyzszego oswiadczenia zostanie wyjustowany,
c) oswiadczenie zostanie sformutowane ciemna czcionka na biatym tle,

d) zastosowana czcionka bedzie odpowiada¢ wielkosci czcionki uzywanej
na ww. stronie internetowej w nagtéwkach,

e) fragment oswiadczenia o tresci ,,dowiedz sie wiecej” zostanie zamieszczony
w formie hipertacza (linku) przekierowujacego do dedykowanej podstrony
internetowej Spotki,

f) na ww. dedykowanej podstronie Spotka zamiesci informacje o tresci:

,0range Polska S.A. z siedzibq w Warszawie, informuje o wydaniu decyzji
zobowiqzujqgcej Prezesa UOKiK w dniu 14 grudnia 2021 r., dotyczqcej praktyk
naruszajqcych zbiorowe interesy konsumentow polegajqcych na:

1. naruszaniu obowiqzku czytelnego oznaczania w powiadomieniach wysytanych
na telefony konsumentow przycisku stuzgcego do ztozenia zamdwienia ptatnych
ustug nietelekomunikacyjnych: ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron dzieci w sieci”,
»,Nawigacja Orange”, ,CyberTarcza” oraz ,Zabezpiecz PESEL” stowami
»Zamowienie z obowiqzkiem zaptaty” lub innym réownowaznym sformutowaniem,

2. nieprzekazywaniu konsumentom potwierdzenia warunkow zawarcia umowy
swiadczenia ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych: ,Gdzie jest Dziecko”,
,Chron dzieci w sieci”, ,,Nawigacja Orange”, ,CyberTarcza”, ,,Zabezpiecz
PESEL” oraz ustugi ,,Zaméw z Orange” na trwatym nosniku,

3. udzielaniu niepetnych odpowiedzi na reklamacje konsumentow, ktorzy skorzystali
z ustugi ,,Zamow z Orange”, poprzez brak merytorycznego odniesienia sie
do zastrzezen konsumentow lub udzielanie niepetnej informacji o tej ustudze
i okolicznosciach jej swiadczenia, co moze utrudnia¢ konsumentom prawidtowe
korzystanie z tej ustugi i dochodzenie roszczen

Szczegoty dotyczqce podjetego przez Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie
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zobowigzania oraz dedykowane bezposrednio konsumentom korzysci okreslono
w decyzji Prezesa UOKiK nr DOZIK 13/2021 dostepnej na stronie www.uokik.gov.pl.

g) na ww. dedykowanej podstronie fragment oswiadczenia o tresci ,,decyzji Prezesa
UOKiK nr DOZIK 13/2021” zostanie zamieszczony w formie hipertacza (linka)
do niniejszej decyzji opublikowanej w bazie decyzji dostepnej pod adresem
www. uokik.gov.pl,

h) w przypadku zmiany nazwy przedsiebiorcy, jego przeksztatcenia lub przejscia praw
i obowiazkow na inny podmiot pod jakimkolwiek tytutem, publikacja zostanie
zrealizowana odpowiednio przez lub za posrednictwem danego przedsiebiorcy lub
nastepcy prawnego, ze wskazaniem nazw przedsiebiorcy dawnej i nowej,

i) w przypadku zmiany adresu strony internetowej, niniejsze zobowiazanie bedzie
odnosi¢ sie do strony internetowej funkcjonujacej w czasie zamieszczenia
przedmiotowego oswiadczenia na stronie internetowej Orange,

j) przedmiotowe oswiadczenie oraz dedykowana podstrona beda dostepne
na stronie internetowej Orange Polska S.A. przez okres 4 miesiecy
od daty ich zamieszczenia na stronie internetowej Orange

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow naktada na Orange Polska S.A. siedzibg
w Warszawie obowigzek wykonania tego zobowiazania w terminach wskazanych powyzej.

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

1. wydruku ze strony internetowej Orange Polska przedstawiajacego opublikowanie
na tej stronie o$wiadczenia, o ktorym mowa w pkt 1.2.10. rozstrzygniecia niniejszej
decyzji, z dnia zamieszczenia tej informacji (wraz z widoczng data),

2. wydruku z dedykowanej podstrony internetowej Orange Polska, na ktorej
zamieszczona zostata informacja, o ktorej mowa w pkt 1.2.10. g) rozstrzygniecia
niniejszej decyzji,

3. informacji o mozliwych sposobach aktywacji ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych
,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron Dzieci w Sieci, ,Nawigacja Orange”, ,,CyberTarcza”
oraz ,Zabezpiecz PESEL” udostepnianych przez Orange Polska konsumentom
na dzien sporzadzenia sprawozdania z wykonania decyzji,

4. 8 przyktadowych potwierdzen konsumentom warunkow zawarcia umowy
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10.

1.

12
13

14.

15.

16.

Swiadczenia ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron
Dzieci w Sieci, ,Nawigacja Orange”, ,CyberTarcza” oraz ,Zabezpiecz PESEL”
oraz ustugi ,Zamow z Orange” (po 1 dla kazdej z ptatnych ustug
nietelekomunikacyjnych oraz 3 dla ustugi ,,Zaméw z Orange”), ktore zostaty
udostepnione konsumentom w dniu zawarcia umowy (w miesigcu poprzedzajacym
sporzadzenie przez Spotke sprawozdania z wykonania decyzji),

. 4 przyktadowych raportow, o ktorych mowa w pkt 1.2.3.b) rozstrzygniecia decyzji,

wraz ze wskazaniem dat ich sporzadzenia,

20 przyktadowych reklamacji konsumentow, ktore Spotka otrzymata od dnia
wykonania zobowigzania, o ktorym mowa w pkt |.2.4. rozstrzygniecia decyzji
do dnia ztozenia informacji o realizacji zobowiazania, o ktérym mowa w pkt I
rozstrzygniecia decyzji, w zwiazku z aktywacjg ustug lub tresci cyfrowych
z wykorzystaniem ustugi ,,Zaméw z Orange” oraz udzielonych przez Orange
odpowiedzi na reklamacje (10 pozytywnych, 10 negatywnych),

10 przyktadowych reklamacji konsumentow, ktore Spotka otrzymata od dnia
wykonania zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.6. rozstrzygniecia decyzji,
do dnia ztozenia informacji o realizacji zobowigzania, o ktorym mowa w pkt Il
rozstrzygniecia decyzji w zwiazku z aktywacja ustug lub tresci cyfrowych
z wykorzystaniem ustugi ,,Zamow z Orange” (wraz z udzielonymi przez Orange
odpowiedziami), ktore zostaty przez Spoétke uznane ze wzgledu na okolicznosci
wskazane w pkt [.2.6. rozstrzygniecia decyzji, wraz z potwierdzeniem dokonania
zwrotu srodkow objetych reklamacja (np. faktura),

. informacji o sumarycznej wartosci zwrotu optat dokonanych zgodnie z pkt 1.2.6

rozstrzygniecia decyzji do dnia sporzadzenia sprawozdania z jej wykonania,

. danych liczbowych wskazujacych, ilu konsumentow byto uprawnionych

do skorzystania z poszczegoélnych rekompensat okreslonych w pkt 1.2.8.B i 1.2.9.B
rozstrzygniecia decyzji (na dzien nastepujacy po dniu uprawomocnienia sie
decyzji),

danych liczbowych wskazujacych, ilu konsumentéw skorzystato z poszczegdlnych
rekompensat okreslonych w pkt 1.2.8.B i 1.2.9.B rozstrzygniecia decyzji
(z podziatem na grupy konsumentéw, o ktérych mowa w pkt 1.2.8.B 1) i 2) i 1.2.9.B
1) i 2) rozstrzygniecia decyzji),

4 przyktadowych wiadomosci SMS, o ktorych mowa w pkt 1.2.8.D a) rozstrzygniecia
decyzji,

. 4 przyktadowych pism, o ktorych mowa w pkt 1.2.9.D a) rozstrzygniecia decyzji,

.4 przyktadowych potwierdzen, o ktorych mowa w pkt 1.2.8.F a) rozstrzygniecia

decyzji (2 dla konsumentow, ktorzy dokonali wyboru formy rekompensaty
wskazanej w pkt 1.2.8.B.1) rozstrzygniecia decyzji oraz 2 dla uprawnionych
konsumentow, o ktorych mowa w pkt 1.2.8.D.d) rozstrzygniecia decyzji),

4 przyktadowych potwierdzen, o ktérych mowa w pkt 1.2.8.F b) rozstrzygniecia
decyzji,

4 przyktadowych potwierdzen, o ktorych mowa w pkt 1.2.9.E rozstrzygniecia decyzji
(po 2 potwierdzenia dla kazdego rodzaju rekompensaty),

10 przyktadowych tresci wiadomosci SMS wystanych do konsumentéw w dniach
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1 lutego 2022 r., 8 lutego 2022 r., 5 maja 2022 r., 6 czerwca 2022 r. i 10 sierpnia
2022 r. informujacych o aktywacji ustug lub tresci cyfrowych podmiotow trzecich
z wykorzystaniem ustugi ,,Zaméw z Orange” (po 2 z kazdego dnia),

17.25 przyktadowych tresci wiadomosci SMS wystanych do konsumentéw w dniach
1 lutego 2022 r., 8 lutego 2022 r., 5 maja 2022 r., 6 czerwca 2022 r. i 10 sierpnia
2022 r., z potwierdzeniem realizacji transakcji i zawarciem umowy na wtasne ustugi
nietelekomunikacyjne ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron dzieci w sieci”, ,Nawigacja
Orange”, ,CyberTarcza” oraz ,Zabezpiecz PESEL” (po 1 dla kazdej z ustug
z kazdego dnia),

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

19. informacji, czy Spotka otrzymata reklamacje konsumentéw dotyczace wykonania
zobowiazania, o ktorym mowa w pkt 1.2.8.-1.2.9 rozstrzygniecia decyzji. Jesli tak
nalezy wskaza¢ ich liczbe (wraz z podziatem na  rozpatrzone
pozytywnie/negatywnie) i gtdwne kategorie zgtaszanych problemoéw

w terminie 8 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie niniejszej decyzji.

Uzasadnienie

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej rowniez jako: ,Prezes Urzedu”)
przeprowadzit postepowanie wyjasniajace w sprawie wstepnego ustalenia, czy w zwiazku
z doliczaniem przez Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie do rachunku za ustugi
telekomunikacyjne ptatnosci za inne ustugi lub tresci cyfrowe doszto do naruszenia
przepisow uzasadniajacego wszczecie postepowania w sprawie o uznanie postanowien
wzorca umowy za niedozwolone, praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
lub naruszenia chronionych prawem interesow konsumentéw uzasadniajacego podjecie
dziatan okreslonych w odrebnych ustawach. Postepowanie wszczeto w zwiazku z sygnatami
konsumentow-abonentow Spotki, ktore wskazywaty na wystepowanie nieprawidtowosci
zwiazanych z aktywacja ptatnych serwisow (ustug) subskrypcyjnych swiadczonych przez
podmioty trzecie oraz aktywacja tzw. ustug nietelekomunikacyjnych oferowanych pod marka
Orange Polska. Optata za ww. ustugi doliczana byta do rachunku telefonicznego Orange
Polska.

Analiza zgromadzonych w toku ww. postepowania dokumentéw i informacji, wskazata,
iz s podstawy do postawienia Orange Polska zarzutu stosowania sprzecznych z prawem praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Majac na uwadze dokonane na etapie
postepowania wyjasniajacego ustalenia, Prezes Urzedu postanowieniem z dnia 14 maja
2021 r. wszczat z urzedu postepowanie w sprawie stosowania przez Orange Polska S.A.
z siedzibg w Warszawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow okreslonych
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w rozstrzygnieciu niniejszej decyzji.

Postanowieniem z dnia 14 maja 2021 r., 31 maja 2021 r. oraz 16 listopada 2021 r. Prezes Urzedu
wtaczyt rowniez do materiatu dowodowego w postepowaniu w sprawie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw okreslone dokumenty i materiaty, w tym zgromadzone w toku
postepowania wyjasniajacego prowadzonego pod sygn. DOZIK-6.405.2.2019.MO.

W celu ustalenia stanu faktycznego sprawy przeanalizowano nastepujace materiaty:
tres¢ korespondencji od konsumentéw kierowanej do Urzedu, tres¢ reklamacji konsumentow
zgtaszanych Orange Polska wraz z udzielonym przez Spétke odpowiedziami, tres¢
korespondencji od konsumentow kierowanej do Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
stanowisko Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego, umowy bedace podstawa wspotpracy
Spotki z innymi przedsiebiorcami przy swiadczeniu ustug typu direct billing, wzorce umow
wykorzystywane przez Orange Polska w obrocie konsumenckim, regulaminy ustugi ,,Zamow
z Orange” (z dnia 18 kwietnia 2018 r. oraz 13 pazdziernika 2021 r.), regulaminy tzw. ustug
nietelekomunikacyjnych  oferowanych pod marka Orange, dokumenty dostepne
na www.orange.pl/plac-z-orange tj. potwierdzenie warunkéw ustugi cyklicznej ,,Zaméw
z Orange" i potwierdzenie warunkow ustugi jednorazowego dostepu ,,Zaméw z Orange",
przyktadowe potwierdzenia warunkéw ustugi ,Zamow z Orange” oraz wtasnych ustug
nietelekomunikacyjnych oferowanych pod marka Orange zamieszczone w serwisie ,,Mdj
Orange”, dokumenty opisujace charakterystyke funkcjonalnosc¢ [*********] oraz wyjasnienia
Spotki ztozone w toku przedmiotowego postepowania oraz dziatan o sygn. DOZIK-
3.403.535.2016.TW.ABa.MP oraz RLO-80.68.2020.AB.

W toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
Spotka wniosta o wydanie w niniejszej sprawie decyzji zobowiazujacej w trybie art. 28
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz. U. z 2021 r.
poz. 275, dalej jako: ,,uokik”). W pismie z dnia 15 lipca 2021 r. oraz 30 wrze$nia 2021 r. Spétka
przedstawita propozycje zobowigzania do podjecia dziatan zmierzajacych do zakonczenia
naruszen wskazanych w postanowieniu Prezesa Urzedu z dnia 14 maja 2021 r. oraz usuniecia ich
skutkow.

W ocenie Prezesa Urzedu realizacja pierwotnie zaproponowanego przez Spétke w pismie z dnia
15 lipca 2021 r. zobowiazania nie bytaby wystarczajaca do zaniechania wszystkich
kwestionowanych praktyk oraz usuniecia ich skutkéw. W odpowiedzi na powyzsze
propozycja Spotki zostata doprecyzowana w dalszej korespondencji.

Ostateczna propozycja Orange Polska objeta zobowigzanie sie do dziatan eliminujacych
mozliwos¢ wystapienia praktyk w przysztosci oraz zmierzajacych do usuniecia skutkow
praktyk zgodnie z pkt | rozstrzygniecia niniejszej decyzji. Przysporzenie konsumenckie
zaproponowane przez Spoétke okreslone zostato jako uprawnienie konsumentow (bytych
oraz obecnych abonentow Spoétki) dotknietych skutkami uprawdopodobnionych w niniejszej
decyzji praktyk do otrzymania korzysci zgodnie ze wskazanymi wariantami rekompensaty (pkt
1.2.8.B i 1.2.9.B rozstrzygniecia decyzji). Zgodnie z informacjami przekazanymi przez
Spotke liczba konsumentéw uprawnionych do skorzystania z ww. rekompensaty wyniesie
[******] (na dzien 13 pazdziernika 2021 r. grupe [*****] konsumentdw stanowig byli abonenci
Spotki, grupe [******] konsumentow stanowia obecni abonenci Spétki). taczna maksymalna
kwota ww. rekompensaty wynigesig [*****#*sxiisikiddiiiidrrriirrt], co stanowi rownowartosé
podwojonej optaty poniesionej rzeczywiscie przez konsumentow z tytutu skorzystania
z ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron Dzieci w Sieci,
»,Nawigacja Orange”, ,,CyberTarcza”, ,,Zabezpiecz PESEL” oraz ustug lub tresci cyfrowych
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aktywowanych z wykorzystaniem ustugi ,,Zaméw z Orange”.

W zwiazku z zobowiazaniem sie Spotki do podjecia dziatan eliminujacych mozliwosc
wystapienia kwestionowanych w toku postepowania praktyk w przysztosci (pkt 1.2.1-1.2.7
rozstrzygniecia decyzji), Orange Polska w pisSmie z dnia 13 pazdziernika 2021 r.,
21 pazdziernika 2021 r. oraz 30 listopada 2021 r. przekazata réwniez przyktadowe
potwierdzenia warunkow zawarcia umowy ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych
oferowanych pod marka Orange oraz ustugi ,,Zamoéw z Orange”, przyktadowe potwierdzenie
warunkow zawarcia umowy ustugi ,Zabezpiecz Pesel” oraz wzory odpowiedzi
na reklamacje abonentow dotyczace ustug lub tresci cyfrowych aktywowanych
z wykorzystaniem ustugi ,,Zamow z Orange”.

Zgodnie z zasada wyrazong w art. 10 ustawy kodeks postepowania administracyjnego
(Dz.U. z 2020 r., poz. 256 ze zm., dalej jako: ,kpa”), pismem z dnia 7 grudnia 2021 r.
Prezes Urzedu zawiadomit Spotke o zakonczeniu zbierania materiatu dowodowego. Prezes
Urzedu wyznaczyt rowniez termin na zapoznanie sie z aktami niniejszej sprawy.
Z powyzszego uprawnienia przedsiebiorca nie skorzystat. Ostateczne stanowisko w sprawie
zaproponowanego zobowiazania Spotka zajeta w pismie z dnia 30 listopada
2021 r.

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw ustalit, co nastepuje

Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie jest przedsiebiorcg wpisanym do rejestru
przedsiebiorcow prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy w Warszawie, Xl
Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod nr KRS 0000010681. Przedmiotem
dziatalnosci  Przedsiebiorcy jest m.in. dziatalnos¢ w zakresie telekomunikacji
bezprzewodowej. Dziatalnos¢ telekomunikacyjna jest dziatalnoscig regulowana i podlega
wpisowi do Rejestru Przedsiebiorcow Telekomunikacyjnych prowadzonego przez Prezesa
Urzedu Komunikacji Elektronicznej. Spotka jest wpisana do ww. rejestru pod numerem 1.

Dowdd: informacja odpowiadajaca odpisowi aktualnemu z Rejestru Przedsiebiorcow
Krajowego Rejestru Sadowego Spoétki, stan na dzien: 7 grudnia 2021 r.

Ustuga typu direct billing

Prezes Urzedu na podstawie wyjasnien Spotki oraz skarg otrzymanych od konsumentow,
ktore wskazywaty na wystepowanie nieprawidtowosci przy s$wiadczeniu serwisow
podmiotow trzecich ustalit, Zze Orange Polska w ramach umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych umozliwia abonentom bezposrednie ,doliczenie” do rachunku
telefonicznego (z wykorzystaniem systemu post-paid, mix lub pre-paid') ptatnosci
za okreslone ustugi lub tresci cyfrowe. Ww. ustuga (tzw. ustuga direct billing) umozliwia
dokonanie ptatnosci przez abonenta z wykorzystaniem np. telefonu komoérkowego i wigze sie
z obciazeniem konsumenta (co powinno mie¢ miejsce za jego zgoda) przez jego dostawce
ustug telekomunikacyjnych optatami za inne ustugi lub tresci cyfrowe, ktore przedstawiane

' Naleznoé¢ doliczana jest do rachunku (w przypadku klientéw ofert na abonament lub mix) lub pobrana ze
srodkow zgromadzonych na koncie gtéwnym uzytkownika (w przypadku klientow ofert na karte). Metoda
ptatnosci nie jest dostepna dla uzytkownikow korzystajacych wytacznie z oferty Orange Flex oraz nju mobile.
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sa na jednym rachunku obok ustug telekomunikacyjnych (,doliczenie” do rachunku).
Ptatnos¢ z tytutu zakupu (np. gry) wyszczegdlniona zostaje wiec na rachunku za ustugi
telekomunikacyjne, ktoéry otrzymuja abonenci. Do dokonania zakupu nie jest konieczne
korzystanie np. z aplikacji banku.

Dowod: Skargi konsumentow wskazane w postanowieniu Prezesa Urzedu z dnia 14 maja
2021 r., 31 maja 2021 r. oraz 16 listopada 2021 r., pismo Spotki z dnia 30 kwietnia
2019 r., pismo Spoétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.

Prezes Urzedu na podstawie wyjasnien Spotki ustalit, iz ustuga typu direct billing umozliwia
dokonywanie ptatnosci m.in. za gry, dzwonki, filmy, bilety, korzystanie z serwisow
muzycznych oraz zakupy na platformie np. Google Play.

Dowéd: pismo Spotki z dnia 30 kwietnia 2019 r., pismo Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.

Prezes Urzedu na podstawie informacji uzyskanych od Orange Polska ustalit, iz wymieniona
ustuga w przypadku oferty Spétki funkcjonuje w ramach dwoch modeli tj. ustug ,,Zaméw
z Orange” oraz ,Dolicz do rachunku” (réwniez jako: ,Instrukcja dokonywania ptatnosci
za ustugi z udziatem Operatora”). Zgodnie z wyjasnieniami przekazanymi przez Spotke ustuga
w modelu ,,Zamow z Orange” okreslana jest przez Orange Polska jako tzw. ,,ustuga dostepu”.
Zgodnie z informacjami przekazanymi przez Spotke ww. ustugi uruchomione zostaty

[*************]
.

Dowéd: pismo Spoétki z dnia 30 kwietnia 2019 r., pismo Spotki z dnia 30 wrzes$nia 2019 r.

W oparciu o zgromadzony materiat dowodowy (skargi konsumentow oraz wyjasnienia Spotki)
Prezes Urzedu ustalit, iz ustuga w modelu ,Zaméw z Orange” miata zastosowanie
przy uruchamianiu ptatnych serwisow subskrypcyjnych swiadczonych przez podmioty trzecie,
m.in. serwisow, ktorych dotyczyty sygnaty od konsumentdéw (najczesciej powtarzajace
sie w korespondencji od konsumentow serwisy to ,,GAMEMINE”, , KidzInMine”, ,,VIDIX.mobi”)
(por. str. 19 -22 Decyzji)®. Optata za ww. serwisy doliczana jest do rachunku telefonicznego
konsumenta w ramach s$wiadczonej przez Spotke ustugi ,Zamow z Orange”
(w przypadku ustugi ,,Gamemine” aktywacja dostepu do ww. serwisu za posrednictwem
ustugi ,,Zamow z Orange” nie jest mozliwa [******+*+3)

Dowéd: pismo Spétki z dnia 30 kwietnia 2019 r., pismo Spoétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.,
pismo Spotki z dnia 10 sierpnia 2020 r., pismo Spétki z dnia 23 marca 2021 r.,
pismo Spoétki z dnia 30 listopada 2021 r.

Serwisy subskrypcyijne ,,GAMEMINE”, , KidzInMine” oraz ,,VIDIX.mobi”

Prezes Urzedu na podstawie informacji przekazanych przez Orange Polska oraz zataczonych
przez Spotke zrzutow ekranu przedstawiajacych sposob aktywacji ww. ustug ustalit,
iz ustugi GAMEMINE (aktywacja ustugi i dokonanie ptatnosci z wykorzystaniem ustugi
»,Zamow z Orange” w sieci Spotki nie jest na dzien 30 listopada 2021 r. mozliwe)

Z Ustuga w modelu ,,Dolicz do rachunku” nie znajduje zastosowania w przypadku naliczania optat za serwisy
oraz ustugi, ktorych dotyczyty analizowane w postepowaniu nieprawidtowosci.

3 Zgodnie z wyjasnieniami Spotki w pismie z dnia 30 listopada 2021 r. z ustugi moga korzystac¢ abonenci, ktorzy
aktywowali ustuge [*********] i nie dokonali jej dezaktywacji.
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oraz KidzInMine umozliwiaty konsumentom dostep do serwisu z grami mobilnymi. Ustugi
maja charakter subskrypcyjny, a optata z tytutu ich aktywacji pobierana jest cyklicznie
(GAMEMINE - 11,97 zt/tyg., KidzInMine - 14,99 zt/tyg., do momentu ich dezaktywacji).
Dostawca wWw. ustug jest odpowiednio [ ]
oraz [** rrkakiaasiasr], Zgodnie z informacjami przekazanymi przez Spotke
w  ramach ustugi  Vidix.mobi uzytkownik  uzyskuje  dostep do  tresci
dla dorostych pod warunkiem uiszczenia statej optaty, pobieranej co 3 dni (8,75 zt/3 dni).
Optata jest pobierana cyklicznie, do momentu dezaktywacji ustugi. Dostawca Vidix.mobi
jest [ i

Dowad: pismo Spétki z dnia 30 kwietnia 2019 r., pismo Spoétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.

Nieprawidtowosci dotyczace sposobu aktywacji serwisow subskrypcyjnych ,,GAMEMINE”,
,KidzIlnMine” oraz , VIDIX.mobi”

Prezes Urzedu na podstawie informacji otrzymanych od konsumentow ustalit, iz konsumenci nie
byli swiadomi, w jaki sposob doszto do aktywacji ptatnych serwiséw subskrypcyjnych,
w szczegolnosci ww. serwiséw ,,GAMEMINE”, ,KidzInMine” oraz ,VIDIX.mobi” (tych
serwisow dotyczyta duza cze$¢ sygnatow od konsumentéw). Czes¢ z konsumentow
informowata o otrzymaniu wiadomosci SMS mogacych wskazywa¢ na aktywacje
przedmiotowych serwisdéw, powotujac sie na tresci otrzymanych wiadomosci lub zataczajac
w tresci korespondencji kierowanej do Urzedu zrzuty ekranu.

Z przekazanych informacji wynika, iz do aktywacji przez konsumentow ptatnych serwisow
subskrypcyjnych dochodzito m.in. za posrednictwem linku zamieszczonego na stronie
internetowej lub w reklamie w grze mobilnej. Z informacji przekazanych przez
konsumentow wynikato rowniez, ze do uruchomienia przedmiotowych ustug dochodzito
przy wykorzystaniu karty SIM znajdujacej sie w routerze zapewniajacej dostep
do Internetu mobilnego. Wowczas wiadomosé¢ informujaca o aktywacji ustugi
w przypadku jej wystania otrzymywana jest przez konsumentéw bezposrednio na karte SIM,
ktora znajduje sie w routerze.

Aktywacja przedmiotowych ustug nie wymagata od konsumentow Zzadnych dodatkowych
czynnosci takich jak np. wystanie wiadomosci SMS o okreslonej tresci czy podania numeru
telefonu (MSISDN) oraz potwierdzenia aktywacji ustugi otrzymanym numerem PIN. O fakcie
aktywacji przedmiotowych ustug i naliczeniu dodatkowej optaty abonenci Spotki
dowiadywali sie czesto dopiero po otrzymaniu rachunku telefonicznego. Konsumenci
wskazywali, iz dodatkowa optata z tytutu aktywacji ww. ustug subskrypcyjnych
umieszczona zostaje przez Orange Polska na rachunku telefonicznym w sekcji
zatytutowanej ustugi elektroniczne.

Dowéd: Skargi konsumentéw wskazane w postanowieniu Prezesa Urzedu z dnia 14 maja
2021 r., 31 maja 2021 r. oraz 16 listopada 2021 r.

Ponizej zaprezentowano przyktadowe fragmenty skarg otrzymanych przez Prezesa Urzedu
(pisownia zgodna z oryginatem, wyttuszczenia wtasne):

- ,(...) Nigdy nie podpisywatem umowy na dodatkowe ustugi elektroniczne w ramach
mojego abonamentu w ORANGE (..) Od dwoch miesiecy siec Orange nalicza dodatkowe
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koszty za ustuge, z ktorej nie skorzystatem i nie korzystam (..)” (skarga konsumenta
z dnia 12 pazdziernika 2018 r., RPW/6288/2018).

-»(...) Firme GameMine bez zgody i wiedzy konsumenta wtqczyta odptatng ustuge
internetowq, ktorej tygodniowy koszt wynosit 11,97 zt. Z ustugi nie korzystatam, co nie
wptywato na wysokos¢ naliczonych srodkéw. Nie otrzymatam oraz nie zaakceptowatam
zadnego regulaminu dotyczqcego swiadczonych ustug. O wysokosci pobieranych srodkow
oraz przyczynie tego dowiedziatam sie podczas optacania faktury Orange. Otrzymatam
kilkakrotnie informacje nt. mozliwosci korzystania z serwisu, ale tres¢ potraktowana zostata
jako SPAM, niechcianqg reklame i w zwiqzku z tym, ze nie zamawiatam zadnej ustugi, nie
zwracatam uwagi na przestane informacje (...)” (skarga konsumentki z dnia 23 pazdziernika
2018 r. RPW/6534/2018).

- ,,(-..) Ptacqgc dzis rachunek do firmy ORANGE zobaczytam, ze na fakturze widnieje nowa
ustuga. Ustuga elektroniczna ktorej nie zamawiatam. Po rozmowach z przedstawicielami
firmy ORANGE okazato sie zZe jest to ustuga ptatna firmy gamemine ktoérej nie zamawiatam
ani nie uzywatam. Okazato sie ze jest to aktywowane za zgodq ORANGE poprzez klikniecie
w jakgs reklame. Uwazam, ze jest to zachowanie skandaliczne i naciggajqce klientow
na dodatkowe koszty, zaciqgane nieswiadomie (...)” (skarga konsumentki z dnia 5 grudnia
2018 r. RPW/14744/2018).

- ,(-..) pisze w sprawie ustugi ktora bezprawnie zostata aktywowana na numerze telefonu
[T jest to numer Orange dla ustugi internetowej na routerze. Na tym numerze
nie byly aktywowane zadne ustugi premium a firma GAMEMINE kidzinmind.com naliczyta
trzy optaty (...) Dzwoniqc na infolinie Orange otrzymalismy jedynie informacje ze trzeba to
optaci¢ tylko na podstawie kogo zgody zostata aktywowana ustuga? Ktorej fizycznie
posiadacz numeru nie wyrazit (..)” (skarga konsumentki z dnia 10 grudnia 2018 r.
RPW/15594/2018).

-,,”(...) Na jakiej podstawie - bez wyrazenia zgody klienta - mozna aktywowac subskrypcje
tej ustugi i kto ponosi odpowiedzialnos¢ za ww. mechanizmy narazajqce klientéw Orange na
koszty? | jak to mozliwe, zeby GameMine, czyli ustugodawca, odczytywat numer telefonu
na podstawie logowania do sieci komorkowej generujqc ptatne subskrypcje? Nie
otrzymatam Zadnego sms z aktywacjq subskrypcji. Jakie ma powiqzanie w takiej sprawie
ustugodawca - GAMEMINE oraz operator sieci komorkowej (...)” (skarga konsumentki z dnia
7 stycznia 2019 r. RPW/615/2019)

- ,(-..) Po po rozmowie z konsultantem na czacie na stronie www.orange.pl otrzymatem
informacje, ze zakupitem gre - zakup elektroniczny: Despicable Me 2 HEP - DM2 Girl - dwa
razy dokonatem zakupu tej samej gry na ten sam numer telefonu [*******] co jest juz
nielogiczne - gre dla dziewczynek - mam 29 lat i nie posiadam dzieci - chciatem ztozyc
reklamacje do Orange bo to oni wystawili fakture jednakze Pani zaznaczyta, Zze Orange nie
ponosi odpowiedzialnosci za takie sprawy - zZe posredniczq jedynie w przekazie optat za te
ustugi i nie majq danych kontaktowych do tej firmy PRELOADED GAMES i poradzita zebym
sam sobie "wygooglowat ich"... Napisatem wiec do nich maila na hi@preloaded.com -
opisujgc sprawe odpowiedzi zadnej nie otrzymatem - Orange podtrzymuje, ze mam im
zaptacic¢ tq fakture. Uwazam, ze jest to proba wytudzenia srodkéw od konsumenta i sprawa
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powinna miec finat karny” (skarga konsumenta z dnia 31 stycznia 2019 r. RPW/5001/2019).

-,»(-..)Sktadam skarge na bezprawne moim zdaniem dziatania operatora telekomunikacyjnego
Orange i firm Zaplium oraz Gamemine polegajqcym na wtqczeniu klientom Orange dostepu
do serwisu gier Gamemine i Zaplium. Dostep do tych ustug kosztuje 11,97 i zawsze
te ustugi sq wtqczane bez wiedzy i zgody klientéow” (skarga konsumenta z dnia 31 marca
2019 r. RPW/35646/2019).

- ,(-..) Od paru tygodni borykam sie z z problemem zbyt wysokich (w stosunku do tego
na co sie z nimi umawiatam podpisujgc umowe) rachunkow w Orange. Gdy zadzwonitam
do operatora ttumaczyt mi o rzekomym wtqczeniu przeze nie ustugi GameMine, jest to
ustuga z ktorej nie korzystam, nie korzystatam i nie moge korzystaé. Nikt oprocz mnie
nie jest uzytkownikiem mojego telefonu. Juz sam fakt, ze na fakturze zakamuflowane pod
hastem ‘ustugi elektroniczne’ nie byto wogdle wymienionej nazwy GameMine (...)” (skarga
konsumentki z dnia 14 maja 2019 r. RPW/32127/2019).

- ,(...) Podejrzewam, ze obie firmy stosujq niedozwolone praktyki wobec konsumentow
polegajqce na tym, ze nawet brak aktywnosci z mojej strony na sms-a z ofertq ustugi
dodatkowej, z konta Orange spowodowat aktywowanie proponowanej w ty sms-ie ustugi
tj. produktu firmy GameMine w postaci subskrypcji gier. Nie wykonywatem bowiem
zadnych czynnosci w kierunku aktywowania tej ustugi, a zorientowatem sie, ze jest
aktywna po fakturze i kolejnych sms-ach z Orange o naliczeniu mi optat.(...)” (skarga
konsumenta z dnia 16 maja 2019 r. RPW/32945/2019).

- ,W dniu 12 lipca otrzymatem Fakture Orange (..). Po weryfikacji tego dokumentu
zauwazytem, iz naliczono ustuge z ktdrej nie korzystatem, bqgdz nie zamawiatem -
mianowicie wyszczegdlniona ustuga to Zamoéw z Orange (..) Chciatem jednoznacznie
zaznaczy¢, iz aktywowana zostata ustuga na karcie sim o numerze (...) BEZ MOJEJ ZGODY.
Ponadto chciatbym zauwazyc, iz jest to numer telefonu odpowiedzialny za internet mobilny
- nie wyjmowana karta sim w celu uzycia innym niz korzystanie z ustug transmisji danych-
czyt. nie korzystam na tym numerze z potqczen gtosowych i sms (...)” (skarga konsumenta
z dnia 15 lipca 2019 r. RPW/44531/2019).

- ,,(-..) w moim rozumieniu Firma Orange Polska probuje wytudzi¢ ode mnie optaty za ustugi
elektroniczne, ktorych nie zamawiatam. W czerwcu 09.06.2019 dostatam w nocy o 00:40
informacje, ze Otrzymuje darmowy dostep na 1 dzien do Vidix.mobi. Ustuga jest
odnawialna, koszt 8,75 co 3 dni. Rezygnacja STOP VIDIX na 80708. Rano gdy odczytata
informacje zignorowatam ja gdys nie zamawiatam zadnych subskrypcji (..) Odbytam
kolejng dyskusje z konsultantem, ktdry poinformowat mnie, ze nie przyjmie ode mnie
reklamacji bo oni nie wiedzq co to za ustuga, a jak ja tez nie wiem co to, to musiatam
cos zamowic niechcqcy cos klikajqc i moge to sobie reklamowac u dostawcy ustugi, bo to
Z nim mam umowe. Powiedziano mi, ze Firma Orange nie jest strona oni tylko pobierajq
pienigdze dla innej firmy, ktéra im powiedziata, ze u niej cos zamoéwitam (...)” (skarga
konsumentki z dnia 23 lipca 2019 r. RPW/45735/2019).

-,Szanowni Paristwo, korzystajqc z ustugi telefonii komorkowej operatora ORANGE zostatam
narazona na koszty bez mojej zgody i bez podpisywania jakiejkolwiek umowy w ramach
serwisu "Totalgaming site". Nie zostat przeze mnie wykupowany Zaden dostep, jednak firma

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw tel. +48 22 556 04 24 < faks +48 22 827 67 41
Pl. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa dozik@uokik.gov.pl <www.uokik.gov.pl 21




Orange lub inna firma podszywajqca sie pod Orange pobiera z karty telefonu zgromadzone
srodki. Po otrzymaniu sms, ktorego tres¢ zatqczam ponizej zostaty pobrane z mojego konta
pienigdze. Prosze o porade, w jaki sposob moge odzyskac utracone pieniqgdze. Ustuge juz
wytqgczytam, chociaz nigdy jej nie wigczatam.. (..)” (skarga konsumentki
z dnia 23 lipca 2019 r. RPW/45521/2019).

-, (...) chciatabym zwrdci¢ uwage na problem jaki mam od wczoraj z firmqg ORANGE.
Na telefon otrzymuje ptatne ustugi, ktorych nie zamawiatam a tym bardziej w Zaden sposob
nie aktywowatam przez internet. ORANGE bez mojej zgody i wiedzy zdalnie wtqcza ptatne
ustugi, ktore musze wyrejestrowywac aby nie zosta¢ obcigzona niestusznymi optatami
i kosztami (...)”. (skarga konsumentki z dnia 3 sierpnia 2021 r. RPW/41997/2021).

Ustugi nietelekomunikacyjne oferowane pod marka Orange

Prezes Urzedu na podstawie skarg otrzymanych od konsumentow, ktére wskazywaty
na wystapienie nieprawidtowosci dotyczacych sposobu aktywacji ptatnych ustug ustalit,
iz Spotka $wiadczy na rzecz konsumentdow rowniez wtasne ustugi inne niz
telekomunikacyjne (tzw. ,ustugi nietelekomunikacyjne oferowane pod marka Orange
Polska”), tj. ,,Chron dzieci w sieci”, ,,Gdzie jest dziecko”, ,Nawigacja Orange”,
,CyberTarcza” oraz ,,Zabezpiecz PESEL”. Ww. ustugi moga by¢ aktywowane zaréwno przez
konsumentow, jak i abonentow niebedacych konsumentami.

Ww. ustugi swiadczone przez Spotke na rzecz konsumentdw sa ustugami swiadczonymi droga
elektroniczng w rozumieniu ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o sSwiadczeniu ustug droga
elektroniczna. W procesie realizacji ww. ustug Spotka wspétpracuje z podmiotami trzecimi
(np. dostawcami aplikacji, [Feee#sessmiiin itttk ]
z ktérych korzystaja abonenci Spotki, lub partnerami, ktorzy swiadcza odrebne ustugi we
wspotpracy z Orange Polska*). Zasady korzystania z ustug okreslaja odrebne regulaminy.

Pomimo, iz omawiane ustugi nie stanowig ustug ptatniczych w rozumieniu ustawy z dnia
19 sierpnia 2011 r, Prezes Urzedu na podstawie informacji przekazanych przez Spotke ustalit,
iz Orange Polska nie przewiduje mozliwosci nabycia ww. ustug powyzej putapu okreslonego
w art. 6 pkt 12 tejze ustawy.

Dowdd: Skargi konsumentéw wskazane w postanowieniu Prezesa Urzedu z dnia 14 maja
2021 r., 31 maja 2021 r. oraz 16 listopada 2021 r., pismo Spotki z dnia 18 czerwca 2020 r.,
pismo z dnia 10 sierpnia 2020 r., pismo Spétki z dnia 3 listopada 2020 r.

Nieprawidtowosci dotyczace sposobu aktywacji ustug nietelekomunikacyjnych o nazwie
,Gdzie jest dziecko”, ,Chron dzieci w sieci”, ,Zabezpiecz PESEL”, ,Cybertarcza”
i ,Nawigacja Orange”

Prezes Urzedu na podstawie skarg otrzymanych od konsumentéw ustalit, iz ww. ustugi
charakteryzowat odmienny niz wskazany w przypadku wyzej wymienionych serwisow
subskrypcyjnych (,,GAMEMINE”, ,KidzInMine” oraz ,VIDIX.mobi”) sposéb aktywacji.

4 Przyktadowo w przypadku ustugi ,,Gdzie jest dziecko” jest to [ 1,
ustugi ,,Chron dzieci w sieci” [ 1, ustugi ,,Zabezpiecz PESEL” Krajowy Rejestr Dtugoéw Biuro
Informacji Gospodarczej S.A. (KRD).
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Ww. ustugi aktywowane byty za posrednictwem tzw. powiadomienia otrzymanego
na numer telefonu konsumenta (tzw. flash SMS).

Konsumenci otrzymywali powiadomienie na numer telefonu (np. o tresci ,,Chron Bliskich
latwo i szybko z Gdzie Jest Dziecko SPRAWDZ nowa aplikacje. Wlacz 1mc za 0zl, potem
7,98 Reg. orange.pl”). Konstrukcja powyzszego komunikatu z mozliwoscia wyboru
przez adresata jednej z dwoch opcji - ,,ANULUJ” lub ,,0K” na ekranie telefonu wskazywata,
iz otrzymane powiadomienie ma charakter jedynie informacyjny, a wybor ktorejs
z powyzszych opcji nie bedzie skutkowac aktywacja ptatnej subskrypcji. Tymczasem wybor
przez konsumenta opcji ,,OK” na ekranie telefonu skutkowat uruchomieniem ptatnej ustugi
oraz otrzymaniem kolejnych wiadomosci.

Ponizej przedstawiono przyktadowy zrzut powiadomienia (komunikatu) otrzymany przez

konsumenta (RPW/69803/2019):
Wx"l"’.—ﬂ

’ Chron Bliskich latwo i

\ szybko z Gdzie Jest

i Dziecko SPRAWDZ nowa :
| aplikacje. Wlacz Tmc za 0zl, #

potem 7,98 Reg. orange.pl

Lo

L ANULUS oK

AN TSI TS

Dowoéd: skarga konsumenta z dnia 5 grudnia 2019 r. (RPW/69803/2019)

Z informacji przekazanych przez konsumentow wynikato, iz do aktywacji ustug
nietelekomunikacyjnych dochodzito w sposob nieswiadomy, bez koniecznosci dokonywania
dodatkowych czynnosci takich jak np. wystanie wiadomosci SMS. Ponizej zaprezentowano
przyktady skarg otrzymywanych przez Prezesa Urzedu (pisownia zgodna z oryginatem,
wyttuszczenia wtasne):

- ,Prosze przyjrze¢ sie ustudze Orange: Chron dzieci w sieci. Zostatem obciqgzony
za ustuge, ktorej nie wtqczatem. Zona dostata sms z Orange, na ktéry nie odpowiedziata.
SMS byt tak napisany, ze nieodpisanie na wiadomos¢ potwierdzato wtqczenie
ustugi(...)” (skarga konsumenta z dnia 15 wrzesnia 2019 r., RPW/54593/2019).

- ,»(...) Ustuga ta jest uruchamiana przez firme Orange ”z automatu” a wytqczy¢ mozna
ja podobno poprzez wystanie sms o tresci STOP. Nie rozumiem takiego postgepowania.
Jakim prawem ktos obcigza mnie za ustuge na ktorq nie wyrazitem zgody i o ktorej
nie miatem pojecia? (...)”. Konsument wskazat ponadto na otrzymanie wiadomosci SMS
z numeru 80203 o tresci: ,,Twoj login to [**********xxxx+] q haslo to 798535 (wielkie litery)
Zaloguj sie na stronie https://chrondzieciwsieci.pl/login  lub zainstaluj aplikacje
na telefonie dziecka” oraz wiadomos¢ SMS o tresci: ,,Chron Dzieci w Sieci juz dziata.
Miesiac ZA DARMO potem zaptacisz 7,98zl co mies. Chces zrezygnowac? Wyslij STOP
na 80794 reg na chrondzieciwsieci.pl” (skarga konsumenta z dnia 2 stycznia 2020 r.,
RPW/60/2020).
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-, (-..) Od dtuzszego czasu, co najmniej rok, operator Orange Polska uruchamia u swoich
abonentow ustugi ktore nie byty zamawiane. W moim przypadku byty to miedzy innymi
ustugi "Gdzie jest dziecko" oraz "Nawigacja Orange”. Po uruchomieniu takiej ustugi
natychmiast do rachunku doliczana jest optata za nig. Aby wytqczy¢ ustuge trzeba
skontaktowac sie z konsultantem, co rowniez jest ptatne. Wytqczenie ustugi nie powoduje
anulowania optaty za pierwszy miesiqgc, ktora i tak juz zostata naliczona (...)” (skarga
konsumentki z dnia 30 stycznia 2020 r., RPW/4497/2020).

,Chciatbym ztozy¢ skarge na Operatora Sieci Orange Polska, w zwiqzku z budzqgcq
watpliwosci praktykg wysytania smsow z informacjq o darmowej aplikacji ,,Chron Dzieci
w Sieci” oraz informacjq o rezygnacji z tej aplikacji poprzez wystanie komendy ,,STOP”
na numer 80794. Operator wymusza wysytanie smsow, nie informujqc czy jest to ustuga
bezptatna, a wiadomos¢ o tego typu tresci mozna pomyli¢ ze spamem i wytudzaniem
danych. W przypadku nie wystania sms, Operator nalicza koszty w wysokosci 19,98 zt
miesiecznie, za ustuge, ktoéra zostata aktywowana z automatu” (skarga konsumentki
z dnia 4 maja 2020 r., RPW/20442/2020).

- ,,(-..) chciatbym zawiadomi¢ Urzqd Ochrony Konkurencji i Konsumentow o wtqczeniu
niezamawianej ustugi "Chron Dzieci w Sieci" i rdwnoczesnie ztozy¢ skarge na sie¢ Orange.
Ustuge zdqgzytem wytqczy¢ co prawda w "darmowym” pierwszym miesiqcu (kazdy nastepny
9.99zt), ale nie byta przeze mnie zamawiana i zostata ona bez mojej zgody wtqczona.
Numer na ktéorym zostata wtqczona w.w. ustuga, jest uzytkowany przez mojq 80-letnq
matke i tylko zupetnym przypadkiem zauwazytem SMS informujgcy o aktywowaniu ustugi.
Jestem pewien, ze nie zostat wystany zaden SMS aktywujqcy ustuge (..)” (skarga
konsumenta z dnia 15 czerwca 2020 r., RPW/27386/2020).

- ,(..) zatgczam kopie reklamacji, ktorq skierowatam do Orange Polska. Dotyczy
bezprawnie doliczanej ptatnej ustugi, ktdéra zostata aktywowana na moim koncie bez mojej
zgody. O tym, w jaki sposob operator informuje o aktywacji ustugi swiadczq zatqczone
screeny SMSow. Co wiecej, wszelka korespondencja od operatora jest zawsze opisana jako
Orange - w tym przypadku postugujg sie numerem 80203 - prawdopodobnie by Klienci
potraktowali informacje jako reklame i nie zwrocili na niq uwagi (...)” (skarga konsumentki
Z dnia 20 wrzesnia 2020 r., RPW/45611/2020).

-, (...) Wdniu 01.10.2020 otrzymatem emaila od Orange informujgcego mnie o otrzymaniu

przez Orange od mnie zlecenia na uruchomienie ustugi "Zabezpiecz Pesel”. W zwiqzku z tym,
ze takiego zlecenie nie sktadatem, zadzwonitem do Orange dowiedzie¢ sie o co chodzi.
Poinformowano mnie, ze wysytajq sms, w ktorym informujg o mozliwosci skorzystania
Z takiej ustugi, a jesli sie nie chce z niej skorzysta¢ nalezy wysta¢ sms o tresci "Stop".
Nie wystanie takiego smsa skutkuje uruchomieniem ustugi. Nr telefonu nalezy do mnie,
ale uzytkuje go mdj tesc¢. Jest to osoba starsza i prawdopodobnie, albo nie odczytat smsa,
albo go zignorowat, albo go nie dostat (...)” (skarga konsumenta z dnia 1 pazdziernika 2020
r., RPW/47598/2020).

- ,(...) otrzymatem od operatora Orange SMS w tresci : Przekazane od Nawi.Orange:
Nawigacja Orange juz dziala. Pobierz aplikacje nawigacjaorange.page.link/pobierz
i TESTUJ ZA DARMO przez miesiac, potem 12,99 zl/31 dni. Chcesz zrezygnowac, wyslij sms
STOP na 80999(0zl). Masz pytania, wejdz na strone orange.pl/lp/nawigacja-orange
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lub napisz @ kontakt@nawigujzorange.pl Twoje potwierdzenie warunkow zamowionej
uslugi znajdziesz po zalogowaniu sie na www.orange.pl/mojorange. W przypadku ofert
abonamentowych w zakladce Umowy i Urzadzenia - Pokaz umowe. W przypadku ofert
na karte w zakladce Plan taryfowy i karta SIM - Sekcja Dodatkowe zamowienia.sci
Zignorowatem wiadomos¢, gdyz nie bytem zainteresowany ustugq, nie pobratem
aplikacji i nie korzystatem z nawigacji. Po zakoriczconym okresie rozliczeniowy tj. 21-
10-2020 otrzymatem fakture, w ktdrej oprocz optaty abonamentowej naliczono mi kwote
12,99 zt za ustuge nawigacji. Wtedy zainteresowatem sie trescig otrzymanego 10-09-2020
SMS-a. Zostat on tak napisany, ze pozostawienie go bez reakcji z mojej strony
skutkowato zgodq na korzystanie z ustugi” (skarga konsumenta z dnia 28 pazdziernika
2020 r., RLO/80/2020).

- »(-...) W zwigzku z otrzymanq fakturq (...) opiewajqgcq na kwote 130,00 zt oswiadczam,
ze sktadam reklamacje i nie zgadzam sie na wykorzystanie wiadomosci tekstowej
nadestanej od Parnstwa firmy w dniu 13 grudnia 2020 roku, godz.16.09, powodujqcej
dodatkowe obcigzenie finansowe kwotq 9,99 zt. Nadestana przez Panstwa oferta
»,Zabezpiecz PESEL” nie moze wymagac ode mnie, jako konsumenta koniecznosci odestania
zwrotnego SMS w przypadku rezygnacji z ustugi (...)” (skarga konsumentki z dnia 31 grudnia
2020 r., RPW/1310/2021).

- ,Witam. Chcialem zglosic probe naciagania klijentow. Ostatnio notorycznie dostaje
wiadomosc sieciowa po ktorej jesli ktos nieswiadomie kliknie ok zostaje obciazony kwota
9.99z1. Uwazam ze jest to nie wporzadku (...)” (skarga konsumenta z dnia 16 lutego 2021 r.,
RPW/8656/2021).

- ,»(..) W fakturze za ustugi w sieci Orange dostatem za miesiqc marzec fakture
jak w zatgczniku. Faktura ta zawiera dodatkowq pozycje- Faktura VAT nr
[Frrrraanaaanaaaaiisiix] za ustugi elektroniczne na kwote 9.99zt. umieszczona w dziale -
Ustugi elektroniczne (aplikacje, gry, wideo i inne tresci cyfrowe). Z informacji uzyskanej
na infolinii Orange dostatem informacje ze jest optata za ustuge "chron dzieci w sieci” (...)
Nigdy takiej ustugi nie zamawiatem ani czynnie aktywowatem, poza tym nie posiadam
swoich dzieci - dzieci innych rodzicow pozostawiam opiece i ochronie ich rodzicow albo
panstwa (...)” (skarga konsumenta z dnia 10 marca 2021 r., RPW/12992/2021).

-, (...) Orange wysyta abonentom wiadomosci push sms z ofertq (jak w tym przypadku
Gdzie jest dziecko), ktore mimo braku reakcji ze strony klienta powodujq naliczenie
miesiecznej optaty do rachunku. Reklamacja zostata co prawda rozpatrzona pozytywnie,
ale kwota ma zosta¢ odjeta dopiero przy nastepnej fakturze (...)” (skarga konsumenta
Z dnia 28 czerwca 2021 r., RPW/33486/2021).

- ,(..) W dniu 15.09.2021 od operatora orange.pl otrzymatem informacje dotyczqcq
aktywacji ustugi o nazwie "Zabezpiecz PESEL". Problemy sq dwa: nie aktywowatem tej
ustugi, a sama ustuga jest ustuga dodatkowo ptatnq”. (skarga konsumenta z dnia
16 wrzesnia 2021 r., RPW/50939/2021).

-, (-..) Jestem abonentem sieci ORANGE. Otrzymuje na telefon w formie wyskakujqcego
okienka oferte ustugi ptatnej co miesiqc. Kliknigecie przycisku "ok™ jest bardzo
prawdopodobne i spowoduje poswiadczenie niechcianej zgody na ptatng ustuge (...)”
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(skarga konsumenta z dnia 22 wrzesnia 2021 r., RPW/52252/2021).

- ,(...) Jestem klientem Orange i doswiadczytem ztej praktyki biznesowej, ktorq chciatem
zgtosi¢. Otdéz Orange poinformowato mnie sms-em o nowej ustudze Orange - nawigacji
i zacheceniu do korzystania. Nastepnie dostatem fakture uwzgledniajqcq te dodatkowq
ustuge. Ustuga nie zostata aktywowana przeze mnie, wiec zgtositem reklamacje, Orange jq
uznat (...)” (skarga konsumenta z dnia 11 pazdziernika 2021 r., RPW/56310/2021).

W pismie z dnia 21 wrzesnia 2020 r. Spoétka poinformowata, iz w okresie od 1 grudnia
2019 r. do dnia 3 wrzesnia 2020 r. otrzymata [********#ssxssarissst] dotyczacych ustug ,,Chron
dzieci w sieci” oraz ,,Gdzie jest dziecko” (ogdlna liczba reklamacji dotyczaca ww. ustug,
ktore wptynety do Spotki). W pismie z dnia 7 czerwca 2021 r. Spotka poinformowata,
iz w okresie od 15 kwietnia 2021 r. do 15 maja 2021 r. otrzymata [******xsssss]
dotyczacych ustug nietelekomunikacyjnych oferowanych pod marka Orange.

Dowéd: pismo Spétki z dnia 21 wrzes$nia 2020 r., pismo Spoétki z dnia 7 czerwca 2021 r.

Ustuga ,,Zamow z Orange”

Prezes Urzedu na podstawie informacji uzyskanych od Orange Polska ustalit, iz w modelu
ustugi ,,Zamow z Orange” Spotka $wiadczy abonentom odrebna ustuge tzw. ustuge dostepu
(tj. petni role ustugodawcy oraz zawiera ze swoim abonentem umowe na Swiadczenie ustugi
typu direct billing). Orange Polska z wykorzystaniem $wiadczonej przez siebie ww. ustugi
uczestniczy w toku uzyskiwania dostepu do tresci cyfrowych lub ustug podmiotow trzecich
i zapewnia okreslone funkcjonalnosci w porozumieniu z podmiotem trzecim (kontrahentem
Spotki).

Spotka przewiduje mozliwosé swiadczenia na rzecz swoich abonentow ww. ustugi w formie
jednorazowej lub cyklicznej. Jednorazowa ustuga ,Zamow z Orange” jest Swiadczona
w sytuacji dokonania przez abonenta Orange Polska transakcji skutkujacej jednorazowym
doliczeniem do rachunku za swiadczenie ustug telekomunikacyjnych przez Spétke ptatnosci
za okreslong ustuge lub tres¢ cyfrowa. W przypadku cyklicznej ustugi ,,Zaméw z Orange”
Spotka dolicza do rachunku optate przez okreslony czas (w ramach cykli rozliczeniowych).
Ustuga ulega automatycznemu odnowieniu, np. w przypadku aktywacji przez abonentow
ptatnych serwisow subskrypcyjnych.

Dowod: pismo Spotki z dnia 30 kwietnia 2019 r., pismo Spétki z dnia 30 wrzesnia
2019 r., regulamin ustugi ,,Zaméw z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r., regulamin
ustugi ,,Zamow z Orange” z dnia 13 pazdziernika 2021 r.

Prezes Urzedu ustalit, iz Spotka przy realizacji przedmiotowej ustugi wspotpracuje
z kontrahentami. Zgodnie z udzielonymi przez Spotke wyjasnieniami Orange Polska zawarta
umowy z | '

B e S

*********************************************************************]

Zgodnie z informacjami przekazanymi przez Spotke w pismie z dnia 7 czerwca 2021 r.,
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Orange Polska przy sSwiadczeniu ustugi ,Zamow z Orange”  wspotpracuje
Z [Hritasnn Hhd Rk e Hhkdk ko .

W toku prowadzonego postepowania Prezes Urzedu przenalizowat tres¢ przekazanych przez
Spotke umow z wybranymi kontrahentami, tj. dostawcami ustug, ktorych dotyczyty
wskazywane przez konsumentow nieprawidtowosci  (,GAMEMINE”, , KidzInMine”,
,VIDIX.mobi”) tj. [ ey * ik *

*kkk %* * *% *% % *% % %*% % %* * %k k% k *% % *% % *kFddd * *%

*kkk *kk * *% *k% *kk *kk * *%k *kk * w]

Dowod: pismo Spoétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r., pismo Spétki z dnia 7 czerwca 2021 r.,

3 4 3 3 3 kkkkhkhkhkhkhkhhkhhhhhhhhhkhkkhkkkkkkkkkkhkkhkkhkikid
pismo Spotki z dnia 30 listopada 2021 r., [
T T R T T T R T R T I T
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kkhdhkhkhhhkhkhhhkhhhkhhkhkhhhkhhkhkhhhkkhhkkid (dale] jakO: umowy Zawarte 4 kontrahentaml -
zatacznik do pisma Spoétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r. oraz 16 wrzesnia 2020 r.)

Prezes Urzedu na podstawie wyjasnien Spotki w pismie z dnia 6 kwietnia 2021 r. ustalit,
iz model wspotpracy przewidziany w tresci przekazanych przez Orange Polska ww. umow
(Swiadczenie ustugi w jednym z dwoch modeli w zaleznosci od urzadzenia koncowego
oraz transmisji danych - por. str. 34 Decyzji) oraz przewidziane w umowach zasady
odpowiedzialnosci Orange Polska i kontrahentéw

[******************************************************************************************************************
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.

Dowéd: pismo Spétki z dnia 6 kwietnia 2021 r.

Kwalifikacja ustugi ,,Zamow z Orange”

Prezes Urzedu na podstawie regulaminu z dnia 18 kwietnia 2018 r. oraz 13 pazdziernika
2021 r. ustalit, iz ustuga ,,Zamoéw z Orange” okreslona zostata przez Spoétke jako ustuga
Swiadczona drogga elektroniczng w rozumieniu ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o swiadczeniu
ustug droga elektronicznga (tj. Dz.U. z 2020, poz. 344).

Jednoczesnie zgodnie z przekazanymi przez Spétke w pismie z dnia 3 listopada 2020 r.
wyjasnieniami $wiadczona przez Orange Polska ustuga nie jest jednoznacznie uznawana
przez Orange Polska za ustuge ptatnicza w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r.
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o ustugach ptatniczych (tj. Dz. U. z 2020 r. poz. 794 i 1639 oraz z 2021 r. poz. 355). Spotka
wskazata, iz w zwiqgzku z watpliwosciami interpretacyjnymi przepisow ustawy o ustugach
ptatniczych, Orange Polska przyjeta, iz ww. ustuga objeta bedzie limitami okreslonymi
w art. 6 pkt 12 ustawy o ustugach ptatniczych (rownowartos¢ w walucie polskiej 50 euro
dla jednej transakcji, 300 euro dla tacznej sumy). W toku swiadczenia przedmiotowej
ustugi Spotka nie przewiduje mozliwosci nabycia produktow (tresci cyfrowych lub ustug)
powyzej ww. limitow okreslonych w art. 6 pkt 12 ustawy o ustugach ptatniczych

Dowdd: regulamin ustugi ,,Zaméw z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r., regulamin
ustugi ,,Zaméw z Orange” z dnia 13 pazdziernika 2021 r., pismo Spétki z dnia
3 listopada 2020 r.

W toku prowadzonego postepowania Prezes Urzedu zwrocit sie o wyrazenie stanowiska
przez Urzad Komisji Nadzoru Finansowego w sprawie mozliwej klasyfikacji swiadczonej
przez Spotke ustugi ,,Zamow z Orange”. Uwzgledniajac stanowisko Urzedu Komisji Nadzoru
Finansowego z dnia 1 wrzesnia 2020 r., Prezes Urzedu ustalit, iz ustuga ,,Zamow z Orange”
Swiadczona przez Spotke wypetnia przestanki, o ktorych mowa w art. 6 pkt 12 lit. a) ustawy
o ustugach ptatniczych, tj. transakcji ptatniczej (objetej wytaczeniem) przeprowadzanej
przez przedsiebiorce telekomunikacyjnego, ktora dokonywana jest obok ustug
telekomunikacyjnych na rzecz uzytkownika koncowego i doliczona do naleznosci za ustugi
telekomunikacyjne w celu nabycia tresci cyfrowych. Powyzsze wytaczenie zgodnie
z ustawa o ustugach ptatniczych znajdzie zastosowanie w sytuacji, gdy wartosc¢
pojedynczej transakcji ptatniczej nie przekracza rownowartosci w walucie polskiej 50 euro
oraz tqczna wartos¢ transakcji ptatniczych dotyczqcych jednego uzytkownika koricowego,
takze w przypadku gdy naleznosci za ustugi telekomunikacyjne sq optacane z gory,
nie przekracza rownowartosci w walucie polskiej 300 euro miesiecznie, przy czym kwoty
wyrazone w euro oblicza sie przy zastosowaniu kursu sredniego ogtaszanego przez NBP,
obowiqzujqcego w dniu 31 pazdziernika poprzedniego roku.

W konsekwencji ustuge ,,Zamoéw z Orange” nalezy uzna¢ za ustuge ptatnicza (objeta
ww. wytaczeniem).

Dowéd: pismo Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 1 wrzesnia 2020 r.

Podstawa $wiadczenia ustugi ,,Zamoéw z Orange”

Prezes Urzedu ustalit, iz na dzien wydania przedmiotowej decyzji Spotka swiadczy swoim
abonentom ww. ustuge w oparciu o wzorzec umowny - regulamin ustugi ,,Zaméw z Orange”,
ktory obowigzuje od dnia 13 pazdziernika 2021 r. Podstawa sSwiadczenia ww. ustugi
byt rowniez regulamin ustugi ,,Zamoéw z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r.

Dowédd: pismo Spétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r., pismo Spotki z dnia 30 listopada
2021 r., regulamin ustugi ,,Zamoéw z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r., regulamin ustugi
»Zamow z Orange” z dnia 13 pazdziernika 2021 r.

Prezes Urzedu ustalit, iz w zawartych przez Spoétke z konsumentami umowach dotyczacych
ustug telekomunikacyjnych brak postanowien stanowiacych o realizacji przez Orange Polska
na rzecz swoich abonentdw ustugi ,,Zamoéw z Orange”.
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Dowéd: przyktadowe komplety wzorcow uméw dotyczacych ustug telefonii komérkowej
oraz dostepu do Internetu - zatacznik do pisma Spoétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.

W ramach prowadzonego postepowania Prezes Urzedu przenalizowat tres¢ regulaminu ustugi
»Zamow z Orange” w wersji z dnia 18 kwietnia 2018 r. oraz 13 pazdziernika 2021 r. Prezes
Urzedu ustalit, iz tres¢ wzorca umownego z dnia 13 pazdziernika 2021 r. ulegta zmianie
(m.in. w zakresie sposobu skorzystania z ustugi i autoryzacji transakcji z wykorzystaniem
kodu PIN).

Zgodnie z trescig regulaminu z dnia 13 pazdziernika 2021 r. swiadczona przez Orange
Polska ustuga zdefiniowana zostata jako ustuga polegajgca na dostawie tresci cyfrowych.
W przypadku regulaminu ustugi ,,Zaméw z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r. ww. ustuga
definiowana byta jako ustuga dostawy tresci cyfrowych swiadczona przez Operatora
na zasadach okreslonych w niniejszym Regulaminie; w ramach Ustugi Dostepu Uzytkownik,
za pomocq cyfrowych narzedzi dostepu zapewnionych przez Operatora, nabywa dostep
do Produktow [tresci cyfrowych lub ustug - przypis wtasny] oferowanych przez Dostawcow
[podmioty trzecie-przypis wtasny] na Platformach [strona internetowa lub aplikacja
mobilna pozostajaca pod kontrola podmiotu trzeciego - przypis wtasny].

Podmiotami trzecimi definiowanymi przez Spotke w regulaminach z dnia 18 kwietnia
2018 r. oraz 13 pazdziernika 2021 r. jako ,dostawcy” moga byc¢ bezposredni kontrahenci
Orange Polska (okreslani w zawartych ze Spotka umowach jako dostawcy), ktorzy moga
wspotpracowa¢ z  podwykonawcami, jak rowniez podwykonawcy agregatorow
(tzw. partnerzy handlowi), z ktorymi Spotka wspotpracuje na podstawie zawartych umow.

Zgodnie z trescia ww. wzorcow umownych skorzystanie z ustugi mozliwe jest
za posrednictwem urzadzenia z dostepem do Internetu np. telefonu z karta SIM aktywna
w sieci Spotki lub innego urzadzenia posiadajacego dostep do sieci Internet
np. z wykorzystaniem WIFIl. Tresci cyfrowe okreslone zostaty jako np. serwisy wideo,
aplikacje, gry, dzwonki, tapet, z ktorych konsumenci moga skorzystac z wykorzystaniem
ww. urzadzenia.

Dowod: pismo Spétki z dnia 30 listopada 2021 r., regulamin ustugi ,,Zaméw z Orange”
z dnia 18 kwietnia 2018 r., regulamin ustugi ,,Zamoéw z Orange” z dnia 13 pazdziernika
2021r.

Prezes Urzedu na podstawie postanowien stosowanych przez Spotke wzorcow umoéw
oraz wyjasnien Spotki ustalit, iz w ramach $wiadczonej ustugi ,,Zamow z Orange” Spotka
przewiduje limity optat, ktérymi obciazeni moga zosta¢ abonenci. Ww. limity w wysokosci
50 euro dla pojedynczej transakcji oraz 300 euro dla wszystkich transakcji w danym
okresie rozliczeniowym wypetniaja przestanki wytaczenia, o ktorym mowa w art. 6 pkt 12
lit. a) ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (por. str. 28 Decyzji).
Ww. limity nie uwzgledniaja optat za ustugi o podwyzszonej optacie w rozumieniu art. 64
ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2021 r., poz. 576).

Dowéd: regulamin ustugi ,,Zamoéw z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r., regulamin ustugi
»Zamow z Orange” z dnia 13 pazdziernika 2021 r., umowy zawarte z kontrahentami -
zatacznik do pisma Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r. oraz 16 wrzesnia 2020 r.,

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw tel. +48 22 556 04 24 < faks +48 22 827 67 41
Pl. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa dozik@uokik.gov.pl <www.uokik.gov.pl 29




pismo Spotki z dnia 3 listopada 2020 r.

Tzw. cyfrowe narzedzie dostepu (wskazane w regulaminie z dnia 18 kwietnia 2018 r).

Prezes Urzedu na podstawie regulaminu z dnia 18 kwietnia 2018 r. oraz zawartych
z kontrahentami umow ustalit, iz Spotka Swiadczy ww. ustuge z wykorzystaniem tzw.
»cyfrowego narzedzia dostepu”. Oznacza to, iz podczas $wiadczenia ustugi ,,Zamow
z Orange” Spotka przewiduje i udostepnia abonentom ww. funkcjonalnosc, ktdra umozliwia
nabycie tresci cyfrowych lub ustug oferowanych przez podmioty trzecie na stronach
internetowych lub w aplikacjach mobilnych (ww. ,platformach”). Warunkiem koniecznym
uzyskania dostepu do ww. tresci cyfrowych (lub ustug) jest skorzystanie z ww. narzedzia
w ramach s$wiadczonej przez Spotke ustugi. Dodatkowym warunkiem jest posiadanie
dostepu do Internetu w momencie sktadania zamoéwienia z urzadzenia koncowego, ktorym
postuguje sie abonent Spotki (np. telefonu komorkowego, tabletu czy komputera).

Z analizy zawartych przez Spétke z wybranymi kontrahentami umoéw wynika, iz
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Prezes Urzedu ustalit réwniez, iz za ,,cyfrowe narzedzia dostepu” zgodnie z informacjami

przekazanymi przez Orange Polska oraz zawartymi z kontrahentami umowami
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Dowdd: regulamin ustugi ,,Zamow z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r., umowy zawarte
z kontrahentami - zatacznik do pisma Spoétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r. oraz 16 wrzesnia
2020r.

Odpowiedzialnos$¢ za $wiadczenie ustugi ,,Zamow z Orange” i ,,narzedzie dostepu”®

Na podstawie tresci regulaminéw, umow z kontrahentami oraz wyjasnien Orange Polska,
Prezes Urzedu ustalit, iz ustuga ,,Zamoéw z Orange” jest ustugg Swiadczona przez Spoétke
we wtasnym imieniu na rzecz swoich abonentéw (dochodzi do zawarcia osobnej w stosunku

> Pojecie nie zostato wskazane w regulaminie ustugi ,,Zaméw z Orange” z dnia 13 pazdziernika 2021 r. Zgodnie
Zz wyjasnieniami Spotki zasady $wiadczenia ustugi z wykorzystaniem ww. narzedzia nie ulegty zmianie
[ 1

% Pojecie pojawia sie w Regulaminie z dnia 18.04.2018 r. oraz umowach z kontrahentami - por. uwagi
dotyczace ustugi ,,Zamoéw z Orange” (str. 30 Decyzji)

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
PI. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa

tel. +48 22 556 04 24 < faks +48 22 827 67 41
dozik@uokik.gov.pl <www.uokik.gov.pl 30




do umowy dotyczacej ustug telekomunikacyjnych umowy pomiedzy Spotka i abonentem).
Spotka ponosi odpowiedzialnos¢ za swiadczenie ww. ustugi (w tym zapewnienie dostepu
do wybranej przez konsumenta ustugi lub tresci cyfrowej oraz prawidtowe naliczenie
optaty (z wykorzystaniem funkcjonalnosci w postaci opisanego powyzej ,narzedzia
dostepu”) wobec swoich abonentéw. Zgodnie z trescia przeanalizowanych umoéw

[ *% kkkdhkkk *kk * *k & *kek *kk %* %* %%k *kk
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Dowod: pismo Spoétki z dnia 30 kwietnia 2019 r., pismo Spétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.,
umowy zawarte z kontrahentami - zatacznik do pisma Spoétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.
oraz 16 wrzesnia 2020 r.

Prezes Urzedu ustalit rowniez, iz w przypadku uzyskania dostepu do tresci cyfrowych
lub ustug z wykorzystaniem ww. ustugi Orange Polska dochodzi rowniez do zawarcia przez
abonenta umowy z dostawca tj. podmiotem trzecim oferujacym tresci cyfrowe lub ustugi.
Dostep do ww. tresci lub ustug umozliwia strona internetowa lub aplikacja mobilna,
za ktora odpowiedzialnos¢ ponosi ww. podmiot trzeci (tzw. ,platforma” na ktorej
oferowane sa ustugi lub tresci cyfrowe). Za wady zamowionego ,,produktu” (tresci cyfrowej
lub ustugi) na mocy zawartej z abonentem umowy odpowiedzialnos¢, co do zasady ponosi
podmiot trzeci.

Analiza regulaminu ustugi ,,Zaméw z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r. oraz umoéw
zawartych z kontrahentami wskazata, iz Spétka nie ponosi odpowiedzialnosci za naruszenie
umowy taczacej abonenta z podmiotem trzecim (np. za wady tresci cyfrowej lub ustugi),
funkcjonowanie stron internetowych lub aplikacji mobilnych oraz aktywnos$¢ abonenta
na ww. platformach. Wyjatek stanowi m.in. sytuacja, w ktoérej aktywnos¢ abonenta
na platformie zwigzana jest bezposrednio z ustuga ,,Zamoéw z Orange” Swiadczong przez
Spotke, wady zamowionej ustugi lub tresci cyfrowej lub wadliwosci w funkcjonowaniu stron
internetowych (aplikacji mobilnych), ktore wynikty z winy Spotki. W takim przypadku
odpowiedzialno$¢ ponosi Orange Polska. Odpowiedzialnos¢ za tres¢ regulaminu ustugi
ZgOdnie z treéCia_ ZawartyCh UméW [*****************************************].

Prezes Urzedu ustalit rowniez, iz umowy zawarte przez Spétke z kontrahentami réznicujq
odpowiedzialnosci pomiedzy stronami. Na podstawie zawartych umow
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Dowéd: regulamin ustugi ,,Zaméw z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r., umowy zawarte
z kontrahentami - zatacznik do pisma Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r. oraz 16 wrzesnia
2020rr.
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Ww. postanowienia zawartych przez Spotke umow pozostaja wiazace i regulujg wewnetrzne
stosunki (prawa i obowiazki) pomiedzy Orange Polska oraz jej kontrahentami. Bez wzgledu
na wskazany w umowach zakres i zasady odpowiedzialnosci kontrahentow
[ nnnnnnnnnnnnnnn fekk *
""""""""""""""" ], podmiotem $wiadczacym ustuge ,,Zamow
z Orange” i ponoszacym odpowiedzialnos¢ wobec abonentow jest Spotka.

Zgodnie z pkt 44 regulaminu ustugi ,,Zaméw z Orange” z dnia 13 pazdziernika 2021 r.,
abonenci uprawnieni sa do ztozenia reklamacji do Spétki w sytuacji, gdy Orange Polska
nie Swiadczyta ww. ustugi lub Swiadczyta ja niezgodnie z regulaminem. W szczegolnosci
dotyczy to sytuacji, gdy Spoétka nie zapewnita dostepu do wybranej Tresci cyfrowej
lub pobrata niewtasciwq optate. Zgodnie z treScia ww. wzorca umownego w sytuacji
kwestionowania przez konsumenta jakosci zamoéwionego ,,produktu” reklamacja powinna
zostac ztozona do jego dostawcy (pkt 45 regulaminu).

Kwestia rozpatrywania przez Spoétke reklamacji uregulowana zostata réowniez w § 8
regulaminu ustugi ,Zamow z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r. zgodnie z ktérym
za reklamacje rozumiec nalezy zgtoszenie przez Uzytkownika niezadowolenia lub roszczen
Z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania przez Operatora Ustugi Dostepu.

Dowod: regulamin ustugi ,,Zaméw z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r., regulamin ustugi
»Zamow z Orange” z dnia 13 pazdziernika 2021 r.

Model $wiadczenia ustugi ,Zamow z Orange” i sposob aktywacji tresci cyfrowych
(lub ustug) podmiotow trzecich

Prezes Urzedu na podstawie regulaminu z dnia 13 pazdziernika 2021 r. ustalit,
iz warunkiem skorzystania z ustugi ,,Zamow z Orange” jest wybranie przez klienta
(abonenta Spotki) w procesie zakupowym (np. gry) ww. ustugi na stronie internetowej
lub aplikacji mobilnej podmiotu trzeciego. Przed dokonaniem zakupu konsument powinien
zosta¢ poinformowany o tresci regulaminu ww. ustugi oraz zamawianego ,produktu”
oraz potwierdzic zamowienie z wykorzystaniem przycisku ,Zamawiam i ptace”
(lub podobnego). Do realizacji transakcji i obcigzenia konsumenta optata konieczna jest
jego uprzednia pozytywna weryfikacja finansowa przez Spotke.

Analiza ww. wzorca umownego przez Prezesa Urzedu wykazata ponadto, iz do pomyslnej
aktywacji ustug lub tresci cyfrowych z wykorzystaniem Swiadczonej przez Spotke ustugi
»Zamow z Orange” wymagana jest uprzednia autoryzacja w postaci kodu PIN (otrzymanego
na numer telefonu abonenta). Ww. autoryzacje w zaleznosci od urzadzenia koncowego
i rodzaju transmisji danych, z ktorych korzysta abonent poprzedza automatyczne sczytanie
numeru MSISDN przez Spoétke lub wpisanie numeru MSISDN na stronie internetowej.

Pkt. 10 i 11 ww. wzorca umownego wskazuje, iz jesli korzystajq Paristwo z potqczenia
internetowego poprzez karte SIM Orange na telefonie lub tablecie - mozemy
automatycznie sczyta¢ Panstwa numer telefonu. Natomiast jesli korzystajq Paristwo
Z innego potqgczenia internetowego - poprosimy o Panstwa numer telefonu (MSISDN)
w sieci Orange. Powinni go Paristwo wpisa¢ w formularzu elektronicznym naszej Ustugi
udostepnionym przez Dostawce. Na Panstwa numer telefonu wyslemy SMS aktywacyjny
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Zz kodem PIN. Otrzymany kod powinni Panstwo samodzielnie wpisa¢ w formularzu
elektronicznym udostepnionym przez Dostawce. Jesli nie wpiszq Panstwo kodu PIN,
nie bedziemy mogli wtqczyc¢ Ustugi.

Dowad: regulamin ustugi ,,Zamoéw z Orange” z dnia 13 pazdziernika 2021 r.

Ponadto Prezes Urzedu na podstawie skarg konsumentéw, wyjasnien Spotki, regulaminow
ustugi ,,Zamow z Orange” oraz uméw ramowych o wspotpracy z kontrahentami ustalit
réwniez, ze w toku realizacji przedmiotowej ustugi do abonentow przesytane sa wiadomosci
SMS informujace o aktywacji przedmiotowego serwisu z wykorzystaniem swiadczonej przez
Spotke ustugi, naliczeniu optaty oraz jej wysokosci (réwniez naliczeniu optaty za kolejny
okres rozliczeniowy) oraz o sposobie rezygnacji. W tresci niektorych wiadomosci wskazywane
sa rowniez numery, na ktére mozna wysta¢ zadanie anulowania subskrypcji (z tytutu wystania
przez abonenta zadania anulowania subskrypcji na wskazany w wiadomosci numer nie jest
on obcigzany dodatkowymi optatami). W tresci wiekszosci z otrzymanych wiadomosci
znajduje sie rowniez informacja, iz dokument potwierdzajacy warunki zawarcia umowy
na ustuge ,,Zamoéw z Orange” zamieszczony jest przez Spotke w serwisie Moj Orange,
ktory jest dostepny za posrednictwem strony internetowej lub aplikacji mobilnej
w formacie pliku pdf.

Dowod: pismo Spoétki z dnia 30 kwietnia 2019 r., pismo Spétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.,
pismo Spoétki z dnia 18 czerwca 2020 r., pismo Spétki z dnia 10 sierpnia 2020 r., pismo
Spotki z dnia 7 czerwca 2021 r., pismo Spotki z dnia 30 listopada 2021 r., regulamin
ustugi ,Zamoéw z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r., regulamin ustugi ,,Zamow
z Orange” z dnia 13 pazdziernika 2021 r., umowy zawarte z kontrahentami - zatacznik
do pisma Spoétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r. oraz 16 wrzesnia 2020 r.

Ponizej przedstawiono przyktadowy szablon wiadomosci SMS dotyczace serwisu ,,Kidzinmind”
(pisownia oryginalna) przekazany przez Spotke w pismie z dnia 30 listopada 2021 r.:

SERWIS Kidzinmind

Otrzymujesz dostep do ${nazwa_produktu}, koszt S{fcena_brutto} pln co Sfilosc_dni_cyklu}
dni. Rezygnacja-kliknij: kidzinmind.com/pl/#!/status Twoje potwierdzenie warunkow
zamowionej uslugi znajdziesz po zalogowaniu sie na www.orange.pl/mojorange.
W przypadku ofert abonamentowych w zakladce Umowy i Urzadzenia - Pokaz umowe.
W przypadku ofert na karte w zakladce Plan taryfowy i karta SIM - sekcja Dodatkowe
zamowienia. Pozdrawiamy

Spotka poinformowata, iz z uwagi na wymog uprzedniej autoryzacji w postaci kodu PIN,
konsument kazdorazowo otrzymuje réwniez dodatkowy SMS zawierajacy PIN (przed
aktywacja ustugi lub tresci cyfrowej, bez wzgledu na urzadzenie koncowe oraz rodzaj
transmisji danych)’.

Dowad: pismo Spétki z dnia 30 listopada 2021 r.

7 Np. Aby skorzystac z uslugi dostepu do VIDIX.mobi tydzien, koszt Sfcena_brutto} zl co Sfilosc_dni_cyklu} dn.
Wpisz PIN S{PIN} na stronie WWW i postepuj zgodnie z instrukcja.
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W toku przeprowadzonego postepowania sposob uwierzytelnienia ptatnosci (kod PIN)
z wykorzystaniem $wiadczonej przez Spotke ustugi ulegt zmianie. Na podstawie regulaminu
ustugi z dnia 18 kwietnia 2018 r., umow ramowych z kontrahentami oraz wyjasnien Orange
Polska, Prezes Urzedu ustalit, iz ustuga dostepu ,Zaméw z Orange” do [**#**#*sisrias]
Swiadczona byta przez Spotke w jednym z dwoch modeli w zaleznosci od urzadzenia
koncowego (np. telefonu, komputera) i rodzaju transmisji danych, z ktoérych korzystat
abonent tj.

a) urzadzenia wyposazonego w aktywna karte SIM w sieci Orange Polska z wtaczona
transmisja danych za posrednictwem sieci telekomunikacyjnej Spétki lub

b) urzadzenia niewyposazonego w aktywna karte SIM w sieci Spoétki posiadajacego
aktywny dostep do Internetu np. za posrednictwem WIFI lub urzadzenia
niewyposazonego w karte SIM w sieci Spotki np. komputera.

Obydwa modele do [********] odrozniat sposob autoryzacji przed ztozeniem zamdwienia na
dang ustuge (lub tres¢ cyfrowa). W przypadku korzystania przez abonenta z urzadzenia
wyposazonego w aktywng karte SIM w sieci Orange Polska z wtaczong transmisja danych
za posrednictwem sieci telekomunikacyjnej Spotki nie byto wymagane wpisanie kodu PIN
(lub zatwierdzenie kodu PIN w aplikacji mobilnej) lub odpowiedZz na zapytanie kontrolne.
W powyzszym przypadku konsument, ktéry chciat skorzysta¢ z ustugi podmiotu trzeciego,
byt weryfikowany (uwierzytelniany) jako abonent Spotki po numerze MSISDN,
bez koniecznosci dokonania dodatkowych czynnosci tj. uprzedniego wpisania numeru MSISDN
przed ztozeniem zamowienia na stronie internetowej lub w aplikacji mobilnej
oraz otrzymanego kodu PIN.

Powyzsze rozrdznienie przewidziane zostato w regulaminie z dnia 18 kwietnia 2018 r.
W § 3 pkt 2 ww. wzorca umownego wskazano, iz w przypadku abonenta korzystajacego
z urzadzenia koncowego niewyposazonego w aktywna karte SIM, ktory wpisat numer MSISDN
(numer telefonu) na stronie internetowej lub aplikacji mobilnej w ramach procedury
zamawiania Produktu Operator przesle wiadomos¢ SMS na numer MSISDN zebrany
na Platformie kod PIN lub zapytanie kontrolne - celem weryfikacji zamowienia. W tresci
wiadomosci zawarte bedqg rowniez informacje o cenie i nazwie zamawianego Produktu.
Wpisanie kodu PIN na podstronie zamawiania Ustugi Dostepu znajdujqgcej sie na Platformie
wraz z zaznaczeniem pola ,,Zamawiam i Ptace” bedzie oznaczal ztozenie zamdwienia
z obowiqgzkiem zaptaty. Jednakze w przypadku, gdy Platformg jest aplikacja mobilna,
wpisanie lub zatwierdzenie kodu PIN moze by¢ czesciowo lub catkowicie zautomatyzowane
(8 3 pkt 3 regulaminu z dnia 18 kwietnia 2018 r.).

Zgodnie z trescia regulaminu z dnia 18 kwietnia 2018 r. oraz umow zawartych
z kontrahentami Spotki w przypadku skorzystania przez uzytkownika z urzadzenia
np. telefonu komorkowego wyposazonego w aktywna karte SIM w sieci Spotki, numer
MSISDN mogt zosta¢ sczytany przez strone internetowa lub aplikacje mobilng
automatycznie. Abonent zainteresowany skorzystaniem z ustugi ,,Zamow z Orange” nie
wpisywat numeru MSISDN na tzw. ,podstronie zamawiania ustugi” (stanowiacej element
sktadowy ,,cyfrowego narzedzia dostepu”) zamieszczonej na stronie internetowej lub
w aplikacji mobilnej. Ponadto nie byto réwniez wymagane dokonanie przez abonenta
czynnosci takich jak wpisanie (lub zatwierdzenie kodu PIN w aplikacji mobilnej)
lub odpowiedz na zapytanie kontrolne. Spotka w pisSmie z dnia 18 czerwca 2020 r.
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wskazata, iz kazdorazowo przed uzyskaniem dostepu do tresci cyfrowych (lub ustug)
abonent musi zatwierdzi¢ odpowiednie pole wskazujace na istnienie obowiazku zaptaty.
Zgodnie z wyjasnieniami przekazanymi przez Orange Polska bez potwierdzenia przez
konsumenta przycisku ,,Zamawiam i ptace” nie jest mozliwe uzyskanie dostepu do ustug
podmiotu swiadczqcego dang ustuge (po uprzednim umozliwieniu zapoznania
sie i akceptacji regulaminu ustugi ,,Zaméw z Orange”).

Dowdd: pismo Spétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r., pismo Spétki z dnia 10 sierpnia 2020 r.
pismo Spotki z dnia 30 marca 2021 r., regulamin ustugi ,Zaméw z Orange”
z dnia 18 kwietnia 2018 r., umowy zawarte z kontrahentami - zatacznik do pisma Spotki
z dnia 30 wrzesnia 2019 r. oraz 16 wrzesnia 2020 r.

Prezes Urzedu na podstawie wyjasnien Spotki przedstawionych w pismie z dnia 30 wrzesnia
2019 r., 10 sierpnia 2020 r. oraz 30 wmarca 2021 r.  ustalit, iz od

[ * *kk * * *kk * *&k * *

E o e e e

Frkskkakassiaarix], aby skorzystac¢ ze swiadczonej przez Spotke ustugi ,,Zaméw z Orange”
(w obydwu oferowanych modelach) abonent kazdorazowo zobowigzany jest
do wprowadzenia jednorazowego kodu PIN, ktory jest przesytany na numer telefonu
(MSISDN) abonenta.

Dowad: pismo Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r., pismo Spoétki z dnia 10 sierpnia 2020 r.,
pismo Spotki z dnia 30 marca 2021 r.

Prezes Urzedu na podstawie wyjasnien Spotki w piSmie z dnia 6 kwietnia 2021 r. ustalit,
iz zmianie w ww. zakresie [********* * e ].

Dowod: pismo Spétki z dnia 6 kwietnia 2021 r.

Sposob aktywacji serwisow ,,GAMEMINE”, , KidzinMine”, ,VIDIX.mobi” z wykorzystaniem
ustugi ,,Zamow z Orange” zaprezentowany przez Spotke:

Prezes Urzedu na podstawie wyjasnien Spotki w toku postepowania, ktora zataczyta
réwniez zrzuty ekranu przedstawiajace sposob aktywacji, ustalit, iz Sciezka aktywacji
serwisow ,,GAMEMINE”, , KidzInMine”, ,VIDIX.mobi”, ktorych dotyczyty m.in. wskazane
przez konsumentow nieprawidtowosci, przedstawiac sie powinna nastepujaco:

1. Konsument wybierat tres¢ cyfrowa (dostepna na stronie internetowej
lub w aplikacji mobilnej). Reklama przedmiotowych serwisow moze mieé¢ miejsce
np. za posrednictwem reklamy zamieszczonej w serwisie youtube.pl. Zgodnie
z wyjasnieniami Spotki konsument przekierowywany jest wdwczas na strone
wskazang w pkt. 2;

2. Nastepuje przekierowanie na strone, na ktorej zamieszczony jest regulamin
Swiadczenia ustugi ,Zamow z Orange”, regulamin serwisu i/lub ,platformy”
oraz informacja o wysokosc optaty i czestotliwos¢ jej pobierania (w tym informacja
o ewentualnym bezptatnym okresie probnym). W tym samym miejscu zamieszczony
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jest przycisk ,,Akceptuje ponizsze zapisy”;

3. Nastepuje przekierowanie na kolejna strone, na ktorej zamieszczona zostaje
informacja o koniecznosci zaakceptowania przycisku ,Zamawiam i ptace”
(lub podobnego), aby rozpoczaé korzystanie z serwisu;

4. Konsument otrzymuje SMS z potwierdzeniem realizacji transakcji i zawarciem
umowy na ustuge ,,Zamoéw z Orange”.

Na urzadzeniach bez karty SIM w sieci Orange zakup jest dodatkowo zabezpieczony
autoryzacja kodem PIN.

Prezes Urzedu na podstawie informacji przekazanych przez Spotke (w tym dotaczonych
zrzutdow ekranu) ustalit, iz [**#ssssss * ] w modelu ustugi z urzadzeniem
wyposazonym w aktywna karte SIM w sieci Orange Polska z wtaczong transmisja danych
za posrednictwem sieci telekomunikacyjnej Spotki, aktywacja serwiséw, ktorych dotyczyty
m.in. wskazywane przez konsumentdow nieprawidtowosci (serwiséw ,,GAMEMINE”,
,KidzInMine oraz ,,VIDIX.mobi”) nie wymagata od abonentow dodatkowych czynnosci takich
jak podanie numeru telefonu (MSISDN) na stronie internetowej lub aplikacji mobilnej,
odpowiedzi na zapytanie kontrolne czy potwierdzenia aktywacji ustugi otrzymanym
numerem PIN.

Dowdd: pismo Spétki z dnia 30 kwietnia 2019 r., pismo Spétki z dnia 30 wrzesnia
2019 r., pismo Spotki z dnia 10 sierpnia 2020 r.,, pismo z dnia 23 marca 2021 r.

Analiza skarg konsumentéw wykazata, iz w rzeczywistosci przebieg aktywacji ww. serwisow
opisany powyzej, byt inny (por. str. 19 -22 Decyzji).

Analiza skarg wykazata, iz do aktywacji ustug w czesci przypadkéow dochodzito w sposob
nieswiadomy, bez koniecznosci dokonywania dodatkowych czynnosci takich jak
zaakceptowanie przycisku ,,Zamawiam i ptace” oraz wyrazenia zgody na wczesniejsze
Swiadczenie ustugi (abstrahujac od koniecznosci wpisania numeru MSISN czy kodu PIN).
O fakcie aktywacji ustug i naliczeniu dodatkowej optaty abonenci Spotki dowiadywali sie
czesto dopiero po otrzymaniu rachunku za ustugi telekomunikacyjne.

Dowod: Skargi konsumentow wskazane w postanowieniu Prezesa Urzedu z dnia 14 maja
2021 r., 31 maja 2021 r. oraz 16 listopada 2021 r.

Sposob aktywaciji wtasnych ustug nietelekomunikacyjnych oferowanych pod marka ,,Orange
Polska” (,,Gdzie jest Dziecko”, ,Chron dzieci w sieci”, ,Nawigacja Orange”,
,CyberTarcza”, ,,Zabezpiecz PESEL”)

Prezes Urzedu na podstawie skarg konsumentow oraz wyjasnien Spotki ustalit, iz ustugi inne
niz telekomunikacyjne s$wiadczone przez Spotke (tzw. ,ustugi nietelekomunikacyjne
oferowane pod marka Orange Polska”) o nazwie Gdzie jest Dziecko”, ,Chron dzieci
w sieci”, ,Nawigacja Orange”, ,CyberTarcza”, oraz ,Zabezpiecz PESEL” aktywowane

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw tel. +48 22 556 04 24 < faks +48 22 827 67 41
Pl. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa dozik@uokik.gov.pl <www.uokik.gov.pl 36




sa m.in. za pomoca tzw. powiadomienia (komunikatu)® otrzymanego na numer telefonu
(MSISDN) abonenta. Ww. powiadomienia (komunikaty) stanowia tzw. SMS flash, tj. rodzaj
wiadomosci pojawiajacej sie na ekranie telefonu (bez koniecznosci dokonywania
dodatkowych czynnosci ze strony odbiorcy np. wyboru menu i tresci otrzymanej
wiadomosci).

Dowod: Skargi konsumentow wskazane w postanowieniu Prezesa Urzedu z dnia 14 maja
2021 r., 31 maja 2021 r. oraz 16 listopada 2021 r., pismo Spotki z dnia 18 czerwca
2020 r., pismo Spétki z dnia 10 sierpnia 2021 r., pismo Spoétki z dnia 23 wrzesnia 2020 r.

Prezes Urzedu na podstawie informacji przekazanych przez Spotke ustalit,
iz ww. powiadomienia (tzw. SMS flash) petnig role wiadomosci informacyjnych, ktore
wysytane sa do konsumenta przez Orange Polska z numeru 80153 i wyswietlane na ekranie
telefonu abonenta Spoétki. Ten sposob aktywacji ustug wykorzystuje mechanizm
[ ] Ww. wiadomosci nie sa zapisywane
w skrzynce odbiorczej SMS na urzadzeniu (nie podlegaja archiwizacji) oraz nie sa
uwzgledniane w tresci billingow doreczanych abonentom Spétki. Zgodnie z wyjasnieniami
Orange Polska, Spotka nie weryfikuje doreczenia powiadomien (komunikatoéw na telefon) na
numer MSISDN konsumenta.

Ww. ustugi moga byc¢ aktywowane zaréwno przez konsumentéw, jak i abonentow
niebedacych konsumentami. W przypadku drugiej grupy adresatéw zgodnie z informacjami
przekazanymi przez Spotke nie jest mozliwa aktywacja ww. ustug za posrednictwem
powiadomien (komunikatéw) otrzymywanych na telefon.

Analiza materiatu dowodowego wykazata, iz ww. komunikaty wystane sa do abonentow,
ktorzy wyrazili zgode na komunikacje marketingowa oraz nie zgtosili sprzeciwu dotyczacego
przetwarzania ich danych do celow marketingowych. Ponadto w zaleznosci od danej ustugi
przy doborze adresatow ww. wiadomosci informacyjnych Spétka uwzglednia m.in. wiek
i rodzaj oferty, z ktorej korzysta abonent (plan taryfowy).

Prezes Urzedu na podstawie informacji przekazanych przez Orange Polska w pismie z dnia 23
wrzesnia 2020 r. ustalit, iz ww. powiadomienia wysytane sa przez Spotke od [***#**#xssriris]
(w przypadku ustugi ,,Zabezpiecz PESEL” Spoétka poinformowata, iz komunikaty wysytane

Sq [********************************]
.

Zgodnie ze stanowiskiem Spotki wyrazonym w pisSmie z dnia 10 sierpnia 2020 r.
po otrzymaniu ww. wiadomosci informacyjnej, wybér przez konsumenta przycisku ,,0K”
oznacza wyrazenie woli aktywacji ustugi, ktérej otrzymana informacja dotyczy, natomiast
wybor przycisku ,,Anuluj” oznacza brak checi aktywacji. Wg. Spotki powyzsze (wybor
przycisku ,,OK”) dopiero rozpoczyna proces aktywacji ustugi, do ktorej dojdzie po wyraznym
potwierdzeniu checi aktywacji, np. przez SMS od konsumenta do ustugi. Analiza przez
Prezesa Urzedu dalszych wyjasnien Spotki w toku przedmiotowego postepowania wykazata,

8 Komunikaty w zaleznosci od aktywowanej ustugi maja rozna tres¢ np. ,Codziennie tracisz czas stojac
w korkach? Zmien to z NAWIGACJA ORANGE. Testuj 1 miesiac za 0 zl/potem 12,99mc”.
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ze ww. potwierdzenie aktywacji dokonywane jest automatycznie w wygenerowanej
wiadomosci.

Dowéd: pismo Spotki z dnia 18 czerwca 2020 r., pismo Spoétki z dnia 10 sierpnia 2021 r.,
pismo Spotki z dnia 23 wrzes$nia 2020 r.

Prezes Urzedu na podstawie wyjasnien Spotki w pismie z dnia 23 wrzesnia 2020 r. ustalit,
iz proces aktywacji ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych oferowanych pod marka Orange
Polska za posrednictwem komunikatu (,,SMS flash”) odbywa sie w nastepujacy sposob:

1. Konsument otrzymuje powiadomienie (komunikat na telefon), ktére nie podlega
archiwizacji w skrzynce odbiorczej;

2. W celu aktywacji ustugi, ktorej dotyczy powiadomienie (komunikat na telefon),
konsument musi potwierdzi¢ jej aktywacje (poprzez wybranie przycisku "OK");

3. Wybor przycisku ,,0K” powoduje wygenerowanie i wystanie z telefonu konsumenta
SMS potwierdzajacego aktywacje wybranej ustugi (nie jest konieczne podjecie przez
konsumenta zadnych dodatkowych czynnosci)®. Informacja o wystaniu SMS
uwzgledniona jest na rachunku szczegotowym;

4. W kolejnym kroku nastepuje proba wtaczenia ustugi, w trakcie ktorej
przeprowadzana jest weryfikacja, czy konsument posiada aktywna blokade na ustugi
elektroniczne, w przypadku gdy nie jest ona aktywna, dochodzi do wtaczenia ustugi;

5. Po wtaczeniu ustugi konsument otrzymuje SMS potwierdzajacy uruchomienie ustugi®.
Do klienta wysytany jest SMS przez Spotke lub jej kontrahenta, w ktorym zawarte
sa nastepujace informacje; jaka ustuga zostata wtaczona, ile trwa darmowy okres,
ile klient bedzie ptacit po okresie darmowym, jak wytaczyc¢ ustuge.

Dowéd: pismo Spétki z dnia 23 wrzesnia 2020 r.

Potwierdzenie zawarcia umowy na ustuge ,, Zamow z Orange” oraz umowy na tresci cyfrowe
(lub ustugi) podmiotdw trzecich

Prezes Urzedu ustalit, iz w toku realizacji przedmiotowej ustugi ,,Zamow z Orange”
do abonentow przesytane sa wiadomosci SMS informujace o uzyskaniu dostepu
do okreslonej ustugi lub tresci cyfrowej podmiotu trzeciego z wykorzystaniem ustugi
»Zamoéw z Orange”, naliczeniu optaty oraz jej wysokosci (rowniez naliczeniu optaty
za kolejny okres rozliczeniowy) oraz o sposobie rezygnacji. Otrzymywane z abonentow
wiadomosci SMS dotycza potwierdzenia warunkow zawarcia umowy z danym dostawca
tresci cyfrowej (lub innej ustugi) w zakresie ustugi, z ktorej skorzystat abonent. Zgodnie
Z wyjasnieniami Spotki w tresci ww. wiadomosci abonent Spotki zostaje poinformowany
o tym, iz potwierdzenie warunkéw zawarcia umowy na ustuge ,,Zaméw z Orange” jest
dostepne po zalogowaniu sie w serwisie M6j Orange w formacie pliku pdf (w zaktadce
dodatkowe zamdwienia).

Ponizej przedstawiono przyktadowy szablon potwierdzenia dla ustugi ,Kidzinmind”
aktywowanej z wykorzystaniem ustugi ,,Zamoéw z Orange”:

9 Zgodnie z wyjasnieniami Spotki przyktadowa tres¢ wiadomosci potwierdzajacej aktywacje dla ustugi ,,Chron
Dzieci w Sieci” - ,SZ” wystane na numer 80203, dla ustugi Gdzie ,,Gdzie Jest Dziecko” - ,, TAK” wystane
na 60504.

10 Zgodnie z ustaleniami Prezesa Urzedu tre$¢ ww. wiadomosci rézni sie w zaleznosci od oferowanej ustugi,
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Otrzymujesz dostep do S{nazwa_produktu}, koszt S{cena_brutto} pln co Sfilosc_dni_cyklu}
dni. Rezygnacja-kliknij: kidzinmind.com/pl/#!/status Twoje potwierdzenie warunkow
zamowionej uslugi znajdziesz po zalogowaniu sie na www.orange.pl/mojorange.
W przypadku ofert abonamentowych w zakladce Umowy i Urzadzenia - Pokaz umowe.
W przypadku ofert na karte w zakladce Plan taryfowy i karta SIM - sekcja Dodatkowe
zamowienia. Pozdrawiamy

Dowod: pismo Spétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r., pismo Spoétki z dnia 10 sierpnia 2020 r.,
pismo Spotki z dnia 7 czerwca 2021 r., pismo Spotki z dnia 30 listopada 2021 r.,
regulamin ustugi ,,Zaméw z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r., regulamin ustugi ,,Zamow
z Orange” z dnia 13 pazdziernika 2021 r., umowy zawarte z kontrahentami - zatacznik
do pisma Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r. oraz 16 wrzesnia 2020 r.

W piSmie z dnia 23 marca 2021 r. oraz 7 czerwca 2021 r. Spétka poinformowata,
iz w zakresie sposobu dokonywania potwierdzenia warunkow zawarcia umowy na ustuge
,2Zamow z Orange” zdecydowata sie na wdrozenie rozwiagzania [******]. W toku
prowadzonego postepowania Spotka przekazata rowniez dokumenty potwierdzajace
funkcjonalnos¢ ww. rozwiazania technologicznego. Zgodnie z przekazanymi przez Spotke
w pismie z dnia 7 czerwca 2021 r. informacjami poczatek wdrazania ww. rozwigzania miat
miejsce [ **] Wdrozenie trwato [******* ].

Dowad: pismo Spétki z dnia 23 marca 2021 r., pismo Spoétki z dnia 7 czerwca 2021 r.

Analiza przeprowadzona przez Prezesa Urzedu wykazata, iz ww. rozwigzanie zapewnia
niezmienno$¢ potwierdzen zawarcia umowy na ustuge ,,Zamow z Orange”. Wdrozona przez
SpoOtke funkcjonalnoSE [*#**#ssssksiiiiiiiiiiiiiiihiiithibiibiiiiiiiiiihiiiihihidhiiiihiiidhitiihiiideias

*% * * k% k k% k * * *% k% k

B S

* * *

B T

* * *

B S

***]. Abonent Spétki jest powiadamiany poprzez wiadomos¢ SMS o tym, ze ww.
potwierdzenie warunkow zawarcia umowy na ww. ustuge jest dostepne
po zalogowaniu sie w serwisie ,,M0j Orange” w formacie pliku pdf (z mozliwym wydrukiem
lub zapisem).

Dowdd: pismo Spotki z dnia 7 czerwca 2021 r.,
[**********************************************************************************************

2222 a2 22 a2 s g g g g S g S S g a2 T 2 a2 a2 g 22 22 g 22 222 2 a2 22 g 22 g 222 a2 a2 222 a2 2 2212 2

************************************************************]_ Zatqczniki do pisma Spélki

z dnia 7 czerwca 2021 r. oraz 7 lipca 2021 r.

W pismie z dnia 30 listopada 2021 r. Spotka poinformowata, iz ww. serwis ,,M0j Orange”
dostepny jest dla abonentow Spotki za posrednictwem strony internetowej oraz
za posrednictwem aplikacji Mdj Orange (dostepnej w AppStore oraz Google Play).

Dowdd: pismo Spotki z dnia 30 listopada 2021 r.
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Prezes Urzedu przeanalizowat tres¢ ww. przyktadowego, przedstawionego przez Spotke
dokumentu pdf (zgodnie z tytutem potwierdzenie warunkéow zawartej umowy). Ustalono,
ze zawiera on informacje wskazane w art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 30 maja 2014 r.
o prawach konsumenta (Dz.U. z 2020 r. poz. 287 z pozn. zm., dalej rowniez: ,upk”) tj.
m.in informacje o gtownych cechach $wiadczenia (ustudze ,,Zamow z Orange”), danych
identyfikujacych przedsiebiorce, adresie, pod ktorym mozna sktadac reklamacje, tacznej
cenie lub wynagrodzeniu za $wiadczenie, sposobie i terminie zaptaty, procedury sktadania
reklamacji, prawie odstapienia od umowy oraz okolicznosciach, w ktorych konsument traci
ww. uprawnienie. W tresci dokumentu znajduja sie rowniez informacje o nazwie
aktywowanej ustugi lub tresci cyfrowej podmiotu trzeciego z wykorzystaniem ustugi
Swiadczonej przez Spotke.

Ustuga ,,Zamow z Orange” w sekcji gtowne cechy swiadczenia okreslona zostata jako ustuga
cyfrowa swiadczona przez Operatora (Orange Polska S.A.) - poprzez cyfrowe narzedzie
dostepu - dzieki ktorej mozesz uzyska¢ dostep do tresci (produktow) cyfrowych,
swiadczonych we wtasnym imieniu przez partnerow zewnetrznych (Dostawcow).
Skorzystanie z ustugi ,,Zamow z Orange” i zaptata Orange oznacza, ze Uzytkownik nie
bedzie musiat juz dodatkowo uiszcza¢ zadnej optaty na rzecz Dostawcow (...).

Dowodd: przyktadowe potwierdzenie warunkéw zawartej umowy - zatacznik do pisma
Spotki z dnia 21 pazdziernika 2021 r.

Prezes Urzedu na podstawie informacji przekazanych przez Spotke w toku przedmiotowego
postepowania ustalit, iz wiadomos¢ SMS z potwierdzeniem zawarcia umowy na ustuge
,Zamow z Orange” umozliwiajaca dostep do okreslonej tresci cyfrowej lub ustugi
(tj. umowy o ustuge ,,Zamow z Orange” i umowy z dostawca ww. tresci cyfrowej lub ustugi
albo jego kontrahentem) przygotowywana byta rowniez w oparciu o szablon wiadomosci,
ktory w swojej tresci odsytat do stron internetowych www.orange.pl/plac-z-orange
lub www.orange.com/mojorange (strona umozliwiajaca zalogowanie sie do serwisu ,,Mdj
Orange”).

1.

Otrzymujesz dostep do S {nazwa produktu}, koszt $ {cena_brutto} pln co S {ilos¢_dni_cyklu}
dni. Rezygnacja-kliknij: kidzinmind.com/pl#!/status Twoje potwierdzenie warunkow
zamowionej ustugi dostepu Zamow z Orange znajdziesz na www.orange.pl/plac-z-orange
w sekcji Dokumenty

Zgodnie z wyjasnieniami Spoétki wiadomos¢ okreslona jako ,,SMS po autoryzacji” miata
nastepujaca tresc:

2.

Otrzymujesz dostep do S {nazwa produktu}, koszt $ {cena_brutto} pln co $ {ilos¢_dni_cyklu}
dni. Rezygnacja-kliknij: kidzinmind.com/pl#!/status Twoje potwierdzenie warunkow
zamowionej ustugi dostepu Zamoéw z Orange znajdziesz po zalogowaniu sie na www.
orange.pl/mojorange w zaktadce Dodatkowe Zamoéwienia.
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https://sip.legalis.pl/document-view.seam?documentId=mfrxilrtg4ytinzxgq2ta
http://www.orange.pl/plac-z-orange
http://www.orange.com/mojorange
http://www.orange.pl/plac-z-orange
http://www.orange.pl/mojeorange

Dla ustugi ,,GameMine”

»,Witaj w GameMine! Odblokuj najlepsze gry na http://pl.gamemine.com 3 dni ZA DARMO
potem 11,97 zt/tydz. Potwierdzenie warunkow zakupu znajdziesz po zalogowaniu na
orange.pl/mojorange w sekcji dodatkowe zamowienia. Wiecej informacji pod numerem
222922724 lub http://gmhelp.cc/pl”

Dowéd: pismo Spotki z dnia 30 kwietnia 2019 r., pismo Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.

Ad 1

Prezes Urzedu ustalit, iz wskazana w tresci opartych na szablonie wiadomosci SMS
informacja o potwierdzeniu warunkéow zamowionej ustugi dostepu ,,Zaméw z Orange”
zamieszczona zostata w postaci linku odsytajacego do strony internetowej przedsiebiorcy
www.orange.pl (w sekcji dokumenty). Na ww. stronie zamieszczone sg rowniez inne
dokumenty mozliwe do sciagniecia w formie pliku pdf.

Analiza przez Prezesa Urzedu strony www.orange.pl/plac-z-orange wskazanej w tresci
wiadomosci SMS wykazata, iz na dzien 10 maja 2021 r. zawierata ona m.in. dokumenty
0 nazwie:

e Potwierdzenie warunkow ustugi cyklicznej ,,Zaméw z Orange”
e Potwierdzenie warunkow ustugi jednorazowego dostepu ,,Zamoéw z Orange”

Prezes Urzedu przeanalizowat tres¢ ,potwierdzenia warunkow” ustugi jednorazowej
dostepu oraz cyklicznej ,,Zamow z Orange”. Na podstawie analizy ww. dokumentéw Prezes
Urzedu ustalit, iz ww. potwierdzenia zaréwno w przypadku ustugi jednorazowej
jak i cyklicznej maja charakter ogdlny, opisujacy ustuge ,,Zaméw z Orange” (tj. nie maja
charakteru spersonalizowanego i nie wskazuja aktywowanej ustugi lub tresci cyfrowej).

Zgodnie z przeprowadzong analiza zawieraja one informacje wskazane w art. 39 ust. 1 upk
m.in. ogdlne informacje o gtéwnych cechach $wiadczenia, danych identyfikujacych
przedsiebiorce, adresie, pod ktérym mozna sktadac¢ reklamacje, tacznej cenie brutto za
ustuge dostepu tj. wzmianke, iz informacja o cenie (oraz cyklu w przypadku subskrypcji)
przestana zostanie w wiadomosci SMS po aktywacji, sposobie i terminie zaptaty, procedury
sktadania reklamacji, prawie odstgpienia od umowy oraz okolicznosciach, w ktorych
konsument traci ww. uprawnienie.

Dowdd: Protokoét z dnia 10 maja 2021 r. wraz z zatacznikami
Ad 2

Prezes Urzedu na podstawie informacji przekazanych przez Spotke ustalit, iz po aktywacji
okreslonej tresci cyfrowej (lub ustugi) przez abonenta, uzyskuje on po zalogowaniu sie
do swojego konta ,,M6j Orange” za posrednictwem www.orange.com/mojorange dostep
do dokumentu pdf, wraz ze znacznikiem czasu, zawierajacego potwierdzenie zawarcia
umowy na odlegtos¢ (zgodnie z tytutem potwierdzenie zawarcia umowy na odlegtosc-
informacja dla konsumentéw). Dokument udostepniony byt na przedmiotowej stronie
bez dodatkowych funkcjonalnosci (rozwiazan) zapewniajacych atrybut niezmiennosci
takiego pliku przez okreslony czas.
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http://pl.gamemine.com/
http://gmhelp.cc/pl
http://www.orange.pl/
http://www.orange.pl/plac-z-orange
https://www.orange.pl/ocp-http/PL/Binary2/2006206/4108710282.pdf
https://www.orange.pl/ocp-http/PL/Binary2/2006206/4108710292.pdf
http://www.orange.com/mojorange

Dowad: pismo Spétki z dnia 18 czerwca 2020 r., pismo Spoétki z dnia 10 sierpnia 2020 r.

Potwierdzenie zawarcia umowy na wtasne ustugi nietelekomunikacyjne oferowane
pod marka Orange

Zgodnie z przekazanymi przez Orange Polska w piSmie z dnia 7 czerwca 2021 r.
informacjami, Spotka w zakresie sposobu dokonywania potwierdzenia warunkow zawarcia
umowy na ptatne ustugi nietelekomunikacyjne ,Gdzie jest Dziecko”, ,Chron dzieci

w sieci”, ,Nawigacja Orange”, oraz ,CyberTarcza” zdecydowata si¢ na wdrozenie
rozwigzania [*****sses* * ****] bazujacego na opisanej powyzej funkcjonalnosci
[ * iy ] (potwierdzenie  warunkow  zawarcia  umowy

zamieszczone jest w serwisie ,,M6j Orange”). W przypadku ustugi ,Zabezpiecz Pesel”
potwierdzenie warunkéw zawarcia umowy (w formie dokumentu pdf) przesytane jest
konsumentowi na adres poczty elektronicznej.

Wiadomosci SMS z potwierdzeniem realizacji transakcji i zawarciem umowy na wtasne
ustugi nietelekomunikacyjne oferowane pod marka Orange (zgodnie z przekazanymi
w pisSmie z dnia 23 wrzesnia 2020 r. informacjami tzw. tres¢ SMS potwierdzajqcego
uruchomienie ustugi) zawieraja informacje, gdzie zamieszczony zostat dokument

z potwierdzeniem warunkéw zawartej umowy w serwisie ,,M6j Orange”'.

Zgodnie z informacjami przekazanymi przez Spotke w pismie z dnia 30 listopada 2021 r.
tres¢ ww. wiadomosci w przypadku ustug ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron dzieci w sieci”,
,Nawigacja Orange” oraz ,,CyberTarcza” ulegta zmianie [********¥*¥kxkskikadisasrsrsr®*].
Tres¢ wiadomosci zostata zmodyfikowana o informacje wskazujaca, gdzie znajduje sie
ww. potwierdzenie warunkow zawarcia umowy. Po wprowadzeniu funkcjonalnosci
[ * ***] (ostateczna data wdrozenia 28 listopad 2020 r.) potwierdzenie
warunkow zawarcia umowy, do ktorej odsyta wiadomos¢ SMS zamieszczone zostaje
w serwisie z wykorzystaniem ww. funkcjonalnosci.

Ponizej przedstawiono przyktadowa tres¢ wiadomosci SMS dla ustugi ,,Nawigacja Orange'?”:
Nawigacja Orange juz dziala. Pobierz aplikacje nawigacjaorange.page.link/pobierz
i TESTUJ ZA DARMO przez miesiac™*, potem 12,99 zIl/31 dni. Chcesz zrezygnowac, wyslij
sms STOP na 80999(0zl). Masz pytania, wejdz na strone orange.pl/lp/nawigacja-orange lub
napisz @ kontakt@nawigujzorange.pl Twoje potwierdzenie warunkow zamowionej
uslugi znajdziesz po zalogowaniu sie na www.orange.pl/mojorange. W przypadku
ofert abonamentowych w zakladce Umowy i Urzadzenia - Pokaz umowe. W przypadku
ofert na karte w zakladce Plan taryfowy i karta SIM - Sekcja Dodatkowe zamowienia.

W pismie z dnia 18 czerwca 2020 r., Spotka poinformowata, iz tres¢ wiadomosci SMS
otrzymanych przez konsumentow po aktywacji ustug ,,Chron dzieci w sieci” oraz ,,Gdzie
jest dziecko” (przed ich modyfikacja) miata nastepujaca tresc:

ustuga ,,Chron dzieci w sieci”:

"W przypadku ustug ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron dzieci w sieci”, ,,Nawigacja Orange”, oraz ,CyberTarcza”.
12 Tres¢ wiadomosci jest podobna w przypadku innych ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych.
13 Pisownia i znaki oryginalne [*- w zaleznosci od taryfy].
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,Chron Dzieci w Sieci juz dziala. Miesiac ZA DARMO potem zaplacisz 7,98zl co mies.
Chcesz zrezygnowac? Wyslij STOP na 80794. W razie pytan czy problemow wejdz
www.chrondzieciwsieci.pl lub napisz:orange@chrondzieciwsieci.pl. Regulamin
na www.chrondzieciwsieci.pl”

ustuga ,,Gdzie jest dziecko” (pakiet premium):

,Gdzie Jest Dziecko juz dziala. 1m-c ZA DARMO potem zaplacisz 6,15 zl co tydz. Jesli nie
chcesz chronic bliskich zrezygnuj wysylajac stop gjdp na 8082 (0zl) Po regulamin, w razie
pytan czy problemow wejdz: www.gjde.pl/orange lub napisz:
orange@gdziejestdziecko.pl”

W tresci ww. wiadomosci brak odestania do serwisu ,,M6j Orange” na stronie internetowej
www.mojorange.pl.

Zgodnie z informacjami przekazanymi przez Spotke, w przypadku ustugi ,,Zabezpiecz Pesel”
tres¢ wiadomosci SMS otrzymywanej po aktywacji nie ulegta zmianie (od momentu
wdrozenia ustugi).

»Usluga Zabezpiecz PESEL zostanie wlaczona w ciagu 24 godzin na 1m-c za 0zl. Potem
koszt 9,99 zl/mies. Jezeli chcesz zrezygnowac z aktywacji odpowiedz STOP na 80470 (0zl).
Reg. uslugi na orange.pl/zabezpieczpesel, wyslemy Ci go dodatkowo na Twoj e-mail.”

W tresci wiadomosci dotyczacej ustugi ,,Zabezpiecz Pesel” wskazany jest regulamin ww.
ustugi (bez odrebnego wyszczegdlnienia miejsca zamieszczenia ,,potwierdzenia warunkow
zamowionej ustugi”).

W przypadku ustugi ,, Zabezpiecz Pesel”, Spotka poinformowata, iz dokument w postaci pdf
(o nazwie ZABEZPIECZ PESEL podsumowanie ustug Orange i KRD oraz potwierdzenie
zawarcia umowy) dostarczany jest za posrednictwem wiadomosci e-mail na wskazany
przez konsumenta adres poczty elektronicznej. Konsument na adres e-mailowy otrzymuje
réwniez regulamin ustugi ,,Zabezpiecz Pesel” oraz dokumenty Ogdlne warunki swiadczenia
ustug dla konsumentéw przez KRD BIG S.A."™, Regulamin zarzadzania danymi KRD BIG S.A.,
cennik oraz wzor formularza odstapienia od umowy.

Prezes Urzedu przeanalizowat tres¢ ww. przyktadowych, przedstawionych przez Spotke
w toku postepowania dokumentow pdf (zgodnie z tytutem w przypadku ustugi ,,Zabezpiecz
Pesel” ZABEZPIECZ PESEL podsumowanie ustug Orange i KRD oraz potwierdzenie zawarcia
umowy oraz w przypadku pozostatych ustug nietelekomunikacyjnych potwierdzenie
zawarcia umowy na odlegtos¢- informacja dla konsumentdéw). Analiza wykazata,
iz zawierajq one informacje wskazane w art. 21 ust. 1 upk tj. m.in. informacje o gtownych
cechach swiadczenia, danych identyfikujacych przedsiebiorce, adresie, pod ktorym mozna
sktadac¢ reklamacje, tacznej cenie lub wynagrodzeniu za $wiadczenie, sposobie i terminie
zaptaty, procedury sktadania reklamacji, prawie odstapienia od umowy oraz
okolicznosciach, w ktorych konsument traci ww. uprawnienie.

4 Kontrahent Spotki tj. Krajowy Rejestr Dtugow Biura Informacji Gospodarczej S.A.
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Dowdd: pismo Spétki z dnia 18 czerwca 2020 r., pismo Spoétki z dnia 23 wrzesnia
2020 r., pismo Spotki z dnia 7 czerwca 2021 r., pismo Spotki z dnia 13 pazdziernika
2021 r., pismo Spotki z dnia 21 pazdziernika 2021 r., pismo Spoétki z dnia 30 listopada
2021 .

Prezentacja na rachunkach

Prezes Urzedu wustalit, iz w przypadku ustugi ,Zaméw z Orange” oraz ustug
nietelekomunikacyjnych oferowanych pod marka Orange obciazenie konsumenta-abonenta
Spotki z tytutu ptatnosci za okreslone ustugi lub tresci cyfrowe wyszczegoélnione zostaje
na doreczonym rachunku w ramach osobnej pozycji okreslonej jako ustugi elektroniczne
(aplikacje, gry video i inne tresci cyfrowe). Jest to zbiorcza kwota optat za ww. ustugi
(lub tresci cyfrowe).

Analiza dokumentéw przekazanych przez Spotke wykazata, ze w zataczniku do faktury
okreslonym jako ,,Zestawienie produktow i ptatnosci elektronicznych Orange” znajduje sie
pozycja ,produkty i ptatnosci elektroniczne Orange”, ktora wskazuje na nazwe
zamowionego produktu (np. GAMEMINE, KidzInMind” ,,Vidix.mobi”, ,,Chron dzieci w sieci”),
date i godzine skorzystania z ustugi, ilos¢ i cene jednostkowa.

Dowédd: pismo Spétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r., pismo Spoétki z dnia 18 czerwca
2020 r., pismo z dnia 27 pazdziernika 2020 r., pismo Spoétki z dnia 30 listopada 2021 r.

Blokada ustugi ,,Zamow z Orange”

Prezes Urzedu na podstawie wyjasnien Orange Polska oraz informacji zawartych
w regulaminie ustugi z dnia 18 kwietnia 2018 r. oraz 13 pazdziernika 2021 r. ustalit, iz
Spotka umozliwia blokade ustugi ,Zamoéw z Orange”'® (okre$lonej jako blokada ustug
elektronicznych firm zewnetrznych). Ww. blokada uniemozliwia aktywacje ustug lub tresci
cyfrowych z wykorzystaniem Swiadczonej przez Spoétke ustugi oraz naliczenie kolejnych
optat w przypadku ustug opartych o subskrypcije.

Analiza przez Prezesa Urzedu regulaminu z dnia 13 pazdziernika 2021 r. wykazata,
iz konsument uprawniony jest rowniez do wskazania limitu indywidualnego wydatkow
w ustudze ,Zamow z Orange”. W pkt. 31 ww. wzorca Spotka wskazata, iz gdy wartosc¢
dostepu do Tresci cyfrowych, ktore Panstwo zamawiajq lub przedtuzajq w Ustudze
cyklicznej przekroczy ten limit, nie bedziemy mogli wykonac takiej transakcji. Jesli nie
uda sie Panstwu przedtuzy¢ Ustugi cyklicznej z powodu limitu indywidualnego, zawiesimy
ja. W kolejnych cyklach rozliczeniowych Ustugi cyklicznej bedziemy probowali
ja przedtuzyc, ale jesli nie uda nam sie to przez 59 dni od jej zawieszenia, wytqgczymy jq.

Dowoéd: pismo Spoétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r., pismo Spotki z dnia 30 listopada
2021 r., regulamin ustugi ,,Zaméw z Orange” z dnia 18 kwietnia 2018 r., regulamin
ustugi ,,Zamoéw z Orange” z dnia 13 pazdziernika 2021 r.

15 Zgodnie z przekazanymi przez Spotke informacjami zatozenie blokady ustug elektronicznych uniemozliwia
abonentowi rowniez korzystanie z ustugi typu direct billing w modelu ,,Dolicz do rachunku”.
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Dziatania w toku postepowania reklamacyjnego dotyczace tresci cyfrowych (lub ustug)
podmiotow trzecich

W toku prowadzonego postepowania Spotka poinformowata, iz:

— w okresie od 1 marca 2019 r. do 30 czerwca 2019 r. otrzymata | 1,
ktore wptynety do Spotki w zwiazku ze s$wiadczeniem ustugi typu direct billing
(w obydwu oferowanych modelach ,,Zaméw z Orange” i ,,Dolicz do rachunku”) oraz
wtasnych ustug nietelekomunikacyjnych (w obydwu oferowanych modelach ,,Zamoéw
z Orange” i ,Dolicz do rachunku”). [******] reklamacji rozpatrzonych zostato
negatywnie;

— w okresie od 1 stycznia 2020 r. do marca 2020 r. otrzymata [******] reklamacji,
ktore wptynety do Spotki w zwiazku ze swiadczeniem ustugi typu direct billing;

— w okresie od 1 wrzesnia 2020 r. do 16 marca 2021 r. otrzymata [*****] reklamacji,
ktore wptynety do Spotki w zwiazku ze swiadczeniem ustugi ,,Zamoéw z Orange”;

— w okresie od 15 kwietnia 2021 r. do 15 maja 2021 r. otrzymata [********] reklamacje,
ktore wptynety do Spotki w zwiazku ze swiadczeniem ustugi ,,Zamoéw z Orange”
([*****] reklamacji rozpatrzonych zostato negatywnie).

Spotka wyjasnita rowniez, iz z uwagi na specyfike aktywacji ustug za posrednictwem karty
SIM umieszczonej w routerze reklamacje rozpatrywane sg przez Orange Polska [***********],

Dowéd: pismo Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r., pismo Spoétki z dnia 18 czerwca 2020 r.,
pismo Spotki z dnia 30 marca 2021 r, pismo Spoétki z dnia 7 czerwca 2021 r.

Z reklamacji przekazanych przez Orange Polska w toku postepowania wynika, ze konsumenci
informowali Spétke o nieprawidtowosciach, do ktérych dochodzito m.in. przy $wiadczeniu
ustugi ,,Zamow z Orange” i doliczaniu do rachunku abonentéw Spotki optaty za serwisy
subskrypcyjne podmiotow trzecich. Konsumenci wskazywali na brak swiadomosci co do faktu
aktywacji ustug (lub tresci cyfrowej) i braku uprzedniej zgody.

Ponizej zaprezentowano przyktady reklamacji otrzymywanych przez Spoétke (pisownia zgodna
z oryginatem, wyttuszczenia wtasne):

— ,Prosze o odliczenie dla klienta optaty za zakupy elektroniczne na 8,75
na vidix.mobi. Klient niczego nie uruchamiat i tego samego dnia, kiedy otrzymat
sms, ze subskrypcja zostata wtqczona i zostata zatoZzona blokada use. Klient nie
zgadza sie z naliczonqg optatq i nie zlecat wtqczenia zadnej takiej ustugi (...)”
(zatqcznik nr 8 do pisma Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r. reklamacja nr 22289757
Z dnia 12.06.2019 r.

— ,Klient ma uruchomionq subskrypcje zamow z orange na numerze 5xXXXX na
karcie internetowej ktora jest wtozona w routerze. Klient prosi o wyjasnienie z
jakiego powodu (...)” (zatacznik nr 8 do pisma Spétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.
reklamacja nr 22346774 z dnia 2.07.2019 r.)

— ,,Na nr telefonu 5xxxxx mojego niepetnoletniego syna od 19 czerwca do 19 lipca 2019
r. zaczety przychodzi¢ ptatne 8,75 sms-y. Moj syn twierdzi, ze nie akceptowat, nie
kupowat i nie korzystat z zadnej ustugi elektronicznej (...)” (zatgcznik nr 8
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do pisma Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r. reklamacja nr 22408294 z dnia 22.07.2019
t.)

»Szanowni Panstwo chce ztozy¢ reklamacje w sprawie wymuszania na mnie
korzystania z ptatnych ustug, ktorych nie zamawiatam. W dniu 28.06 otrzymatam od
Panstwa SMS o tresci: ,Witaj w VIDIX.Mobi...”(zatqcznik 1). Jak sie okazato jest
to ustuga ptatna, ktorej nie zamawiatam (...)” (zatqcznik nr 8 do pisma Spotki
Z dnia 30 wrzesnia 2019 r. reklamacja nr 1543309952 z dnia 6.07.2019 r.)

Klient nie zgadza sie z optatami za subskrypcje wtqczonq za posrednictwem zamow
z orange. Aby jg wiqgczy¢ trzeba podac numer telefonu na stronie
http://nicesportspl.com/wsc/landing. Klient twierdzi, ze nikt poza nim nie miat
dostepu do tego Internetu i przede wszystkim nie zna numeru na ktérym ten
Internet dziata a klient na pewno nie wtqczat subskrypcji. Klient nie zgadza sie z
optatami i chce aby zostaty anulowane (zatqcznik nr 3 do pisma Spotki z dnia 30
wrzesnia 2019 r. - 20418257 z dnia 3.01.2018 r.)

»Klientka zwraca sie z prosbg o zwrot za ustugi elektroniczne 36,87 gdyz nie
zamawiata niczego” (zatqcznik nr 3 do pisma Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.,-
reklamacja nr 20462744 z dnia 15.01.2018 r.)

»kl. zgtasza, Zze nie zamawiata i nie korzystata z zadnych ustug w serwisie
VODONLINE4U. Subskrypcja zostata wtqczona bez wiedzy kl.” (zatqcznik nr 3 do
pisma Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r. -reklamacja nr 22066963 z dnia 27.03.2019

r.)

,8.07.19, 15.07.19, 22.07.19, 29.07.19, 5.08.19 pojawita sie ptatna ustuga
elektroniczna, ktorej uzytkownik nie wtqczat i nie korzystat z zadnej ustugi.
Prosze o skorygowanie kwoty 55,55 zt” (zatqcznik nr 3 do pisma Spétki z dnia 30
wrzesnia 2019 r. - reklamacja nr 1544438955 z dnia 10.08.2019 r.)

»(-..) W dniu 13.06.2019 r. drogq internetowq otrzymatam wystawiong przez Paristwa
fakture VAT nr (..) z dnia 10.06.2019 r. na podstawie ktdrej zostatam obcigzona
taczng kwotq 130,75 zt. Na rzeczonqg naleznos¢, poza kosztami ustug mobilnych
Orange w wysokosci 39,99 zt, ztozyty sie rowniez koszty ustug, ktérych faktycznie
nie zamawiatam i z ktorych nie korzystatam, a ktorych wartos¢ ustalona zostata
na kwote 90,76 zt. Przedmiot sprzedazy w tej czesci okreslony zostat, jako ustugi
elektroniczne (aplikacje, gry, wideo i inne tresci cyfrowe (...)”(zatqcznik nr 3 do
pisma Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r. - reklamacja nr 1542648752 z dnia
19.06.2019r.)

,klient na ostatniej fakturze ma optate ponad 40,00 zt za ustugi elektroniczne, klient
twierdzi ze w zaden sposob nie uruchamiat zadnej dodatkowej opcji, nie zakupywat
zadnych ptatnych aplikacji, klient w ramach jednorazowego uznania prosi o korekte
na wskazang kwote. prosze o informacje dla klienta kiedy, co i w jaki sposob zostato
zakupione i co spowodowato podwyzszenie tego rachunku. klient nie zostat w zaden
sposob poinformowany o kosztach jakie zostanqg mu doliczone do rachunki, nie miat
zadnej swiadomosci na ten temat dlatego prosze o pozytywne rozpatrzenie
reklamacji” (reklamacja nr21047780 z dnia 4.06.2018 r., zatqcznik nr 6 do pismo
Spotki z dnia 30 kwietnia 2019 r.)

,hic nie aktywowatam, nie otrzymatam tez zZadnego smsa z informacjq o aktywacji
jakiejkolwiek ustugi gemamine.” (reklamacja nr 21993822 z dnia 5.03.2019 r.,
zatqcznik nr 6 do pismo Spétki z dnia 30 kwietnia 2019 r.)
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http://nicesportspl.com/wsc/landing

- ,(-..) Niniejszym reklamuje Fakture VAT nr [
wystawiongq dnia 26.02.2019 za ustugi elektroniczne. Oswiadczam ze takich ustug nie
zamawiatem i tez akceptowatem korzystania z nich. Prosze w zwiqzku z tym o
anulowanie niniejszej faktury o kwote 11,87 brutto. Jednoczesnie prosze o nie
przysytanie do mnie aplikacji sms na moje numery telefoniczne mobilne dotyczqcych

jakichkolwiek informacji o grach a szczegolnie firmy GAMEMINE !I11111T (...).”
(reklamacja nr 1538721996 z dnia 5.03.2019 r., zatqgcznik nr 6 do pismo Spotki z dnia
30 kwietnia 2019 r.)

— ,,Prosze o skorygowanie optaty za gemmine za zakupy elektroniczne za gemmine 4 x
11,97 zt. Prosze o skorygowanie optat. Prosze o wytqcznie gemmine. Nikt nie
korzystat z komorek i nie korzystat z gemmine ponadto Klient jest osobq straszq i nie
potrafi dokonac takowych smsow, reklamacja sms” (reklamacja nr 21415431 z dnia
6.09.2018 r., zatqgcznik nr 6 do pismo Spotki z dnia 30 kwietnia 2019 r.)

Dowéd: pismo Spétki z dnia 30 kwietnia 2019 r., pismo Spétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.

Odpowiedzi przekazywane konsumentom przez Spotke w toku postepowan reklamacyjnych
w wiekszosci przypadkow zawieraty powtarzajace sie, ogolne informacje dotyczace
Swiadczonej przez Orange Polska ustugi. Spotka informowata, iz nie ponosi odpowiedzialnosci
za wskazane przez konsumentow nieprawidtowosci, a jej rola ogranicza sie jedynie
do posredniczenia i doliczania do faktury ptatnosci za ustugi innych dostawcow.
W bardzo rzadkich przypadkach Spotka wskazywata na nazwe swiadczonej ustugi ,,Zamow
z Orange”, regulamin oraz petniong w toku jej swiadczenia role. Wiekszos¢ odpowiedzi
na reklamacje ograniczata sie do stwierdzenia, iz objeta reklamacja abonenta optata
naliczona zostata prawidtowo, a Spotka nie jest dostawca przedmiotowego serwisu. Spotka
wskazywata, iz S$ciezka aktywacji przedmiotowych serwisow przebiegta prawidtowo
lub nie jest w stanie szczegdtowo zweryfikowal przebiegu aktywacji, bo nie jest ona
dostawca ustugi (tresci cyfrowej) aktywowanej przez konsumenta. Spotka nie odnosita sie
rowniez merytorycznie do okolicznosci wskazanych przez konsumentow (mozliwosci
wprowadzenia w btad, braku sSwiadomosci ze strony konsumenta o aktywacji serwisu).
W nieuznawanych reklamacjach Spotka sugerowata konsumentom, ze wtasciwym
do rozpatrywania zadan dotyczacych reklamacji zwigzanych z ptatnoscia za korzystanie
z ustug oraz produktow sa zewnetrzni dostawcy ww. ustug, a tym samym sa to podmioty
do ktorych nalezy wystapi¢ o zwrot naliczonych optat. Spotka nie informowata konsumentow
o zasadach swiadczenia ustugi ,Zaméw z Orange” i regulaminie jej swiadczenia.
W przypadku wiekszosci reklamacji Spotka nie informowata réwniez o jej funkcjonalnosci tj.
mozliwosci sczytania numeru telefonu konsumenta z aktywna karta SIM w sieci Orange Polska
na platformie, co wyklucza koniecznos¢ podejmowania przez konsumenta dodatkowych
czynnosci jak np. wpisanie kodu PIN czy wystania SMS. Z informacji uzyskanych
od konsumentow oraz zawartych w tresci reklamacji wynika, iz w wiekszosci przypadkéow
mogli oni nie mie¢ w ogodle swiadomosci o zasadach $wiadczenia przez Spoétke na ich rzecz
ww. ustugi i mozliwosci doliczenia do rachunku optat.

Wskazane okolicznosci obrazuja cytaty pochodzace z odpowiedzi na reklamacje zgtaszane
przez abonentow Spotki (pogrubienia wtasne):

— Jako operator Orange Polska S.A doliczamy jedynie ptatnos¢ za ustugi
zewnetrzne do faktury pod warunkiem wybrania ptatnosci z Orange w procesie
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zakupowym. Wyjasniamy, ze z dostawcami ustug elektronicznych Orange Polska S.A.
rozlicza sie niezwtocznie po zamknieciu okresu rozliczeniowego Klienta (odpowiedz
na reklamacje z dnia 10 wrzesnia 2018 r. nr 21414744, zatqcznik nr 6 do pisma Spotki
Z dnia 30 kwietnia 2019 r.)

Sprawdzitam, Ze skorzystata Pani z zakupu ustug elektronicznych. Reklamowane
optaty naliczylismy prawidtowo, zgodnie z cennikiem. Nie jestesmy dostawcq
zamawianej przez Paniq ustugi VIDIX. My jako operator, doliczylismy do faktury
ptatnos¢ za ustugi dostarczane przez firme zewnetrznq. Przykro nam, ale nie
mozemy uznac¢ Pani zgtoszenia (odpowiedZz na reklamacje z dnia 28 lipca 2019 r. nr
22408294, zatqcznik nr 8 do pisma Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.)

03.07.2019 r. o 02:16 zarejestrowalismy informacje o zakupie elektronicznym
subskrypcji VIDIX.mobi tydzien w cyklicznej cenie 8,75 zl na numerze (...) 0 czym byt
Pan informowany wystanym SMS-em na ten sam numer. Wtqczenie blokady na zakupy
elektroniczne zarejestrowalismy dopiero 03.07.2019 r. o 16:07. Optaty doliczylismy
do faktury (..) zgodnie z regulaminem ustugi Zamoéw z Orange na podstawie
informacji otrzymanych od dostawcy DIMOCO (odpowiedZ na reklamacje z dnia 24
sierpnia 2019 r. nr 22496182, zatqcznik nr 8 do pisma Spétki z dnia 30 wrzesnia
2019r.)

Zgodnie z regulaminem ustugi ,,Zamoéw z Orange” wszelkie roszczenia wzgledem
produktu i odptatnosci zwiqzane z ustugami zamawianymi u Dostawcow, Klient
powinien kierowa¢ do podmiotu, z ustug, ktorego skorzystat. Wyjasniamy
rowniez, iz w ramach zawartej Umowy ma Pan zagwarantowany dostep do sieci
telekomunikacyjnej, a przez to swobode w korzystaniu z ustug. Nie jestesmy
uprawnieni do oceny zasadnosci realizowanych przez Pana potqczen, czy zamowien
produktow elektronicznych, bowiem ich dtugos¢, czestotliwos¢ oraz sposob
przeprowadzenia zalezq wytqcznie od aktualnych potrzeb Uzytkownika. Za wszelkie
zdarzenia zainicjowane przez Uzytkownika i angazujqce zasoby sieci Spotka jest
uprawniona do naliczania optat (odpowiedz na reklamacje z dnia 12 czerwca
2019 r. nr 1542298805, zatqgcznik nr 8 do pisma Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.)

Naliczone optaty sq optatq za zakup ustug elektronicznych, dostepnych w Internecie
oraz aplikacjach mobilnych, z wybrang metodq ptatnosci: ,,Zamow z Orange”. W Pani
przypadku optaty dotyczyty korzystania z portalu Vidix.Mobi. Reklamacje zwigzane
z ptatnoscig za korzystanie z ustugi, moze Pani kierowac do dostawcy, czyli firmy
Kragen Digital Media Ltd na adres mailowy (...).My jako operator doliczamy
do faktury jedynie ptatnosci za ustugi innych dostawcow, dlatego nie mozemy
uznac Pani zgtoszenia i skorygowac tych optat (odpowiedz na reklamacje z dnia 22
lipca 2019 r. nr 1543489135, zatqcznik nr 8 do pisma Spétki z dnia 30 wrzesnia 2019

r.)

Zgodnie z regulaminem ustugi ,,Zamow z Orange” wszelkie roszczenia wzgledem
produktu i odptatnosci zwiqzanych z zamoéwionymi ustugami, powinien Pan
kierowa¢ do firmy PRELOADED_GAMES. Jako Operator doliczamy jedynie ptatnosc
za ustugi do Pana faktury, jesli w procesie zakupowym wybrat Pan ptatnos¢ z Orange.
W celu wyjasnienia naliczonych ptatnosci prosimy o kontakt bezposrednio z Dostawcq
(odpowiedz na reklamacje z dnia 15 czerwca 2018 r. reklamacja nr 21090090,
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zatqcznik nr 8 do pisma Spétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.)

- Wyjasniamy, ze optaty za produkty i ustugi elektroniczne mogq zostac doliczone
do faktury za ustugi telekomunikacyjne Orange, jezeli podczas zakupow zostanie
wybrana taka forma ptatnosci. Nie oznacza to jednak, ze Orange jest wystawcq
faktury za nabyte w danym sklepie produkty i ustugi - nasza firma jedynie
posredniczy w pobraniu za nie optat (odpowiedZ na reklamacje z dnia 19 wrzesnia
2018 r. reklamacja nr 21454510, zatqcznik nr 8 do pisma Spétki z dnia 30 wrzesnia
2019 r.)

- Informacje o zakupionych produktach, a tym samym o koniecznosci obciqzenia
Pana konta w Orange otrzymalismy od Dostawcy. Dowodem na brak
nieprawidtowosci jest wystawiona faktura za ustugi elektroniczne. W zwiqzku
Z powyZszym nie mamy podstaw do uznania zgloszenia i anulowania wystawionej
faktury (odpowiedz na reklamacje z dnia 16 lipca 2019 r. reklamacja nr 22376583,
zatqcznik nr 8 do pisma Spétki z dnia 30 wrzesnia 2019 r.)

Dowéd: pismo Spotki z dnia 30 kwietnia 2019 r., pismo Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019

Stanowisko Spotki dotyczace naptywajacych do Urzedu nieprawidtowosci zwiazanych
z aktywacja tresci cyfrowych (lub ustug) podmiotow trzecich oraz wtasnych ustug
nietelekomunikacyjnych oferowanych pod marka Orange Polska

W wyjasnieniach przedstawionych Prezesowi Urzedu w toku przedmiotowego postepowania
Spotka wskazata, iz mechanizm dziatania Swiadczonej przez Orange Polska ustugi ,,Zamow
z Orange” w przypadku tresci cyfrowych (lub ustug) podmiotow trzecich skonstruowany
jest w sposob, ktory uniemozliwia przypadkowa aktywacje serwisow bez wiedzy i zgody
klienta. Zgodnie z wyjasnieniami Spotki potencjalny uzytkownik (abonent) kazdorazowo
uzyskuje informacje o dostawcy ww. serwisow, wysokosci optaty, jak tez czestotliwosci jej
pobierania. W ocenie Spotki spetnione zostaja rowniez pozostate obowiazki wymagane
przez okreslone w tym zakresie przepisy.

Ponadto Spotka w piSmie z dnia 10 sierpnia 2020 r. stwierdzita, iz

[ * *
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Jednoczesnie Spdtka wskazata, iz nie weryfikuje i nie sledzi z jakiej strony, przy
wykorzystaniu jakiego linku jak tez w ktorym momencie nastqgpito przekierowanie klienta
na podstrone na ktorej klient zamawia ustuge (tj. platforme dostawcy - przypis wtasny).

Prezes Urzedu ustalit, iz aktywacja dostepu do ustugi ,,GAMEMINE” za posrednictwem ustugi
,2Zamow z Orange” [ ]. Aktywacja serwisu
,KidzInMine” oraz ,,VIDIX.mobi” za posrednictwem ww. ustugi [*******] mozliwa jest jedynie
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z wykorzystaniem kodu PIN, ktory jest przesytany na numer telefonu (MSISDN) abonenta.

Ponadto w pisSmie z dnia 10 sierpnia 2020 r. (w nawiazaniu do wyjasnien dotyczacych
kazdorazowego obowiazku wprowadzenia kodu PIN) Spotka wskazata, iz Orange Polska
dokonuje identyfikacji konsumentéw jako abonentoéw poprzez numer MSISDN. W przypadku
reklamacji abonenta, w ktorej wskazuje on na nieSwiadoma aktywacje ustugi (tresci
cyfrowej), Orange Polska weryfikuje, czy abonent otrzymat kod PIN na wskazany numer
telefonu oraz czy ww. kod PIN uzyty zostat w celu aktywacji ustugi. Powyzszych twierdzen
Spotki, co do weryfikacji ww. okolicznosci nie potwierdzita analiza przez Prezesa Urzedu
wyjasnien opisujacych dziatania podjete przez Orange Polska po otrzymaniu reklamacji
abonentow, ktorych fragmenty zamieszczone zostaty w postanowieniu o wszczeciu
przedmiotowego postepowania (str. 30-32 Postanowienia). Ww. konsumenci informowali
o nieprawidtowosciach, do ktorych dochodzito przy swiadczeniu ustugi ,,Zaméw z Orange”
(brak swiadomosci co do faktu aktywacji ustug lub tresci cyfrowej i uprzedniej zgody).
Spotka w pismie z dnia 7 czerwca 2021 r. nie wskazata na dokonanie weryfikacji okolicznosci
wskazywanych przez konsumentéw w ww. reklamacjach, takich jak nieswiadoma aktywacja
ustugi czy otrzymanie kodu PIN. Spotka poinformowata, iz otrzymuje od dostawcy informacje
o tym, Ze klient dokonat aktywacji i na tej podstawie nastepuje obcigzenie klienta
w systemach Orange.

Dowoéd: pismo Spotki z dnia 30 wrzesnia 2019 r., pismo Spétki z dnia 18 czerwca 2020 r.,
pismo Spétki z dnia 10 sierpnia 2020 r., pismo Spétki z dnia 23 marca 2021 r., pismo
Spétki z dnia 7 czerwca 2021 r.

Spotka poinformowata, iz w toku $swiadczenia ustugi ,,Zamow z Orange” umozliwia aktywacje
ustug lub tresci cyfrowych z wykorzystaniem karty SIM znajdujacej sie w routerze.
W powyzszym przypadku wiadomos¢ potwierdzajaca aktywacje ustugi (tresci cyfrowej)
otrzymywana jest bezposrednio na karte SIM znajdujaca sie w routerze. Zgodnie
z przekazanymi informacjami w takim przypadku kazda transakcja wymaga podania numeru
PIN, ktory jest wysytany na numer karty SIM (w tym przypadku przypisanym do routera).
Jak wskazuje Spotka: zeby aktywowac ustuge lub tres¢ cyfrowaq klient musiatby odczytac PIN
przestany na karte SIM znajdujgcq sie w routerze, a nastepnie podac odczytany PIN
w procesie aktywacji.

Dowdd: pismo Spoétki z dnia 30 listopada 2021 r.

Prezes Urzedu na podstawie wyjasnien Spotki ustalit, iz przychdd osiagniety z tytutu
Swiadczenia nietelekomunikacyjnych ustug S$wiadczonych pod marka Orange ,Gdzie jest
Dziecko”, ,,Chron dzieci w sieci”, ,,Nawigacja Orange”, ,CyberTarcza” oraz ,Zabezpiecz
PESEL”, ktore zostaty aktywowane konsumentom z wykorzystaniem flash SMS-a wyniost'®:

1, [Mwxssssssiassi] (po dokonaniu zwrotow na rzecz konsumentow w wyniku uznania
reklamacji [ 1w 2020r.

2. [Mermsssssr] (po dokonaniu zwrotdw [***xxsxxxkxssi]y w o okresie od stycznia do maja
2021 r.

16 Zgodnie z przekazanymi przez Spétke informacjami dane dotyczace ustug ,Nawigacja Orange” oraz ,,Cyber
Tarcza” uwzgledniaja rowniez [
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3. [Mamisessksiasd] (Do dokonaniu zwrotow [*rsxsssssisssi]y wookresie od 1 czerwca 2021
do 31 pazdziernika 2021 r.

Przychod Spotki osiagniety z tytutu swiadczenia konsumentom ustugi ,,Zamoéw z Orange”
wyniost:

1. [rssxisssisrsis] (po dokonaniu zwrotdw na rzecz konsumentéw w wyniku uznania
reklamacji [***« ) w 2019 r.

2. [Mewmsessissiisr] (po dokonaniu zwrotow na rzecz konsumentow w wyniku uznania
reklamacji [***********=****1) w 2020 r.

3. [Mamisesisssiasd] (po dokonaniu zwrotow na rzecz konsumentow w wyniku uznania
reklamacji [**********=******]) w okresie od stycznia do kwietnia 2021 r.

4, [riwmmcisssciii) w maju 2021 r. (Spotka poinformowata,
iz [ e —— " D

5. [M#sxxssssirist] (po dokonaniu zwrotow na rzecz konsumentéw w wyniku uznania
reklamacji [***********++*+*]) " w okresie od 1 czerwca 2021 do 31 pazdziernika 2021 r.

Przychod osiagniety z tytutu swiadczenia konsumentom ustugi ,,Zaméw z Orange” dla ustug
,GAMEMINE”, , KidzInMine”, ,,VIDIX.mobi” wyniost:

1. [resxxssssisrsix] (po dokonaniu zwrotdw na rzecz konsumentéw w wyniku uznania
reklamacji [***************]) w 2019 r.,

2. [Mermiessissass] (po dokonaniu zwrotow na rzecz konsumentow w wyniku uznania
reklamacii [****=+*+++]) w 2020 .,

3. [Frewsesesssssini] (Spotka poinformowata, iz ww. okresie [********#xsxixix]) od stycznia do
maja 2021 r.,

4, [rrxwmsssssssirlw przypadku serwisu ,,Gamemine” (po dokonaniu zwrotow na rzecz
konsumentow w wyniku uznania reklamacji [*****#**#ssrisas])

5. [Frerememmsssxx] w przypadku serwisu ,KidzInMine” (po uwzglednieniu reklamacji
abonentow b w okresie od 1 czerwca 2021 r.
do 30 pazdziernika 2021 r.

6. [Mrrmawmiassar]  w o przypadku serwisu ,VIDIX.mobi” (Spétka poinformowata, iz
po uwzglednieniu reklamacji abonentOw [*****#xssdsikidiiiiidiriisririia**1) w okresie
od 1 czerwca 2021 r. do 30 pazdziernika 2021 r.

Dowdd: pismo Spétki z dnia 7 czerwca 2021 r., pismo Spétki z dnia 15 czerwca 2021 r.,
pismo Spotki z dnia 30 listopada 2021 r.
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Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zwazyt, co nastepuje.

a) Naruszenie interesu publicznego

Stosownie do art. 1 ust. 1 uokik, ochrona interesow przedsiebiorcéw i konsumentéw
podejmowana przez Prezesa Urzedu jest prowadzona w interesie publicznym. Ingerencja
Prezesa Urzedu ma na celu ochrone interesow zbiorowosci, a nie interesow
poszczegolnych, indywidualnych uczestnikow rynku. Naruszenie interesu publicznego
stanowi podstawe do rozstrzygniecia przez Prezesa Urzedu sprawy w oparciu o przepisy
uokik. Interes publiczny zostaje naruszony w szczegdlnosci, gdy dziatania przedsiebiorcy
dotykaja  szerokiego kregu uczestnikbw rynku, zaburzajac jego prawidtowe
funkcjonowanie.

W ocenie Prezesa Urzedu, rozpatrywana sprawa ma charakter publiczny, poniewaz wigze
sie z ochrong praw potencjalnie nieograniczonej liczby konsumentow, ktérzy mogli byc
narazeni na negatywne skutki praktyk stosowanych przez Spotke. Dokonujac oceny na tej
ptaszczyznie, nalezy mie¢ na wzgledzie réwniez fakt, iz wustuga ,Zaméw
z Orange” jest ustuga dostepna dla kazdego abonenta Spotki posiadajacego numer MSISDN
w sieci Orange Polska'’. Spotka w ramach zawartych z konsumentami uméw umozliwia
bezposrednie ,,doliczenie” do rachunku telefonicznego ptatnosci za okreslone ustugi
lub tresci cyfrowe z wykorzystaniem ustugi ,Zamow z Orange”. Powyzsze oznacza,
iz ww. ustuga jest adresowana do maksymalnie szerokiego kregu konsumentow (abonentéw
Orange Polska), ktoérzy poniesli lub mogli ponies¢ dodatkowe optaty z tytutu aktywacji
ustug lub tresci cyfrowych z wykorzystaniem swiadczonej przez Spotke ustugi.

W niniejszej sprawie istnieja zatem podstawy do oceny zachowania Spotki pod katem
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

b) Uprawdopodobnienie stosowania przez Orange Polska S.A. z siedziba
w Warszawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow

Zgodnie z art. 24 ust. 1 uokik zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow. Natomiast art. 24 ust. 2 uokik stanowi, Ze przez praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow rozumie sie godzace w nie sprzeczne
z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsigbiorcy.

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

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

2. zachowanie przedsiebiorcy jest sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami,
3. zachowanie to godzi w zbiorowe interesy konsumentow.

Jak stanowi art. 28 ust. 1 uokik, jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk
naruszajacych  zbiorowe interesy konsumentéw zostanie uprawdopodobnione -

7 Metoda ptatnosci nie jest dostepna dla uzytkownikéw korzystajacych wytacznie z oferty Orange Flex oraz nju
mobile (por. str. 17 Decyzji).
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na podstawie okolicznosci sprawy, informacji zawartych w zawiadomieniu, o ktérym mowa
wart. 100 ust. 1 uokik, lub bedacych podstawa wszczecia postepowania - ze zostat
naruszony zakaz, o ktorym mowa w art. 24 uokik, a przedsiebiorca, ktoremu jest zarzucane
naruszenie tego zakazu, zobowiaze sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan
zmierzajacych do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze,
w drodze decyzji, zobowiazac przedsiebiorce do wykonania tych zobowigzan. W przypadku
gdy przedsiebiorca zaprzestat naruszania zakazu, o ktorym mowa w art. 24 uokik,
i zobowiaze sie do usuniecia skutkéw tego naruszenia, zdanie pierwsze stosuje sie
odpowiednio.

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

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

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

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

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

Uprawdopodobnienie w omawianym przypadku oznacza, ze Prezes Urzedu odstepuje
od udowodnienia okreslonych faktow. Wydanie decyzji zobowiazujacej nie wymaga
bowiem udowodnienia stosowania przez Spoétke zarzucanych jej praktyk. Wystarczajace
jest jedynie ustalenie z duza doza prawdopodobienstwa, iz zarzucane praktyki miaty
miejsce.

Status przedsiebiorcy

Zgodnie z art. 4 pkt 1 uokik pod pojeciem przedsiebiorcy nalezy rozumiec przedsiebiorce
w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 6 marca 2018 r. Prawo przedsiebiorcow
(Dz.U. z 2021 r. poz. 162). Przedsigbiorca w rozumieniu art. 4 ust. 1 ustawy - Prawo
przedsiebiorcow jest osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebedaca
osobg prawna, ktorej odrebna ustawa przyznaje zdolnos¢ prawng, wykonujaca dziatalnos¢
gospodarcza. Dziatalnoscia gospodarcza jest zorganizowana dziatalnos¢ zarobkowa,
wykonywana we wtasnym imieniu i w sposob ciagty (art. 3 ww. ustawy).

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

9 J. Sroczynski, Naruszenie zbiorowych interesow konsumentow: decyzja zobowigzujaca (uwagi praktyczne
oraz de lege ferenda), IKAR 1/2012, s5.99.
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Orange Polska S.A. z siedzibag w Warszawie jest przedsiebiorca wpisanym do rejestru
przedsiebiorcow prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy w Warszawie,
Xl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod nr KRS 0000010681. Spotka
jest wpisana do Rejestru Przedsiebiorcow Telekomunikacyjnych pod nr 1. Orange Polska
prowadzi wiec we wtasnym imieniu zorganizowana dziatalnos¢ zarobkowa wykonywang
w sposob ciagty. Dziatalnos¢ ta polega na s$wiadczeniu ustug telekomunikacyjnych
na obszarze catego kraju, zgodnie z klasyfikacja dziatalnosci zawarta we wpisie Spotki
do Krajowego Rejestru Sadowego. Tym samym uzna¢ trzeba, ze Orange Polska jest
przedsiebiorca w rozumieniu art. 4 pkt 1 uokik, a dziatania Spotki podlegaja ocenie
w Swietle przepisow ww. ustawy.

Uprawdopodobnienie sprzeczno$¢ zachowania przedsiebiorcy z prawem lub dobrymi
obyczajami

Na gruncie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentoéw sankcjonowane jest zachowanie
przedsiebiorcy sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami. Sprzecznos¢ z prawem
dziatania lub zaniechania przedsiebiorcy moze by¢ ujmowana jako zachowanie niezgodne
z obowigzujacymi przepisami prawa stanowionego. Dobre obyczaje natomiast pozostajag
klauzula generalna, ktéra podlega konkretyzacji w okolicznosciach danego stanu
faktycznego. Naruszenie przez przedsiebiorce przepisow prawa stanowionego lub dobrych
obyczajow jest jednoczesnie wyrazem naruszenia obowiazujacego porzadku prawnego,
ktory obejmuje zarowno nakazy i zakazy wynikajace z norm prawa powszechnie
obowiazujacego, jak i nakazy i zakazy wynikajace z zasad wspotzycia spotecznego
i dobrych obyczajow?. Rozwazenia przy ocenie mozliwosci przypisania przedsiebiorcy
stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow wymaga zatem kwestia,
czy jego zachowanie byto zgodne czy tez niezgodne z obowigzujacymi zasadami porzadku
prawnego. Jednoczesnie dla stwierdzenia powyzszego bez znaczenia pozostaje strona
podmiotowa czynu, co oznacza, ze nie musi by¢ on umyslny.

Jako dziatania przedsiebiorcy, ktoére stanowia praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow ustawodawca wskazuje w szczegolnosci nieuczciwe praktyki rynkowe (art. 24
ust. 2 pkt 3 uokik). Oznacza to, ze jesli mamy do czynienia z nieuczciwa praktyka rynkowa
w rozumieniu ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz.U. z 2017 r. poz. 2070, dalej jako ,upnpr”), ktéra jednoczesnie godzi
w zbiorowe interesy konsumentow, takie dziatanie w $wietle prawa moze zosta¢ uznane
za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow. Zgodnie z art. 3 upnpr, zakazane
jest stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych.

W tym miejscu nalezy wskazac, ze zgodnie z definicja zawarta w art. 2 ust. 4 upnpr przez
praktyke rynkowa rozumie sie dziatanie lub zaniechanie przedsiebiorcy, sposob
postepowania, oswiadczenie lub informacje handlowa, w szczegolnosci reklame
i marketing, bezposrednio zwiazane z promocja lub nabyciem produktu przez konsumenta.
Produktem w rozumieniu art. 2 ust. 3 upnpr jest kazdy towar lub ustuga, w tym
nieruchomosci, prawa i obowiazki wynikajace ze stosunkow cywilnoprawnych.

W kontekscie niniejszego postepowania istotne sg takze przepisy ustawy z dnia 30 maja 2014
r. o prawach konsumenta, ktére naktadaja na przedsiebiorcow okreslone obowigzki przy

2 Wyrok Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 13 listopada 2007 r.,
sygn. akt XVII AmA 45/07.
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umowach zawieranych na odlegtos¢ zwiazane m.in. z obowiazkiem przekazywania
potwierdzenia zawarcia umowy na trwatym nosniku oraz sktadaniem zamoéwienia przez
konsumenta, ktore skutkuje obowiazkiem zaptaty.

W zwiazku z powyzszym przedmiotem rozstrzygniecia Prezesa Urzedu bedzie
uprawdopodobnienie w ustalonym stanie faktycznym bezprawnosci dziatan przedsiebiorcy
polegajacych na naruszeniu dyspozycji art. 17 ust. 3 upk (pkt I. 1.1. rozstrzygniecia
decyzji), art. 21 ust. 1 pkt 1 upk (w odniesieniu do praktyki okreslonej w pkt 1.1.2.
rozstrzygniecia decyzji), art. 39 ust. 3 upk (w odniesieniu do praktyki okreslonej w pkt
I.1.3. rozstrzygniecia decyzji) oraz naruszeniu zakazu stosowania nieuczciwych praktyk
rynkowych okreslonego w art. 3 upnpr, poprzez stosowanie praktyki okreslonej w art.
4 ust. 1 upnpr (w odniesieniu do praktyki wskazanej w pkt |.1.4. rozstrzygniecia decyzji).

Model przecietnego konsumenta

Wskazac¢ nalezy, iz przepisy ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
nakazuja ocene zachowania przedsiebiorcy w odniesieniu do przecietnego konsumenta.
Tym samym, aby moc uznac dang praktyke rynkowa za nieuczciwa w rozumieniu art. 4 ust.
1 upnpr, konieczne jest ustalenie modelu przecietnego konsumenta. Zgodnie z art. 2 pkt 8
upnpr przez przecietnego konsumenta rozumie sie konsumenta, ktory jest dostatecznie
dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny. Oceny tej powinno dokonywac sie
z uwzglednieniem czynnikow spotecznych, kulturowych, jezykowych i przynaleznosci
danego konsumenta do szczegolnej grupy konsumentow. Przez szczegolng grupe
konsumentow rozumie sie dajaca sie jednoznacznie zidentyfikowac grupe konsumentow,
szczegoblnie podatng na oddziatywanie praktyki rynkowej lub na produkt, ktorego praktyka
rynkowa dotyczy, ze wzgledu na szczegolne cechy, takie jak wiek, niepetnosprawnos¢
fizyczna czy umystowa. Wzorzec przecietnego konsumenta nie jest staty, zmienia sie
bowiem w zaleznosci od okolicznosci konkretnego przypadku. To w odniesieniu
do przecietnego konsumenta dokonywana jest ocena ,nieuczciwosci” praktyki rynkowej
stosowanej przez przedsigbiorce.

Przecietnego konsumenta nalezy rozumie¢ jako dostatecznie dobrze (przecietnie)
rozwaznego i zorientowanego, majacego prawo do rzetelnej, zawierajacej wszelkie
niezbedne dane wynikajace z funkcji i przeznaczenia danego produktu informaciji,
przekazywanej w sposob niewprowadzajacy w btad. Wskazanie na cechy takie jak
dostateczne poinformowanie, uwaga oraz ostroznos¢ okresla pewien zespét cech
konsumenta (jego ,,przecietnosc”) polegajaca na tym, ze z jednej strony mozna wymagac
od niego pewnego stopnia wiedzy i orientacji w rzeczywistosci, lecz z drugiej strony nie
mozna wymagac, aby jego wiedza byta kompletna i profesjonalna.

W niniejszej sprawie brak jest przestanek uznania, ze zakwestionowane przez Prezesa
Urzedu praktyki skierowane byty do szczegdlnej grupy konsumentéw. Stronami umoéw
o Swiadczenie przez Spotke ustug telekomunikacyjnych sa osoby w roéznym wieku,
o zréznicowanym wyksztatceniu i dochodach oraz o réznym stopniu $wiadomosci
otaczajacej ich rzeczywistosci, wobec czego konstrukcje modelu przecietnego konsumenta
nalezy stworzy¢ bez odwotywania sie do przynaleznosci adresatow praktyk do szczegolnej
grupy konsumentow. Tak zdefiniowany przecietny konsument ma prawo zaktadac,
ze dziatanie Spotki jako profesjonalisty bedzie charakteryzowaé sie uczciwoscia
i rzetelnoscia, a przede wszystkim, ze Spotka nie bedzie narusza¢ prawa oraz $wiadczyd
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oferowane ustugi profesjonalnie i z zachowaniem nalezytej starannosci.

Grupe kontrahentow Orange Polska tworza osoby korzystajace z  ustug
telekomunikacyjnych, ktore znajduja sie w obszarze swiadczenia ustug przez Spotke.
Na podstawie zawartej z przedsiebiorca umowy do ustug tych nalezy np. mozliwos¢
wykonywania potaczen telefonicznych, wysytania wiadomosci SMS/MMS czy dostep
do Internetu. Nie mozna natomiast oczekiwa¢ od przecietnego konsumenta znajomosci
wszystkich ustug (w tym technologicznych aspektow ich swiadczenia) oraz funkcjonalnosci,
ktore oferuje swoim abonentom Spotka. Dotyczy to zaréowno ustugi ,,Zamoéw z Orange”
jak rowniez znajomosci technologicznego procesu wysytki i aktywacji ustug za pomoca
powiadomien otrzymywanych na numer telefonu (MSISDN) abonenta (,,SMS FLASH”).
Od przecietnego konsumenta mozna oczekiwa¢ tutaj, ze bedzie miat $Swiadomosc,
iz niektore z ww. ustug Swiadczonych przez Spotke moga wiazac sie z koniecznoscig
poniesienia dodatkowej optaty. Konsument ma jednak prawo polega¢c w tym zakresie
na rzetelnej informacji przekazanej przez przedsigbiorce (m.in. o oferowanych przez
siebie ustugach i okolicznosciach ich swiadczenia). Ponadto konsument od Spoétki jako
profesjonalisty, a zarazem dostawcy ustug telekomunikacyjnych, z ktorym zawart stosowna
umowe, ma prawo oczekiwa¢ reakcji w sytuacji zgtoszenia lub zasygnalizowania
wystapienia nieprawidtowosci w toku swiadczenia ustug takich jak np. ustuga ,,Zamow
z Orange”. Powyzsze powinno sie wigza¢ z podjeciem przez Spotke konkretnych dziatan
w celu ich wyjasnienia, rowniez w sytuacji, gdy zidentyfikowane nieprawidtowosci
wystepuja po stronie podmiotu trzeciego (kontrahenta Spotki, z ktorym wspoétpracuje
przy Swiadczeniu ustugi ,,Zaméw z Orange”).

Ponadto przecietny konsument, sktadajac reklamacje do Przedsiebiorcy w zwiazku
z wystepujacymi nieprawidtowosciami po otrzymaniu faktury wskazujacej wyzsza niz
dotychczas optate za blizej nieokreslone ustugi lub tresci cyfrowe podmiotéow trzecich
lub sSwiadczone przez Orange Polska ptatne ustugi nietelekomunikacyjne (aktywowane
z wykorzystaniem tzw. ,,SMS FLASH”), ma prawo oczekiwac rzetelnosci i profesjonalnego
dziatania ze strony Spoétki w oparciu o posiadane i zweryfikowane uprzednio przez niego
informacje (w analizowanym przypadku dotyczace okolicznosci aktywacji ww. tresci, jak
réwniez informacji o ustudze ,Zamow z Orange” i zasadach jej s$wiadczenia).
Przeprowadzona przez Przedsiebiorce analiza powinna dotyczy¢ wszystkich wskazanych
przez konsumenta okolicznosci faktycznych i podlega¢ merytorycznej ocenie.

Nieuzasadnione jest zarazem oczekiwanie, by przecietny konsument, analizujac tres¢
odpowiedzi Spotki na ztozong reklamacje zmuszony byt przeprowadza¢ dodatkowa analize
uzytych w niej pojec i nazw (bez uprzednich wyjasnien w tym zakresie ze strony Spotki)
celem zidentyfikowania przyczyny naliczonych optat, sposobu, zasad oraz podmiotu
odpowiedzialnego za ich doliczenie. Konsument ma prawo oczekiwaé, iz wskazane przez
przedsiebiorce w odpowiedzi na reklamacje informacje beda rzetelne i pozwolg
na ewentualne dochodzenie roszczen. Za niedopuszczalne uzna¢ nalezy tym samym
podawanie nieprawdziwych lub wprowadzajacych w btad informacji.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci z prawem praktyki okreslonej w pkt 1.1.1.
rozstrzygniecia decyzji

Kwestionowane przez Prezesa Urzedu zachowanie dotyczy naruszania obowigzku
czytelnego oznaczania w powiadomieniach wysytanych na telefony konsumentéw przycisku
stuzacego do ztozenia zamowienia ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych: ,,Gdzie jest
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Dziecko”, ,,Chron dzieci w sieci”, ,,Nawigacja Orange”, ,,CyberTarcza” oraz ,Zabezpiecz
PESEL” stowami ,zamdwienie z obowiazkiem zaptaty" lub innym réwnowaznym
sformutowaniem.

Zgodnie z trescig art. 17 ust. 1 i ust. 2 upk jezeli umowa zawierana na odlegtos¢, przy uzyciu
srodkdbw komunikacji elektronicznej, naktada na konsumenta obowiazek zaptaty,
przedsiebiorca ma obowiazek dostarczy¢ konsumentowi w sposob jasny i widoczny,
bezposrednio przed ztozeniem przez konsumenta zamdwienia, informacji, o ktéorych mowa
w art. 12 ust. 1 pkt 1, 5, 16 i 17. Przedsiebiorca zapewnia, aby konsument w momencie
sktadania zamowienia wyraznie potwierdzit, ze wie, Zze zamowienie pociaga za soba
obowiazek zaptaty.

Z art. 17 ust. 1 i 2 ww. ustawy koresponduje art. 17 ust. 3 upk, zgodnie z ktorym, jezeli
do ztozenia zamdwienia uzywa sie przycisku lub podobnej funkcji, musza byc¢ one oznaczone
w tatwo czytelny sposob stowami “"zamdwienie z obowiazkiem zaptaty" lub innym
réwnowaznym jednoznacznym sformutowaniem.

Omawiany przepis stanowi transpozycje art. 8 ust. 2 dyrektywy 2011/83 do prawa polskiego
i naktada okreslone obowiazki na przedsiebiorce. Przepis ten pozostaje bez uszczerbku
dla obowiazkow przedsiebiorcy wobec konsumenta wynikajacych z art. 9 i 11 dyrektywy
2000/31/WE, w szczegoblnosci obowiazku niezwtocznego potwierdzenia ztozenia zaméwienia.
W pierwszej kolejnosci powinien on skonstruowa¢ procedure zawierania umowy
z konsumentem w taki sposob, zeby bezposrednio przed ztozeniem swojego oswiadczenia
woli konsument otrzymat okreslone informacje, a ponadto zeby - sktadajac to o$wiadczenie
woli -  potwierdzit, ze $wiadomy jest obowiazku dokonania zaptaty na rzecz
przedsiebiorcy.

Art. 17 ust. 2-4 upk przewiduja wymogi formalne dotyczace sktadanego na odlegtos¢
oswiadczenia konsumenta o zawarciu umowy lub o ztozeniu oferty. Oswiadczenie takie
wywotuje skutki prawne wytacznie, gdy przedsiebiorca stworzyt takie warunki techniczne,
ze oswiadczeniu konsumenta towarzyszy wyrazne potwierdzenie przez niego wiedzy
o tym, ze ztozenie o$wiadczenia pocigga za sobg obowiazek zaptaty oraz przycisk
lub funkcja - jesli ztozenie o$wiadczenia nastepuje przez nacisniecie (wirtualnego) przycisku
lub przez inna podobna funkcje - sa oznaczone zwrotem ,zamoéwienie z obowigzkiem
zaptaty” lub innym podobnym zwrotem, przy czym oznaczenie to jest tatwo czytelne 2.

W sytuacji zawierania uméw na odlegtos¢ za posrednictwem Srodkow komunikacji
elektronicznej (m.in. telefonu, strony internetowej) szczegdlnie wazne jest zapewnienie,
aby konsument byt w stanie okresli¢ moment, w ktorym przyjmuje na siebie obowigzek
zaptaty na rzecz przedsiebiorcy oraz by uswiadamiat sobie dostatecznie, ze stosowana
procedura wigza¢ sie bedzie z obowiazkiem dokonania ptatnosci. Powyzsze wymaga
uzywania przez przedsiebiorce jednoznacznych sformutowan, ktére wskazuje na fakt,
ze ztozenie zamowienia pociaga za soba obowigzek zaptaty na jego rzecz.

W toku procedury zawierania umowy dopuszczalne jest postugiwanie sie przez przedsiebiorce
sformutowaniami: ,zaméwienie z obowiazkiem zaptaty" albo innymi stowami, ktore
jednoznacznie wyrazaja ten sam sens. Z art. 17 ust. 3 upk wynika, ze chodzi
o sformutowanie jezykowe. Niedopuszczalne jest zatem postuzenie sie jedynie znakiem
obrazkowym (piktogramem). Jednoczesnie wskazaé nalezy, iz obowiazek zaptaty po stronie
konsumenta jednoznacznie wyrazaja stwierdzenia, ktore odwotuja sie do kupna

21 Ustawa o prawach konsumenta. Komentarz, red. Osajda 2020, wyd. 3/P. Miktaszewicz, komentarz do art. 17
upk (dostep: Legalis).
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lub sprzedazy, poniewaz czynno$s¢ ta ma charakter odptatny. Powyzsze umozliwia
uswiadomienie konsumentowi, ze dokonywana czynnos¢ ma charakter odptatny, czemu
powinien zosta¢ podporzadkowany opis przycisku lub funkcji stosowanej przez
przedsiebiorce do sktadania zamowien.

Stosownie do art. 17 ust. 3 upk przyciski oraz inne wykorzystywane funkcje powinny byc
oznaczone w tatwo czytelny sposéb. Przedsiebiorca musi je skonstruowac, tak aby byty one
wyrazne, przejrzyste oraz z tatwoscia dostrzegalne przez przecietnego konsumenta.
Przyciski oraz inne wykorzystywane funkcje, ktorymi postuguje sie przedsiebiorca w toku
procedury zawierania umowy musza by¢ zwiazane bezposrednio z chwilg sktadania przez
konsumenta zaméwienia.

W analizowanym przypadku ww. sformutowanie ,zamdwienie z obowiazkiem zaptaty"
albo inne stowa, ktore jednoznacznie wyrazaja ten sam sens powinny sie znalezc
na przycisku stuzacym do ztozenia zamowienia, nie zas w innym miejscu (nawet na tej samej
stronie) np. stronie internetowej na ktorej nastepuje aktywacja ptatnych tresci. Powyzsze
umozliwia maksymalne skupienie uwagi konsumenta w momencie podejmowania ostatecznej
decyzji dotyczacej zakupu. Z perspektywy konsumenta nie rodzi réwniez watpliwosci,
czy jest to moment, w ktorym nalezy podjaé ostateczna decyzje o zwiazaniu sie umowa.

W toku prowadzonego postepowania Prezes Urzedu przeanalizowat tres¢ powiadomien (flash
SMS-6w), ktorymi postuguje sie Spotka w toku zawierania umowy na wtasne ustugi
nietelekomunikacyjne ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron dzieci w sieci”, ,Nawigacja Orange”,
,CyberTarcza” oraz ,,Zabezpiecz PESEL”.

Ww. ustugi sa ustugami Swiadczonymi droga elektroniczng w rozumieniu ustawy z dnia
18 lipca 2002 r. o Swiadczeniu ustug drogg elektroniczna. Zgodnie z art. 2 ust. 4 ww. ustawy
Swiadczenie ustugi droga elektroniczna polega na wykonaniu ustugi $wiadczonej bez
jednoczesnej obecnosci stron (na odlegtos¢), poprzez przekaz danych na indywidualne
zadanie ustugobiorcy, przesytanej i otrzymywanej za pomoca urzadzen do elektronicznego
przetwarzania, wtacznie z kompresja cyfrowa, i przechowywania danych, ktora jest
w catosci nadawana, odbierana lub transmitowana za pomoca sieci telekomunikacyjnej
w rozumieniu ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. - Prawo telekomunikacyjne. Za s$rodki
komunikacji elektronicznej w rozumieniu ww. ustawy uznac nalezy rozwigzania techniczne,
w tym urzadzenia teleinformatyczne i wspétpracujace z nimi narzedzia programowe,
umozliwiajace indywidualne porozumiewanie sie na odlegtos¢ przy wykorzystaniu transmisji
danych miedzy systemami teleinformatycznymi, a w szczegdlnosci poczte elektroniczng
(art. 2 ust. 5 ww. ustawy). Umowy o $wiadczenie ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych
sa umowami zawieranymi przez Spotke z konsumentami na odlegtos¢ z wykorzystaniem
srodka komunikacji elektronicznej tj. telefonu. W konsekwencji znajdzie do nich réowniez
zastosowanie art. 17 upk.

Analiza materiatu dowodowego wykazata, iz Spotka w toku zawierania umoéw na wtasne
ustugi nietelekomunikacyjne kierowata do konsumentow powiadomienia otrzymywane
na numer telefonu (MSISDN) i wyswietlane na ekranie telefonu, ktére nie podlegaty
archiwizacji w skrzynkach odbiorczych (por. str. 37 Decyzji). Powiadomienia skonstruowane
byty w sposob, ktéry umozliwiat wybor przez abonenta jednego z dwoch przyciskow na
ekranie telefonu - ,,OK” lub ,Anuluj”. Zgodnie z poczynionymi ustaleniami wybranie
przycisku ,,OK” potwierdzato przez konsument wole aktywacji proponowanej ustugi
i prowadzito do zawarcia odptatnej umowy ze Spoétka. Zgodnie z przewidzianym
mechanizmem wybor przez konsumenta przycisku ,,OK” na ekranie telefonu powodowat
automatyczne wygenerowanie i wystanie z telefonu konsumenta SMS potwierdzajacego
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aktywacje wybranej ustugi, bez koniecznosci podjecia innych dodatkowych czynnosci.

Przewidziana przez Spotke procedura, ktéra zaktada uzycie przycisku ,,OK” do ztozenia
zamowienia skutkujacego obowiazkiem zaptaty za ustugi nietelekomunikacyjne Orange
Polska, nie spetnia wymogow z art. 17 ust. 3 upk. Zgodnie z trescia ww. przepisu przyciski
musza by¢ oznaczone w tatwo czytelny sposob stowami “zamdéwienie z obowigzkiem zaptaty”
lub innego rownowaznego jednoznacznego sformutowania. Za ww. sformutowanie
lub co najmniej réwnowazne (np. ,,zamdwienie z zaptatq', ,zaptata za zamdwienie”,
»potwierdz zakup”), ktore w tatwo czytelny sposéb informowatoby o ztozeniu zaméwienia
nie mozna w tym przypadku uznac przycisku ,,0K”, ktorym postuguje sie Spotka.

Analiza tresci ww. powiadomien kierowanych do abonentow wykazata, iz nie informuja one
w sposob jasny i czytelny, iz wybor przez konsumenta przycisku ,,OK” na ekranie telefonu
wigzac sie bedzie ze ztozeniem dyspozycji skutkujacej zamowieniem ptatnej ustugi (nawet
jednak wskazanie w tresci wiadomosci, ze klikniecie przycisku ,,OK” jest réwnoznaczne
ze ztozeniem zamowienia nie zwalniatoby przedsiebiorcy z obowiazku oznaczenia samego
przycisku zgodnie z art. 17 ust. 3 upk). Sposob sformutowania komunikatow moze
sugerowac, iz maja one jedynie charakter informacyjny np. w przypadku ustugi ,Nawigacja
Orange” Codziennie tracisz czas stojac w korkach? Zmien to z NAWIGACJA ORANGE. Testuj
1 miesiac za 0 zIl/potem 12,99mc (por. str. 37 Decyzji)*.

O braku swiadomej zgody na aktywacje i ztozeniu zamodwienia skutkujacego obowiazkiem
zaptaty za ustuge nietelekomunikacyjna Swiadcza réowniez skargi konsumentéw kierowane
do Urzedu. Konsumenci wskazywali, iz nie zamawiali ptatnych ustug, a ww. tresci zostaty
aktywowane bez ich zgody np. ,Klikniecie przycisku "ok" jest bardzo prawdopodobne
i spowoduje poswiadczenie niechcianej zgody na ptatng ustuge”, , Ostatnio notorycznie
dostaje wiadomosc sieciowa po ktorej jesli ktos nieswiadomie kliknie ok zostaje
obciazony kwota 9.99zl” (por. str. 23-26 Decyzji).

Podsumowujac, uprawdopodobniono, ze Spétka naruszyta obowiazek czytelnego oznaczania
w powiadomieniach wysytanych na telefony konsumentow przycisku stuzacego do ztozenia
zamowienia ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych: ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron dzieci
w sieci”, ,Nawigacja Orange”, ,CyberTarcza” oraz ,Zabezpiecz PESEL” stowami
,Zamowienie z obowigzkiem zaptaty” lub innym réwnowaznym sformutowaniem.
W konsekwencji nalezy uznac za uprawdopodobnione, ze opisana w pkt I.1.1. rozstrzygniecia
decyzji praktyka Spotki narusza art. 17 ust. 3 upk.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci z prawem praktyk okreslonych w pkt 1.1.2. i pkt
I.1.3 rozstrzygniecia decyzji

Kwestionowane przez Prezesa Urzedu zachowanie dotyczy nieprzekazywania konsumentom
potwierdzenia warunkow zawarcia umowy Swiadczenia ptatnych ustug
nietelekomunikacyjnych: ,Gdzie jest Dziecko”, ,Chron dzieci w sieci”, ,Nawigacja
Orange”, ,,CyberTarcza”, ,Zabezpiecz PESEL” oraz ustugi ,,Zamoéw z Orange” na trwatym
nosniku, co mogto by¢ sprzeczne z art. 21 ust. 1 pkt 1 upk (pkt I.1.2 rozstrzygniecia
Decyzji) oraz art. 39 ust. 3 upk (pkt I.1.3 rozstrzygniecia Decyzji). Art. 21 ust. 1 pkt 1 upk
znajduje zastosowanie m.in. do uméw na ustugi swiadczonych droga elektroniczna, art. 39
ust. 3 upk natomiast m.in. do umow obejmujacych ustugi ptatnicze.

22 7g0dnie z ustaleniami Prezesa Urzedu tre$¢ ww. wiadomosci rézni sie w zaleznosci od oferowanej ustugi.
Zaden z komunikatow nie informuje, iz wybér przycisku ,,0K” skutkowac bedzie uruchomieniem ptatnej tresci.
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Zgodnie z trescig art. 21 ust. 1 pkt 1 i 2 upk przedsiebiorca ma obowiazek przekazac
konsumentowi potwierdzenie zawarcia umowy na odlegtos¢ na trwatym nosniku w rozsadnym
czasie po jej zawarciu, najpozniej w chwili dostarczenia rzeczy lub przed rozpoczeciem
Swiadczenia ustugi. Potwierdzenie obejmuje:

1) informacje, o ktérych mowa w art. 12 ust. 1, chyba Ze przedsiebiorca dostarczyt
konsumentowi te informacje na trwatym nosniku przed zawarciem umowy;

2) informacje o udzielonej przez konsumenta zgodzie na dostarczenie tresci cyfrowych
w okolicznosciach powodujacych utrate prawa odstgpienia od umowy.

Zgodnie z art. 39 ust. 3 upk przedsigbiorca jest obowigzany do przekazania konsumentowi
informacji, o ktérych mowa w ust. 1, utrwalonych na papierze lub innym trwatym nosniku
dostepnym dla konsumenta, przed zawarciem umowy, a gdy umowa jest na zyczenie
konsumenta zawierana z zastosowaniem $rodka porozumiewania sie na odlegtos¢, ktory na
to nie pozwala - niezwtocznie po jej zawarciu.

Powyzsze przepisy, okreslajac forme utrwalenia przekazywanych konsumentowi informacji
lub tresci oswiadczen woli albo wiedzy sktadanych przez strony umowy, maja na celu
ochrone intereséw konsumenta. Obowiazek przekazania konsumentowi potwierdzenia
warunkéw umowy zawartej na odlegtos¢ istnieje tutaj niezaleznie od nakazu dostarczenia
konsumentowi informacji na etapie przedkontraktowym (zob. art. 12 ust. 1 upk i art. 39 upk
ust. 1).

Art. 12 ust. 1 upk ma na celu ochrone konsumenta przez udzielenie mu okreslonych
informacji zwiazanych z planowana umowa, ktorych obowiazek potwierdzenia statuuje art.
21 ust. 1 pkt 1 upk. Art. 39 ust. 1 upk reguluje obowiazki informacyjne w zakresie ustug
finansowych na odlegtos¢, ktore s typowym instrumentem ochrony konsumenta,
u podstawy ktorej lezy idea ochrony przez informacje. Prawo konsumenta do uzyskania
informacji o przedmiocie i warunkach $wiadczenia ustugi finansowej, ktore sa podstawa
oceny sytuacji rynkowej i tym samym mozliwie swobodnego podjecia decyzji, to jedno
z jego zasadniczych praw. Ochrona przez informacje pozwala przywroci¢ réwnowage sit
na rynku finansowym, dzieki czemu konsument moze stac sie jego czynnym uczestnikiem.
Ochrona ta wynika takze z obowiazku lojalnego kontraktowania (...)%.

Ustugi nietelekomunikacyjne oferowane pod marka Orange Polska (,,Gdzie jest Dziecko”,
,Chron dzieci w sieci”, ,Nawigacja Orange”, CyberTarcza” oraz ,Zabezpiecz PESEL”)
sg ustugami swiadczonymi drogga elektroniczng w rozumieniu ustawy z dnia 18 lipca 2002 r.
o Swiadczeniu ustug droga elektroniczna. Umowy o swiadczenie takich ustug sa umowami
zawieranymi przez Spoétke z konsumentami na odlegtos¢. W konsekwencji znajdzie do nich
réwniez zastosowanie art. 21 ust. 1 pkt 1 upk.

Zgodnie z ustaleniami poczynionymi przez Prezesa Urzedu w toku przedmiotowego
postepowania ustuge ,,Zamow z Orange” zakwalifikowac¢ nalezy z kolei jako ustuge ptatnicza
w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych, ktéra z uwagi
na wartos¢ nabywanych produktow lub tresci cyfrowych w toku jej $wiadczenia podlegac
bedzie wytaczeniu spod stosowania przepisow ww. ustawy przewidzianemu w art. 6 pkt 12
ww. ustawy. Powyzsze znajduje potwierdzenie rowniez w stanowisku Urzedu Komisji
Nadzoru Finansowego (por. str. 28 Decyzji). Nie wptywa to jednak na kwalifikacje
ww. ustugi jako ustugi ptatniczej.

23 Rutkowska-Tomaszewska E. (w:) Komentarz do art. 39 ustawy o prawach konsumenta, red. Lubasz D. (red.),
Namystowska M. (red.), Baranczyk I., Byczko S., Chomiczewski W., Janeta J., Katner P., Matysiak W.P., Mycko-
Katner I., Rutkowska-Tomaszewska E., (dostep: Lex).

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
PI. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa

tel. +48 22 556 04 24 < faks +48 22 827 67 41
dozik@uokik.gov.pl <www.uokik.gov.pl 60



https://lex.online.wolterskluwer.pl/WKPLOnline/index.rpc#hiperlinkText.rpc?hiperlink=type=tresc:nro=Powszechny.2335900:part=a39&full=1
https://lex.online.wolterskluwer.pl/WKPLOnline/index.rpc#hiperlinkText.rpc?hiperlink=type=tresc:nro=NotkaAutoraPub.63605:ver=0&full=1

Przepisy ustawy o prawach konsumenta nie definiuja pojecia ustugi finansowej. W drodze
wyktadni prounijnej - na potrzeby stosowania art. 4 ust. 2 upk - pojecie to trzeba
rekonstruowa¢ z uwzglednieniem art. 2 lit. b dyrektywy 2002/65 oraz art. 2 pkt 12
dyrektywy 2011/83. W powotanych przepisach unijnych ustuge finansowa zdefiniowano
jako kazda ustuge o charakterze bankowym, kredytowym, ubezpieczeniowym, emerytalnym,
inwestycyjnym lub ptatniczym (zob. takze poprzednio obowiazujacy art. 16a ust.
1 u.0.n.p.k.)*.

Majac na uwadze powyzsze, ww. ustuga zakwalifikowana bedzie mogta zostac rowniez
jako ustuga finansowa Swiadczona przez Spotke na rzecz konsumentéow na podstawie umow
zawartych na odlegtos¢.

W obydwu analizowanych przypadkach do swiadczonych przez Spétke ustug (ustugi ,,Zamow
z Orange” oraz ustug nietelekomunikacyjnych) zastosowanie znajda przepisy i obowiazki
ciazace na przedsiebiorcy wynikajace z ustawy o prawach konsumenta. Cecha
charakterystyczna umowy zawartej na odlegtos¢ jest sposob dokonania czynnosci prawnej.
Umowa jest zawierana bez jednoczesnej, fizycznej obecnosci stron w jednym miejscu
w przestrzeni. W procesie komunikacji - ze wzgledu na odlegtos¢ - musza skorzystac
z posrednictwa urzadzenia do przekazywania informacji (mechanicznego, elektronicznego
itp.). Zawarcie omawianej umowy musi za$ nastepowac z wykorzystaniem srodka
porozumiewania sie na odlegtos¢ np. strony internetowej, poczty elektronicznej
czy telefonu.

W analizowanym przypadku kluczowa kwestie stanowi pojecie trwatego nosnika,
ktoéry zgodnie z art. 2 ust. 4 upk okreslony jest jako materiat lub narzedzie umozliwiajace
konsumentowi lub przedsiebiorcy przechowywanie informacji kierowanych osobiscie
do niego, w sposéb umozliwiajacy dostep do informacji w przysztosci przez czas
odpowiedni do celéw, jakim te informacje stuza, i ktore pozwalaja na odtworzenie
przechowywanych informacji w niezmienionej postaci.

Trwatym nosnikiem w rozumieniu art. 2 pkt 4 upk, moze by¢ papier oraz narzedzie
(urzadzenie) majace na celu przechowywanie i odczytywanie informacji w postaci cyfrowej
(elektronicznej), w tym optycznej np. pamie¢ USB, ptyty CD, DVD, karty pamieci lub dyski
twarde komputerow, a takze poczta elektroniczna. Za trwaty nosnik uznaé nalezy rowniez
tresci (np. dokumenty w formie pliku pdf) udostepniane przez przedsiebiorcow
z wykorzystaniem okreslonych funkcjonalnosci (oraz spetniajace wymogi okreslone
w art. 2 ust. 4 upk) zamieszczone na stronach internetowych lub serwisach przedsigbiorcy.

W uzasadnieniu projektu ustawy o prawach konsumenta wskazano, iz ,,jakkolwiek poczta
elektroniczna nie jest ani ’materiatem‘, ani ’urzqgdzeniem‘, o ktérych mowa w ww. definicji
[art. 2 ust. 4 upk - przypis wtasny], to przy komunikowaniu sie przy pomocy poczty
elektronicznej przekazywane informacje sq utrwalane na trwatych nosnikach,
np. na serwerze odbiorcy, co w praktyce oznacza, ze postuzenie sie pocztq elektroniczng
do przekazania informacji, co do ktorych projekt wymaga, aby byty utrwalone na trwatym

nosniku, bedzie spetnia¢ ten wymog”?.

Nosnik musi mie¢ - verba legis - charakter trwaty. Powinien umozliwia¢ przechowywanie
i odtwarzanie informacji przez czas odpowiedni do celéw, jakim informacje te maja stuzyc.

24 Czech T. (w:) Komentarz do art. 4 ustawy o prawach konsumenta (pkt 83). Prawa konsumenta. Komentarz,
Wydanie Il, WKP, 2020 (dostep: Lex).

25 Uzasadnienie projektu ustawy o prawach konsumenta, Druk Sejmowy nr 2076, Sejm Rzeczypospolitej Polskiej
VIl Kadencji, s. 5.
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W tym kontekscie nalezy uwzgledniaé interesy stron ksztattujace sie na tle danej umowy
migdzy przedsigbiorca a konsumentem.

O trwatym nosniku mozna moéwi¢ wytacznie wowczas, gdy dany materiat lub urzadzenie
bedzie pozwala¢ na utrwalenie przekazanej informacji w niezmienionej tresci przez
co najmniej odpowiedni okres i jej odtworzenie. Istotna cecha trwatych nosnikow jest
wiec umozliwienie konsumentowi przechowywania informacji tak dtugo, jak jest to dla niego
konieczne w celu ochrony swoich interesow wynikajacych ze stosunkow taczacych go
Z przedsiebiorca.

Mozliwos¢ zakwalifikowania konkretnego materiatu, urzqdzenia lub narzedzia jako trwatego
nosnika uwarunkowana jest zatem posiadaniem przez niego:

1. zdolnosci do przechowywania informacji;
2. mozliwosci odtworzenia przechowywanych informacji w niezmienionej formie;

3. trwatosci, umozliwiajgcej niezaktdcony dostep do zawartych w nim tresci
przynajmniej przez czas odpowiedni, do celéw, jakim zgromadzone na nim
informacje stuzaq.

Dopiero kumulatywne wystgpienie tych cech pozwala na zakwalifikowanie danego nosnika
jako ,,trwatego nosnika” .

Co do zasady, spetnienie wymogu przekazania konsumentowi przez przedsigbiorce informacji
na trwatym nosniku nie powinno byC¢ zwigzane z dziataniami konsumenta, takimi jak
wyszukanie odpowiedniego wzorca umownego na stronie internetowej, aplikacji
przedsiebiorcy czy zapisaniem informacji zawartych na wyswietlonej stronie internetowej
na twardym dysku lub innym nosniku?’. W ocenie Prezesa Urzedu w ww. sytuacji
kazdorazowo analizie podlega¢ powinny stosowane przez przedsiebiorce na stronach
internetowych czy serwisach dodatkowe funkcjonalnosci. Za spetnienie funkcji trwatego
nosnika nie mozna uznaé zamieszczenia informacji (np. pliku pdf) na stronie internetowej
czy serwisie kontrolowanym przez przedsiebiorce, ktéry uprawniony bedzie do pdzniejszej
modyfikacji zawartych w nich tresci. W takim przypadku konieczne jest zapewnienie przez
przedsiebiorce rowniez okreslonych funkcjonalnosci, ktore zagwarantuja, iz dany materiat
lub urzadzenie bedzie pozwalato na utrwalenie przekazanej informacji w niezmienionej
tresci przez okreslony okres i jej odtworzenie (w tym takze w sytuacji, w ktorej konsument
nie zapisze informacji od razu po zawarciu umowy).

Wskazowek dotyczacych mozliwosci spetnienia przez przedsiebiorcow funkcji trwatego
nosnika z wykorzystaniem strony internetowej i hiperlinku dostarcza orzecznictwo TSUE,
ktory analizowat, czy udostepnienie konsumentowi danych wymaganych zgodnie z dyrektywa
97/7/WE wytacznie za pomoca hiperlinku na stronie internetowej danego przedsiebiorstwa
moze by¢ uznane za trwaty nosnik. Trybunat rozstrzygnat, ze praktyka handlowa polegajaca
na udostepnieniu konsumentowi informacji przewidzianych w tym przepisie wytacznie
za pomoca hiperlinku na stronie internetowej danego przedsiebiorstwa nie spetnia wymogow
ustanowionych w analizowanych w sprawie przepisach, gdyz informacje te nie
sq "przekazane" przez to przedsigbiorstwo ani nie sa one "otrzymane" przez konsumenta,
a strona internetowa, taka jak bedaca przedmiotem postepowania w sprawie, nie moze byc
uznana za "trwaty nosnik" w rozumieniu rzeczonego art. 5 ust. 1 dyrektywy 97/7/WE.

26 Trwaty nosnik w obrocie konsumenckim, J.M.Szczygiel, IKAR 2017 nr 3 (dostep: Legalis).
27 Por. takze D. Lubasz (w:) Ustawa..., red. M. Namystowska, D. Lubasz, s. 51-53.
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W omawianych przypadkach strona internetowa przedsiebiorcy, do ktorej odsyta link
przekazany konsumentowi, nie pozwala mu na przechowywanie informacji, ktore sa do niego
osobiscie skierowane w taki sposdb, aby mdgt on mie¢ do nich dostep i odtworzyc
je w niezmienionej postaci w odpowiednio dtugim okresie z wytaczeniem mozliwosci
pozniejszej, jednostronnej zmiany ich zawartosci przez przedsigbiorce (Trybunat
Sprawiedliwosci Unii Europejskiej w wyroku z dnia 5 lipca 2012 r., C-49/11, Content
Services, ECR 2005, s. 1-640, na tle art. 5 ust. 1 dyrektywy 97/7).

Odnoszac sie natomiast do mozliwosci postugiwania sie przez przedsiebiorcow serwisami
internetowymi, ktore dostepne sa dla konsumentow po zalogowaniu sie (indywidualne konta)
wskaza¢c nalezy na wymagania dotyczace serwisow bankowosci elektronicznej
oraz korespondencje wewnetrzng prowadzong przez banki z konsumentami na takich
platformach bankowosci internetowej (skrzynki odbiorcze).

Zgodnie z wyktadnia zastosowana przez TSUE, ktory analizujqgc pojecie ,,trwatego nosnika
informacji” uzyte w dyrektywie 2007/64/WE w sprawie ustug ptatniczych w ramach rynku
wewnetrznego w kontekscie pojec¢ ,dostarczenia” oraz ,udostepnienia” informacji,
stwierdzit, ze mozliwos¢ uznania dostarczenia uzytkownikowi ustug ptatniczych informacji
na trwatym nosniku przez skrzynke poczty elektronicznej na stronie internetowej
bankowosci elektronicznej, uzalezniona jest od spetnienia dwodch przestanek. Po pierwsze,
strona internetowa musi stwarzac¢ uzytkownikowi mozliwos¢ przechowywania informacji
adresowanych osobiscie do niego w sposob umozliwiajqcy dostep do nich i odtworzenie ich
w niezmienionej postaci we wtasciwym okresie, bez mozliwosci jednostronnego
wprowadzenia przez tego dostawce lub przez innego przedsigebiorce zmian do ich tresci.
Po drugie, jezeli uzytkownik ustug ptatniczych jest zmuszony wejs¢ na te strone
internetowq, aby zapoznac sie z nowymi informacjami, na dostawcy ustug ptatniczych cigzy
obowiqgzek powiadomienia uzytkownika o istnieniu i dostepnosci na wskazanej stronie
internetowej informacji’.

Analiza materiatu dowodowego przeprowadzona w toku prowadzonego postepowania
wykazata, iz w toku s$wiadczenia ustugi ,Zaméw z Orange” oraz ptatnych ustug
nietelekomunikacyjnych, Spotka do 28 listopada 2020 r. nie wypetniata ciazacego na niej
obowiazku przekazania konsumentom potwierdzenia zawarcia umowy na odlegtosc
na trwatym nosniku.

W swietle dokonanych w toku postepowania ustalen i informacji przekazanych przez
Orange Polska wynika, iz Przedsiebiorca zaniechat wskazanych powyzej dziatan
tj. nieprzekazywania konsumentom potwierdzenia warunkéw zawarcia umowy Swiadczenia
ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych: ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron dzieci w sieci”,
,Nawigacja Orange”, ,CyberTarcza”, ,Zabezpiecz PESEL” oraz ustugi ,,Zamoéw z Orange”
na trwatym nosniku. Praktyki, o ktorych mowa w pkt Il i lll niniejszego rozstrzygniecia,
zostaty zaniechane z dniem 28 listopada 2020 r. tj. data wdrozenia funkcjonalnosci

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

W ocenie Prezesa Urzedu zaniechanie praktyki przez Przedsiebiorce byto wynikiem
Wdroienia roZWia_Zania dostawcy [********************************************************************],
ktora umozliwia potwierdzenie warunkow zawarcia umowy na ustuge ,,Zamow z Orange”
oraz ww. ptatne ustugi nietelekomunikacyjne na trwatym

2 Wyr. w sprawie BAWAG PSK Bank fiir Arbeit und Wirtschaft und Osterreichische Postsparkasse AG przeciwko
Verein fiir Konsumenteninformation, C-375/15, ECLI:EU:C:2017:38 [w:] Trwaty nosnik w obrocie konsumenckim,
J.M.Szczygiel, IKAR 2017 nr 3 (dostep: Legalis).
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nosniku. Ww. rozwigzanie zapewnia niezmienno$¢ potwierdzen zawarcia umowy
na ww. ustugi, ktore zamieszczone zostaja w serwisie ,,M0j Orange”. (por. str. 39-40
Decyzji). Dostep do potwierdzen zawarcia umowy konsument uzyskuje po zalogowaniu
w ww. serwisie z wykorzystaniem strony www.orange.pl/mojorange lub aplikacji mobilnej.
Abonent Spoétki jest powiadamiany poprzez wiadomos¢ SMS o uzyskaniu dostepu
do okreslonej ustugi lub tresci cyfrowej podmiotu trzeciego aktywowanych
z wykorzystaniem ustugi ,Zamow z Orange”. W przypadku wtasnych ustug
nietelekomunikacyjnych oferowanych pod marka Orange Polska, Spotka przesyta wiadomos¢
SMS z potwierdzeniem realizacji transakcji i zawarciem umowy na ww. ustugi. W tresci ww.
wiadomosci konsument zostaje poinformowany, iz potwierdzenie warunkow zawarcia
umowy na ustuge ,,Zamoéw z Orange” oraz ww. ptatne ustugi nietelekomunikacyjne jest
dostepne w serwisie ,,M0j Orange” (po zalogowaniu sie za posrednictwem strony
www.orange.pl/mojorange lub aplikacji mobilnej) w formacie pliku pdf (z mozliwym
wydrukiem lub zapisem). Ww. potwierdzenia udostepniane sa konsumentom w ww.
SerW.IS.Ie W OparCiU 0 WW. funkc]onalnoéé [*****************************************]. Dokument
udostepniony w oparciu o ww. technologie wyposazony jest w atrybut niezmiennosci,
a zawarte w nim informacje o ustudze ,Zamoéw z Orange” lub wtasnych ustugach
nietelekomunikacyjnych mozliwe sa do odtworzenia przez konsumenta w niezmienionej
formie przez okreslony czas. Spotka nie jest uprawniona do dokonywania zmian w jego
tresci po aktywacji ustugi (tresci cyfrowej). W analizowanym przypadku ww. serwis
(dostepny dla abonentéw za posrednictwem strony internetowej lub aplikacji uznac nalezy
za portal stuzacy przekazywaniu informacji na trwatym nosniku (np. pliku w formacie pdf).

W przypadku ustugi ,,Zabezpiecz Pesel” dokument w postaci pdf (o nazwie Zabezpiecz
Pesel podsumowanie ustug Orange i KRD oraz potwierdzenie zawarcia umowy) dostarczany
jest sa za posrednictwem wiadomosci e-mail na wskazany przez konsumenta adres poczty
elektronicznej. W przypadku otrzymania potwierdzenia zawarcia umowy na adres poczty
elektronicznej konsumentowi zapewniona zostaje w tym przypadku mozliwosc
przechowywania zaadresowanych do niego informacji o ustudze w sposdb umozliwiajacy
dostep do nich i odtworzenie ich w niezmienionej postaci we wtasciwym okresie,
bez mozliwosci jednostronnego wprowadzenia przez Spotke zmian do ich tresci.

Analiza przez Prezesa Urzedu przyktadowych potwierdzen wykazata, iz w przypadku ustugi
,Zamow z Orange” oraz ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych ww. potwierdzenia
zawieraja informacje, o ktorych mowa w art. 12 ust. 1 oraz 39 ust. 1 upk (por. str. 40 i 44
Decyzji).

W przypadku ustugi ,,Zaméw z Orange” wiadomos¢ SMS z potwierdzeniem zawarcia umowy
na ustuge ,Zamow z Orange” umozliwiajaca dostep do okreslonej tresci cyfrowej
lub ustugi (tj. umowy o ustuge ,,Zamow z Orange” i umowy z dostawca ww. tresci cyfrowej
lub ustugi albo jego kontrahentem) mogta by¢ rowniez przygotowywana w oparciu
o szablon wiadomosci, ktory w swojej tresci odsytat do stron internetowych
www.orange.pl/plac-z-orange lub www.orange.com/mojorange (por. str. 41-42 Decyzji).

W przypadku ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych wiadomosci SMS z potwierdzeniem
realizacji transakcji i zawarciem umowy na ptatne ustugi nietelekomunikacyjne (zgodnie
z przekazanymi przez Spotke informacjami tzw. tres¢ SMS potwierdzajgcego uruchomienie
ustugi), CcO najmniej - [FFEEEEEERRRRRGcaasaae ] odsytata  do  strony internetowej
Www.orange.com/mojorange (serwis ,,M6j Orange”).

Majac na uwadze powyzsze, w pierwszej kolejnosci rozwazy¢ nalezy mozliwos¢ spetnienia
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przez Spotke obowiazku przekazywania abonentom potwierdzen warunkow zawarcia umowy
na trwatym nosniku, w sytuacji postugiwania sie wiadomoscia SMS, ktora w toku $wiadczenia
ww. ustug otrzymuja abonenci Orange Polska.

Zgodnie ze stanowiskiem wyrazonym w piSmiennictwie (Kwartalnik Antymonopolowy
i Regulacyjny 2017, nr 3(6), Trwaty nosnik w obrocie konsumenckim, J.M.Szczygiel):
mozliwos¢ uznania za trwaty nosnik wiadomosci SMS i/lub MMS w konkretnej sytuacji
uzalezniona bedzie w konsekwencji od zdolnosci takiego nosnika do przekazania
minimalnego zakresu informacji. W motywie 36 dyrektywy 2011/83/UE prawodawca
europejski zaakcentowat koniecznos¢ dostosowania wymogow informacyjnych w przypadku
umow zawieranych na odlegtos¢ w taki sposob, by uwzgledni¢ ograniczenia techniczne
niektérych nosnikow, takie jak ograniczenia zwiqzane z liczbg znakow na ekranie
niektorych telefonow komdrkowych lub ograniczenia czasowe dotyczqce reklam
telewizyjnych. W takich sytuacjach przedsiebiorca powinien spetni¢ minimalne wymogi
informacyjne i odesta¢ konsumenta do innego Zrddta informacji, na przyktad podajqc
bezptatny numer telefonu lub hipertqgcze do strony internetowej przedsiebiorcy, na ktorej
stosowne informacje sq bezposrednio udostepnione i tatwo dostepne. Z kolei art. 8 ust.
4 dyrektywy 2011/83/WE wskazuje na minimalny zakres informacji, jakie powinny zostac
przekazane konsumentowi, jezeli umowa jest zawarta przy uzyciu srodka porozumiewania
sie na odlegtos¢, przewidujqgcego ograniczonq przestrzen lub czas na przedstawienie
informacji. Wsroéd informacji tych sq informacje dotyczqce gtéwnych cech towaréow lub
ustug, oznaczenia przedsiebiorcy, tgcznej ceny, prawa do odstgpienia od umowy,
czasu trwania umowy, a jesli umowa zostata zawarta na czas nieoznaczony -
warunkow rozwiqzania umowy, o ktorych to informacjach mowa w art. 6 ust. 1 lit. a,
b, e, h i o dyrektywy. Pozostate informacje, o ktérych mowa w art. 6 ust. 1, udzielane
sq przez przedsiebiorce konsumentowi w odpowiedni sposéb zgodnie z ust. 1 tego
artykutu. Analogiczne rozwiqzanie zostato przyjete w ustawie o prawach konsumenta w
odniesieniu do srodka porozumiewania sie na odlegtos¢, ktorego wtasciwosci techniczne
ograniczajq rozmiar mozliwych do przekazania informacji lub czas na ich przedstawienie
(art. 19 upk dotyczacy informacji przekazywanych konsumentowi przed zawarciem umowy
- przypis wtasny)%.

Analiza przekazanych przez Spotke tresci ww. wiadomosci wykazata, iz moga one nie
zawiera¢ wszystkich wymaganych prawem informacji wskazanych w art. 12 ust. 1 upk
oraz art. 39 ust. 1 upk.

W przypadku s$wiadczonej przez Spotke ustugi ,,Zaméw z Orange” oraz ustug
nietelekomunikacyjnych za istotne uznac nalezy wskazanie przez przedsiebiorce gtownych
cech (istotnych wtasciwosci) $wiadczenia, jego przedmiotu, sposobu $wiadczenia ustugi,
danych identyfikujacych Spotke (jako podmiotu Swiadczacego ww. ustugi we wtasnym
imieniu), ceny, sposobu i terminu zaptaty. Wiadomosci SMS wysytane przez Spotke
w swojej tresci moga nie zawierac wszystkich wymaganych prawem informacji. Przyktadowo
w przypadku uzyskania dostepu do ustugi ,,GameMine” z wykorzystaniem swiadczonej przez
Spotke ustugi ,,Zaméw z Orange” w tresci wiadomosci, o ktérej poinformowata Spotka, brak
wskazanych w art. 39 ust. 1 upk informacji dotyczacych swiadczonej przez Spotke ustugi
,2Zamow z Orange” (por. np. ,Witaj w GameMine! Odblokuj najlepsze gry
na http://pl.gamemine.com 3 dni ZA DARMO potem 11,97 zt/tydz. Potwierdzenie warunkow
zakupu znajdziesz po zalogowaniu na orange.pl/mojorange w sekcji dodatkowe zamdéwienia.

2 Trwaty nosnik w obrocie konsumenckim, J.M.Szczygiel, IKAR 2017 nr 3 (dostep: Legalis).
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Wiecej informacji pod numerem 222922724 lub http://gmhelp.cc/pl”). Wskazane w tresci
wiadomosci informacje dotycza ustug lub tresci cyfrowych podmiotéow trzecich.
Za niewystarczajace nalezy rowniez uznac¢ powotanie sie w tresci wiadomosci na ogdlne
informacje, gdzie konsument powinien poszukiwac¢ potwierdzenia zawarcia umowy
w sytuacji, gdy strona, do ktorej odsyta SMS nie spetnia wymogu niezmiennosci.

Powyzsze uwagi pozostaja aktualne rowniez do wtasnych ustug nietelekomunikacyjnych
oferowanych pod marka Orange Polska, w przypadku ktorych Spoétka przesyta wiadomos¢ SMS
z potwierdzeniem realizacji transakcji i zawarcia umowy na ww. ustugi. W tresci
otrzymywanych przez konsumentéw wiadomosci (abstrahujac w tym miejscu od dodania
przez Spotke informacji o miejscu zamieszczenia potwierdzenia warunkéw umowy
od [*Fesxmeskiieee]) brak wymaganych prawem informacji wskazanych w art. 12 ust.1 upk
(m.in. gtéwnych cech s$wiadczenia, danych identyfikujacych przedsiebiorce jako
ustugodawce). Za niewystarczajacego nalezy uzna¢ rowniez powotanie sie w tresci
wiadomosci na miejsce, w ktorym dostepny jest regulamin s$wiadczonej ustugi oraz
ogolne stwierdzenia ,,Twoje potwierdzenie warunkow zamowionej uslugi znajdziesz po
zalogowaniu sie na www.orange.pl/mojorange”, w sytuacji, gdy strona, do ktérej odsyta
SMS nie spetnia wymogu niezmiennosci. Za zwolnienie z obowiazku wynikajacego z art. 21.
ust. 1 pkt 1 upk tj. potwierdzenia warunkéw zawarcia umowy na trwatym nosniku
i przekazania informacji wskazanych w art. 12 ust. 1 upk nie mozna uznac przestania przez
Orange Polska po zawarciu umowy regulaminu ustugi ,Zabezpiecz Pesel” na adres
e-mailowy abonenta. Zgodnie z art. 21 ust. 1 pkt 1 upk przedsiebiorca ma obowiazek
przekaza¢ konsumentowi potwierdzenie zawarcia umowy na odlegtos¢ na trwatym nosniku.
Potwierdzenie obejmuje informacje, o ktéorych mowa w art. 12 ust. 1 upk, chyba ze
przedsiebiorca dostarczyt konsumentowi te informacje na trwatym nosniku
przed zawarciem umowy. Ww. regulamin przekazywany jest abonentom po zawarciu
umowy.

W przypadku ustugi ,,Zaméw z Orange”, jak rowniez wtasnych ustug nietelekomunikacyjnych
(do momentu Ostatecznego Wdrozenia funkcjonalnoéci [*******************************************])
we wskazywanych przez Spotke w tresci wiadomosci SMS potwierdzeniach, ktoére
zamieszczone zostaty po zalogowaniu sie przez konsumenta w serwisie ,,M0j Orange”
na stronie internetowej www.orange.pl/mojorange lub aplikacji mobilnej w formie pliku
pdf, brak byto wskazanego atrybutu niezmiennosci oraz mozliwosci utrwalenia oraz
odtworzenia przekazywanych w nich informacji w niezmienionej tresci przez okreslony okres
(tj. zawarcia umowy na ww. ustugi). Abstrahujac od powyzszego atrybutu niezmiennosci
tres¢ wiadomosci przekazanych przez Spotke w toku postepowania (dot. ustug ,,Gdzie jest
dziecko”, ,,Chron dzieci w sieci”) moze wskazywac, iz co najmniej do [**************] Spotka
w ogole nie informowata konsumentéow o miejscu zamieszczenia ww. potwierdzen (odsytata
do regulaminu danej ustugi).

Na brak informacji po stronie konsumentow (nawet w przypadku otrzymania wiadomosci
SMS od Spotki) o ustudze ,,Zamow z Orange” np. Swiadczacym ja podmiocie, cechach jej
Swiadczenia itp. oraz gtownych cech swiadczenia (przedmiotu) w przypadku wtasnych ustug
nietelekomunikacyjnych wskazata analiza sygnatdbw od konsumentow i reklamacji
konsumentow przekazanych przez Orange Polska. Konsumenci nie wskazywali rowniez
na tres¢ potwierdzen zamieszczonych na stronie www.orange.pl/mojorange. Negatywne
skutki praktyki w zakresie braku potwierdzenia zawarcia umowy na ww. ustuge dodatkowo
zwiekszata mozliwos¢ uruchomienia przedmiotowych serwisow z wykorzystaniem karty SIM
aktywnej w sieci Spétki znajdujacej sie w routerze (z przypisanym do Orange Polska
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numerem telefonu) zapewniajacej dostep do Internetu mobilnego. Wowczas wiadomosc¢
SMS informujaca o aktywacji ptatnych serwisow (abstrahujac w tym momencie od jej
poprawnosci i spetnieniu wymagan wskazanych w upk) otrzymywana byta na ww. router.
W praktyce utrudniato to zapoznanie sie konsumentoéw z jej tresciag oraz pozyskanie
informacji, iz potwierdzenie warunkoéw zawarcia umowy zamieszczone zostato na stronie
Spotki.

W ocenie Prezesa Urzedu nawet zamieszczenie przez Spotke w tresci ww. wiadomosci SMS
hiperlinku, ktory przekierowywatby wprost do strony internetowej przedsiebiorcy
z potwierdzeniem warunkdw zamodwionej ustugi ,Zaméw z Orange" oraz ustug
nietelekomunikacyjnych oferowanych pod marka Orange np. w formie pliku pdf,
nie spetnitoby wymogu trwatego nosnika wskazanego w ustawie o prawach konsumenta.
W powyzszym przypadku bowiem mamy do czynienia z odestaniem do strony internetowej
kontrolowanej przez Spotke, ktora zamieszczajac okreslone materiaty na ww. stronie
internetowej, chcac spetni¢ wymodg trwatego nosnika, nie moze by¢ uprawniona do ich
usuwania w dowolnym momencie lub zastepowania innymi. Zgodnie ze stanowiskiem
Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej w sprawie Content Services Ltd przeciwko
Bundesarbeitskammer za trwaty nosnik w rozumieniu art. 5 ust. 1 dyrektywy 97/7/WE nie
moze zosta¢ uznana strona internetowa, w przypadku ktérej zawarte na niej informacje
sq dostepne konsumentom wytqcznie za posrednictwem linku przekazanego przez
sprzedawce™.

Jak zauwazyt Trybunat Sprawiedliwosci Unii Europejskiej w sprawie BAWAG®' ,(...)
aby strone internetowq mozna byto uzna¢ za <<trwaty nosnik>> w rozumieniu tego
przepisu, nalezy wykluczy¢ mozliwos¢ wszelkiej jednostronnej zmiany jej tresci przez
dostawce ustug ptatniczych lub innego przedsigbiorce, ktoremu powierzy sie zarzqdzanie
tq stronq”. Poglad taki nalezy uznac za aktualny takze na gruncie przepisow upk.

Za spetnienie wymogu dotyczacego przekazania potwierdzen warunkéow zawarcia umowy
$wiadczenia umoéw na ustuge ,,Zamoéw z Orange” nie mozna uznac rowniez odestania przez
Spotke do strony internetowej www.orange.pl/plac-z-orange, na ktorej zamieszczone
zostaty ogdlne wzorce umowne, w tym rowniez m.in. potwierdzenie warunkow ustugi
cyklicznej ,,Zamoéw z Orange" oraz potwierdzenie warunkow ustugi jednorazowego dostepu
»Zamow z Orange" dostepne w formie pliku PDF do sciagniecia.

Po pierwsze o trwatym nosniku mozna mowi¢ dopiero w sytuacji, gdy dany materiat
lub urzadzenie bedzie pozwalac¢ na utrwalenie przekazanej informacji w niezmienionej tresci
przez odpowiedni okres i jej odtworzenie. Ww. potwierdzenia (w formie pliku pdf)
zamieszczone zostaty na stronie internetowej www.orange.pl kontrolowanej przez Spotke,
ktora uprawniona jest do ich zmiany (w analizowanym przypadku brak wskazanej powyzej
funkcjonalnosci, ktéra umozliwitaby przekazane informacji w niezmienionej tresci).

Ponadto analiza przez Prezes Urzedu tresci ,potwierdzenia warunkdéw” ustugi
jednorazowej dostepu oraz cyklicznej ,Zamoéw z Orange” dostepnych na stronie
www.orange.pl/plac-z-orange, wykazata, iz ww. potwierdzenia zarowno w przypadku ustugi
jednorazowej jak i cyklicznej maja charakter ogolny, opisujacy ustuge ,,Zamow z Orange”

30 wyr. w sprawie Content Services Ltd przeciwko Bundesarbeitskammer, C-49/11, ECLI:EU:C:2012:419, pkt 46.
31 Wyrok Trybunatu Sprawiedliwoéci Unii Europejskiej z dnia 25 stycznia 2017 r. w sprawie BAWAG PSK Bank fiir
Arbeit und Wirtschaft und Osterreichische Postsparkasse AG przeciwko Verein fiir Konsumenteninformation,
sygn. C-375/15,
http://curia.europa.eu/juris/document/document. jsf?text=&docid=187125&pagelndex=0&doclang=PL&mode=l
st&dir=&occ=first&part=1&cid=839941.
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(tj. nie maja charakteru spersonalizowanego i nie wskazujg aktywowanej ustugi lub tresci
cyfrowej).

Na gruncie ustalonego stanu faktycznego pozyskanie informacji o ustugach wiazato sie
w tym przypadku rowniez z koniecznoscia podjecia dodatkowych czynnosci ze strony
konsumenta takich jak wyszukanie przedmiotowego dokumentu na stronie internetowej
www.orange.pl (na stronie dostepnych jest kilka réznych dokumentéw np. regulamin ustugi
»Zamow z Orange”) i zapisanie np. na twardym dysku (abstrahujac w tym momencie
od tresci ww. potwierdzen oraz mozliwosci spetnienia przez nich funkcji trwatego nosnika).

Podsumowujac, w ocenie Prezesa Urzedu uprawdopodobniono, ze Spoétka do 28 listopada
2020 r. nie przekazywata konsumentom potwierdzenia warunkow zawarcia umowy
Swiadczenia ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych: ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron dzieci
w sieci”, ,Nawigacja Orange”, ,CyberTarcza”, ,,Zabezpiecz PESEL” oraz ustugi ,,Zamow
z Orange” na trwatym nosniku. W konsekwencji nalezy uzna¢ za uprawdopodobnione,
ze opisane w pkt 1.1.2. i I.1.3. rozstrzygniecia decyzji praktyki Spotki naruszajg art. 21 ust.
1 pkt 1 upk oraz art. 39 ust. 3 upk.

Uprawdopodobnienie sprzecznosci z dobrymi obyczajami praktyki okreslonej w pkt
I.1.4. rozstrzygniecia decyzji

Kwalifikacja dziatania przedsiebiorcy jako nieuczciwej praktyki rynkowej w rozumieniu art.
4 ust. 1 upnpr wymaga wykazania zaistnienia dwodch przestanek: sprzecznosci z dobrymi
obyczajami i istotnego znieksztatcenia lub mozliwosci znieksztatcenia zachowania
rynkowego przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu,
w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.

W toku przeprowadzonego postepowania Prezes Urzedu ustalit, iz zachowanie Orange
Polska polegajace na udzielaniu niepetnych odpowiedzi na reklamacje konsumentow,
ktorzy skorzystali z ustugi ,,Zamdw z Orange”, poprzez brak merytorycznego odniesienia sie
do zastrzezen konsumentow lub udzielanie niepetnej informacji o tej ustudze
i okolicznosciach jej swiadczenia, co moze utrudnia¢ konsumentom prawidtowe korzystanie
z tej ustugi i dochodzenie roszczen, mogto naruszy¢ art. 4 ust. 1 upnpr.

Sprzecznos$¢ z dobrymi obyczajami

Zgodnie z art. 4 ust. 1 upnpr stosowana przez przedsiebiorce wzgledem konsumentow
praktyka rynkowa jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny
sposob znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta
przed zawarciem umowy, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.

Wskazane w art. 4 ust. 1 upnpr pojecie ,,dobrych obyczajow” stanowi klauzule generalng
podlegajaca konkretyzacji na okolicznos¢ okreslonego stanu faktycznego. Ustawodawca
postuguje sie konstrukcjami klauzul generalnych w celu uelastycznienia stosowania norm
prawnych, aktualizacji instytucji prawnych bez koniecznosci kazdorazowych zmian prawa,
nadazania regulacji za zmianami spotecznymi i gospodarczymi.

Zgodnie z pogladem reprezentowanym przez doktryne i orzecznictwo klauzule generalne
to przepisy, w ktorych nie s doktadnie sprecyzowane wszystkie elementy sktadajace
sie na hipoteze czy dyspozycje normy prawnej, a ocena konkretnego stanu faktycznego
zostaje przerzucona na podmiot stosujacy prawo. lIstotg i funkcjg klauzul generalnych
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w prawie cywilnym jest wiec mozliwos¢ uwzglednienia w ocenie rdznego rodzaju
okolicznosci faktycznych, ktére nie moga w oderwaniu od konkretnego stanu faktycznego
by¢ - wedtug jakiego$ schematu majacego walor bezwzgledny - oceniane raz na zawsze
i w sposob jednakowy*. Kazda klauzula generalna oznacza odwotanie do oceny podmiotu
stosujacego prawo oraz jego poczucia aksjologicznego, determinowanego obiektywnymi
i subiektywnymi kryteriami, ktére powinny by¢ uwidocznione w tresci orzeczenia.
Rozwinigcie i konkretyzacja tych ogdlnych wskazan powinno dokonywac sie w konkretnych
sprawach - w uzasadnieniach wyrokow, poprzez wskazanie czynnikow, dzigki ktorym
przeprowadzono wnioskowanie o istnieniu naruszenia dobrych obyczajow, poniewaz nie
jest dopuszczalne powotywanie sie na te klauzule bez wskazania, w czym podmiot
stosujacy prawo upatrywat jej istnienia na tle konkretnej okolicznosci. Dobre obyczaje
odwotuja sie bowiem do obiektywnych wartosci aksjologicznych powszechnie
funkcjonujacych i akceptowanych w spoteczenstwie®.

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

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

Za dobry obyczaj w analizowanej sprawie nalezy uzna¢ obowigzek merytorycznego
rozpatrzenia reklamacji i udzielenia przez Spotke konsumentom sktadajacym reklamacje
istotnych informacji o $wiadczonej ustudze, w szczegélnosci w przypadku nieuwzglednienia
reklamacji. Takie dziatania wpisuja sie w wynikajaca z dobrych obyczajow zasade
niewykorzystywania przewagi silniejszej strony umowy oraz lojalnosci wobec kontrahenta.
Spotka jako podmiot trudniacy sie profesjonalnie swiadczeniem ustug telekomunikacyjnych
oraz ustug ,dodatkowych” takich jak np. ustuga ,,Zaméw z Orange”, posiada wiedze
na temat technologicznych i prawnych aspektéw swiadczenia ww. ustug. W niniejszym stanie
faktycznym dobry obyczaj obejmowat wiec bedzie przekazywanie konsumentom
najbardziej podstawowych (istotnych) informacji o swiadczonej ustudze ,,Zamoéw z Orange”
(nazwie ustugi, podmiocie ja $wiadczacym, sposobie wyrazenia zgody na $wiadczenie ustugi

32 Postanowienie Sadu Najwyzszego z dnia 29 marca 1979 r., Ill CRN 59/79

33 M.Gutowski (red), Kodeks cywilny. Komentarz do art. 5 k.c., (wersja elektroniczna: wyd. 2 Legalis 2018)
34 K. Pietrzykowski (red.), Kodeks cywilny. Komentarz, Warszawa 2002 r., str. 804

35 Wyrok Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 23 lutego 2006 r., XVIl Ama 118/04
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i jej aktywacje) i merytoryczne ustosunkowanie sie do zastrzezen konsumentow w sytuacji
wskazujacej na brak zgody na ptatnos¢ i nieswiadoma aktywacje ptatnych tresci. Dobry
obyczaj obejmowat bedzie rowniez niewykorzystywanie przewagi, ktora posiada Spotki
Z uwagi na znajomos¢ mechanizmoéw funkcjonowania swiadczonych przez siebie ustug.

W analizowanym kontekscie nalezy mie¢ na uwadze ustawe o prawach konsumenta,
ktoéra potwierdza ww. wyktadnie. Zgodnie z art. 7a upk, jezeli przepisy odrebne nie stanowig
inaczej, przedsiebiorca jest obowiazany udzieli¢ odpowiedzi na reklamacje konsumenta
w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania. Powyzsze oznacza rowniez, iz odpowiedz
na reklamacje powinna zawierac¢ okreslone informacje, tak by odpowiedz udzielona przez
przedsiebiorce uzna¢ mozna byto za kompletna. W odpowiedzi na reklamacje przedsiebiorca
musi w sposob merytoryczny (pozytywnie lub negatywnie) ustosunkowac sie do zastrzezen
i ewentualnych roszczen konsumenta. Z odpowiedzi powinno wynikaé, czy i w jakim zakresie
przedsiebiorca uznaje zastrzezenia i roszczenia konsumenta za uzasadnione. Nie mozna
uzna¢ za odpowiedz na reklamacje - w rozumieniu art. 7a - wypowiedzi przedsiebiorcy,
ktore nie odnosza sie merytorycznie do reklamacji ztozonej przez konsumenta®.

Majac na uwadze powyzsze, w ocenie Prezesa Urzedu nie mozna udzielanych
w odpowiedziach na reklamacje wyjasnien uzna¢ za wyczerpujace przekazanie
konsumentowi istotnych informacji dotyczacych swiadczonej przez Orange Polska ustugi
i taczacego go ze Spotka stosunku zobowigzaniowego. Spotka w odpowiedziach na reklamacje
przekazuje przede wszystkim informacje dotyczace tresci cyfrowych (lub ustug) podmiotéow
trzecich, za ktore ptatnos¢ nastapita z wykorzystaniem ustugi ,Zaméw z Orange”.
Tymczasem z tresci reklamacji konsumentéw wynika, ze nie maja oni wiedzy o samym
mechanizmie ,,doliczania do rachunku”, w szczegoélnosci o sposobie ,,autoryzacji” ptatnosci
(udzielania zgody), ktora mogta mie¢ miejsce przez automatyczne sczytanie numeru (w tym
réwniez braku autoryzacji z wykorzystaniem kodu PIN, ktorego wymoég w przypadku kazdej
transaiji zostat Wprowadzony przez Spétke [*************************************]37).

Z analizy tresci odpowiedzi na reklamacje przekazane przez Spotke w toku przedmiotowego
postepowania wynika, iz pomimo wprowadzenia obowigzku autoryzacji w postaci kodu PIN
([ 1), Spétka nie informuje konsumentéw o ww. obowiazku i sposobie
autoryzacji w toku swiadczenia ustugi ,,Zamow z Orange”. Spotka nie odnosi sie rowniez
do wskazywanych przez konsumentow okolicznosci aktywacji np. mozliwosci wprowadzenia
w btad i nie weryfikuje czy aktywacje okreslonego serwisu rzeczywiscie poprzedzat wymog
autoryzacji w postaci kodu PIN. Czes¢ z reklamacji rozpatrywanych jest przez Spotke
negatywnie.

Konsumenci w tresci reklamacji wprost wskazywali na brak swiadomosci faktu i okolicznosci
aktywacji serwisow, za ktore optaty doliczano im do rachunku, ale rowniez samych zasad
Swiadczenia przez Orange Polska ustugi ,Zaméw z Orange” (np. okazato sie
Ze jest to aktywowane za zgodq ORANGE poprzez kliknigcie w jakgs reklame, por. str. 20
Decyzji).

36T. Czech [w:] Prawa konsumenta. Komentarz, wyd. Il, Warszawa 2020, art. 7(a), dostep: LEX.

3% W ocenie Prezesa Urzedu za niedopuszczalng nalezy uzna¢ praktyke Spotki stosowana
w okresie [ ] polegajaca na stosowaniu rozwiazan skutkujacych
automatycznym sczytaniu numeru MSISDN abonenta przy braku jakichkolwiek dodatkowych czynnosci
autoryzacyjnych ze strony abonenta takich jak np. wpisanie otrzymanego kodu PIN. Omawiana praktyka
zostata przez Spotke zaniechana po skierowaniu wystgpienia miekkiego z dnia 4.04.2019 r. tj. przed
wszczeciem postepowania wyjasniajacego o sygn. DOZIK-8.405.2.2019.MO ([ . Ww.
okolicznos¢ wptyneta na decyzje o niepodjeciu przez Prezesa Urzedu dalszych dziatan w sprawie w powyzszym
zakresie.
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Spotka w odpowiedziach na reklamacje konsumentow odsyta réwniez do zewnetrznych
podmiotdw (dostawcow), ktorzy ponosza odpowiedzialnos¢ m.in. z tytutu wad zamowionego
produktu (w sytuacji braku okolicznosci wyniktych z winy Spoétki).

W ocenie Prezesa Urzedu powyzsze odpowiedzi uzna¢ nalezy za nieprawidtowe,
gdyz zgtaszane przez konsumentow nieprawidtowosci dotycza okolicznosci zwigzanych
ze sposobem udzielenia zgody na dodatkowa ptatnos¢ (brak wiedzy dotyczacej okolicznosci
aktywacji) za uzyskanie dostepu do ustug (tresci cyfrowych) podmiotow trzecich.
Ww. nieprawidtowosci dotycza bezposrednio Swiadczonej na rzecz abonentow ustugi ,,Zamow
z Orange” oraz funkcjonujacego w jej ramach ,narzedzia dostepu”. Odpowiedzi Spotki
na reklamacje zgtaszane przez konsumentéw moga sugerowac, iz odpowiedzialnos¢ za ww.
ustuge ponosza podmioty trzecie (tj. kontrahenci Orange Polska), co nie jest prawda.

W odpowiedziach na reklamacje Spotka informowata, iz nie ponosi odpowiedzialnosci
za wskazane przez konsumentdéw nieprawidtowosci, a jej rola ogranicza sie jedynie
do posredniczenia i doliczania do faktury ptatnosci za ustugi innych dostawcow (podmiotow
trzecich) np. jako operator, doliczylismy do faktury ptatnosc¢ za ustugi (por. str. 48 Decyzji).
Wiekszos¢ odpowiedzi na reklamacje ograniczato sie do ogolnego stwierdzenia,
iz reklamowana przez abonenta optata naliczona zostata prawidtowo wraz ze wskazaniem
nazwy aktywowanego serwisu np. o 02:16 zarejestrowalismy informacje o zakupie
elektronicznym subskrypcji VIDIX.mobi tydzien w cyklicznej cenie 8,75 zl na numerze (...).
Spotka informowata, iz nie jest dostawca przedmiotowych serwiséw, a w zwiazku
Z powyzszym ewentualne skargi na nieprawidtowosci nalezy kierowac¢ bezposrednio do ich
dostawcow (np. wszelkie roszczenia wzgledem produktu i odptatnosci zwigzane z ustugami
zamawianymi u zewnetrznych Dostawcow prosimy kierowac¢ do podmiotu, z ustug ktorego
Pan korzystat). Ponadto nie we wszystkich odpowiedziach na reklamacje konsumentow
Spotka informowata o mozliwosci zatozenia blokady na ustugi elektroniczne.

Wskaza¢ nalezy, iz zgodnie z przeprowadzona przez Prezesa Urzedu analiza oraz
informacjami zawartymi we wzorcach umownych ustuge ,,Zamow z Orange” $wiadczy
we witasnym imieniu Spotka na rzecz swoich abonentéw. Wzgledem nich odpowiedzialnosc¢
za prawidtowe funkcjonowanie narzedzia dostepu, ktore umozliwia uzyskanie dostepu
do ustugi (tresci cyfrowej) podmiotow trzecich w ramach ww. ustugi ponosi Spotka
(por. str. 31-32 Decyzji). Wobec powyzszego za nieprawidtowe nalezy uznaé twierdzenia
Spotki, ktora w odpowiedziach na reklamacje konsumentow odsyta do podmiotow trzecich
jako dostawcow ustug lub tresci cyfrowych i wskazuje, iz sa to podmioty wtasciwe
do rozpatrywania reklamacji abonentéw. Ww. podmioty trzecie ponosza odpowiedzialnosc¢
za ewentualne wady zamoéwionych tresci cyfrowych (lub ustug), zas reklamacje kierowane
do Spotki dotycza mozliwosci nieswiadomej aktywacji ww. ustug (lub tresci cyfrowych),
do ktorych dostep umozliwia $wiadczona przez Spotke ustuga ,,Zaméw z Orange” jak réwniez
braku wiedzy o podstawie doliczenia ww. optat do rachunku z wykorzystaniem swiadczonej
przez Spotke ustugi. Za prawidtowos¢ funkcjonowania i swiadczenie ustugi ,,Zaméw z Orange”
odpowiedzialnos¢ ponosi Spotka (nie zas wskazane w odpowiedziach na reklamacje podmioty
trzecie). Orange Polska jest wiec podmiotem wtasciwym do merytorycznego rozpatrzenia
reklamacji kierowanych przez abonentow. Spotka z uwagi na odpowiedzialnos¢ z tytutu
Swiadczonej ustugi powinna odnies¢ sie rowniez do zgtaszanych przez konsumentéw
nieprawidtowosci oraz udzieli¢ petnej informacji o ustudze ,Zaméw z Orange”,
okolicznosciach i zasadach jej $wiadczenia (w tym rowniez mozliwosci zatozenia blokady
na ustugi elektroniczne).

Wskaza¢ nalezy, iz bez znaczenia dla obowiazku Spotki dotyczacego rozpatrzenia
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ww. reklamacji pozostaja zasady odpowiedzialnosci przewidziane pomiedzy Spotka i jej
kontrahentami oraz odpowiedzialnos¢ podmiotu trzeciego tj. dostawcy ustugi (tresci
cyfrowych) wzgledem abonenta Spotki (por. str. 31-32 Decyzji).

W odpowiedziach na reklamacje jedynie w nielicznych przypadkach Spétka odnosita sie
do okolicznosci wskazanych przez konsumentéw (mozliwosci wprowadzenia w btad, braku
Swiadomosci ze strony konsumenta o aktywacji serwisu) oraz opisywata potencjalny przebieg
Sciezki aktywacji danego serwisu. Spotka nie wskazywata przy tym na zasady $wiadczenia
ustugi ,,Zamow z Orange” (w tym jej nazwe, regulamin, podmiot odpowiedzialny za jej
Swiadczenie) oraz nie informowata o mozliwosci automatycznego sczytania numeru MSISDN
(telefonu) abonenta przez Spotke.

Powyzsze jest szczegolnie istotne w kontekscie sposobu aktywowania ustug lub tresci
cyfrowych z wykorzystaniem ustugi ,,Zamow z Qrange” [***####ssks ]. W przypadku
korzystania przez abonenta z urzadzenia wyposazonego w aktywna karte SIM w sieci Orange
Polska z wtaczona transmisja danych za posrednictwem sieci telekomunikacyjnej Spotki
numer telefonu konsumenta (MSISDN) sczytywany byt na platformie automatycznie.
W powyzszym przypadku celem skorzystania z ustugi dostepu nie byto konieczne
wpisywanie numery telefonu (MSISDN) na platformie. Wykluczato to rowniez koniecznosc¢
podejmowania przez konsumenta dodatkowych czynnosci jak np. wpisanie kodu PIN
czy odpowiedzi na zapytanie kontrolne®. W konsekwencji, co potwierdzity rowniez sygnaty
naptywajace do Urzedu, konsumenci mogli w ogdle nie mie¢ swiadomosci, dlaczego
i na jakich zasadach doliczono do ich rachunku ptatnosci za ustugi (lub tresci cyfrowe)
podmiotow trzecich. Informacji takich nie dostarczaty jednak réwniez odpowiedzi
na reklamacje udzielone przez Spotke.

Spotka w odpowiedziach na reklamacje w wiekszosci przypadkéw nie informowata
tez konsumentéow o regulaminie ustugi. Abstrahujac od powyzszego, zauwazyC nalezy,
iz wspomniany dokument (w wersji z dnia 18 kwietnia 2018 r.) zawierat tylko ogélne
informacje na temat podstaw i zasad Swiadczenia przez Spotke przedmiotowej ustugi.
Przedmiotowy wzorzec z uwagi na rozwiazania techniczne, ktore przewidywata Spoétka
w toku swiadczonej ustugi (mozliwosc¢ sczytania numeru telefonu) oraz specyficzne zawarte
w nim zwroty (np. numer MSISDN, platforma), mogt by¢ réwniez trudny w odbiorze
dla przecietnego konsumenta.

Podkresli¢ nalezy rowniez, iz identyfikacja ustugi ,Zamow z Orange” oraz okolicznosci
aktywacji za jej posrednictwem ustug (tresci cyfrowych) podmiotow trzecich moze by¢
utrudniona dla konsumentéw z uwagi na fakt, iz w stosowanych przez Spotke umowach
dotyczacych ustug telekomunikacyjnych brak postanowien stanowiacych o realizacji ww.
ustugi przez Orange Polska na rzecz swoich abonentow.

Informacje udzielane konsumentom w odpowiedziach na reklamacje sg rowniez istotne
ze wzgledu na nieprzekazywanie konsumentom potwierdzenia warunkow zawarcia umowy
na ustuge ,Zamow z Orange” na trwatym nosniku (do daty wdrozenia funkcjonalnosci
[Frommsmm R 1). W konsekwencji odpowiedz na reklamacje moze byc¢ dla
konsumenta jedynym Zzrédtem informacji na temat ustugi ,,Zamoéw z Orange” i zasad jej
Swiadczenia.

38 Zgodnie z wyjasnieniami Spotki [*******] Sciezka aktywacji serwisow z wykorzystaniem ustugi ,,Zaméw z
Orange” wymaga kazdorazowo wprowadzenia jednorazowego kodu PIN, ktory jest przesytany na numer
telefonu abonenta (por. str. 35-36 Decyzji).
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Uprawdopodobnienie istotnego znieksztatcenia zachowan rynkowych przecietnego
konsumenta przed zawarciem umowy, w trakcie jej zawarcia lub po jej zawarciu
w kontekscie praktyki okreslonej w pkt I.1.4 rozstrzygniecia decyzji

Zgodnie z przywotanym art. 4 ust. 1 upnpr praktyka rynkowa stosowana przez
przedsiebiorcow wobec konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi
obyczajami i w istotny sposdb znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe
przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej
zawierania lub po jej zawarciu. Nie kazde zachowanie rynkowe przedsiebiorcy wobec
konsumenta sprzeczne z dobrymi obyczajami moze by¢ wiec zakwalifikowane jako
nieuczciwe w rozumieniu ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.
Takie zachowanie musi dodatkowo istotnie znieksztatca¢c badz moc znieksztatcac
zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy, w trakcie jej
zawarcia lub po jej zawarciu.

W ocenie Prezesa Urzedu praktyka Przedsiebiorcy mogta znieksztatci¢ zachowanie rynkowe
przecietnego konsumenta po zawarciu umowy o ustuge jednorazowego lub cyklicznego
»Zamow z Orange” poprzez utrudnienie mu identyfikacji podmiotu odpowiedzialnego
za realizacje ww. ustugi (Orange Polska), jej nazwy oraz zasad $wiadczenia, w tym sposobu
»autoryzacji” ptatnosci. Brak swiadomosci co do sposobu i okolicznosci swiadczenia ustugi
»,Zamoéw z Orange”, ktéra umozliwia doliczenie ptatnosci za ustugi lub tresci cyfrowe
podmiotdéw trzecich, moze generowac po ich stronie trudnosci zwigzane z weryfikacja
prawidtowosci obciazenia ich optatami a w konsekwencji utrudnia¢ im dochodzenie
ewentualnych roszczen w tym zakresie.

Majac na uwadze przeanalizowany materiat dowodowy nalezy zauwazyé, ze konsumenci
mogli nie mie¢ swiadomosci, jaka ustuga lub tres¢ cyfrowa podmiotu trzeciego zostata im
aktywowana, w szczegolnosci, jesli na etapie aktywacji ww. tresci doszto do wprowadzenia
konsumentow w btad (np. do aktywacji tresci doszto z wykorzystaniem linku w reklamie)
oraz faktu, iz aktywacja nastapita z wykorzystaniem ustugi ,,Zamow z Orange”. Weryfikacja,
czy dana ustuga lub tres¢ cyfrowa aktywowana zostata z wykorzystaniem ustugi ,,Zamow
z Orange” (w tym wyrazenie przez konsumenta zgody na jej aktywacje) uzalezniona jest
znajomosci zasad jej swiadczenia. Brak swiadomosci co do zasad $wiadczenia ww. ustugi,
przewidzianych w jej ramach sposobow autoryzacji ptatnosci oraz podmiotu
odpowiedzialnego za jej $wiadczenie mogto spowodowac utrudnienie weryfikacji
prawidtowosci naliczenia przez Orange Polska optaty oraz spowodowac trudnosci
w ewentualnym dochodzeniu roszczen w sytuacji wystapienia nieprawidtowosci.

Spotka poprzez brak informowania abonentéw o mozliwosci blokady przedmiotowej ustugi
(okreslanej jako blokada ustug elektronicznych firm zewnetrznych) mogta rowniez
uniemozliwi¢ konsumentom wytaczenie aktywowanych ustug o charakterze subskrypcji
i w efekcie podjecia dalszych dziatan ograniczajacych koszty. Brak $wiadomosci
co do powyzszego moze generowal w efekcie po ich stronie trudnosci w prawidtowym
korzystaniu z ustugi i dochodzenia ewentualnych roszczen w tym zakresie.

Majac na uwadze powyzsze, w ocenie Prezesa Urzedu uprawdopodobniono, ze zachowanie
Spotki wskazane w pkt 1|.1.4 rozstrzygniecia decyzji stato w sprzecznosci z dobrymi
obyczajami i mogto w istotny sposéb znieksztatci¢ zachowania rynkowe dotknietych nimi
konsumentow. W konsekwencji nalezy uzna¢ za uprawdopodobnione, Zze opisana w pkt
I.1.4.rozstrzygniecia decyzji praktyka Spotki naruszata art. 4 ust. 1 upnpr.
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Uprawdopodobnienie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow

Nie ulega watpliwosci, ze dziatanie przedsiebiorcy godzi w zbiorowe interesy konsumentéw
wtedy, gdy wywotuje negatywne skutki w sferze ich praw iobowiazkow. Natomiast
przez interes zbiorowy nalezy rozumiec interes dotyczacy konsumentow jako okreslonej
zbiorowosci. Dla stwierdzenia godzenia w zbiorowe interesy konsumentéw istotne
jest ustalenie, ze konkretne zachowanie przedsiebiorcy nie ma scisle okreslonego adresata,
lecz jest kierowane do nieoznaczonego z gory kregu podmiotéw. Oznacza to, Ze na gruncie
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow przedmiotem ochrony nie jest indywidualny
interes konsumenta ani suma intereséw indywidualnych konsumentéw, lecz interes
zbiorowy.

Interes konsumentéw nalezy rozumiec jako interes prawny (a nie faktyczny), a wiec uznany
przez ustawodawce za zastugujacy na ochrone i zabezpieczenie. Naruszenie zbiorowego
interesu konsumentow powiazanie jest z naruszeniem ich interesow gospodarczych.
Pod tym pojeciem nalezy rozumieé zarowno naruszenie interesow stricte ekonomicznych
(o wymiarze majatkowym), jak rowniez naruszenie prawa konsumentow do uczestniczenia
w przejrzystych i niezaktoconych przez przedsiebiorce warunkach rynkowych (naruszenie
o charakterze pozaekonomicznym).

W niniejszej sprawie dziatania Spoétki nie dotyczyty interesow poszczegélnych osoéb,
lecz szerokiego kregu konsumentow, ktorych sytuacja w grupie abonentéw, ktorzy zawarli
umowy i korzystali z ustug sSwiadczonych przez Spotke (ustugi ,,Zaméw z Orange”
oraz ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych) byta analogiczna, wobec czego nie ulega
watpliwosci, ze miata charakter zbiorowy. Co istotne, skutkami wymienionych praktyk
mogli by¢ potencjalnie dotknieci wszyscy konsumenci uczestniczacy w obrocie na rynku
telekomunikacyjnym: zaréwno dotychczasowi klienci Orange Polska, jak i przyszli, dopiero
zamierzajacy zawrze¢ umowe ze Spotka. Oferta Przedsiebiorcy nie byta ograniczona
do konkretnej, waskiej grupy konsumentow. Mozliwos¢ skorzystania z ustugi ,,Zamow
z Orange”, ktora umozliwia doliczenie optaty za ustugi lub tresci cyfrowe podmiotéw
trzecich, oraz ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych $wiadczonych przez Spoétke
adresowana byty do potencjalnie nieograniczonej, nieokreslonej grupy adresatow.

Kwestionowane praktyki Przedsiebiorcy mogty przy tym godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow, naruszajac zarowno ich ekonomiczne jak i pozaekonomiczne aspekty.

Praktyka wskazana w pkt 1.1.1. rozstrzygniecia decyzji w zakresie naruszenia interesow
ekonomicznych poprzez niezapewnienie przez Spotke jasnej i czytelnej procedury, ktéra
skutkuje ztozeniem przez konsumentéow zamowienia z obowiazkiem zaptaty mogta narazic
konsumentow na obciazenie dodatkowymi optatami, a w konsekwencji pozbawic ich prawa
do mozliwosci swobodnego, Swiadomego wyrazenia zgody na zawarcie umowy ze Spotka
i ztozenia zamowienia. Brak jasnej i czytelnej procedury zamowienia mogt narazic
konsumentow, ktorzy nieswiadomie (z wykorzystanie przycisku ,,0K”) wyrazili zgode
i aktywowali ptatne tresci oraz nie dezaktywowali ww. ustug w okresie bezptatnym na dalsze
ponoszenie kosztow zwiazanych z korzystaniem z ww. ustug o charakterze subskrypcji
(optata za ww. ustugi pobierana jest cyklicznie, co miesiac).

Zachowanie Spoétki mogto réwniez godzic w interesy o charakterze niemajatkowym
konsumentow poprzez uniemozliwienie konsumentom uczestniczenia w rynku jako stabszej
stronie stosunku zobowiazaniowego na jasnych i przejrzystych zasadach. Konsumenci
pozbawieni zostali rzetelnej i czytelnej procedury zawierania umowy w sposob, ktory
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umozliwiatby $wiadome wyrazenie zgody na zawarcie takiej umowy i potwierdzenie
obowiazku dokonania zaptaty na rzecz Spotki. W konsekwencji czesto w ogole nie mieli
Swiadomosci, jak doszto do aktywacji ustugi, co utrudniato im kwestionowanie prawidtowosci
naliczanych optat.

Z kolei praktyki wskazane w pkt 1.1.2 i 1.1.3 rozstrzygniecia decyzji w odniesieniu
do intereséw pozaekonomicznych konsumentéw mogty narusza¢ prawo do otrzymywania
przez konsumentow podstawowych informacji o ustugach i warunkach ich $wiadczenia
przez Spotke na podstawie obowiazujacych wzorcow umownych (tj. ustugi ”Zamoéw
z Orange” oraz ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych). Niepotwierdzanie przez Spotke
zawarcia umowy na odlegtos¢ na trwatym nosniku mogto skutkowaé pozbawieniem
konsumentow mozliwosci swobodnego i doktadnego zapoznania sie z trescia zawartych umow
w warunkach zaufania do kontrahenta, podwazajac jednoczesnie zaufanie konsumentow
do przedsigbiorcy telekomunikacyjnego.

Jesli chodzi o interesy o charakterze ekonomicznym, ww. dziatania mogty uniemozliwié
konsumentom skuteczne dochodzenie i egzekwowanie swoich roszczen, na co wptywat brak
ww. informacji dotyczacych podmiotu odpowiedzialnego za s$wiadczenie ustugi ,,Zamow
z Orange”, zasad jej $wiadczenia, sposobu naliczenia optat oraz gtéwnych cech swiadczenia
(przedmiotu) w przypadku wtasnych ustug nietelekomunikacyjnych przekazanych
na trwatym nosniku.

Z kolei praktyka wskazana w pkt |.1.4 rozstrzygniecia decyzji w odniesieniu do interesow
pozaekonomicznych konsumentdéw poprzez brak merytorycznego odniesienia sie przez
Spotke do wskazywanych przez abonentéow w reklamacjach nieprawidtowosci oraz udzielanie
niepetnych informacji dotyczacych swiadczonej ustugi i okolicznosciach jej $wiadczenia
mogta zmierza¢ do pozbawienia konsumentéw podstawowych informacji o $wiadczonej
na ich rzecz ustudze i okolicznosciach w jakich doszto do naliczenia dodatkowych optat
za ustugi lub tresci cyfrowe podmiotow trzecich.

Jesli chodzi o interesy o charakterze ekonomicznym, ww. dziatanie mogto uniemozliwic
konsumentom skuteczne dochodzenie i egzekwowanie swoich roszczen, na co wptywat brak
rzetelnych informacji dotyczacych swiadczonej przez Spotke ustugi oraz okolicznosci jej
Swiadczenia (w tym mozliwosci automatycznego sczytania numeru MSISDN przez Orange
Polska®). Konsumenci pozbawieni zostali tym samym mozliwosci weryfikacji prawidtowosci
naliczonej optaty, zminimalizowania kosztow s$wiadczonej ustugi oraz skutecznego
dochodzenia roszczen. W przypadku, gdy w sprawie wskazanej przez konsumenta dosztoby
np. do nieprawidtowosci zwigzanych ze sposobem naliczenie optat za ustugi lub tresci
cyfrowe podmiotow trzecich z wykorzystaniem ustugi ,,Zaméw z Orange” (w tym
funkcjonujacego w jej ramach tzw. ,narzedzia dostepu”), za co odpowiedzialnos¢ ponosi
Spotka, brak informacji o tozsamosci podmiotu $wiadczacego ww. ustuge abonentom
(lub wskazanie dostawcy tresci cyfrowej, ktéory nie jest podmiotem faktycznie
odpowiedzialnym za $wiadczenie ustugi), pozbawia konsumenta mozliwosci wyegzekwowania
swoich roszczen. Wskazywanie przez Spotke w tresci odpowiedzi na reklamacje jedynie
danych dostawcy ustugi lub tresci cyfrowej (odpowiedzialnego za wady zakupionego
»produktu”) moze spowodowac, iz w konsekwencji takiego dziatania abonenci moga badz
nie decydowac sie na dochodzenie roszczen zwiazanych ze swiadczeniem przez Orange Polski

39 Praktyka zostata przez Spotke zaniechana po skierowaniu wystapienia miekkiego z dnia 4.04.2019 r. z uwagi
na wprowadzenie obowigzkowej autoryzacji w postaci kodu PIN. Ww. okolicznos¢ wptyneta na decyzje
o niepodjeciu przez Prezesa Urzedu dalszych dziatan w sprawie w powyzszym zakresie.
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ustug ,,Zamow z Orange” w przekonaniu, ze podmiotem odpowiedzialnym za $wiadczenia
powyzszej ustugi jest blizej nieokreslony podmiot trzeci lub btednie skierowac do niego
roszczenie w sytuacji, gdy odpowiedzialnos¢ za wystepujace nieprawidtowosci ponosita
Spotka (np. nieprawidtowe naliczenie optaty).

Uzna¢ nalezy, ze uprawdopodobniono godzenie przez praktyki Spotki okreslone
w pkt 1.1.1.-1.1.4 rozstrzygniecia decyzji w zbiorowe interesy konsumentow.

Majac na uwadze powyzsza analize, przyjaé¢ nalezy, ze uprawdopodobniono, ze Orange
Polska stosowata praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow opisane w pkt
I.1.1.-1.1.4 rozstrzygniecia decyzji.

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

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

W swietle dokonanych ustalen i informacji przekazanych przez Spotke wynika, iz Orange
Polska zaniechata stosowania zakwestionowanych w pkt 1.1.2-1.1.3 praktyk. Praktyki,
o ktorych mowa w ww. punktach zostaty zaniechane z dniem 28 listopada 2020 r. tj. z data
wdrozenia funkcjonalnoscgi [******#xsssssidasisarisriirriis+], Praktyki Spotki wskazane w pkt
I.1.1. oraz l|.1.4. rozstrzygniecia decyzji na dzien wydania rozstrzygniecia nie zostaty
zaniechane przez Orange Polska. Kwestionowane w niniejszym postepowaniu praktyki
wywotaty réwniez naruszenie intereséw konsumentdw, ktorych skutki nie zostaty do dzi$
w catosci usuniete.

Prezes Urzedu natozyt na Orange Polska obowigzek wykonania zobowigzania zgodnie
z pkt 1.2.1-1.2.10. rozstrzygniecia decyzji. Prezes Urzedu uznat za zasadne przyjecie
zobowiazania w przedstawionym w rozstrzygnieciu ksztatcie. Tre$s¢ zobowiagzania
jest jednoznaczna i precyzyjna oraz umozliwia skontrolowanie jego wykonania. W ocenie
Prezesa Urzedu zobowigzanie w powyzszym ksztatcie spetnia cel wydania decyzji
zobowiazujacej, ktorym jest zapewnienie odpowiedniego poziomu ochrony interesow ogotu
konsumentow.

Ztozone przez Spotke zobowiagzanie obejmuje zaniechanie kwestionowanej w pkt 1.1.1.
rozstrzygniecia praktyki na przysztos¢ poprzez wprowadzenie zmian w sposobie
uruchomienia ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych. W tym celu Spotka zobowiazata sie
do niewykorzystywania kanatu aktywacji polegajacego na przesytaniu konsumentom
powiadomienia (komunikatu) tzw. SMS flash otrzymanego na numer telefonu w procesie
aktywacji ww. ustug.

Wobec zaniechania przez Orange uprawdopodobnionych niniejsza decyzja praktyk
wskazanych w pkt 1.1.2.-1.1.3 rozstrzygniecia, wykonanie zobowigzania w powyzszych
punktach wiaza¢ sie bedzie z zabezpieczeniem przed naruszeniem przez Spotke
zbiorowych interesow konsumentow w przysztosci. Spoétka przekazywac bedzie
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potwierdzenia zawarcia umow na trwatym nosniku za pomoca juz wdrozonych rozwiazan,
ktore maja na celu wyeliminowanie ryzyka wystapienia ww. zachowan w przysztosci.
Wdrozona przez Spétke funkcjonalno§g —[**##sxsxsssssmidasiiisaririsxr]  umozliwiajaca
przekazywanie potwierdzen zawarcia umowy na trwatym nosniku zgodnie z trescia
zobowiazania dotyczy¢ bedzie rowniez innych ustug nietelekomunikacyjnych oferowanych
przez Spotke w przysztosci.

Zgodne z trescia pkt 1.2.3. rozstrzygniecia niniejszej decyzji, Spotka zobowiazana zostata
réwniez do przyjecia specjalnej procedury monitorowania i eliminacji nieprawidtowosci,
ktéra umozliwi monitorowanie liczby otrzymywanych reklamacji dotyczacych ustug
nietelekomunikacyjnych oraz ustug i tresci cyfrowych aktywowanych z wykorzystaniem
ustugi ,,Zaméw z Orange” (ogétem oraz dotyczacych konkretnych serwisow).
Ww. procedura (przyjety znacznik kodowania oraz system raportowania) umozliwi Spotce
skuteczne wyszukiwanie sygnatow i identyfikacje nieprawidtowosci w reklamacjach
po nazwie konkretnego serwisu/ ustugi (np. ustugi ,,Chron dzieci w sieci”). Spotka
zobowiazana zostata do podjecia szeregu dziatan w przypadku pojawienia
sie nieprawidtowosci w $wiadczeniu ustug, majacych na celu m.in. korekte poniesionych
optat, zmiane warunkow wspotpracy z kontrahentem oraz wypowiedzenie zawartych
uméw. Na podstawie danych zawartych w raportach, Spoétka bedzie podejmowac okreslone
dziatania wiazace sie m.in. z dokonywaniem ponownej weryfikacji tresci losowo wybranych
reklamacji konsumentdéw oraz udzielonych odpowiedzi na takie reklamacje.

Mozliwosc efektywnego zwalczania nieprawidtowosci zapewni rowniez zobowiazanie Spotki
do zablokowanie mozliwosci aktywacji ustug lub tresci cyfrowych z wykorzystaniem ustugi
»,Zamow z Orange” w czasie nie dtuzszym niz 24 godziny (dni robocze), w przypadku
stwierdzenia, ze w sprawie mogto dojs¢ do oszustwa, wprowadzenia w btad na etapie
aktywacji ustugi lub nieprawidtowosci nie sa mozliwe do natychmiastowego
wyeliminowania. Ponadto w sytuacji stwierdzenia w trakcie postepowania reklamacyjnego,
ze do wprowadzenie w btad doszto na etapie aktywacji serwisu, Orange Polska
zobowiazana zostata do pozytywnego rozpatrywania reklamacji konsumentow
i dokonywania zwrotu kwestionowanych optat. Spotka poprzez wprowadzenie konsumenta
w btad rozumie w szczegodlnosci sytuacje aktywacji danego serwisu bez swiadomej zgody
abonenta lub tez w wyniku dziatania albo zaniechania Orange (lub jej kontrahenta), ktore
skutkowato wprowadzeniem w btad co do ceny. Za wprowadzenie w btad na etapie
aktywacji  uwazana jest rowniez aktywacja ustug  nietelekomunikacyjnych
Zz wykorzystaniem powiadomienia (komunikatu) przesytanego na numer MSISDN
konsumenta.

Zaniechanie stosowania zakwestionowanej w pkt 1.1.4 rozstrzygniecia praktyki bedzie
polegato na zobowiazaniu Orange do zmiany standardéw reklamacyjnych (powstanie
dedykowany zespol doradcéw) oraz sposobu udzielania odpowiedzi na reklamacje
dotyczace ustug lub tresci cyfrowych aktywowanych z wykorzystaniem ustugi ,,Zaméw
z Orange”. Spétka zobowigzana zostata do przekazywania okreslonych informacji
umozliwiajacych konsumentom identyfikacje $wiadczonej przez Orange ustugi oraz
aktywowanych z jej wykorzystaniem tresci (m.in. nazwe, dostawce, charakter, sposob
aktywacji i dezaktywacji). Orange kazdorazowo informowac bedzie, iz okreslony serwis
zakupiony zostata z wykorzystaniem ustugi ,Zamow z Orange” wraz ze wskazaniem
podmiotu, ktory swiadczy ww. ustuge konsumentom (tj. Spotka) oraz mozliwosci i sposobu
dokonania jej blokady.

W ocenie Prezesa Urzedu przewidziane w ramach powyzszego zobowigzania dziatania
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Spotki, okreslone w pkt. 1.2.1-1.2.7 rozstrzygniecia decyzji pozostaja w bezposrednim
zwiazku z uprawdopodobnionymi przez Prezesa Urzedu praktykami oraz poruszonymi
w toku przedmiotowego postepowania zagadnieniami. Srodki te beda stuzyty
zabezpieczeniu przed naruszeniem zbiorowych interesow konsumentow w przysztosci.

Odnoszac sie do przysporzenia zaproponowanego przez Spotke (pkt.l.2.8-1.2.9
rozstrzygniecia decyzji) w celu usuniecia skutkow praktyk, wskaza¢ nalezy, iz objeto ono
aktualnych oraz bytych abonentéw Spotki tj. konsumentow, ktorzy byli strong umowy,
na podstawie ktorej Spotka naliczyta optaty z tytutu aktywacji co najmniej jednej z ustug
nietelekomunikacyjnych ,,Gdzie jest Dziecko”, ,,Chron Dzieci w Sieci, ,,Nawigacja Orange”,
»,CyberTarcza” oraz ,Zabezpiecz PESEL” lub/i aktywacji co najmniej jednej ustugi
lub tresci cyfrowej z wykorzystaniem ustugi ,,Zamow z Orange”. W stosunku do obecnych
abonentow Spotki ww. rekompensata obejmie zaréwno abonentow, ktorzy wciaz sg strong
uméw, na podstawie ktorych Spotka naliczyta ww. optaty, jak réwniez konsumentow
(bedacych bytymi abonentami Spotki z tytutu ww. umow) posiadajacych obecnie inne ustugi
w sieci Orange. Status konsumentow okreslony zostanie na dzien roboczy nastepujacy
po dniu uprawomocnieniu sie decyzji Prezesa Urzedu.

Forma rekompensaty zaproponowana przez Spotke dostosowana zostata do statusu
abonenta Spotki (aktualny/byty). W przypadku aktualnych abonentéw rekompensata
w zaleznosci od decyzji abonenta zostanie przyznana poprzez pomniejszenie biezacego
salda ptatnosci na koncie lub nadptate na koncie konsumenta i pomniejszenie pienieznych
zobowiazan uprawnionego abonenta wzgledem Spotki z tytutu S$wiadczonych ustug
w ramach zawartej umowy (az do wyczerpania kwoty rekompensaty) w kolejnych
miesigcach rozliczeniowych nastepujacych po miesigcu, w ktorym nastapito przyznanie
rekompensaty, w przypadku, gdy na dzien wyptaty rekompensaty ww. kwota przewyzsza
biezace saldo ptatnosci na koncie (pkt. 1.2.8.B.1) rozstrzygniecia niniejszej decyzji
albo zwrot przyznanej kwoty rekompensaty na rachunek bankowy lub przekazem
pocztowym na adres uprawnionego abonenta (pkt. 1.2.7.B.2) rozstrzygniecia niniejszej
decyzji.

W przypadku bytych abonentéow Spotki rekompensata zostanie udzielona poprzez przelew
na wskazany przez uprawnionego konsumenta numer konta bankowego lub przekaz
pocztowy na wskazany przez uprawnionego abonenta adres, wg. wyboru konsumenta.

Zgodnie z trescia zobowiazania Spotka poinformuje abonentow o mozliwosci, sposobie
oraz terminie wyboru formy rekompensaty poprzez wystanie wiadomosci SMS pod numer
abonenta znajdujacy sie w bazie Spotki (w przypadku aktualnych abonentéw) lub droga
listowna (listem zwyktym) na adresy pocztowe znajdujace sie w bazie Spétki (w przypadku
bytych abonentow).

Zgodnie z informacjami przekazanymi przez Spotke, termin 2-miesieczny liczony od dnia
uprawomocnienia sie decyzji na poinformowanie bytych konsumentéow, o ktorych mowa
w pkt 1.2.9.A zobowigzania, o mozliwosci, sposobie oraz terminie wyboru formy
rekompensaty wskazanej w pkt 1.2.9.B rozstrzygniecia decyzji jest terminem, w ktorym
zakonczony zostanie proces doreczenia korespondencji bytym abonentom.

W ww. przypadkach termin na poinformowanie Spotki o wyborze formy rekompensaty
wyniesie co najmniej 14 dni kalendarzowych od daty otrzymania przez konsumenta
wiadomosci SMS lub pisma. Spotka wysle pisma do bytych abonentéw z na tyle duzym
wyprzedzeniem, aby nawet w sytuacji ewentualnych opdznien w doreczeniu dysponowali
oni odpowiednim czasem na ztozenie oswiadczenia dotyczacego rekompensaty. Majac
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na uwadze, iz zgodnie z trescia zaproponowanego zobowiazania wysytka korespondencji
przez Spotke do bytych abonentow odbywac sie bedzie z wykorzystaniem listow zwyktych,
koncowy termin na zgtoszenie sie przez konsumenta po rekompensate wskazywany w ww.
listach skierowanych do uprawnionych abonentow jest terminem co najmniej
1-miesiecznym liczonym od dnia wysytki pisma przez Spotke (tj. 14 dni na doreczenie
listbw przez Orange Polska i co najmniej 14 dni na zgtoszenie sie przez uprawnionego
konsumenta).

W celu dochowania terminu konsument bedzie mogt poinformowac Spotke (telefonicznie
lub za posrednictwem formularza) o swoim wyborze.

Ww. formularz zostanie zamieszczony przez Spotke na dedykowanej podstronie Orange,
do ktorej bedzie prowadzit link zamieszczony w wiadomosci SMS otrzymanej przez
obecnych abonentow. Link do podstrony zawierajacej formularz wskazany zostanie rowniez
w korespondencji listownej (byli abonenci). Weryfikacja przez Spotke, czy konsument jest
uprawniony do otrzymania rekompensaty oraz jego status (byty/obecny abonent)
dokonywana bedzie na etapie wypetniania formularza lub podczas rozmowy telefonicznej
(Biuro Obstugi klienta). W przypadku obecnych abonentow Spétki, ktorzy nie przekaza
informacji o wyborze jednej z form rekompensaty lub danych niezbednych do jej
przekazania w terminie 14 dni, w sposdb wskazany w pkt 1.2.8.D.b) i c) rozstrzygniecia,
przyznana bedzie rekompensata poprzez pomniejszenie biezacego salda ptatnosci
na koncie lub nadptate na koncie zgodnie z pkt 1.2.8.D.d) rozstrzygniecia.

Zarowno w przypadku obecnych jak i bytych abonentow, Spotka za pomoca wiadomosci SMS
wystanej pod numer konsumenta potwierdzi informacje o przyznaniu rekompensaty i jej
kwocie. Ww. potwierdzenia dokonane zostang przez Orange Polska w dniu przelewu
srodkow lub polecenia przekazu pocztowego.

W ocenie Prezesa Urzedu, zobowiazanie wskazane w pkt 1.2.8.-1.2.9. rozstrzygniecia
decyzji zapewni przysporzenie dla ogétu konsumentéw dotknietych dziataniem
przedsiebiorcy i usunie doznany przez konsumentow uszczerbek w ich interesach
0 wymiarze majatkowym.

Tres¢ zobowiazania w pkt 1.2.8.-1.2.9. rozstrzygniecia decyzji pozostaje roéwniez
w bezposrednim zwigzku z praktykami Spoétki bedacymi przedmiotem postepowania.
Ponadto w ocenie Prezesa Urzedu, wypetnienie przez Spotke zobowigzania w powyzszym
zakresie pozwoli na osiggniecie gtownych celow decyzji zobowigzujacej, a mianowicie
mozliwie szybkiego i efektywnego zatatwienia sprawy dla dobra interesu publicznego.

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

Terminem na wykonanie przez Spotke zobowiazan o ktérych mowa w pkt 1.2.1.-1.2.6 jest
termin 1-miesieczny liczony od daty uprawomocnienia si¢ decyzji Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

Terminem wykonania zobowigzania, o ktorym mowa w pkt 1.2.8, tj. terminem przekazania
rekompensaty dla abonentéw Spotki jest termin 4-miesieczny liczony od daty
uprawomocnienia sie decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
zas$ zobowigzania, o ktorym mowa w pkt 1.2.9, tj. terminem przekazania rekompensaty
dla bytych abonentow Spotki jest termin 5-miesieczny liczony od daty uprawomocnienia sie
decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
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W pkt 1.2.10 rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu natozyt na Orange rowniez zobowiazanie
do poinformowania na swojej stronie internetowej o wydanej decyzji, okreslajac w ww.
punkcie termin i zasady jego wykonania (tj. termin 2-tygodniowy liczony od daty
uprawomocnienia sie decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow).
Oswiadczenie zamieszczone na gtownej stronie internetowej oraz informacje
na dedykowanej podstronie maja za zadanie poinformowaé konsumentéw o wydaniu
i tresci decyzji oraz wskazanie, jakie dziatanie zostato zakwestionowane przez Prezesa
Urzedu.

W ocenie Prezesa Urzedu, natozony na Spétke ww. obowiazek zmierza do przekazania
mozliwie najszerszemu kregowi odbiorcow (konsumentow - rowniez tych niebedacych
abonentami Spoétki, jak i innych profesjonalnych uczestnikow rynku) informacji
o praktykach stosowanych przez Spoétke. Obowiazek ten spetni funkcje edukacyjna
oraz prewencyjna. Ma bowiem stanowi¢ czytelna informacje dla konsumentow
i przedsiebiorcow, w jaki sposob - zgodnie z prawem - mozliwe jest Swiadczenie
konsumentom ustugi ,Zamoéw z Orange” oraz ptatnych ustug nietelekomunikacyjnych,
w tym warunki i zasady Swiadczenia tego rodzaju ustug. Jednoczesnie ma ostrzegad,
iz w przypadku braku dochowania przez przedsiebiorcow wymaganych standardéw
i stosowania podobnych zachowan musza oni liczyc¢ sie z okreslonymi sankcjami.

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

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

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

W zwiazku z powyzszym Prezes Urzedu zobowigzat przedsiebiorce do poinformowania
o stopniu realizacji zobowigzan, o ktorych mowa w pkt |, zgodnie z trescig pkt Il
rozstrzygniecia niniejszej decyzji.

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

Pouczenie

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

Zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt 9 w zwiagzku z art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r.
o kosztach sadowych w sprawach cywilnych (Dz. U. z 2020 r., poz. 755 ze zm., dalej jako:
,ustawa o kosztach sadowych”), odwotanie od decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow podlega optacie statej w kwocie 1000 zt.
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Zgodnie z art. 103 ust. 1-2 ustawy o kosztach sadowych w sprawach cywilnych Sad moze
przyzna¢ zwolnienie od kosztow sadowych osobie prawnej lub jednostce organizacyjnej
niebedacej osoba prawna, ktorej ustawa przyznaje zdolno$¢ prawna, jezeli wykazata, ze
nie ma dostatecznych srodkow na ich uiszczenie. Spotka handlowa powinna dodatkowo
wykazaé takze, ze jej wspolnicy albo akcjonariusze nie maja dostatecznych srodkow na
zwiekszenie majatku spotki lub udzielenie spotce pozyczki.

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

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

Zgodnie z art. 117 § 3 kpc osoba prawna lub inna jednostka organizacyjna, ktorej ustawa
przyznaje zdolno$¢ sadowa, niezwolniona przez sad od kosztow sadowych, moze sie
domagaé ustanowienia adwokata lub radcy prawnego, jezeli wykaze, ze nie ma
dostatecznych srodkéw na poniesienie kosztow wynagrodzenia adwokata lub radcy
prawnego.

W mysl art. 117 § 3 kpc wniosek o ustanowienie adwokata lub radcy prawnego strona
zgtasza wraz z wnioskiem o zwolnienie od kosztéw sadowych lub osobno, na pismie lub
ustnie do protokotu, w sadzie, w ktorym sprawa ma by¢ wytoczona lub juz sie toczy.

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

Katarzyna Araczewska
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