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DOIK-610-525/16/(MM)
(dawniej DDK-610-525/16/MM)

Wersja jawna
Tajemnice przedsiebiorstwa i inne informacje prawnie chronione oznaczono ,,[***]”

DECYZJA nr DOIK 1/2018

I. Na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow (tekst
jednolity Dz. U. 2017 r., poz. 229 ze zm.), uznaje sie za praktyki naruszajace zbiorowe
interesy konsumentow, o ktorych mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 tej ustawy, dziatania
Twojej Telekomunikacji Sp. z o0.0. z siedziba w Warszawie (dalej jako ,Twoja
Telekomunikacja”, ,,Spotka”, ,,Przedsiebiorca”, , TT”) polegajace na:

1.

b)

a)
b)

wprowadzajacym w btad informowaniu lub nieinformowaniu konsumentow,
w zwiazku ze sktadaniem propozycji zawarcia umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, o:

tozsamosci Przedsiebiorcy sktadajacego propozycje zawarcia umowy o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych poprzez sugerowanie konsumentom, ze czynnosc¢ prawna
ma zosta¢ dokonana z innym niz TT podmiotem, co narusza art. 5 ust. 1 i ust. 2 pkt
1 wzw. z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 3 ze zm.),

wysokosci optat abonamentowych poprzez nieprzekazywanie konsumentom
informacji, ze podawana w trakcie sktadania propozycji zawarcia umowy obnizona
kwota abonamentu obowigzuje jedynie przez pierwsze dwa okresy rozliczeniowe,
anie przez caty czas trwania umowy zawartej na warunkach promocyjnych,
oraz poprzez niezamieszczanie w umowie o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
wysokosci optat miesiecznych, ktore konsument zobowigzany jest ponosi¢
na podstawie zawartej umowy, co narusza art. 6 ust. 1i ust. 3 pkt 1 w zw. z art. 6
ust. 4 pkt 3 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy zdnia 23 sierpnia 2007 r.
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 3
ze zm.),

oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentow;

utrudnianiu  konsumentom skorzystania z prawa odstgpienia od umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej z Przedsiebiorca poprzez:

nieinformowanie konsumentdéw o prawie odstagpienia od umowy,

niewydawanie konsumentom wzoru formularza odstapienia od umowy,
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co narusza art. 6 ust. 1iust. 3 pkt 1 wzw. z art. 6 ust. 4 pkt 5w zw. z art. 4 ust. 2
ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 3 ze zm.) oraz godzi w zbiorowe interesy
konsumentow;

3. niedoreczaniu konsumentom podczas zawierania umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych petnej dokumentacji umownej, co narusza art. 6 ust. 1 i ust.
3 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 3 ze zm.) oraz godzi
w zbiorowe interesy konsumentow;

4. zadaniu od konsumentow zaptaty za dodatkowe ustugi realizowane w zwiazku
Z umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktoére nie zostaty zamowione
przez konsumentéw, co narusza art. 9 pkt 6 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r.
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 3
ze zm.) oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentow;

i nakazuje zaniechania ich stosowania.

Il. Na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 w zw. z art. 106 ust. 7 pkt 1 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw (tekst jednolity Dz. U. 2017 r., poz. 229 ze zm.), naktada sie
na Twoja Telekomunikacje Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie:

1. w zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktorym mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ww.
ustawy, w zakresie opisanym w pkt .1 a sentencji niniejszej decyzji, kare
pieniezna w wysokosci 303 404 zt (stownie: trzysta trzy tysiace czterysta cztery
zt), ptatng do budzetu panstwa

2. w zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktorym mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ww.
ustawy, w zakresie opisanym w pkt I.1 b sentencji niniejszej decyzji, kare
pieniezna w wysokosci 303 404 zt (stownie: trzysta trzy tysiace czterysta cztery
zt), ptatng do budzetu panstwa

3. w zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktorym mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ww.
ustawy, w zakresie opisanym w pkt 1.2 a i b sentencji niniejszej decyzji, kare
pieniezng w wysokosci 303 404 zt (stownie: trzysta trzy tysiace czterysta cztery
zt), ptatng do budzetu panstwa

4. w zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktorym mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ww.
ustawy, w zakresie opisanym w pkt 1.3 sentencji niniejszej decyzji, kare pieniezna
w wysokosci 303 404 zt (stownie: trzysta trzy tysigce czterysta cztery zt), ptatng do
budzetu panstwa

5. w zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktorym mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ww.
ustawy, w zakresie opisanym w pkt 1.4 sentencji niniejszej decyzji, kare pieniezna
w wysokosci 303 404 zt (stownie: trzysta trzy tysigce czterysta cztery zt), ptatng do
budzetu panstwa

lll. Na podstawie art. 77 ust. 1 i art. 80 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
(tekst jednolity Dz. U. 2017 r., poz. 229 ze zm.), w zw. z art. 83 tej ustawy w zw. z art.
263 § 1 i art. 264 §8 1 ustawy z dnia 14 czerwca 1960r. Kodeks postepowania
administracyjnego (t.j. Dz.U. z 2017 r. poz. 1257) postanawia sie obciazy¢ Twoja
Telekomunikacje Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie kosztami postepowania w sprawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow w kwocie 162,20 zt (stownie:
sto szescdziesigt dwa ztote 20/100) oraz zobowigza¢ do ich zwrotu Prezesowi Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
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UZASADNIENIE

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej jako ,,Prezes Urzedu”), majac na
uwadze otrzymywane liczne skargi od konsumentéw oraz rzecznikow konsumentéw
dotyczace nieprawidtowosci w dziatalnosci Twojej Telekomunikacji Sp. z 0.0. z siedziba
w Warszawie przeprowadzit postepowanie wyjasniajace w sprawie wstepnego ustalenia,
czy Spotka dopuscita sie naruszenia przepisow uzasadniajacego wszczecie postepowania
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw lub naruszenia
chronionych prawem interesow konsumentéw uzasadniajacego podjecie dziatan
okreslonych w odrebnych ustawach, w zwiazku ze sktadaniem propozycji zawarcia umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz zawieraniem tych uméw poza lokalem
przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢ (DDK-405-56/15/MN/MM).

W dniu 30 grudnia 2016 r. Prezes Urzedu na podstawie zgromadzonego materiatu
dowodowego postanowit o wszczeciu postepowania w sprawie stosowania przez Spotke
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, o ktorych mowa w art. 24 ust. 2
pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (tekst
jednolity Dz. U. 2017 r., poz. 229 ze zm.) polegajacych na:

1. wprowadzajacym w btad informowaniu lub nieinformowaniu konsumentdw,
w zwiazku ze sktadaniem propozycji zawarcia umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, o:

a) tozsamosci Przedsiebiorcy sktadajacego propozycje zawarcia umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych poprzez sugerowanie
konsumentom, ze czynno$¢ prawna ma zosta¢ dokonana z innym niz TT
podmiotem, co moze naruszac art. 5 ust. 11 ust. 2 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2
ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 3 ze zm.),

b) wysokosci optat abonamentowych poprzez nieprzekazywanie konsumentom
informacji, ze podawana w trakcie sktadania propozycji zawarcia umowy
obnizona kwota abonamentu obowigzuje jedynie przez pierwsze dwa okresy
rozliczeniowe, a nie przez caty czas trwania umowy zawartej na warunkach
promocyjnych, oraz poprzez niezamieszczanie w umowie o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych wysokosci optat miesiecznych, ktore konsument
zobowiazany jest ponosi¢ na podstawie zawartej umowy, co moze naruszac
art. 6 ust. 11 ust. 3 pkt 1 wzw. z art. 6 ust. 4 pkt 3 w zw. z art. 4 ust. 2
ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 3 ze zm.),

oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow,

2. utrudnianiu konsumentom skorzystania z prawa odstgpienia od umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej z Przedsiebiorca poprzez:

a) nieinformowanie konsumentow o prawie odstapienia od umowy,
b) niewydawanie konsumentom wzoru formularza odstapienia od umowy,

co moze naruszac art. 6 ust. 1i ust. 3 pkt 1 w zw. z art. 6 ust. 4 pkt 5w zw. z art. 4 ust. 2
ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
(t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 3 ze zm.) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow,

3. niedoreczaniu konsumentom podczas zawierania umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych petnej dokumentacji umownej, co narusza art. 6 ust. 1 i ust.
3 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 3 ze zm.) oraz godzi
w zbiorowe interesy konsumentow,
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4. zadaniu od konsumentow zaptaty za dodatkowe ustugi realizowane w zwiazku
Z umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktore nie zostaty zamowione
przez konsumentéw, co narusza art. 9 pkt 6 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r.
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 3
ze zm.) oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentow.

Dowod: karty nr 387-394.

Postanowieniem z dnia 30 grudnia 2016 r., Prezes Urzedu wtaczyt do materiatu
dowodowego w postepowaniu w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow okreslone dokumenty i materiaty zgromadzone w trakcie postepowania
wyjasniajacego przeprowadzonego pod sygnaturg DDK-405-56/15/MN/MM. Tego samego
dnia Prezes Urzedu postanowit o zaliczeniu w poczet dowoddéw we wszczetym wobec Spotki
postepowaniu w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
o sygnaturze DDK-610-525/16/MM okreslone pisma - przede wszystkim konsumentow oraz
rzecznikdw konsumentéw dotyczacych dziatalnosci TT, ktére wptynety do Urzedu. Wsrod
nich znajduje sie 190 ankiet, ktére zostaty wypetnione przez konsumentow kierujacych sie
do rzecznikow konsumentow w celu uzyskania bezptatnej pomocy prawnej.

Wymienione ankiety przygotowane zostaty przez Prezesa Urzedu i przestane do miejskich
i powiatowych rzecznikow konsumentow w catym kraju, z prosba o ich przekazywanie
konsumentom korzystajacym z ich pomocy w zwiazku ze zgtaszanymi przez nich
nieprawidtowosciami przy zawieraniu umow z TT. Wypetnienie ankiet byto dobrowolne,
konsumenci nie byli zobowigzani do ich uzupetnienia i przekazania Prezesowi Urzedu.
Prezes Urzedu otrzymat ankiety uzupetnione w catosci lub czesciowo (w niektorych
ankietach nie udzielono odpowiedzi na wszystkie pytania).

Dowdd: postanowienie z dnia 30 grudnia 2016 roku (karty nr 395-400); wzor ankiety (karty
nr 383-385 verte).

W ankietach zamieszczono pytania dotyczace zakresu s$wiadczonych ustug (czes¢ A),
zachowania przedstawicieli Spotki podczas rozmow telefonicznych poprzedzajacych
zawarcie umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (cze$¢ B) oraz wizyt w miejscu
zamieszkania konsumentow (cze$¢ C), w czasie ktorych dochodzi do zawarcia ww. umow,
doreczonych dokumentow (czes$¢ D) oraz realizacji umowy (E). Podsumowanie udzielonych
przez konsumentow odpowiedzi na pytania dotyczace przebiegu rozmowy telefonicznej
z TT, wizyty przedstawiciela TT oraz doreczonych dokumentow (czesci B, C, D ankiety)
przedstawiono w postaci diagramow kotowych wraz z zestawieniem konsumentow oraz
numerdw kart akt administracyjnych w zataczniku nr 1b do niniejszej decyzji.

W dniu 17.11.2017 r. Prezes Urzedu wydat kolejne postanowienie o zaliczeniu w poczet
dowodow w postepowaniu w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow stosowanych przez TT okreslonych materiatow. Byty to pisma konsumentow,
rzecznikdw konsumentow, podmiotow trzecich (Orange Polska S.A. z siedzibg
w Warszawie, Novum S.A. z siedziba w Warszawie, organy publiczne) oraz fotokopie czesci
akt sledztwa nadzorowanego przez Prokurature Okregowa w Ptocku, wykonanych - za
zgoda jednostki prokuratury - przez upowaznionego pracownika Prezesa Urzedu.
Prokuratura Okregowa w Ptocku, pod sygnatura akt V Ds. 168/15 prowadzi taczne sledztwo
obejmujace dziatalnos¢ m.in. TT, pod katem zgodnosci z art. 286 § 1 oraz art. 286 § 1
w zwiazku z art. 13 § 1 ustawy z dnia 6 czerwca 1997 r. - Kodeks karny (t.j. Dz. U. z 2016
r. poz. 1137 ze zm.).

W toku prowadzonych postepowan, w celu dokonania ustalen faktycznych sprawy Prezes
Urzedu wzywat Spotke oraz inne podmioty do przekazania zadanych informacji
i dokumentow, a takze do przekazania stanowiska w sprawie w pismach z dnia: 9
pazdziernika 2015 r., 22 lutego 2016 r., 4 kwietnia 2016 r. (do Spotki oraz podmiotu
trzeciego), 4 maja 2016 r (postepowanie wyjasniajace DDK-405-56/15/MN/MM), 30 grudnia
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2016 r., 24 kwietnia 2017 r. (do Spotki oraz trzech podmiotow trzecich), 13 maja 2017 r.,
16 maja 2017 r., 21 czerwca 2017 r., 23 sierpnia 2017 r., 31 pazdziernika 2017 r., 29
grudnia 2017 r.

W toku prowadzonych postepowan Spotka przekazata zadane informacje i dokumenty oraz
stanowisko w sprawie pismami z dnia: 2 listopada 2015 r., 17 marca 2016 r., 19 kwietnia
2016 r., 27 kwietnia 2016 r. (postepowanie wyjasniajace DDK-405-56/15/MN/MM), 25
stycznia 2017 r., 4 maja 2017 r., 17 lipca 2017 r., 4 wrzesnia 2017 r., 28 listopada 2017 r.,
29 listopada 2017 r., 8 stycznia 2018 r.

Na wezwanie Prezesa Urzedu informacji udzielili rowniez przedsiebiorcy wspétpracujacy z
TT: [***] pismem z dnia 5 maja 2017 r., [***] pismem z dnia 23 maja 2017 r., Polskie [***]
(data wptywu do Urzedu: 12 czerwca 2017 r.).

Zgodnie z zasada wyrazong w art. 10 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks
postepowania administracyjnego (t.j. Dz.U. z 2017 r. poz. 1257, dalej jako ,,kpa”), pismem
z dnia 26 stycznia 2018 roku Prezes Urzedu zawiadomit Spotke o zakonczeniu postepowania
dowodowego, wyznaczajac termin na zapoznanie sie z aktami niniejszej sprawy. W dniu
2 lutego 2018 roku z aktami sprawy zapoznat sie petnomocnik Spotki. Do dnia wydania
decyzji Spotka nie ustosunkowata sie do zgromadzonego w sprawie materiatu dowodowego.

Prezes Urzedu ustalit nastepujacy stan faktyczny

Twoja Telekomunikacja Sp. z 0.0. z siedzibag w Warszawie jest przedsiebiorca wpisanym
w dniu 23.04.2015 r. do Rejestru Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego przez Sad
Rejonowy dla m. st. Warszawy w Warszawie Xl Wydziat Gospodarczy pod numerem:
0000554519. Przedmiotem dziatalnosci Spotki jest m.in. dziatalnos¢ w zakresie
telekomunikacji przewodowej.

Dowad: informacja odpowiadajgca odpisowi aktualnemu z Rejestru Przedsiebiorcow
Krajowego Rejestru Sqdowego Spotki, stan na dzien: 26 marca 2018 r.).

Prezes Urzedu ustalit, ze przedmiotem dziatalnosci Spotki jest sSwiadczenie ustugi
telekomunikacyjnej w sieci stacjonarnej oraz zwiazanych z nig gtownie odptatnych ustug
dodatkowych. Do odptatnych ustug dodatkowych naleza bilingi w czterech mozliwych
formach (biling on-line jest bezptatny), Ustuga Pakiet Bezpieczenstwa, Ustuga Dodatkowa.
Ich charakterystyka zostanie przedstawiona w dalszej czesci decyzji. Spotka wskazuje, ze
oferuje takze swiadczenie ustug telekomunikacyjnych poprzez reczne wybieranie przez
abonentow numeru dostepu do sieci: Prefix 1099, tj. Ustuga Prefixu recznego oraz
Swiadczenie ustug na zasadzie zlecenia preselekcji (ustuga Preselekcji).

Dowdd: pismo Spotki z dnia 2 listopada 2015 r., karta nr 5, umowa o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych Mobilny Dom (,,KONSUMENT?”), karty nr 4443 - 4446.

Spotka rozpoczeta swoja dziatalnos¢ pod koniec kwietnia 2015 r. Pierwsza umowe
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawarta [***]. Zgodnie z wyjasnieniami Spotki, na
dzien 31 maja 2017 r. Spétka miata zawarte umowy z [***] konsumentami. Nalezy jednak
podkresli¢, ze podana liczba jest niespdjna z innymi danymi przekazanymi przez Spoétke
wskazujacymi, ze liczba abonentow Spotki jest w istocie wieksza. Wyjasnienia Spotki
wskazuja bowiem, ze w oparciu o Cennik promocyjny Mobilny Dom Twoje Super 100 Minut
15/5918 zawarto [***] umow, w oparciu zas o Cennik promocyjny Bez Limitow (Pot stac)
16/6099 [***] umow. Wiekszosci abonentow TT Spotka swiadczy réwniez ustugi dodatkowe.
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Najwiecej z nich ([***] konsumentow, co stanowi ok. [***] wszystkich') korzysta z ustugi
dodatkowej ,,biling w formie wydruku”.

Dowod: pisma Spétki z dnia 2 listopada 2015 r. (karta nr 5), pismo Spotki z dnia 17 lipca
2017 r. (karta nr 4418 verte); pismo Spotki z dnia 4 wrzesnia 2017 r. (karta nr 4781).

Oferta Spotki kierowana jest do wszystkich konsumentéw, bez wzgledu na obszar
zamieszkania  konsumenta,  dotychczasowego  operatora  $wiadczacego  ustugi
telekomunikacyjne lub rodzaj ustug, jakie posiadali abonenci przed podpisaniem umowy ze
Spotka. Jednoczesnie Twoja Telekomunikacja wyjasnita, ze ,,zdecydowana wiekszosc¢” jej
klientow to ,o0soby starsze”. Niemniej jednak dziatania sprzedazowe Spotki nie s
nakierowane na okreslong grupe odbiorcéw, a warunkiem zawarcia z nig umowy jest
posiadanie aktywnej linii telefonicznej.

Dowod: pisma Spétki z dnia 2 listopada 2015 r. (karta nr 5 verte) oraz 25 stycznia 2017 r.
(karta nr 4282).

W kierowanych do Urzedu pismach konsumenci, ich rzecznicy lub bliscy czesto podkreslali
starszy wiek konsumentow-abonentow TT (osoby w wieku emerytalnym, czes¢ powyzej 80.
roku zycia) oraz zwiazane z tym cechy psychofizyczne i ich wptyw na $wiadomosc
podejmowanej decyzji dotyczacej zawarcia umowy ze Spotka. Swiadcza o tym ponizsze,
przyktadowe fragmenty pism.

,CO najwazniejsze nie zostawit mi umowy. Kurier powiedziat, ze mnie nic nie jest
potrzebne, bo to chodzi tylko o obnizenie abonamentu. Ja nic nie wiedziatam o tym, ze
zawieram umowe z jakas inng firma. Dopiero kiedy w dniu 16.06.2016 r. otrzymatam
aparat telefoniczny zorientowatam sie, ze zostatam oszukana. Co najgorsze ja nie mam
teraz potaczonego telefonu, odtagczono mi sygnat. Mieszkam sama, mam 85 lat, utrzymuje
sie z niskiej emerytury, nie sta¢ mnie na wykupienie wszystkich zalecanych lekow,
potrzebuje by¢ w statym kontakcie z lekarzami.” (karta nr 2827);

»Przedstawiciel po wejsciu do domu powiedziat zeby podpisa¢c w tym miejscach nic nie
wyjasniajac nie méwiac o co chodzi i w jakim celu sa te podpisy. Mama nie kontaktuje
i jest tatwowierna nie przeczuwata, ze moze to byc jakis podstep. Ma 87 lat skornczone.
Nie orientuje si¢ kompletnie w prostych sprawach, a co dopiero w takich umowach” (pismo
wypetnione przez corke konsumentki, karta nr 2827)

,Konsumentka absolutnie w zadnej mierze nie miata $wiadomosci co podpisuje (nalezy
zwroci¢c uwage, ze mamy tu osobe starsza gteboko niedowidzaca w wyniku
zaawansowanej zaémy - w zataczeniu zaswiadczenie lekarskie), ktora z racji swoje wieku
i zdolnosci percepcyjnych nie orientuje sie zupetnie w dzisiejszych metodach zawierania
umow, araczej w metodach wprowadzania w btad.” (fragment pisma rzecznika
konsumentow, karta nr 3452)

Spotka swiadczy lub $wiadczyta stacjonarne ustugi telekomunikacyjne abonentom
w oparciu o umowy zawierane z wykorzystaniem wzordw umow. Spotka stosowata
nastepujace wzory umow w nastepujacych przedziatach czasowych:

— umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych Mobilny Dom (,,KONSUMENT”) - od
maja 2016 r. co najmniej do 17 lipca 2017 r. (data sporzadzenia pisma Spotki, do
ktorego zataczono przedmiotowy dokument, karta nr 4442-4446),

— umowa o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (,,KONSUMENT”) - od czerwca
2015 r. do kwietnia 2017 r. (karta nr 4451-4453 verte),

! Obliczono na podstawie liczb wskazanych przez Spotke w pismie z dnia 17 lipca 2017 r., karta nr
4418 verte
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— umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych Mobilny Dom (,,KONSUMENT”) - od
pazdziernika 2015 r. do listopada 2015 r. (karta nr 4487-4488 verte),

— umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych Mobilny Dom (,,KONSUMEN”) - od
listopada 2015 r. do kwietnia 2016 r. (karta nr4494-4495 verte),

— umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych Mobilny Dom (,,KONSUMENT”) - od
kwietnia 2016 r. do sierpnia 2016 r. (karta nr 4498-4502),

— umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych Mobilny Dom (,,KONSUMENT”) - od
kwietnia 2016 r. co najmniej do 17 lipca 2017 r. (data sporzadzenia pisma Spotki,
do ktorego zataczono przedmiotowy dokument, karta nr 4520-4523 verte),

— umowa o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (,,KONSUMENT”) - od kwietnia
2017 r. co najmniej do 17 lipca 2017 r. (data sporzadzenia pisma Spétki, do ktorego
zataczono przedmiotowy dokument, karta nr 4524-4526).

Spotka wyjasnita, ze nie prowadzi statystyk dotyczacych liczby konsumentow, ktorzy
zawieraja umowy z rozroznieniem na poszczegolne wzorce umow, w zwiazku z czym nie
podata takich informacji. Jednoczesnie TT wskazata, ze w 2015 r. zawarta skutecznie [***]
umoéw, zas w 2016 r. [***] umodw.

Dowod: pismo Spétki z dnia 4 wrzesnia 2017 r. karta nr 4781.

Umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych wymagaja uzupetnienia o dane
konsumenta, z ktérym zawierana jest umowa. Wpisania odrecznego do umow wymagaja
m.in. dane osobowe konsumenta, miejsce zawarcia umowy, data zawarcia umowy, podpisy
stron. Uzupetnione moga by¢ rowniez miejsca przeznaczone do wyboru danych ustug,
w tym dodatkowych (miejsca w formie ,,okienek”).

W umowie wyroznia sie paragrafy ,Zakres i warunki umowy”, rozdziat bez tytutu
(dotyczacy przedtuzenia umowy), ,Ustuga dodatkowa”?, ,Os$wiadczenia abonenta”,
,Ustuga Pakiet Bezpieczenstwa”?, , Postanowienia koncowe”. Niektére umowy przewiduja
dodatkowo paragraf ,,Protokoét przekazania aparatu telefonicznego”.

W pierwszym paragrafie (,,Zakres i warunki umowy”) znajdujg sie miejsca (,,okienka”),
poprzez zakreslenie ktorych dokonuje sie zamowienia danych ustug, m.in. ustugi
Abonamentu Telefonicznego-WLR na linii analogowej i/lub na linii cyfrowej ISDN 2B+D,
$wiadczenia ustug telekomunikacyjnych, $wiadczenia Ustugi Dodatkowej zapewniajacej
pokrycie zobowiazan®. W tej czeséci, w analogiczny sposob, dokonuje sie zamoéwienia ustug
dodatkowych w postaci bilingu (4 rodzaje do wyboru: online, w formie wydruku, na ptycie
CD, wysytka na e-mail). W paragrafie 1 uzupetnia sie rowniez informacje o cenniku
promocyjnym, w oparciu o ktory bedzie wykonywana umowa. W opisywanym paragrafie
znajduje sie takze informacja o mozliwosci odstapienia od umowy w terminie 14 dni od
zawarcia umowy w trybie poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢®.

Dowdd: pismo Spotki z dnia 25 stycznia 2017 r. karta nr 4280 verte.

Paragraf ,,Oswiadczenia abonenta” jest czescia, w ktorej konsument ma potwierdzaé, ze
otrzymat, zapoznat sie, zaakceptowat i zobowiazuje sie do przestrzegania okreslonych

2 W przypadku umoéw, ktore przewiduja zamowienie tej ustugi dodatkowej.

3 W przypadku umoéw, ktore przewiduja zamowienie tej ustugi dodatkowej.

4 Ustuga Dodatkowa polega na tym, ze w przypadku istniejacych w chwili lub po zgonie Abonenta
zalegtosci z tytutu swiadczonych innych ustug, w zwiazku ze swiadczong Ustuga Dodatkowa w zamian
za optate, Spotka oswiadcza, iz wszelkie zalegtosci istniejace lub powstate w chwili lub po zgonie
abonenta nie beda przedmiotem jakiegokolwiek roszczenia przeciwko ewentualnym spadkobiercom
abonenta. Koszt Ustugi Dodatkowej wynosi 5,99 zt brutto. (Dowod: §3" ust. 3 umowy o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych Mobilny Dom (,,KONSUMENT”), karta nr 4444 verte).

> Przyktadowo, w przypadku umowy o s$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych Mobilny Dom
(,,KONSUMENT?”), jest to § 1 ust. 33; karta nr4442 yerte.
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dokumentéw umownych®, jak roéwniez potwierdza prawdziwo$¢ podanych danych
osobowych. W ostatniej czesci umowy ,Postanowienia koncowe”, postanowiono ze
»Integralna czescia Umowy sa: Regulamin, Cennik Podstawowy, Cennik Promocyjny z tym
zastrzezeniem, iz Regulamin i Cennik Podstawowy obowigzuja w zakresie w jakim prawa
i obowiazki Stron nie sg uregulowane w Umowie i w jakim Regulamin lub Cennik
Podstawowy nie jest sprzeczny odpowiednio z Umowa lub Cennikiem Promocyjnym”.

We wzorach umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych nie znajduje sie informacja
o wysokosci optat miesiecznych. Taka informacja zostata umieszczona dopiero w cenniku,
do ktorego odsyta umowa abonencka.

Dowdd: wzorce umoéw, np. umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
(,, KONSUMENT?”), karta nr 4524-4526.

Na brak przedmiotowej informacji wskazuja takze konsumenci w skargach kierowanych do
Urzedu, o czym swiadcza ponizsze fragmenty tych pism.

,2Umowa nie przedstawia w czytelny i jednoznaczny sposob kwoty abonamentu.” (karty nr
5815-5826).

»W umowie nie ma stowa o kosztach abonamentu, jest napisane, ze zawarte sa one
w zataczonym cenniku, ktore oczywiscie nie otrzymalismy.” (karty nr 5642-5648).

»Wskazuje rowniez, iz mojemu Mocodawcy nie zostat przedstawiony zaden cennik, ktory
mogtby wskazywaé na jakikolwiek obowiazek zaptaty. Tym samym, moj Mocodawca nie
zostat w ogédle poinformowany o warunkach finansowych zawartej umowy.” (karty nr 5389-
5409).

Zgodnie ze stanowiskiem Twojej Telekomunikacji w tej sprawie, jest ona zobowiagzana do
stosowania cennikow, w ktorych jest wskazana cena abonamentu za $wiadczone ustugi
telekomunikacyjne. W odpowiedzi na zawiadomienie Prezesa Urzedu o wszczeciu
postepowania przeciwko Spétce, TT wskazata na tres¢ art. 61 ust. 3 ustawy Prawo
telekomunikacyjne, ktéry stanowi, ze dostawca publicznie dostepnych ustug
telekomunikacyjnych okresla w cenniku ustug telekomunikacyjnych ceny za przytaczenie do
sieci, za ustugi, za obstuge serwisowa oraz szczegotowe informacje dotyczace stosowanych
pakietow cenowych oraz opustow. Spotka podkreslita ponadto, ze cennik jest
obligatoryjnym elementem umowy i stanowi jego integralng czesc.

Dowdd: pismo Spotki z dnia 25.01.2017 r., karta nr 4276 verte.

Umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, poza umowa gtowna, sktada sie z kilku
innych dokumentéw bedacych zatacznikami do umowy abonenckiej, ktore zostaty wskazane
powyzej (nalezacych do ,lIntegralnej czesci Umowy”’). Poza ww. dokumentami, przy
zawieraniu umowy petnomocnik Spotki zobowigzany jest wreczy¢ i pozostawic
konsumentowi dodatkowo: wzér odstgpienia od umowy wraz z pouczeniem, w przypadku
zamowienia ustugi dodatkowej ,,Ustuga Pakiet Bezpieczenstwa” - Ogoélne Warunki Ustugi
Pakiet Bezpieczenstwa, pisemne potwierdzenie zawarcia umowy stwierdzajace jej date
i rodzaj oraz przedmiot swiadczenia i cene, protokot przekazania Aparatu Telefonicznego.

Dowod: §2 ust. 1 zatqcznika nr 2 [,,Procedura wspdtpracy (Mobilny Dom)”] do umoéw
agencyjnych, np. karta nr 4582 verte; rowniez: pismo Spotki z dnia 25 stycznia 2017 r.
(karta nr 4280).

6 §3 ust. 1 umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (,,KONSUMENT”) wymienia: Regulamin
swiadczenia ustug telekomunikacyjnych przez Twoja Telekomunikacja Sp. z o0.0. z dnia 1 czerwca
2015 r., Cennik Podstawowy, Cennik Promocyjny wraz z zatacznikami wskazany w §1 ust. 6 (karta nr
4525 verte).

7 Zgodnie z § 5 ust. 1 umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (,,KONSUMENT”) - karta nr
4526 oraz umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych Mobilny Dom (,,KONSUMENT”) -karta nr
4446.
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W zakresie potwierdzenia zawarcia umowy wskazac¢ nalezy, ze Spétka pozostaje w tym
aspekcie niekonsekwentna. ,Pisemne potwierdzenie zawarcia Umowy” stanowi jeden
z dokumentow przekazywanych przez podmioty wspétpracujace ze Spotka (,,agentow”)
abonentom zgodnie z § 2 ust. 1 pkt h Procedury wspdtpracy (Mobilny Dom). TT wyjasnita
z kolei, ze ,,Potwierdzeniem zawarcia umowy jest sama podpisana umowa. (...) Spotka nie
posiada wiec oddzielnych dokumentow potwierdzajacych fakt zawarcia umowy, z uwagi na
brak takiego obowiazku prawnego. Potwierdzenie takowe stanowi Oswiadczenie Abonenta,
ktore podpisywane jest przez kazdego konsumenta, ktory zawiera umowe ze Spotka.
Oswiadczenie zawiera wszelkie istotne postanowienia umowy w tzw. pigutce.”
(wyjasnienia Spotki, karta nr 4418). Jednoczesnie, ,Oswiadczenie abonenta” nie jest
wskazane wsrod kompletu dokumentow, ktore sa przekazywane konsumentowi przy
zawieraniu umowy.

Dowdd: np. pismo Spétki z dnia 25 stycznia 2017 r. (karta nr 4277 verte), umowa
o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych Mobilny Dom (,,KONSUMENT?”) (karta nr 4446); §2
ust. 1 zatqcznika nr 2 [,,Procedura wspétpracy (Mobilny Dom)”] do uméw agencyjnych, np.
karta nr 4582 verte.

Zgodnie z wyjasnieniami Spotki, przy zawieraniu umowy przekazuje ona konsumentom
wzor odstapienia od umowy wraz z pouczeniem o odstgpieniu od umowy. Dokument,
w wersji stosowanej od kwietnia 2017 r. przynajmniej do 17 lipca 2017 r. (pismem z tego
dnia zostat przekazany Prezesowi Urzedu), sktada sie z czesci ,,Pouczenie”, ,Pouczenie
o0 odstapieniu od umowy” oraz ,,Wzor formularza odstapienia od umowy”. W pierwszej
z wymienionych czesci, sktadajacej sie z 10 punkéw, TT przekazuje informacje ,,w zwiazku
Z brzmieniem art. 12 ustawy o prawach konsumenta”. Wskazuje przy tym m.in. jaki jest
przedmiot umowy, z kim jest zawierana, sposob obliczenia wysokosci optat, okres
obowiazywania informacji. Nastepnie Spotka wskazuje na mozliwos¢ odstapienia od umowy
w terminie 14 dni i sposobie, w jaki mozna tego dokonac. Informuje rowniez o skutkach
odstapienia od umowy. W ostatniej czesci znajduja sie wykropkowane pola, ktore mozna
uzupetni¢ w celu wykonania prawa odstapienia od umowy wraz z adresem Spotki.

Dowod: dokument ,,Pouczenie”, karta nr 4529.

TT zawiera umowy z konsumentami w oparciu o poszczegdlne cenniki podstawowe oraz
promocyjne. Spotka przekazata nastepujace cenniki podstawowe:

— Cennik Podstawowy 15/0001, obowiazujacy od 1.06.2015 r. co najmniej do 17 lipca
2017 r. (data sporzadzenia pisma, karty nr 4425-4428);

— Cennik Podstawowy Mobilny Dom 15/0001, obowiazujacy od 1 wrzesnia 2015 r. co
najmniej do 17 lipca 2017 r. (data sporzadzenia pisma, karty nr 4481-4483 verte);

oraz cenniki promocyjne:

— Cennik Promocyjny Bez ograniczen stacjonarne 17/6361, obowiazuje od lipca
2017 r. (karty nr 4419-4421);

— Cennik Promocyjny Bez ograniczen stacjonarne i komorki 17/6360, obowiazuje od
lipca 2017 r. (karty nr 4422-4424);

— Cennik Promocyjny Nowe Gwarantowane 100 Minut Plus 17/6427, obowiazuje od
czerwca 2017 r., (karty nr 4429-4430 verte);

— Cennik Promocyjny Specjalne 100 minut 17/6379, obowiazuje od 30 marca 2017 r.,
(karty nr 4431-4433 verte);

— Cennik Promocyjny Gwarantowane 100 Minut Plus 16/6310, obowiazujacy od
10.01.2017 r. do czerwca 2017 r. (karty na 4434-4435 verte);

— Cennik Promocyjny Dynamiczne 100 Minut 15/5942, obowiazujacy od listopada
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2015 r. do grudnia 2016 r. (karty nr 4436-4437 verte);

— Cennik Promocyjny Aktywne 100 Minut 15/5815, obowiazujacy od czerwca 2015 r.
do grudnia 2016 r. (karty nr 4438-4439 verte);

— Cennik Promocyjny Do Bliskich 100 Minut 15/5818, obowiazujacy od czerwca 2015 r.
do grudnia 2016 r. (karty nr 4440-4441verte);

— Cennik Promocyjny Domowy bez limitu na stacjonarne 17/6432, obowiazuje od 3
lipca 2017 r. co najmniej do 17 lipca 2017 r. (data sporzadzenia pisma, karty nr
4460- 4462verte);

— Cennik Promocyjny Domowy bez limitu stacjonarne i komorki Plus 17/6435,
obowiazuje od 3 lipca 2017 r. co najmniej do 17 lipca 2017 r. (data sporzadzenia
pisma, karty nr 4463-4465 verte);

— Cennik Promocyjny Domowy bez limitu stacjonarne i komorki 17/6433, obowiazuje
od 3 lipca 2017 r. co najmniej do 17 lipca 2017 r. (data sporzadzenia pisma, karty
nr 4466-4468 verte);

— Cennik Promocyjny Domowy bez limitu na stacjonarne Plus 17/6434, obowiazuje od
3 lipca 2017 r. co najmniej do 17 lipca 2017 r. (data sporzadzenia pisma, karty nr
4469-4471verte);

— Cennik Promocyjny Premium stacjonarne 17/6393, obowiazujacy od 11 maja 2017 r.
do 3 lipca 2017 r. (karty nr 4472-4474 verte);

— Cennik Promocyjny Premium do wszystkich 17/6394, obowiazujacy od 11 maja
2017 r. do 3 lipca 2017 r. (karty nr 4475-4477 verte);

— Cennik Promocyjny Bez Limitow (Potaczenia Stacjonarne i Komorkowe) 16/6101,
obowiazujacy od kwietnia 2016 r. do sierpnia 2016 r. (karty nr 4508-4510 verte);

— Cennik Promocyjny Bez Limitéw (Potaczenia Stacjonarne) 16/6099, obowiazujacy od
kwietnia 2016 r. do sierpnia 2016 r. (karty nr 4511-4513 verte); drugi z najczesciej
stosowanych;

— Cennik Promocyjny Mobilny Dom Twoje Extra 100 Minut 15/5917, obowigzujacy od
pazdziernika 2015 r. do sierpnia 2016 r. (karty nr 4514-4516 verte);

— Cennik Promocyjny Mobilny Dom Twoje Super 100 Minut 15/5918, obowiazujacy od
pazdziernika 2015 r. do sierpnia 2016 r. (karty nr 4517-4519 verte), najczesciej
stosowany.

Jednoczesnie Spotka przekazata umowy zawarte m.in. w okresie 15-30.11.2016 r. Na ich
podstawie Prezes Urzedu ustalit, ze umowy mogty byc zawierane w oparciu o cenniki
promocyjne rowniez po dacie wskazanej jako koncowa data ich stosowania
w wyjasnieniach TT. Jest tak np. w przypadku najpopularniejszego cennika promocyjnego -
Mobilny Dom Twoje Super 100 Minut 15/5918 oraz drugiego najczesciej stosowanego - Bez
Limitow (Potaczenia Stacjonarne) 16/6099. Wskazuja na to umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, zataczone w formie elektronicznej do pisma z dnia 17.07.2017 r.
Przyktadowo:

Pliki oznaczone jako: [***]; sa skanami umow zawartych w oparciu o Cennik Promocyjny
Bez Limitow (Potaczenia Stacjonarne) 16/6099. Zostaty zawarte odpowiednio: 15.11.2016
r., 18.11.2016 r. oraz 28.11.2016 r., podczas gdy zgodnie z wyjasnieniami Spotki ww.
cenniki byty w stosowane w obiegu konsumenckim do sierpnia 2016 r.

Z kolei pliki oznaczone jako [***] sa skanami umow zawartych w oparciu o Cennik
Promocyjny Mobilny Dom Twoje Super 100 Minut 15/5918. Na tych umowach widnieja
odpowiednio daty zawarcia uméw: 15.11.2016 r., 23.11.2016 r. oraz 18.11.2016 r. Zgodnie
z wyjasnieniami TT, w oparciu o ten cennik promocyjny umowy przestaty byc¢ zawierane w
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sierpniu 2016 r.

Struktura kazdego cennika promocyjnego jest podobna. W przypadku tego z nich,
woparciu o ktory Spotka s$wiadczy ustugi telekomunikacyjne najwiekszej liczbie
konsumentow (Cennik Promocyjny Mobilny Dom Twoje Super 100 Minut 15/5918), na
pierwszej stronie wyroznia sie nastepujace czesci: optaty miesieczne, pakiet bezptatnych
minut w okresie rozliczeniowym, optaty za potaczenia lokalne, strefowe i miedzystrefowe,
optaty za potaczenia do sieci komorkowych, optaty za potaczenia miedzynarodowe, optaty
za ustugi i czynnosci dodatkowe. Dalsza czes¢ Cennika podzielona jest na paragrafy
regulujace m.in. okres obowigzywania cennika promocyjnego, kwestie optat, wysokos¢ ulg
w rozumieniu art. 57 ust. 6 ustawy Prawo telekomunikacyjne, normy kolizyjne cennika
promocyjnego  wzgledem innych dokumentow umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Cennik Promocyjny zawiera rowniez 4 zataczniki: strefy dla potaczen
miedzynarodowych, optaty za pozostate potaczenia, optaty za wysytanie i odbieranie
wiadomosci tekstowych SMS, optaty za potaczenia miedzynarodowe z numerami
specjalnymi.

Dowod: Cennik Promocyjny Mobilny Dom Twoje Super 100 Minut 15/5918, karty nr 4517-
4519 verte.

Jak juz wskazano, Spotka najczesciej zawiera umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych w oparciu o Cennik Promocyjny Mobilny Dom Twoje Super 100 Minut
15/5918 (dalej rowniez jako ,,CP 100 minut”) ([***] umoéw) oraz Cennik Promocyjny Bez
Limitow (Potaczenia stacjonarne) 16/6099 (dalej réwniez jako ,,CP Bez limitow”) (4042
umoéw). Wymienione cenniki promocyjne znajduja zastosowanie w przypadku [***] umow
([***] wszystkich uméw?®), przy czym CP 100 minut obowiazuje [***] wiecej konsumentow,
niz CP Bez limitow.

Dowad: pismo Spétki z dnia 4 wrzesnia 2017 r., karta nr 4781.

Roznice w obu cennikach wynikaja przede wszystkim z wysokosci optat i czasu ich
obowiazywania. W przypadku CP 100 minut, ktory jest najpopularniejszym cennikiem,
przewidziany jest wzrost optaty wynoszacej w pierwszym i drugim okresie rozliczeniowym
25 zt brutto, do 41,30 zt brutto od trzeciego okresu rozliczeniowego. W przypadku CP Bez
limitow optata abonamentowa przez caty okres obowigzywania jest stata i wynosi 27,00 zt
brutto. Jednoczesnie cennik ten przewiduje obowiazkowa optate miesieczng za ,,pakiet
potaczen stacjonarnych bez limitu”®, ktéra wynosi 12,99 =zt brutto miesiecznie.
Przewidziana jest rowniez optata za inny pakiet - ,Pakiet potaczenia komodrkowe bez
limitu”'®. W przypadku wyboru tego pakietu abonenta obowiazuje optata w wysokosci
22,99 zt brutto miesiecznie. W pozostatym zakresie ww. cenniki promocyjne nie zawieraja
istotnych réznic.

Spotka wskazata, ze poprzez przekazanie konsumentom cennika promocyjnego przedstawia
im informacje o sposobie naliczania optat abonamentowych. Na podstawie cennikéw
promocyjnych rozlicza konsumentéw za $wiadczone im ustugi telekomunikacyjne.

Dowdd: pismo Spotki z dnia 25.01.2017 r., karta nr 4276 verte.

Tresc¢ obu obowiazujacych cennikdéw podstawowych (Cennik Podstawowy 15/0001, karty nr
4425-4428 oraz Cennik Podstawowy Mobilny Dom 15/0001, karty nr 4481-4483 verte) jest

8 Obliczono na podstawie przekazanych liczb cennikow promocyjnych, karta nr 4781.

% Przedmiotowy Pakiet jest aktywny w trakcie catego okresu obowiazywania umowy i nie mozna
zniego zrezygnowac. Ustuga umozliwia wykonywanie potaczen lokalnych, strefowych
i miedzystrefowych bez limitu w ramach optaty miesiecznej za ,,Pakiet potaczenia stacjonarne bez
limitu”; karta nr 4511 verte.

1 W przypadku wyboru przez abonenta ,Pakietu potaczenia komorkowe bez limitu” (dalej:
,Pakiet”), abonent bedzie mdgt wykonywac potaczenia do krajowych sieci komérkowych bez limitu
w ramach optaty miesiecznej za Pakiet. Aktywowana ustuga Pakiet obowigzuje do konca trwania
umowy i nie mozna z niej zrezygnowac.
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taka sama, rozniagc sie jedynie tym, ze pierwszy z wymienionych dodatkowe zawiera
postanowienia dotyczace linii ISDN 2B+D (cyfrowa technologia s$wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych).

Cennik podstawowy sktada sie z czesci: optaty jednorazowe, optaty miesieczne
abonamentowe'', optaty za potaczenia lokalne i strefowe, optaty za potaczenia
miedzystrefowe, optaty za potaczenia do sieci komorkowych, optaty za potaczenia
miedzynarodowe, optaty za ustugi i czynnosci dodatkowe (czes¢ 1), optaty za ustugi
i czynnosci dodatkowe (czes¢ 2). Cenniki podstawowe zawieraja 4 zataczniki, takie same
jak ww. cenniki promocyjne. Cenniki promocyjne sa dokumentami szczegolnymi
w stosunku do cennikow podstawowych, jak rowniez wzgledem regulaminu s$wiadczenia
ustug telekomunikacyjnych, maja zatem pierwszenstwo przed ww. uregulowaniami.

Dowod: cenniki podstawowe, karty nr 4425-4428 oraz 4481-4483verte. § 2 ust. 2 i ust. 3
Cennika Promocyjnego Mobilny Dom Twoje Super 100 Minut 15/5918, karta nr 4517verte.)

Spotka stosuje dwa regulaminy: Regulamin Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych przez
Twoja Telekomunikacje Sp. z 0.0. z dnia 1 czerwca 2015 r. (obowiazuje od czerwca 2015 r.
co najmniej do 17 lipca 2017 r. (data sporzadzenia pisma, karty nr 4478-4480 verte) oraz
Regulamin Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych Mobilny Dom z dnia 1 wrzesnia 2015 r.
(obowiazuje od 1 wrzesnia 2015 r. co najmniej do 17 lipca 2017 r. (data sporzadzenia
pisma, karty nr 4484-4486 verte). Regulaminy sktadajg sie z nastepujacych paragrafow:
definicje, postanowienia ogdlne, sposob s$wiadczenia ustug przez operatora, zawarcie
umowy, odmowa zawarcia umowy i $wiadczenia ustug, rozpoczecie swiadczenia ustug, czas
obowiazywania umowy, zmiana postanowien umowy oraz danych w niej zawartych,
postepowanie reklamacyjne, instalacja urzadzen i obstuga serwisowa, odpowiedzialnos¢
operatora, dane osobowe i tajemnica telekomunikacyjna, ograniczenie, zawieszenie
$wiadczenia ustug i rozwiazanie umowy, optaty, faktura, szczegétowe zasady ponoszenia
optat za ustugi, ustugi o podwyzszonej optacie, postanowienia koncowe.

Wspotpraca TT z agentami

Spotka zawiera umowy z konsumentami za posrednictwem podmiotdéw trzecich
wspotpracujacych z TT na podstawie umoéw agencyjnych'?. W celu pozyskiwania nowych
klientow, Spotka - zgodnie z wyjasnieniami - wspotpracuje badz wspotpracowata z [***]
podmiotami zewnetrznymi. Sa to: [***].

Niektore podmioty uczestniczace w zawieraniu umow na rzecz TT (spotki swiadczace ustugi
typu call-center) nie maja zawartej bezposredniej umowy z TT. Jest tak m.in. w przypadku
przedsiebiorcy [***].

Z wyjasnien udzielonych przez [***] wynika, Ze ten przedsiebiorca réwniez nie byt
bezposrednia strong umowy z TT. taczyt go stosunek prawny z [***].[***] swiadczyto ustugi
pozyskiwania klientow, umawiajac telefonicznie spotkania z kurierami.

W imieniu Spétki, umowy z konsumentami zawieraja pracownicy lub wspotpracownicy
agentow dziatajacy jako przedstawiciele TT, okreslani w umowach agencyjnych
»przedstawicielami”'. Ze wzgledu na petniona role, jak rowniez terminologie stosowana
przez konsumentow w pismach, przedstawiciele sg czesto utozsamiani przez konsumentow

z ,kurierami” i okreslani ta nazwa. Takie okreslenie rowniez jest stosowane w niniejszej

"W przypadku Cennika Podstawowego Mobilny Dom 15/0001 sa to ,optaty miesigczne”, karta nr
4481.

2 W pismie z dnia 2 listopada 2015 roku Spotka wskazata, ze umowy zawierane s dwojako: poza
lokalem przedsiebiorstwa oraz w siedzibie lokalu (karta nr 5). Niemniej jednak, w pismie z dnia 17
lipca 2017 roku, jako tryb zawarcia umowy Spotka wymienia jedynie poza lokalem przedsiebiorstwa
(karta nr 4418).

13 Zgodnie z § 2 [***]. (np. karta nr 4871 verte)
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decyzji. Dziataja oni na podstawie petnomocnictwa udzielonego przez TT i obejmujacego
m.in. [***]. Do dnia 3 marca 2016 r. TT udzielita pethomocnictwa [***] osobom, do 17 lipca
2017 r. - [***] kurierom.

Dowdd: pismo Spotki z dnia 17 lipca 2017 r. (karty nr 4417-4417 verte, 4418 verte), pismo
Spotki z dnia 17 marca 2016 r. (karta nr 86, 103, 152), pismo [***] z dnia 23 maja 2017 r.
(karta nr 4384), pismo [***] z dnia 5 maja 2017 r. (karta nr 4330), umowy agencyjne (karty
nr 4802-5046 verte).

Przedmiotem uméw zawieranych pomiedzy Spoétka a agentami [***] jest [***] (8§83 ust. 1
umowy™). 83 ust. 2 umowy okresla czynnosci agenta. Naleza do nich m.in. [***]. Zgodnie z
umowami zawartymi z agentami'®, agent powinien rowniez [***]. Zatacznik 3, do ktorego
odsyta § 3 ust. 2 pkt g umowy (,,Zasady ochrony konsumentow”) wymienia ponad 30
obowiazkow (pozytywnych oraz negatywnych) agenta oraz obowiazki przedstawiciela
odbywajacego osobiste spotkanie z abonentem (ponad 50 obowiazkow).

Dowdd: umowy agencyjne, nr kart 4574-4574 verte; ,Zasady ochrony konsumentow
(Mobilny Dom)” np. karty nr 4583-4588verte.

Przedmiotowy zatacznik do obowiazkéw agenta zalicza m.in. [***]

Dowad: zatqcznik nr 3 ,,Zasady ochrony konsumentow (Mobilny Dom)” uméw agencyjnych,
m.in. karty nr 4880-4887.

Niektore z uméw agencyjnych (zawarte miedzy [***]) przewiduja rowniez inne obowiazki
wskazane w ,Zasadach ochrony konsumenta”. W przypadku wymienionych
przedsiebiorcow, dokument ten sktada sie dodatkowo z obowiazkéw: [***]. Dokument
stanowi m.in., ze [***].

Dowdd: umowa agencyjna zawarta miedzy TT a [***], karta nr 4346, 4347, 4350, 4902-
4904; umowa agencyjna zawarta miedzy [***], 4921 verte-4923 verte.

Na podstawie materiatu dowodowego zgromadzonego w aktach sprawy, w szczegolnosci na
podstawie pism kierowanych do Urzedu przez konsumentow, Prezes Urzedu ustalit, ze
»Zasady ochrony konsumenta” nie sa jednak przez Spotke stosowane w praktyce, co
zostanie omowione w dalszej czesci decyzji opisujacej proces zawierania umow, wizyty
kuriera oraz przekazywanych dokumentéw.

W zakresie odpowiedzialnosci agentow za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
obowiazkow wynikajacych z umowy agencyjnej, agent jest zobowiazany do [***].

§ 10 ust. 5 umowy agencyjnej wymienia [***].
Dowod: umowy agencyjne, np. karty nr 4576-4576 verte.

Umowy reguluja ponadto zasady wynagradzania agentow okreslone w zataczniku nr 1 do
umow (,,Zatacznik finansowy 1”). Dokument ten przewiduje m.in., [***].

Dowad: np. zatqcznik finansowy do umowy agencyjnej z dnia 23 listopada 2016 roku, karty
nr 4579 verte-4582;

Z kolei zgodnie z postanowieniami § 4 [***] (ust. 6). [***] (ust. 7).

§ 8 umowy [***] w ust. 3 reguluje ponadto, ze [***] w § 3 ust. 7 zatacznika finansowego
(przyktadowe braki formalne umow zostaty wymienione na poprzedniej stronie).

Dowod: umowy agencyjne, np. karty nr 4872-4872 verte, 4873.

4 Analogiczne postanowienia znajduja sie we wszystkich umowach agencyjnych zawartych miedzy
TT a podmiotami wspétpracujacymi w zakresie pozyskiwania nowych klientow.

15Z wytaczeniem [***], z ktorym TT zawarto umowe agencyjna najwczesniej, przez co w tej umowie
znajduja sie nieznaczne réznice w poréwnaniu z tgescig pozostatych uméw agencyjnych.
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Tryb zawierania umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz ustug dodatkowych

Spotka stoi na stanowisku, ze zawiera umowy poza lokalem przedsiebiorstwa, przy
jednoczesnej obecnosci obu stron. Zgodnie z § 4 ust. 1 pkt p umoéw agencyjnych zawartych
miedzy Spotka a podmiotami wspotpracujacymi w zakresie pozyskiwania konsumentow,
Agent zobowiazuje sie do [***].

Dowod: pismo Spotki z dnia 17 lipca 2017 r. (karta nr 4418); pismo Spétki z dnia 2
listopada 2015 r. (karta nr 7 verte); ,,Zasady ochrony konsumentéw (Mobilny Dom)” pkt
37, karta nr 4587.; umowy agencyjne, np. karta na 4872.

[***]

Tryb zawierania przez TT umoéw z konsumentami (na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsigebiorstwa) jest jednak kwestia irrelewantna dla stwierdzenia stosowania praktyk
okreslonych w pkt | sentencji niniejszej decyzji. Obowiazek przekazywania konsumentom
rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji, w szczegolnosci informacji okreslonych
w ustawie o prawach konsumenta (m.in. w zakresie tozsamosci przedsiebiorcy, warunkow

proponowanej umowy, praw konsumentéw, w tym prawa do odstapienia od umowy) wiaze
przedsiebiorcow niezaleznie, od trybu zawierania umow.

Proces zawierania umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz ustug dodatkowych

Spotka wskazata, ze nie kontaktuje sie z konsumentami telefonicznie przed zawarciem
umowy. Procedura polegajaca na obligatoryjnym zakazie przeprowadzania jakichkolwiek
rozmow telefonicznych z konsumentami przez przedstawicieli Spotki miata zostac przyjeta
od 9 listopada 2015 r. Wyjasnienia Spotki sa jednak w tym zakresie niespdjne.
Jednoczesnie wskazata ona bowiem, ze jej przedstawiciele - w przypadku przeprowadzenia
rozmowy telefonicznej przez wizyta u konsumenta - ,,moga przekazywac¢ konsumentom
ogolne informacje o TT”. Maja one polega¢ na zainteresowaniu konsumenta oferta Spotki
oraz umdwienia spotkania przedstawiciela TT z konsumentem.

Dowdd: pismo Spotki z dnia 27 kwietnia 2016 roku, karta nr 183 verte, pismo Spotki z dnia
17 lipca 2017 roku, 4418 verte, pismo Spotki z dnia 25 stycznia 2017 roku, karta nr 4276.

Prezes Urzedu na podstawie [***], wyjasnien agentow lub podmiotéow z nimi
wspotpracujacych (kurierow) i skarg konsumentow ustalit jednak, ze zazwyczaj przed
wizyta kuriera w miejscu zamieszkania konsumenta z umowa do podpisu, konsultanci TT
kontaktuja sie z konsumentami telefonicznie.

Na przeprowadzanie kontaktu telefonicznego przed zawarciem umoéw wskazujg [***].
Rowniez [***] i w przekazanych wyjasnieniach wskazat, ze rozmowa telefoniczna poprzedza
spotkanie ,,handlowcow” z konsumentami.

Dowod: pismo [***] z dnia 23 maja 2017 roku, karta nr 4384, umowa agencyjna zawarta
miedzy [***] 4902-4904; umowa agencyjna zawarta miedzy [***] 4921 verte-4923 verte.

Rowniez [***], z ktora to spotka TT zawarta umowe najwczesniej sposrod podmiotow
wspotpracujacych.

[***]

Dowdd: pismo Spotki z dnia 17 lipca 2017 r. karta nr 4417; zeznania [***] karta nr 5186
[***]

Dowod: zeznania [***] karta nr 5118.

[***]

Dowod: zeznania [***] karta nr 5140-5141.
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Przebieg rozmow telefonicznych poprzedzajacych zawarcie umowy ustalono na podstawie
skarg konsumentow oraz informacji i materiatow zawartych w zawiadomieniach
o stosowaniu przez TT praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw
skierowanych do Urzedu przez przedsiebiorcow s$wiadczacych stacjonarne ustugi
telekomunikacyjne. Materiaty te obejmuja nagrania rozmow prowadzonych z TT. Zaréwno
Spotka, jak i przeds1eb1orcy Swiadczacy ustugi typu call center nie przekazaty skryptow
przeprowadzanych rozmow telefonicznych. Spétka twierdzi, ze nie posiada nagran rozméow
telefonicznych.'

Dowdd: pismo Spotki z dnia 17 marca 2016 r. (karta nr 85 verte); pismo Spotki z dnia 17
lipca 2017 r. (karta nr 4417 verte); pismo Spotki z dnia 4 wrzesnia (karta nr 4778, 4778
verte).

Na podstawie pism konsumentéw ustalono, ze konsultant telefoniczny TT w rozmowie
z konsumentem najczesciej sugeruje kontakt ze strony dotychczasowego dostawcy ustug
telekomunikacyjnych, wskazujac na rézne okolicznosci uzasadniajace ww. kontakt,
najczesciej na mozliwos¢ skorzystania ze specjalnej oferty zwiazanej z przyznang
konsumentowi ,,0bnizka” badz przeprowadzanie procesu ,,cyfryzacji”.

W trakcie rozmowy telefonicznej konsumentowi przedstawiana jest propozycja
zawarcia/zmiany umowy z dotychczasowym dostawca ustug telekomunikacyjnych na
preferencyjnych warunkach. Konsultant informuje m.in., ze ze wzgledu np. na dtugoletnia
wspotprace pomiedzy proponentem a konsumentem, abonent uzyska mozliwosc¢ uzyskania
,0bnizki”, ,upustu”, ,nagrody”. Przedstawiciel TT informuje, ze u konsumenta pojawi sie
ich reprezentant (kurier czesto nawigzuje do przeprowadzonej z konsumentem rozmowy
telefonicznej). Konsultanci telefoniczni nie powiadamiaja konsumentow o tym, ze ich
kontakt telefoniczny ma na celu umowienie spotkania z petnomocnikiem TT (73 %
ankietowanych konsumentéw), jak rowniez, ze w trakcie spotkania ma zostac
przedstawiona oferta Spotki oraz - ewentualne - podpisanie umowy (76 % ankietowanych).
Konsultanci telefoniczni podczas rozmowy poprzedzajacej wizyte osobistg czesto wprost
wskazuja na kontynuowanie dotychczasowej wspotpracy, m.in. poprzez zawarcie aneksu.

Dowad: ankiety - zatqgcznik 1b decyzji, odpowiedzi na pytanie nr B-3, B-4.

Na fakt sugerowania przez przedstawicieli TT, Ze czynnos¢ prawna ma zosta¢ dokonana
z innym niz Spotka podmiotem wskazuja takze przyktadowe nastepujace skargi o numerach
(zatacznik 1a do decyzji): 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 30,
31, 32, 35, 36, 37, 44, 45, 46, 51, 52, 53, 56, 57, 58, 59, 60, 61, 64, 65, 66, 68, 69, 70, 81,
82, 83, 92, 93, 94, 101, 102, 103, 115, 116, 117, 124, 125, 126, 134, 135, 136, 143, 144,
145, 157, 158, 159, 166, 167, 168, 173, 174, 175, 185, 186, 187, 197, 198, 199, 207, 208,
209, 216, 217, 218, 225, 226, 227, 238, 239, 240, 254, 255, 256, 274, 275, 276, 286, 287,
288, 296, 297, 298, 310, 311, 312, 321, 322, 323, 333, 334, 335, 351, 352, 353, 361, 362,
363, 375, 376, 377, 385, 386, 387, 394, 395, 396, 407, 408, 414, 417, 436, 443, 444, 445,
459, 460, 461, 477, 478, 479, 486, 487, 488, 498, 499, 500, 517, 518, 519, 524, 525, 526,
539, 540, 541, 551, 553, 569, 570, 571.

Ponizej przedstawiono przyktadowe cytaty z pism konsumentéw i rzecznikow konsumentow
oraz z dokumentow zgromadzonych w aktach sledztwa V Ds. 168/15, ktore swiadcza
0 opisanym zachowaniu:

»Przedstawicielka tej firmy dzwonita do mnie przedstawiajac sie, ze jest z firmy Orange
(do ktorej naleze) z oferta niskiego abonamentu, nowego aparatu telefonicznego i 100
darmowych minut”. (karty nr 410-417)

16 W tym miejscu wskazaé, ze w mediach Spotka (za posrednictwem swojego rzecznika prasowego)
informuje, ze posiada ,zapis rozmowy przeprowadzonej z abonentem”. Zrédto:
http://www.interwencja.polsatnews.pl/Interwencja__Oficjalna_Strona_Internetowa Programu_INT
ERWENCJA,5781/Archiwum,5794/News,6271/index.html#1609295 (od 3 minuty 42 sekundy nagrania,
dostep: 6.12.2017 r.)
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http://www.interwencja.polsatnews.pl/Interwencja__Oficjalna_Strona_Internetowa_Programu_INTERWENCJA,5781/Archiwum,5794/News,6271/index.html#1609295
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»Firma ta [TT-przyp. wtasny] przedstawia sie przez telefonicznego konsultanta sie jako
Telekomunikacja na liniach Orange i proponuje swoim dtugoletnim abonentom
obnizenie optaty za utrzymanie stacjonarnej linii telefonicznej”. (karty nr 1190-1192).

»Jednoczesnie dodaje, ze przedstawiciel Panstwa firmy, wprowadzit mnie w btad, méwiac
m.in., ze teraz moge ptaci¢ mniejszy abonament za 25,00 zt. (..) Przedsiebiorca nie
doreczyt mi rowniez wzoru oswiadczenia o odstapieniu od umowy (...). Jeszcze wazne jest
to, ze kiedy otrzymatem dokumenty do podpisu to na pierwszej stronie byto wyrazne logo
ORANGE, ale ja juz tej kartki nie otrzymatem®”. (karta nr 1180).

[***] (z protokotu z dnia 9.08.2016 r. akt Sledztwa V Ds. 168/15). (karta nr 5082)
[***] (z protokotu z dnia 10.08.2016 r., akta Sledztwa V Ds. 168/15, karta nr 5094.)

,Ostatnio w lutym br. zadzwonita pani, podajac sie za pracownika firmy Orange Polska
z oferta na obnizenie kosztow telekomunikacyjnych; zadeklarowata, ze dostane upust na
25 zt miesiecznie plus 100 minut darmowych rozmow” (karta nr 1536)

»telefon akwizytorki Twojej Telekomunikacji (daty nie pamietam), ktoéra zaoferowata
,howy telefon za darmo i korzystna finansowo umowe”. Sadzitem, ze chodzi o telefonie
komdrkowa T-Mobile, gdzie konczyta mi sie umowa i chciatem wymieni¢ stary aparat na
nowy.” (karta nr 2400)

»W dniu 26.01.2016 r. odebrata telefon od przedstawiciela Vectry (tak sie przedstawit),
ktory spytat mnie, czy jestem zadowolona z ich ustug. Odpowiedziatam, ze jestem bardzo
zadowolona. Wtedy ten pan powiedziat, ze dnia nastepnego przyjdzie do mnie pracownik
Vectry i przyniesie umowe promocyjna na ustugi telefoniczne, w ktérej abonament bedzie
nizszy od dotychczasowego o ok. 200 zt. Nastepnego dnia przyszedt pan od telefonu,
dlatego mu otworzytam drzwi, w innym przypadku nie otwieram nikomu obcemu.
Oswiadczyt, ze przynidst umowe o nizszym abonamencie.” (karta nr 2408 verte).

»W styczniu zadzwonita Pani przedstawiajac sie jako pracownik Firmy Telekomunikacja
Orange w celu przedtuzenia umowy na ustugi telekomunikacyjne uméwita sie na
podpisanie umowy z moja mama.” (karta nr 2427).

»(...) zadzwonit do niej [do konsumentki-przypis wtasny] przedstawiciel Panstwa firmy
przedstawiajac sie, jako pracownik operatora Orange Polska S.A. i zaproponowat
przedtuzenie umowy z obnizonym abonamentem. (...) nie zostata [konsumentka=przypis
wtasny] poinformowana o tym, z kim zawiera umowe, ze od umowy moze odstgpic
w terminie 14 dni od jej zawarcia oraz ze promocyjna cena abonamentu obowigzuje tylko
przez pierwsze dwa miesigce trwania umowy.” (karta nr 2445).

,Kurier dostarczyt w dniu 14.03.2016 r. aparat telefoniczny. Przedtozyt do podpisu
dokumenty. Do dnia dzisiejszego nie otrzymatem kopii umowy zawartej z Panstwa firma,
nie znam jej warunkow. Wczesniej dzwoniono do mnie przedstawiajac sie, iz reprezentuje
firme ORANGE i informowano, ze otrzymam w nagrode aparat telefoniczny. Zostatem
wprowadzony w btad przez osoby dzwonigce w imieniu Panstwa firmy. (karty nr 1403-
1408).

»W rozmowie telefonicznej konsultant zapewniat mnie, ze jest przedstawicielem mojego
obecnego operatora, czyli Netii i dla mnie jako statego klienta przygotowat oferte
promocyjna. Kurier rowniez przedstawiajac mi dokumenty do podpisu przedstawit sie jako
pracownik Netii, w zwiazku z tym podpisujac dokumenty bytem przekonany, iz dopetnitem
formalnosci z obecnym operatorem, czyli Netia” (Karty 473-474).

»(-..) otrzymatam propozycje obnizenia optat za telefon stacjonarny, przy czym moja
rozmowczyni przedstawita sie jako pracownik Telekomunikacji. Na moje pytanie
poinformowata mnie, ze jej firma stanowi kontynuacje bytej <Telekomunikacji Polskiej>
(obecnie wchodzacej w sktad <Orange Polska>). W tym przekonaniu umocnit mnie kolejny
pracownik, ktory zazadat okazania mu rachunkéw za telefon i potwierdzit, ze chodzi
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o <Telekomunikacje Polska>.” (karty nr 974-986).

»09.05.17r. Zadzwonit do mnie konsultant, przedstawit sie ze jest z Telekomunikacji
Polskiej i zaproponowat mi nizszy abonament, ktory miat wynosi¢ 29 zt poniewaz miat to
byé-cytuje "bonus dla dtugoletnich klientow".” (karty nr 5788-5793);

,0soba ktéora do mnie zadzwonita i zapewniata, ze jest przedstawicielem mojego
dotychczasowego operatora zaoferowata mi jako statemu i dtugoletniemu klientowi
lepsze warunki bo tansze ustugi.” (karty nr 5775-5785);

»Zostatem poinformowany przez przedstawiciela firmy Twoja Telekomunikacja SP. z o.o.
zarowno we wczesniejszej rozmowie telefonicznej oraz podczas rozmowy u mnie w domu
(dane przedstawiciela sa nieczytelne), ze reprezentuje on dotychczasowego mojego
operatora - firme Orange oraz, ze w przypadku nie podpisania przedstawionej umowy
potaczenia stacjonarne zostang mi zablokowane.” (karty nr 5750-5751).

»W sierpniu br. Otrzymatam informacje od konsultanta podszywajacego sie pod
pracownika Orange informacje, ze w ramach umowy abonenckiej z dotychczasowym
operatorem, podkreslajac moja dobra wspotprace dokonaja wymiany aparatu
telefonicznego (za darmo) z analogowego na cyfrowy.” (karty nr 5681-5683).

,Podpisanie powyzszej umowy nastgpito w moim miejscu zamieszkania i poprzedzone byto
rozmowa telefoniczna z rzekomym przedstawicielem sieci Orange, w ktorej od wielu lat
jestem abonentem i ktora zaproponowata mi obnizke abonamentu na telefon stacjonarny
dla statych klientow Orange.” (karta nr 419)

Na podstawie innych zgtoszen dotyczacych dziatan TT otrzymanych od konsumentéw
ustalono rowniez, ze Spotka w trakcie czesci rozméw telefonicznych informuje
o przeprowadzaniu ,,cyfryzacji” tacz. Dziatanie to (zwane rowniez niekiedy ,,0g6lnopolska
kampania cyfryzacji”) polega na informowaniu konsumentow o wymianie tacza w sieci
stacjonarnej z technologii analogowej na cyfrowa, ktore ma nie wigza¢ sie ze zmiang
dostawcy ustug. W toku postepowania ustalono, ze konsumenci, ktorzy otrzymali taki
telefon, w jego wyniku zawarli jednak umowy z Twoja Telekomunikacjg. Podczas rozmowy
telefonicznej dotyczacej ,,cyfryzacji” konsument jest informowany o przeprowadzaniu
modernizacji tacza polegajacej na zmianie sygnatu analogowego na cyfrowy. Konsumenci
sq informowani, ze przedmiotowa ,cyfryzacja” jest darmowa oraz konieczna -w innym
bowiem wypadku konsument ma zosta¢ pozbawiony potaczenia w sieci stacjonarnej badz
bedzie musiat dokonaé¢ zmiany pdzniej, ale odptatnie. Niekiedy konsultanci informuja, ze
jej obligatoryjne przeprowadzenie wynika z unijnego aktu prawnego. Modernizacja sygnatu
stacjonarnego ma dotyczy¢ wszystkich i ma charakter ogoélnopolski. Przekazywane przez
dzwoniacego tresci sugeruja konsumentowi, Zze kontakt nawiazywany jest przez
dotychczasowego dostawce ustug telekomunikacyjnych. Taki bowiem jest odbior
konsumenta, ktéry jest informowany, ze poza wymiang sprzetu telekomunikacyjnego ,,nic
nie ulegnie zmianie”. Modernizacja tacza ma nie wigzac sie z dodatkowymi kosztami po
stronie konsumenta. W trakcie rozmow nie jest przekazywana informacja o zmianie
operatora czy zawarciu umowy z innym dostawcg ustug. Wizyta u konsumenta, o ktorej
mowa W trakcie rozmowy telefonicznej, ma bowiem jedynie miec¢ na celu dokonanie
czynnosci faktycznej, tj. wymiane urzadzenia telekomunikacyjnego. Czasami konsultant TT
stwierdza wprost, ze umowa pozostaje bez zmian, wskazujac, ze modernizacja jest
przeprowadzana ,,w ramach abonamentu”'’, a konsument ,,nie podpisuje zadnej umowy” 8.
W trakcie rozmowy konsultanci czesto oferuja mozliwos¢ wymiany aparatu telefonicznego
na nowy model (,,cyfrowy”). Jezeli w trakcie rozmowy pojawia sie nazwa Spotki, to
konsument jest informowany, ze TT przeprowadza cyfryzacje, omijajac przy tym fakt, ze

17.Str. 24 decyzji [CC: (4:00)]
18 Str. 24 decyzji [CC: (2:20)]
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bedzie miato miejsce zawarcie umowy ze Spotka. Firma TT jest wypowiadana w kontekscie
podmiotu, ktory przeprowadza czynnos$¢ techniczna, polegajaca na modernizacji tacza.
Konsultanci telefoniczni informuja o nadchodzacej wizycie przedstawiciela u konsumenta,
uzyskujac informacje, czy konsument bedzie we wskazanym terminie w miejscu
zamieszkania.

Opisywany schemat potwierdzaja ponizsze przyktadowe cytaty z materiatow
zgromadzonych w aktach sprawy .

»,Jednoczesnie wskazuje, ze podpisanie umowy zostato poprzedzone rozmowa telefoniczna,
podczas ktorej dzwoniaca osobowa przedstawita sie, ze ,,dzwoni z Telekomunikacji.
Powiedziata, ze w zwiqzku z ogdlnopolskq cyfryzacjq bedq wymieniane wszystkie
telefony i ona za 15 minut przyjdzie i nam wymieni i wszystko wyjasni. Dostownie po 10
minutach zjawita sie w moim domu mtoda osoba i jeszcze raz powtdrzyta, ze wchodzi
ogdlnopolska cyfryzacja i trzeba wymieni¢ aparat telefoniczny. Ttumaczyta, ze to jest
ta sama Firma, bedzie ten sam numer telefonu i taka sama optata abonamentowa. W
tej sytuacji zgodzitam sie na podpisanie Umowy. Po doktadnym zapoznaniu sie z Umowq
zorientowatam sie, ze jest to Umowa na zmiane Operatora. Podnosze, ze przedstawicielka
przykleita do Umowy zottq kartke z numerem do kontaktow 81 4789054, z dopiskiem
ogdlnopolski dziat cyfryzacji, pod ktory kazata dzwonic, okazuje sie, ze taki to numer nie
istnieje. Zaznaczam rowniez, ze nie otrzymatam od przedstawicielki regulaminu, cennika
a_co najwazniejsze wzoru odstgpienia _od Umowy wraz z pouczeniem.” (skarga
konsumenta, karta nr 5864).

,Odpowiedziatam, co wy kombinujecie, czy dzwoni pani z sieci Orange-odpowiedziata,
ze tak. Poinformowata mnie, ze bedzie modernizacja sieci stacjonarnej zmiana sygnatu
z analogowego na cyfrowy, a ja nie bede mogta korzysta¢c z mojego telefonu
stacjonarnego. Po raz drugi zapytatam ja czy dzwoni z sieci Orange, bo ja nie chce
zmieniac swojej sieci Orange-odpowiedziata, ze tak. (...) Potem wyjat [przedstawiciel TT-
przypis wtasny] plik dokumentéw pokazat mi pismo-informacje-modernizacja sieci
stacjonarnej, drugie pismo-jak uruchomi¢ nowy telefon, a pod spodem byt plik pism
i wskazat miejsca gdzie mam ztozy¢ swoja parafke, a gdzie swodj podpis. Wizyta ta byta
dos¢ szybka i trwata krotko.” (skarga konsumenta, karta nr 6441).

[***] (zeznania z dnia 9.08.2016 r., akta sledztwa V Ds. 168/15, karta nr 5085).
[***] (zeznania z dnia 9.08.2016 r., z akt Sledztwa V Ds. 168/15, karty nr 5078-5080).

»Na poczatku lipca 2017 roku zadzwonita do nas osoba, przedstawiajaca sie jako
pracownik Netii (naszego dotychczasowego operatora). Powiedziano mojemu mezowi, ze
Netia przeprowadza akcje wymiany aparatow analogowych na cyfrowe u wszystkich
swoich abonentow i czy w zwiazku z tym on rowniez wyraza na to zgode.” (skarga
konsumentki, karty nr 5703-5716).

»,Na poczatku sierpnia 2017r. otrzymatem telefon, w ktorym osoba dzwoniaca
poinformowata mnie, ze jest obowiazek wymiany aparatu telefonicznego z uwagi na
wymogi unijne i zapytata kiedy moze sie zgtosi¢ z nowym aparatem. Ustalilismy wizyte na
dzien 10.08.2017r. Tego dnia pojawita sie w moim domu mtoda kobieta, ktora
przedstawita sie jako przedstawicielka firmy Orange, wreczyta mi pudetko z aparatem,
a nastepnie wreczyta mi dokumenty do podpisu, ktére potraktowatem jako protokot
odbioru nowego aparatu. (...) Caty czas osoba ta utrzymywata mnie w przekonaniu, ze
wizyta dotyczy wytacznie wymiany telefonu na nowy, a nie zmiany operatora,
a podpisane dokumenty potwierdzaja odbidr nieodptatnie nowego aparatu.” (skarga
konsumenta, karty nr 5720-5724).

,Juz podczas rozmowy Panstwa konsultant telefoniczny przedstawit sie w imieniu mojego
dotychczasowego operatora tj. ORANGE i zaproponowat mi wymiane taczy kablowych na
cyfrowe oraz poinformowat, ze ustuga ta w biezacym roku jest bezptatna, a po nowym roku
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bede musiat ponies¢ koszty z tym zwiazane. Natomiast tacza faktycznie pozostaja bez
zmian. Poinformowano mnie rowniez, ze ustugi beda swiadczone w ramach tego samego
pakietu, ktéorym juz dysponowatem.” (skarga konsumenta, karty nr 5748-5749).

,»W dniu 08.12.2016 r. zostatam poinformowana telefonicznie przez nieznang mi osobe, iz
konieczna jest wymiana aparatu telefonicznego z analogowego na aparat telefoniczny
cyfrowy.” (skarga konsumentki, karty nr 5534-5551).

Informacje o ,,procesie cyfryzacji” przekazane zostaty do Urzedu réwniez przez dostawcow
stacjonarnych ustug telekomunikacyjnych, z ktorymi kontaktowali sie ich abonenci w celu
zweryfikowania uzyskanych od TT informacji:

»W dniach 30-31 sierpnia 2017 r. nasi sprzedawcy otrzymali wiele sygnatéw (telefondw) od
zaniepokojonych klientow sieci Orange, ktorzy dzwonili do Orange w celu upewnienia sie,
ze informacje o koniecznosci przeprowadzenia cyfryzacji telefonow (tacznie z ich wymiana
na nowe i koniecznoscia podpisania nowej umowy) pochodza od Orange. (...) Przedstawiciel
Twojej Telekomunikacji wyjasnit, ze Spoétka ta prowadzi ogélnopolska kampanie
cyfryzacji. Jest to zmiana przestarzatego sygnatu analogowego na nowoczesny sygnat
cyfrowy, co wiaze sie z koniecznoscia wymiany telefonu. Modernizacja jest konieczna.
Natomiast wymiana telefonu jest bezptatna. Na pytanie pracownika Orange, czy takze
wymiana telefonu jest konieczna, przedstawiciel Twojej Telekomunikacji wyjasnit, ze nie,
ale poézniej bedzie koniecznos¢ wymiany telefonu na wtasny koszt. W momencie dopytania,
czy modernizacja sieci wiaze sie zmiana abonamentu - przedstawiciel Twojej
Telekomunikacji odpowiedziat, ze tak (jednak bez informacji o zmianie operatora).
W celu uzyskania dodatkowych informacji przedstawiciel Twojej Telekomunikacji odestat
naszego pracownika na infolinie Biura Obstugi Klienta dostepna pod numerem 22 116 06
06” (pismo Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie z dnia 12 wrzesnia 2017 r., karta nr
6445).

»L przeprowadzonych rozméw wynika, ze Abonenci Novum (choc¢ dotyczy to jak mozna
zaktadac rowniez Abonentow innych dostawcow ustug) otrzymuja telefony, w ktérych sa
informowani o koniecznosci dokonania modernizacji linii telefonicznej. Brak dokonania
takiej modernizacji miatoby (wedtug tresci rozmowy) skutkowac brakiem mozliwosci
dalszego korzystania z ustug. Co wiecej, obowiazek modernizacji ma dotyczy¢ wszystkich
0s0b korzystajacych z telefonii stacjonarnej i nie wigza¢ sie ze zmiang dostawcy.
Modernizacja taka ma sie odbywad, jak informuja przedstawiciele ww. spotki, w ramach
abonamentu. Z naszych informacji wynika, ze za ta kampanig kryje sie wspomniana
Twoja Telekomunikacja Sp. z 0.0. (jeden z naszych Abonentow uzyskat informacje, ze
wiecej informacji mozna uzyska¢ pod nr infolinii Centrum Cyfryzacji tego dostawcy, tj.
+48 327 272 423)” (pismo Novum S.A. z siedzibga w Warszawie z dnia 31 pazdziernika
2017 r., karta nr 6479); (podkreslenia Novum S.A.).

Do zawiadomienia ztozonego przez Novum S.A. z siedzibg w Warszawie zatagczono nagrania
przeprowadzone przez pracownikow tej spotki, ktorzy dzwonili pod numery telefonéow
uzyskane przez konsumentéw jako numery do kontaktu w sprawie ,,cyfryzacji” (rozmowa
11 2) oraz nagrania rozmow konsumentow z konsultantami telefonicznymi Novum S.A.,
ktorzy chcieli uzyskaC potwierdzenie przekazanych im przez przedstawicieli Spotki
informacji (rozmowy 3 - 7).

Dowad: ptyta CD, karta nr 6487.

Przyktadowe nagrania (rozmowy pracownikow Novum z TT) lub ich fragmenty (rozmowy
konsumentow z Novum), ktore postuzyty do ustalenia stanu faktycznego, zacytowano
ponizej (CC - konsultant telefoniczny, K - konsument).

Rozmowa 1
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CC: (0:00): Dzien Dobry. [***]. Dziat Cyfryzacji. W czym moge pomoc?

K: (0:02): Dzienn Dobry, prosze paniqg, ja kontaktuje sie w takiej sprawie, poniewaz moja
tesciowa otrzymata wczoraj taki telefon, ze bedzie zmiana tqczy na cyfrowe.

CC: (0:12): Mhm.

K: (0:13):Tylko chciatam spytac¢ czego to dotyczy, czy to jest jakas nowa umowa, nowa
firma? Bo tak na dobrq sprawe ona ma teraz telefon cyfrowy i nie wiem po co taka
zmiana.

CC: (0:24): Ale ten telefon jest podtgczony juz do (eee...) bez kabla czy on ma jeszcze
podpiecie kablowe?

K: (0:31): Nie, juz jest bez kabla.

CC: (0:32) Mhm. Tutaj jest to prowadzone po prostu na terenie catej Polski i jest po
prostu zmiana tego sygnatu. To sie nie tyczy z zadng zmianqg umowy. Ale my musimy
kontaktowaé sie z wszystkimi uzytkownikami, stqd tez robi to firma Twoja
Telekomunikacja, informuje wszystkich o takich modernizacjach, prawda? Gdyz jesli te
kable bedq nieaktywne, a ktos ma, ktos stwierdzi na przyktad, ze ma juz cyfrowy telefon
i my odtgczymy kable, a okaze sie, ze nie ma klient tego cyfrowego telefonu, to on
zostanie po prostu bez telefonu stacjonarnego. Dlatego tez musi by¢ kontakt od firmy
ze wszystkimi uzytkownikami telefonéw stacjonarnych, zeby tutaj nikogo nie
odtqczy¢ wtasnie od tego sygnatu. Takze bez obaw, takie informacje mogq by¢ tutaj
przez firme telefoniczne tutaj udostepniane.

K: (1:25): Ale to jest bez wzgledu na to bo, Pani powiedziata, ze to jest Twoja
Telekomunikacja, tak ta firma sie nazywa?

CC: (1:31): Tak, doktadnie, ktéra prowadzi tq cyfryzacje, zgadza sie.

K: (1:34): Rozumiem. | to jest jakies rozporzqdzenie Ministra Infrastruktury na podstawie,
ktorego Panstwo to robicie czy to po prostu ?

CC: (1:39): Tak, to jest od Urzedu Telekomunikacyjnego odgdrnie narzucone.
K: (1:43): A o kiedy cos takiego jest, dziata to w Polsce?

CC: (1:47): Od stycznia.

K: (1:48): Od stycznia tego roku, tak?

CC: (1:50): Tak.

K: (1:50): A jakies rozporzgdzenie, ustawa na to jest?

CC: (1:52): Tak, tutaj wszystkie sq informacje na ten temat. Mozna nawet sobie na
Internecie poczyta¢ na stronie rzqdu takie informacje. Nawet w telewizji tutaj byto juz
o tym mowione. Bo wtasnie duzo dostajemy telefondw, ze ktos sie obawia, zZe tutaj jest to
nieprawdg.

K: (2:09): Znaczy, ja sie nie obawiam, tylko, wie Pani co, moja tesciowa ma umowe na
czas okreslony, tak?

CC: (2:14) Ja rozumiem. Mhm.

K: (2:16) | teraz pytanie. Czy ona podpisujgc umowe z Wami (niewyrazny fragment) wiqze
sie z jakgs umowq?

CC: (2:20): Nie, nie nie. Nie podpisuje z nami zadnej umowy.

K: (2:23): Nie ma Zzadnej umowy, tylko po prostu co? W sytuacji (nieczytelny fragment)
technika, technik sprawdza ten sygnat. (CC: Mhm.) | jesli sie okaze, Ze jest jeszcze ten
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sygnat analogowy, to przetqcza na cyfrowy. | Zadnych optat z tego tytutu nie ponosi?

CC: (2:36): Nie, zadnych kosztow nie ponosi, a jedyne papiery jakie firma powinna ze sobq
mie¢ to tylko i wytgcznie papiery dotyczqce tego, ze cyfryzacja zostata
przeprowadzona, bo my musimy mie¢ potwierdzenie tego, ze firma dotarta.

K: (2:52): A czy wiqgze sie to tez ze zmianqg aparatu telefonicznego?

CC: (2:56): Jesli jest taka koniecznosc, jesli sygnat nie zostanie przez obecny aparat
telefoniczny obstuzony, to tak. Oczywiscie, to jest bezptatnie. A jesli telefon stacjonarny
obstuguje sygnat cyfrowy, to Zzadna zmiana telefonu stacjonarnego nie jest wymagana.

K: (3:13): Jesli sie okaze, ze ten sygnat jest cyfrowy, (CC: Mhm.) ma odpowiedni aparat,
sygnat cyfrowy. Czyli Zadna zmiana nie bedzie dokonywana?

CC: (3:21): Nie, wtedy nie.

K: (3:30): A prosze pani, bo tak troche hipotetycznie, telefon bysmy bezptatnie dostali
w ramach tego rozporzqgdzenia.

CC: Tak, doktadnie. Poniewaz tutaj nie mozemy narazac klientéw telefondw stacjonarnych
na koszty zwiqzane z cyfryzacjq. Poniewaz nie jest to wymyslone przez klientow, tylko
narzucone przez Urzqd Telekomunikacyjny i my nie mozemy tutaj nikogo do konca
umowy, ktora trwa obecnie narazi¢ na dodatkowe koszty. Takze do korica umowy,
ktora obecnie trwa my musimy dac taki aparat zastepczy.

K: (3:55): Aha, na takiej zasadzie. A co w momencie, gdy ta umowa bedzie dobiegac
korica? Czy to wtedy jakos, nie wiem?

CC: (4:00): Jesli umowa bedzie sie koriczyC i bedzie przedtuzana, to operator, ktory teraz
obecnie tutaj obstuguje dang osobe, ma obowigzek w ramach abonamentu dac telefon
stacjonarny, ktory obstuguje juz ten nowy sygnat i wtedy telefon, ktory my dalismy na
zastepstwo, zostaje nam zwracany po prostu.

K: (4:22): Mhm. A prosze mi jeszcze powiedzie¢, bo odnosnie tej wtasnie firmy. Twoja
Telekomunikacja to jest jakas nowa firma na rynku czy to jest forma rzqdowa? Jak to
wyglagda?

CC: (4:30): To jest firma zewnetrzna, ktora tutaj sie zajmuje catym tym
okablowaniem.

K: (4:33): Aha, na takiej zasadzie.
CC: (4:35): Doktadnie.

K: (4:37): A co w momencie, gdyby sie okazato, ze na przyktad no tesciowa by sie
obawiata, jako osoba starsza, po osiemdziesigtce (CC: Mhm) i gdyby nie wpuscita takich
technikéw do domu.

CC: (4:44): Na pewno wtedy bedzie kontakt ponowny, bo nie mamy prawa odtqczy¢ od razu
nikogo od zasiegu telefonu stacjonarnego. Takze na pewno wtedy bedzie kontakt ponowny
za jakis tam czas po prostu, zeby znow o tym poinformowac. No bo wie Pani, nie chcemy
pdzniej otrzymywac skarg na poczqtku 2018 r., zZe ktos nie ma tego telefonu
stacjonarnego, ze mu po prostu nie dziata z naszego powodu.

K: (5:09): Aha. Czyli to moze by¢ na takiej zasadzie, ze jesli ona w ogdle by nie wpuscita,
nawet po tym po ponownym kontakcie, tak? (nieczytelny fragment) (CC: Mhm) | do korica
tego roku nikt by jednak do tego mieszkania nie wszedt, nie sprawdzit tego tqcza, (CC:
Mhm) to ona na poczqtku 2018 r. bedzie bez telefonu ?

CC: (5:25): Jesli tego nowego tgcza nie bedzie obstugiwac. A jesli nie skorzysta z tej
bezptatnej tutaj modernizacji, to bedzie musiata po prostu w 2018 r. zrobi¢ tq
modernizacje sama i koszt to jest okoto 500 zt. Wiec warto skorzysta¢ teraz poki
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wszystko jest bezptatne po prostu.
K: (5:45): (nieczytelne) 500 zt trzeba bedzie za to zaptaci¢ zeby ten telefon dziatat, tak?

CC: (5:50): Tak, doktadnie. Bo wtedy to juz bedq musieli specjalisci jecha¢ specjalnie do
jednej osoby no i wtedy bedzie musiat by¢ zwrot kosztow za dojazd w tq i z powrotem i za
prace, ktore zostang wykonane, prawda?

K: (6:04): A prosze mi powiedzie¢, bo w momencie gdy Panstwo - przepraszam, ze tak
dociekam, no ale chciatabym wiedziec (nieczytelny fragment) -w momencie, gdy Paristwo
zmienicie ten sygnat z analogowego na cyfrowy czyli jednak nie bedzie miata kabli, ktore
ma teraz tylko to bedzie taki aparat przenosny, (nieczytelny fragment), prawda?

CC: (6:24): Tak, doktadnie.

K: (6:25): A co bedzie z Internetem? Bo tam (nieczytelny fragment) na Internet, na jakgs
tam telewizje, ktora tez jest na jej kablu telefonicznym. Jak to bedzie wyglgdato? Czy
ten internet bedzie dziatat? Czy po prostu?

CC: (6:38): Tak, oczywiscie.

K: (6:39) | Zzadnych kosztow za utrzymanie tqcza internetowego

CC: (6:40): Nie.

K: (6:41): Sie nie bedzie sie ponosic?

CC: (6:43): Nie, nie

K: (6:44):No czyli to tqcze kablowe bedzie tez aktywne?

CC: (6:46): Tylko to internetowe, ale one z tego co sie orientujemy tez bedzie zmieniane?
K: (6:53): To znaczy ?

CC: (6:54): W 2018 r., z tego co sie orientujemy bedq tez zmieniane tqcza internetowe.

K: (7:01): Ale bedq zmieniane tez na cyfrowe? Czy jakies inne?

CC: (7:03): Tak, doktadnie. To juz, wie pani co tak doktadnie, dopiero sq plany tego i ja
doktadnie nie znam odpowiedzi na to pytanie, bo jeszcze do nas takie informacje nie
dotarty. Ale z tego co sie orientujemy, poki co Internet pozostaje na tych samych zasadach
ktore sq do tej pory, ale w pozniejszych terminach bedzie to tez zmieniane, gdyz po postu
tgcza sq zbyt drogie, te kable, w utrzymaniu dla nas. | staramy sie robic tak, zeby to byto
taniej po prostu. Kable majq za duzy wptyw na pogode. Dowiadujemy sie czesto, w jakis
takich miejscowosciach, ze jesli jest gorsza pogoda, to jest gorszy zasieg wszystkiego.

K: (7:53): Rozumiem, ale to Paristwo jestescie powiqzani z dawng Telekomunikacjq Polskq?

CC: (7:58): Znaczy, wie pani co, Telekomunikacja Polska to jest teraz Orange tak
naprawde, ona zmienita tylko i wytqcznie nazwe.

K: (8:05): To znaczy ja wiem, ale jestescie Panstwo z tq firmq potqczeni? Bo dawniej, te
wszystkie tgcza, te wszystkie kable, internet zaktadata Telekomunikacja Polska. Ona
zmienita co prawda nazwe teraz na Orange, tak ale nas dalej obstuguje.

CC: (8:18): Nie, Firma po prostu Twoja Telekomunikacja przejeta te tqcza. Orange jako
firma, ktéra tutaj posiada oferty nie moze mie¢ tqcz, zeby inne firmy sie pod to
podpinaty. Czyli musi to by¢ firma, ktoéra nie prowadzi zadnych takich ustug.

K: (8:37): Aha, czyli Orange nie posiada juz zadnych tqgczy, tylko po prostu te tgcza
przejeta Twoja Telekomunikacja, tak jak (nieczytelny fragment).

CC: (8:42): Jakies tam moze te swiattowody, itd. to firmy same sobie prowadzq, tak? Ale
te gtowne kable obstuguje firma Twoja Telekomunikacja.
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K: (8:50): (niewyrazny fragment) Telekomunikacja. Panstwo odkupiliscie te tqgcza
i zajmujecie sie gtdwnie samqg modernizacjq tqczy, tak?

CC: (8:55): tgczy. Doktadnie.

K: (8:56): Aha, teraz to juz wiem wszystko. Troche mnie Pani uspokoita. Czyli swobodnie
moge przekazac tesciowej, ze (nieczytelny fragment).

CC: (9:03): Jasne, oni sie wylegitymujg legitymacjq ze zdjeciem, oczywiscie na tej
legitymacji bedzie skrét TT, od Twoja Telekomunikacja.

K: (9:11): Rozumiem. Dobrze w takim razie bardzo pani dzigkuje za wyczerpujqce
informacje, juz teraz wiem przynajmniej o co chodzi. Zycze mitego dnia, do ustyszenia.

CC: (9:22): Ja rowniez. Do widzenia.

Dowad: plik ,,Twoja Telekomunikacja”, pismo Novum S.A. z dnia 31 pazdziernika 2017 r.

Rozmowa 2
CC: (0:00): Dzien Dobry, [***] (nieczytelny fragment). W czym moge pomoc?

K: (0:03): Dzien Dobry, prosze pani, ja dzwonie w takiej sprawie, bo moja mama wczoraj
otrzymata takq informacje, ze bedzie jakas zmiana tqcza na cyfrowe i chciatam tutaj
uzyskac¢ wiecej informacji, na czym to bedzie polegato, Prosze Pani? Moze mi Pani
powiedzie¢ cos wiecej na ten temat ?

CC: (0:18): Oczywiscie. Prosze Pani, to jest zmiana sygnatu w kablu (nieczytelny
fragment) z analogowego, czyli tego ktory Pani obecnie posiada na sygnat cyfrowy.

K: (0:24): Aha.

CC: (0:25): Jest to ogolnopolska kampania, ktora dotyczy wszystkich, ktorzy posiadajq
telefon stacjonarny i Pani otrzyma potwierdzenie, czy taka modernizacja miata u Pani
miejsce, aby nikt w tym celu sie juz nie kontaktowat ponownie.

K: (0:36): A czy to jest prosze pani obligatoryjne? Czy to wszystkich dotyczy? Bo ja tutaj,
bo jesli mama ma umowe w firmie innej, prawda i nie wiem czy ona czasem nie jest
czasami terminowa.

CC: (0:48): To dotyczy wszystkich, ktorzy posiadajq telefon stacjonarny i to jest
w ramach abonamentu.

K: (0:52): Ale to jest przymusowo, to musi byc¢ ?

CC: (0:55): Tak, to dotyczy wszystkich i to jest ogolnopolska kampania i z tego
wzgledu jest to jest obowigzkowe.

K: (1:01): A postucha mnie Pani, a co w zwiqzku z tym, jezeli na przyktad mama ma
jeszcze na 2 lata umowe terminowq (nieczytelny fragment)?

CC: (1:08): To nie ma znaczenia, tak jak pani powiedziatam, to jest w ramach pani
abonamentu.

K: (1:13): To sie wigze prosze Pani z podpisaniem jakis dokumentow tutaj ?

CC: (1:17): Nie, pani otrzymuje potwierdzenie, Zze modernizacja miata miejsce.
K: (1:21): No ale rozumiem, ze takie potwierdzenie trzeba bedzie podpisac, tak?
CC: (1:24): Tak.

K: (1:25): A prosze pani, w zwiqzku z tq zmiang jest tutaj jakis, nie wiem, aparat inny czy
jakas zmiana?
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CC: (1:32): Zmiana telefonu jest konieczna, jesli pani telefon nie jest w stanie obstuzyc
tego sygnatu cyfrowego.

K: (1:37): Aha.

CC: (1:38): | wtasnie dlatego pracownicy sprawdzajqg, czy Pani obecny telefon stacjonarny
jest w stanie ten sygnat obstuzyc. Bo jezeli na przyktad ma Pani nowy telefon stacjonarny,
no to bez sensu bytaby ta wymiana. Ale to juz ocenia pracownik na miejscu, czy taka
koniecznos¢ wystepuje.

K: (1:52): Dobrze. A ja jeszcze dopytam, bo tutaj u mamy na linii jest internet na tqczu?
Co wtedy prosze pani sie dzieje?

CC: (1:59): To nie dotyczy ani Internetu ani ewentualnie telewizji, ktora jest na tqczu. To
jest tylko i wytqcznie modernizacja sygnatu, czyli chodzi o telefon stacjonarny.

K: (2:07): Ale wiadomo, ze wtedy bedzie i to tqcze do Internetu potrzebne kablowe,
a telefon bedzie dziatat na cyfrowym. Nieczytelny fragment.

CC: (2:13): Ale nie, Internet pozostaje tak jak byt, bez zmian.
K: (2:17): No ale pewnie jakies koszty za utrzymanie linii bedq? Nieczytelny fragment.

CC: (2:20): Nie, Pani nie ponosi zadnych kosztow z tego tytutu. Tak, jak powiedziatam, nic
pani za to nie ptaci.

K: (2:26): Rozumiem. A co jesli sie mama na przyktad nie zgodzi podpisac tego?

CC: (2:31): Powiem Pani tak, nie byto jeszcze takich sytuacji, zeby ktos sie nie zgodzit. Bo
tak: Panstwo nie ponoszq z tego tytutu zadnych kosztow, to jest ogdlnopolskie, wiec
dotyczy wszystkich i te linie, jezeli chodzi o sygnat, one w przysztosci bedq catkowicie
zlikwidowane. Takze wie Pani...

K: (2:47): No ale wiadomo, Zze na przyktad zgody moze nie byc, co w takiej sytuacji sie
dzieje?

CC: (2:51): Wie Pani co, no to jestesmy w stanie, wiadomo, nie jestesmy w stanie dotrzec
do wszystkich klientow, tak? Sq osoby starsze, ktore w o0gdle telefonu nie odbierajq,
staramy sie sukcesywnie do nich docierac, ale nie jestem w stanie odpowiedzie¢ na to
pytanie.

K: (3:05): To nie powie mi Pani, czy w momencie jezeli nie bedzie zgody czy przestanie
by¢ sygnat w telefonie czy nie?

CC: (3:11): Nie powiem Pani. Nie jestem w stanie Pani powiedzie¢. Tak jak moéwie,
bedziemy sie starali docierac¢ do tych osob, do ktorych nie jestesmy w stanie dotrzec. No
tak jak mowie, Panstwo na tym nic nie tracqg. Tylko mozna zyskac. To jest poprawa
sygnatu, poprawa jakosci sygnatu i wyeliminowanie jakichkolwiek awarii w przysztosci. To
jest raczej na korzysc niz na niekorzysc.

K: (3:31): No ja wiem...
CC: (3:32): Panstwo nie muszq ptacic.

K: (3:33): No to juz, ja powiem Pani na swoim przyktadzie, ze awaria w komorce zdarzata
mi sie kilkakrotnie, bo nadajniki siadaty, a tutaj u mamy raczej no nie byto takich
sytuacji, na tych kablowych.

CC: (3:42): No tak, ale wie Pani, ja tez to doskonale rozumiem, bo sq klienci, ktorzy
wtasnie mowiq, Ze nie majg problemdw, ze wszystko jest w porzaqdku, Zze sie nie
(nieczytelny fragment) zadne awarie, ale sq klienci, ktorzy na przyktad ze wzgledu na na
przyktad warunki pogodowe majq te tqcza zrywane. Wiec wie Pani, skoro to jest
ogolnopolskie, to nie jest tak ze my to robimy wybidrczo, czyli, ze trafiamy do 10
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klientow na 100, tylko dotyczy to wszystkich.

CC: (4:06): Prosze Pani, czyli jezeli tutaj zgodze sie na tq zmiane, rozumiem, ze Zadnych
kosztow u obecnego operatora nie poniose, tak?

K: (4:12): Nie, nie
CC: (4:13): Dobrze, dziekuje w takim razie Pani za rozmowe.
K: (4:15): Prosze bardzo, do ustyszenia.

Dowad: plik ,,Centrum cyfryzacji”, pismo Novum S.A. z dnia 31 pazdziernika 2017 r.

Rozmowa 3

K: (...) (1:48):To jest Wasze jakies podszywanie sie pod Was, ja bym numer telefonu
podat.

(.-
CC: (2:18) | tutaj dzwoniono do Pana z oferta, tak?

K: (2:22) Z oferta, ze z Novum. To znaczy nie z oferta, tylko Novum sie. Dlatego mnie to
zabolato, wie Pani. Oferte to tam moze z Oranga i z Plusa (...) ale podszywaja sie pod Was,
pod Wasze imie.

CC: (2:37) To ja poprosze ten numer, z ktorego dzwoniono.
(-..)

K: (...) (2:42): 32 (...) 319 30 20

(-..)

K: (...) (3:44): To znaczy zgodzitem sie - jak oferuja mi, ze ptace systematycznie, jak mi
to méwi Novum i bede miat obnizke kosztéw, to chyba logiczny cztowiek by sie zgodzit,
nie? (CC: Tak, tak.) Obnizaja koszty, to dlaczego nie skorzystac z takiej oferty? (...)

(...)
K: (...) (4:02): Oczekuje na to co oni mi przysla. (...)
Dowad: plik ,,[***]”, pismo Novum S.A. z dnia 31 pazdziernika 2017 r.

Rozmowa 4

CC: (0:00): Dzien Dobry. [***] W czym moge pomoc?

K: (0:01): Dzien Dobry. Mam taka sprawe. Do mnie sie ostatnio, w ubiegtym tygodniu
zgtosita jakas firma telekomunikacyjna, ktéra twierdzita, ze na zlecenie operatora

dokonuje przegladu linii telefonicznej. Ja nie wpuszczam do domu tych oséb, wiec nie
wiem czy to prawda jest czy nie.

()

CC: (...) (0:45): A prosze mi powiedzie¢, czy numery Pani sie wyswietlaja, z ktorego
numeru byto dzwonione?

K: (...) (0:51): Nie. Nie wyswietlato sie.
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CC: (0:56): (...) A co powiedzieli doktadnie?

K: (...) (1:00): (...) Analogowy. Po prostu ze okresowo przechodza na cyfrowy i oni badaja,
czy te aparaty, (...) przytacza po prostu moga takie byc. | to mnie (...) zdziwito, bo ja na
ten temat tego rozmawiatam z Wami i (...) nikt nie podnosit tego, ze te linie nie beda
utrzymywane. | dlatego zdziwito mnie to troszeczke.

CC: (...) (1:44): To nie jest to od nas. (...)
Dowod: plik ,,[***]”, pismo Novum S.A. z dnia 31 pazdziernika 2017 r.

Rozmowa 5
CC: (0:00): Dzien Dobry. [***] W czym moge pomdc?

K: (0:02): Dzien Dobry. [***] z Waszej firmy Novum. Ja dzwonie i pytam sie, czy Wy
posytacie kogo$, bo dostatam taki telefon, ze zmieniacie sygnat i trzeba aktualizowag¢, i
dzisiaj jestem umoéwiona z takim panem, zZe on tu przyjdzie oglada¢ mi telefon. No i
chciatabym sie upewnic, ze to zescie sa Wy.

()

CC: (2:12): Dobrze, a prosze mi powiedzie¢, czy to ktos dzwoni do Pani i numer sie Pani
wyswietlit?

K: (2:18): Nie, nie wyswietlit sie mi numer.
(...)
CC: (...) (2:24): A co powiedzieli doktadnie?

K: (2:26): Doktadnie powiedzieli, ze sa zmiany sygnatu i ze kto$ tu do mnie przyjdzie zeby
uaktualizowac telefon i ze teraz sq na Czerwionce Leszczynach. (...)

CC: (...) (3:00): Nikogo do Pani nie wysytalismy.
Dowad: plik ,,[***]”, pismo Novum S.A. z dnia 31 pazdziernika 2017 r.

Rozmowa 6

K: (0:02): Dzien Dobry. Prosze Pania, ja naleze do Novum i przed chwileczka miatam
wtasnie telefon. Ja podam nr telefonu [***]. | ten ktos mowi, modernizacje telefonu on
chce przeprowadzi¢. (...)

()

K: (...): (1:13): | podat sie, ze wczoraj dzwonit i dzisiaj tez dzwoni o0 modernizacje telefonu.
Ja moéwie, jaka modernizacja? | po prostu wytaczytam.

CC: (...): (1:35): My nie mamy zadnej modernizacji telefonu. (...) Jest to inna firma, prosze
Pani. (...)

Dowdd: plik ,Modernizacja Telefonu [***]”, pismo Novum S.A. z dnia 31 pazdziernika 2017
r.

Rozmowa 7
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K: (0:02): Dzien Dobry. Dzwonie w takiej sprawie, bo moja mama ma na siebie telefon
i jest osoba starsza i ma na siebie telefon w Waszej firmie i dzwonita do mnie, ze zostat do
niej wykonany telefon od osoby, ktdra sie podawata za Waszego pracownika, ze bedzie
montowany, bedzie sprawdzana tacznosc i bedzie sprawdzany, nie wiem, czy zmiana
jakas na kablu telefonicznym, Zze bedzie on teraz (...) obstugiwany cyfrowo.

(...)
CC: (...) (1:38): Nie, to nie nasza firma. Tak robi firma konkurencyjna.

Dowad: plik ,,Syn konsumentki - [***]”, pismo Novum S.A. z dnia 31 pazdziernika 2017 r.

Na podstawie skarg konsumentow Prezes Urzedu ustalit, ze w trakcie rozmowy
telefonicznej z TT konsumenci nie s rowniez powiadamiani o wzroscie ustug od trzeciego
miesigca (w przypadku konsumentow, ktorych do dotyczy). Promocyjna cena, ktéra jest
przekazywana konsumentowi, obowiagzuje jedynie przez pierwsze dwa okresy
rozliczeniowe.

Ponizej przytoczono przyktadowe cytaty z pism konsumentéw potwierdzajace ww.
okolicznosci.

,Bytam zapewniania przez telemarketera i przez kuriera, ze sg przedstawicielami Orange
Polska S.A., ze umowa jest przedtuzeniem umowy z Orange Polska S.A., wiec jej nie
czytatam. Zarowno osoba, ktora rozmawiata ze mna przez telefon jak i kurier, ktoéry
przyjechat z umowa do domu moéwili, ze sa z Orange i proponuja mi przedtuzenie umowy
z Orange na tych samym warunkach co dotychczas. Handlowiec, ktory rozmawiat ze mna
telefonicznie zapewniat mnie, ze bede tak jak dotychczas ptaci¢ po 25 zt. miesiecznie
abonamentu. | tu zostatam oszukana po raz drugi. Faktycznie przez pierwsze dwa
miesigce abonament jest w cenie 25 zt.m-c. W nastepnych miesiacach wynosi juz 41 zt.
30 gr./m-c.” (skarga konsumentki, karty nr 842-844).

»(...) oSwiadczam ze: (...) przedstawiciel spotki TT oswiadczat, ze przeniesiony do nich moj
numer stacjonarny (..) bedzie aktywny od dnia 30-12-2016 r. - co nie jest prawda,
a faktury otrzymuje co miesiac i to z kwotg 2,5 krotnie wyzsza za abonament - niz byto
obiecane ze strony spétki TT; Gwoli przypomnienia: Konsultantka dzwoniagca do mnie
w listopadzie 2016 r. zataita przede mna, ze wystepuje w imieniu spotki Twoja
Telekomunikacja sp. z 0.0.-co uspito moja czujnos¢. Uwierzytam, ze rozmawiam
o obnizeniu abonamentu telefonicznego z operatorem, u ktérego bytam od kilku lat-czyli
spotka T-Mobile Polska S.A.” (skarga konsumentki, karty nr 6015-6053).

,PO tygodniu zadzwonita do mnie pani przedstawiajac sie wytacznie z imienia i nazwiska,
informujac, ze z racji, iz jestem wieloletnim klientem firmy ma dla swoich starych
kleintow oferte obnizenia abonamentu do 25 zt/mies.”; "(...) Pytatam 3-krotnie, czy ta
oferta nie ma zadnych kruczkéw ani podtekstow i czy na pewno przez okres 24 miesiacy
bede ptaci¢ 25 zt/mies. Osoba ta zapewniata mnie, ze przez cate 24 miesigce umowy
optata bedzie wynosi¢ 25 zt i nie ma zadnych dodatkowych kosztéw. Pytatam tez, czy
nie zmieniaja sie pozostate warunki umowy (gdyz bytam pewna, ze Pani dzowni z Orange) -
w odpowiedzi ustyszatam, ze absolutnie czas umowy pozostaje taki sam i nic sie nie
zmienia."; "(...) - konsultantka dzwoniac nie poinformowata mnie, ze dzwoni z Twoja
Telekomunikacja (...) - zapewniata, ze koszt 25 zt./mies. bedzie trwat przez caty okres
umowy tymczasem okazato sie, ze tylko przez pierwsze 2 miesiace, pézniej 41,30 zi. -
zapewniata, ze nie bedzie zadnych dodatkowych optat a tymczasem sa one i bez
mozliwosci zmian (...)” (skarga konsumentki, karty nr 614-619).

»,Bytam przekonana, ze podpisuje jedynie aneks do umowy dotyczacy zmiany warunkéw
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umowy w przedmiocie obnizenia przez Orange abonamentu. Dodatkowo kurier w mojej
obecnosci w dokumencie Cennik pozaznaczat informacje, jaki abonament bede ptacita
przez caty czas trwania umowy, czyli 25,00 zt brutto.” (karty nr 4048-4104).

»(...) Okazato sie, ze faktycznie to nie byta firma Orange tylko Twoja Telekomunikacja Sp.
z 0.0., dodatkowo obnizony abonament w wysokosci 25 zt za miesiac, o ktorym mi
wczesniej moéwiono dotyczyt tylko dwoch okresow rozliczeniowych od trzeciego okresu
abonament byt znacznie wyzszy, o czym nikt mi wczesniej nie powiedziat.” (skarga
konsumentki, karta nr 2724)

»Tyle tylko, ze tabela optat i prowizji jest mato czytelna, dopiero pozniej uswiadomitem
sobie, ze po 2 okresach rozliczeniowych cena abonamentu bedzie wyzsza. Nie
poinformowano mnie, ze promocja trwa przez pierwsze dwa okresy rozliczeniowe,
oraz o tym, ze wcale nie jest to umowa z Orange, tylko z Twoja Telekomunikacja, ze jest
to przeniesienie numeru do innej firmy, ze poprzedniemu operatorowi trzeba bedzie
prawdopodobnie zaptaci¢ kare za zerwanie dotychczasowej umowy.” (skarga konsumenta,
karty nr 3078-3142).

Na nieprzekazywanie konsumentom informacji o wzroscie cen od trzeciego okresu
rozliczeniowego wskazuja rowniez przyktadowe nastepujace skargi o numerach (zatacznik
1a decyzji): 13, 14, 17, 29, 31, 33, 34, 40, 47, 61, 76, 78, 106, 124, 139, 183, 184, 185,
186, 225, 259, 286, 298, 301, 304, 306, 316, 324, 357, 384, 405, 422, 428, 453, 467.

Na podstawie pism konsumentow oraz nagran rozmow przekazanych przez Novum Prezes
Urzedu ustalit, ze konsultanci telefoniczni nie przekazuja informacji o mozliwosci
odstgpienia od umowy. Informacje takie nie zostaty przekazane w trakcie cytowanych
powyzej rozméw sprzedazowych. Na nieinformowanie konsumentow o ww. prawie
Swiadcza rowniez ponizsze przyktadowe cytaty z pism konsumentow:

,Dodaje, ze ani w czasie rozmowy telefonicznej ani gdy przyjechat kurier, zaden
Z przedstawicieli nie poinformowat mnie, ze to bedzie nowa umowa, a przede wszystkim,
ze mam 14 dni na odstapienie od takiej umowy.” (skarga konsumentki, karta nr 3684).

,Dodaje, ze ani w czasie rozmowy telefonicznej ani gdy przyjechat kurier z aparatem
telefonicznym, zaden z przedstawicieli nie poinformowat mnie, ze oferta dotyczy umowy
Z howym, innym operatorem, ze mam 14 dni na odstagpienie od takiej umowy. Co wiecej,
w ogole nie otrzymatem egzemplarza umowy, wiec nawet nie wiem jakie sa jej warunki.
Przedstawiciele Twojej Telekomunikacji nie poinformowali mnie uczciwie i rzetelnie
o tym, jakiego operatora reprezentuja, ani jaka przedstawiaja oferte.” (skarga
konsumenta, karta nr 3683)

»(...) ani w czasie rozmowy telefonicznej ani gdy przyjechat kurier, zaden
z przedstawicieli nie poinformowat mnie, ze to bedzie nowa umowa, a przede wszystkim,
ze mam 14 dni na odstgpienie od takiej umowy.” (skarga konsumentki, karta nr 2251)

"Rozmowa telefoniczna w styczniu 2016 r. byta bardzo ogélnikowa - nie byto jednoznacznie
przedstawione, ze osoba telefonujaca reprezentuje firme Twoja Telekomunikacja Sp.
z.0.0., nie byto mowy o wariantach cennika, mozliwosciach odstapienia od umowy,
aparacie telefonicznym, numerze telefonu innym jak dotychczas posiadany (...)." (skarga
konsumentki, karty nr 485-496).

»Ani Pani konsultant ani kurier nie poinformowali nas, ze mozna odstapi¢ (...) od tej
umowy nie ponoszac kosztow, sktadajac zwykte oswiadczenie w ciagu 14 dni od podpisania
umowy."; Zaczatem czyta¢ te umowe dopiero 17.03.2016 r. i dopiero z tej umowy
dowiedziatem sie, ze w ciagu 14 dni mozna ztozy¢ rezygnacje w formie oswiadczenia z te
umowy, ale wtedy byto juz za pozno.” (skarga konsumenta, karty nr 694-701).

»,Zarowno przy rozmowie telefonicznej z Panstwa konsultantem jak i przy podpisaniu
umowy nie zostatam pouczona o prawie odstapienia od umowy jak rowniez nie
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otrzymatam jego wzoru (zatacznik nr 4 umowy).” (skarga konsumentki, karty nr 5798-
5808).

Na nieinformowanie konsumentéw o mozliwosci odstgpienia od umowy wskazuja rowniez
przyktadowe nastepujace skargi o numerach (zatacznik 1a decyzji): 2, 3, 4, 9, 12, 14, 16,
20, 25, 27, 29, 30, 39, 46, 47, 56, 68, 73, 75, 76, 87, 88, 89, 102, 125, 126, 130, 132, 136,
173, 210, 213, 214, 215, 216, 239, 240, 274, 276, 280, 300, 302, 304, 305, 309, 335, 347,
348, 349, 353, 354, 355, 384, 408, 432, 433, 442, 448,456, 458, 478, 480, 503, 509, 514,
516, 523, 525, 528, 545.

Wizyta kuriera

Umowa z konsumentem zawierana jest w trakcie wizyty przedstawiciela Spotki w miejscu
zamieszkania konsumenta. TT stoi na stanowisku, ze podczas osobistego spotkania
konsumenta z przedstawicielem Spotki abonent sam wybiera oferte ustug
telekomunikacyjnych. Zdaniem Spoétki, podczas osobistego spotkania jej przedstawiciela
z abonentem, identyfikacja TT jest oczywista na podstawie przedstawionych
konsumentowi dokumentow. Spotka podkresla, ze na wszystkich dokumentach widnieje
logo oraz dane rejestrowe TT. Spétka twierdzi, ze w przypadku koniecznosci poswiecenia
przez abonenta wiekszej ilosci czasu na doktadne zapoznanie sie z tresciag umowy oraz
zatacznikow, jest ona mu pozostawiana i umawiane jest kolejne spotkanie. Zdaniem
Spotki, opisane wczesniej ,,Oswiadczenie Abonenta” podpisywane przez konsumentow przy
zawarciu umowy stanowi potwierdzenie przez konsumenta podpisania i otrzymania umowy
oraz innych dokumentow, potwierdzenie dotyczace pouczenia abonenta o mozliwosci
odstapienia od umowy i potwierdzenia otrzymania wzoru oswiadczenia o odstapieniu od
umowy, potwierdzenie otrzymania informacji o podmiocie, z ktérym jest zawierana
umowa.

Dowad: pismo Spétki z dnia 25 stycznia 2017 r. (karty nr 4274-4282).

Spotka stoi na stanowisku, ze podejmuje szereg dziatan zmierzajacych do wyraznego
zaznaczenia, ze TT jest odrebnym od innych dostawcow ustug podmiotem. Zdaniem Spotki,
do takich dziatan nalezy umieszczenie na dokumentach umownych jej logo, ktore ma sie
»rzuca¢ w oczy konsumentow” juz na pierwszej stronie umowy. TT wyjasnita rowniez, ze
z porownania znakow towarowych Spotki oraz Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie
wynika, ze TT postuguje sie logo, czcionka oraz kolorystyka zupetnie odmienng od tych,
ktore sa wykorzystywane przez konkurenta. W ocenie Spotki, celem takiego dziatania jest
poinformowanie abonentow, ze jest innym podmiotem niz Orange Polska S.A. z siedzibg
w Warszawie. Zdaniem Twojej Telekomunikacji, jej przedstawiciele nie maja zadnych
podstaw by przedstawiaé sie jako dotychczasowy dostawca ustug konsumenta rowniez
dlatego, ze w dolnej czesci umow (w tzw. stopce) znajduja sie dane rejestrowe Spotki oraz
logo.

Dowad: pismo Spétki z dnia 25 stycznia 2017 r. (karty nr 4274 verte-4275).

Na podstawie otrzymanych od konsumentéw pism oraz odpowiedzi udzielonych
w ankietach, [***], ustalono, ze wizyta przedstawiciela TT u konsumenta ma jednak inny
przebieg niz deklarowany przez Spétke, a Spdtka podejmuje w istocie czynnosci
zmierzajagce do utrudnienia konsumentowi zorientowania sie, z jakim przedsiebiorca
dokonuje czynnosci prawnej.

Przedstawiciele Spotki podczas wizyty osobistej sugeruja lub wskazuja wprost, ze
reprezentuja inny niz Twoja Telekomunikacja podmiot, przede wszystkich
dotychczasowego dostawce ustug telekomunikacyjnych. Konsumenci bywaja zapewniani
o tym kilkukrotnie. Kurierzy informuja, Ze przyjechali podpisa¢ z nimi umowe lub aneks do
niej, dzieki ktérym wysokos¢ abonamentu ulegnie zmniejszeniu. Przedstawiciele Spotki
wskazuja, ze przyjechali doreczyc (zainstalowac) nowy telefon, a podpisywany przez nich
dokument/dokumenty, stanowia potwierdzenie tej czynnosci faktycznej (np. w formie
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protokotu, ,,pokwitowania”). W trakcie wizyty konsumentowi przekazywany jest telefon,
bedacy wyrazem ,,dotychczasowej” dobrej wspotpracy dostawcy z konsumentem, nagroda.
Kurierzy zakrywaja rowniez miejsce na dokumentacji umownej, w ktorym umieszczone jest
logo i inne dane identyfikacyjne Spodtke. Stawiajac sie w miejscu zamieszkania
konsumentow, kurierzy nawiazuja najczesciej do uprzedniej rozmowy telefonicznej
przeprowadzonej przez konsultantow.

Przedmiotowe okolicznosci potwierdzaja réwniez skargi konsumentow. Sposrod
przekazanych do Urzedu pism, na te okolicznos¢ wskazuje zdecydowana wiekszos¢ z nich.

Okolicznosci te ilustruja przytoczone ponizej cytaty z ww. pism oraz zeznan konsumentow
ztozonych w toku postepowania karnego:

,Umowa jest tak spieta, ze logo firmy Twoja Telekomunikacja jest niewidoczne dla
klienta. Pierwsza strona byta ostatnig strong umowy!” (skarga konsumenta, karty nr 5815-
5826)

"W dniu 09.11.2016 r. zgtosit sie do mnie pracownik firmy Twoja Telekomunikacja Sp.
Z 0.0. z propozycja zmiany dotychczasowego abonamentu w ramach swiadczeniu ustug
telekomunikacyjnych. W zwiazku z powyzszym poinformowatam ww. osobeg, ze moim
operatorem jest firma Orange Polska S.A. i nie potrzebuje kolejnego telefonu. Pan odpart,
ze dziata w imieniu Orange Polska S.A. i nie jest to oferta kolejnego telefonu, tylko
przedtuzenie konczacej sie dotychczas umowy z posiadanym przeze mnie nr telefonu, na
korzystniejszych warunkach. Kilkakrotnie zapytatam czy na pewno to jest Orange i czy
nie bede zobowiazana do dodatkowych ptatnosci. Pan nie wyprowadzat mnie z btednego
przekonania, przedstawiajac dokumenty do podpisu.” (skarga konsumentki, karty nr 6313-
6351).

[***] (protokot z dnia 9.08.2016 r., akta Sledztwa V Ds. 168/15, karta nr 5082)

"Po Panstwa telefonie w lutym 2016 roku Pan, ktory przedstawit sie, ze jest z firmy
Orange wieczorem przywiozt umowe, uwierzytam i umowe podpisatam.” (skarga
konsumentki, karty nr 798-804).

,Na przetomie ubiegtego roku (listopad, grudzien) pojawit sie u ojca przedstawiciel firmy
obiecujac tanszy abonament (19 zt.) i zaproponowat zmiane umowy. Ojciec w tym czasie
ptacit abonament w Orange w kwocie 35 zt. brutto, wiec oferta wydata sie mu atrakcyjna.
Podpisat umowe i kilka innych drukow (?), byt przekonany, ze z tym samym operatorem.”
(skarga konsumentki, karty nr 809-810).

[***] (z protokotu z dnia 9.08.2016 r., akta sledztwa V Ds. 168/15, karta nr 5096);

»W trakcie rozmowy zostatem przez Panstwa nierzetelnie poinformowany i wprowadzony
w btad, bowiem przedstawiciel Panstwa zarowno w rozmowie telefonicznej, jak i w trakcie
podpisywania umowy zapewniat mnie, iz reprezentuje sie¢ telefonii komérkowej Orange
S.A., z ktora mam aktualnie zawarta umowe. Nadto Panstwa przedstawiciel stwierdzit, iz
podpisanie dokumnetéw to jedynie zmiana dotychczasowych warunkow.” (skarga
konsumenta, karty nr 1028-1055);

»Arkusze umowy zawierajace piec stron spiete sa zszywaczem w ten sposob, ze ostatnia
strona 5 jest pierwsza, ktora podaje sie konsumentowi do podpisu, pod nig ukryta storna 1
zawierajaca dane osobowe klienta z adresem i pozostate strony. Najistotniejszym
szczegobtem jest tu sposob eksponowania firmy na pierwszej stronie: Litery "TT" i pod nimi
drobny druk "Twoja Telekomunikacja" ukryte sa pod zszywaczem w ten sposéb, ze
podpisujacy ich nie widzi.” (skarga konsumenta, karty nr 5701-5702)

»,Na pozostawionych mi dokumentach przyklejone byty w goérnym lewym rogu dwie
samoprzylepne karteczki, pierwsza z napisem "30 dni na aktywacje numeru”, i druga o
tresci  "177159141 Dziat Cyfryzacji". Przyklejone karteczki na wreczonych mi
dokumentach zakrywaty logo Waszej firmy a takze wszelkie informacje o Waszej
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firmie, w tym o wysokosci kapitatu zaktadowego.” (skarga konsumenta, karty nr 5720-
5724).

,Na przedstawionej mi do podpisu umowie byta naklejona kartka samoprzylepna
z adnotacja, ze "aktywacja nastgpi za 30 dni". Kartka ta byta naklejona w takim miejscu,
aby przystoni¢ nazwe firmy, z ktora podpisuje umowe-czyli z Twoja Telekomunikacja.
[zatacznik 5].” (skarga konsumenta, karty nr 5729-5741).

»opiecie stron umowy na otrzymane urzadzenie uniemozliwiato zapoznanie sie z jej
trescia (strony nie utozone chronologicznie) oraz nazwa firmy i jej identyfikacje.” (skarga
konsumentki, karty nr 5798-5808).

,Celowe spiecie stron umowy, przestawienie stron umowy uniemozliwito uwidocznienie
loga firmy." (skarga konsumenta, karty nr 5815-5826).

,Pokwitowanie odbioru telefonu miato miejsce niemal w drzwiach. Nikt niczego ze mna
nie uzgodnit."; (skarga konsumentki, karty nr 4119-4123).

,»(...) Twierdzono, ze moj podpis jest pokwitowaniem odbioru aparatu telefonicznego.”
(skarga konsumenta, karty nr 5959-6014)

"Kurier chciat tylko pokwitowania odbioru dokumentow. Przynajmniej tak twierdzit."
(skarga konsumenta, karty nr 4004-4012).

,2Jako ze jestem osoba 81-letnig z gteboka wada wzroku, bytam przeswiadczona ze
podpisuje protokét z przekazania aparatu telefonicznego. Pracownik wychodzac z
mojego mieszkania potwierdzit jedynie ze aparat jest nieodptatny, a rachunki bede ptacita
w dalszym ciggu na tym samym poziomie.” (skarga konsumentki, karty nr 5626-5631).

,Ustalilismy wizyte na dzien 10.08.2017r. Tego dnia pojawita sie w moim domu mtoda
kobieta, ktora przedstawita sie jako przedstawicielka firmy Orange, wreczyta mi pudetko
Z aparatem, a nastepnie wreczyta mi dokumenty do podpisu, ktore potraktowatem jako
protokét odbioru nowego aparatu. (...) Caty czas osoba ta utrzymywata mnie
w przekonaniu, ze wizyta dotyczy wytacznie wymiany telefonu na nowy, a nie zmiany
operatora, a podpisane dokumenty potwierdzaja odbidr nieodptatnie nowego aparatu.”
(skarga konsumenta, karty nr 5720-5724).

»,Zostatem przez w/w firme oszukany, pod pretekstem wygranej aparatu telefonicznego
wytudzono ode mnie podpisy na umowie o sSwiadczenie ustug telekomunikacyjnych.(...)
Twierdzono, ze moj podpis jest pokwitowaniem odbioru aparatu telefonicznego.” (skarga
konsumenta, karty nr 5959-6014)

W skargach kierowanych do Urzedu konsumenci informuja rowniez, ze osoby
reprezentujace Spotke sugeruja, ze sa przedstawicielami dotychczasowego dostawcy ustug
konsumenta, postugujac sie nazwa, znakiem towarowym konkurenta oraz wskazujac na
tozsama nazwe ulicy, na ktorej zlokalizowane sg siedziby Twojej Telekomunikacji oraz
Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie. Wskazuja na to ponizsze cytaty.

,Na podstawie znamion cech zewnetrznych przesytki (logo Orange), uznatem w dobrej
wierze, ze zawarto$¢ przesytki jak i podpisywana umowa nalezy do mojego obecnego
operatora (ORANGE). Dopiero po pewnym czasie, przegladajac dokumenty (mdj podpisany
egzemplarz), stwierdzitem, ze zostatem celowo wprowadzony w btad i oszukany, poniewaz
umowa byta sygnowana przez Twoja Telekomunikacja."”; "(...) jak sie dowiedziatem, mam
zostac obciazony kosztami wypowiedzenia umowy w kwocie 550 PLN.” (skarga konsumenta,
karty nr 706-716).

»W marcu 2016 r. zadzwonit do mnie telefon, rozmoéwca przedstawit sie jako
przedstawiciel firmy Orange i zapytat, czy jestem zainteresowana przedtuzeniem umowy,
podat mi nowe, korzystniejsze dla mnie warunki przy przedtuzeniu umowy z Orange, na co
ja wyrazitam zgode. Nastepnie w dniu 8 marca 2016 r. w moim domu zjawit sie kurier
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z duza tekturowa koperta z bardzo wyraznym znakiem Orange i wreczyt mi nowa umowe,
ktora ja, bedac pewna, ze to ta umowa, o ktorej wczesniej rozmawiatam telefonicznie -
podpisatam.”; "(...) jestem osoba starsza, schorowana i lecze sie psychiatrycznie na
depresje.” (skarga konsumentki, karty nr 755-773).

»(-..) przyjechata do mnie konsultantka, miata teczke z logo Orange i znata wszystkie moje
personalia (...) Przy podpisywaniu umowy umiejetnie zastonita logo swojej firmy (...)"
(skarga konsumentki, karty nr 477-478).

»W dniu 4.04.2016 przyjechat przedstawiciel w celu zawarcia w/w umowy. Przedstawiciel
réwniez zapewniat, ze jest z firmy Orange. Okazat ksero dokumentu z logo Orange."
(skarga konsumentki, karta nr 2724)

"Przedstawiciel firmy TT miat wsrod pliku drukéw kopie dokumentu z logo Orange, a przed
podpisaniem umowy wskazat mi cennik, gdzie byto zaznaczone kolorem pomaranczowym
optata abonamentowa 25 zt oraz 100 darmowych minut co sugerowato wiarygodnosc
wczesniejszych uzgodnien telefonicznych.” (skarga konsumentki, karty nr 2701-2712).

»,Ja prositam, zeby chwile poczekat, zebym mogta zapozna¢ sie z dokumentami, to
powiedziat, ze on nie ma czasu, wszystko jest napisane, pokazat mi adres, ze Al.
Jerozolimskie, to utwierdzito mnie w przekonaniu, ze kurier jest faktycznie z Orange.
(...) Ja zatem umowe podpisatam bedac przekonana, ze podpisuje zmiane warunkow
umowy z Orange.” (skarga konsumentki, karta nr 3684)

»Mtody cztowiek, ktory dostarczyt umowe (...) pokazat plik kartek, a na pierwszej stronie
byto logo i adres firmy Orange, ktora jednak po podpisaniu wszystkich kartek znikneta.”
(skarga konsumenta, karty nr 410-417).

,Na pierwszym dokumencie przedstawionym do podpisania zobaczytam jedynie Netia.";
(skarga konsumentki, karty nr 485-496).

[***]
Dowdd: zeznania [***] akta sledztwa V Ds. 168/15, karta nr 5117.[***] Dowdd: zeznania
[***] karty nr 5126-5127

[***]
Dowdd: karta nr 5062.
[***] Dowod: zeznania [***] karta nr 5140-5141

Rowniez analiza odpowiedzi otrzymanych w ankietach wypetnionych przez konsumentow
wykazata, ze podobnie jak w przypadku rozmowy telefonicznej, takze w trakcie
nastepujacej po niej wizycie osobistej przedstawiciela, kurier nie informuje konsumentow,
ze reprezentuje Twoja Telekomunikacje (takiej odpowiedzi udzielito 82% ankietowanych
konsumentow) oraz w jakim celu stawit sie w miejscu zamieszkania konsumenta-takim
celem jest zawarcie umowy z TT (79% ankietowanych). 88% ankietowanych konsumentow
odpowiedziato, ze nie zostato poinformowanych przez kurierow, ze umowa, ktorg
podpisuja, bedzie zawarta z Twoja Telekomunikacja Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie, Al.
Jerozolimskie 123a, 02-017 Warszawa.

Dowad: ankiety - zatqgcznik 1b decyzji, odpowiedzi na pytanie nr C-2, C-5, C-24.

Na podstawie pism konsumentdéw Prezes Urzedu ustalit, ze o podpisaniu nowej umowy
z nowym dostawca ustug konsumenci czesto dowiadujg sie w poOzniejszym czasie,
najczesciej dopiero po otrzymaniu faktury VAT za ustugi telekomunikacyjne $wiadczone
przez TT lub w trakcie rozmowy telefonicznej z dotychczasowym dostawca ustug. Z wielu
skarg wynika, ze uswiadomienie sobie tozsamosci przedsiebiorcy, z ktdérym dokonano
czynnosci prawnej u wielu konsumentow budzi niezadowolenie, gdyz motywacja do jej
dokonania byto przekonanie, ze jest dokonywana z dotychczasowym dostawca ustug.
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Swiadcza o tym ponizsze fragmenty ze skarg konsumentow.

,Po telefonie przedstawiajac sie jako T.Polska Orange proponujac tanszy abonament dla
statych klientow, to jest 25 zt. + telefon gratis. Przyjezdza kurier (...) nie informujac mnie,
ze jest tam umowa o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (...). Po dojechaniu kuriera
zorientowatem sie, ze podsunat mi umowe o Swiadczenie ustug (...), od ktorej sie
odwotatem w ciagu 14 dni oraz zrocitem telefon. Po otrzymaniu faktury spostrzegtem, ze
faktura jest z innej firmy z ta sama siedziba, ten sam adres, lecz inna nazwa Twoja
Telekomunikacja.” (skarga konsumenta, karty nr 1093-1102).

,Gdy w dniu 20.11.2015 r. w moim domu pojawit sie przedstawiciel, ja bytam przekonana,
ze jest to przedstawiciel Orange. Poprosit o podpisanie dokumentow, oczywiscie szybko, bo
mu si¢ bardzo spieszyto. Zostawit mi tylko egzemplarz umowy i Cennika promocyjnego
Mobilny Dom. Pozostatych zatacznikow nie otrzymatam.”; ,18.01.2016 r. otrzymatam
aparat telefoniczny. Dopiero po otrzymaniu tego aparatu, ja dowiedziatam sie, ze nie
zawartam umowy z Orange, tak jak mnie zapewniano, tylko z inng firma, Twoja
Telekomunikacja.”; "Gdybym wiedziata, Zze to jest inna Spodtka, Twoja
Telekomunikacja, nigdy nie podpisatabym takiej umowy.” (skarga konsumentki, karty nr
2245-2246).

,Dopiero jako otrzymatam aparat, to powzietam decyzje, ze to inna firma."; " Nigdy nie
podpisatabym umowy z Panstwem, gdyby nie zapewnienia Panstwa przedstawiciela, ze
to firma Orange. Ponadto abonamnet w firmie Orange jest korzystniejszy, mam
nielimitowane rozmowy i nie musze ptaci¢ za wydruk bllingu ani jakie$ ubezpieczenie,
ktore widnieje na Panstwa umowie.” (skarga konsumentki, karty nr 798-804).

,Gdybym wiedziat, ze osoba ta reprezentowata inng firme i chodzito jej o zawarcie umowy
Z innym operatorem niz Orange takiej umowy bym nie podpisat.” (skarga konsumenta,
karty nr 5775-5785).

,Gdyby przedstawiciele Twojej Telekomunikacji uczciwie i rzetelnie poinformowali mnie
o tym, jakiego operatora reprezentuja, jakie sa warunki umowy i prawie do odstapienia od
niej, ja na pewno nie zgodzitabym sie na zawarcie takiej umowy.” (skarga konsumentki,
karta nr 3684)

,Nadmieniam, iz gdybym posiadata wiedze co do danych identyfikujacych Panstwa
przedsiebiorstwo nie zawartabym przedmiotowej umowy.” (skarga konsumentki, karty nr
3222-3445).

"Zdziwitem sie, gdy wkrotce zadzwonita Pani z Orange, Zze moéj numer zostanie
przekazany do operatora Twoja Telekomunikacja i z uwagi na zerwanie umowy jestem
zobowiazany do optacenia ponad 500 zt (...).” (skarga konsumenta, karty nr 581-584).

,Dlatego tez podnosze, iz zostatam wprowadzona w btad przy zawieraniu umowy, co do
podmiotu z ktorym zawierana jest umowa oraz istotnych jej warunkow. Gdybym
wiedziata, ze umowa jest zawierana z innym operatorem, umowy tej bym nigdy nie
zawarta” (skarga konsumentki, karta nr 408)

Na podstawie pism konsumentow, wypetnianych przez nich ankiet oraz przywotywanych
powyzej zeznan kurieréw Prezes Urzedu ustalit, ze w trakcie wizyty kuriera konsument nie
jest informowany réwniez o warunkach umowy i konsekwencjach jej zawarcia, w tym
o ofercie Spotki ze szczegolnym uwzglednieniem warunkéow cenowych; o tym, ze zawarcie
umowy z TT spowoduje rozwigzanie umowy z dotychczasowym dostawca ustug
telekomunikacyjnych, a co za tym idzie, ze moze sie to wiaza¢ z obowiazkiem zwrotu ulgi
przyznanej przy zawieraniu umowy. Petnomocnicy TT nie uzgadniaja rowniez
z konsumentem zakresu ustug telekomunikacyjnych swiadczonych przez Spétke. Podobnie
jak w przypadku rozmoéw telefonicznych, kurierzy nie informuja konsumentow o wzroscie
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optaty abonamentowej w toku obowigzywania umowy (jezeli dany cennik przewiduje taka
podwyzke). Takiej odpowiedzi udzielito 88% ankietowanych konsumentow.

Dowad: ankiety-zatqcznik 1b decyzji, odpowiedzi na pytanie nr C-7, C-8, C-10, C-12, C-27.
Powyzsze okolicznosci potwierdzaja przyktadowe cytaty z pism konsumentow:

"(...) uchylam sie od skutkéw prawnych oswiadczenia woli ztozonego w dniu 05.05.2016 r.
(...).; "Wskazuje, ze (...) dziatatam pod wptywem btedu, co do tresci czynnosci prawnej,
poniewaz nie zostatam poinformowana, iz umowa z dotychczasowym operatorem nie
zostanie rozwigzana w wyniku czego optaty za abonament wzrosna a nie zmaleja." (skarga
konsumentki, karty nr 878-880).

"(...) przedstawiciel Panstwa firmy wyprowadzit mnie w btad poprzez przedstawianie sie
jako przedstawiciel dotychczasowego dostawy ustug firmy Orange.”; "Poinformowat, ze
z uwagi na dotychczasowe ptatnosci bede miata obnizony abonament zachowujac
dotychczasowe uprawnienia (czyli przy optacie abonamentowej 69.00 zt brutto
nieograniczone rozmowy na telefony stacjonarne oraz komorkowe w Polsce). Jest to
nieprawda, gdyz poza 100 darmowymi minutami na telefony stacjonarne pozostate
potaczenia sa u Panstwa ptatne, a przez to abonament w Zzadnej sposéb nie jest
atrakcyjniejszy od obecnie posiadanego. Poza tym nie wspomniat, ze trzeci okres
rozliczeniowy bedzie drozszy niz dwa pierwsze bedace w promocyjnej cenie. Co gorsza nie
poinformowat mnie o fakcie, ze w zwiazku z wyborem Panstwa (...) bede musiata
zaptaci¢ kare za zerwanie dotychczasowej umowy z firma Orange, ktéra po
sprawdzeniu w Orange wynositaby ponad 1000 (...) zt."; (skarga konsumenta, karty nr
509-512).

"Pokwitowanie odbioru telefonu miato miejsce niemal w drzwiach. Nikt niczego ze mna
nie uzgodnit.”; (karty nr 4119-4123).

»W marcu 2016 r. zgtosit sie do mnie kurier, ktory oswiadczyt, ze przywiozt dla mnie
przesytke, nagrode od mojej firmy telekomunikacyjnej. Korzystajac z mojej nieporadnosci
oraz wykorzystujac moj wiek (86 lat) podstepnie podsunat mi do podpisania jakies
dokumenty i natychmiast oddalit sie nie chcac odpowiedzie¢ na Zzadne pytanie,
zastaniajac sie tym, ze on tylko ma dostarczy¢ przesytke." (karty nr 753-754)

»,Wasz petnomocnik nie poinformowat mnie, ze umowa jest réwnoznaczna z zerwaniem
umowy z dotychczasowy operatorem oraz kara finansowa za zerwanie tej umowy."
(karty nr 3078-3142).

,Pan nie odpowiadat na zadawane pytania twierdzac, ze on nic nie wie on tylko ma
przywies¢ i odebrac¢ podpisang umowe.” (karty nr 5775-5785).

»W trakcie wizyty Petnomocnik Twoja Telekomunikacja Sp. z 0.0. nie udzielit mi petnych
informacji o warunkach umowy, warunki, ktore przedstawit sam zaznaczyt na umowie
oraz celowo pominat jej wazne postanowienia, w tym nie poinformowat mnie o karze
pienieznej, jaka jest przewidziana za rozwigzanie umowy z dotychczasowym operatorem
telekomunikacyjnym oraz o fakcie, iz nizsza kwota abonamentu obowiagzywaé bedzie
wytacznie przez pierwsze dwa okresy rozliczeniowe, a nie przez caty czas
obowiazywania umowy.” (karty nr 4265-4270).

,Dodatkowo kurier w mojej obecnosci w dokumencie Cennik pozaznaczat informacje, jaki
abonament bede ptacita przez caty czas trwania umowy, czyli 25,00 zt brutto. Powiedziat

jeszcze: "o 5 zt obnizaja Pani abonament, ale obnizaja”.” (skarga konsumentki, karty nr
4048-4104).

,Nadto nie uprzedzit mnie o fakcie, iz nizsza kwota abonamentu obowiazywac bedzie
wytacznie przez pierwsze dwa okresy rozliczeniowe, a nie przez caty czas obowigzywania
umowy.” (karty nr 1253-1300).
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Wbrew twierdzeniom Spotki, na podstawie otrzymanych od konsumentéw ankiet i pism
Prezes Urzedu ustalit, ze wybdr cennika promocyjnego nie jest czescia ustalen
z konsumentem. Oferta kazdego z cennikow nie jest przedstawiana konsumentom. Wybor
cennika promocyjnego zostaje dokonany przez przedstawicieli Spotki.

Dowdd: ankiety - zatqcznik 1b decyzji, odpowiedzi na pytanie nr B-6, C-7.
O powyzszym $wiadcza réwniez ponizsze fragmenty pism, ktére otrzymat Prezes Urzedu.

"Rozmowa telefoniczna w styczniu 2016 r. byta bardzo ogélnikowa - nie byto jednoznacznie
przedstawione, ze osoba telefonujaca reprezentuje firme Twoja Telekomunikacja Sp.
Z.0.0., nie byto mowy o wariantach cennika, mozliwosciach odstgpienia od umowy,
aparacie telefonicznym, numerze telefonu innym jak dotychczas posiadany (...)." (karty nr
485-496).

»W rozmowie telefonicznej nie byto mowy o zmianie numeru i przeniesienie telefonu do
innego operatora. Po paru dniach odwiedzito mnie 2-6w przedstawicieli firmy (moim
zdaniem Orange) ktorzy dostarczyli mi umowe pokazujac miejsca gdzie mam podpisac, nie
konsultujac, ani nie wyjasniajac nic w tej sprawie. Jeden z tych panow wreczyt mi
paczke mowiac, ze jest to upominek od firmy.” (karta nr 6067).

»Przedstawiciel dat do podpisania dokumenty, nic nie ttumaczac, twierdzac, ze to po
prostu przedtuzenie umowy z poprzednim operatorem. Wprowadzit w btad co do wysokosci
optat. Wszystko odbyto sie w bardzo krétkim czasie.” (karty nr 683-686).

Analiza otrzymanych skarg od konsumentdw, jak rowniez odpowiedzi udzielonych
w ankietach wykazata, ze podobnie jak w przypadku rozmoéw telefonicznych, o mozliwosci
odstapienia od umowy zawartej poza lokalem konsumenta, nie informuja w wiekszosci
rowniez kurierzy, ktorzy sktadaja wizyte osobista w miejscu zamieszkania konsumentow.
Przedstawiciele nie przekazuja dokumentu, na ktéorym znajduje sie pouczenie o mozliwosci
odstapienia od umowy (takiej odpowiedzi udzielito 74% ankietowanych konsumentow).
Wbrew cigzacym na Spotce obowigzku przekazania konsumentom wzoru formularza
odstapienia od umowy, kurierzy najczesciej nie wykonuja tego obowiazku (89%
ankietowanych).

Dowad: ankiety - zatqcznik 1b decyzji, odpowiedzi na pytanie nr C-28, C-29, D-5, D-6.
Powyzsze okolicznosci potwierdzaja przyktadowe cytaty z pism konsumentow:

,Dokumenty do podpisu przedtozone zostaty przez osobe podajaca sie za pracownika
operatora - NETIA."; "(...) do pozostawionego mi egzemplarza umowy nie dotaczono
zatacznika nr 4 - wzoér oswiadczenia o odstapieniu od umowy i nr 5 - pouczenie. Nie
zostatam roéwniez pouczona o prawie odstgpienia od tak zawartej umowy.";
"Zrozumiatam wtedy, ze zostatam wprowadzona w btad co do tozsamosci operatora,
z ktérym zawartam umowe." (skarga konsumentki, karty nr 501-502)

,Okazato sie, ze zostatam wprowadzona w btad, gdyz pracownik zawierajacy ze mna
umowe moéwit zupetnie co innego o czynnosci prawnej, do ktorej zawarcia mnie namowit,
a ponadto nie poinformowat mnie wéwczas o prawie odstgpienia od tej umowy. Nie
zostawit mi petnego egzemplarza umowy ani wzoru oswiadczenia o odstagpieniu od
umowy. Petnego egzemplarza umowy nie otrzymatam zreszta do tej pory, pomimo moich
prosb." (skarga konsumentki, karty nr 587-600)

"nie otrzymatam wraz z umowa stosownego wzoru oswiadczenia o odstgpieniu od
umowy, ktory to wzor przedsiebiorca zobowiazany jest udostepni¢ konsumentowi."” (skarga
konsumentki, karty nr 602-603).

"(...) nie zostat mi wreczony wzér o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy i pouczenia,
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ktorych obowiazek wreczenia wynika z ustawy(...)” (karty nr 620-623).

"Wspomniany kurier przybyt (...), wspomniat o wczesniejszym telefonie od operatora Netii,
nie przedstawit sie."; "Jednoczesnie podnosze, iz do pozostawionego mi egzemplarza
umowy nie dotaczono: Zatacznikéw nr 1, 2, 3, a przede wszystkim nr 4 - wzoér
oswiadczenia o odstapieniu od umowy i zat. nr 5 - pouczenie. Nie poinformowano mnie
tez o ustudze dodatkowej.” (karty nr 633-634).

»,Zarowno przy rozmowie telefonicznej z Panstwa konsultantem jak i przy podpisaniu
umowy nie zostatam pouczona o prawie odstgpienia od umowy jak roéwniez nie
otrzymatam jego wzoru (zatacznik nr 4 umowy).” (skarga konsumentki, karty nr 5798-
5808)

»,Zarowno przy rozmowie telefonicznej z Panstwa konsultantem jak i przy podpisaniu
umowy nie zostatem pouczony o prawie odstapienia od umowy jak réwniez nie
otrzymatem jego wzoru (zatacznik nr 4 umowy)." (skarga konsumenta, karty nr 5775-5785)

,Przedstawiciel Twojej Telekomunikacji nie poinformowat mnie, ze mam prawo w ciggu
14 dni od podpisania umowy, odstapi¢ od niej i nie zostawit mi druku odstapienia od
umowy, do czego byt zobowiazany przez umowe.” (karty nr 5729-5741).

Prezes Urzedu ustalit na podstawie pism konsumentow oraz [***], ze w trakcie wizyty
osobistej kuriera petnomocnicy TT nie umozliwiaja swobodnego zapoznania sie przez
konsumentow z umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz zatacznikami do nich
przed ich podpisaniem. Konsumenci w skargach oraz w odpowiedziach na ankiety wskazuja
rowniez, ze w trakcie podpisywania umow kurierzy wywieraja nacisk w celu jak
najszybszego podpisania umowy, informujac m.in. ze sie spiesza. Co wiecej, kurierzy nie
sq gotowi, aby pozostawi¢ konsumentom umowe oraz inne dokumenty celem zapoznania
sie z ich trescia, a nastepnie umowic sie po odbior podpisanych dokumentéw w innym
terminie, jak rowniez nie odpowiadaja na pytania zadawane przez konsumentow.

Dowdd: ankiety - zatqcznik 1b decyzji, odpowiedzi na pytania nr C-21, C-22, C-23;

Na powyzsze wskazuja takze nastepujace przyktadowe skargi o numerach (zatacznik nr 1a
decyzji): 10, 56, 102, 106, 119, 275, 281, 288, 358, 381, 404, 413, 442, 485, 518, 523, 537,
543.

Opisane okolicznosci ilustruja przyktadowe cytaty z pism konsumentow.

»Na mocy art. 82 KC w chwili sktadania oswiadczenia woli brakowato mi swobody
powziecia i wyrazenia woli. Kiedy konsultantka przedtozyta mi protokdt o przekazaniu
aparatu telefonicznego, nie poinformowata mnie, ze pod ta kartka znajduje sie umowa
o Swiadczenie ustug, przy czym tytut umowy ztozony jest mata, skromna czcionka choc
wersalikiem. Konsultantka poprosita o0 moj podpis. Dokument byt w jej rekach. Wskazywata
miejsca, gdzie mam sie podpisa¢ przewracajac szybko kartki, na moje stwierdzenie, ze
nie wiem, co podpisuje, odrzekta, ze tego dotyczyta rozmowa. Tempo byto zawrotne.”
(skarga konsumentki, karty nr 5827-5831; wyttuszczenie oryginalne).

»W marcu 2016 r. zgtosit sie do mnie kurier, ktory oswiadczyt, ze przywiozt dla mnie
przesytke, nagrode od mojej firmy telekomunikacyjnej. Korzystajac z mojej nieporadnosci
oraz wykorzystujac moj wiek (86 lat) podstepnie podsunat mi do podpisania jakies
dokumenty i natychmiast oddalit sie nie chcac odpowiedzie¢ na zadne pytanie,
zastaniajac sie tym, ze on tylko ma dostarczy¢ przesytke."; "(...) w dniu dokonywania
czynnosci prawnej, - ztozenia podpisu na umowach podstepnie podtozonych przez kuriera
bytam w stanie wytaczajacym w petni Swiadome podejmowanie decyzji.” (skarga
konsumentki, karty nr 753-753).

,Wczesniej zadzwonit do mnie przedstawiciel firmy Twoja Telekomunikacja, ze ma dla
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mnie nowy telefon z uwagi na terminowe ptatnosci i nowa umowe. Powiedziatem, Zze mam
juz umowe z firma Orange i nie bede zawierat nowej umowy, poniewaz warunki mi
odpowiadaja i mam sprawny aparat telefoniczny. Operator poinformowat mnie, ze teraz to
jest jedna firma Orange i Twoja Telekomunikacja (...); "Przyjechat do mnie i kazat mi
podpisa¢ umowe. Poniewaz wykonywatem prace w gospodarstwie, nie miatem czasu,
a pracownik powiedziat, zebym tylko podpisat i wszystko i szkoda czasu na czytanie.";
"Zdziwitem sie, gdy wkrotce zadzwonita Pani z Orange, ze mdj numer zostanie przekazany
do operatora Twoja Telekomunikacja i z uwagi na zerwanie umowy jestem zobowiazany do
optacenia ponad 500 zt (...).” (skarga konsumenta, karty nr 581-584).

[***1[***] Dowod: zeznanie[***]karta nr 5126.

Przekazywane dokumenty

Na podstawie przekazanych przez konsumentow w skargach oraz ankietach informacji
Prezes Urzedu ustalit, ze petnomocnicy TT nie przekazuja wszystkich wymaganych przez
ustawe oraz umowe dokumentdéw. Dokumenty, ktore petnomocnik Spotki zobowiagzany jest
przekaza¢ konsumentowi, zostaty wymienione oraz omowione na str. 8-9.

Przedstawiciele Spétki nie przekazuja wzoru formularza umozliwiajacego odstapienie, a co
za tym idzie, nie informuja, ze w celu odstgpienia od umowy, wystarczajace jest
skorzystanie z dokumentu. Konsumentom nie dorecza sie takze pouczenia
o przedmiotowym uprawnieniu. Dokumenty te s jednymi z zatacznikéw, ktére powinny
zostac przekazane przy zawieraniu kazdej umowy.

Prezes Urzedu ustalit, ze wysoki odsetek konsumentéw nie otrzymuje umoéw gtownych oraz
cennikow. Analiza odpowiedzi udzielonych w ankietach wykazata, ze 76% ankietowanych
konsumentow odpowiedziato, ze doreczono im umowe o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, podczas gdy 12% wskazato, ze nie otrzymali uméw. W zakresie
cennikdbw - z udzielonych w ankietach odpowiedzi wynika, ze Spotka nie przekazuje
wszystkim konsumentom cennika promocyjnego (otrzymato go 64% ankietowanych, 24%
wskazato, ze nie zostat im doreczony). Jeszcze wiekszy odsetek konsumentow nie
otrzymuje cennika podstawowego (80% ankietowanych wskazato, ze go nie otrzymato,
podczas gdy doreczenie tego cennika zaznaczyto 12%). Duza grupa abonentéw wskazata
rowniez, ze nie otrzymata regulamindw s$wiadczenia ustug telekomunikacyjnych (43%
ankietowanych wskazato, ze otrzymato Regulamin, 44% ze nie otrzymali).

Na brak doreczenia petnej dokumentacji umownej wskazuja rowniez nastepujace
przyktadowe skargi o numerach (zatacznik 1a decyzji): 59, 67, 75, 82, 86, 88, 95, 97, 100,
106, 109, 110, 125, 139, 152, 155, 160, 162, 173, 177, 185, 196, 215, 223, 275, 288, 290,
308, 333, 352, 356, 359, 394, 458, 468, 473, 480, 490, 497, 505, 513, 519, 532, 546, 565.

Na powyzsze wskazuja przyktadowe fragmenty skarg konsumentow:

,Gdy w dniu 20.11.2015 r. w moim domu pojawit sie przedstawiciel, ja bytam przekonana,
ze jest to przedstawiciel Orange. Poprosit o podpisanie dokumentow, oczywiscie szybko, bo
mu sie bardzo spieszyto. Zostawit mi tylko egzemplarz umowy i Cennika promocyjnego
Mobilny Dom. Pozostatych zatacznikdw nie otrzymatam.” (karta nr 2245-2246);

"Nie otrzymatam zatacznikow wymienionych w umowie ani aparatu telefonicznego,
ktorych odbior potwierdzitam podpisujac dokumenty. Wiem, ze wiecej niz raz podpisatam
sie petnym nazwiskiem i imieniem, wiec tak na prawde to nie wiem, czy nie podsunieto mi
jeszcze innych umow." (karty nr 871-877)

"Na nasze pytanie urzedujaca tam kobieta milczac uruchomita drukarke i po chwili
wreczyta nam kopie umowy, ktora rzekomo z nimi podpisalismy.”; "Umowe taka, tylko
w postaci tej kopii, zobaczyliSmy na oczy po raz pierwszy, oryginatu nie widzielisSmy (...).;
"Ponadto, gdy podpisuje sie umowe, to jeden egzemplarz od razu sie otrzymuje, a takiego
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egzemplarza nigdy nie mieliSmy (...)." (karty nr 891-893).

»(...) podczas rzekomego zawierania umowy nie zostatam poinformowana o przystugujacym
mi prawie do odstgpienia od umowy w terminie 14 dni (...)."; "(...) nie otrzymatam
informacji wymaganych przepisami ustawy o prawach konsumenta (...) oraz nie
otrzymatam zadnego egzemplarza rzekomo podpisanej przeze mnie umowy, ani innego
dokumentu swiadczacego o tym fakcie." (karty nr 908-913)

"Nie pozostawiono mi egzemplarza umowy."; Wizyta polegata na tym, ze zapytat czy tu
mieszka [***] i powiedziat, ze jest z firmy Orange i przywioézt do podpisu aneksy obnizajace
abonament i zwiekszajace limit bezptatnych rozméw do 100 minut. Poprosit o dowod
osobisty i wskazywat miejsca podpisu. Na pytanie o pozostawienie kopii powiedziat, ze
bedzie przystane wszystko po podpisaniu.” (skarga konsumenta, karty nr 955-959)

,Przedstawiciel poinformowat mnie, ze jest od obecnego operatora i ze to bedzie
przedtuzenie. Przedstawiciel nie zostawit zadnych dokumentéw, umoéw, powiedziat, ze
na podpisanie umowy wroci. Ja bez osob trzecich w domu nie podpisuje, poniewaz jestem
osoba chora. Na pismo wystane do Twojej Telekomunikacji otrzymatem umowe rzekomo
ktora podpisatem. Z podpisami do konca sie nie moge zgodzi¢.” (karty nr 964-968)

,D0 umowy o swiadczenie ustug zawartej z Twoja Telekomunikacja Sp. z. 0.0. nie zostaty
dostarczone Zzadne dokumenty z nia zwiazane, a jej egzemplarz zostat wsuniety
pomiedzy dokumenty dotyczace umowy z Telekomunikacja dla Domu w taki sposdb, aby
Konsument tego nie zauwazyt.” (, karty nr 1103-1105)

" Dalej, Panstwa Petnomocnik swiadomie nie wreczyt mi catosci umowy, a jedynie jej 3
i 4 strone (...).” (karty nr 1253-1300).

,Nastepnego dnia poprositam syna o otwarcie pakietu i dopiero wtedy dowiedziatam sie ze
zawartam nowa umowe z nowym Operatorem. Do umowy nie otrzymatam zatacznikéw nr
1, 2, 3, 4, 5, stanowiacych integralng czes¢ Umowy w tym: Cennika Promocyjnego Mobilny
Dom nr 16/6099 wymienionego w par. 1 ust. 6 Umowy. Cennika promocyjnego 16/6099 nie
ma réwniez na stronach internetowych nowego Operatora.” (karty nr 5626-5631).

Dowdd: ankiety - zatqcznik 1b decyzji, odpowiedzi na pytanie nr D-1, D-2, D-3, D-4, D-5,
D-é6.

Spotka twierdzi, ze w przypadku ,,utracenia” przez konsumenta obowigzujacego go cennika
promocyjnego moze sie on z nim zapoznaé na stronie internetowej Spotki. Zgodnie ze
stanowiskiem TT wszystkie dokumenty konsumenckie s zamieszczone na stronie
internetowej Spotki www.twojatelekomunikacja.pl, z ktérej mozna pobra¢ dany dokument
i go wydrukowac. Prezes Urzedu ustalit, ze na ww. stronie internetowej w zaktadce
,Oferta dla Ciebie” -> ,Dokumenty”’ znajduje sie jedynie cze$¢ regulaminéw oraz
cennikdw. Brak jest m.in. cennika promocyjnego Mobilny Dom Twoje Super 100 Minut
15/5918, w oparciu o ktéry zawartych jest najwiecej uméw z konsumentami. Na stronie
nie znajduje sie rowniez wzor umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Fragment
przedmiotowej strony zostat zaprezentowany ponizej w formie zrzutu ekranu.

19 http://www.twojatelekomunikacja.pl/Dokumenty,pl,site,6,0,7.html, dostep: 21.03.2018 r.
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Twoja Telekomunikacja / Oferta dla Ciebie / Dokun

Dokumenty

Zachecamy do zapoznania sie z naszymi aktualnymi i archiwalnymi dokumentami.
Dziat ten jest stale uzupelniany o najnowszg oferte.

pliki do pobrania

Domowy bez limitu na stacjonarne - PDF (970 KB)

Domowy bez limitu na stacjonarne i komérki - PDF (968 KB)

Domowy bez limitu na stacjonarne i komérki Plus - PDF (969 KB)

Domowy bez limitu na stacjonarne plus - PDF (706 KB)

Mobilny Dom - Cennik Podstawowy - PDF (6,36 MB)

Regulamin swiadczenia ushug telekomunikacyjnych - PDF (2,41 MB)

Regulamin $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych Mobilny Dom - PDF (2,41 MB)

WLR - Cennik Podstawowy - PDF (7,18 MB)

Na postawie przekazanych skarg Prezes Urzedu ustalit rowniez, ze zdarzaja sie sytuacje,
kiedy przedstawiciele TT zostawiaja konsumentom ulotki informacyjne dotyczace ich
wizyty.

Przyktadowe, przekazane Prezesowi Urzedu materiaty dotyczace ,cyfryzacji”,
zaprezentowano na nastepnej stronie.
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Twoja Telekomunikacja

INFORMACJA

OBECNA OFERTA KLIENTA

NOWA OFERTA KLIENTA
27,00 ZE.

27,00 Z1L.

- KWOTA ABONAMENTU 27,00 ZL

|
- NUMER ZOSTAJE TEN SAM

- TELEFON WLICZONY JEST W
|ABONAMENT

|- Z NOWEGO TELEFONU MOZNA
|DZWONIC 0D RAZU - BEZ

MODERNIZACIA SIECI STACIONARNE-ZMIANA NADAWANIA SYGNALU 2 ANALOGOWEGO NA CYFROWY

DOTYCZY KLIENTOW ORANGE POLSKA S.A, NETIA S.A, TELESTRADA SA NOVUMS.A, TELE POLSKA $P.20.0,DIALOG

W RAZIE PYTAN | WATPLIWOSC! PROSIMY O KONTAKT POD W/W NUMEREM TELEFONU

|DODATKOWYCH OPLAT

TELEKOMUNIKACII

|- FAKTURA, KTORA PANSTWO
| OTRZYMACIE BEDZIE Z LOGO TWOJEJ

- PAKIET ROZMOW BEZ LIMITU NA

$P.20.0,PLAY{operator P4}, T-MOBILE PLLS {Polomtel), UPC |FOLACEENIA STACIONARNE
BIURO OBStUGI KLIENTA ;hfs 221160606 ' ) l T
DZIAt CYFRRVZACI 177159 11 NUMER NA INFOLINIE | W razie pytaii prosze dzwonié na numer :

+ 48 22 116 06 06

DOIK-63-53/17, karta nr 6431. DOIK-80-826/17, karta nr 5610

Na podstawie powyzszych materiatow oraz skarg konsumentow i informacji od rzecznikow
konsumentow ustalono, Ze przedsiebiorca, ktory kontaktuje sie z konsumentami
i informuje o ,,cyfryzacji” jest Twoja Telekomunikacja. Z powyzszych ulotek wynika, ze
,modernizacja” sieci stacjonarnej dotyczy klientéw kilku operatoréw. Z ulotki po lewej
stronie wynika, ze stosujac schemat ,,cyfryzacji” Spotka odwotuje sie do marki (i wiazacej
sie z nig renomy) innych podmiotéw niz TT - jej konkurentow rynkowych. Wskazane sg
nazwy czterech najwiekszych (najbardziej rozpoznawalnych) operatorow dziatajacych na
obszarze catego kraju (np. Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie). Na ulotce znajduje
sie rowniez logo TT. Z kolei ulotka po prawej stronie przedstawia fragment oferty Spotki
okreslanej jako ,,nowa oferta klienta” bez wskazania wprost, ze ofert dotyczy zawarcia
umowy z TT (cena abonamentu w wysokosci 27 zt). Znajduje sie tam réwniez informacija,
zgodnie z ktora konsument bedzie otrzymywat faktury ,,z logo” TT. Nie jest zas wskazane,
Ze umowa rowniez zostanie zawarta z przedsiebiorca, ktorego litery , TT” dotycza, czyli ze
Spotka. Na obu ulotkach znajduje sie numer telefonu odsytajacy do Biura Obstugi Klienta.
Prezes Urzedu ustalit, ze numer nalezy do TT. Konsument jest zatem odsytany do Biura
Obstugi Klienta w celu uzyskania dalszych informacji zwiazanych z ,modernizacja” sieci
stacjonarnej.

Dowod: wiadomos¢ elektroniczna Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Krasnymstawie
z dnia 5 czerwca 2017 r. (karta nr 5864); wiadomosc¢ elektroniczna Powiatowego Rzecznika
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Konsumentow w Krasnymstawie z dnia 6 listopada 2017 r. (karty nr 6437-6443);

Na podstawie otrzymanych skarg konsumentow ustalono, ze po uprzednim kontakcie
telefonicznym dotyczacej tzw. cyfryzacji tacza, w miejscu zamieszkania konsumenta
pojawia sie przedstawiciel TT. W trakcie wizyty konsumentowi wreczany jest aparat
telefoniczny, ktory ma obstugiwaé ,,zmodernizowany” sygnat cyfrowy. Po podtaczeniu
telefonu konsumentowi przedktadany jest plik dokumentow, ktore maja stanowic
potwierdzenie dokonanej modernizacji. W istocie jednak wsrod dokumentoéw przekazanych
konsumentowi do podpisu znajduje sie umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
zawarta z TT.

O powyzszym swiadcza pisma przekazane przez Orange Polska S.A. z siedziba w Warszawie
oraz Novum S.A. z siedzibg w Warszawie (przytoczone na str. 22 i n.), pisma konsumentow
(str. 20-22), jak rowniez [***]

Ustugi dodatkowe

Ustalono, ze Spotka s$wiadczy cztery ustugi dodatkowe. Zdecydowana wiekszos¢
konsumentow ma s$wiadczona przynajmniej jedna ustuge dodatkowa. Najwiecej
konsumentow ma swiadczong ustuge ,,Biling w formie wydruku”, ktorej koszt wynosi 4,91 zt
brutto miesiecznie ([***] konsumentow, czyli ok. [***] wszystkich) oraz Ustuge Dodatkowa,
ktora kosztuje 5,99 zt brutto miesiecznie ([***] konsumentdw, czyli [***] wszystkich). Spotka
$wiadczy ustuge ,,Biling online” [***] konsumentom, a [***] biling na e-mail?®. W ofercie
Spotka sa rowniez ustugi: ,,Biling na ptycie CD” oraz ,,Ustuga Pakiet Bezpieczenstwa”, ktore
nie sa jednak swiadczone zadnemu konsumentowi.

Dowdd: pismo Spotki z dnia 17 lipca 2017 roku, karta nr 4418 verte.

Sposob naliczania optat za ustugi dodatkowe w postaci billingow okreslony jest w cennikach
promocyjnych. Przyktadowo, najpopularniejszy z nich, Cennik Promocyjny Mobilny Dom
Twoje Super 100 Minut 15/5918 stanowi, ze ,,Optata Billing w formie wydruku, CD lub e-
mail pobierana jest z dotu i naliczana od drugiego Okresu Rozliczeniowego” (8 1 ust. 4).

Dowdd: pismo Spotki z dnia 17 lipca 2017 r., karta nr 4517 verte.

Na podstawie otrzymanych skarg i ankiet ustalono, ze petnomocnicy TT nie pytaja
konsumentow o zainteresowanie Ustuga Dodatkowa?' (86% ankietowanych), nie wskazuja na
jej koszt (84% ankietowanych) ani nie opisuja warunkow jej Swiadczenia (86%
ankietowanych). Jeden z rodzajow bilingu - w formie wydruku (4,91 zt brutto) wybierany
jest przez petnomocnikow TT. Przedstawiciele Twojej Telekomunikacji nie uzgadniajg
z konsumentami, ktory rodzaj billingu potaczen jest dla nich najbardziej odpowiedni (81%
ankietowanych). Konsumenci nie wiedza tym samym, ze jeden z czterech rodzajow billingu
(on-line) jest bezptatny (82% ankietowanych). Przedstawiciele TT nie informuja o optacie
za $wiadczenie ustug dodatkowych w postaci billingdow (84% ankietowanych). Wynika to
takze z pism konsumentow, ktorzy wskazuja, ze nie wybrali ustug wykraczajacych poza
gtowne swiadczenie umoéw (niezaleznie od tego, ze konsumenci nie wyrazili rowniez zgody
na zawarcie umowy z TT). Pomimo braku aktywnosci konsumentow w tym zakresie,
okazuje sie ze ,okienka” dotyczace zamowienia ustug dodatkowych sa na umowach
abonenckich zaznaczone. Wynika z tego, ze sa one zaznaczane przez przedstawicieli TT
automatycznie (przed, w trakcie lub po wizycie kuriera u konsumenta).

Dowad: ankiety - zatgcznik 1b decyzji, odpowiedzi na pytanie nr C-14, C-15, C-16, C-18,
C-19, C-20; pismo Spotki z dnia 17 lipca 2017 roku, karta nr 4418 verte;

20 Dane na dzien 31.05.2017 r.

2 $wiadczenie ,,Ustugi Dodatkowej” polega na oswiadczeniu Spotki, ze w przypadku istniejacych
w chwili lub po zgonie abonenta zalegtosci z tytutu Swiadczonych ustug, zalegtosci te nie beda
przedmiotem roszczenia Spoétki przeciwko ewentuglnym spadkobiercom abonenta
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Na powyzsze wskazuja nastepujace przyktadowe skargi o numerach (zatacznik 1b decyzji):
17, 44, 61, 76, 124, 318, 348, 358, 359, 470, 480, 488, 490, 491, 505, 511, 547.

Ponizej przedstawiono przyktadowe cytaty z pism konsumentow wskazujace na stosowanie
przez Spotke ww. praktyki.

,Dopiero po wezwaniu operatora do przestania egzemplarza umowy otrzymatam jego kopie
z ktorej wynika, ze kto$ za mnie parafowat strony umowy, jak rowniez zaznaczyt rzekomo
wybrane przeze mnie jakie$ ustugi dodatkowe”. (karty nr 5718-5719).

,Panstwa petnomocnik wprowadzit mnie w btad nie informujac o tym, Zze podpisujac
umowe zmieniam operatora ustug telekomunikacyjnych, nie informujac o koniecznosci
zaptacenia kar umownych za rozwiazanie umowy 2z dotychczasowym operatorem
telekomunikacyjnym, nie uprzedzit mnie o catkowitej wysokosci abonamentu
obowiazujacego przez czas trwania umowy, zaznaczyt dodatkowe Ustugi bez mojej
wiedzy i zgody, celowo zakryt logo firmy na umowie naklejajac na nie kartke z informacja
o aktywacji numeru.” (karty nr 5745-5747).

»,Ponad to Panstwa petnomocnik wtasnorecznie uzupetnit na umowie wybor takich ustug,
jak: Ustuga Pakiet Bezpieczenstwa, czy Ustuga Dodatkowa, ktére wymagaja ode mnie
umiejetnosci chociazby obstugi SMS, czego w ogdle nie potrafie i nie znam."; karty nr 827-
837).

»Ponadto sprzedawca z firmy Twoja Telekomunikacja samowolnie uzupetnit na umowie
wybor takich ustug jak Biling w formie wydruku oraz Ustuga Dodatkowa, za ktoére
dochodza dodatkowe, comiesieczne optaty.” (karty nr 5632-5634).

,Nie zostatem poinformowany o dodatkowej ustudze UPB, pakiet bezpieczenstwa.
Umowa nie przedstawia w czytelny i jednoznaczny sposob kwoty abonamentu.” (karty nr
5815-5826).

»W umowie zaznaczono wszystkie mozliwe pakiety jakimi tylko dysponuje ta firma, az
sie boje pomyslec ile ma wynosi¢ ten abonament.” (karty nr 5642-5648).

,Nie poinformowano mnie réwniez o uruchomieniu ustugi dodatkowej okreslonej w par.
3 umowy, ustugi pakietu bezpieczenstwa okreslonej w par. 4 umowy, oraz odptatnego
billingu w formie wydruku.” (karty nr 5626-5631).

Pomimo braku wyraznej zgody konsumentow na s$wiadczenie ww. ustug i uiszczanie
zwigzanych z tym ptatnosci Spétka zada od konsumentow zaptaty za te ustugi.
Wystepowanie przez Spotke z zadaniem za zaptate za ustugi dodatkowe potwierdzaja
faktury przekazane zaréwno przez Spétke, jak i konsumentow.

Dowdd: faktury przekazane pismem z dnia 17 lipca 2017 r., réowniez przyktadowe faktury
przekazane przez konsumentow-karty nr 553; 562; 1366 verte; 1034; 1383; 1391; 1446;
2097; 2246; 2334; 2767; 2768; 2801; 2905; 3154; 3156; 3158; 3160; 3162; 3164; 3166; 3175;
3176; 3178; 3390; 3392; 3500; 3511v; 3851; 3864; 3909; 4040.

W odniesieniu do catosci stanu faktycznego podkreslenia ponadto wymaga, ze
w przedmiotowe]j sprawie brak jest jednego, tj. niezmiennego schematu postepowania
przedstawicieli Spétki. Zgromadzony w postepowaniu materiat dowodowy wskazuje na
stosowanie wielu réznych sposobdw dziatania, ktére sugeruja konsumentowi zachowania
podejmowane ze strony dotychczasowego dostawcy ustug. W ocenie Prezesa Urzedu ta
zmienno$¢ zachowania petnomocnikow TT wynika z okolicznosci danej sytuacji,
zachowania konsumenta i reakcji danego kuriera/konsultanta telefonicznego.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 22 55 60 424 < fax: 22 55 60 458
Pl. Powstancéw Warszawy 1 < 00-950 Warszawa doik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 42




Weryfikacja przez TT dziatan agentow

W toku prowadzonych dziatan do Urzedu wptyneto okoto 600 sygnatow?? dotyczacych
nieprawidtowosci w dziatalnosci TT. Informacje te byty kierowane rowniez do Spotki.
Informacje o nieprawidtowosciach w procesie zawierania umow z konsumentami pojawiaty
sie rowniez w doniesieniach medialnych. Spotka komentowata publicznie sytuacje,
w ktorych media omawiaty sytuacje konkretnych wprowadzonych w btad konsumentow?.

Zgodnie ze stanowiskiem Spotki, w przypadku gdy otrzymuje jakiekolwiek informacje
o nieprawidtowosciach w procesie zawarcia umowy, TT nie wdraza takiej umowy do
obstugi. Jej zdaniem, w przypadku gdy takie nieprawidtowosci powtarzaja sie, Spotka
dyscyplinuje partnerow. Jezeli ta czynnos¢ nie skutkuje, a nieprawidtowosci dalej
wystepuja, TT ma mozliwos¢ wypowiedzenia umowy danemu agentowi lub obciazy¢ go
karami.

Dowdd: pismo Spotki z dnia 4 wrzesnia 2017 r., karta nr 4780 verte.
Spotka przekazata Prezesowi Urzedu pisma, ktore wystata do nastepujacych agentow: [***].

W ww. pismach, Spétka przypomina o obowiazujacych w TT zasadach etycznych i umowie
agencyjnej, w szczeg6lnosci o procedurze ochrony konsumentéw. W pismach wskazano
m.in. [***].

Na podstawie wyjasnien Spotki Prezes Urzedu ustalit jednak, ze jedyna sytuacja, w ktorej
TT podjeto reakcje na otrzymywane sygnaty o nieprawidtowosciach, byto wypowiedzenie
umowy jednemu przedstawicielowi, [***]. Wypowiedzenie z dnia 22 lipca 2016 r. zostato
ztozone po tym jak przy pozyskiwaniu klienta kurier miat naruszy¢ procedure ochrony
konsumentow. Petnomocnictwo zostato wypowiedziane w trybie natychmiastowym z uwagi
na fakt pobrania od klienta nienaleznej optaty w kwocie 30 zt.

Jednoczesnie Spotka przekazata udzielone kurierom petnomocnictwa m.in. do zawierania w
jej imieniu umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Wsrod nich znajduja sie dwa
petnomocnictwa udzielone [***]: jedno wydane w dniu 1 sierpnia 2015 r. (wycofane 22 lipca
2016 r.), drugie zas z 1 sierpnia 2016 r., udzielone zatem kilka dni po wycofaniu
poprzedniego petnomocnictwa w zwiazku z uzyskaniem przez Spotke podejrzenia
naruszenia procedury wewnetrznej.

Dowdd: pismo Spotki z dnia 4 wrzesnia 2017 r. (karta nr 4780 verte, 4784); pismo Spotki
z dnia 17 lipca 2017 r. (petnomocnictwa w wersji elektronicznej, karta nr 4418).

Spotka wskazata, ze niezaleznie od otrzymywanych sygnatow o nieprawidtowosciach
dokonuje weryfikacji pracy swoich przedstawicieli odpowiedzialnych za pozyskiwanie
abonentow wsrdd klientow, ktorzy w danym miesigcu podpisali umowy. Weryfikacja ma
polega¢c na losowym wyborze grupy konsumentdw, z ktora kontaktuje sie w celu
przeprowadzenia kontroli jakosci i kompletnosci informacji przekazanych przez
petnomocnika w trakcie osobistej wizyty u konsumenta. Podczas przedmiotowej kontroli

22 pism (w tym ankiety, wiadomosci e-mail) konsumentéw, rzecznikow konsumentéw, podmiotow
trzecich.

3 Przyktadowo: w programie ,Interwencja” wyemitowanym przez Telewizje Polsat Sp. z o.o.
z siedziba w Warszawie w dniu 16.06.2016 r., rzecznik prasowy TT przyznat ,,Zdarzaja sie czasami
nieuczciwi akwizytorzy. Jesli takiemu podwykonawcy udowodnimy razace naruszenie procedur lub
prawa, wtedy rezygnujemy z ustug z jego winy. | takie przypadku juz miaty miejsce”. (zrddto:
http://www.interwencja.polsatnews.pl/Interwencja__Oficjalna_Strona_Internetowa_Programu_INT
ERWENCJA,5781/Archiwum,5794/News,6271/index.html#1511526; dostep: 10.11.2017 r.).

Inne przyktady doniesien medialnych: http://www.interwencja.polsatnews.pl/Interwencija
Oficjalna_Strona_Internetowa_Programu_INTERWENCJA,5781/Archiwum,5794/News,6271/index.ht
ml#1553027; http://www.twojatelekomunikacja.pl/Aktualnosci,pl,site,22,0,37.html).

Spotka komentowata doniesienia medialne na swojej stronie internetowej:
http://www.twojatelekomunikacja.pl/Aktualnosci,pl,site,22,0,37.html [dostep: 25.01.2018r.]
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telefonicznej Spotka miataby weryfikowac, czy przedstawiciel TT przekazat konsumentowi
wszystkie dokumenty, do ktérych przekazania byt zobowigzany, uczynit zados¢ prawnym
obowiazkom informacyjnym, poinformowat o nazwie Spotki, o jej ofercie oraz cenniku, jak
réwniez przekazat informacje o przedmiocie umowy oraz konsekwencjach, jakie wynikaja
dla konsumenta z jej zawarcia. Prezes Urzedu nie dat jednak wiary wyjasnieniom Spotki.

W toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
ustalono, ze Spotka nie potrafita jednak wskaza¢ konsumentdéw, w odniesieniu do ktorych
miaty miejsce przyktadowe kontrole telefoniczne, nie dysponuje lista swoich pracownikéw,
ktorzy dokonywali przedmiotowej weryfikacji, jak rowniez nie posiada nagran z takich
rozmow. Spotka wskazata takze, ze po zweryfikowaniu poprawnosci procesu zawarcia
umowy przez agenta, taka rozmowa nie jest zapisywana.

Dowod: pismo Spotki z dnia 25 stycznia 2017 r., karta nr 4278; pismo Spétki z dnia
4 wrzesnia 2017 r., karta nr 4780 verte; pismo Spotki z dnia 17 lipca 2017 r., karta nr
4418.

Rowniez skierowane do Urzedu pisma konsumentow nie wskazuja na prowadzenie przez
Spotke ww. procesu telefonicznej weryfikacji.

Na brak kontroli Spotki nad procesem pozyskiwania nowych klientow przez agentéw
wskazuja rowniez wyjasnienia podmiotdw wspétpracujacych. [***] wskazata, ze ze strony
TT nie byto w [***]zadnej kontroli. Rowniez [***] wyjasnit, ze kontrola lub weryfikacja ze
strony TT nigdy nie miata miejsca. Z kolei [***] wskazato, ze nie posiada informacji o
dodatkowej kontroli ze strony TT, co pozwalato twierdzi¢, ,ze sprzedaz odbywata sie
prawidtowo”. Sposrod wymienionych przedsiebiorcow, najwiecej umow dla TT zawart [***]-
[***] (za posrednictwem [***]). W przypadku [***] byto to [***] umoéw, [***] nie przekazato
odpowiednich informacji.

Dowdd: pismo [***]z dnia 5 maja 2017 roku, karta nr 4330, pismo [***] z dnia 23 maja 2017
roku, 4384, pismo [***] z siedzibq we Wroctawiu, karta nr 4388.

Zgodnie z § 4 ust. 5 umowy agencyjnej, [***]

[***]

Spotka twierdzi, ze dokonuje biezacych szkolen pracownikow oraz wspotpracownikow
agentow z zakresu prawa telekomunikacyjnego oraz ustawy o prawach konsumenta. Spétka
wyjasnita ponadto, ze zobowiazata zewnetrzne podmioty wspotpracujace z nig w zakresie
pozyskiwania konsumentow, do biezacego przeszkolenia pracownikow/wspotpracownikow
z obowigzujacego prawa konsumenckiegoZ przekazanych przez [***]informacji wynika, ze
TT przeprowadzita jedno szkolenie wprowadzajace przed rozpoczeciem wspotpracy.
Dotyczyto ono wypisywania umow, obstugi urzadzen. Agent nie posiada zadnych materiatow
z przeprowadzonych szkolen. [***]** wyjasénit z kolei, Ze pracownicy tego przedsiebiorcy nie
mieli nigdy wizytacji czy przeprowadzonych szkolen przez TT. [***] wskazato, ze szkolenie
odbyto sie przed rozpoczeciem sprzedazy. Zdaniem tego przedsiebiorcy, polegato ono na
,»,SZczegotowym omowieniu oferty, tego, co nalezy Klientowi przedstawié, w szczegolnosci
cene ustug, okres trwania umowy oraz prawo do odstgpienia od umowy w terminie 14 dni
jak rowniez wyjasnienie aktywacji i dziatania telefonu.” [***] nie posiada materiatow
szkoleniowych.

Dowad: pismo Spotki z dnia 2 listopada 2015 roku, karta nr 7 verte; pismo Spotki z dnia 25
stycznia 2017 roku, karty nr 4278, 4278 verte, pismo [***]z dnia 5 maja 2017 roku, karta nr
4330, pismo Spotki z dnia 4 wrzesnia 2017 roku, karta nr 4781; pismo [***] z dnia 23 maja

24 Przedsiebiorca ten, zgodnie z wyjasnieniami z dnia 23 maja 2017 r., nie miat zawartej umowy z
TT. Przedsiebiorca wspotpracowat z [***]-agentem Spotki. [***]zatrudniat pracownikéw, ktorzy byli
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2017 r. (karty nr 4384-4384 verte), pismo [***] (data wptywu do UOKiK: 12.06.2017 r.,
karta nr 4388 verte.)

[***]
Na podstawie wyjasnien agentéw oraz uwzgledniajac brak materiatow szkoleniowych
innych niz ,,Zasady ochrony konsumentow” Prezes Urzedu ustalit, Zze petnomocnicy TT,

majacy zawarte umowy z agentami Spotki, nie byli szkoleni pod katem szczegotowej
procedury opisanej w ww. dokumencie.

Dodatkowo Prezes Urzedu uznat, majac na wzgledzie zasady doswiadczenia zyciowego, ze
w zwiazku z trescig pism konsumentow (w szczegoélnosci wskazujacych na pospieszny tryb
zawierania uméw opisany na str. 41-42) wskazujacych na bardzo krotka wizyte kuriera
przedstawiciele Spotki nie przestrzegali ,,Zasad ochrony konsumentow” - dokumentu
sktadajacego sie w sumie z okoto 90%° obowigzkdw-czynnosci, o czym mowa na str. 13-14.

W kwestii sprawowania nadzoru przez TT nad dziatalnoscia podmiotow wspotpracujacych
(w tym przypadkow jest to [***]) wskazaé nalezy, ze Spétka nie podjeta dziatan wobec
petnomocnika, ktorego zatrzymano bezposrednio po dokonaniu opisanych czynnosci. Co
wiecej, z przekazanych informacji wynika, ze tydzien po ww. wydarzeniu, TT umocowato
podejrzanego - [***] m.in. do zawierania w jej imieniu uméw o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych.

Dowdd: petnomocnictwa przekazane elektronicznie pismem Spotki z dnia 17.07.2017 r.
(karta nr 4418).

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zwazyt, co nastepuje.

Naruszenie interesu publicznego

Stosownie do art. 1 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (t.j. Dz. U. 2017 r., poz. 229 ze zm., dalej jako ,uokik”), ochrona
interesow konsumentow podejmowana w ramach dziatan Prezesa Urzedu jest prowadzona
w interesie publicznym. Ingerencja Prezesa Urzedu ma na celu ochrone interesow
zbiorowosci, a nie wprost poszczegélnych, indywidualnych uczestnikéw rynku. Naruszenie
interesu publicznego stanowi podstawe do rozstrzygniecia przez Prezesa Urzedu sprawy
w oparciu o przepisy uokik. Interes publiczny zostaje naruszony w szczegolnosci wowczas,
gdy okreslonymi dziataniami przedsiebiorcy dotkniety jest szerszy krag uczestnikow rynku,
wzglednie, gdy wywotuja one na rynku niekorzystne zjawiska, powodujac zaburzenia
w jego prawidtowym funkcjonowaniu?.

Interes publiczny wymaga, aby zapewniona byta ochrona konsumentéw w procesie
zawierania i nastepnie wykonywania umow w sektorze telekomunikacyjnym. Bardzo istotna
jest w szczegolnosci potrzeba zapewnienia przestrzegania praw konsumentéw zwigzanych
z zawieraniem umow poza lokalem przedsiebiorstwa oraz na odlegtosc.

W ocenie Prezesa Urzedu, rozpatrywana sprawa ma charakter publicznoprawny, gdyz wiaze
sie z ochrong interesu szerokiego grona konsumentéw. Prezes Urzedu wszczat
postepowanie w wyniku analizy wielu pism przede wszystkim konsumentow oraz
rzecznikow konsumentdéw otrzymanych w zwigzku z dziatalnoscig TT, informujacych
o podejrzeniu stosowania przez Spotke praktyk zakazanych przez uokik. Liczne skargi oraz

BDokument wymienia 52 ,Obowiazki przedstawiciela odbywajacego osobiste spotkanie
z abonentem”. Majac jednak na wzgledzie, ze niektore punkty sktadaja sie z kilku podpunktow,
obowiagzkowych czynnosci jest de facto okoto 90. W przypadku przekazywania informacji
dotyczacych ,,Ustugi Pakiet Bezpieczenstwa”, przedstawiciel ma kilkanascie obowiazkéw wiecej.

26 Wyrok Sadu Antymonopolowego z dnia 24 pazdzjernika 1991 r., sygnatura akt XVII Amr 8/90.
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zawiadomienia zostaty przekazane takze w toku postepowania. Skierowana do Urzedu
korespondencja konsumentow wskazuje na zblizony schemat zachowania Spotki, ktérym
dotkniety moze zosta¢ kazdy potencjalny abonent Spoétki. Dziatania przedsiebiorcy
analizowane w toku niniejszego postepowania nie dotycza interesow poszczegolnych osob,
ktorych sprawy miatyby charakter jednostkowy, indywidualny i nie dajacy sie porownac
z innymi, ale kregu konsumentow, ktorych sytuacja jest identyczna. Naruszenie interesu
publicznoprawnego przejawia sie¢ tym samym w naruszeniu zbiorowego interesu
konsumentow. W niniejszej sprawie istnieja zatem podstawy do oceny zachowania Twojej
Telekomunikacji pod katem stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow.

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

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

— oceniane zachowanie musi by¢ podejmowane przez podmiot bedacy przedsiebiorca
W rozumieniu przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow;
— zachowanie przedsiebiorcy jest sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami;
— zachowanie przedsiebiorcy godzi w zbiorowe interesy konsumentow.
Zgodnie z art. 24 ust. 2 pkt 3 uokik, taka praktyke stanowia w szczegoélnosci nieuczciwe
praktyki rynkowe.

Status przedsiebiorcy

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

Twoja Telekomunikacja Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie jest przedsiebiorcg wpisanym do
Rejestru Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego prowadzonego przez Sad Rejonowy
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dla m. st. Warszawy w Warszawie, Xll Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego
pod numerem KRS: 0000554519, prowadzacym we wtasnym imieniu dziatalnosc¢
gospodarcza w zakresie ustug telekomunikacyjnych. Nie ulega zatem watpliwosci, iz
posiada status przedsiebiorcy w rozumieniu powotywanego powyzej art. 4 pkt 1 uokik. Tym
samym, Spotka przy wykonywaniu dziatalnosci gospodarczej podlega rygorom okreslonym
w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow i jej dziatania moga podlegac ocenie
w aspekcie naruszenia zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow.

Sprzecznosc¢ z prawem lub dobrymi obyczajami

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 przedsiebiorcy. W niniejszej sprawie przedsiebiorcy zarzucono dziatanie
sprzeczne z prawem.

W tym miejscu zostanie omdwiona przestanka sprzecznosci z prawem w czesci wspolnej
dla wszystkich zarzutow stawianych Spotce.

Jako dziatania przedsiebiorcy, ktoére stanowia praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow ustawodawca wskazuje w szczegolnosci nieuczciwe praktyki rynkowe (art. 24
ust. 2 pkt 3 uokik). Zgodnie z art. 2 pkt 4 upnpr przez praktyke rynkowa rozumie sie
dziatanie lub =zaniechanie przedsiebiorcy, sposob postepowania, oswiadczenie lub
informacje handlowa, w szczegdlnosci reklame i marketing, bezposrednio zwigzane
z promocja lub nabyciem produktu przez konsumenta. Pod pojeciem produktu nalezy
z kolei rozumie¢ kazdy towar lub ustuge, w tym nieruchomosci, prawa i obowiazki
wynikajace ze stosunkow cywilnoprawnych (art. 2 pkt 3 upnpr). Z przywotanego art. 2 pkt
4 upnpr wynika zatem, Zze pojecie praktyki rynkowej obejmuje zaréwno dziatanie
i zaniechanie przedsiebiorcy. Jednoczesnie w Swietle powyzszej definicji praktyka rynkowa
jest tylko takie zachowanie przedsiebiorcy, ktére jest adresowane do konsumenta
i pozostaje w bezposrednim zwiazku z nabywaniem przez niego produktu.

W ocenie Prezesa Urzedu, praktyki Spotki wskazane w pkt |.1-1.4 rozstrzygniecia niniejszej
decyzji mieszcza sie w ww. definicji praktyki rynkowej.

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

Model przecietnego konsumenta

Przepisy ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym nakazujg ocene
zachowania przedsiebiorcy w odniesieniu do przecietnego konsumenta. Tym samym, aby
moc uznac dang praktyke rynkowa za nieuczciwa w rozumieniu art. 4 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
szczegblnej grupy konsumentdéw, przez ktora rozumie sie dajaca sie jednoznacznie
zidentyfikowac¢ grupe konsumentow, szczegolnie podatng na oddziatywanie praktyki
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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 przedsiebiorce.

Przecietnego konsumenta nalezy rozumie¢ jako dostatecznie dobrze (przecietnie)
rozwaznego i zorientowanego, majacego prawo do rzetelnej, zawierajacej wszelkie
niezbedne dane wynikajace z funkcji i przeznaczenia danego produktu (ustugi) informacji,
przekazywanej w sposob niewprowadzajacy w btad, a takze do rzetelnego i uczciwego
traktowania przez przedsiebiorce. Wskazanie na cechy takie jak dostateczne
poinformowanie, uwaga oraz ostroznos¢ okresla pewien zespot cech konsumenta (jego
»przecietnos¢”) polegajacych na tym, ze z jednej strony mozna wymaga¢ od niego
pewnego stopnia wiedzy i orientacji w rzeczywistosci, lecz z drugiej strony nie mozna
uznac, zZe jego wiedza jest kompletna i profesjonalna.

Przecietny konsument ma prawo odbiera¢ kierowane do niego przekazy w sposob dostowny
zaktadajac, ze przedsiebiorca, od ktérego pochodza, przekazuje mu informacje w sposob
dostatecznie jasny, jednoznaczny i niewprowadzajacy w btad. Przecietny konsument
zderzony z siatka pojeciowa charakterystyczng dla istniejacych stosunkéw prawnych ma
prawo przypuszcza¢, ze przedstawiona mu oferta jest oferta pochodzaca od jego
dotychczasowego dostawcy ustug telekomunikacyjnych.

Adresatem dziatan Spotki polegajacych na prezentowaniu i oferowaniu ustug
telekomunikacyjnych jest ogot konsumentow. Na podstawie zgromadzonego materiatu
dowodowego nie mozna przyjac¢, ze dziatania Spotki byty kierowane do szczegoélnej,
dajacej sie wyodrebni¢ na podstawie wspolnej cechy grupy konsumentow. Poczynione
ustalenia wskazuja jednak, Zze kontrahentami Spotki sa w przewazajacej liczbie
przypadkow osoby starsze, w wieku powyzej 60 lat (zdarzaja sie réwniez konsumenci
starsi, powyzej 80. roku zycia). Potwierdzajg to wyjasnienia Spotki, ktora wskazata, ze
zdecydowana wiekszos¢ konsumentéw to ,,0soby starsze” (por. str. 6 decyzji). W ocenie
Prezesa Urzedu, wynika to przede wszystkim z charakterystyki stacjonarnych ustug
telekomunikacyjnych. Zasady doswiadczenia zyciowego uzasadniaja wniosek, ze z tego
typu telefonow korzystaja gtownie osoby starsze, przyzwyczajone do tradycyjnych form
kontaktu telefonicznego. W opinii Prezesa Urzedu nie mozna na tej podstawie wnioskowac,
ze Spotka kieruje swoja oferte wytacznie do takich osob, jednakze ww. okolicznosci
uwzgledni¢ nalezy réowniez przy analizie modelu przecietnego konsumenta ustug telefonii
stacjonarnej.

Osoby starsze z reguty charakteryzuja sie pewnymi cechami, ktore sprawiaja, iz sa
szczegllnie podatne na praktyki stosowane przez Spotke. W tej grupie konsumentow
dominuja osoby majace dosy¢ niska swiadomosc¢ zmieniajacego sie m.in. otoczenia prawno-
gospodarczego. Sa to rowniez czesto osoby w trudniejszej sytuacji materialnej, ktore
utrzymuja sie z emerytury lub renty, co moze sktania¢ je do podejmowania decyzji
finansowych chocby pozornie maksymalizujacych oszczednosci, na co wskazujg rowniez
pisma konsumentow kierowane do Urzedu?. Jednoczes$nie osoby starsze charakteryzuja sie
zwykle wyzszym poziomem zaufania wobec oséb trzecich?®. Osoby te z reguty nie posiadaja

27 Co najwazniejsze nie zostawit mi umowy. Kurier powiedziat, ze mnie nic nie jest potrzebne, bo
to chodzi tylko o obnizenie abonamentu. Ja nic nie wiedziatam o tym, ze zawieram umowe z jakgs
innqg firmq. Dopiero kiedy w dniu 16.06.2016 r. otrzymatam aparat telefoniczny zorientowatam sie,
Ze zostatam oszukana. Co najgorsze ja nie mam teraz potqczonego telefonu, odtqgczono mi sygnat.
Mieszkam sama, mam 85 lat, utrzymuje sie z niskiej emerytury, nie sta¢ mnie na wykupienie
wszystkich zalecanych lekéw, potrzebuje by¢ w statym kontakcie z lekarzami karty nr 2990-3068);

8 przedstawiciel po wejsciu do domu powiedziat zeby podpisa¢ w tym miejscach nic nie wyjasniajqc
nie mowiqc o co chodzi i w jakim celu sq te podpisy. Mama nie kontaktuje i jest tatwowierna nie
przeczuwata, ze moze to byc jakis podstep. Mg 87 lat skoriczone. Nie orientuje sie kompletnie
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takze wystarczajacej wiedzy o przystugujacych im uprawnieniach wynikajacych
z odpowiednich aktéw prawnych. Osoby starsze czesto zmagaja sie z rdznego rodzaju
chorobami i dolegliwosciami (np. wady wzroku) utrudniajacymi im codzienne
funkcjonowanie, jak réwniez wtasciwa ocene kierowanych do nich komunikatow
marketingowych, czy tez przedstawianych im do podpisania umow?.

Z uwagi na powyzsze w niniejszej sprawie za przecietnego konsumenta uznano osobe,
ktora jest dostatecznie dobrze poinformowana, uwazna iostrozna przy kontaktach
z przedsiebiorcami, przy uwzglednieniu jednak ww. ograniczen charakterystycznych dla
konsumentow stacjonarnych ustug telekomunikacyjnych.

Odpowiedzialnos¢ za podmioty trzecie

Przed przedstawieniem szczegotowych rozwazan w kwestii stosowania przez Spotke
zarzuconych jej praktyk Prezes Urzedu uznaje za konieczne odniesienie sie do specyfiki jej
dziatalnosci wynikajacej z postugiwania sie podmiotami trzecimi (partnerami) przy
prezentowaniu oferty i zawieraniu uméw z konsumentami. W ocenie Prezesa Urzedu fakt
ten w zadnej mierze nie wptywa na mozliwos¢ przypisania Spoétce odpowiedzialnosci za
stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Istotne sg bowiem
relacje Spotki z tymi podmiotami wynikajace z zawartych umow agencyjnych, jak rowniez
z zakresu nadzoru Spoétki nad dziatalnoscia podwykonawcow.

Jak juz wskazano, w umowach agencyjnych Spotka powierzyta partnerom handlowym
zawieranie w swoim imieniu i na swoj rachunek umoéw o sSwiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Na podstawie tych uméw partnerzy zostali wiec umocowani do
dziatania w imieniu i na rzecz Spotki. W imieniu i na rzecz Spétki dziataja rowniez
konsultanci i kurierzy bedacy pracownikami lub wspotpracownikami agentow Spotki.
W konsekwencji ich dziatania i zaniechania musza byc¢ potraktowane jako dziatania
i zaniechania Spotki.

W tym kontekscie podkresli¢c nalezy rowniez, ze relacje pomiedzy Spotka a jej agentami,
a takze pomiedzy agentami a ich wspodtpracownikami sa konsumentom nieznane
i niemozliwe do ustalenia. Konsument, ktéry otrzymuje propozycje zawarcia umowy ze
Spotka nie ma swiadomosci, jaki podmiot w imieniu Spotki ztozyt mu taka propozycje, taka
informacja nie widnieje rowniez na umowie, ktéra zawierana jest z TT. Na tej podstawie
mozliwe jest jedynie ustalenie danych osobowych przedstawiciela Spotki.

Niezaleznie od tego, czy w umowach Spotka uregulowata bardziej lub mniej szczegotowo
obowiazki agentéw, w kontaktach z konsumentami prezentujg oni oferte Spotki, dazac do
podpisania przez konsumenta umowy wtasnie ze Spotka. Partnerzy nie podejmuja wobec
konsumentow zadnych czynnosci faktycznych ani prawnych w swoim imieniu i na swoja
rzecz. Jednoczesnie to do Spotki nalezy ocena, czy partner wykonuje prawidtowo
przewidziane w umowie obowiazki. Tym samym partnerzy Spotki przy zawieraniu umow na
jej rzecz jedynie formalnie sa od niej niezalezni. W praktyce bowiem w umowach
agencyjnych Spétka zastrzegta sobie daleko idaca kontrole nad dziataniem tych podmiotow
obejmujaca zarowno mozliwos¢ przeprowadzenia szkolen (np. w przypadku stwierdzenia
naruszen mniejszej wagi), jak i sankcje ekonomiczne (w przypadku niewykonywania lub
nienalezytego wykonywania obowiazkow agenta). Proces zawierania umoéw z konsumentami
na rzecz TT nalezy zatem ocenia¢ jako catos¢ niezaleznie od powiazan prawnych

w prostych sprawach, a co dopiero w takich umowach (Pismo wypetnione przez corke konsumentki,
karta nr 2827)

2 Konsumentka absolutnie w zadnej mierze nie miata swiadomosci co podpisuje (nalezy zwrdcic
uwage, Ze mamy tu osobe starszq gteboko niedowidzqgcq w wyniku zaawansowanej zacmy -
w zatqczeniu zaswiadczenie lekarskie), ktora z racji swoje wieku i zdolnosci percepcyjnych nie
orientuje sie zupetnie w dzisiejszych metodach zawierania uméw, a raczej w metodach
wprowadzania w btqd (fragment pisma rzecznika konsumentow, karta nr 3452)
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i organizacyjnych pomiedzy poszczegolnymi przedsiebiorcami i osobami fizycznymi w niego
Zaangazowanymi.

W toku wykonywania umoéw Spétka miata mozliwos¢ stosowania nadzoru na dziatalnoscia
swoich przedstawicieli, ktorych obowiazki sa szczegotowo okreslone warunkami wspotpracy
z agentem. W szczegoélnosci [***]. Mimo takich mozliwosci oraz wobec wielu dochodzacych
do TT sygnatow wskazujacych na powtarzajace sie nieprawidtowosci, Spotka nie korzystata
Zz wymienionych uprawnien (za wyjatkiem wypowiedzenia petnomocnictwa [***], por. str.
48-49 decyzji), pozwalajac tym samym partnerom na kontynuacje prowadzonej
dziatalnosci w niezmienionej formie.

Zgodnie z umowami agencyjnymi [***]

Majac na uwadze powyzsze okolicznosci, nalezy uznaé, ze dziatania i zaniechania agentow
musza byc¢ potraktowane jako dziatania i zaniechania Spotki. Przy takim uksztattowaniu
praw i obowigzkow stron umowy i roli Spotki w procesie proponowania i oferowania
konsumentom ustug telekomunikacyjnych w petni uzasadnione jest stwierdzenie, ze Spétka
jest przedsiebiorca stosujacym zakwestionowane praktyki.

Sprzecznos¢ z prawem praktyki okreslonej w pkt I.1.a rozstrzygniecia decyzji

Sprzecznos¢ z prawem pierwszej z zakwestionowanych praktyk Prezes Urzedu wywodzi
Z naruszenia przez Spotke art. 5 ust. 1 i ust. 2 pkt 1 w zwiazku z art. 4 ust. 2 ustawy
o0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

Art. 4 ust. 2 upnpr wskazuje, ze za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje sie¢ m.in. praktyke
wprowadzajacg w btad. Zgodnie z art. 5 ust. 1 praktyke rynkowa uznaje sie za dziatanie
wprowadzajace w btad, jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposob powoduje lub moze
powodowac podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej
inaczej by nie podjat. Ust. 2 pkt 1 jako jedno z takich dziatan wymienia rozpowszechnianie
nieprawdziwych informacji. Jednoczesnie, art. 5 ust. 2 upnpr przewiduje, ze przy ocenie,
czy praktyka rynkowa wprowadza w btad przez dziatanie, nalezy uwzgledni¢ wszystkie jej
elementy oraz okolicznosci wprowadzenia produktu na rynek, w tym sposob jego
prezentacji.

Praktyke rynkowa wprowadzajaca w btad bedzie zatem stanowito takie aktywne
zachowanie przedsiebiorcy, ktére doprowadzi do powstania u konsumenta mylnego
wyobrazenia o rzeczywistosci, ktore moze doprowadzi¢ do znieksztatcenia jego zachowania
rynkowego. Dla stwierdzenia wystepowania praktyki rynkowej nie bedzie przy tym miato
znaczenia czy faktycznie doszto do znieksztatcenia procesu decyzyjnego konsumenta. Na
gruncie art. 5 ust. 1 relewantna jest bowiem sama mozliwos¢ podjecia przez przecietnego
konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej - w braku praktyki przedsiebiorcy - by nie
podjat. Kwalifikacja dziatania przedsiebiorcy jako nieuczciwej praktyki rynkowej
w rozumieniu art. 5 ust. 1 upnpr wymaga zatem wykazania zaistnienia dwdch przestanek:
wprowadzenia w btad i podjecia lub mozliwosci podjecia przez konsumenta decyzji
dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat.

W rozpatrywanej sprawie Prezes Urzedu przeanalizowat, czy informacje przekazywane
przez osoby reprezentujace Twoja Telekomunikacje w trakcie wizyty osobistej oraz
poprzedzajacej ja rozmowy telefonicznej przeprowadzanych w celu ztozenia propozycji
zawarcia umowy wprowadzaja przecietnego konsumenta w btad co do podmiotu, w imieniu
ktorego dokonuja czynnosci prawnej. Ustalenia wymagato rowniez, czy dziatanie
przedstawicieli TT powodowato podjecie przez konsumenta decyzji, ktorej inaczej by nie

podjat.
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 22 55 60 424 < fax: 22 55 60 458
Pl. Powstancéw Warszawy 1 < 00-950 Warszawa doik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 50




Wprowadzenie w btad

Informacje o tozsamosci przedsiebiorcy kontaktujacego sie z konsumentem nalezy uznac za
podstawowe dane, od ktorych przekazania powinna zosta¢ rozpoczeta relacja
przedsiebiorca-konsument. Potencjalna strona stosunku prawnego musi bowiem wiedziec,
z kim dokonuje lub ma dokonac czynnosci prawnej. Od tej informacji zaleze¢ moga dalsze
ustalenia danego zobowigzania. Obowiazek przedstawienia sie przedsigbiorcy
w odniesieniu do umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtosc
wynika z art. 12 ust. 1 pkt 2 upk. Zgodnie z tym przepisem, najpozniej w chwili wyrazenia
przez konsumenta woli zwigzania sie umowa na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa przedsiebiorca ma obowiazek poinformowac konsumenta w sposéb jasny
i zrozumiaty o swoich danych identyfikujacych, w szczegélnosci o firmie, organie, ktory
zarejestrowat dziatalno$¢ gospodarcza, a takze numerze, pod ktorym zostat
zarejestrowany.

Prezes Urzedu ustalit, ze przedstawiciele TT sugeruja, ze czynnos$¢ prawna, ktorg
proponuja (w odbiorze konsumentow czesto zmiana warunkoéw obowiazujacej umowy,
W rzeczywistosci zawarcie nowej umowy z innym dostawca ustug), ma byc¢ dokonana
zinnym niz TT podmiotem. Wprowadzenie w btad ma miejsce juz w trakcie rozméw
telefonicznych  przeprowadzonych miedzy konsultantami  reprezentujagcymi TT
a konsumentami. Na podstawie pism konsumentow skierowanych do Urzedu ustalono, ze
konsultanci albo wskazuja wprost, ze dzwonig w imieniu dotychczasowego dostawcy ustug
konsumenta, albo prowadza rozmowe w taki sposdb, aby stworzy¢ u niego takie
wyobrazenie, nie informujac jednoznacznie, na rzecz jakiego podmiotu czynnos¢ ma byc
dokonana.

Przedstawiciele TT czesto wprost przedstawiajg sie jako dotychczasowy dostawca ustug
konsumenta®®, wymieniaja jego nazwe w innym kontekscie®' lub przytakuja, gdy nazwe
dostawcy ustug wymieni konsument®2. Podanie nazwy dotychczasowego dostawcy wywotuje
u konsumenta poczucie zaufania i pewnosci, ze rozmawia ze swoim kontrahentem. Gdy
konsument zaskoczony telefonem od przedsiebiorcy styszy zapewnienie dzwonigcego
o kontakcie ze strony swojego dotychczasowego dostawcy ustug, jego watpliwosci w tym
zakresie zostaja wyeliminowane.

W przypadkach, gdy w trakcie konwersacji pojawia si¢ nazwa ,,Twoja Telekomunikacja”,
Spotka wskazuje na okolicznosci, ktore sugeruja kontakt zainicjowany ze strony innego niz
ona podmiotu, przede wszystkim dotychczasowego dostawcy (por. przypis 37 - ,,Twoja
Telekomunikacja przejeta te tacza”). Twoja Telekomunikacja jawi sie wowczas w odbiorze
konsumenta jako blizej nieokreslony partner czy podwykonawca aktualnego dostawcy
ustug, ktory zajmuje sie tylko niektorymi zadaniami tego przedsiebiorcy (np. obstuga tacz).
W tym kontekscie podkresli¢ nalezy, ze nawet gdy w trakcie rozmowy zostaje przekazana
nazwa Spotki, jest ona dla konsumenta (czesto wieloletniego abonenta jednego operatora)

30 Por. skarga konsumenta: ,,W dniu wczorajszym w godz. rannych na ten telefon zadzwonita
kobieta, ktora przedstawita sie, ze dzwoni z firmy Telekomunikacja Orange, sama sie przestawita.
Powiedziata mi, ze w zwiazku z tym, ze telekomunikacja przechodzi z taczy analogowych na
cyfrowe jest konieczna wymiana aparatu telefonicznego.” (karty nr 5078-5080).

3 Por. transkrypcja rozmowy 1z TT: K: (8:05): To znaczy ja wiem, ale jestescie Paristwo z tq firmgq
potgczeni? Bo dawniej, te wszystkie tqcza, te wszystkie kable, internet zaktadata Telekomunikacja
Polska. Ona zmienita co prawda nazwe teraz na Orange, tak ale nas dalej obstuguje.

CC: (8:18): Nie, Firma po prostu Twoja Telekomunikacja przejeta te tqcza. Orange jako firma, ktéra
tutaj posiada oferty nie moze miec tqcz, zeby inne firmy sie pod to podpinaty. Czyli musi to by¢
firma, ktéra nie prowadzi zadnych takich ustug (pismo Novum S.A. z siedzibg w Warszawie, karty nr
6487).

32 Por. skarga konsumenta: ,,(...) otrzymatam propozycje obnizenia optat za telefon stacjonarny, przy
czym moja rozméwczyni przedstawita sie jako pracownik Telekomunikacji. Na moje pytanie
poinformowata mnie, ze jej firma stanowi kontynuacje bytej <Telekomunikacji Polskiej> (obecnie
wchodzacej w sktad <Orange Polska>). (karty nr 974-986).
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najczesciej marka nieznana, chocby z powodu rozpoczecia dziatalnosci dopiero w 2015 r.
W takiej sytuacji konsumenci moga dopytywac o przedsiebiorce, ktoérego reprezentuje
dzwoniacy, wskazujac jednoczesnie z ktdérym operatorem zwigzani sa stosunkiem
umownym. Otrzymuja wowczas zapewnienia, ze konsultant reprezentuje wtasnie tego
dostawce (0 czym mowa powyzej), albo inne twierdzenia, ktére odbierane sa przez
adresatow  potaczenia jako jednoznacznie identyfikujacego dzwoniacego jako
dotychczasowego dostawce ustug telekomunikacyjnych. Tak bowiem nalezy interpretowac
przyktadowe sformutowania, Zze oferta zostata przygotowana ,dla klientow” danego
operatora, czyli wtasnie dla konsumenta®.

Rowniez inne informacje przekazywane konsumentowi w trakcie rozmowy telefonicznej
sprawiaja, ze odbiorca identyfikuje dzwoniacego jako przedsiebiorce
telekomunikacyjnego, z ktorym jest zwiazany umowa. W tym celu przedstawiciele Spotki
postuguja sie np. siatka pojeciowa charakterystyczna dla obowiazujacych stosunkow
umownych, proponujac np. ,0bnizke” rachunku czy ,przedtuzenie” umowy, ktore to
pojecia przecietny konsument odbiera dostownie. Tego rodzaju propozycje ztozy¢ moze
jedynie aktualny kontrahent konsumenta. Jego konkurent moze co najwyzej zaproponowac
konsumentowi nizsze optaty czy zawarcie umowy, nie ma natomiast mozliwosci
,obnizenia” aktualnie optacanego przez konsumenta abonamentu czy ,przedtuzenia”
umowy. Jednoczesnie przedmiotowa ,,0bnizka” optaty jest niekiedy przedstawiana jako
nagroda za wieloletnig wspotprace, co dodatkowo wzmacnia przekonanie konsumentow, ze
maja do czynienia z ich dotychczasowym dostawca ustug (por. cytaty na stronach 19-20
decyzji). Dla przecietnego konsumenta logiczne jest, ze osoba niemajaca zadnych
zwiazkow z jego dostawcag ustug nie moze mie¢ zadnej wiedzy co do istnienia takiej
wspotpracy i jej pozytywnego przebiegu. Powotanie sie na dotychczasowe relacje moze byc
wiec dodatkowa okolicznoscia eliminujaca ewentualna niepewnos¢ przecietnego
konsumenta co do tozsamosci jego rozmoéwcy, a przez to wzbudzajaca jego zaufanie do
rozmowcy i otrzymanej propozycji. Uwzgledniajac ponadto, ze obnizenie optat za ustugi
telekomunikacyjne dla statych klientow nie jest czyms$ wyjatkowym, przecietny konsument
moze potraktowa¢ ztozona mu propozycje jako swego rodzaju nagrode za nalezyte
wykonywanie zawartej umowy. Przecietny konsument wie, ze przedsiebiorcy
telekomunikacyjni zabiegaja nie tylko o nowych klientow, ale rowniez o utrzymanie
dotychczasowych, m.in. poprzez nizsza, bardziej atrakcyjng dla abonenta cene ustug. Z tej
przyczyny informacja o obnizeniu abonamentu przez dotychczasowego dostawce ustug jest
dla przecietnego konsumenta wiarygodna.

Jednoczesnie uwaga przecietnego konsumenta koncentruje sie na korzysciach, jakie moze
uzyskac lub na pewno uzyska (,,obnizke”), jezeli skorzysta z przedstawionej mu propozycji.
Cena jest srodkiem, ktory w najprostszy inajszybszy sposob oddziatuje na decyzje
gospodarcze konsumentow. Jest ona elementem najczesciej wykorzystywanym przez
przedsiebiorcéw jako swoisty magnes w walce rynkowej o klientow3*. Wysokos$¢ optaty jest
jednym z wazniejszych, a dla wielu najbardziej istotnym czynnikiem w wyborze kazdego
produktu (ustugi). Rowniez przy $wiadczeniu ustug telekomunikacyjnych, a w przypadku
sieci stacjonarnej w szczegolnosci (ze wzgledu na duza liczbe starszych uzytkownikow
koncowych) aspekt finansowy nalezy do relewantnych czynnikéw wptywajacych na decyzje
konsumenta. Przecietny odbiorca takich ustug ma na wzgledzie wysokoS¢ optaty
abonamentowej i dazy do tego, aby byta ona na jak najnizszym poziomie. Trzeba zatem
wskazac¢, ze odwotywanie sie do kwestii finansowych (postugiwanie sie ceng w szeroko

33 Por. skarga konsumentki: Podpisanie powyzszej umowy nastgpito w moim miejscu zamieszkania
i poprzedzone byto rozmowq telefonicznq z rzekomym przedstawicielem sieci Orange, w ktorej od
wielu lat jestem abonentem i ktéra zaproponowata mi obnizke abonamentu na telefon stacjonarny
dla statych klientéow Orange (karta nr 419).

34 M. Sieradzka, Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Komentarz, str. 159,
wyd. Wolters Kluwer, Warszawa 2008.
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pojetych dziataniach marketingowych) powinno wiaza¢ sie ze szczego6lng jasnoscig
i zrozumiatoscia ze strony przedsiebiorcy.

Prezes Urzedu ocenit, ze przebieg rozmow telefonicznych prowadzonych przez
konsultantow Spotki nie pozwala przecietnemu konsumentowi na zorientowanie sie
i ustalenie, ze proponowane czy zapowiadane obnizenie abonamentu jest faktycznie
elementem oferty handlowej Spotki, czyli innego przedsiebiorcy niz ten, z ktorego ustug
korzysta, i w istocie prowadzi¢ ma do zawarcia z TT umowy. W niniejszym przypadku
przecietny konsument nie ma mozliwosci ustalenia, ze przekazane informacje nie sa
prawdziwe i nie pochodza od jego dotychczasowego dostawcy ustug, ale od Spétki,
a propozycja obnizenia abonamentu, to w istocie propozycja zawarcia catkowicie nowej
umowy ze Spotka. Na podstawie uzyskanych w roku rozmowy informacji przecietny
konsument nie jest tez w stanie ustali¢, ze celem przysztej wizyty kuriera jest zawarcie
nowej umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych ze Spotka, a nie zmiana warunkow
obowiazujacej umowy, wigzacej go z dotychczasowym dostawca ustug.

Walor prawdziwosci w odczuciu konsumenta moze miec réwniez informacja o modernizacji
tacza. Odbiorca informacji o koniecznosci ,,cyfryzacji” tacza w sieci stacjonarnej, styszac
zapewnienia o wykonaniu tej czynnosci bezptatnie oraz zgodnie z wymogami prawa
unijnego, moze byc¢ przekonany o niezbednosci i legalnosci takiego rozwiazania.
Szczegolnie podatng na takie informacje grupa spoteczna sa osoby starsze, ktore
w mniejszym stopniu orientuja sie w kwestiach zwiazanych z rozwojem technologicznym.
Tego rodzaju informacje sugeruja przecietnym konsumentom, Zze czynno$¢ ma zostac
dokonana z dotychczasowym dostawca ustug telekomunikacyjnych lub innym, ktory dziata
w jego imieniu. W swiadomosci przecietnego konsumenta rzekoma modernizacja tacza nie
ma zwiazku z podpisaniem umowy, a tym bardziej ze zmiang dostawcy ustug. Na podstawie
uzyskanych w roku rozmowy informacji o ,,modernizacji” tacz przecietny konsument nie
jest tez w stanie ustali¢, ze celem przysztej wizyty kuriera jest zawarcie nowej umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych ze Spotka,

Prezes Urzedu uznat, ze rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji jest kontynuowane
na etapie wizyty osobistej przedstawiciela TT (kuriera) u konsumenta. W trakcie wizyty
kurierzy podtrzymuja btedne przekonanie przecietnego konsumenta o reprezentowaniu
jego dotychczasowego dostawcy ustug. Nie ujawniaja natomiast rzeczywistego przedmiotu
czynnosci prawnej, ktora ma zosta¢ dokonana, tj. zawarcie nowej umowy z TT.

Z analizy otrzymanych skarg i pism wytaniaja sie okreslone, powtarzajace sie schematy
zachowan kurierow, ktérzy przekazuja konsumentom podobne informacje. Prezes Urzedu
ustalit, ze zazwyczaj osoba stawiajaca si¢ w miejscu zamieszkania konsumenta informuje,
ze jej wizyta jest zwiazana z rozmowa telefoniczna przeprowadzona z konsumentem?®.
Tym samym ma miejsce zachowanie ciggtosci w catym procesie kontaktu z konsumentem
zmierzajacym do wprowadzenia go w btad. Odwotanie sie do rozmowy telefonicznej
poprzedzajacej spotkanie buduje jednoczesnie ,wiarygodnos¢” reprezentanta TT. W tym
momencie nie wystepuje juz bowiem u konsumenta element zaskoczenia wywotany wizyta
kuriera (jak to miato miejsce w przypadku rozmowy telefonicznej), poniewaz zostat
uprzedzony o nadejsciu osoby reprezentujacej ten sam podmiot, o ktorym byta mowa
w trakcie kontaktu telefonicznego.

W zaleznosci od przebiegu rozmowy na odlegtos¢, przedstawiciel TT informuje
konsumenta, ze stawia sie w celu np. przekazania nagrody w postaci nowego aparatu
telefonicznego, podpisania zmiany warunkéw umowy polegajacej za obnizeniu optaty
abonamentowej, modernizacji sieci. Analogicznie jak w przypadku rozmow telefonicznych
kurier sugeruje, ze reprezentuje dotychczasowego dostawce ustug konsumenta, a niekiedy
informuje o tym wprost®. W wyobrazeniu konsumenta podtrzymywanie przez kuriera

35[***]

3 Por. cytaty skarg na stronie 17.
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informacji przekazanych przez konsultanta telefonicznego nie daje podstaw, aby
podejrzewac, ze ma zosta¢ dokonana czynnos¢ prawna w postaci zawarcia nowej umowy
z TT. Konsumenci uzyskuja bowiem potwierdzenie, ze wizyta ma na celu np. obnizenie
abonamentu, przekazanie nowego darmowego aparatu telefonicznego, przeprowadzenie
koniecznej modernizacji sieci stacjonarnej.

Elementem utwierdzajacym przecietnego konsumenta w btednym przekonaniu, ze
prowadzi rozmowe z przedstawicielem swojego dostawcy ustug, moga by¢ tez
zapewnienia, ze poza zmiang wysokosci abonamentu na nizszy, pozostate warunki umowy
nie zmienig sie. Konsultanci i kurierzy informuja konsumenta, ze po podpisaniu umowy
nadal beda korzystac z ustug dotychczasowego dostawcy ustug. Ww. zapewnienia wynikaja
zarowno z przebiegu rozméw sprzedazowych, jak i udzielane sa w trakcie wizyty kurierow
(por. zeznania[***], pismo Novum S.A. z dnia 31.10.2017 r.-str. 23-28 decyzji, rozmowa 1 i
2). W wielu przypadkach konsument jest wprost informowany, ze podpisywany przez niego
dokument nie jest umowa. Ma on stanowi¢ np. protokét potwierdzenia przekazania aparatu
telefonicznego, protokot odbioru nagrody za wieloletnia wspotprace, protokot odbycia
wizyty kuriera (por. str. 34).%

Wprowadzajacy w btad charakter maja takze materiaty przekazywane konsumentom
w trakcie wizyty kuriera. Analiza przyktadowych ulotek przedstawionych na stronie 45
wskazuje, ze pomimo wystepowania na nich nazwy Spotki - ,,Twoja Telekomunikacja”, nie
ma na nich informacji o zawarciu umowy z TT. Wrecz przeciwnie, stwierdzenie
,»MODERNIZACJA SIECI STACJONARNEJ-ZMIANA NADAWANIA SYGNALU Z ANALOGOWEGO NA
CYFROWY” jednoznacznie wskazuje na unowoczesnienie elementu juz istniejagcego (w tym
przypadku sieci stacjonarnej). Sugeruje to usprawnienie dotychczasowego s$wiadczenia
ustug telekomunikacyjnych, nie zas mozliwos¢ zawarcia nowej umowy. Samo wskazanie na
materiatach nazwy Spotki nie jest wystarczajace do uznania, ze bedzie miato miejsce
zawarcie z nig umowy. Wprowadzajace w btad jest wskazanie podmiotéw, ktorych
klientow ma dotyczy¢ przedmiotowa zmiana nadawania sygnatu. Sugeruje to istnienie
jakiegos zwiazku miedzy wymienionymi podmiotami a TT w zakresie modernizacji sieci.
Podobny odbidr informacji ma miejsce w przypadku wskazania na ulotce, ze ,,FAKTURA,
KTORA PANSTWO OTRZYMACIE BEDZIE Z LOGO TWOJEJ TELEKOMUNIKACJI”. Takie
stwierdzenie nie jest tozsame z poinformowaniem o zawarciu nowej umowy i wskazania
podmiotu, z ktorym ma byc zawarta, zwtaszcza jesli konsument jednoczesnie otrzymuje
informacje od przedstawiciela Spotki, ze ,,nic sie nie zmienia”.

Wprowadzenie konsumentow w btad odbywa sie takze poprzez inne zachowania kurierow,
np. przez postugiwanie sie elementami wyrdzniajacymi dotychczasowego dostawce ustug.
Réwniez pospieszne zatatwianie sprawy, uniemozliwienie zaznajomienia sie
z dokumentacjag umowng (o ile zostata przekazana) czy nieudzielanie odpowiedzi na
ewentualne pytania konsumentow moze wywotywa¢ u konsumenta wrazenie, ze
dokonywana czynno$¢ ma charakter rutynowy i nie wiaza sie z nig zadne donioste skutki
(por. cytaty wskazane na str. 34-35, 41-42).

Zdaniem Prezesa Urzedu, w ustalonych okolicznosciach przecietny konsument polega
w gtownej mierze na informacjach ustnych, ktore otrzymuje bezposrednio od osoby
przebywajacej w jego miejscu zamieszkania. Kierujac sie trescia otrzymanych w trakcie
rozmowy telefonicznej informacji przecietny konsument moze zaktada¢, ze przekazywane
mu przez kuriera informacje sg prawdziwe. Dla przecietnego konsumenta wizyta kuriera
jest potwierdzeniem ustalen wynikajacych z rozmowy telefonicznej. Z tego wzgledu jest
przekonany, ze jej celem jest podpisanie dokumentéw zmieniajacych zawartg przez niego

3 Np. Zostatem przez w/w firme oszukany, pod pretekstem wygranej aparatu telefonicznego
wytudzono ode mnie podpisy na umowie o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. (...) Twierdzono,
Ze moj podpis jest pokwitowaniem odbioru aparatu telefonicznego.” (karty nr 5959-6014).
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umowe o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z dotychczasowym dostawca ustug
w zakresie wysokosci optaty za abonament.

W opinii Prezesa Urzedu, na podstawie otrzymanych od kuriera informacji przecietny
konsument nie jest w stanie stwierdzi¢, ze podpisujac okazane dokumenty zawrze nowa
umowe ze Spétka, a nie wyrazi zgode na zmiane umowy zawartej z przedsiebiorca, ktory
do tej pory swiadczy na jego rzecz ustugi telekomunikacyjne. Przecietny konsument nie
jest w stanie zorientowac sie, ze osoba, ktora przedstawia sie jako przedstawiciel jego
dotychczasowego ,,operatora” lub potwierdza te informacje lub wskazuje, ze jest ,,tylko”
kurierem. Dla przecietnego konsumenta kurier zachowuje sie jak osoba reprezentujaca
jego dotychczasowego dostawce ustug, ktory sktada mu propozycje zmiany umowy.

Majac powyzsze na uwadze, dziatania Spotki nalezy uznaé za wprowadzajace w btad.

Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

Stosownie do art. 2 pkt 7 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
przez decyzje dotyczaca umowy rozumie sie¢ podejmowang przez konsumenta decyzje co
do tego, czy, w jaki sposob i na jakich warunkach dokona zakupu, zaptaci za produkt
w catosci lub w czesci, zatrzyma produkt, rozporzadzi nim lub wykona uprawnienie
umowne zwiazane z produktem, bez wzgledu na to, czy konsument postanowi dokonac
okreslonej czynnosci, czy tez powstrzymac sie od jej dokonania. Nieuczciwa praktyka
rynkowa polegajaca na wprowadzajacym w btad dziataniu nie musi finalnie prowadzi¢ do
dokonania przez przecietnego konsumenta czynnosci prawnej. Elementem konstrukcyjnym
decyzji konsumenta nie jest objety sam fakt jej dokonania, czyli w analizowanym
przypadku skorzystanie z oferty i zawarcie umowy ze Spotka. Wystarczajaca jest
potencjalna mozliwos¢ wprowadzenia w btad przecietnego konsumenta.

W kontekscie wptywu przedmiotowego zachowania Spétki na decyzje przecietnego
konsumenta podkreslenia wymaga, ze stosowanie omawianej praktyki jest najczesciej
pojawiajacym sie zarzutem wobec TT w pismach konsumentéw i innych podmiotéow.
Wywotany dziataniem Spotki btad w zakresie tozsamosci przedsiebiorcy lezy u podstaw
podjecia dalszej decyzji przez konsumenta co do umowy o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Brak swiadomosci, ze czynnos¢ prawna ma zosta¢ dokonana z TT,
wptywa na wszystkie dalsze ustalenia pomiedzy stronami. Stwierdzi¢ bowiem nalezy, ze
w przypadku gdy konsument - nierzadko zwigzany wieloletnia  wspotpraca
z dotychczasowym operatorem - miatby wiedze co do podmiotu, ktorego reprezentuje
kontaktujacy sie z nim konsultant lub kurier, mdgtby nie zdecydowac sie na ustalenia
dotyczace warunkéw nowej umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, na co
wskazuja konsumenci w pismach kierowanych do Urzedu (por. str. 38).%

W rozpatrywanej sprawie decyzja dotyczaca umowy moze polegaé np. na zainteresowaniu
sie przecietnego konsumenta propozycja Spotki i kontynuowaniu rozmowy telefonicznej,
aby uzyska¢ informacje o prezentowanej ofercie, wyrazeniu zgody na wizyte kuriera
w celu dopetnienia formalnosci niezbednych do zmiany umowy, czy wyrazeniu zgody na
przebywanie kuriera w miejscu zamieszkania konsumenta i podpisaniu umowy
gwarantujacej mu, jak przypuszcza przecietny konsument, proponowang obnizke
abonamentu. Bez znaczenia pozostaje przy tym okolicznosé, czy i w jakim ewentualnie
stopniu konsument moze zweryfikowaé otrzymane informacje w inny sposéb. Kluczowe
znaczenie ma wewnetrzne przekonanie konsumenta i dokonany przez niego odbior
przekazu Spotki w chwili zapoznania sie z nim, a zatem w chwili uzyskania informacji od
jej przedstawicieli.

3 Np. Dlatego tez podnosze, iz zostatam wprowadzona w btqd przy zawieraniu umowy, co do
podmiotu z ktérym zawierana jest umowa oraz istotnych jej warunkéw. Gdybym wiedziata, ze
umowa jest zawierana z innym operatorem, umowyy tej bym nigdy nie zawarta (karta nr 408)
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W konsekwencji stosowania przez TT terminologii charakterystycznej dla istniejacych
stosunkow prawnych, konsumenci nie maja $wiadomosci co do dokonywanej czynnosci
prawnej, jaka jest zawarcie umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, z ktora
w przedmiotowym stanie faktycznym zazwyczaj wiaze sie zmiana dostawcy ustug. Taki stan
wywotany dziataniami Spotki skutkuje zawarciem nowej umowy z nieznanym dostawca
ustug telekomunikacyjnych, a zatem podjeciem decyzji, ktérej w innych okolicznosciach
konsument by nie podjat, jako niekorzystnej dla swojej sytuacji osobistej (przede
wszystkim finansowej). Jak wskazuja pisma naptywajace do Urzedu od konsumentow
i organizacji konsumenckich, konsumenci o zmianie dostawcy ustug czesto dowiaduja sie
wskutek otrzymania faktury VAT od nieznanego im przedtem przedsiebiorcy - Twojej
Telekomunikacji.

Tymczasem informacja o tozsamosci przedsiebiorcy, z ktéra wiaze sie posiadane przez
niego dobre imig, a w konsekwencji renoma na rynku ustug telekomunikacyjnych (lub
a contario jej brak), jest jednym z podstawowych czynnikow wptywajacych na podjecie
przez konsumenta decyzji o zwigzaniu si¢ dang umowa. Konsument, sadzac, ze decyduje
sie na zmiane warunkéw umowy lub dokonanie innej czynnosci z przedsiebiorca, z ktorym
konsumenta taczy — czesto wieloletnia — historia stosunkow prawnych, dziata w oparciu
o zaufanie do tego konkretnego podmiotu. Tym samym dziatania zmierzajace do wywotania
u konsumenta btednego przekonania co do tozsamosci przedsiebiorcy sktadajacego
konsumentowi propozycje zawarcia umowy moga powodowac przyjecie przedstawionej mu
propozycji zawarcia umowy, ktorej w innych warunkach konsument by nie przyjat lub co
najmniej zapoznatby sie z jej warunkami w sposob bardziej szczegotowy.

W opinii Prezesa Urzedu, uzasadnione jest stwierdzenie, ze gdyby konsument wiedziat, ze
informacje, ktore otrzymat nie s prawdziwe, tj. ze w rzeczywistosci przedstawiono mu
oferte Spotki, ktorej przyjecie oznacza zawarcie ze Spotka nowej umowy, a nie zmiane
umowy zawartej z dotychczasowym dostawca ustug, nie podjatby ww. decyzji dotyczacej
umowy. W wielu skargach i pismach konsumenci podkreslili, ze zdecydowali sie na
podpisanie dokumentow umownych tylko dlatego, ze byli przekonani o tym, ze jest to
oferta przedsiebiorcy, z ustug ktérego korzystaja i sa zadowoleni.

Na podjecie przez konsumenta decyzji o podpisaniu umowy ze spotka wptywaja takze
przekazywane konsumentom w wielu przypadkach informacje o koniecznosci modernizacji
tacza oraz wymianie telefonu stacjonarnego. Brak zados¢uczynienia rzekomemu wymogowi
miatby skutkowac utratg mozliwosci dokonywania potaczen lub narazeniem konsumenta na
dodatkowe koszty. Poteguje to wywotane u konsumenta poczucie koniecznosci dokonania
okreslonych czynnosci oraz strachu przed ewentualnymi skutkami ich niedokonania. Majac
swiadomosc braku ww. konsekwencji, konsumenci mogliby nie zdecydowac sie na zawarcie
umowy ze Spotka. Bedac poinformowanym, ze wymiana telefonu jest fakultatywna, nie ma
zwiazku z obowiazkiem ustawowym, czy tez przeprowadza go przedsiebiorca niezwigzany
z dotychczasowym dostawca ustug, konsument modgtby podja¢ decyzje o tym, aby nie
zgadzac sie na przybycie kuriera (montera telefonu), nie zgadzac sie na wpuszczenie go do
swojego miejsca zamieszkania, jak rowniez nie wyraza¢ zgody na wymiane jego urzadzenia
telekomunikacyjnego.

W swietle powyzszego Prezes Urzedu uznat, ze przekazywane przez Spétke informacje
w rozmowach telefonicznych oraz podczas wizyt kurierow moga wprowadzac przecietnego
konsumenta w btad co do jej tozsamosci, wptywajac zarazem na podjecie przez niego
decyzji dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjat. Majac na uwadze powyzsze,
Prezes Urzedu stwierdzit, ze opisane dziatania Spotki spetniaja przestanki nieuczciwej
praktyki rynkowej, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1 i ust. 2 pkt 1 upnpr w zw. z art. 4 ust. 2

upnpr.
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Sprzecznos¢ z prawem praktyki okreslonej w pkt I.1.b rozstrzygniecia decyzji

Praktyka okreslona w pkt I.1.b polega na wprowadzajacym w btad nieinformowaniu
konsumentow, w zwiazku ze sktadaniem propozycji zawarcia umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, o wysokosci optat abonamentowych poprzez nieprzekazywanie
konsumentom informacji, ze podawana w trakcie sktadania propozycji zawarcia umowy
obnizona kwota abonamentu obowiazuje jedynie przez pierwsze dwa okresy rozliczeniowe,
a nie przez caty czas trwania umowy zawartej na warunkach promocyjnych, oraz poprzez
niezamieszczanie w umowie o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych wysokosci optat
miesiecznych, ktore konsument zobowiagzany jest ponosi¢ na podstawie zawartej umowy.

Sprzecznos¢ z prawem opisanej praktyki wynika z naruszenia art. 6 ust. 1 i ust. 3 pkt 1
wzw. z art. 6 ust. 4 pkt 3 w zw. z art. 4 ust. 2 upnpr. Zgodnie z art. 6 ust. 1 upnpr za
praktyke rynkowa uznaje sie za zaniechanie wprowadzajace w btad, jezeli pomija istotne
informacje potrzebne przeciethemu konsumentowi do podjecia decyzji dotyczacej umowy
i tym samym powoduje lub moze powodowac podjecie przez przecietnego konsumenta
decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat. Wprowadzajacym w btad
zaniechaniem moze by¢ w szczegdlnosci zatajenie lub nieprzekazanie w sposéb jasny,
jednoznaczny lub we wtasciwym czasie istotnych informacji dotyczacych produktu (art. 6
ust. 3 pkt 1 upnpr). Zgodnie z art. 6 ust. 4 pkt 3 upnpr, w przypadku propozycji nabycia
produktu, za istotne informacje, o ktorych mowa w ust. 1, uznaje sie w szczegolnosci cene
uwzgledniajaca podatki.

Jak wynika z powyzszego, mozliwos¢ wprowadzenia w btad ma miejsce w szczegdlnosci
wtedy, gdy przedsiebiorca pomija informacje istotne dla podjecia przez konsumenta
racjonalnej decyzji rynkowej. W konsekwencji takich zachowan przedsiebiorcy, przecietny
konsument moze wyrobi¢ sobie mylne wyobrazenie o warunkach proponowanej umowy,
ktore ostatecznie nie znajduje odzwierciedlenia w rzeczywistym stanie rzeczy.
Wprowadzenie w btad polega wiec przede wszystkim na znieksztatceniu lub mozliwosci
znieksztatcenia procesu decyzyjnego konsumenta poprzez wytworzenie u niego mylnego
przekonania co do charakteru i warunkéw transakcji, w ktorg sie angazuje. W rezultacie
wytworzenia sie mylnego przekonania, konsument moze podjac¢ okreslona decyzje
ekonomiczna lub wycofac sie z niej, przy czym istotne jest, ze nie miatoby to miejsca,
gdyby nie nieuczciwe dziatanie przedsiebiorcy.

Za zaniechanie wprowadzajace w btad moze zatem zosta¢ uznane takie zachowanie
przedsiebiorcy, ktore - w przypadku propozycji nabycia ustug - pomija istotne informacje
potrzebne przecietnemu konsumentowi do podjecia decyzji dotyczacej umowy w zakresie
np. ceny produktu lub ustugi.

Wprowadzenie w btad

Obowiazek przekazywania konsumentom kompletnych informacji o cenie ustugi w zwigzku
ze sktadaniem propozycji zawarcia umowy w trybie poza lokalem przedsiebiorstwa lub na
odlegtos¢ wynika rowniez z dyspozycji art. 12 ust. 1 pkt 5 upk.

Art. 12 ust. 1 pkt 5 upk stanowi, ze najpdézniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli
zwigzania sie umowa na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa przedsiebiorca ma
obowiazek poinformowac¢ konsumenta w sposéb jasny i zrozumiaty o tacznej cenie lub
wynagrodzeniu za $wiadczenie wraz z podatkami, a gdy charakter przedmiotu swiadczenia
nie pozwala, rozsadnie oceniajac, na wczesniejsze obliczenie ich wysokosci - o sposobie,
w jaki beda one obliczane, a takze optatach za transport, dostarczenie, ustugi pocztowe
oraz innych kosztach, a gdy nie mozna ustali¢ wysokosci tych optat — o obowiazku ich
uiszczenia.

Wyjasnienia wymaga, ze obowiazek jasnosci i zrozumiatosci dotyczy zaréwno formy
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sporzadzenia umowy (sposobu przekazania informacji), jak i samej tresci przekazu.
Weryfikacja spetnienia tych przestanek powinna uwzglednia¢ czytelnos¢, kodowanie,
umiejscowienie trudne do ustalenia, wielkos¢ i np. pogrubienie czcionki, techniczne
mozliwosci zapoznania sie z informacja, biorac pod uwage np. o$wietlenie, hatas®.

Wyzej opisano jak istotnym elementem zobowigzaniowym jest cena. W relacjach
z konsumentami wazne jest zatem, aby informacja o jej wysokosci byta przekazana
rzetelnie. Rozumie¢ pod tym nalezy przede wszystkim tatwosc jej ustalenia. Cena powinna
by¢ wskazana wyraznie w dokumencie gtownym, tj. w umowie abonenckiej. Za
niespetniajace wymogu jasnosci i zrozumiatosci nalezy uznaé odestanie konsumenta do
zatacznikow do umowy w celu ustalenia ceny za swiadczenie gtowne.

Ztozeniu konsumentowi przez przedsigbiorce propozycji zawarcia umowy powinno
towarzyszy¢ przekazanie mu rzetelnych informacji co do jej warunkéw - Swiadczonej
ustugi, jej cenie, czasie obowiazywania umowy. Cena jest Srodkiem, ktory w najprostszy
i najszybszy sposob oddziatuje na decyzje gospodarcze konsumentow. Jest ona elementem
najczesciej wykorzystywanym przez przedsiebiorcow jako swoisty magnes w walce
rynkowej o klientow®. Przekazywana konsumentowi informacja w tym przedmiocie
powinna by¢ kompletna, tj. obejmowad caty okres zobowiazania, a zatem rdéwniez
informacje o ewentualnym wzroscie ceny po uptywie czesci okresu, na jaki umowa zostata
zawarta. Konsument powinien mie¢ rowniez mozliwos¢ weryfikacji wysokosci optat
abonamentowych w oparciu o tres¢ przekazanej mu umowy.

Tymczasem w rozpatrywanej sprawie Spotka umiescita tak istotna informacje jak wysokos¢
optaty abonamentowej dopiero w cenniku promocyjnym. Umowa o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych - jako podstawowy dokument okreslajacy prawa i obowiazki
konsumenta, powinna obejmowa¢ fundamentalny element okreslajacy stosunek
przedsiebiorcy z klientem, jakim jest cena za swiadczone ustugi. Twoja Telekomunikacja,
poprzez odestanie do zatacznika umowy abonenckiej w zakresie przedmiotowego
essentialia negotii, nie spetnia wymogu jasnosci oraz zrozumiatosci. Takie zachowanie TT
zmusza konsumenta do podjecia dodatkowych czynnosci w celu ustalenia obowiazujacej go
ceny. Sa nimi przede wszystkim przeanalizowanie umowy gtownej, w wyniku czego
konsument nie uzyska przedmiotowej informacji. Z tego dokumenty dowie si¢ jedynie, ze
bedzie miat swiadczone ustugi na warunkach okreslonych w innym miejscu, tj. cenniku
promocyjnym. Zaktadajac, ze go otrzymat, dopiero po przeanalizowaniu postanowien
cennika promocyjnego zostanie poinformowany o obowigzujacej go cenie. Zdaniem
Prezesa Urzedu za prawidtowe nalezatoby uznac¢ powtoérzenie informacji o cenie w innych
dokumentach okreslajacych stosunek zobowiazaniowy, niemniej nie jest wystarczajace
umieszczenie wysokosci optaty jedynie w cenniku promocyjnym.

W tym kontekscie nalezy podkresli¢, ze cennik promocyjny jest jednym z kilku
dokumentow, ktore powinny by¢ przekazywane konsumentowi przy zawieraniu umowy.
Przecietny konsument moze zatem szuka¢ wtasciwej optaty miesiecznej wsrdd innych
dokumentow, w szczegolnosci w cenniku podstawowym. Z kolei w cenniku promocyjnym
optata miesieczna znajduje sie wsrdéd wielu innych danych. Dokument ten sktada sie
z 6 stron wypetnionych licznymi informacjami, czesto mata czcionka, mozna zatem
stwierdzi¢, ze dla przecietnego konsumenta, w szczegdlnosci dla osoéb starszych,
odnalezienie wtasciwej informacji o cenie za ustugi telekomunikacyjne jest utrudnione.

W toku postepowania ustalono, ze Spdtka zawiera z konsumentami umowy, ktorych
warunki przewiduja wzrost wysokosci optaty abonamentowej po dwoch okresach
rozliczeniowych.  Przedmiotowe warunki wynikaja z cennikbw promocyjnych.

¥ D. Lubasz, M. Namystowska, Ustawa o prawach konsumenta. Komentarz., s.140, wyd. Wolters
Kluwer, Warszawa 2015.

40 M. Sieradzka, Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Komentarz, str. 159,
wyd. Wolters Kluwer, Warszawa 2008.
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W rozpatrywanej sprawie Prezes Urzedu przeanalizowat, czy przedstawiciele Twojej
Telekomunikacji przekazuja konsumentom informacje dotyczaca wzrostu ceny za ustugi
telekomunikacyjne w sposob jasny i jednoznaczny. W przedmiotowym kontekscie nalezato
takze ustali¢, czy wymienione zaniechanie moze co najmniej potencjalnie powodowac
podjecie przez konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktorej w przeciwnym razie by nie
podjat.

Wprowadzenie w btad polegajace na nieinformowaniu konsumentow o wzroscie optaty
abonamentowej ma miejsce juz na etapie rozmowy telefonicznej. Konsultanci telefoniczni,
chcac zdoby¢ zainteresowanie konsumenta, proponuja mu obnizenie optaty
abonamentowej. Ma ono wynika¢ np. z wieloletniej i dobrej wspotpracy miedzy
proponentem a konsumentem). Konsumenci zachecani sa do wyrazenia zgody na przyjazd
kuriera ,,nagroda”, ktora ma by¢ przedmiotowa obnizka abonamentu. Rowniez w trakcie
wizyty w miejscu zamieszkania konsumenta kurierzy odwotuja sie do pozytywnych skutkow
finansowych dla konsumenta, powotujac sie na uprzednig rozmowe telefoniczng. Nie
przekazuja przy tym informacji o optatach, zarowno miesiecznych jak i jednorazowych
(por. odpowiedzi na pytanie nr C-7 w ankietach, str. 38-39 decyzji). Celem
uwiarygodnienia nizszej optaty abonamentowej, kurierzy niekiedy wyrdzniaja obnizong
kwote, np. poprzez jej zakreslenie.*' Analiza skarg konsumentéw wptywajacych do Urzedu
prowadzi do wniosku, ze wprowadzenie w btad co do ceny jest jednym z najczestszych
(obok informowania o koniecznosci wymiany tacza w ramach ,,0gélnopolskiej kampania
cyfryzacji”) scenariuszy postepowania Spotki w trakcie zawierania umowy z konsumentem.

Majac powyzsze na uwadze, zaniechania Spotki nalezy uznaé za wprowadzajace w btad.

Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

Informacja o cenie jest to podstawowa informacja, na podstawie ktorej przecietny
konsument moze zdecydowaé, czy w ogole jest zainteresowany ztozona mu propozycja,
a w dalszej kolejnosci oceni¢, czy jest dla niego korzystna pod wzgledem finansowym.
Ponadto takze z uwagi na okres obowigzywania umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych wysokos¢ abonamentu (statej optaty miesiecznej) jest tym
elementem, ktory wptywa na kompleksowe postrzeganie przez przecietnego konsumenta
danej oferty jako bardziej lub mniej atrakcyjnej. Nie moze tym samym budzi¢ watpliwosci,
ze informacja o wysokosci optat abonamentowych jest potrzebna przecietnemu
konsumentowi do podjecia decyzji dotyczacej umowy w rozumieniu art. 2 pkt 7 ww.
ustawy. Jak wskazano wczesniej zgodnie z art. 2 pkt 7 upnpr, przez decyzje dotyczaca
umowy rozumie sie podejmowana przez konsumenta decyzje, co do tego, czy, w jaki
sposob i na jakich warunkach dokona zakupu, zaptaci za produkt w catosci lub w czesci,
zatrzyma produkt, rozporzadzi nim lub wykona uprawnienie umowne zwigzane
z produktem, bez wzgledu na to, czy konsument postanowi dokonac okreslonej czynnosci,
czy tez powstrzymac sie od jej dokonania. Na gruncie upnpr zatem, decyzje konsumenta
ocenia sie bez wzgledu, czy konsument jej dokonat, czy nie.

Zdaniem Prezesa Urzedu, w przedmiotowym stanie faktycznym przecietny konsument
moze podjaé decyzje dotyczaca umowy, ktorej by nie podjat, gdyby w chwili sktadania mu
propozycji zawarcia umowy uzyskat od przedstawicieli Spotki informacje, ze w razie
zawarcia proponowanej umowy nizsze optaty za abonament bedzie ptaci¢ tylko przez
pierwsze dwa okresy rozliczeniowe. Podobnie bytoby w przypadku, gdyby konsument miat
mozliwos¢ uzyskania informacji w zakresie obowiazujacej go wysokosci optaty
abonamentowej juz w momencie sktadania podpisu na umowie o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Nie otrzymujac tych informacji, przecietny konsument moze uznac,

41 por. ankieta wypetniona przez konsumentke: ,Przedstawiciel firmy TT miat wsrod pliku drukow
kopie dokumentu z logo Orange, a przed podpisaniem umowy wskazat mi cennik, gdzie byto
zaznaczone kolorem pomaranczowym - optata abgnamentowa 25 zt” (karty nr 2701-2712).

tel.: 22 55 60 424 < fax: 22 55 60 458

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
doik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 59

Pl. Powstancéw Warszawy 1 < 00-950 Warszawa




ze faktycznie ztozona mu propozycja ,,0bnizenia” optat abonamentowych nie jest w tym
zakresie w zaden sposob ograniczona. Nalezy zauwazyc, ze w chwili otrzymania propozycji
zawarcia umowy, przecietny konsument nie jest w stanie stwierdzi¢, ze przedstawiciel
Spotki pomija podstawowe informacje o prezentowanej ustudze. W konsekwencji
konsument nie jest swiadom, Ze realne koszty korzystania z ustug Spotki odbiegaja od
warunkow zaproponowanych konsumentowi przez przedstawiciela Spotki, o czym
konsument moze sie przekonac dopiero po szczegbétowym zapoznaniu sie z cennikiem
promocyjnym (abstrahujac w tym miejscu od tego, czy sa one przekazywane ze wzgledu na
praktyke opisana w pkt |.3 rozstrzygniecia decyzji) lub po otrzymaniu faktury z wyzszymi
optatami po uptywie pierwszych dwdch okresow rozliczeniowych.

W rozpatrywanej sprawie, decyzja dotyczaca umowy moze polega¢ na przyktad na
zainteresowaniu sie przecietnego konsumenta propozycja Spotki, wyrazeniu zgody na
wizyte kuriera w celu dopetnienia formalnosci niezbednych do zmiany umowy w zakresie
abonamentu, podpisaniu okazanych przez kuriera dokumentéw oraz ponoszeniu optat
(wyzszych niz uzgodnione) wynikajacych z umowy. Nie ma przy tym znaczenia, czy
konsument moze nastepnie zweryfikowac oferte Spétki w inny sposdb, na przyktad
zapoznajac sie z cennikiem promocyjnym. Decydujace znaczenie ma odbidr przez
przecietnego konsumenta przekazu Spotki w chwili zapoznania sie z nim, a zatem w trakcie
otrzymania propozycji zawarcia umowy ze Spotka.

Majac powyzsze na uwadze, Prezes Urzedu ocenit, ze zaniechania Spétki wyczerpuja
przestanki nieuczciwej praktyki rynkowej, okreslonej w art. 6 ust. 1i 3 pkt 1 w zw. z art. 6
ust. 4 pkt 3 upnpr.

Sprzecznos$¢ z prawem praktyki okreslonej w pkt I.2.a i b rozstrzygniecia decyzji

Przedmiotowa praktyka polega na utrudnianiu konsumentom skorzystania z prawa
odstapienia od umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej ze Spotka.
Prezes Urzedu ustalit, ze odbywa sie to poprzez nieinformowanie konsumentéow o prawie
odstgpienia od umowy oraz niewydawanie im wzoru formularza odstgpienia od umowy.
Sprzecznos¢ z prawem opisanej praktyki wynika z naruszenia art. 6 ust. 1 i ust. 3 pkt 1
wzw. z art. 6 ust. 4 pkt 5 w zw. z art. 4 ust. 2 upnpr. Zgodnie z art. 6 ust. 1 praktyke
rynkowa uznaje sie za zaniechanie wprowadzajace w btad, jezeli pomija istotne
informacje potrzebne przecietnemu konsumentowi do podjecia decyzji dotyczacej umowy
i tym samym powoduje lub moze powodowac podjecie przez przecietnego konsumenta
decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat. Wprowadzajacym w btad
zaniechaniem moze by¢ w szczegélnosci zatajenie lub nieprzekazanie w sposéb jasny,
jednoznaczny lub we wtasciwym czasie istotnych informacji dotyczacych produktu (art. 6
ust. 3 pkt 1 upnpr). Art. 6 ust. 4 pkt 5 upnpr precyzuje, ze w przypadku propozycji nabycia
produktu, za istotne informacje uznaje sie w szczegblnosci, m.in. informacje o istnieniu
prawa do odstapienia od umowy lub rozwigzania umowy, jezeli prawo takie wynika
z ustawy lub umowy.

Wprowadzenie w btad

Uprawnienie konsumenta do odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa wynika wprost z przepisow prawa. Zgodnie z art. 27 upk konsument,
ktory zawart taka umowe, moze w terminie 14 dni odstapi¢ od niej bez podawania
przyczyny i bez ponoszenia kosztéw, z wyjatkiem kosztow okreslonych w art. 33, art. 34
ust. 2 i art. 35 upk. Jednoczesnie art. 12 ust. 1 pkt 9 upk stanowi, ze najpézniej w chwili
wyrazenia przez konsumenta woli zwigzania sie umowa na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa przedsiebiorca ma obowiazek poinformowaé konsumenta w sposéb jasny
u zrozumiaty o sposobie i terminie wykonania prawa odstgpienia od umowy na podstawie
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art. 27 upk, a takze wzorze formularza odstgpienia od umowy.

W przypadku umoéw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa informacje, o ktorych
mowa w art. 12 upk (w tym o sposobie i terminie wykonania prawa odstapienia od umowy
oraz o wzorze formularza odstgpienia od umowy), musza by¢ utrwalone na papierze lub,
jezeli konsument wyrazi na to zgode, na innym trwatym nosniku, w sposob czytelny
i wyrazonych prostym jezykiem (art. 14 ust. 1 upk). Z kolei art. 21 ust. 1 pkt 1 upk naktada
na przedsiebiorce obowiazek przekazania konsumentowi potwierdzenia 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
informacje, o ktorych mowa w art. 12 ust. 1 upk, chyba ze przedsiebiorca dostarczyt
konsumentowi te informacje na trwatym nosniku przed zawarciem umowy.

W przypadku uméw zawieranych na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa prawo
odstapienia od umowy jest podstawowym uprawnieniem przywracajacym rownowage stron
w stosunku przedsiebiorca-konsument, ktorej deficyt wynika ze sposobu zawierania
umowy. W przypadku sktadania propozycji zawarcia umowy poza lokalem przedsiebiorstwa
lub na odlegtos¢ konsument moze by¢ zaskoczony ztozona oferta oraz znajdowad sie pod
presja jej przyjecia. Mozliwos¢ skorzystania z prawa odstapienia od umowy daje
konsumentowi szanse na ponowne przemyslenie swojej decyzji. Stad tez szczegolnie
istotne jest, aby konsument zostat o tym prawie w sposob nalezyty i we wtasciwym czasie
odpowiednio poinformowany.

Przepisy ustawy o prawach konsumenta wymagaja, aby Twoja Telekomunikacja
informowata konsumentéw przy zawieraniu umowy na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa o istnieniu prawa odstapienia od umowy. Kurierzy powinni ponadto
przekaza¢ konsumentom wzor formularza odstapienia od umowy.

Na podstawie przekazanych do Urzedu pism konsumentow ustalono, ze petnomocnicy
Spotki, wbrew twierdzeniom TT, nie informuja konsumentow o przedmiotowym
uprawnieniu oraz nie wydaja im wzoru formularza. Swiadcza o tym rowniez nagrania
rozmow sprzedazowych przekazane przez Novum S.A. z siedzibg w Warszawie (rozmowy
11 2, str. 23-28 decyzji) oraz ankiety w odpowiedziach na pytanie nr C 28, D 6. Dziatajacy
w imieniu Spotki konsultanci telefoniczni oraz kurierzy nie wypetniaja przedmiotowych
obowiazkow, wprowadzajac tym samym konsumentow btad co do zakresu przyznanych im
ustawowo uprawnien.

Spotka stoi na stanowisku, Ze przekazuje stosowna informacje poprzez zawarcie
postanowienia wskazujacego na mozliwos¢ odstapienia od umowy we wzorcu umowy, jak
rowniez w dokumencie ,Oswiadczenia Abonenta” oraz wprowadzajac do obiegu
konsumenckiego ,,Pouczenie o odstapieniu od umowy”. Na ocene praktyki Spoétki nie
wptywa jednak fakt, ze informacja o mozliwosci odstapienia od umowy znajduje sie
w umowie gtownej. Kluczowa okolicznoscia bowiem w sytuacji zawierania umowy poza
lokalem lub na odlegtos¢ jest fakt, ze informacja o odstapieniu nie jest przekazywana
w trakcie kontaktéw przedstawicieli TT z konsumentami, zaréwno na etapie
telefonicznym, jak i osobistym, a wiec w momencie, w ktorym dochodzi do wyrazenia
przez konsumenta woli zwigzania sie umowa. Przepisy ustawy o prawach konsumenta
uwzgledniaja bowiem, Zze konsument nie ma mozliwosci weryfikacji prawdziwosci
przekazywanych przez konsultanta telefonicznego informacji, nie jest takze w stanie
sprawdzic, czy zostaty mu przekazane wszystkie wymagane prawem informacje dotyczace
jego uprawnien. Konsument nie dysponuje na tym etapie wzorcem umowy (niezaleznie od
ustalen dotyczacych =zarzutu praktyki opisanej w pkt [.3 rozstrzygniecia decyzji
wskazujacych, ze rowniez po zawarciu umowy konsumentowi nie jest przekazywana cata
dokumentacja sktadajaca sie na umowe). Przecietny konsument, ktory dziata w relacjach
z profesjonalnym przedsiebiorca ma prawo przypisa¢ walor prawdziwosci przekazywanym
mu informacjom. Jest tak tym bardziej, kiedy sa one powtarzane kilkukrotnie (przez te
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sama osobe), jak rowniez wtedy, gdy powtarzaja je dwie osoby (kolejno: konsultant
telefoniczny, kurier).

W ocenie Prezesa Urzedu fakt podpisania dokumentu pn. ,,Oswiadczenia abonenta” nie
oznacza, ze konsument zapoznat sie z trescig innych dokumentow tam wskazanych.
W trakcie spotkania z konsumentem, kurierzy przedktadajg konsumentowi do podpisu wiele
dokumentoéw, z ktorych trescia konsument w trakcie krotkiej wizyty kuriera - jak wynika
z ustalen faktycznych poczynionych w niniejszym postepowaniu - nie jest zapoznawany.
Jest tak réwniez w przypadku tych dokumentow, ktore dotycza mozliwosci odstagpienia od
umowy. Niezaleznie od wizyty kuriera u konsumenta, zdaniem Prezesa Urzedu informacja
o prawie odstgpienia od umowy powinna zosta¢ zawarta juz na etapie rozmowy
telefonicznej.

Istotne przy tym jest, ze wizyta kuriera Spétki trwa niewiele czasu. Przedstawiciele TT
pospieszaja przy tym konsumentow do jak najszybszego ztozenia podpisu na umowie,
wskazujac im m.in. Ze spiesza sie do pozostatych konsumentéw. W praktyce zatem
konsumenci nie maja mozliwosci zapoznania sie ze wszystkimi warunkami umowy, w tym
réwniez dotyczacymi prawa odstapienia od umowy.

Majac na uwadze powyzsze, zachowanie Spoétki nalezy oceni¢ jako wprowadzajace w btad
zaniechanie.

Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

Przedmiotowa praktyka moze w sposob istotny znieksztatca¢ zachowanie rynkowe
przecietnego konsumenta po zawarciu umowy. Wskutek nieudzielenia mu informacji
o prawie do odstgpienia od umowy oraz niewydania wzoru odstgpienia od umowy
przecietny konsument moze przede wszystkim nie wiedzie¢, ze przystuguje mu
fundamentalne uprawnienie konsumenckie, tj. odstapienie od umowy zawartej poza
lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢. W przypadku nawet posiadania wiedzy w tym
zakresie czerpanej z innych zrédet konsument moze nie by¢ w stanie zidentyfikowaé, do
kiedy moze ztozy¢ stosowane oswiadczenie (czy termin okreslony przepisami prawa juz
uptynat) i ktéremu podmiotowi (konsument powinien zosta¢ poinformowany o koniecznosci
ztozenia takiego oswiadczenia TT, a nie np. dotychczasowemu dostawcy ustug). Wydanie
konsumentowi zatacznika zawierajacego wzor odstgpienia od umowy oraz pouczenie o tym
prawie pozwolitoby mu rowniez na ustalenie, w jakiej formie i w jakim trybie moze z tego
prawa skorzystac oraz jakie sg skutki odstapienia od umowy.

Brak swiadomosci konsumenta co do mozliwosci odstgpienia od umowy zawartej poza
lokalem lub na odlegtos¢ moze powodowac, ze - w ocenie konsumenta - jedyna
mozliwoscia zrezygnowania z ustug Spotki jest rozwigzanie umowy przed uptywem terminu,
na jaki zostata ona zawarta, i poniesienie kosztow zwigzanych z jej jednostronnym
rozwigzaniem. Art. 57 ust. 6 Pt naktada bowiem na abonenta, ktory rozwiazat umowe
Z przedsiebiorca przed uptywem okresu zobowiazania, obowiazek zwrotu przyznanej mu
ulgi. Konsument, ktoremu udzielono nieprawidtowych informacji w odniesieniu do prawa
odstgpienia od umowy, mogt nie zdecydowacd sie na jednostronne rozwigzanie umowy,
pomimo braku woli korzystania z ustug Spotki, ze wzgledu na wiazace sie z nim ww. optaty.
Niezaleznie jednak od tego, o ile w momencie zawierania umowy z TT byt on zwigzany
umowa ha czas oznaczony z innym dostawca ustug telekomunikacyjnych, mogt by¢
zmuszony do poniesienia analogicznych kosztow w zwiazku z przedterminowym
rozwigzaniem umowy ze swoim dotychczasowym dostawca ustug.

Z drugiej za$ strony konsument, ktory wobec nieudzielenia mu informacji o prawie do
odstapienia, zdecydowat sie na wypowiedzenie umowy, modgt ponies¢ konsekwencje
finansowe w postaci obowiazku zwrotu ulgi. Jednoczesnie konsument mogt zywic
przekonanie, ze konsekwencje te sa zgodne z prawem, z czym wigze sie obowiazek ich
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poniesienia oraz brak mozliwosci kwestionowania ich np. na drodze sadowej.

Tym samym pominiecie przez Spotke podczas zawierania z konsumentem umowy informacji
o istnieniu prawa odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa mogto powodowac podjecie przez konsumenta decyzji o kontynuowaniu
korzystania z ustug $wiadczonych przez Spotke lub wypowiedzeniu umowy ze Spotka
z poniesieniem konsekwencji finansowych z tym zwiazanych, ktorej to decyzji konsument
nie podjatby, wiedzac o mozliwosci skorzystania z przystugujacego mu prawa odstapienia.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu stwierdzit, ze opisane dziatania Spotki spetniaja
przestanki nieuczciwej praktyki rynkowej, o ktorej mowa w art. 6 ust. 1 i ust. 3 pkt 1
w zw. z art. 6 ust. 4 pkt 5 w zw. z art. 4 ust. 2 upnpr.

Sprzecznos¢ z prawem praktyki okreslonej w pkt 1.3 rozstrzygniecia decyzji

Spotka stosuje praktyke polegajaca na niedoreczaniu konsumentom podczas zawierania
umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych petnej dokumentacji umownej.
Sprzecznos¢ z prawem wynika w tym przypadku z naruszenia art. 6 ust. 1 i ust. 3 pkt 1
wzw. z art. 4 ust. 2 upnpr. Zgodnie z art. 6 ust. 1 praktyke rynkowa uznaje si¢ za
zaniechanie wprowadzajace w btad, jezeli pomija istotne informacje potrzebne
przeciethemu konsumentowi do podjecia decyzji dotyczacej umowy i tym samym
powoduje lub moze powodowa¢ podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji
dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat. Wprowadzajacym w btad zaniechaniem
moze by¢ w szczegdlnosci zatajenie lub nieprzekazanie w sposéb jasny, jednoznaczny lub
we wtasciwym czasie istotnych informacji dotyczacych produktu (ust. 3 pkt 1). Wyktadnie
wWw. przepisu przedstawiono powyzej.

Za zaniechanie wprowadzajace w btad moze zatem zosta¢ uznane takie zachowanie
przedsiebiorcy, ktore - w przypadku propozycji nabycia ustug - pomija istotne informacje
potrzebne przecietnemu konsumentowi do podjecia decyzji dotyczacej umowy. Za takie
istotne informacje w ocenie Prezesa Urzedu nalezy uznac¢ przede wszystkim warunki
umowy zawarte w dokumentacji umownej, ktora przedsiebiorca powinien konsumentowi
doreczyd.

Wprowadzenie w btad

Obowiazek wydania konsumentowi dokumentu umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa lub potwierdzenia jej zawarcia oraz obowiazek przekazania
konsumentowi potwierdzenia zawarcia umowy na odlegtos¢ na trwatym nosniku wynikaja
odpowiednio z art. 15 ust. 1 upk oraz art. 21 ust. 1 pkt 1 upk.

Zgodnie z art. 15 ust. 1 upk przedsiebiorca jest zobowigzany wydac¢ konsumentowi
dokument umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa lub potwierdzenie jej zawarcia,
utrwalone na papierze lub, za zgoda konsumenta, na innym trwatym nosniku.

Art. 21 ust. 1 pkt 1 upk stanowi, ze przedsiebiorca ma obowiazek przekazac¢ konsumentowi
potwierdzenie zawarcia umowy na odlegtos¢ na trwatym nosniku w rozsadnym czasie po jej
zawarciu, najpézniej w chwili dostarczenia rzeczy lub przed rozpoczeciem swiadczenia
ustugi. Potwierdzenie obejmuje informacje, o ktérych mowa w art. 12 ust. 1, chyba ze
przedsiebiorca dostarczyt konsumentowi te informacje na trwatym nosniku przed
zawarciem umowy. Kwestie potwierdzenia zawarcia umowy opisano na str. 9 decyzji.

Po zawarciu umowy konsument ma prawo zweryfikowania wszelkich jego praw
i obowiazkow wynikajacych z umowy. Do realizacji tego uprawnienia niezbedne jest
doreczenie catosci dokumentacji umownej. Bez mozliwosci zapoznania sie z ww.
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dokumentacja, konsument nie jest bowiem w stanie ustali¢ wielu istotnych kwestii. Przede
wszystkim nie moze zweryfikowac przedmiotu umowy, z kim dokonat czynnosci prawnej,
na jaki okres zawart umowe.

W przedmiotowym stanie faktycznym w wielu przypadkach kurierzy nie zostawiaja
konsumentom petnej dokumentacji umownej*. Nie dysponujac petna, a tylko wybiorcza
dokumentacja umowna, konsument nie ma wyczerpujacej wiedzy w zakresie swoich praw
i obowiazkow. Prezes Urzedu uwaza, ze bez znaczenia przy tym pozostaje mozliwosc
sprawdzenia tych informacji na stronie internetowej Spétki, bowiem TT ma obowiazek
osobistego ich doreczenia (niezaleznie od faktu, ze na stronie internetowej Spotki
twojatelekomunikacja.pl nie znajduja sie wszystkie dokumenty znajdujace sie w obrocie
konsumenckim).

W przypadku uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegto$¢, mimo
licznych obowiazkéw informacyjnych spoczywajacych na przedsiebiorcy, ze wzgledu na
specyfike okolicznosci zawierania umowy, konsument nie jest poinformowany o wszelkich
warunkach wiazacego go kontraktu. Stad tez szczegolnie istotne jest, aby konsument miat
mozliwos¢ zapoznac sie z trescig zawartej umowy zarowno bezposrednio po jej zawarciu,
jak i w dowolnym momencie w trakcie trwania umowy. Tylko wodwczas konsument
otrzymuje petna i jednoznaczng informacje o wszystkich postanowieniach zawartej umowy
oraz wynikajacych z niej prawach i obowiazkach stron umowy. Posiadajac ww. dokumenty,
przecietny konsument moze bez przeszkdd ustali¢ treS¢ umowy przez caty okres jej
obowiazywania, czy zweryfikowac ewentualne watpliwosci jakie pojawiaja sie w toku
wykonywania umowy. Przede wszystkim ma wowczas mozliwos¢ ustalenia kto jest strong
zawartego z nim kontraktu, jego przedmiotu oraz wszelkich optat ponoszonych w trakcie.
Dzieki dokumentom umowy przecietny konsument moze wyeliminowaé swoje wszelkie
watpliwosci zaréwno w odniesieniu do samego faktu zawarcia stosunku prawnego, jak
i warunkow dokonanej czynnosci prawnej.

Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

Do skutkow przedmiotowej praktyki zaliczy¢ nalezy przede wszystkim brak mozliwosci
ustalenia wiazacych konsumenta praw i obowiazkéw, a co tam idzie brak $swiadomosci
jednej ze stron (stabszej w relacji z profesjonalnym przedsiebiorcag) co do warunkow
zobowiazania. Ten podstawowy skutek zachowania Spotki moze powodowac w dalszej
kolejnosci nieskorzystanie z przystugujacych konsumentowi uprawnien albo skorzystanie
znich w sposob nieprawidtowy, przyktadowo w kontekscie stosowania przez TT
mechanizmu automatycznego przedtuzania umowy zawartej na czas oznaczony na kolejny
czas oznaczony, ktory wymaga ztozenia przez konsumenta dodatkowego oswiadczenia
o woli zakofczenia umowy w terminie w niej przewidzianym.® Z kolei brak informacji
o Swiadczeniu konsumentowi odptatnych ustug dodatkowych uniemozliwia lub utrudnia
konsumentowi podjecie decyzji o rezygnacji z nich. W wyniku braku swiadomosci ww.
okolicznosci przez konsumenta moze ponosi¢ on dodatkowe koszty pogarszajace jego
sytuacje materialna.

Analizujac skutki przedmiotowej praktyki, nalezy réwniez uwzgledni¢ ich zwigzek
z pozostatymi praktykami TT uznanymi przez Prezesa Urzedu za naruszajace zbiorowe
interesy konsumentow. W ustalonych okolicznosciach niewydanie konsumentowi
dokumentu umowy wraz z zatacznikami przede wszystkim pozbawia konsumenta informacji
co do tego, z kim i na jakich warunkach zawart umowe, w szczegdlnosci tego, ze zmienit
dostawce ustug telekomunikacyjnych, co jest szczegoélnie istotne ze wzgledu na
nieprzekazywanie konsumentom takich informacji na etapie rozmowy telefonicznej oraz
w trakcie wizyty kuriera. Biorac pod uwage przebieg wizyty kuriera i udzielane przez niego

“2 por. przyktadowe cytaty ze skarg wskazane na str. 42-43 decyzji.
43 Nalezy odnotowac, ze taka praktyka moze zostad uznana za nieuczciwa praktyke rynkowa.
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informacje, nie moze budzi¢ watpliwosci, ze doreczenie dokumentow umowy umozliwitoby
przecietnemu konsumentowi przede wszystkim ustalenie tozsamosci Spotki, czyli dostawcy
ustug, z ktorym faktycznie dokonat czynnosci prawnej (zarzut okreslony w pkt I. 1 a). Nie
otrzymujac tych dokumentow, a jednoczesnie kierujac sie informacjami udzielonymi przez
konsultantow i kurieréw co do np. zmiany umowy z dotychczasowym dostawca ustug,
przecietny konsument moze jednak w ogole nie mie¢ swiadomosci, ze zawart umowe ze
Spotka. Tym samym moze nie mie¢ zadnych mozliwosci zidentyfikowania Spotki jako
swojego nowego dostawcy ustug.

Brak swiadomosci co do tozsamosci nowego dostawcy ustug telekomunikacyjnych nie jest
jednak jedynym rezultatem opisywanego zaniechania. Na etapie wykonywania umowy
konsument nie ma bowiem rowniez swiadomosci swoich praw i obowiazkow wynikajacych
z przepisow ustawowych oraz umownych, okreslonych w dokumentacji umownej. W wyniku
niewydania np. cennika promocyjnego, konsument nie ma mozliwosci ustalenia
obowiazujacej go optaty abonamentowej oraz ewentualnego jej wzrostu, co jest
szczegollnie istotne ze wzgledu na nieuzyskiwanie takiej informacji rowniez na etapie
zawierania umowy - w trakcie rozmowy telefonicznej lub wizyty kuriera (praktyka
okreslona w pkt I. 1 b).

Przedmiotowa praktyka moze zatem w sposob istotny znieksztatca¢ zachowanie rynkowe
przecietnego konsumenta na etapie kontraktowania oraz po zawarciu umowy. Bedac
bowiem s$wiadomym wszystkich informacji wynikajacych z przekazanej w momencie
zawarcia umowy dokumentacji, konsument mogtby podja¢ swiadoma decyzje co do
zwigzania sie umowa na okreslonych warunkach. Uwzgledniajac te informacje, mogtby
réwniez zdecydowac o odstgpieniu od umowy, w przypadku uznania, ze sa one niezgodne
z przekazanymi mu wczesniej warunkami lub z innych przyczyn sa dla niego
niesatysfakcjonujace. Z kolei bedac s$wiadomym ewentualnego wzrostu optaty
abonamentowej w nadchodzacych miesigcach ustalonym na podstawie cennika
promocyjnego, konsument mogtby odpowiednio zaplanowac swoje przyszte wydatki.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu stwierdzit, ze opisane zachowanie Spotki
spetnia przestanki nieuczciwej praktyki rynkowej, o ktorej mowa w art. 6 ust. 1 i ust. 3 pkt
1w zw. z art. 4 ust. 2 upnpr.

Sprzecznos$¢ z prawem praktyki okreslonej w pkt 1.4 rozstrzygniecia decyzji

Praktyka opisana w pkt 1.4 rozstrzygniecia decyzji dotyczy Zzadania od konsumentow
zaptaty za dodatkowe ustugi realizowane w zwiazku z umowa o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, ktore nie zostaty zamowione przez konsumentdw. Sprzecznosc
z prawem opisanego zachowania wynika z art. 9 pkt 6 upnpr. Zgodnie z tym przepisem,
nieuczciwa praktyka rynkowa w kazdych okolicznosciach (a wiec bedaca agresywna
praktyka rynkowa) jest m.in. zadanie natychmiastowej lub odroczonej zaptaty za produkty
badz zwrotu lub przechowania produktow, ktore zostaty dostarczone przez przedsiebiorce,
ale nie zostaty zamowione przez konsumenta.

Wskaza¢ przy tym nalezy, ze za produkt uwaza sie kazdy towar lub ustuge, w tym
nieruchomosci, prawa i obowiazki wynikajace ze stosunkéw cywilnoprawnych (art. 2 pkt 3
upnpr). Swiadczone przez Spotke ustug dodatkowe moga byc¢ zatem uznane za produkty.

Jednoczesnie, za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje sie w szczegoélnosci agresywna
praktyke rynkowa (art. 4 ust. 2 upnpr).

Rozpatrywang praktyke uwaza sie za agresywng w kazdych okolicznosciach. Nie wymaga
zatem wykazanie wptywu stosowania takiej praktyki na decyzje konsumenta dotyczaca
umowy, ktorej inaczej by nie podjat.
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Swiadczenie konsumentom niezaméwionych ustug dodatkowych powoduje zwiekszenie
miesiecznych kosztow wynikajacych z zawartej umowy. Podkreslic przy tym nalezy, ze to
wtasnie chel optacania nizszego abonamentu zazwyczaj kieruje konsumentem, ktory
wyraza zgode na przyjazd kuriera (vide zarzut nr 1.1.b). W sytuacji, gdy konsument byt
zachecany zawarciem umowy, ktorej koszt miat wynosi¢ 25 zt brutto (w przypadku
najpopularniejszego cennika promocyjnego, tj. Mobilny Dom Twoje Super 100 Minut
15/5918), wzrost optaty o 10,90 zt tytutem dwoch ustug dodatkowych nalezy oceni¢ jako
znaczne obciazenie finansowe*. Spétka zada bowiem od konsumenta optaty wyzszej o ok.
43% niz ta, ktora kierowat sie konsument podpisujac dokumenty (niezaleznie od innych
czynnikow).

Proponujac s$wiadczenie ustug dodatkowych, przedsiebiorca powinien kazdorazowo
przedstawi¢ ich specyfike oraz wyjasni¢ koszty, ktére konsument bedzie zobowiazany
ponosi¢c. W przypadku zawierania umow na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa,
przedsiebiorca ma obowiazek, najpozniej w chwili wyrazenia przez konsumenta woli
zwiazania sie umowa, uzyska¢ wyrazna zgode konsumenta na kazda dodatkowa ptatnosc
wykraczajaca poza uzgodnione wynagrodzenie za gtéwne obowiazki umowne przedsiebiorcy
(art. 10 ust. 1 upk). Tymczasem Twoja Telekomunikacja nie tylko nie wyjasnia, jak
funkcjonuja poszczegolne ustugi dodatkowe, lecz takze nie informuje o ich koszcie oraz nie
uwzglednia zainteresowania konsumenta tymi ustugami (badz jego braku).

Obciazenie konsumentow dodatkowymi skutkami finansowymi wynika z automatycznego
zaznaczenia zamowienia tych ustug przez przedstawicieli Spétki. Zaznaczenie ,,okienka”
oznaczajace zamowienie ustugi dodatkowej, nie jest dokonywane przez konsumenta.
Prezes Urzedu ustalit, ze kurierzy-petnomocnicy TT albo przyjezdzaja do miejsca
zamieszkania konsumenta, majac juz uzupetniong pozycje dotyczaca ustug dodatkowych,
albo zaznaczenie takiej zgody odbywa sie po zakonczeniu wizyty osobistej badz w jej
trakcie (por. str. 46-47 decyzji). Jednakze wobec braku zgody konsumentéw, a nawet ich
Swiadomosci w tym zakresie, moment zaznaczenia na umowie zamowienia ustug
dodatkowych przez przedstawicieli Spotki, wobec zadania za zaptate tych ustug na etapie
wykonywania umowy, pozostaje irrelewantny. Wskazania wymaga bowiem, ze konsument
powinien przede wszystkim wyrazi¢ zgode na dodatkowa ustuge i wigzaca sie z nia ptatnos¢
(zamowic ustuge), o czym mowa zaréwno w przywotanych przepisach zarowno upk, jak
i upnpr. Bez znaczenia zatem pozostaje fakt, czy konsument ma swiadomos¢ zaznaczenia
odpowiedniego pola (okienka) przez konsultanta (np. w sytuacji gdy konsultant przy nim
zaznacza ww. pole), poniewaz wigzace zamodwienie kazdej ustugi wykraczajacej poza
Swiadczenie gtowne musi by¢ poprzedzone wyrazeniem na to zgody przez konsumenta. Co
wiecej, zgoda powinna by¢ wyrazna, a nie domniemana. Nalezy takze podkresli¢, ze
w przypadku gdy konsument nie byt swiadomy zawarcia umowy ze Spotka (vide 1.1.a), nie
ma tym bardziej swiadomosci zamoéwienia ustugi dodatkowej lub mozliwosci weryfikacji
tego faktu, w sytuacji gdy nie otrzymat umowy (zarzut 1.3).

Jak wyzej wykazano, zadanie zaptaty za niezamowione ustugi dodatkowe, wywotuje przede
wszystkim negatywne konsekwencje finansowe po stronie stabszego uczestnika rynku.
Niemniej jednak nie jest to jedyny aspekt praktyki TT. Konsument ma bowiem prawo do
podjecia autonomicznej decyzji rowniez w zakresie Swiadczenia mu ustug dodatkowych.
Ustugi te, ktore sa dodatkowo ptatne, kazdorazowo powinny by¢ efektem odrebnej decyzji,
niezaleznej od gtownego przedmiotu sSwiadczenia. Proces myslowy w tym zakresie
powinien by¢ niezaktocony, co nie oznacza oczywiscie catkowicie biernej postawy
przedsiebiorcy. Proponent ma bowiem prawo stosowac techniki majace na celu zachecenie
konsumenta do zamoéwienia danych ustug, niemniej ostateczna decyzja w tym zakresie
nalezy wytacznie do ustugobiorcy i powinna zosta¢ przez niego dokonana poprzez

4 Spotka swiadczy m.in. ustuge dodatkowa ,,Billing w formie wydruku” (koszt to 4,91 zt brutto) [***]
konsumentom, a ,,Ustuge Dodatkowa” (koszt 5,99 gt brutto) [***]. Vide str. 46.
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zakreslenie odpowiedniej pozycji na umowie o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub
inne wyrazne wyrazenie jego woli.

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu stwierdzit, ze opisane zachowanie Spotki
spetnia przestanki nieuczciwej praktyki rynkowej, o ktorej mowa w art. 9 pkt 6 upnpr.

Godzenie w zbiorowe interesy konsumentéow

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéow nie podaje definicji ,,zbiorowego interesu
konsumentow”, wskazujac jednak w przepisie art. 24 ust. 3, Ze nie jest nim suma
indywidualnych interesow konsumentow. Przestanka godzenia w zbiorowy interes
konsumentéw jest spetniona, gdy dziatanie lub zaniechanie przedsiebiorcy godzi
w interesy konsumentow jako zbiorowosci rozumianej jako nieokreslona i nieograniczona
grupa podmiotéw. W uzasadnieniu wyroku z dnia 10 kwietnia 2008 r. sygn. akt Il SK 27/07
Sad Najwyzszy wyjasnit, Ze gramatyczna wyktadnia pojecia zbiorowy interes konsumentow
prowadzi do wniosku, ze chodzi o zachowanie przedsiebiorcy, ktére godzi w interesy grupy
0sob stanowiacych okreslony zbiodr. Rezultaty tej wyktadni modyfikuje zastrzezenie, ze nie
jest zbiorowym interesem konsumentdéw suma interesow indywidualnych. Sad Najwyzszy
stanat na stanowisku, ze przy konstruowaniu pojecia ,,zbiorowy interes konsumentéw” nie
mozna opierac sie tylko i wytacznie na tym, czy oceniana praktyka skierowana jest do
nieoznaczonego z gory kregu podmiotow. Zdaniem Sadu Najwyzszego, wystarczajace
powinno byc¢ ustalenie, ze zachowanie przedsiebiorcy nie jest podejmowane w stosunku do
zindywidualizowanych konsumentow, lecz wzgledem cztonkéw danej grupy (okreslonego
kregu podmiotow), wyodrebnionych sposrod ogétu konsumentdéw za pomoca wspolnego dla
nich kryterium. Sad Najwyzszy uznat, ze praktykq naruszajqcq zbiorowe interesy
konsumentow jest (...) takie zachowanie przedsiebiorcy, ktore podejmowane jest
w warunkach wskazujgcych na powtarzalnos¢ zachowania w stosunku do indywidualnych
konsumentow wchodzqcych w sktad grupy, do ktérej adresowane sq zachowania
przedsiebiorcy w taki sposdb, ze potencjalnie ofiarq takiego zachowania moze byc¢ kazdy
konsument bedqcy klientem lub potencjalnym klientem przedsiebiorcy.

Dla stwierdzenia naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow istotne jest ustalenie, ze
dziatanie przedsiebiorcy nie ma scisle okreslonego, konkretnego adresata. Oznacza to, ze
nie ilos¢ faktycznych, potwierdzonych naruszen, ale przede wszystkim ich charakter,
awzwiazku z tym mozliwos¢ (chociazby tylko potencjalna) wywotania negatywnych
skutkow wobec okreslonej zbiorowosci przesadza o naruszeniu zbiorowego interesu
konsumentow. Godzenie w zbiorowe interesy konsumentéw moze przy tym polegac
zarowno na ich naruszeniu, jak i na zagrozeniu ich naruszenia. Nie jest tym samym
konieczne, aby ktorykolwiek z konsumentow zostat dotkniety skutkami stosowanych przez
przedsiebiorce praktyk. Wystarczajaca jest chocby potencjalna mozliwos¢ wystapienia
negatywnych skutkow praktyki wobec nieograniczonej liczby konsumentow.

Praktyki Spoétki godza w interesy nieograniczonej liczby osdb, ktérych nie da sie
zidentyfikowac, potencjalnie wszystkich jej dotychczasowych i przysztych kontrahentow.
Praktyki te maja zatem charakter powtarzalny i skierowane sg do osob, ktore nie zostaty
zindywidualizowane.

Interes konsumentdw nalezy rozumiec jako interes prawny (a nie faktyczny), a wiec uznany
przez ustawodawce jako zastugujacy na ochrone i zabezpieczenie. Pod tym pojeciem
nalezy rozumiec stricte ekonomiczne interesy konsumentéw (o wymiarze majatkowym)
oraz prawo konsumentdéw do uczestniczenia w przejrzystych i niezaktoconych przez
przedsiebiorce warunkach rynkowych, zapewniajacych konsumentom mozliwos¢
dokonywania transakcji przy catkowitym zrozumieniu, jaki jest ich rzeczywisty sens
ekonomiczny i prawny na etapie przedkontraktowym i w czasie wykonywania umowy.

Zarzucone Spotce praktyki naruszaja pozaekonomiczne i ekonomiczne interesy
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konsumentow na etapie przedkontraktowym, na etapie zawierania umowy oraz na etapie
jej wykonywania.

Praktyka okreslona w pkt I.1. sentencji niniejszej decyzji godzi w interesy konsumentéw na
etapie przedkontraktowym oraz na etapie zawierania umowy. Praktyka narusza
uprawnienie konsumentow do uzyskania rzetelnych informacji o tozsamosci Spotki oraz
o wysokosci optat abonamentowych (naruszenie o charakterze pozaekonomicznym).
Sugerowanie przez przedstawicieli Spotki, ze dziataja w imieniu innego niz TT podmiotu,
przede wszystkim dotychczasowego dostawcy ustug telekomunikacyjnych, w innym celu niz
zawarcie umowy wprowadza konsumentéw w btad. Takie zachowanie uniemozliwia
konsumentom ustalenie, jaki przedsiebiorca faktycznie kontaktuje sie z danym
konsumentem i w jakim celu, a takze jakie sa rzeczywiste warunki cenowe proponowanej
umowy. Prowadzi to do naruszenia swobody autonomii woli konsumenta, ktoremu zostaje
narzucony okreslony stosunek prawny. Dodatkowo moze to skutkowac zmniejszeniem
zaufania do przedsiebiorcow dziatajacych na rynku oraz mniejsza pewnoscia siebie przy
dokonywaniu przysztych czynnosci prawnych z przedsigebiorca. Wprowadzenie w btad co do
tozsamosci przedsiebiorcy i zawarcie z nim umowy wiaze sie ponadto z zakonczeniem
wspotpracy z dotychczasowym dostawca ustug, z ktérym konsument nierzadko jest
zwiazany przez wiele lat. Zakonczenie tej relacji moze wigzac sie z poczuciem konsumenta
utraty zaufanej marki, tj. renomy poprzedniego dostawcy, zadowolenia ze wspotpracy.
Konsumenci, wobec ktorych stosowane sa przedmiotowe praktyki, moga podejmowac kroki
zmierzajace do ustalenia legalnosci dziatan przedsiebiorcy (zgtoszenia do organow
$cigania, rzecznikow konsumentow, Prezesa Urzedu oraz innych organdéw administracji
publicznej). Na takie czynnosci nalezy poswieci¢ czas i srodki, zwrocic sie o pomoc do osob
trzecich celem ich realizacji itp.

Przekazywanie wprowadzajacych w btad informacji wptywa na decyzje konsumentéow
0 zawarciu umowy ze Spétka, z czym zwigzane sg okreslone skutki finansowe (naruszenie
o charakterze ekonomicznym). Wynikaja one z faktu zawarcia umowy z TT, jak
i ewentualnego rozwiazania przez konsumenta umowy z dotychczasowym dostawca ustug
lub z TT. Gdy umowa z dotychczasowym dostawca ustug jest zawarta na czas oznaczony,
a termin jej obowiazywania jeszcze nie uptynat, jednostronne rozwiazanie umowy przez
konsumenta moze spowodowac, ze zgodnie z art. 57 ust. 6 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r.
Prawo telekomunikacyjne, bedzie zobowiazany do zwrotu kosztéw udzielonych mu przez
tego przedsiebiorce ulg®. Jezeli natomiast konsument chciatby rozwiaza¢ umowe ze Spotka
zawarta na czas oznaczony, takie koszty poniesie na rzecz Spoétki. Negatywne
konsekwencje finansowe wiaza sie ponadto ze wzrostem optaty abonamentowej po dwdch
okresach rozliczeniowych w przypadku zawarcia umowy w oparciu o cenniki przewidujace
taka mozliwos¢. Konsument juz po dwoch miesigcach musi ponosi¢ wyzsze koszty niz te,
o ktorych byt informowany przy zawieraniu umowy.

W zbiorowe interesy konsumentow godzi rdéwniez druga z praktyk opisanych
w rozstrzygnieciu decyzji (I.2). Nieinformowanie konsumentéw o prawie odstapienia od
umowy oraz niewydawanie im wzoru formularza do skorzystania z tego prawa utrudnia
odstgpienie od umowy, co nalezy uznac za naruszenie na etapie zawierania umowy oraz jej
wykonywania. Informacja o podstawowym uprawnieniu ma kluczowe znaczenie dla
konsumenta zawierajacego umowe na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa. Celem
przyznania konsumentowi prawa odstapienia od umowy jest przywrocenie réwnowagi

4 7godnie z tym przepisem w przypadku zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
w tym o zapewnienie przytaczenia do publicznej sieci telekomunikacyjnej, zwiazanego z ulga
przyznang abonentowi, wysokos$¢ roszczenia z tytutu jednostronnego rozwiazania umowy przez
abonenta lub przez dostawce ustug z winy abonenta przez uptywem terminu, na jaki umowa zostata
zawarta, nie moze przekroczy¢ wartosci ulgi przyznanej abonentowi pomniejszonej
o proporcjonalng jej wartosc¢ za okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej rozwiazania. Roszczenie
nie przystuguje w przypadku rozwiazania przez konsumenta umowy przed rozpoczeciem $wiadczenia
ustug, chyba ze przedmiotem ulgi jest telekomunikacyjne urzadzenie koncowe.
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kontraktowej miedzy stronami umowy zawieranej w trybie innym niz w lokalu
przedsigebiorstwa. Nie bedac poinformowanym o tym prawie oraz nie posiadajac wzoru
formularza odstapienia od umowy, konsument nie jest w stanie odpowiednio zareagowac
np. w przypadku zorientowania sie, ze dokonat czynnosci prawnej z innym przedsiebiorca,
niz uwazat. Takie zaniechanie moze oznacza¢ kontynuacje niechcianej wspotpracy
Z howym podmiotem, co narusza jego pozaekonomiczny interes rozumiany jako prawo
wyboru dostawcy ustug telekomunikacyjnych. Brak reakcji ze strony konsumenta
w terminie 14 dni moze wywota¢ u niego przekonanie o utracie prawa odstapienia od
umowy i koniecznos¢ kontynuowania umowy ze Spétka, a co za tym idzie naruszenie jego
intereséw ekonomicznych zwiazanych z ponoszeniem optat za Swiadczone konsumentowi
ustugi lub kosztow rozwiazania umowy z TT (zwrotu ulgi).

Praktyka okreslona w pkt |.3 sentencji niniejszej decyzji, polegajaca na niedoreczaniu
konsumentom podczas zawierania umowy petnej dokumentacji umownej, narusza interesy
konsumentow na etapie zawierania umowy oraz jej wykonywania. Opisane zachowanie
Przedsiebiorcy moze skutkowac brakiem po stronie konsumenta informacji co do jego praw
i obowiazkow wynikajacych z zawartej umowy. W przypadku umow zawieranych poza
lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢, mimo licznych obowiazkow informacyjnych
spoczywajacych na przedsiebiorcy, ze wzgledu na specyfike okolicznosci zawierania
umowy, konsument moze nie zosta¢ poinformowany o wszelkich warunkach wiazacego go
kontraktu (aspekt pozaekonomiczny). Niedoreczenie petnej dokumentacji umownej nie
pozwala konsumentowi na ustalenie jego praw i obowiazkow, a takze potencjalnych
konsekwencji finansowych okreslonych zachowan konsumentéw. Mowa tu przede wszystkim
o koniecznosci ponoszenia optaty miesiecznej i optat za ustugi dodatkowe w okreslonej
w dokumentach umownych wysokosci, o wysokosci ulg przyznanych w zwiazku z zawarciem
umowy na warunkach promocyjnych i warunkach, w jakich podlegaja zwrotowi,
o warunkach automatycznego przedtuzenia umowy. Brak informacji w tym zakresie narusza
ekonomiczne interesy konsumenta. Stad tez szczegolnie istotne jest, aby konsument miat
mozliwos¢ zapoznac sie z trescig zawartej umowy zarowno bezposrednio po jej zawarciu,
jak i w dowolnym momencie w trakcie trwania umowy.

Ostatnia z praktyk (l.4), dotyczaca zadania przez Spotke od konsumentow zaptaty za
dodatkowe ustugi realizowane w zwiazku z umowa o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, ktore nie zostaty zamoéwione przez konsumentdw narusza interesy
konsumentow na etapie wykonywania umowy i posrednio na etapie zawierania umowy
(poprzez wybor dokonany w zastepstwie konsumenta wyboru ustug dodatkowych).
Pobieranie optat za ustugi dodatkowe, na ktore konsumenci nie wyrazili zgody, w sposéb
oczywisty narusza ekonomiczne interesy konsumentow. Spoétka obciaza konsumentow
dodatkowymi kosztami, ktore - zgodnie z zapewnieniami przedstawicieli TT - miaty ulec
zmniejszeniu. Odptatne ustugi dodatkowe, ktore niekiedy nie maja zwiazku z ustugami
telekomunikacyjnymi (por. Ustuga Dodatkowa), stanowia znaczny koszt w odniesieniu do
optaty miesiecznej. Za taki mozna uzna¢ bowiem wzrost optat o prawie 50% wzgledem
optaty, ktorg konsumenci kierowali sie przy wyrazaniu zgody na proponowane warunki,
czyli przed jej wzrostem od 3 miesigca (w sytuacji, gdy taki wzrost jest przewidziany).
W tym kontekscie nalezy zauwazy¢, ze wiekszosc klientow Spotki stanowia osoby starsze,
ktore w pismach kierowanych do Urzedu wskazuja na niskie dochody z tytutu emerytury lub
renty.

Na etapie zawierania umowy konsumenci nie sa oni pytani o zainteresowanie ustugami
dodatkowymi, nie sa informowani o warunkach ich swiadczenia ani koszcie. Przedmiotowa
praktyka narusza zatem rowniez pozaekonomiczne interesy konsumentow w postaci
swobody decydowania o zawarciu umowy w okreslonym ksztatcie i korzystaniu
z okreslonych ustug. Bedac bowiem swiadomym funkcjonowania poszczegolnych ustug,
konsumenci mogliby je uzna¢ za nieprzydatne w ich sytuacji.
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Uwzgledniajac, ze praktyki okreslone w pkt I.1-1.4 naruszaja takze zbiorowe interesy
konsumentow w sposob opisany powyzej, Prezes Urzedu przypisat Spoétce stosowanie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow w rozumieniu art. 24 ust. 2 pkt 3
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw i nakazat zaniechanie ich stosowania.

Natozenie przez Prezesa Urzedu kary pienieznej (pkt Il rozstrzygniecia decyzji)

Zgodnie z art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, Prezes
Urzedu moze natozy¢ na przedsiebiorce, w drodze decyzji, kare pieniezng w wysokosci nie
wigkszej niz 10% obrotu osiagnietego w roku obrotowym poprzedzajacym rok natozenia
kary, jezeli przedsiebiorca ten, cholby nieumyslnie, dopuscit sie naruszenia zakazu
okreslonego w art. 24 ustawy. Art. 106 ust. 3 uokik, wskazujacy sposéb obliczania obrotu,
przewiduje w pkt 1 m.in., Ze obrot oblicza sie jako sume przychodéow wykazanych
w rachunku zyskow i strat - w przypadku przedsiebiorcy sporzadzajacego taki rachunek na
podstawie przepisow o rachunkowosci. Art. 106 ust. 5 ustawy stanowi przy tym, ze
w przypadku gdy przedsiebiorca w roku obrotowym poprzedzajacym rok natozenia kary nie
osiagnat obrotu lub osiagnat obrot w wysokosci nieprzekraczajacej réwnowartosci 100.000
euro, Prezes Urzedu naktadajac kare pieniezng na podstawie ust. 1 uwzglednia Sredni
obrot osiagniety przez przedsiebiorce w trzech kolejnych latach obrotowych
poprzedzajacych rok natozenia kary. Jednoczesnie, zgodnie z ust. 7 pkt 1, w przypadku gdy
przedsigbiorca nie dysponuje przed wydaniem decyzji danymi finansowymi niezbednymi do
ustalenia obrotu za rok obrotowy poprzedzajacy rok natozenia kary, Prezes Urzedu,
naktadajac kare pieniezng na podstawie ust. 1, uwzglednia obrot osiagniety przez
przedsiebiorce w roku obrotowym poprzedzajacym ten rok.

Z informacji Spotki potwierdzonych rachunkiem zyskéw i strat wynika, ze jej obrot
w 2016 r. wyniost [***] zl, co uwzgledniajac sredni kurs euro ogtoszony przez Narodowy
Bank Polski w dniu 29 grudnia 2017 r., tj. 4,1709, stanowi [***] EUR po zaokragleniu
(stosownie do art. 5 uokik, przeliczenie wartosci euro oraz innych walut obcych na ztote
oraz wartosci ztotego na euro jest dokonywane wedtug kursu $redniego walut obcych
ogtoszonego przez Narodowy Bank Polski w ostatnim dniu roku kalendarzowego
poprzedzajacego rok natozenia kary). Obrot Spotki w 2016 r. jest wiec wyzszy niz 100.000
euro, co uzasadnia zastosowanie przy natozeniu na Spotke kary pienieznej art. 106 ust. 1
ustawy, bez odniesienia do szczegotowych zasad ustalania wysokosci kary przewidzianych
w ust. 5 tego przepisu, majacego zastosowanie woéwczas, gdy obrét przedsiebiorcy nie
przekracza wartosci 100.000 euro. Spotka nie dysponuje danymi finansowymi niezbednymi
do ustalenia obrotu za rok obrotowy poprzedzajacy rok natozenia kary niniejszg decyzja
(2017 r.). W przedmiotowej sprawie zasadne jest zatem uwzglednienie przez Prezesa
Urzedu obrotu osiagnietego przez TT w roku obrotowym poprzedzajacy ten rok (2016 r.).

Kara pieniezna za naruszenie zakazu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow ma charakter fakultatywny. O tym, czy w konkretnej sprawie w odniesieniu
do wskazanego przedsiebiorcy zasadne jest natozenie kary pienieznej decyduje, w ramach
uznania administracyjnego, Prezes Urzedu. Nalezy zwrdci¢ uwage, Ze przepisy ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow nie okreslaja jakichkolwiek przestanek, od ktérych
uzaleznione bytoby podjecie decyzji o natozeniu kary. Ustawodawca wskazat jedynie w art.
111 ustawy te okolicznosci, ktére Prezes Urzedu ma obowiazek uwzgledni¢ decydujac
o wymiarze kary pienieznej. Sa to w szczegolnosci okolicznosci naruszenia przepisow
ustawy oraz uprzednie naruszenie przepisow ustawy, a takze: okres, stopien oraz skutki
rynkowe naruszenia przepisdw ustawy, przy czym stopien naruszenia Prezes Urzedu ocenia,
biorac pod uwage okolicznosci dotyczace natury naruszenia i dziatalnosci przedsiebiorcy,
ktora stanowita przedmiot naruszenia (art. 111 ust. 1 pkt 1 ustawy).
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Ustalajac wysokosc kar pienieznych, Prezes Urzedu bierze rowniez pod uwage okolicznosci
tagodzace oraz obciazajace, ktére wystapity w sprawie. Zgodnie z art. 111 ust. 3 pkt 2
ustawy, okolicznosciami tagodzacymi sa w szczegdlnosci: dobrowolne usuniecie skutkow
naruszenia, zaniechanie stosowania zakazanej praktyki przed wszczeciem postepowania
lub niezwtocznie po jego wszczeciu, podjecie z wtasnej inicjatywy dziatan w celu
zaprzestania naruszenia lub usuniecia jego skutkow oraz wspotpraca z Prezesem Urzedu
w toku postepowania, w szczegélnosci przyczynienie sie do szybkiego i sprawnego
przeprowadzenia postepowania. Wsrod zamknietego katalogu okolicznosci obcigzajacych
art. 111 ust. 4 pkt 2 ustawy wymienia: znaczny zasieg terytorialny naruszenia lub jego
skutkow, znaczne korzysci uzyskane przez przedsiebiorce w zwiazku z dokonanym
naruszeniem, dokonanie uprzednio podobnego naruszenia oraz umyslnos¢ naruszenia.

Zdaniem Prezes Urzedu, okolicznosci niniejszej sprawy, przede wszystkim charakter
zarzuconych Spotce praktyki i ich mozliwe negatywne skutki w sferze pozaekonomicznych
i ekonomicznych interesow konsumentow, wskazuja na celowosé zastosowania wobec
Spotki tego srodka represji.

Ustalenie wysokosci kary w przedmiotowej sprawie w odniesieniu do kazdej z praktyk
wskazanych w pkt | rozstrzygniecia decyzji miato charakter wieloetapowy, co
spowodowane byto zaistnieniem w postepowaniu okolicznosci majacych wptyw na jej
wysokosc¢. Ustalajac wymiar kary pienieznej, Prezes Urzedu kazdorazowo w pierwszej
kolejnosci dokonywat oceny wagi stwierdzonej praktyki i na tej podstawie ustalat kwote
bazowa, stanowiaca podstawe do dalszych ustalen wysokosci kary, a nastepnie - w oparciu
o zaistniate w sprawie okolicznosci majace wptyw na wysokosc kary - dokonywat gradacji
ustalonej kwoty bazowej.

Kara za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw okreslona
w pkt I.1.a rozstrzygniecia decyzji

W pkt |.1.a rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu uznat dziatanie Spotki za praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow i nakazat zaniechanie jej stosowania.
Dziatanie to polega na wprowadzajacym w btad informowaniu lub nieinformowaniu
konsumentow, w zwiazku ze sktadaniem propozycji zawarcia umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, o tozsamosci sktadajacego propozycje zawarcia umowy (Twojej
Telekomunikacji) o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych poprzez sugerowanie
konsumentom, Ze czynnos¢ prawna ma zosta¢ dokonana z innym niz Spotka podmiotem.

Wage praktyki nalezy okresli¢ jako znaczna, ze wzgledu na powazne skutki, ktore
wywotuje w sferze interesow konsumentéw. Prezes Urzedu w szczegoélnosci wziat pod
uwage, ze praktyka stosowana przez Spotke godzi w zbiorowe interesy konsumentow
zaréwno na etapie przedkontraktowym, jak i na etapie zawierania kontraktu. Podkreslenia
wymaga, iz konsument ma prawo oczekiwac, ze najpdzniej w chwili ztozenia mu propozycji
zawarcia umowy przekazane mu zostang wymagane przepisami prawa informacje, w tym
przede wszystkim informacje o danych identyfikujacych przedsiebiorce. Informacja
o tozsamosci przedsiebiorcy, z ktora wiaze sie posiadane przez niego dobre imie,
a w konsekwencji renoma na rynku ustug telekomunikacyjnych (lub a contario jej brak),
stanowi bowiem jeden z podstawowych czynnikow (obok ceny) wptywajacych na podjecie
przez konsumenta decyzji o zwiazaniu si¢ dang umowa. Przedmiotowa praktyka wywotuje
ponadto skutki na etapie realizacji umowy, bowiem prowadzi do sytuacji, w ktorej
konsument zobowigzany jest do wykonywania umowy, ktérej w innych okolicznosciach nie
musiatby wykonywac.

Poprzez przekazywanie ww. nieprawdziwych informacji Spotka narusza zatem podstawowy
obowiazek informacyjny wzgledem konsumenta, pozbawiajac go informacji o tym, z kim
zawiera umowe. W ten sposob Spétka wprowadza konsumentéow w btad co do swojej
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tozsamosci, czyli tozsamosci dostawcy ustug, ktory proponuje konsumentom zawarcie
nowej umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, a w konsekwencji tego, co jest
przedmiotem tej proponowanej czynnosci (zawarcie umowy). Pod wptywem
wprowadzajacych w btad sugestii Spotki przecietny konsument moze podjac decyzje
dotyczaca czynnosci prawnej, ktorej nie podjatby, gdyby wiedziat, jaki podmiot sie z nim
kontaktuje i w jakim celu. Uzyskujac rzetelne informacje podczas rozmowy telefonicznej,
przecietny konsument magtby nie wyrazi¢ zgody na wizyte przedstawiciela Spotki wiedzac,
ze nie jest zainteresowany zmianag dostawcy ustug. Przekazanie rzetelnych informacji
o przedmiocie umowy podczas wizyty przedstawiciela Spotki mogtoby natomiast
spowodowac, ze konsument nie podpisatby okazywanych mu dokumentow. Okreslona w pkt
I.1.a praktyka narusza zatem pozaekonomiczne interesy konsumentéw, tj. prawo do
uzyskania informacji.

Zakwestionowana praktyka moze réwniez wywiera¢ wptyw na konkretne decyzje
konsumentow o zawarciu umowy ze Spotka, tj. zmianie dostawcy ustug
telekomunikacyjnych, z czym wigza¢ moga sie okreslone skutki finansowe. Jezeli bowiem
umowa konsumenta z dotychczasowym dostawca jest umowa zawarta na czas oznaczony,
ktorej termin jeszcze nie uptynat, a konsument zdecyduje o jej jednostronnym
rozwiazaniu, bedzie co do zasady zobowigzany do poniesienia kosztow, o ktorych mowa
w art. 57 ust. 6 ustawy Prawo telekomunikacyjne. Dodatkowo w przypadku rozwiazania
w ten sposob umowy zawartej na czas oznaczony ze Spétka, konsument bedzie
zobowiazany do poniesienia ww. optat na rzecz Spotki. Dziatania Spotki godza tym samym
réwniez w ekonomiczne interesy konsumentow. Stopien szkodliwosci tej praktyki jest wiec
niewatpliwie znaczny.

Prezes Urzedu wziat takze pod uwage charakter oferowanego przez Twoja
Telekomunikacje produktu, z ktorym zwigzana jest praktyka Spotki. Podkreslenia bowiem
wymaga, ze dostep do ustug telekomunikacyjnych stanowi istotny element funkcjonowania
gospodarstwa domowego konsumenta. Szczegodlnie wazny jest dostep do stacjonarnej sieci
telefonicznej, ktora dla wielu, gownie starszych konsumentow, jest podstawowym
sposobem kontaktu z innymi. Ustugi telekomunikacyjne sa dla osob starszych szczegolnie
istotne w sytuacjach, w ktorych potrzebuja pomocy i musza zwréci¢ sie o nig do innych.
Przedmiotowa praktyka ma na nich tym wiekszy wptyw, ze jest to grupa spoteczna
o wyzszym stopniu zaufania do drugiego cztowieka, a co za tym idzie - bardziej podatna na
nieuczciwe praktyki rynkowe, w tym marketingowe.

Przy analizie stopnia szkodliwosci oraz skutkdw rynkowych niniejszej praktyki Prezes
Urzedu wziat po uwage fakt, ze jest to najczesciej pojawiajacy sie w pismach kierowanych
do Urzedu zarzut dotyczacy zachowan Spotki. Prezes Urzedu ustalit rowniez, ze
przedmiotowa praktyka ma charakter dtugotrwaty, Spétka stosuje ja bowiem od niemal
poczatku swojej dziatalnosci, tj. od drugiej potowy 2015 r. Pierwsze informacje
o zakwestionowanych dziataniach Spotki, bedace przyczyna wszczecia postepowania
wyjasniajacego, wptynety do Urzedu we wrzesniu 2015 r. Sygnaty o nieprawidtowosciach
w dziatalnosci TT, przede wszystkim w zakresie przedmiotowej praktyki, docieraja zatem
do Urzedu od ponad dwdch lat (na dzien wydania niniejszej decyzji).

W ocenie Prezesa Urzedu, ww. okolicznosci, w tym wysoka szkodliwos$c¢ opisanej praktyki,
przesadzaja o ustaleniu kwoty bazowej kary na poziomie [***] obrotu Spétki w 2016 r.,
tj. [***] zt po zaokragleniu.

Ustalajac ostateczny wymiar kary pienieznej natozonej na Spoétke, Prezes Urzedu dokonat
réwniez oceny zaistniatych w postepowaniu okolicznosci obciazajacych i tagodzacych.

Ocena zgromadzonego materiatu dowodowego w zakresie ww. praktyki wskazuje na
umyslne naruszenie przez Spoétke zakazu wyrazonego w art. 24 uokik. W ocenie Prezesa
Urzedu, przekazywanie konsumentom nieprawdziwych informacji o tozsamosci Spotki
Swiadczy o zamiarze Spotki wykorzystania mylnego przekonania konsumentow dla
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pozyskania jak najwiekszej liczby klientow i uzyskania maksymalnych zyskow z zawierania
uméw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w tym z optat, o ktorych mowa w art. 57
ust. 6 ustawy Prawo telekomunikacyjne. Spotka musi bowiem zdawac sobie sprawe, chocby
Z uwagi na otrzymywane sygnaty z réznych zrodet (konsumenci, rzecznicy konsumentow,
organy panstwa, w tym organy s$cigania, media), ze informacje przekazywane
konsumentom przez osoby dziatajace w imieniu i na rzecz Spotki maja wprowadzajacy
w btad charakter. Spotka wie zatem, Ze osiaga korzysci majatkowe wskutek wprowadzenia
konsumentow w btad. Nie ma podstaw do przyjecia, ze Spotka nie jest swiadoma tego, jak
dziataja jej agenci. Podkreslenia przy tym wymaga, ze Spétka nie zmienita swoich praktyk
pod wptywem otrzymywanych z wielu zrédet sygnatow o negatywnych skutkach tych
dziatan dla interesow konsumentéow. Mimo, ze zawarte z podmiotami trzecimi umowy
agencyjne umozliwiaty podjecie stosownych czynnosci celem wyeliminowania istniejacych
nieprawidtowosci, Spotka ich nie zastosowata. Nie wprowadzono rowniez obowigzku
nagrywania rozmow telefonicznych, co pozwolitoby na weryfikacje (przynajmniej
czesciowa) przekazywanych informacji. TT nie rozpatruje rowniez pozytywnie reklamacji,
w ktorych konsumenci i rzecznicy konsumentow informuja o stosowaniu kwestionowanego
dziatania Spotki, jak rowniez nie wyraza zgody na polubowne rozwigzanie umowy. Nie
zostaty poprawione réwniez szkolenia dla agentow, ktore opieraja sie na przekazywaniu
dokumentow z obowigzkami agenta.

Co wiecej, stwierdzi¢c mozna, ze praktyka Spotki majaca na celu wprowadzenie w btad co
do jej tozsamosci przybrata w toku postepowania nowe, bardziej agresywne formy. Mowa
tu o ,ogodlnopolskie kampanii cyfryzacji”, w wyniku ktérej wielu konsumentéow
nieswiadomie zmienito dostawce ustug telekomunikacyjnych - na TT. Mozna uznac takie
dziatanie za zmodyfikowana forme stosowanej uprzednio (i nadal stosowanej) praktyki,
w ktorej poza elementami obecnymi juz wczesniej (kontakt telefoniczny, wizyta kuriera),
konsumenci maja do czynienia z proba budowy wiarygodnosci przekazywanych przez
kurieréw informacji. Ma ja wzbudzi¢ zostawianie u konsumenta okreslonych materiatow,
jak np. ulotki (ktore odwotujg sie rowniez do renomy konkurentow Spétki, por. str. 45
decyzji), czy karteczki z numerem telefonu do kontaktu (por. str. 34 decyzji). Uznac zatem
mozna, ze Spotka akceptowata model zawierania uméw przez jej przedstawicieli
uwzgledniajacy niniejsza praktyke, lub godzita sie z mozliwoscig jego stosowania, ktory
przynosit (lub przynosi) TT korzysci finansowe.

Zdaniem Prezesa Urzedu, nie mozna zatem uznac, ze dziatania Spotki wobec konsumentow
sq przypadkowe. Brak efektywnych szkolen dla agentow i nadzoru nad procesem
zawierania umow (w szczegélnosci brak nagrywania rozmow i weryfikacji ich przebiegu),
powtarzajace sie naruszenia (niezaleznie od agenta, za posrednictwem ktorego zawierano
umowy) oraz brak reakcji na zgtaszane nieprawidtowosci przy zawieraniu umow
(niewyciaganie konsekwencji wobec agentéw, brak zmian systemowych w procesie
zawierania umoéw) S$wiadcza o umyslnosci naruszenia. W zwiazku z powyzszym kwote
bazowa nalezato zwiekszy¢ o [***].

W procesie kalkulacji kary Prezes Urzedu wziat takze pod uwage inna okolicznosc
obciazajaca, tj. znaczny zasieg terytorialny naruszenia. Uwzglednienie przedmiotowe]j
okolicznosci jest skutkiem prowadzenia przez Spotke dziatalnosci gospodarczej, w tym
wystepowania skutkow praktyki, na terenie catego kraju. Z uwagi na powyzsze kwote
bazowa nalezato zwiekszy¢ o [***].

Prezes Urzedu nie dopatrzyt sie natomiast w niniejszej sprawie zadnych okolicznosci
tagodzacych, ktore uzasadniatyby zmniejszenie wysokosci kary. Nalezy w szczegélnosci
zauwazyc, ze Spétka nie zaprzestata stosowania zarzuconej jej praktyki.

Biorac pod uwage powyzsze, za stosowanie praktyki stwierdzonej w pkt l.1.a
rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare pieniezng w wysokosci
303 404 zt. Natozona na Spotke kara pieniezna miesci sie zatem w granicach wyznaczonych
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przez art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik w zw. z art. 106 ust. 7 pkt 1 uokik i jednoczesnie stanowi
[***] obrotu osiagnietego przez Spotke w 2016 r. czyli [***] kary, jaka Prezes Urzedu miat
prawo natozyc na przedsiebiorce.

W ocenie Prezesa Urzedu kara we wskazanej powyzej wysokosci spetni stawiane przed nig
cele. Wymierzona kara jest rowniez adekwatna do okresu, stopnia oraz okolicznosci
naruszenia przepisdw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéow.

Kara za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw okreslona
w pkt I.1.b rozstrzygniecia decyzji

W pkt I.1.b Prezes Urzedu uznat dziatanie Spotki za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow i nakazat zaniechanie jej stosowania. Omawiana praktyka polega na
wprowadzajacym w btad nieinformowaniu konsumentéow, w zwiazku ze sktadaniem
propozycji zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, o wysokosci optat
abonamentowych poprzez nieprzekazywanie konsumentom informacji, ze podawana
w trakcie sktadania propozycji zawarcia umowy obnizona kwota abonamentu obowiagzuje
jedynie przez pierwsze dwa okresy rozliczeniowe, a nie przez caty czas trwania umowy
zawartej na warunkach promocyjnych, oraz poprzez niezamieszczanie w umowie
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych wysokosci optat miesiecznych, ktore konsument
zobowiazany jest ponosi¢ na podstawie zawartej umowy.

Wage praktyki nalezy okresli¢ jako znaczna, ze wzgledu na powazne skutki, ktore
wywotuje w sferze interesébw konsumentow na etapie zawierania umowy oraz jej
wykonywania. Przy analizie stopnia szkodliwosci tej praktyki oraz jej skutkow rynkowych
Prezes Urzedu uwzglednit okolicznosé¢, ze praktyka stosowana przez Spotke godzi
w zbiorowe interesy konsumentéw na etapie zawierania kontraktu. W pierwszej kolejnosci
wskazac nalezy, iz konsument, ma prawo oczekiwaé, ze najpdzniej w chwili ztozenia mu
propozycji zawarcia umowy przekazane mu zostang wymagane przepisami prawa
informacje, w tym o tacznej cenie lub wynagrodzeniu za swiadczone ustugi oraz o innych
kosztach. Powyzsza praktyka ujawnia sie ponadto na etapie wykonywania umowy, bowiem
zwigzana jest z wysokoscia kosztow ponoszonych przez konsumentow za ustugi
telekomunikacyjne.

Zdaniem Prezesa Urzedu, ocena ww. praktyki oraz jej skutkéw rynkowych prowadzi do
whniosku, ze jej wysoki stopien szkodliwosci wynika z mozliwosci naruszenia ekonomicznych
i pozaekonomicznych interesébw konsumentow. Zaniechanie informacyjne Spotki
w omawianym zakresie moze przede wszystkim narusza¢ prawo konsumentow do
otrzymania od Spotki-potencjalnego kontrahenta, informacji o podstawowym warunku
proponowanej umowy. Nieprzekazanie informacji o ograniczonym czasie, w stosunku do
catego okresu umowy, obowigzywania nizszej optaty za abonament oraz niezamieszczanie
wysokosci ponoszonych kosztéw w umowie moze wprowadzac¢ konsumentéw w btad co do
wysokosci faktycznych optat, jakie beda ponosi¢ na podstawie zawartej ze Spotka umowy.
Nie otrzymujac takich informacji w chwili ztozenia przez Spétke propozycji zawarcia
umowy, konsumenci moga zatozy¢, ze nizsza optata, o ktorej zostali poinformowani,
bedzie obowigzywac przez caty okres umowy. Pod wptywem btednego przekonania w tej
kwestii konsumenci moga podja¢ decyzje dotyczaca umowy, ktorej by nie podjeli, gdyby
uzyskali rzetelne informacje o optatach, jakie beda ponosi¢ przez caty okres stosunku
prawnego w razie skorzystania z przedstawionej im propozycji. Mylne wyobrazenie
o warunkach kontraktu moze by¢ pogtebione poprzez brak stosownej informacji w gtownym
dokumencie umownym, jakim jest sama umowa. Gdyby taka informacja zostata
umieszczona w umowie o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, konsument mogtby
podja¢ inng decyzje gospodarcza od tej, ktdra podjat w okolicznosciach zaniechania TT.
Praktyka Spotki moze wywiera¢ wiec wptyw na konkretne decyzje konsumentéw o zawarciu
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umowy z Twoja Telekomunikacja.

Brak informacji ze strony Spotki moze w konsekwencji powodowad, ze konsument pozna
rzeczywiste koszty korzystania z jej ustug dopiero na etapie wykonywania umowy (ha
przyktad kiedy zapozna sie z cennikiem promocji lub po otrzymaniu od Spotki faktury
Z wyzszymi optatami po uptywie pierwszych dwoch okresow rozliczeniowych). Oznacza to,
ze konsument bedzie zobowiazany do ponoszenia wyzszych optat za abonament w czasie
trwania zawartej ze Spotka umowy niz optaty, ktore spodziewat sie ponosi¢, otrzymujac
propozycje zawarcia z nig umowy.

Prezes Urzedu wziat takze pod uwage charakter oferowanego przez Twoja
Telekomunikacje produktu, z ktorym zwiazana jest praktyka Spotki. Podkreslenia bowiem
wymaga, ze dostep do ustug telekomunikacyjnych stanowi istotny element funkcjonowania
gospodarstwa domowego konsumenta. Szczegdlnie wazny jest dostep do stacjonarnej sieci
telefonicznej, ktora dla wielu, gownie starszych konsumentow, jest podstawowym
sposobem kontaktu z innymi.

Prezes Urzedu uznat, ze przedmiotowa praktyka ma charakter dtugotrwaty. Szczegolnie
w zakresie niezamieszczania w umowie o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
wysokosci optat miesiecznych, ktére konsument zobowiazany jest ponosic, praktyka Spotki
nie ulegta jakiejkolwiek zmianie z toku trwania postepowania. Nieprzekazywanie
konsumentom informacji, ze podawana w trakcie sktadania propozycji zawarcia umowy
obnizona kwota abonamentu obowiazuje jedynie przez pierwsze dwa okresy rozliczeniowe,
nie za$ przez caty czas trwania umowy zawartej na warunkach promocyjnych, byto
szczegolnie nasilone w roku 2016. W ocenie Prezesa Urzedu wynika to przede wszystkim
z faktu, ze w 2017 r., jak wynika z duzej czes¢ pism dotyczacych dziatalnosci TT,
wprowadzenie w btad opierato sie na praktyce informowania o ,,0g6lnopolskiej kampanii
cyfryzacji”. Niezaleznie od tego uznac¢ nalezy, ze okres stosowania opisanej praktyki
w catosci przekroczyt rok.

W ocenie Prezesa Urzedu, ww. okolicznosci, w tym wysoka szkodliwosc¢ opisanej praktyki,
przesadzaja o ustaleniu kwoty bazowej kary na poziomie 5% obrotu Spotki w 2016 r.,
tj. [***] zt po zaokragleniu.

Ustalajac ostateczny wymiar kary pienieznej natozonej na Spoétke, Prezes Urzedu dokonat
réwniez oceny zaistniatych w postepowaniu okolicznosci obciazajacych i tagodzacych.

Ocena zgromadzonego materiatu dowodowego w zakresie ww. praktyki wskazuje
na umyslne naruszenie przez Spotke zakazu wyrazonego w art. 24 uokik. W ocenie Prezesa
Urzedu, Spoétka nie przekazuje istotnych informacji dotyczacych skutkow finansowych
zawarcia z nig umowy w sposob petny i rzetelny, co zdaniem Prezesa Urzedu wynika
Z tego, ze w takim wypadku konsument modgtby podjac¢ inng decyzje niz zawarcie umowy
z nowym dostawcga ustug. Wskazac przy tym nalezy, ze dla konsumenta cena jest jednym
z najwazniejszych czynnikéw decydujacych o wyborze danej oferty. Swiadczy to
o zamiarze Spotki wykorzystania mylnego przekonania konsumentow dla pozyskania jak
najwiekszej liczby klientéw i uzyskania maksymalnych zyskow z zawierania umow
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w tym z optat, o ktérych mowa w art. 57 ust. 6
ustawy Prawo telekomunikacyjne. W zakresie nieprzekazywania informacji o wzroscie
optaty abonamentowej stwierdzi¢ nalezy, ze mimo istnienia mozliwosci wyciagniecia
konsekwencji z tego zaniechania (na podstawie zawartych z podmiotami trzecimi uméw
agencyjnych) oraz mozliwosci podjecie stosownych czynnosci celem wyeliminowania
istniejacych nieprawidtowosci na przysztos¢, Spotka z nich nie skorzystata.
Nie wprowadzono bowiem obowiazku nagrywania rozméw telefonicznych, ktorych
pozniejsze odtworzenie pozwolitoby na weryfikacje (przynajmniej czesciowa)
przekazywanych konsumentom informacji. W swietle wielu skarg konsumentéw
sygnalizujacych nieprawidtowosci i uwiarygadniajacych nieprzypadkowe dziatania
przedstawicieli Spoétki uzna¢ zatem mozna, ze TT akceptowata model zawierania uméw

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 22 55 60 424 < fax: 22 55 60 458
Pl. Powstancéw Warszawy 1 < 00-950 Warszawa doik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 75




uwzgledniajacy niniejsza praktyke lub godzita sie z mozliwoscig jego stosowania, ktory
przynosit lub przynosi jej korzysci finansowe. Spotka musi bowiem zdawac sobie sprawe,
chocby z uwagi na otrzymywane sygnaty z rdéznych zrodet (konsumenci, rzecznicy
konsumentow, organy panstwa, w tym organy S$cigania, media), ze informacje
przekazywane konsumentom przez osoby dziatajace w imieniu i na rzecz Spotki maja
wprowadzajacy w btad charakter. Spétka wie zatem, Ze osiaga korzysci majatkowe wskutek
wprowadzenia konsumentéw w btad. Nie ma podstaw do przyjecia, ze Spétka nie jest
Swiadoma tego, jak dziataja jej agenci, chocby z uwagi na liczne skargi konsumentow.
Spotka wie zatem, ze osiaga korzysci majatkowe wskutek wprowadzenia konsumentéw
w btad. Podkreslenia przy tym wymaga, ze Spotka nie zmienita swoich praktyk pod
wptywem otrzymywanych z wielu zrodet sygnatow o negatywnych skutkach tych dziatan dla
interesow konsumentow. Zdaniem Prezesa Urzedu, nie mozna zatem uznaé, ze dziatania
Spotki wobec konsumentow sa przypadkowe. Brak efektywnych szkolen dla agentow
i nadzoru nad procesem zawierania umow (w szczegolnosci brak nagrywania rozmoéw
i weryfikacji ich przebiegu), powtarzajace sie naruszenia (niezaleznie od agenta, za
posrednictwem ktdrego zawierano umowy) oraz brak reakcji na zgtaszane nieprawidtowosci
zawiazane z prezentacja ceny przy zawieraniu umow (niewyciaganie konsekwencji wobec
agentow, brak zmian systemowych w procesie zawierania umow, brak zmian wzorow
umowy) swiadcza o umyslnosci naruszenia. W zwiazku z powyzszym kwote bazowa nalezato
zwiekszyC o [***].

W procesie kalkulacji kary Prezes Urzedu wziat takze pod uwage inna okolicznosc
obcigzajaca, tj. znaczny zasieg terytorialny naruszenia. Uwzglednienie przedmiotowej
okolicznosci jest skutkiem prowadzenia przez Spotke dziatalnosci gospodarczej, w tym
wystepowania skutkow praktyki, na terenie catego kraju. Z uwagi na powyzsze kwote
bazowa nalezato zwiekszy¢ o [***].

Prezes Urzedu nie dopatrzyt sie natomiast w niniejszej sprawie zadnych okolicznosci
tagodzacych, ktore uzasadniatyby zmniejszenie wysokosci kary. Nalezy w szczegélnosci
zauwazyc, ze Spoétka nie zaprzestata stosowania zarzuconej jej praktyki.

Biorac pod uwage powyzsze, za stosowanie praktyki stwierdzonej w pkt 1.1.b
rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare pieniezng w wysokosci
303 404 zt. Natozona na Spotke kara pieniezna miesci sie zatem w granicach wyznaczonych
przez art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik w zw. z art. 106 ust. 7 pkt 1 uokik i jednoczesnie stanowi
[***] obrotu osiagnietego przez Spotke w 2016 r. czyli [***] kary, jaka Prezes Urzedu miat
prawo natozyc na przedsiebiorce.

W ocenie Prezesa Urzedu kara we wskazanej powyzej wysokosci spetni stawiane przed nig
cele. Wymierzona kara jest rowniez adekwatna do okresu, stopnia oraz okolicznosci
naruszenia przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Kara za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw okreslona
w pkt I.2.a i b rozstrzygniecia decyzji

W pkt I.2.a i b rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu uznat zaniechanie Spotki za praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow i nakazat zaniechanie jej stosowania.
Przedmiotowa praktyka polega na utrudnianiu konsumentom skorzystania z prawa
odstapienia od umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej ze Spotka
poprzez nieinformowanie konsumentow o prawie odstapienia od umowy oraz niewydawanie
im wzoru formularza odstapienia od umowy.

Okreslajac stopien szkodliwosci ww. praktyki jako znaczny, Prezes Urzedu uwzglednit
okolicznos¢, ze przedmiotowa ujawnia sie na etapie zawierania umowy, ponadto moze
znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta po jej zawarciu, utrudniajac
konsumentowi odstapienie od zawartej ze Spotka umowy.
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W rozpatrywanej sprawie podkreslenia wymaga relewantnos¢ informacji dotyczacej prawa
do odstapienia od umowy. Skorzystanie z tego uprawnienia daje bowiem konsumentowi
mozliwos¢ rezygnacji ze stosunku umownego, bez ponoszenia kosztow (z wyjatkiem
kosztow wskazanych w ustawie). Nie uzyskujac od przedstawiciela Spoétki informacji na
temat prawa odstgpienia od umowy lub nie otrzymujac zatacznika do umowy w postaci
wzoru oswiadczenia lub formularza o odstapienia od umowy, przecietny konsument moze
natomiast w ogdle nie mie¢ wiedzy o tym, ze takie prawo mu przystuguje. Podkreslenia
wymaga, iz podpisanie umowy ze Spotka wiaze sie z powstaniem dtugoterminowego
zobowigzania i skutkuje znacznym obcigzeniem finansowym po stronie konsumenta.
Zuwagi na powyzsze nalezy uzna¢, ze ww. praktyka moze nie tylko naruszac
pozaekonomiczne interesy konsumentoéw, tj. prawo do uzyskania informacji, ale moze
rowniez godzi¢ w ekonomiczne interesy konsumentow. Stopien szkodliwosci tej praktyki
jest wiec niewatpliwie znaczny.

Prezes Urzedu ustalit réwniez, ze przedmiotowa praktyka ma charakter dtugotrwaty.
Utrudnianie odstgpienia od umowy zawartej z TT miato miejsce przez caty okres
prowadzenia postepowania, a pierwsze sygnaty w tym zakresie Prezes Urzedu otrzymat pod
koniec 2015 r.

Powyzsze okolicznosci wptywajace na wysoki stopien szkodliwosci praktyki Spotki
przesadzity o ustaleniu kwoty bazowej kary na poziomie 5% obrotu Spoétki w 2016 r.,
tj. [***] zt po zaokragleniu.

Podobnie jak przy ocenie pozostatych zarzutéow, Prezes Urzedu uznat za okolicznosci
obciazajace, wptywajace na podwyzszenie ustalonej kwoty bazowej kary: umyslnosc
naruszenia (o [***]) oraz jego znaczny zasieg terytorialny (o [***]). W ocenie Prezesa
Urzedu zamiarem Spotki jest niedopuszczenie do odstapienia konsumenta od zawartej
umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Spotka musi bowiem zdawac sobie
sprawe, chocby z uwagi na otrzymywane sygnaty z roznych zrédet (konsumenci, rzecznicy
konsumentow, organy panstwa, w tym organy S$cigania, media), ze informacje
przekazywane konsumentom przez osoby dziatajace w imieniu i na rzecz Spotki maja
wprowadzajacy w btad charakter. Mimo, ze zawarte z podmiotami trzecimi umowy
agencyjne umozliwiaty podjecie stosownych czynnosci celem wyeliminowania istniejacych
nieprawidtowosci, Spotka ich nie zastosowata. Nie wprowadzono rowniez srodkow, ktore
mogtyby zapobiec podobnym przypadkom w przysztosci. Nie ma podstaw do przyjecia, ze
Spotka nie jest swiadoma tego, jak dziataja jej agenci, chocby z uwagi na liczne skargi
konsumentow. Spotka wie zatem, Ze osiaga korzysci majatkowe wskutek wprowadzenia
konsumentow w btad. Brak efektywnych szkolen dla agentow i nadzoru nad procesem
zawierania uméw (w tym brak nagrywania rozméw i weryfikacji ich przebiegu),
powtarzajace sie naruszenia (niezaleznie od agenta, za posrednictwem ktorego zawierano
umowy) oraz brak reakcji na zgtaszane nieprawidtowosci przy zawieraniu umoéw
(niewyciaganie konsekwencji wobec agentéow, brak zmian systemowych w procesie
zawierania umodw) sSwiadcza o umyslnosci naruszenia. Znaczny zasieg terytorialny
naruszenia wynika natomiast z faktu prowadzenia przez Spotke dziatalnosci, w tym
wystepowania skutkow praktyki, na obszarze catego kraju. Uwzgledniajac ww. okolicznosci
Prezes Urzedu podwyzszyt kwote bazowa kary o [***], do kwoty 303 404 zt po
zaokragleniu.

Prezes Urzedu nie dopatrzyt sie natomiast w niniejszej sprawie zadnych okolicznosci
tagodzacych, ktore uzasadniatyby zmniejszenie wysokosci kary. Nalezy w szczegélnosci
zauwazyc, ze Spétka nie zaprzestata stosowania zarzuconej jej praktyki.

Biorac pod uwage powyzsze, za stosowanie praktyki stwierdzonej w pkt 1.2 a i b sentencji
decyzji Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare pieniezng w wysokosci 303 404 zt. Oznacza
to, ze natozona na Spotke kara pieniezna miesci sie w granicach wyznaczonych przez art.
106 ust. 1 pkt 4 uokik w zw. z art. 106 ust. 7 pkt 1 uokik i jednoczesnie stanowi [***]
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obrotu osiagnietego przez Spotke w 2016 r. czyli [***] kary, jaka Prezes Urzedu miat prawo
natozy¢ na przedsiebiorce.

W ocenie Prezesa Urzedu kara we wskazanej powyzej wysokosci spetni stawiane przed nia
cele. Wymierzona kara jest rowniez adekwatna do okresu, stopnia oraz okolicznosci
naruszenia przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Kara za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw, okreslona
w pkt I.3 rozstrzygniecia decyzji

Prezes Urzedu uznat zachowanie Spotki wskazane w pkt 1.3 rozstrzygniecia decyzji za
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow. Polega ona na niedoreczaniu
konsumentom podczas zawierania umowy o$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych petnej
dokumentacji umownej.

Oceniajac szkodliwos¢ przedmiotowej praktyki jako znaczny, Prezes Urzedu zwazyt przede
wszystkim, ze praktyka Spotki godzi w podstawowe prawo konsumentéw do otrzymania
dokumentow umownych po zawarciu umowy. W przypadku kazdej umowy, zwtaszcza
w przypadku uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢, wazne
jest, aby konsument dysponowat dokumentem lub dokumentami, ktore potwierdzaja
zawarcie przez niego umowy oraz ustalone warunki tej umowy. Tylko wowczas konsument
otrzymuje bowiem petna i jednoznaczng informacje o wszystkich postanowieniach
zawartej umowy oraz wynikajacych z niej prawach i obowiazkach stron umowy. Nie
posiadajac petnej dokumentacji umownej konsument nie ma mozliwosci ustalenia
wyczerpujacych informacji co do wiazacego go stosunku prawnego. Nie ma $wiadomosci
przede wszystkim z jakim podmiotem dokonat czynnosci prawnej oraz jakie optaty jest
zobowiazany uiszczac za ustugi telekomunikacyjne oraz dodatkowe (ze wzgledu rowniez na
praktyki opisane w pkt I.1 i 1.4 rozstrzygniecia przedmiotowej decyzji). Nie bedac
Swiadomym praw i obowiazkéw wynikajacych z dokonanej czynnosci prawnej, konsument
moze kontynuowac¢ umowe ze Spotka wbrew swojej woli i na nieznanych mu warunkach.
Utrudnione jest skorzystanie przez konsumenta z uprawnien przewidzianych w umowie, np.
ztozenia oswiadczenia o braku woli przedtuzenia umowy na kolejny czas oznaczony.
Zachowanie Spotki naraza go przy tym na obcigzenie finansowe zwigzane np.
z koniecznoscia ponoszenia optat abonamentowych w automatycznie przedtuzonym
okresie. Uzna¢ zatem nalezy, ze taka praktyka TT moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe
przecietnego konsumenta na etapie zawierania umowy oraz po jej zawarciu. Z tych
wzgledow praktyka Spotki moze wywieraé negatywny wptyw takze na ekonomiczne interesy
konsumentow.

Prezes Urzedu ustalit, ze przedmiotowa praktyka ma charakter dtugotrwaty. Informacje
wskazujace na niedorgczanie petnej dokumentacji umownej docieraty do Prezesa Urzedu
juz w listopadzie 2015 r. i byty kontynuowane na dalszym etapie prowadzenia dziatan.

Powyzsze okolicznosci wptywajace na wysoki stopien szkodliwosci praktyki Spotki
przesadzity o ustaleniu kwoty bazowej kary na poziomie 5% obrotu Spotki w 2016 r.,
tj. [***] zt po zaokragleniu.

Podobnie jak przy ocenie pozostatych zarzutéw, Prezes Urzedu uznat za okolicznosci
obciazajace, wptywajace na podwyzszenie ustalonej kwoty bazowej kary: umyslnosc
naruszenia (o [***]) oraz jego znaczny zasieg terytorialny (o [***]). W ocenie Prezesa
Urzedu zamiarem Spoétki jest utrudnienie konsumentowi ustalenie istotnych informacji
dotyczacych praw i obowiazkéw wynikajacych z dokonanej czynnosci prawnej, poprzez
niedoreczanie petnej dokumentacji umownej. Spétka musi bowiem zdawad sobie sprawe,
chocby z uwagi na otrzymywane sygnaty z roznych zrédet (konsumenci, rzecznicy
konsumentow, organy panstwa, w tym organy S$cigania, media), ze informacje
przekazywane konsumentom przez osoby dziatajace w imieniu i na rzecz Spotki maja
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wprowadzajacy w btad charakter. Mimo, ze zawarte z podmiotami trzecimi umowy
agencyjne umozliwiaty podjecie stosownych czynnosci celem wyeliminowania istniejacych
nieprawidtowosci, Spétka ich nie zastosowata. Nie wprowadzono rowniez srodkow, ktére
mogtyby zapobiec podobnym przypadkom w przysztosci. Spotka wie zatem, Ze osiaga
korzysci majatkowe wskutek wprowadzenia konsumentow w btad. Nie ma podstaw do
przyjecia, ze Spétka nie jest swiadoma tego, jak dziataja jej agenci, chocby z uwagi na
licznie skargi konsumentow. Brak efektywnych szkolen dla agentéw i nadzoru nad
procesem zawierania umow, powtarzajace sie naruszenia (niezaleznie od agenta, za
posrednictwem ktdorego zawierano umowy) oraz brak reakcji na zgtaszane nieprawidtowosci
przy zawieraniu umoéw (niewycigganie konsekwencji wobec agentow, brak zmian
systemowych w procesie zawierania umdw) swiadcza o umyslnosci naruszenia. Znaczny
zasieg terytorialny naruszenia wynika natomiast z faktu prowadzenia przez Spotke
dziatalnosci, w tym wystepowania skutkow praktyki, na obszarze catego kraju.
Uwzgledniajac ww. okolicznosci Prezes Urzedu podwyzszyt kwote bazowa kary o [***], do
kwoty 303 404 zt po zaokragleniu.

Prezes Urzedu nie dopatrzyt sie natomiast w niniejszej sprawie zadnych okolicznosci
tagodzacych, ktore uzasadniatyby zmniejszenie wysokosci kary. Nalezy w szczegdlnosci
zauwazyc, ze Spétka nie zaprzestata stosowania zarzuconej jej praktyki.

Biorac pod uwage powyzsze, za stosowanie praktyki stwierdzonej w pkt 1.3 sentencji
decyzji Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare pieniezng w wysokosci 303 404 zt. Oznacza
to, ze natozona na Spotke kara pieniezna miesci sie w granicach wyznaczonych przez art.
106 ust. 1 pkt 4 uokik w zw. z art. 106 ust. 7 pkt 1 uokik i jednoczesnie stanowi [***] obrotu
osiggnietego przez Spotke w 2016 r. czyli [***] kary, jaka Prezes Urzedu miat prawo
natozyc¢ na przedsiebiorce.

W ocenie Prezesa Urzedu kara we wskazanej powyzej wysokosci spetni stawiane przed nia
cele. Zdaniem Prezesa Urzedu, wymierzona kara jest rowniez adekwatna do okresu,
stopnia oraz okolicznosci naruszenia przepisow ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow.

Kara za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw, okreslona
w pkt |.4 rozstrzygniecia decyzji

W pkt 1.4 rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu uznat zachowanie Spoétki polegajace na
zadaniu od konsumentow zaptaty za dodatkowe ustugi realizowane w zwiazku z umowa
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktére nie zostaty zamowione przez
konsumentow, za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow.

Oceniajac stopien szkodliwosci ww. praktyki jako znaczny Prezes Urzedu uwzglednit
okolicznos¢, ze przedmiotowa ujawnia sie na etapie wykonywania umowy. Poprzez
stosowanie tej praktyki Spétka narusza przede wszystkim ekonomiczne interesy
konsumenta, obciazajac go kosztem niezamowionych przez niego ustug dodatkowych.
Dziatanie Spotki narusza rowniez interesy pozaekonomiczne obejmujace swobode
decydowania o zawarciu okreslonej umowy i korzystaniu z okreslonych ustug.

Charakter zachowania Sp_()tki okreslonego w pkt 1.4 rozstrzygniecia, Prezes Urzedu rowniez
ocenit jako dtugotrwaty. Zadanie zaptaty za ustugi dodatkowe ma miejsce od roku 2015.

Powyzsze okolicznosci wptywajace na wysoki stopien szkodliwosci praktyki Spotki
przesadzity o ustaleniu kwoty bazowej kary na poziomie 5% obrotu Spotki w 2016 r.,
tj. [***] zt po zaokragleniu.

Podobnie jak przy ocenie pozostatych zarzutéow, Prezes Urzedu uznat za okolicznosci
obciazajace, wptywajace na podwyzszenie ustalonej kwoty bazowej kary: umyslnosc
naruszenia (o [***]) oraz jego znaczny zasieg terytorialny (o [***]). W ocenie Prezesa
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Urzedu zamiarem Spétki jest wymuszenie optacania przez konsumenta ustug dodatkowych,
ktorych nie zamawiat. Spotka musi bowiem zdawac sobie sprawe, chocby z uwagi na
otrzymywane sygnaty z roznych zrédet (konsumenci, rzecznicy konsumentéw, organy
panstwa, w tym organy sScigania, media), ze konsumenci obcigzani sg optatami za ustugi
dodatkowe, ktorych nie zamawiali i ktorych nie potrzebuja. Mimo, Zze zawarte
z podmiotami trzecimi umowy agencyjne umozliwiaty podjecie stosownych czynnosci
celem wyeliminowania istniejacych nieprawidtowosci, Spoétka ich nie zastosowata. Nie
wprowadzono rowniez Srodkéw, ktére mogtyby zapobiec podobnym przypadkom
w przysztosci. Spotka wie, ze osiagga korzysci majatkowe wskutek dziatan naruszajacych
prawo. Nie ma podstaw do przyjecia, ze Spétka nie jest swiadoma tego, jak dziataja jej
agenci, chocby z uwagi na liczne skargi konsumentow. Brak efektywnych szkolen dla
agentow i nadzoru nad procesem zawierania umdw, powtarzajace sie naruszenia
(niezaleznie od agenta, za posrednictwem ktdrego zawierano umowy) oraz brak reakcji na
zgtaszane nieprawidtowosci przy zawieraniu umow (niewycigganie konsekwencji wobec
agentow, brak zmian systemowych w procesie zawierania umow) swiadcza o umyslnosci
naruszenia. Znaczny zasieg terytorialny naruszenia wynika natomiast z faktu prowadzenia
przez Spotke dziatalnosci na obszarze catego kraju. Uwzgledniajac ww. okolicznosci Prezes
Urzedu podwyzszyt kwote bazowg kary o [***], do kwoty 303 404 zt po zaokragleniu.

Prezes Urzedu nie dopatrzyt sie natomiast w niniejszej sprawie zadnych okolicznosci
tagodzacych, ktore uzasadniatyby zmniejszenie wysokosci kary. Nalezy w szczegélnosci
zauwazyc, ze Spotka nie zaprzestata stosowania zarzuconej jej praktyki.

Biorac pod uwage powyzsze, za stosowanie praktyki stwierdzonej w pkt 1.4 sentencji
decyzji Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare pieniezng w wysokosci 303 404 zt. Oznacza
to, Zze natozona na Spotke kara pieniezna miesci sie w granicach wyznaczonych przez
art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik w zw. art. 106 ust. 7 pkt 1 uokik i jednoczesnie stanowi [***]
obrotu osiagnietego przez Spotke w 2016 r. czyli [***] kary, jaka Prezes Urzedu miat prawo
natozyc¢ na przedsiebiorce.

W ocenie Prezesa Urzedu kara we wskazanej powyzej wysokosci spetni stawiane przed nig
cele. Wymierzona kara jest rowniez adekwatna do okresu, stopnia oraz okolicznosci
naruszenia przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Koszty postepowania (pkt Il rozstrzygniecia decyzji)

Zgodnie z art. 80 uokik, Prezes Urzedu rozstrzyga o kosztach w drodze postanowienia,
ktore moze by¢ zamieszczone w decyzji konczacej postepowanie. Zgodnie z art. 77 ust. 1
uokik, jezeli w wyniku postepowania Prezes Urzedu stwierdzit naruszenie przepisow
ustawy, przedsiebiorca, ktéry dopuscit sie tego naruszenia, jest obowigzany ponies¢ koszty
postepowania.

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

W wyniku przeprowadzonego postepowania w sprawie stosowania przez przedsigbiorce
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, Prezes Urzedu w pkt |
rozstrzygniecia niniejszej decyzji stwierdzit naruszenie przepisow ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentédw w zakresie naruszenia zakazu stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Kosztami niniejszego postepowania s
wydatki zwiazane z korespondencja prowadzona przez Prezesa Urzedu ze stronag
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postepowania. W zwiazku z powyzszym, postanowiono obciazy¢é strone postepowania
kosztami postepowania w wysokosci 162,20 zt (stownie: sto szescdziesiat dwa ztote
20/100).

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

Zgodnie z art. 112 ust. 3 uokik, kare pieniezng nalezy uisci¢c w terminie 14 dni od dnia
uprawomochienia sie¢ niniejszej decyzji na konto Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow: NBP o/0 Warszawa Nr 51101010100078782231000000.

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 uokik w zwiazku z art. 479 § 2 kpc - od niniejszej
decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, w terminie miesiagca od daty jej doreczenia,
za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W przypadku jednak kwestionowania wytacznie postanowienia o kosztach zawartego w pkt.
lll niniejszej decyzji, stosownie do tresci art. 264 § 1 kpa w zw. z art. 80 uokik oraz
stosownie do art. 81 ust. 5 uokik w zwiazku z 479°2 § 1 i § 2 kpc, przedsiebiorcy przystuguje
prawo whniesienia zazalenia do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, za posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
w terminie tygodnia od dnia doreczenia niniejszej decyzji.

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

t ukasz Wronski

Zataczniki:

1. Ptyta CD zawierajaca analize:
a) skarg zaliczonych w poczet materiatu dowodowego niniejszego postepowania.

b) ankiet konsumentow zaliczonych w poczet materiatu dowodowego niniejszego postepowania.

Otrzymuija:

1) Twoja Telekomunikacja Sp. z o.o.
Aleje Jerozolimskie 123a
02 - 017 Warszawa
reprezentowana przez
[***]

2) ala
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