Sygn. akt XVII AmA 9/17

WYROK
W IMIENIU RZECZYPOSPOLITEJ POLSKIEJ

Dnia 25 kwietnia 2019 r.

Sad Okregowy w Warszawie, XVII Wydzial Sqd Ochrony Konkurencji i Konsumentow
w skladzie:

Przewodniczacy — SSO Anna Maria Kowalik

Protokolant — st. sekr. sad. Joanna Preizner

po rozpoznaniu 18 kwietnia 2019 r. w Warszawie

na rozprawie

sprawy z powbdztwa (...) spolki akcyjnej w W.

przeciwko Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéow

o stwierdzenie praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow

na skutek odwolania powodki od decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z 20 grudnia 2016
roku Nr (...)

1. oddala odwolanie;

2. zasadza od (...) spotki akcyjnej w W. na rzecz Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow kwote 720,00
z} (siedemset dwadzie$cia zlotych) tytulem zwrotu kosztoéw zastepstwa procesowego.

SSO Anna Maria Kowalik

Sygn. akt XVII AmA 9/17

UZASADNIENIE

Decyzja Nr (...) z 20 grudnia 2016 r. Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (dalej pozwany, Prezes
UOKIK) po przeprowadzeniu postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,
wszczetego z urzedu przeciwko (...) spblce akeyjnej z siedziba w W. (dalej powodka, spétka, (...)), stosownie do art.
7 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz niektorych innych
ustaw (Dz.U. z 2015 1. poz. 1634):

I. na podstawie art. 26 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz.U. z 2015
r. poz. 184, dalej ,,u.0.k.i.k.”) uznat za praktyke naruszajacg zbiorowe interesy konsumentow, okre§long w art. 24 ust.
11 2 pkt 3 tej ustawy, dzialania (...) S.A. z siedziba w W. polegajace na wprowadzajacym w blad informowaniu o:



- tozsamosci Przedsiebiorcy, na rzecz i w imieniu ktérego osoby reprezentujace Przedsiebiorce przedstawiaja
konsumentom oferte Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych, przez twierdzenie, Ze przedstawiciele ci reprezentuja
dotychczasowego dostawce ustug telekomunikacyjnych, z ktérego korzystaja konsumenci,

- przedmiocie oferowanej ushugi lub rzeczywistym celu rozmowy (wizyty), przez twierdzenia os6b reprezentujacych
Przedsiebiorce, ze dokumenty przedkladane konsumentom stanowig zmiane warunkéw umoéw zawartych z
dotychczasowym uslugodawca, podczas gdy w rzeczywistosci ich podpisanie stanowi zawarcie nowej umowy o
$wiadczenie ushug telekomunikacyjnych z (...) S.A. i wiaze sie ze zmiang uslugodawcy,

co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1i 2 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz.U. z 2016 r. poz. 3, dalej ,,u.p.n.p.r.”)
oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentéw i nakazal zaniechanie jej stosowania;

II. na podstawie art. 26 ust. 1 u.o.k.i.k uznal za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw, okre$lona
w art. 24 ust. 11 2 pkt 3 tej ustawy, utrudnianie konsumentom przez (...) S.A. z siedziba w W. odstapienia od
umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, przez niewydawanie im egzemplarza, zalgcznikow do tej umowy
lub potwierdzenia zawarcia umowy, co stanowi nieuczciwg praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 4 ust. 1 u.p.n.p.r.
oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentéw i nakazal zaniechanie jej stosowania;

III. na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 u.o.k.i.k nalozyl na (...) S.A. z siedzibg w W.:

1. w zwigzku z naruszeniem zakazu, o ktébrym mowa w art. 24 ust. 11 2 pkt 3 ww. ustawy, w zakresie opisanym w pkt
I sentencji niniejszej decyzji, kare pieniezng w wysokoSci 986.506 zt platna do budzetu panistwa,

2. w zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktéorym mowa w art. 24 ust. 11 2 pkt 3 ww. ustawy, w zakresie opisanym w pkt
IT sentencji niniejszej decyzji, kare pieniezna w wysokoSci 986.506 zl, platna do budzetu panstwa;

IV. na podstawie art. 77 ust. 11 art. 80 u.0.k.i.k w zw. z art. 83 tej ustawy w zw. z art. 263 § 11 art. 264 § 1 ustawy z dnia
14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (t.j. Dz.U. z 2016 1. poz. 23 ze zm.) postanowil obcigzy¢
(...) S.A. z siedziba w W. kosztami postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéow w
kwocie 161,20 zt (stownie: sto sze$c¢dziesiat jeden 20/100 zl) oraz zobowiagzaé do ich zwrotu Prezesowi Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw.

Od niniejszej Decyzji odwolanie zlozyla powodka, zaskarzajac Decyzje w calo$ci. Spotka wniosta o uchylenie
tej Decyzji w calosci oraz zasadzenie od pozwanego na jej rzecz kosztéw procesu, w tym kosztow zastepstwa
procesowego wedlug norm przepisanych.

Zaskarzonej Decyzji zarzucila:

1. naruszenie art. 106 ust. 1 pkt 4 u.o.k.i.k. poprzez nalozenie na (...) dwdch kar pienieznych za czyny stanowiace
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, ktore lacznie stanowia ponad (...) obrotu osiggnietego przez
(...) w roku obrotowym przyjetym przez organ za rok poprzedzajacy rok nalozenia kary, co stoi w sprzecznosci z
ustawowym ograniczeniem wysokosci kary pienieznej, jaka organ moze nalozy¢ na przedsiebiorce;

2. naruszenie art. 106 ust. 1 u.o.k.i.k w zw. z art. 83 tej ustawy w zw. z art. 109 i 110 k.p.a. polegajace na ustaleniu
wysoko$ci nalozonych na (...) kar pienieznych w stosunku do przychodu osiggnietego przez (...) w roku obrotowym
2015, podczas gdy miarodajny powinien by¢ ku temu rok obrotowy 2016, poniewaz Decyzja zostala skutecznie
doreczona dopiero w roku 2017, a wiec w tym roku nalozono kare;

3. naruszenie art. 111 ust. 1 pkt 1 u.o.k.i.k. w zw. z art. 111 ust. 2 tej ustawy w zw. z art. 111 ust. 3 pkt 2 ustawy z zw. z ar.
111 ust. 4 pkt 2 ustawy poprzez natozenie na (...) dwdch kar pienieznych, kazda w niemal maksymalnym jej wymiarze
skutkiem:



« pominiecia okoliczno$ci lagodzacej jakim bylo zaprzestanie stosowania zarzucanych Spolce praktyk,

« uwzglednienia okolicznoSci obcigzajacej jakim byla umyélnoéc dzialania (...), podczas gdy material dowodowy
zgromadzony w sprawie nie daje podstaw do dokonania takich ustalen,

» uwzglednienia okoliczno$ci w postaci dlugotrwalo$ci stosowania zarzucanych Spolce praktyk, podczas gdy organ
nie ustalil dokladnego czasookresu ich stosowania.

4. naruszenie art. 111 ust. 1 pkt 1 u.o.k.i.k. w zw. z art. 106 ust. 1 pkt 4 tej ustawy poprzez zaniechanie wskazania
w opisie czyndéw podlegajacych ukaraniu czasookresu ich popelienia, co powoduje, ze Spotka potencjalnie po raz
kolejny moze zostaé ukarana przez Prezesa UOKiK kara pieniezna za ten sam czyn, co stanowi w my$l art. 156 § 1 pkt
2 k.p.a. podstawe do stwierdzenia niewazno$ci zaskarzonej Decyzji, jako wydanej z razacym naruszeniem prawa;

5. Naruszenie art. 84 u.o.k.i.k. wzw. z art. 227 k.p.c. wzw. z art. 233 k.p.c. wzw. z art. 8 k.p.a. poprzez przeprowadzenie
dowodu z nagrah rozmoéw telefonicznych przeprowadzonych z konsumentami przez konsultantéw dzialajacych w
imieniu (...) S.A. zamieszczonych na plytach DVD o nazwach ebo1, ebo2, ebo3, podczas gdy dowdd ten w ocenie
Spolki zostal uzyskany nielegalnie a nadto nie sposéb uznadé, iz wszystkie nagrania zarejestrowanych rozméw byly
wykonywane w imieniu Spolki;

6. naruszenie art. 27 ust. 1 u.0.k.i.k. poprzez jego niezastosowanie w przedmiotowej sprawie, skutkiem uznania, iz
(...) nie zaprzestalo stosowania zarzucanych jej praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw, podczas gdy
Spolka od konca kwietnia 2016 roku nie prowadzi sprzedazy ustug telekomunikacyjnych, co w kontekécie zarzucanych
Spolce czynoéw zwigzanych z procesem zawierania umoéw o Swiadczenie uslug telekomunikacyjnych, jednoznacznie
wskazuje, iz do zaprzestania stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw doszlo;

7. naruszenie art. 26 ust. 1 w zw. z art. 24 ust. 11 2 pkt 3 w.o.k.i.k. oraz art. 106 ust. 1 pkt 4 tej ustawy poprzez
uznanie, ze wskazane w zaskarzonej Decyzji zachowanie naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw podejmowane
jest przez (...), w sytuacji, gdy wszelkie dzialania telemarketingowe oraz zwigzane z procesem zawierania umow byly
podejmowane przez pracownikdow/wspolpracownikéw podmiotdow zewnetrznych wspdlpracujacych ze Spotka, a wiec
inny podmiot niz (...);

8. naruszenie art. 10 § 1 w zw. z art. 73 § 1 k.p.a. w zw. z art. 83 u.o.k.i.k. poprzez niezagwarantowanie (...)
faktycznej realizacji uprawnienia do czynnego udzialu w postepowaniu przed Prezesem UOKIK, w tym w szczegolnoSci
mozliwo$ci zapoznania sie z calym materialem dowodowym zebranym w sprawie na skutek niewydania kopii plyt
DVD o nazwach ebo1, ebo2, ebo3 stanowigcych material dowodowy w przedmiotowej sprawie;

9. blad w ustaleniach faktycznych w zakresie niedostarczenia konsumentom egzemplarza umowy stanowigcych
podstawe rozstrzygniecia, podczas gdy z zeznan R. T. oraz M. Z. - ktérych to wiarygodnosci organ nie podwazy? -
wynika, iz jeden egzemplarz umowy zawsze pozostawiany byt konsumentom;

Powodka wniosla o przeprowadzenie dowodu z:

1. dokumentu znajdujacego sie w aktach administracyjnych sprawy w postaci zwrotnego potwierdzenia odbioru
zaskarzonej Decyzji nadanej na adres pelnomocnika Spoélki - na okoliczno$¢ doreczenia Decyzji powddce 3 stycznia
2017 T.;

2. dokumentu znajdujgcego sie w aktach administracyjnych sprawy w postaci pisma pelnomocnika Spoétki z 16
listopada 2016 roku - na okoliczno$¢ ustalenia, iz Spotka wystapita o wydanie kopii plyt DVD;

3. dokumentu znajdujacego sie w aktach administracyjnych sprawy w postaci pisma pelnomocnika Spétki z 17 sierpnia
2015 roku - na okoliczno$¢ ustalenia iloSci przypadkéw skutecznego odstgpienia konsumenta od umowy zawartej na
odleglosé w okresie od 7 sierpnia 2014 roku do 27 lipca 2015 roku;



4. dokumentéw w postaci zawiadomien o mozliwo$ci popelnienia przestepstwa przez K. M. na okoliczno$¢ ustalenia,
iz dowdd w postaci nagran rozméw telefonicznych prowadzonych przez tele-konsultantéw z konsumentami zostal
uzyskany nielegalnie;

5. dokumentéw w postaci o$wiadczenia spoiki (...) sp. z o.0. na okoliczno$¢ ustalenia, iz Spoélka (...)sp. z
0.0. wspollpracowala roéwniez z innymi operatorami telekomunikacyjnymi a przytoczone w uzasadnieniu Decyzji
transkrypcje rozméw telefonicznych dotyczyly oferowania ushug telekomunikacyjnych innych niz (...) dostawcow
ustug, na rzecz ktorych Spolka (...) sp. z 0.0. §wiadczyla analogiczne ustugi;

6. zeznan $wiadka P. K. na okoliczno$¢ ustalenia okresu faktycznego wykonywania obowiazkéw wynikajacych z
umowy partnerstwa handlowego zawartej ze spolka (...) S.A. oraz daty formalnego rozwigzania przedmiotowej
umowy, daty faktycznego zaprzestania wspodlpracy oraz na okoliczno$é ustalenia, iz Spoétka (...) sp. z o.o.
wspolpracowala rowniez z innymi operatorami telekomunikacyjnymi;

7. zeznan Swiadka K. M. na okoliczno$§¢ zakresu obowigzkéw wynikajacych z umowy zawartej ze spotka (...) sp.
z 0.0. oraz na okoliczno$§¢ przekazania nagran rozmoéw telefonicznych prowadzonych przez tele-konsultantéw z
konsumentami znajdujacych sie na serwerze nalezacym do (...) sp. z 0.0. oraz na okolicznoé¢ czasookresu kiedy te
nagrania zostaly przekazane i na jakiej podstawie;

8. zeznan $wiadka R. D. na okolicznoéé¢ ustalenia daty zaprzestania pozyskiwania nowych abonentéw, okresu
faktycznego wykonywania obowigzkéw wynikajacych z umowy partnerstwa handlowego zawartej ze spotka (...) sp. z
0.0. oraz daty formalnego rozwigzania przedmiotowej umowy;

9. przestuchania strony z ograniczeniem dowodu do przestuchania strony powodowe;j.

W odpowiedzi Prezes UOKiK na odwolanie wniést o:

1) oddalenie odwolania;

2) oddalenie wnioskéw dowodowych powodki o przestuchanie w charakterze $§wiadkow: P. K., K. M. i R. D. oraz
wniosku o przestuchanie powodki;

3) przeprowadzenie dowodoéw z dokumentow oraz innych $rodkéw dowodowych, w szczegolnosci plyt DVD
o nazwach: ebo1, ebo2 i ebo3, znajdujacych sie w aktach prowadzonego przeciwko powddce postepowania w
sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw o sygn. (...) oraz poprzedzajacego je postepowania
wyjasniajacego o sygn. akt (...) na okolicznoéé stosowania przez powodke przypisanych jej w zaskarzonej Decyzji
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw;

4) przeprowadzenie dowodu z zalaczonych do odpowiedzi na odwolanie dokumentow, tj.

- wezwania z 15 stycznia 2016 r. skierowanego do K. M. prowadzacej dzialalno$¢ gospodarcza pod nazwa (...) wS. w
postepowaniu w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw prowadzonym przez Prezesa Urzedu
przeciwko (...) dla (...) Sp. z o0.0. z siedziba w W. o sygn. akt (...) (w wersji z usunietymi danymi dotyczacymi innych
przedsiebiorcow wspolpracujacych z (...), ktérych dotyczyto wezwanie)

- pisma K. M. prowadzacej dzialalno$¢é gospodarcza pod nazwg (...) w S. z 26 stycznia 2016 r. przestanego w odpowiedzi
na ww. wezwanie (w wersji niezawierajacej tajemnicy przedsiebiorstwa)

na okoliczno$é ustalenia zakresu funkcjonalno$ci systemu (...) dostarczanego przez ww. Przedsiebiorce, z ktorego
korzysta partner handlowy powddki - (...)sp. z 0.0. z siedzibg we W. podczas rozméw telefonicznych prowadzonych
w imieniu powddki z konsumentami;

5) zasadzenie od powodki na rzecz pozwanego kosztow zastepstwa procesowego wedlug norm przepisanych.



Rozpoznajqc odwolanie Sad Okregowy w Warszawie — Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
ustalil nastepujqcy stan faktyczny:

Spolka pod firma: (...) spolka akcyjna z siedzibg w W. zostala wpisana do rejestru przedsiebiorcow KRS pod numerem
(...) wdniu 7 sierpnia 2014 r. (dowod: odpis z rejestru KRS- k. 2391-2396 akt postepowania administracyjnego o sygn.

(..).

W ramach prowadzonej dzialalnoéci gospodarczej Spotka Swiadczy na rzecz konsumentéw ushugi telekomunikacyjne
na obszarze calego kraju. Spotka oferuje abonentom ustugi: Prefiks/NDS, SIM, WLR/abonament oraz usluge
dodatkowg. Poczatkowo Spotka oferowata ww. ustugi pod marka: (...) S.A.”. Od stycznia 2015 r. Spoélka oferuje ustugi
pod marka: (...). Spbtka zawiera z konsumentami umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w oparciu o rézne
wzorce umow - w zaleznoéci od rodzaju oferowanej ustugi i pakietu. Zalacznikami do umowy sa: regulamin i cennik dla
danej ushugi, pouczenie o prawie odstgpienia od umowy oraz tzw. przekazanie numeru tymczasowego (dowdd: pisma
Spolki z dnia: 17 sierpnia i 21 wrzeénia 2015 r.- k. 99- 102 i 298- 300 akt postepowania wyjasniajgcego o sygn. (...)).

Proces sprzedazy uslug Spotka prowadzi w gléwnej mierze za posSrednictwem podmiotéw zewnetrznych, z ktérymi
nie jest zwigzana kapitalowa ani osobowo. Spdtka powierza podmiotom zewnetrznym sprzedaz oferowanych ustug
poprzez akcje telemarketingowe oraz zawieranie w jej imieniu umoéw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z
konsumentami (dowdd: pisma Spolki z dnia: 17 sierpnia, 21 wrze$nia i 26 pazdziernika 2015 r.- k. 99- 102, 298- 300
11003-1004 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...)).

Spotka wspolpracowala z (...) Sp. z o.0. z siedziba we W. (dalej: (...)) na podstawie umowy partnerstwa handlowego
zawartej 14 listopada 2014 r. W procesie oferowania swoich ustug Spotka wspolpracowala takze z:

e (...) S.A.- w okresie od 27 lipca 2014 roku do 30 wrzeénia 2015 roku -na podstawie umowy partnerstwa
handlowego zawartej 27 lipca 2014r.,

« D.D.(1)-wokresie od 29 wrze$nia 2014 roku do 31 maja 2015 roku na podstawie umowy partnerstwa handlowego
zawartej 29 wrze$nia 2014 r.,

* (...) Sp. z 0.0. z siedziba we W.- w okresie od 15 marca 2015 roku do 29 lutego 2016 roku na podstawie umowy
partnerstwa handlowego zawartej 15 marca 2015 r.

Zawarte przez Spotke z wymienionymi podmiotami umowy partnerstwa handlowego w tozsamy lub podobny spos6b
regulowaly prawa i obowiazki stron w zakresie Swiadczenia uslug na rzecz konsumentéw (dowod: pisma Spolki z
dnia: 21 wrzeénia i 26 pazdziernika 2015 r. oraz 1 marca 2016 r.- k. 298- 300, 1003-1004 i 1696 akt postepowania
wyjasniajacego o sygn. (...) oraz 22 wrze$nia 2016 r.- k. 2121- 2122 akt postepowania administracyjnego o sygn.
(...); umowy partnerstwa handlowego zawarte przez Spoétke z: (...) k. 301- 305 i k. 1329- 1380 akt postepowania
wyjaéniajacego o sygn. (...), (...) S.A.- k. 306- 310 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...), (...) Sp. z o0.0.- k.
1697- 1710 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...) i D. D. (1)- k. 2123- 2147, 2148- 2173 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...)).

W preambule do uméw zawartych z (...), (...) S.A. oraz D. D. (1) wskazano, ze celem Spdlki jest nawigzanie
wspolpracy z partnerem biznesowym posiadajacym kompetencje oraz stosowne mozliwo$ci pozwalajace na sprzedaz
jej ustug telekomunikacyjnych klientom detalicznym. Zgodnie z § 1 ust. 1.1 1.2 uméw, Spotka powierzata partnerowi
zawieranie w swoim imieniu i na swoj rachunek uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, na zasadach
okre$lonych w umowach partnerstwa. Wedle tych zasad partnerzy zostali zobowigzani do wykonywania powierzonych
im czynno$ci poprzez akcje telemarketingowe i/lub sprzedawcéw (tzw. autoryzowanych doradcow handlowych) i/
lub we wlasnych punktach sprzedazy (tzw. autoryzowanych punktach sprzedazy), odpowiadajacym wymogom Spotki
i po ich uprzednim zaakceptowaniu przez Spotke. Ww. postanowienie przewiduje, ze partner moze wykonywac
umowe powierzajac wynikajace z niej obowigzki swoim podwykonawcom za uprzednia pisemng zgoda Spolki oraz
pod warunkiem ukonczenia przez podwykonawce kursu i uzyskania przez niego autoryzacji Spéotki. W umowach



zastrzezono, ze inne formy wykonywania przedmiotu umowy wymagaja rowniez uprzedniej pisemnej zgody Spoiki.
Strony zobowigzaly sie do wypelniania swoich obowiazkéw z najwyzsza starannoscia i rzetelno$cia kupiecka (§ 1
ust. 1.3 uméw). W § 2 umdéw wymieniono poszczegbdlne obowiazki partnera. Oprocz zawierania w imieniu i na rzecz
Spoélki uméw o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, nalezaly do nich m.in. sprzedaz uslug Spotki w iloSciach
miesiecznie ustalonych przez Spoélke (okre$lanych jako minimalny plan sprzedazy); zatrudnianie odpowiednio
wykwalifikowanego i przeszkolonego personelu oraz nadzér nad personelem w zakresie nalezytego wykonywania
obowiazkéw wynikajacych z umowy; instruowanie osob zainteresowanych zawarciem umowy o sposobie korzystania z
ushug Spotki i uzywania urzadzen niezbednych do korzystania z tych ustug oraz udzielanie im pomocy w tym zakresie w
procesie sprzedazy oraz sktadanie zainteresowanym osobom ofert promocyjnych Spoélki, ktérych przyjecie nastepuje
poprzez zawarcie umowy ze Spotka (dowdd: § 1 ust. 1.1, 1.2 i 1.3 oraz § 2 uméw partnerstwa handlowego zawartych
przez Spolke z: (...) k. 301- 305 akt postepowania wyja$niajacego o sygn. (...), (...) S.A.- k. 306- 310 akt postepowania
wyjadniajacego o sygn. (...) i D. D. (1)- k. 2123- 2147, 2148- 2173 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

W ww. umowach zamieszczono takze postanowienia dotyczace odpowiedniego przygotowania partnera do wykonania
umowy, nakladajac w tym zakresie okreSlone obowiazki zar6wno na partnera, jak i na Spotke. I tak, Spotka
zobowiazala sie m.in. do przeszkolenia oséb zatrudnionych przez partnera lub jego podwykonawcow, ktorym partner
powierzy wykonywanie ustug oraz zapewnienia pomocy w wykonywaniu ustug. Spéltka zastrzegla sobie takze prawo
do organizacji dodatkowych, obowiazkowych szkolen uzupelniajacych dla partnera i autoryzowanych doradcow
handlowych, precyzujac przy tym, ze brak uczestnictwa w tych szkoleniach wigze sie z cofnieciem jej upowaznienia.
Partner Spoétki lub osoba przez niego wyznaczona do koordynacji sprzedazy i wykonywania ushug okreslonych
w umowie zostali z kolei zobowiazani do uczestniczenia w szkoleniu poczatkowym oraz wszelkich szkoleniach
uzupekiajacych, o ile takie beda wymagane przez Spotke. Ponadto, w celu zapewnienia odpowiedniego standardu
$wiadczonych ustug, osiggniecia zaplanowanych przychod6w i podniesienia kwalifikacji osob wykonujacych czynno$ci
powierzone partner zobowiazal sie do organizowania szkolen na swdj koszt (dowdd: § 3 ust. 3.1.2 i 3.1.5, § 11 ust.
11.21 11.51 § 2 ust. 2.5 umodéw partnerstwa handlowego zawartych przez Spolke z: (...) k. 301- 305 akt postepowania
wyjaéniajacego o sygn. (...), (...) S.A.- k. 306- 311 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...) i D. D. (1)- k. 2123-
2147, 2148- 2173 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

W umowach Spoélka przyznala sobie rowniez prawo do okresowego weryfikowania kwalifikacji os6b §wiadczacych
ustugi ze strony partnera pod wzgledem kryteriéw dotyczacych jakosci sprzedazy (np. os6b dopuszczajacych sie
oszustw, 0s6b ktorych dzialania doprowadzily do zalegania z platno$ciami przez abonentéw, osob, ktérych dziatalnos$é
powoduje reklamacje abonentéw itp.). W przypadku niespelnienia kryteriow, Spotka mogla cofngé tym osobom
upowaznienie do wykonywania ustug (dowod: § 11 ust. 11.4 umoéw partnerstwa handlowego zawartych przez Spotke z:
(...) k. 301- 305 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...), (...) S.A.- k. 306- 311 akt postepowania wyjadniajacego
o sygn. (...) i D. D. (1)- k. 2123- 2147, 2148- 2173 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

(...) mial takze m.in. obowiazek promowania urzadzen i ustug Spotki wedlug zasad i w sposob okreslony przez Spotke,
przy czym Spdélka powinna uprzednio sie z nim skonsultowaé. Partner mogl réwniez prowadzi¢ na wlasny koszt
aktywna dzialalno$¢ promocyjng i reklamowa ustug Spoélki, ale ostateczny projekt materialu reklamowego i zalozen
takiej dzialalnosSci musialy by¢ zatwierdzone przez Spolke przed ich zastosowaniem (dowodd: § 2 ust. 2.1.6, § 10
ust. 10.1, 10.2 i 10.3 umoéw partnerstwa handlowego zawartych przez Spoétke z: (...) k. 301- 305 akt postepowania
wyjaéniajacego o sygn. (...), (...) S.A.- k. 306- 311 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...) i D. D. (1)- k. 2123-
2147, 2148- 2173 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

Umowy regulowaly ponadto zasady wynagradzania partneréw. Z zastrzezeniem przewidzianych w nich wyjatkow,
za wykonanie ushlig partnerom przystugiwalo wynagrodzenie za kazdg skutecznie zawarta z abonentem umowe o
$wiadczenia ushug telekomunikacyjnych. Spolka zastrzegla sobie jednoczeénie prawo do zmiany ustalonych zasad
rozliczen z partnerami, w przypadku przekroczenia okre$lonego poziomu rozwigzanych przez abonentéw uméw, w
ciagu 14 dni od daty ich zawarcia (dowdd: § 7 umoéw partnerstwa handlowego zawartych przez Spotke z: (...) k. 301-



305 akt postepowania wyjaéniajacego o sygn. (...), (...) S.A.- k. 306- 311 akt postepowania wyja$niajacego o sygn. (...)
iD. D. (1)- k. 2123- 2147, 2148- 2173 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

Zgodnie z umowa partner mial pozyskiwaé abonentéw w oparciu o wlasne bazy danych potencjalnych klientow
(dowdd: § 2 ust. 2.4 umoéw partnerstwa handlowego zawartych przez Spoélke z: (...) k. 301- 305 akt postepowania
wyjasniajacego o sygn. (...), (...) S.A.- k. 306- 311 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...) i D. D. (1)- k. 2123-
2147, 2148- 2173 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

W zalacznikach do uméw partnerstwa uregulowano m.in. kwestie zwigzane z naliczaniem i wyplata wynagrodzen
na rzecz partneréw, czy minimalnym standardem autoryzowanych punktéw sprzedazy. W zalaczniku nr 2 do uméw,
tzw. Procedurze sprzedazy, doprecyzowano obowigzki partnera w zakresie wykonywania umowy, przewidujac np. ze
w celu zmniejszenia ilo$ci rezygnacji, Spotka rekomenduje wprowadzenie przez partnera ponownego telefonicznego
kontaktu z abonentem na drugi dzien po pierwszej rozmowie sprzedazowej. W dokumencie tym przewidziano poza
tym, ze Spoéltka dopuszcza sprzedaz za pomoca struktur ,call center” i ,,door to door” (dowéd: zalaczniki do umoéow
partnerstwa handlowego przekazane przez Spotke w zalaczeniu do pisma z dnia 8 pazdziernika 2015 r.- k. 374- 430 akt
postepowania wyja$niajacego o sygn. (...); zalacznik nr (...)do uméw partnerstwa handlowego (Procedura sprzedazy),
przekazany w zalaczeniu do pisma Spélki z dnia 26 pazdziernika 2015r.- k. 1187 akt postepowania wyjaéniajacego o

sygn. (...)).

W przypadku wspdlpracy (...) i Spo6iki, podmioty te zrezygnowaly z wypeknienia zalgcznika nr (...) i (...)do laczacej
je umowy partnerstwa handlowego, tj. okreélenia trybu zawierania umowy o $§wiadczenie ustugi telekomunikacyjnej
oraz wskazania wykazu dokumentéw przedstawianych przez klienta, potrzebnych do zawarcia tej umowy.

Szkolenia os6b zatrudnionych przez (...) przeprowadzone na potrzeby wspoélpracy ze Spotka odbyly sie w drugiej
polowie listopada 2014 r., czyli bezposrednio po podpisaniu umowy partnerstwa handlowego. Do ich zakresu
nalezalo m.in. omoéwienie procesu sprzedazy ustug, prawidlowe wypeklianie niezbednych dokumentoéw, zawieranie
umoéw, ogdlne warunki pozyskiwania klientéw drogg elektroniczng i ,door to door”. (dowdd: pisma (...) z dnia: 28
pazdziernika i1y listopada 2015r.- k. 1328 1 1442 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...); zalaczniki nr(...) i(...)do
umowy partnerstwa handlowego zawartej przez Spolke z (...) k. 1368 i 1370 akt postepowania wyjadniajacego o sygn.
(...

W przypadku za$ wspoélpracy z (...) Sp. z 0.0., Spotka powierzyta ww. partnerowi jedynie zawieranie w jej imieniu i na
swoj rachunek uméw o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Poza zawieraniem umoéw w imieniu i na rzecz Spoiki,
partner zostal m.in. zobowigzany do instruowania oséb zainteresowanych zawarciem umowy o sposobie korzystania
z ustug Spolki i uzywania urzadzen niezbednych do korzystania z tych uslug oraz udzielania im pomocy w tym
zakresie w procesie sprzedazy. Obowigzki Spotki przewidziane w tej umowie dotyczyly jedynie zapewnienia partnerowi
formularzy niezbednych do zawarcia uméw oraz informowania partnera o zmianach §wiadczonych przez niag ustug.
Poza tym, w odréznieniu od pozostalych uméw partnerstwa, ww. umowa nie zawierala postanowien dotyczacych
szkolen partnera i odpowiedniego przygotowania oséb, ktorymi partner mogl postugiwaé sie w procesie sprzedazy
ustug Spotki (dowdd: umowa partnerstwa handlowego zawarta przez Spoélke z (...) Sp. z 0.0. wraz z zalgcznikami- k.
1697- 1710 akt postepowania wyja$niajacego o sygn. (...)).

Zawarcie przez Spotke uméw o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych z konsumentami poprzedza z reguly rozmowa
telefoniczna przeprowadzona przez konsultanta (telemarketera), bedacego osoba wspolpracujaca z partnerem Spotki
(dowdd: pisma Spolki z dnia: 17 sierpnia, 21 wrzeénia i 26 pazdziernika 2015 r.- k. 99- 102, 298- 300 i 1003-1004
akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...); umowy partnerstwa handlowego zawarte przez Spotke z: (...) k. 301-
305 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...), (...) S.A.- k. 306- 311 akt postepowania wyja$niajacego o sygn.
(...)iD. D. (1)- k. 2123- 2147, 2148- 2173 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...); zalacznik nr 2 do uméow
partnerstwa handlowego- Procedura sprzedazy, przekazany w zalaczeniu do pisma Sp6iki z dnia 26 pazdziernika 2015
r.- k. 1187 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...); pisma (...) z dnia: 28 pazdziernika i 17 listopada 2015 r.- k.
1328 i 1442 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...)).



Nawigzujac kontakt telefoniczny konsultanci korzystali z danych adresowych konsumentéw z calego kraju
ujawnionych w ksiazkach telefonicznych. Dane te obejmowaly imie i nazwisko konsumenta, numer jego telefonu
i miejscowo$¢, w ktorej zamieszkuje i ulice. Numer budynku lub mieszkania pozyskiwat od konsumenta podczas
rozmowy konsultant (dowdd: zeznania $§wiadkéw: P. K.- k. 1050- 1052 akt postepowania administracyjnego o sygn.
(...); U. S.- k. 1030- 1032 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...) i K. K.- k. 1047- 1049 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...)).

Podczas tych rozméw konsumenci nie uzyskiwali jednoznacznych i jasnych informacji o tozsamosci Spolki, czyli
dostawcy uslug, ktorego oferta jest prezentowana w trakcie rozmowy. Konsultant nie wskazywal, ze kontaktuje sie
w imieniu (...) i ze jest to dostawca uslug w imieniu ktérego prowadzona jest rozmowa i skladana propozycja
zawarcia umowy. W rozmowach konsultanci informowali, Ze oferta, o ktérej mowa, dotyczy ustug $wiadczonych przez
dotychczasowego dostawce, a jej przedmiotem jest obnizenie abonamentu.

Na poczatku rozmowy konsultanci przedstawiali sie podajac swoje imie, nazwisko i nazwe ,,(...)” albo tylko nazwe
»(-.)”, wzglednie imie i nazwisko, stwierdzajac ogolnie, ze dzwonia z ,biura obslugi klienta”. W ostatnim przypadku
konsultant nie precyzowal o biuro obstugi klienta jakiego przedsiebiorcy chodzi. Dalszy przebieg rozmowy uzalezniony
byl od reakcji konsumenta.

Jesli np. konsument dopytywal sie, z jakiego biura obstugi klienta konsultant dzwoni, ale jednocze$nie informuje, ze
korzysta z ustug ,operatora X”, konsultant w odpowiedzi potwierdzal, ze dzwoni wtasnie z biura obstugi dla klientow
tego operatora lub wprost z ,X”. Z kolei w razie zapytania przez konsumenta o operatora, ktérego reprezentuje
konsultant, bez jednoczesnego podania jego nazwy, w odpowiedzi konsultant podawal nazwe wybranego przez siebie
przedsiebiorcy telekomunikacyjnego.

Jezeli konsument zaprzeczal, Ze ma umowe podpisana z wymienionym przez konsultanta przedsiebiorca, wskazujac,
ze korzysta z ushug innego przedsiebiorcy, konsultant zapewnial, ze oferta obnizenia abonamentu dotyczy réwniez
klientoéw tego przedsiebiorcy badz konczyt rozmowe wyjadniajac, ze zaszla pomylka.

Po upewnieniu sie, ze rozmowa prowadzona jest z wlaécicielem telefonu, konsultant informowal, ze kontaktuje sie,
poniewaz konsument ma mozliwo$¢ obnizenia abonamentu za telefon stacjonarny do okreslonej kwoty od przysztego
miesigca badZz mozliwo§é pozwalajaca na obnizenie abonamentu bez zmiany warunkéw dotychczasowej umowy.
Konsultant czesto informowal wprost, ze ,nastepuje” zmiana wysokoéci oplaty za abonament telefoniczny, oplata
ta zmienia sie od nastepnego miesigca badz konsument bedzie mial obnizony abonament do wskazanej kwoty od
nastepnego miesigca. Konsultant zapewnial przy tym niejednokrotnie, ze dotychczasowa umowa konsumenta zmieni
sie tylko w zakresie kwoty abonamentu, ktora bedzie nizsza, natomiast w pozostalym zakresie umowa nie ulegnie
zmianie.

Prezentacja oferty w rozmowie telefonicznej polegata na podaniu kwoty miesiecznego abonamentu, jaka konsument
moze lub bedzie placi¢ od nastepnego miesigca, jesli zdecyduje sie na podpisanie umowy (kwota ta byla rézna,
w zaleznoS$ci od aktualnej oferty Spdélki, dostepnych promocji itp.). Konsultant informowal najczeéciej, ze w cenie
abonamentu sa darmowe rozmowy bez limitu na wszystkie telefony stacjonarne w P.. Jezeli konsument wyrazal
zainteresowanie oferta, konsultant umawial wizyte kuriera.

Konsultant informowal konsumenta, ze osoba ta dostarczy wszelkie niezbedne dokumenty, z ktérymi bedzie mog}t
sie zapoznaé, a po ich podpisaniu bedzie modglt korzystaé z ,obnizonego abonamentu za telefon od nastepnego
miesiaca”. W ostatniej czeéci rozmowy konsultant prosil konsumenta o potwierdzenie jego danych potrzebnych do
prawidlowego sporzadzenia umowy, tj. imienia i nazwiska oraz dokladnego adresu. Imie i nazwisko konsumenta oraz
nazwe miejscowosci i ulicy podawat z reguly konsultant, proszac o potwierdzenie, czy sie zgadzaja, natomiast numer
budynku czy mieszkania podawal zawsze konsument na wyrazng proébe konsultanta. W przypadku wyrazonych
przez konsumenta watpliwos$ci co do braku znajomosci jego dokladnych danych, ktére sa wpisane do dotychczasowe;j
obowigzujacej umowy, konsultant informowal, Ze podanie danych przez konsumenta jest niezbedne w celu weryfikacji



jego osoby lub konczyl rozmowe (dowdd: nagrania rozméw przeprowadzonych przez konsultantéw z konsumentami
w styczniu 2016 r., zarejestrowane na plycie DVD ebo2: 2016, 01, 22; 2016, 01, 23 i 2016, 01, 25- k. 1844 akt
postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

Przebieg tych rozméw zostal utrwalony w ramach transkrypcji nagran wybranych przykladowo rozmoéow
telefonicznych, przeprowadzonych przez konsultantéw prezentujacych oferte Spoélki, wspoétpracujacych z jej
partnerem- (...). Poszczegblne rozmowy wygladaly nastepujaco:

Rozmowy z dnia 22 stycznia 2016r. oznaczone na plycie ebo2 2016, 01, 22 jako:

(..

Konsultant [k] — Halo, dzien dobry. (...). D.[...] z tej strony. Czy z wla$cicielem telefonu mam przyjemno$¢ rozmawiaé?
Rozmoéwea [r] — Tak, tak.

[k] — Bardzo mi milo. Dzwonie do Pani, poniewaz otrzymala Pani mozliwo$¢ obnizenia abonamentu do kwoty zaledwie
29 zt brutto. Jest to kwota...

[r] — Zaraz, zaraz. Pani jest z (...)?
[k] — Dzwonie z biura obstugi dla klientow (...), dlatego sie do Pani kontaktuje.
[r] — Ale ja jestem w (...). Umowe mam podpisang tam chyba, nie wiem jeszcze, na jeszcze pottora roku.

[k] — Dla Pani tez sie nalezy. Jest Pani stala klientka, regularnie Pani oplaca rachunki, od pani podpisanej umowy
minal okres 6 miesiecy, dlatego taka obnizka sie Pani nalezy...

[r] — Dobrze
[k]-... do kwoty 29 zl juz z VATem i w tym nielimitowane rozmowy na telefony stacjonarne w calym kraju.
[r] — Tak, to co zrobic¢? P6j$¢ tam do Was?

[k] — Nie, juz Pani m6éwie. W tej chwili nic przez telefon nie zalatwiamy, wszystko Pani otrzyma na pi$émie. Sprawdzimy
tylko dane teleadresowe. Prosze mi powiedzieé, rachunki otrzymuje Pani J. [...]?

[r] — Ale Pani ma taki jaki$ przerywany. Co to taka dobra telefonia i co$ tak panig stabo slysze. Wiec podaé Pani swoje
namiary, tak?

[k] — Tak. Rachunki otrzymuje Pani J. [...]?

[r] - [...], tak jest.

[k] — Zgadza sie. Jest to ulica [...]?

[r]-[...].

[k] - Numer domu i mieszkania jaki jest do Pani?
[r] —11/23

[k] — Zgadza sie. I jest to miejscowos$é L.?

[r] — Tak.



[k] — Dobrze, w takim razie Pani J.. Wszystko mi sie zgadza. W ciggu kilku dni roboczych otrzyma to Pani wszystko
na pi$mie dostarczone poprzez naszego przedstawiciela. Prosze to podpisaé w celu aktywacji, dobrze?

[r]- No oczywiécie. Dobrze.

[k] — To bedzie pakiet aktywujacy do podpisu. To w takim razie dziekuje bardzo, zycze milego dnia, do widzenia.
[r] — Ja réwniez dziekuje, dobrego dnia, do widzenia.

(...)

Konsultant [k] — Biuro obstugi klienta. J. [...] z tej strony. Czy rozmawiam z wlacicielem telefonu?

Rozmoéwea [r] — Tak.

[k] — Bardzo mi milo. Prosze Pani, dzwonie poniewaz od przyszlego miesiaca ma Pani mozliwo$¢ obnizenia
abonamentu na kwote 29 zl. Jest to kwota brutto z VATem, a do tego wszystkie polaczenia beda teraz darmowe na
telefony stacjonarne w kraju.

[r] — Czy pani jest z (...)?

[k] — Prosze pani, biuro obstugi klienta dla klientow (...), jak najbardziej. Dlatego do Pani zadzwonilam. I bedzie Pani
miala ten nowy, obnizony abonament juz od nowego miesigca. W tym celu dostanie Pani potwierdzenie na pi$mie,
zeby Pani miala gwarancje, ze te zmiany wejda w zycie. Prosze mi uprzejmie powiedzie¢, rachunki przychodza na J.
[...], tak?

[r] — Ale ja sie musze zastanowic.
[k] — Dokladnie, to teraz przez telefon jest Pani powiadomiona z biura. Pani J. [...] tak?
[r] — Aha, dobrze, ale chwileczke. Jak to? To ja musze to wziaé?

[k] — Procedura wyglada tak, ze my dzwonimy do kazdego klienta, ze ma taka mozliwo$¢. Natomiast kazdy klient
otrzyma jeszcze pakiet aktywacyjny przygotowany. Zapoznaje sie z nim w celu aktywacji i wtedy podpisuje go dopiero.
Tak, ze bez podpisu nie ma aktywacji. Prosze mi uprzejmie powiedzie¢, rachunki przychodza z (...) na J. [...], tak?

[r] — Tak.

[k] — Dobrze. To jest L., prosze pani, ul. [...] jaki numer?

[r] — Chwileczke, no to Pani dzwoni z (...) i Pani nie wie moich danych?

[k] — No niestety.

[r] — Ja nie podaje przez telefon danych. Dziekuje bardzo.

(...)

Konsultant [k] — Dzieni dobry.

Rozmoéwea [r] — Dzien dobry.

[k] — Klania sie biuro obstugi klienta. J. [...] z tej strony. Czy rozmawiam z wlaScicielem telefonu?

[r] - Tak.



[k] — Bardzo mi milo. Pani L. [...]? Zgadza sie?
[r] — Tak.

[k] — Dobrze. Pani L., ja sie kontaktuje z Pania, poniewaz od przyszlego miesigca Pani abonament obnizy sie do kwoty
29 z}. Jest to kwota brutto z VATem. A do tego mila Pani, otrzymuje Pani wszystkie rozmowy darmowe od operatora
na telefony stacjonarne w kraju. Prosze mi powiedzie¢, czy Pani jest dalej klientem (...), czy zmienila Pani operatora?

[r] — Ja jestem Kklientem (...).

[k] — Bardzo dobrze, poniewaz dzwonimy, i tu klienci nas informuja, Ze juz sg klientami (...), dlatego wolalam dopytaé
dlatego, ze dzwonie z biura (...), prosze Pani, dla klientéw N.. I ja Pania powiadamiam, ze przystuguje Pani taki
abonament, ze Pani bedzie miala obnizony jako staly klient (...). I to wszystko, o czym Pani powiedzialam, Pani otrzyma
dopiero na piSmie w postaci pakietu aktywacyjnego, z ktérego bedzie Pani mogla skorzystaé. Prosze mi powiedzie¢,
rachunki przychodza z (...) na Panig L. [...]?

[r] — Tak.

[k] — L., kod pocztowy (...)?

[r] — Nie rozumiem.

[k] — Kod pocztowy, (...)?

[r] — Tak, tak.

(k] (...), tak?

[r] — Ale skad Pani telefonuje?

[k] — Prosze Pani, juz sie przedstawilam. Biuro obstugi klienta dla klientéw (...). Dzwonie, poniewaz Pani jest klientem
(...)1teraz...

[r] — Rozumiem, ale z jakiej miejscowosci?

[k] — Prosze Pani, z L., z biura obslugi klienta. Ja Pania informuje, Ze ma Pani takg mozliwo$¢.

[r] — Prosze Panig, ja na razie... Tzn. czy ta rozmowa nie jest wigzaca? Przyslijcie wszystko, ja zobacze o co chodzi.
[k] — Dokladnie. Wlasnie tak zrobimy. Prosze mi powiedzieé, to bedzie dostarczone na [...], jaki numer?

[r] -9 m. 4.

[k] — Dobrze, prosze pani, w takim razie w ciggu kilku dni przedstawiciel z Pani biura dla klientéw (...) dostarczy
Pani pakiet aktywacyjny. Prosze o zapoznanie sie i dopiero Pani pisemna zgoda daje mozliwo$é¢ aktywacji. Takze do
aktywacji jest wymagany Pani podpis. Dziekuje pieknie, do widzenia.

[r] — Do widzenia.
(..
Konsultant [k] — Dzien dobry. Z tej strony (...) S.A. Czy ja rozmawiam z wlaScicielem telefonu?

Rozmoéwea [r] — Tak.



[k] — Bardzo mi milo. Ja kontaktuje sie, poniewaz od nastepnego miesiaca nastepuje zmiana oplaty za abonament
telefoniczny stacjonarny. Kwota abonamentu bedzie wynosila 29,99 zl. To jest juz cena brutto z podatkiem VAT. W
ramach tego sa nielimitowane polaczenia na wszystkie telefony stacjonarne w P.. Ja jestem zobowigzany, zeby tutaj
wszystko wlasciciel otrzymal na pi$mie jak nalezy, dlatego kontaktuje sie w celu weryfikacji danych teleadresowych.
Czy ja mam przyjemno$¢ z Panem J. rozmawiaé?

[r] — Tak.

[K]-PanJ. W.[...]?

[r] — Znaczy, ja jestem w (...).

[k] — Ja kontaktuje sie do klientow w (...) prosze Pana. I to jest L. ul. [...] tak?
[r] — Tak. 2/5.

[k] — Zgadza sie. Kod pocztowy (...)? Czy jakie$ zmiany byty?

[r] — Nie, nie, nie bylo.

[k] — Dobrze, Panie J., w ciggu 2-3 dni otrzyma Pan pelna dokumentacje w formie papierowej, potwierdzajacg obnizke
abonamentu dla Pana, a nasz pracownik bedzie kontaktowat sie w celu dostarczenia tych dokumentéw do podpisu.
Panie J. z mojej strony wszystko. Dziekuje bardzo. Prosze czekaé na pracownika. Milego dnia. Do uslyszenia.

[r] — Do widzenia.

()

Konsultant [k] — Dzieni dobry. Biuro obstugi klienta. U. [...] z tej strony. Czy z Panem B. [...] rozmawiam?
Rozmoéwea [r] — Tak.

[k] — Milo mi. Dzwonie dzisiaj do Pana, poniewaz od przyszltego miesiaca ma Pan mozliwo$é¢ obnizy¢ swoje rachunki
telefoniczne do kwoty 29 zl.

[r] — Skad Pani dzwoni?
[k] — To jest biuro obstugi dla abonentéw firmy (...), prosze Pana.
[r] — No, no, bo tu dzwonia takie tam.

[k] — I tak jak m6wie, abonament od przyszlego miesiaca moze wynosié¢ 29 zl, a w tym wszystkie polaczenia na telefony
stacjonarne w caltym kraju bedzie Pan mial bez ograniczenn w ramach abonamentu oczywiécie. Nie mial Pan jeszcze
tej obnizki, prawda?

[r] — Na stacjonarny, tak?
[k] — Tak, tak. Oczywiscie.
[r] — To nie. Na razie nie.

[k] — Wiec jezeli oczywiscie zyczy Pan sobie, zebym wlaczyla te tansze rachunki, jezeli Pan chce skorzysta¢ z tej ustugi,
przygotuje Panu dokumenty aktywujace te ustuge i wszystko Pan otrzyma z dokumentami do aktywacji.

[r] — Hm. No jak to jest (...), to tak. Byleby to nie bylo co$ innego, bo nie bede podpisywal.



[k] — Prosze Pana, ja powiedzialam, ze sporzadze dokumenty i bedzie Pan mial mozliwo$é z tym wszystkim sie
zapoznac.

[r] — Hm, dobra, dobra.

[k] — Potwierdze tylko dane teleadresowe, zeby dokumenty byly poprawnie sporzadzone. Rachunki przychodza na
Pana, na Pana B., prawda?

[r] — Tak.

[k] — Prosze poczekaé, ja juz bede pisaé. Pan B. [...] i jest C.. A kod pocztowy poprosze uprzejmie.
[r]-C(.)

[k] —(...) ulica [...] to jest do Pana.

[r] — Tak.

[k] — Jeszcze prosze mi potwierdzi¢ numer.

[r] — Telefonu?

[k] — Nie, nie, ulicy [...].

[r] - 19/9.

[k] — Zgadza sie wszystko. Prosze Pana, wobec tego tak jak powiedzialam, za chwileczke przygotuje Panu pakiet
aktywujacy. W przeciagu kilku dni najblizszych dostarczymy do Pana dokumenty poprzez naszego pracownika.
Uprzejmie prosze, zeby Pan zapoznal sie z dokumentami. Wymagana jest pisemna zgoda Pana na wlaczenie tafiszych
rachunkow, zeby Pan juz od przyszlego miesigca mogl placié¢ tanszy abonament i korzystaé z tych nielimitowanych
wszystkich polaczen. Dobrze?

[r] — Dobrze.

[k] — Dziekuje Panu za rozmowe, do uslyszenia.

[r] — Dziekuje, do uslyszenia.

Rozmowy z dnia 23 stycznia 2016r. oznaczone na plycie ebo2 2016, 01, 23 jako:

()

Konsultant [k] — Dzien dobry.

Rozmoéweca [r] — Dzien dobry.

[k] —Biuro obstugi klienta. J. [...] z tej strony. Czy rozmawiam z wlascicielem telefonu?
[r] — Tak, stucham.

[k] — Prosze Pani, od przyszlego miesigca ma Pani mozliwo$¢ obnizenia abonamentu na kwote 29 zl. Jest to kwota
brutto z VATem, a do tego wszystkie polaczenia beda darmowe na telefony stacjonarne w kraju. Prosze powiedziet,
czy juz Pani korzystala z takiej obnizki?

[r] — Nie, prosze Pani, nie korzystalam.



[k] — No to dlatego, prosze Pani, ma Pani mozliwo$¢ skorzystania...
[r] — A co to jest za firma co do mnie dzwoni?

[k] — Biuro obstugi klienta dla klientow (...).

[r] — Bojado (...) naleze, prosze Pani.

[k] — No to dobrze. To jest dla klientéw (...) jak najbardziej. Do Pani jeszcze bedzie po prostu dostarczone wszystko z
biura obslugi klienta dla klientéw (...). Prosze mi powiedzie¢, rachunki przychodza z (...) na Pana J. [...]?

[r] — Nie, prosze Pani. Pani sie zle dodzwonita.
[k] — No a na kogo przychodza rachunki, prosze Pani?
[r]-[...1S.

[k] — Pani S. [...], dobrze, to sie zgadza, prosze Pani. Juz tu wprowadzam w system. A to jest T. (...), tak?

[r] — Tak.
[k] — Ulica?
[r1-1[...]-

[k] - [...]Jczy[...]?

[r]-[...].

[k] —[...], dobrze, bardzo ladnie. Ile? 17?

[r] — 11.

[k] — 11, dobrze. Prosze Pani, tu juz numeru mieszkania nie ma. To jest dom, tak?
[r] — Tak.

[k] — W takim razie, Pani S., poniewaz ta obnizka nalezy sie Pani jako stalemu klientowi (...), wiec przystuguje Pani
od przyszlego miesigca. Tak. Dlatego w tym celu i do aktywacji otrzyma Pani pakiet aktywacyjny, ktéry dostarczy
nasz przedstawiciel. Wcze$niej zapowie sie telefonicznie. Takze tylko Pani podpis daje mozliwosé¢ aktywacji, wiec zeby
aktywacja nastapila, prosze o podpisanie tego pakietu i to wszystko. Dziekuje, do widzenia.

[r] — Do widzenia.

(..)

Konsultant [k] — Dzien dobry.

Rozmoéwea [r] — Dzien dobry.

[k] —Biuro obstugi klienta. J. [...] z tej strony. Czy rozmawiam z wlascicielem telefonu?

[r] — Stucham.



[K] — Prosze Pani, kontaktuje sie, poniewaz od przyszlego miesiaca ma Pani mozliwo$¢ obnizenia abonamentu do
kwoty 29 zl. Jest to kwota brutto z VATem, a do tego wszystkie polaczenia beda darmowe na telefony stacjonarne
w kraju.

[r] — A co to jest za stacja?
[k] — Biuro obstugi klienta dla klientow (...).
[r] — A (...). Aha. Ale ja jestem, prosze Panig, na (...) na umowie, jezeli jeszcze mi sie nie skonczyta umowa.

[k] — To nie szkodzi, bo to dla (...) tez, prosze Pani jest to samo. Poniewaz (...) jest na... Prosze Pani, jak najbardziej
ten telefon kiedys byt w (...), ale to wszystko Pani juz dostanie z (...) na piSmie, wiec prosze sie o nic nie martwié,
bo przez telefon nic nie zalatwiamy. Musi Pani dostaé dopiero pakiet aktywacyjny i kiedy Pani wyrazi pisemna zgode
mozemy aktywowac Pani te obnizke. Prosze Pani, poniewaz ma Pani umowe w (...) przystuguja Pani teraz darmowe
polaczenia na telefony stacjonarne za 29 zt. W tym celu prosze mi powiedzie¢, rachunki przychodza z (...) na Panig
[...] czy PanaJ. [...]?

[r]-NalJ..

[k] — No wlaénie, no to Pan J. bedzie miat wszystko na piSmie. Czyli (...) i to jest Pan J. [...], T. (...), [...] jaki numer?
[r]-12.

[k] — 12. To jest domek, tak?

[r] — Tak.

[k] — Dobrze, prosze Pani, w takim razie w ciggu kilku dni nasz przedstawiciel dostarczy Panu J. przygotowany pakiet
do aktywacji. Wtedy Pan J. zapoznaje sie i prosze w celu aktywacji o podpisanie, bo dopiero podpisane dokumenty
daja podstawe do wlaczenia wszystkich darmowych polaczen na telefony stacjonarne za te jedynie 29 zl dla klientow
(...). Dziekuje bardzo, do widzenia.

[r] — Ale prosze Pania, ja bym wolala, zebym wiedziala dzien wczes$niej, ze tu kto$ przyjedzie, dlatego ze ja musze....
[k] — Prosze o telefon komorkowy.

[r] — Nie, ja mam tylko telefon stacjonarny.

[k] — Aha. Dobrze, to prosze Pani. Ja tutaj zaznacze, ze prosi o telefon dzien wczeéniej. Dziekuje bardzo, do widzenia.
[r] — Do widzenia.

(..

Konsultant [k] — Dzien dobry.

Rozmoéwea [r] — Dzien dobry.

[k] — Z tej strony (...) S.A. Czy ja mam przyjemnos$¢ z wlascicielem telefonu rozmawiac?

[r] — Tak, tak.

[k] —Bardzo mi milo. Ja kontaktuje sie, poniewaz od nastepnego miesiaca nastepuje zmiana oplaty za abonament
telefoniczny stacjonarny. Kwota abonamentu bedzie wynosita 29,99 zl. To jest juz cena brutto z podatkiem VAT.
W ramach tego nielimitowane polaczenia na telefony stacjonarne w P.. Ja jestem zobowiazany, zeby tutaj wszystko



wladciciel otrzymal na pi$mie, dlatego tez kontaktuje sie w celu weryfikacji danych teleadresowych do obnizki. I ja
mam przyjemno$¢ z Pania A. [...] rozmawiaé, tak?

[r] — Tak, ale ja, prosze Pana, dopiero umowe zawarlam w (...), ja mam umowe na dwa lata, takze nie bede zrywac.
[k] — Ja kontaktuje sie do klientéw (...). Ja nie wiem, czemu... Nie rozumiem, o czym Pani...

[r] — Aaa, to Pan jest z (...), tak?

[k] — Tak, Pani A..

[r] — Przepraszam bardzo, mys$lalam, ze Telekomunikacja.

[k] — Nie, ja kontaktuje sie do klientow (...). Ja mam przyjemno$¢ z Panig A. [...], (...)(...)

[r] — Tak, tak, ja mam wlasnie umowe w (...) zawarta.

[k] — Wiem, dlatego sie kontaktuje. Chcialem Pani przekazaé, ze od nastepnego miesigca bedzie Pani placila mnie;j.
[r] — Aha, aha, rozumiem. Nie moglam zalapa¢, przepraszam bardzo.

[k] — Nic sie nie dzieje. Pani A., w przeciaggu 2-3 dni otrzyma Pani pelng dokumentacje w formie papierowej
potwierdzajgcg obnizke abonamentu dla Pani, a nasz pracownik bedzie kontaktowal sie w celu dostarczenia tych
dokumentéw do podpisu.

[r] — Dobrze, dziekuje. Znaczy nadal bede w (...) jak dotychczas?

[k] — Ja kontaktuje sie do klientow (...), dokladnie Pani A..

[r] — Dobrze, dobrze.

[k] — Czy ma Pani telefon komérkowy do kontaktu z Panig?

[r] — Nie, komorki to dzieci majg. Ja mam tylko stacjonarny.

[k] — Dobra, to bedziemy sie kontaktowa¢ na stacjonarny. Milego dnia, do widzenia.
[r] — Dobrze, dobrze. Dziekuje §licznie.

(..

Konsultant [k] — Dzien dobry.

Rozmoéweca [r] — Dzieh dobry.

[k] — Biuro obstugi klienta. P.[...] z tej strony. Moge rozmawiaé z Panem M. [...]?
[r] — Stucham.

[k] — Milo Pana slysze¢. Dzwonie do Pana z taka informacja, ze od nastepnego okresu rozliczeniowego bedzie
Pan mial obnizony rachunek telefoniczny na kwote 29 zt z VATem i dodatkowo mozliwo$¢ skorzystania z pakietu
nielimitowanych polaczen na telefony stacjonarne w calej P.. Taka obnizka byla wprowadzona u Pana w ostatnim
czasie?

[r] — Nie.



[k] — I wlasnie dlatego do Pana dzwonie. A umowe ma Pan dalej w (...) czy zmienit Pan operatora?
[r] — Prosze Pana, z jakiej firmy (...) dzwoni?

[k] — No Pan ma umowe dalej w (...)? Nie zmienil Pan operatora?

[r] — Jak, jak? Jeszcze raz, jeszcze raz.

[k] — Pan ma umowe dalej w (...)? Nie zmienil Pan operatora, tak?

[r] — Tak, tak. A z jakiej firmy (...) dzwoni?

[k] — Ja dzwonie z biura obstugi klienta dla klientow (...).

[r] — Aha.

[k] — Prosze Pana, i tak jak mdwie, dzwonie zeby oznajmi¢ Panu, ze od nastepnego okresu rozliczeniowego bedzie Pan
mial obnizony abonament telefoniczny na kwote 29 zt z VATem.

[r] — Bardzo sie ciesze.

[k] — Ja tez sie ciesze. I dodatkowo mozliwo$¢ skorzystania z pakietu nielimitowanych polaczen na telefony
stacjonarne...

[r] — Mam to juz w tym pakiecie.

[k] — Tak, ale ma Pan nielimitowane polaczenia?

[r] — Yhm.

[k] — Rozumiem, prosze Pana. A ile Pan placi miesiecznie za abonament?

[r] — Prosze Pana, jak Pan z (...) dzwoni, to Pan wie. Ma Pan moje nazwisko, ma Pan imie i wie Pan, jaki mam
abonament i ile place. I co mi Pan tu wciska kity.

[k] — Dobrze, dziekuje, do widzenia.

Rozmowy z dnia 25 stycznia 2016r. oznaczone na plycie ebo2 2016, 01, 25 jako:

(..)

Konsultant [k] — Dzien dobry.

Rozmoéweca [r] — Dzien dobry.

[k] — Moje nazwisko [...] K.. Czy ja bym mogla z Panem A. [...] rozmawiaé?

[r] — Pan A. [...] nie zyje juz.

[k] — A Pani jest zona?

[r] — Tak.

[k] —Hm. Czyli rozumiem, ze rachunki telefoniczne obecnie przychodza na Pani imie i nazwisko?

[r] — Tak.



[k] — Prosze Pani, ja dzwonie poinformowa¢, ze od nastepnego miesiaca nastepuje zmiana kwoty abonamentu na
tanszy, ktory bedzie wynosil 29 zt i beda nielimitowane rozmowy. Chodzi o telefon stacjonarny oczywiScie. Zrozumiala
Pani, to co powiedzialam?

[r] — Zrozumialam, a skad Pani dzwoni?

[k] — No od Pani operatora, z biura obstugi klienta.

[r] — To znaczy od kogo?

[k] — Na zlecenie firmy (...).

[r] — Ja nie naleze do (...). To jest jaka$ pomylka.

[k] — To przepraszam. Do widzenia.

(..

Konsultant [k] — Dzieni dobry.

Rozmoéwea [r] — Dzien dobry.

[k] — Biuro obstugi klienta. P. [...] z tej strony. Moge rozmawiac¢ z Panem W. [...]?
[r] — Nie, nie ma Pana W..

[K] — Nie ma. A czy Pani decyduje w sprawach dotyczacych telefonu?
[r] — Tak.

[k] — Milo Panig slysze¢. Dzwonie do Pani, zeby oznajmié, ze od nastepnego okresu rozliczeniowego bedzie Pani
miala obnizony abonament telefoniczny na kwote 29 zt z VATem i dodatkowo mozliwo$¢ skorzystania z pakietu
nielimitowanych polaczen na telefony stacjonarne w calej P.. Taka obnizka byla wprowadzana w ostatnim czasie?

[r] — Nie.

[k] — yyy... Rozumiem i wlaénie dlatego do Pani dzwonie. A umowe ma Pani dalej w (...)? Nie zmieniala Pani operatora,
tak?

[r] — Tak.

[k] — No ja wlaénie dzwonie z biura obstugi klienta dla klientow (...). To w takim razie, zebym mogl wlaczy¢ dla Pani
tansze rachunki potwierdzimy dane wiasciciela. Wlascicielem jest Pan W. [...], zgadza sie?

[r] — Tak.

[k] — Tak. I to jest ulica [...], ile?

[r] - 3/4.

[k] — To réwniez sie zgadza. Miejscowo$c¢ L.. Kod pocztowy?
[r]-(..).

[k] — To réwniez sie zgadza. Dziekuje, wszystko sie zgadza. Prosze mnie uwaznie postucha¢. Skoro chce Pani placié
mniej, jest Pani zdecydowana na ta obnizke to juz w ciagu kilku najblizszych dni roboczych otrzyma Pani jako dowod na



to, ze obnizka faktycznie tyle wynosi, pakiet aktywujacy obnizke do podpisu przywieziony przez pracownika. Wczeéniej
zadzwoni do Pani nasz dyspozytor. Z mojej strony to juz wszystko. Ja Pani dziekuje. Zycze milego dnia, do uslyszenia.

[r] — Dziekuje, do uslyszenia.

[k] — Dziekuje.

(..

Konsultant [k] — Biuro obstugi klienta. U. [...] z tej strony. Czy ja moge prosi¢ o rozmowe Pana J. [...]?
Rozméwea [r] — A o co chodzi?

[k] — Ja w dniu dzisiejszym dzwonie, poniewaz od przyszlego miesiaca macie Panstwo mozliwo$¢ obnizy¢ rachunki
telefoniczne do kwoty 29 zl z VATem juz i w tym wszystkie polgczenia na telefony stacjonarne w calym kraju beda bez
ograniczen. Czy ta obnizka byla juz przekazywana... yyy... wprowadzana u Pana wczeéniej?

[r] — Jak, jak?

[k] — Czy mial Pan juz ta obnizke w ostatnim czasie wprowadzang?
[r] — Ale Pani skad dzwoni?

[k] —To jest biuro obstlugi dla abonentéw firmy (...), prosze Pana.
[r] — Prosze Panig, ja telefon mam w firmie (...).

[k] — Aaa, czyli to jest tutaj sie¢ (...). No nic, to przepraszam w takim razie. Oczywiécie nie bedziemy nic zmienia¢,
jezeli jest to pakiet caly.

[r] — Dlatego jestem zdziwiony, ze...

[k] — Wie Pan co, ja mam polgczenia komputerowe, by¢ moze jest to jaki§ blad w systemie. Takze uprzejmie
przepraszam Pana za pomylke i do widzenia.

[r] — Prosze bardzo.

(...)

Rozmoéwea [r] — Halo?

Konsultant [k] — Halo. Dzien dobry.
[r] — Dzien dobry.

[k] — Dzieni dobry. Nazywam sie M. [...] i dzwonie z biura obslugi klienta dla Pani. Czy mam przyjemno$¢é rozmawiaé
z wlaScicielka tego telefonu?

[r] — Tak.

[k] — Witam serdecznie. Prosze Pani, ja dzwonie w sprawie telefonu stacjonarnego, a konkretnie w sprawie wysokos$ci
oplaty abonamentowej, poniewaz od nowego roku mamy taka nowa mozliwo$¢ pozwalajgca na obnizenie u Pani tej
oplaty bez zmiany warunkéw Pani dotychczasowej umowy. Czyli tak, zostalaby u Pani dokladnie taka sama umowa
jak jest, z tym, ze oczywiScie zaplacilaby Pani nizszy abonament bo 29,99 z} brutto. No i oczywiScie w tym mialaby



Pani jeszcze nielimitowane rozmowy na telefony stacjonarne na terenie calego kraju. I chcialbym zapytac, czy Pani
juz moze skorzystala z podobnej mozliwosci obnizki w ciggu ostatnich 6 miesiecy czy jeszcze nie?

[r] — Ale prosze mi powiedzieé, czy dzwoni Pan z (...)?

[k] — Yyy... Tak oczywiscie, ja dzwonie z biura obstugi klienta dla klientow sieci (...); Generalnie ja nie proponuje Pani
zmiany operatora, tak, jezeli o to chodzi. To oczywiScie, jezeli tutaj jest Pani... obawia sie o to, no to oczywiécie ja tutaj
nie proponuje Pani zmiany operatora. Zostaje Pani tam, gdzie jest, z tym, ze oczywiScie mam taka mozliwos¢, aby u
Pani obnizy¢ abonament.

[r] — No dobrze, ale Pan dzwoni z (...)? Bo Pan dzwoni teraz...

[k] — Tak jest. Tak jak mowie, dzwonie z biura obshlugi klienta dla klientéw sieci (...). (...), przepraszam.

[r] — Czemu Pan teraz dzwoni na numer (...) a nie na numer (...)?

[k] — No to znaczy, ten numer telefonu, ktéry ja tutaj mam: [...] on jest na (...), prawda?

[r] — Nie, to jest numer telefonu (...).

[k] — No to ja juz nic nie rozumiem. Przepraszam najmocniej. Ja tutaj mam w systemie, ze to jest numer (...).
[r] — Ja mam w (...) inny numer od Was. Bo ja mam dwa telefony stacjonarne.

[k] —Hm, rozumiem. No dobrze, no w takim razie, prosze Pani, no bardzo przepraszam tutaj za pomylke, jezeli o to
chodzi. No nie powinno sie tak generalnie wydarzy¢, ze tutaj na ztly numer do Pani dzwonimy. No faktycznie, to jest
troche dziwne. Nie wiem, dlaczego system nam tak wybral. Najmocniej Pania przepraszam. Natomiast oczywiscie
tutaj ta obnizka obowigzywalaby na ten drugi numer, czyli ten numer (...).

[r] — Prosze mi jeszcze raz przedstawic¢ te oferte. Bo ja mam teraz abonament... Moglby mi Pan tam jeszcze spojrzeé,
jaki tam jest abonament, bo nie pamietam, bo ja jestem u was doslownie 3 miesigce.

[k] — Tak jest. To jest w tym momencie 39,90 zl. Ja Pani proponuje 29,99 zl no i w tym mialaby Pani nielimitowane
rozmowy na telefony stacjonarne w P.. To jest taka krdotka obnizka w sumie. No i generalnie i oczywiScie wszystkie
warunki umowy, jakie Pani ma w tym momencie, to Pani zachowuje, tak. Czyli lacznie z taryfa. Jezeli ma Pani na
przyklad rozmowy na komoérki badz zagranice, to oczywiScie to zostaje tak jak jest.

[r] — A prosze mi powiedziec¢, to ten nowy abonament, ile by wynosil? 20 ile?
[k] - 29,99 zk
[r] — I przez jaki okres trwania?

[k] — Przez... do konica trwania Pani obecnej umowy. Czyli na taki okres, jak Pani umowe zawarla, to oczywiscie tak
zostanie. Niestety okresu umowy ja nie widze u siebie w systemie, poniewaz ja pracuje w sprzedazy i ze wzgledow
bezpieczenstwa niektorych tutaj szczeg6ldéw Pani danych osobowych i umowy nie moge zobaczy¢. Mam tutaj tylko
infolinie, prawda.

[r] — Dobrze. Gdybym nawet sie zdecydowata na tg oferte, o ktorej Pan méwi, to co musze zrobic¢?

[k] — Juz Pani mowie. Generalnie procedura wyglada tak, ze... w ogble zacznijmy od tego, ze jest to oczywiScie aneks do
biezacej umowy. Czyli umowa, ktora u Pani zostala zawarta... do niej po prostu jest dolaczony aneks, ktéry pozwala na
obnizenie takiej oplaty abonamentowej i zwiekszenie pakietu minut. Taki aneks przyjdzie do Pani za posrednictwem
naszego pracownika. Zostanie do Pani przywieziony do domu wraz z regulaminem. I teraz tak... pracownik poprosi
Panig i ja Panig rowniez poprosze o przeczytanie tego regulaminu, zapoznanie sie z nim i jezeli Pani sie z nim zgadza



oczywiécie no to wtedy o podpisanie tego aneksu i w tym momencie juz ta oplata jest obnizona. Czyli tak w duzym
skrocie: nasz pracownik przywiezie Pani aneks, a ja bym prosil, zeby go Pani podpisala i juz ma Pani te oplate obnizong
wtedy. Tak by to wygladalo...

[r] — Czyli 29 z} i to jest brutto? Netto? Jak to jest?
[k] — To jest brutto. OczywiScie to jest kwota juz z podatkiem VAT. Juz kwota do zaplaty calkowita.
[r] — Aha, czyli praktycznie 10 z} taniej niz mam.

[k] — Tak, tak. Tak jest. To sie zgadza. Tak, ze ja my$le, ze dla Pani to jest sama korzy$¢, bo jezeli Pani w tym momencie
placi 10 zt wiecej, to dla Pani bedzie to obnizka i w zasadzie tyle, prawda. Zadnych konsekwencji z tego tytulu Pani
nie ponosi.

[r] — Prosze Pana, czy to jest wiarygodne, co Pan m6wi do mnie.

[k] — Oczywiscie, natomiast nie musi mi Pani wierzy¢ oczywiscie na stowo, nie wymagam tego od Pani. Prosze Pani, w
momencie dostarczenia dokumentéw, no radzilbym sobie zerkna¢ do regulaminu na logo generalnie dostawcy. No i
oczywiécie pierwszy punktu regulaminu. Ten najwazniejszy, gdzie jest napisane miedzy kim zawarta jest umowa badz
aneks, tak. W kazdej umowie tak jest generalnie, ze pierwszy punkt regulaminu jest to, ze np. umowa zostala zawarta
miedzy Panig a firmg czy miedzy kim$ a kim§, prawda. I generalnie tam Pani bedzie mogla latwa zweryfikowaé, czy
to jest prawda czy nieprawda czy jeszcze jako$ tam inaczej, prawda. No oczywiécie tez sie u Pani nic nie zmienia,
dopoki Pani nie podpisze aneksu, tak? W ogoéle nic sie nie zmieni, jezeli Pani w ogole nie podpisze tego aneksu. No to
oczywiScie tez sie nic nie dzieje, bo zadne konsekwencje Panig nie moga spotkaé¢ w zwigzku z tym, prawda?

[r] — Rozumiem. I tam przy tym abonamencie obnizonym beda miala darmowe minuty do?

[k] — Tak, do... na stacjonarne w calej P.. I to bedzie Pani miala nielimitowane darmowe rozmowy. Czyli po prostu bez
limitu. Caly dzien i cala noc moze Pani rozmawiaé przez caly rok.

[r] — I to tylko numery stacjonarne?

[k] — Tak. Numery stacjonarne, dokladnie.

[r] — Itojest (...), tak?

[k] — Tak. (...). Oczywiécie.

[r] — No to, wie Pan co, to niech kurier przywiezie ten aneks nowy i...

[k] — Rozumiem. W takim razie ja tylko sobie jeszcze pozwole potwierdzi¢ Pani dane, czy mi sie wszystko zgadza w
systemie, dobrze? Pani sie nazywa G. [...]? To sie zgadza prawda?

[r] - Tak
[k] — Mieszka Pani w[...]?
[r] - Tak.

[k] — Przy ulicy [...]?

[r] - Tak.

[k] — Hm. OK I teraz tak... Czy moglbym prosi¢ o potwierdzenie Pani numeru domu w celu weryfikacji?



[r] - 2b/5

[k] — Dobrze. Ok. Bardzo dziekuje, tu mi sie wszystko zgadza. No i mamy wszystko. Prosze Pani, bardzo Pani dziekuje
itak jak powiedzialem, w ciggu 3-4 dni przyjedzie do Pani nasz pracownik z kompletem dokumentéw, w sktad ktérych
wchodzi regulamin oferty oraz aneks do umowy. Bardzo bym prosit zapozna¢ sie z regulaminem, potem podpisaé
aneks do umowy i wtedy juz bedziemy mogli u Pani ta nizsza oplate wlaczy¢.

[r] — Dobrze i zadnych dodatkowych kosztéw nie bedzie?

[k] — Nie, zadnych dodatkowych kosztow. Oczywiscie, ze nie. To wszystko sie zamyka w abonamencie, ktory wynosi
20,99 zl brutto, czyli jest to kwota juz z podatkiem VAT.

[r] — Dobrze, dziekuje Panu bardzo.
[k] — Bardzo Pani dziekuje. Zycze udanego dnia. Do widzenia.
[r] — Do widzenia.

(dowod: nagrania rozmoéw przeprowadzonych przez konsultantéw z konsumentami w styczniu 2016 r., zarejestrowane
na plycie DVD ebo2: 2016, 01, 22; 2016, 01, 2312016, 01, 25- k. 1844 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

W pewnym momencie do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow zaczely wplywaé skargi, w ktorych
konsumenci wskazywali na nastepujace nieprawidlowos$ci zwigzane z dzialalnoscia (...):

+ ,Przez telefon przedstawiono sie jako firma (...), pochwalono mnie za rzetelnoé¢ oraz regularno$c¢ placenia do tej
pory abonamentu i jako nagrode zaproponowano obnizenie abonamentu do 29,90 zl. Kilkakrotnie utwierdzano
mnie w przekonaniu, ze rozmawiam z przedstawicielem firmy (...).” (dowdd: k. 1566- 1567 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...))

+ ,W styczniu 2016 r. telefonicznie skontaktowala sie z nami przedstawicielka firmy telekomunikacyjnej z
propozycja obnizenia rachunku za telefon. [...] dopiero po naleganiu przez osobe dzwonigca i zlozonym przez
nig na nasze pytanie zapewnieniu, iz dzwoni ona z firmy naszego obecnego operatora tj. (...), w ogdle podjeliSmy
rozmowe [...]. Zastanowilo nas, iz chciala koniecznie numer peselu abonenta. Tlumaczyliémy, iz przeciez
wszystkie te dane s3 u nich, ale Pani przedstawicielka wyjasnila Zonie, iZ owszem posiadajg ta informacje, ale
muszg dokonaé weryfikacji. (dowdd: k. 1633- 1635 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

» ,Konsultant przedstawit sie jako firma (...), z ktorym woéwczas bylam zwigzana umowa o $wiadczenie
ushlug telefonicznych. Konsultant zaproponowal nowa oferte, polegajaca na obnizeniu dotychczasowej oplaty
abonamentowej przy podpisaniu kolejnej umowy na 12 miesiecy [...]. Przedstawienie sie konsultanta pod firma
dotychczasowego operatora wywolalo u mnie przekonanie, iz umowa jest zawierana wlasnie z tym podmiotem”
(dowdd: k. 1779- 1781 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

+ ,W ogble nie bylo mowy o tym, ze kontaktuje sie ze mng inny niz (...) podmiot. Nie byto réwniez mowy o tym,
iz osoba ktéra do mnie dzwoni w sprawie obnizenia abonamentu i skorzystania z promocji (w imieniu podmiotu
$wiadczacego ustugi telekomunikacyjne (...) S.A.) nie jest w jakikolwiek sposob zwigzana z dotychczasowym
operatorem- (...). Podczas rozmowy usilnie naklaniano do podjecia decyzji o zmniejszeniu kwoty abonamentu,
stosujac techniki manipulacyjne i zachecajace (promocje) przy jednoczesnym zapewnieniu o pozostaniu na
dotychczasowych warunkach umownych z dotychczasowym operatorem- (...) (mozna bylo to zrozumie¢ aneks do
umowy)” (dowdd: k. 1809- 1811 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

+ ,W dniu 14 kwietnia 2016r. zadzwonila do mnie, jak sie p6Zniej okazalo, przedstawicielka (...) S.A. w W. z oferta
$wiadczonych ushug telekomunikacyjnych [...]. Od poczatku rozmowy wyraznie kilkakrotnie podkreslalam, iz nie
jestem zainteresowana zmiang operatora i upewnilam sie, czy jest to oferta (...), tj. operatora, z ktéorym mam



podpisana umowe. Osoba ta zapewniala mnie, Zze rozmawia w imieniu (...) i otrzymam korzystniejsza oferte”
(dowdd: k. 1719- 1721 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

»,Okolo dnia 9.09.2015 r. zadzwonila do mnie konsultantka przedstawiajac sie za pracownice (...), na wstepie
oznajmila, iz jestem dlugoletnim klientem firmy (...) i ma dla mnie specjalng tansza oraz korzystniejsza oferte.
Nastepnie poprosila mnie o potwierdzenie moich danych osobowych wraz z adresem dostawy na kt6ry ma wystac
nowa umowe” (dowod: k. 1834 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

»,Dzwonigc do mnie na numer stacjonarny [...] informowano mnie podszywajac sie przy tym pod firme (...) ze
nastapi aneks do umowy z uwagi na dlugoletniag wspoélprace i ze zostanie obnizony abonament miesieczny z
obecnych 35 zt do 29,99 z}” (dowéd: k. 1727- 1728 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

~Zadzwonil przedstawiciel spdlki podajac sie za pracownika mojego dotychczasowego dostawcy uslug
telekomunikacyjnych z propozycjg obnizenia abonamentu. Nie zostalem poinformowany, ze umowa wiaze sie ze
zmiang dotychczasowego operatora, wiec sie zgodzilem” (dowod: k. 1741 akt postepowania administracyjnego o
sygn. (...))

»Otrzymalem telefon od osoby, ktéra podala sie za pracownika firmy (...) S.A. i poinformowala mnie, ze z
powodu dlugotrwalego korzystania z ustug oferowanych przez (...) zostala dla mnie przygotowana specjalna
oferta promocyjna dotyczaca korzystania z telefonu stacjonarnego. Korzys$cia dla mnie mial by¢ nizszy niz
dotychczasowy abonament i darmowy telefon bezprzewodowy. Osoba przedstawiajaca oferte przekonywata
mnie, iz zostala ona przygotowana specjalnie dla mnie, jako dobrego klienta firmy (...)” (dowod: k. 1743 akt
postepowania administracyjnego o sygn. (...))

»Konsultant, ktéry proponowal mi ustuge, kiedy ja zapytalem czy jest z (...) nie zaprzeczyl i nie poinformowatl
mnie, ze jest przedstawicielem innej firmy niz V.. Bylem przekonany, ze przedtuzam umowe z V.. Kiedy méwilem,
ze umowa, ktéra mam jest wazna do konca wrze$nia 2015, to powiedzial, ze w trosce o klienta Panistwo chca
szybciej wiedzieé czy zostane w telefonii stacjonarnej (dowdd: k. 846 akt postepowania administracyjnego o sygn.

(..J)

~Przedmiotowa umowa zostala zawarta na skutek rozmowy telefonicznej z przedstawicielem handlowym
(...) S.A. W trakcie tej rozmowy wypowiedzi przedstawiciela handlowego sugerowaly i utrzymywaly mnie w
przekonaniu, ze przedstawia oferte przedluzajaca umowe z moim dotychczasowym operatorem telefonicznym,
a nie reprezentuje zupeklie odrebne przedsiebiorstwo i przedstawia nowa oferte” (dowod: k. 881- 884 akt
postepowania administracyjnego o sygn. (...))

,Konsultantka poinformowala mnie, ze konczy sie umowa w (...) i trzeba podpisa¢ nowa umowe. W zaufaniu
do stow konsultantki zgodzitam sie, poniewaz jestem zadowolona z ustug (...)” (dowéd: k. 21 akt postepowania
wyjas$niajacego o sygn. (...))

~Rozmawiajac telefonicznie w sprawie tego przedluzenia umowy z (...)bylam pewna, ze rozmawiam z firma (...)
tak tez osoba z drugiej strony telefonu sie przedstawila [...]. Pytalam rowniez czy polecenia zaptaty w banku zostaje
bez zmian. To roéwniez potwierdzono” (dowdd: k. 712- 713 akt postepowania wyja$niajacego o sygn. (...))

sDodatkowo informuje, iz w rozmowie telefonicznej zostalam poinformowana, iz rozmawiam ze swoim
dotychczasowym operatorem, na pewno nie bylo mowy, iz jak podpisze nowa umowe to bedzie oznaczalo, ze
zmieniam operatora” (dowo6d: k. 1632 akt postepowania wyjasniajgcego o sygn. (...))

~Przedstawicielka firmy powiedziala, ze teraz abonament moze byé mniejszy, bo dotychczas placimy za duzo, ze
bedziemy placi¢ teraz 19,90 zl. Zona powiedziala, ze my jestesmy w (...), na co przedstawicielka odpowiedziata,
Ze my jesteSmy ta sama firma” (dowdd: k. 135 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))



« ,Mezczyzna, ktéry do nas zadzwonil powiedzial, Ze jest to ta sama firma, w ktorej jesteSmy obecnie z zona, ze nic
nie tracimy, tylko, ze firma chce obnizy¢ abonament, zeby utrzymadé klienta” (dowod: k. 374 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...))

« (...) S.A wprowadzil mnie w blad, podajac sie za przedstawiciela dotychczasowego dostawcy ushug
telekomunikacyjnych ((...)). Osoba, ktéra do mnie dzwonila nie przedstawila rzetelnie nazwy firmy, za to tak
prowadzila rozmowe, ze bylam przekonana, ze rozmawiam z przedstawicielem firmy, z ktéra mam juz podpisang
umowe na $§wiadczenie ushug telekomunikacyjnych ((...))” (dowdd: k. 423 akt postepowania administracyjnego
o sygn. (...))

. ,Jaki$ czas temu zadzwoniono do mnie z propozycja przedluzenia umowy i jednocze$nie obnizenia rachunkow
o polowe. Osoba dzwoniaca powiedziala, Zze dzwoni w imieniu mojego dotychczasowego operatora, czyli (...).
Na pewno nie padly inne slowa, nie padla nazwa innej firmy, ta osoba podszyla sie pod firme (...)” (dowdd: k.
908-909 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

« ,Pan dzwoniacy podal sie za przedstawiciela firmy (...) i powiedzial, ze ja place rachunki regularnie i
teraz przystluguje mi zmiana abonamentu na 29 zl miesiecznie” (dowdd: k. 916- 917 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...))

« ,Otrzymalem telefon z propozycja obnizenia abonamentu jako staly klient. Ja zapytalem sie, czy rozmawiam
z przedstawicielem sieci (...), otrzymalem potwierdzenie, ze tak wlasnie jest. Bylem $wiecie przekonany, ze
rozmawiam z przedstawicielem sieci (...), w tym utwierdzily mnie slowa, ze jestem dlugoletnim abonentem i
dlatego mam propozycje obnizki abonamentu. Nikt nie powiedzial, ze to jest jaka$ inna firma, na pewno nie
podano nazwy (...) S.A., nie powiedziano mi, ze jest to propozycja zawarcia umowy z nowym operatorem
telekomunikacyjnym. [...] w czasie rozmowy telefonicznej zostalem wprowadzony w blad, caly czas utrzymywano
mnie w przekonaniu, ze rozmawiam z przedstawicielem (...)” (dowo6d: k. 920- 921 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...))

« ,Pani dzwoniaca podala, ze teraz operator obniza rachunki telefoniczne i teraz przysluguje mi zmiana
abonamentu na 29 zl miesiecznie, dodala, ze pozostale warunki pozostaja bez zmian. Ja sie zgodzitem na
obnizenie rachunkow.” (dowod: k. 1187 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

+ ,W blad zostalem wprowadzony przez przedstawiciela firmy (...), ktéory prowadzil rozmowe jakby byla to
tylko aktualizacja danych klienta i zmiana abonamentu na korzystniejszy z moim dotychczasowym operatorem
telekomunikacyjnym, tj. (...)” (dowod: k. 1182- 1184 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

+ ,Zadzwonili telefonicznie przedstawiajac sie jako operator (...) S.A. proponujac znizenie abonamentu z 35 zt m-c
na 29,00 zl m-c jako promocja, oferujac podpisanie umowy przez kuriera. Jak sie okazalo, ze byt to przedstawiciel
Telefonia Polska Razem, ale sie zorientowalam, Ze to nie (...) SA po przyslaniu aparatu telefonicznego przez (...)
S.A.” (dowdd: k. 1631 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

W zwigzku z powyzszymi skargami oraz z licznymi skargami na dzialalno$¢  (...) wplywajacym od
konsumentéw do powiatowych i miejskich rzecznikow konsumentoéw, Prezes UOKIK skierowal do konsumentéw
ankiety w ktorych, na pytanie czy konsultant poinformowal podczas rozmowy telefonicznej, ze reprezentuje
Spolke tylko w 4 ankietach konsumenci udzielili odpowiedzi twierdzacych, 49 odpowiedzi bylo negatywnych
(dowod: ankiety wypelione przez konsumentéw- k. 1417-1449, 1845-1850, 1857-1866, 1868-1877, 1895-1902,
1905-1909, 1915-1917, 1029-1931, 1949-1951, 2069-2071, 2080-2084, 2089-2093, 2103-2105, 2108-2110, 2181-2184,
2186-2190, 2206-2215,2224-2228, 2256-2261, 2275-2289, 2202-2296, 2301-2305, 2310-2314, 2319- 2327,
2330-2339, 2350-2352, 2372-2376, 2399-2401, 2404-2408, 2424-2428, 2453-2455, 2495-2497, 2510-2512,
2521-2523, 2537-2539, 2602-2604, 2621-2623, 2638-2640, 2651-2653, 2654-2656 1 2688-2690 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...)).



Rozmowa telefoniczna konsultanta z konsumentem trwala $rednio kilka minut (dowdd: nagrania rozmoéw
telefonicznych przeprowadzonych przez konsultantéw z konsumentami zapisane na plytach DVD eboi, ebo2 i
ebo3- k. 1844 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...); ankiety wypelione przez konsumentéow- k.
1417- 1449, 1845-1850, 1857-1866, 1868-1877, 1895-19002,1005-1909, 1915-1917, 1929-1931, 1949-1951, 2069-2071,
2080-2084, 2089-2093, 2103-2105, 2108-2110, 2181-2184, 2186-2190, 2206-2215,2224-2228, 2256-2261,
2275-2289, 2202-2296, 2301-2305, 2310-2314, 2319- 2327, 2330-2339, 2350-2352, 2372-2376, 2399-2401,
2404-2408, 2424-2428, 2453-2455, 2495-2497, 2510-2512, 2521-2523, 2537-2539, 2602-2604, 2621-2623,
2638-2640, 2651-2653, 2654-2656 i 2688-2690 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

Zawierajac umowy z konsumentami Spoétka korzystala w glownej mierze z ustug swoich partneréw handlowych,
ktérzy na podstawie zawartych umoéw partnerstwa handlowego partnerzy mogli zatrudnia¢ odpowiedni personel do
wykonania w imieniu Spotki czynnosci przewidzianych w tych umowach. Z reguly osoby te wigzala z partnerem umowa
zlecenia.

Poza konsultantami partnerzy Spoélki wspoélpracowali z osobami, ktére dostarczaly konsumentom dokumenty
niezbedne do zawarcia umowy i ktére zawieraly w imieniu Sp6tki umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.
Osoby te okre§lane byly przez konsultantéw jako kurierzy.

Partner Spolki- (...)wspotpracowal z reguly z kilkoma kurierami, ktorzy po krotkim szkoleniu samodzielnie dostarczali
umowy wraz z zalacznikami do wskazywanej im codziennie miejscowoéci, w ktorej zamieszkiwali wytypowani
konsumenci. Do obowigzkéw kurieréw nalezalo m.in. poSrednictwo przy zawieraniu umoéw z konsumentami,
weryfikowanie tozsamos$ci konsumentéw i zgodnoéci ich danych z okazanymi dokumentami oraz zapewnienie, ze
podpis pod umowa jest podpisem konsumenta. Kurierzy dzialali na podstawie pelnomocnictwa udzielonego im przez
(...) do zawierania uméw w imieniu Spolki. (...) posiadala z kolei pelnomocnictwo od Spoélki do udzielania dalszych
pelnomocnictw w procesie zawierania uméow o $§wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (dowdd: pisma (...) z dnia: 28
pazdziernika i 17 listopada 2015 r.- k. 1328 i 1442 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...); zeznania Swiadkow:
R. T.i M. Z.- k. 1042- 1043 i 1044- 1046 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...) oraz P. K.- k. 1050- 1052
akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

Zawarcie przez Spotke umowy z konsumentem poprzedzala rozmowa z konsultantem (ktorej przebieg zostal wezeéniej
juz opisany), w ktorej konsultant informowal konsumenta o dostarczeniu do jego miejsca zamieszkania, po uplywie
kilku dni, dokumentéw niezbednych do skorzystania z oferty obnizonego abonamentu za telefon stacjonarny. Z kolei
w dniu wizyty kurier z reguly nawigzywal kontakt telefoniczny z konsumentem w celu upewnienia sie czy konsument
bedzie obecny w miejscu zamieszkania o okreSlonej godzinie.

Przed przybyciem do miejsca zamieszkania konsumenta kurier najpierw krotko informowal konsumenta, ze
przyjedzie w ciagu okres§lonego czasu, przywozac umowe na ,nizszy abonament”. Jezeli podczas tej rozmowy klient
nie deklarowal zamiaru podpisania umowy, kurier nie dostarczal dokumentéw, zaznaczajac na przygotowanych
formularzach umoéw, ze klient zrezygnowal z umowy.

Jesli natomiast konsument wyrazil gotowo$¢ podpisania umowy, rola kuriera ograniczala sie najczesciej do okazania
konsumentowi dokumentow i wskazania miejsc, w ktérych konsument powinien ztozy¢ podpisy. Zdarzalo sie jednak,
ze kurier prezentowal tez w punktach gléwne cechy oferty Spotki, ktérych dotyczyta umowa (np. informuje o wysokosci
abonamentu, czasie trwania umowy czy otrzymaniu w ciagu okre$lonego czasu aparatu telefonicznego).

Po sprawdzeniu tozsamos$ci konsumenta i zgodnosci jego danych wpisanych w umowie z okazanymi dokumentami
oraz wyrazeniu zgody na podpisanie umowy, kurier wskazywal konsumentowi miejsca, gdzie powinien zlozy¢ podpisy.
Do zawarcia umowy wymagane bylo rowniez okazanie przez konsumenta dowodu osobistego, jednej z trzech ostatnich
faktur za ushlugi telekomunikacyjne wystawionej przez dotychczasowego dostawce ustug, ewentualnie zawartej z nim
umowy o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych na czas nieoznaczony, aby potwierdzi¢ jego tozsamos$¢.



Na przedkladanym konsumentowi przez kuriera egzemplarzu umowy na pierwszej stronie widnialy dane konsumenta,
w tym jego dokladny adres. Kurier wpisywal do umowy, po sprawdzeniu dowodu osobistego konsumenta, jego numer
PESEL oraz z reguly date zawarcia umowy, tj. date przyjazdu do konsumenta i nazwe miejscowosci, w ktorej zawarto
umowe. Po weryfikacji danych konsumenta kurier skltadal podpis na umowie w imieniu Spoélki. W razie wpisania w
umowie btednych danych, dane te po zweryfikowaniu byly poprawiane przez kuriera.

Kurierzy przedstawiajac sie podawali, ze s3 kurierami i jedynie rozwoza umowy badZ, zZe reprezentuja
dotychczasowego dostawce ustlug konsumenta. Takich informacji udzielali takze na pytania konsumentow.

Co istotne firma dotychczasowego dostawcy ustug konsumenta byla wpisana na pierwszej stronie przedkladanej
konsumentowi do podpisu umowy (pozycja: dotychczasowy operator), z reguly wieksza lub wyrézniong czcionka.

Egzemplarze umoéw do podpisu dostarczane byly bez kopert, w plikach dokumentéw, dzieki czemu kurier wiedzial,
jaki dostawca $wiadczy ustugi na rzecz konkretnego konsumenta.

Ponadto w trakcie wizyty kurierzy informowali najcze$ciej, ze celem wizyty jest jedynie zmiana dotychczasowej
umowy konsumenta, polegajaca na obnizeniu abonamentu za telefon stacjonarny. Kurierzy zapewniali przy
tym, ze w pozostalym zakresie umowa pozostaje bez zmian. W razie wyrazenia przez konsumenta watpliwoSci
czy ponownego zapytania, kurier zawsze potwierdzal, ze konsument w dalszym ciggu bedzie korzysta¢ z ushug
swojego dotychczasowego dostawcy, a wiec bedzie jego klientem, tylko obnizony zostanie jego abonament. Dla
uwiarygodnienia przekazanych informacji o dzialaniu w imieniu dotychczasowego dostawcy ustug, kurierzy czesto
wskazywali konsumentom jego nazwe wpisana na pierwszej stronie umowy.

Podczas rozmowy kurierzy powolywali sie takze na fakt, ze oferta obnizenia abonamentu zostata przygotowana przez
dotychczasowego dostawce ustug specjalnie dla jego stalych klientow, regularnie oplacajacych rachunki badz na
konieczno$é przedluzenia umowy z dotychczasowym dostawcg.

Kurierzy nie ujawniali, ze wystepuja w imieniu Spolki, a celem wizyty nie jest zmiana obowigzujacej konsumenta do
tej pory umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych w zakresie kwoty abonamentu, ale zawarcie zupelnie nowej
umowy ze Spo6tka. Podczas wizyty kurierzy nie przekazywali tez konsumentéw informacji o skutkach zawarcia umowy
ze Spotka dla umowy zawartej z dotychczasowym dostawca ushug i ewentualnych konsekwencjach finansowych
wynikajacych stad dla konsumenta.

Zgodnie ze stosowana procedura, kurierzy nie zostawiali konsumentowi dokumentéw umownych do zapoznania sie
przed podpisaniem umowy. Jezeli konsument zdecydowatl sie na skorzystanie z prezentowanej oferty musial zlozy¢
podpis na okazanych dokumentach w obecnosci kuriera.

W sytuacji, kiedy wizyta kuriera nie jest poprzedzona rozmowa telefoniczng z konsultantem, przebieg takich wizyt nie
odbiegal zasadniczo od wizyt, ktore byly zapowiedziane ww. rozmowa. Takze przekazywane konsumentom informacje
o celu wizyty czy przedmiocie umowy nie réznily sie od informacji przekazywanych w czasie wizyt poprzedzonych
rozmowq telefoniczna.

(dowdd: pisma (...) z dnia: 28 paZzdziernika i 17 listopada 2015 r.- k. 1328 i 1442 akt postepowania wyjasniajacego o
sygn. (...); zeznania §wiadkéw: R. T. i M. Z.- k. 1042- 1043 i 1044- 1046 akt postepowania administracyjnego o sygn.
(...) oraz P. K.- k. 1050- 1052 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

W zalezno$ci od tego, jakie czynnoSci wykonywal kurier w trakcie wizyty w miejscu zamieszkania konsumenta,
1j. tego, czy prezentowal oferte, czy tylko przekazywal dokumenty do podpisu, wizyta kuriera trwala srednio od
kilku do kilkunastu minut (dowéd: zeznania §wiadka M. Z.- k. 1042- 1046 akt postepowania administracyjnego
o sygn. (...); ankiety wypelmione przez konsumentéow- k. 1417- 1449, 1845-1850, 1857-1866, 1868-1877,
1895-1902,1905-1909, 1915-1917, 1029-1931, 1949-1951, 2069-2071, 2080-2084, 2089-2093, 2103-2105, 2108-2110,
2181-2184, 2186-2190, 2206-2215,2224-2228, 2256-2261, 2275-2289, 2292-2296, 2301-2305, 2310-2314, 2319-



2327, 2330-2339, 2350-2352, 2372-2376, 2399-2401, 2404-2408, 2424-2428, 2453-2455, 2495-2497, 2510-2512,
2521-2523, 2537-2539, 2602-2604, 2621-2623, 2638-2640, 2651-2653, 2654-2656 1 2688-2690 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...)).

Postepowanie kurieréw opisywali konsumenci w skargach i pismach skierowanych do Prezesa UOKiK, w ktérych
wskazywali m.in.:

+ ,Do mojego mieszkania w [...] przyszla Pani P. [...] z oferta zmniejszenia stalej oplaty abonamentowej. Zlozona
oferta ta miala by¢ nagroda lojalno$ciowa za dlugoletnia wspolprace z operatorem (...). Na moje zapytanie
przedstawicielka Pani P. [...] jednoznacznie stwierdzila, ze jest to oferta operatora (...) nadmieniam, ze tylko
dlatego bylam zainteresowana oferta, gdyz jestem zadowolona z ustug tego operatora” (dowdd: k. 1490- 1491 akt
postepowania administracyjnego o sygn. (...))

+ ,W kwietniu 2015 roku zjawito sie u mnie w domu dwbch panéw aby podpisaé przedtuzenie umowy na méj telefon
(tak wtedy myslalam)” (dowod: k. 1548- 1549 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

+ ,W dniu 18.02.2016 br. przybyta mloda kobieta z jeszcze mlodszym mezczyzna i przedstawila sie jako kurier,
pokazala 4 kartkowy plik kart (A-4), ktére na pierwszy rzut oka wygladaly jak oferta. Na moje obawy, czy
transakcja jest uczciwa zapewnila, ze wszystko jest bez zmian, zmianie jedynie ulegnie optata. Kontynuowala
dalej, ze otrzymam prezent (telefon) na co ja odrzeklem, ze nie potrzebuje nowego telefonu [...]. Zapytalem
dlaczego przy obnizce abonamentu jest tyle czynnosci: telefony, kurierzy itp., ale otrzymalem odpowiedz takie sa
procedury [...]. Co do kuriera to nie by} to kurier firmy kurierskiej, a po prostu przedstawiciel (...) S.A.” (dowod:
k. 1553- 1555 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

« ,Kurier ktéry doreczyt mi przedmiotowa umowe tez przekazal bledng informacje utrzymujac ze jest
przedstawicielem firmy (...). Podpisalam umowe pod wplywem bledu wcale nie z firma (...) a z nieznang mi
Spoéltka Akeyjna (...)” (dowdd: k. 1591- 1592 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

» ,Przy podpisaniu umowy na pierwszej stronie byl adres (...) SA duzymi literami i to mnie zmylilo. Przy
podpisywaniu nie poinformowano mnie o zmianie operatora, a zmiana wiaze sie z wiekszymi oplatami- kara
umowna zerwanie umowy (...) SA” (dowdd: k. 1631 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

+ Juz przed wpuszczeniem go za prog upewnili$§my sie- pytajac go na wstepie, czy jest z (...) S.A. Przedstawiciel
potwierdzit ten fakt i zapewnil, ze chodzi tylko o obnizenie rachunku za telefon, do czego trzeba zawrzec
nowa umowe. Na umowie faktycznie byla napisana na pierwszej stronie- duzymi literami nazwa (...) S.A. [...].
Przedstawiciel utwierdzal nas w przekonaniu, Ze przeciez chodzi tylko o obnizenie rachunku, a operator i numer
sie nie zmieni. I w takim przekonaniu nas zostawil”(dowod: k. 1633- 1635 akt postepowania administracyjnego
o sygn. (...))

« ,Do mojego mieszkania zapukal kurier podajacy sie za przedstawiciela mojego dotychczasowego operatora,
ktéry mial mi rzekomo zaproponowac¢ nowe lepsze warunki. Wspomniany Pan podsunal mi do podpisania w
progu drzwi plik dokumentbéw, zapewniajac, ze jest zwigzany z moim operatorem” (dowdd: k. 1659-1661 akt
postepowania administracyjnego o sygn. (...))

» ,Przyjechal kurier z (...) a mowil ze jest z (...)” (dowdd: k. 1662 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

« ,W dniu 6 kwietnia 2016 r. przedstawiciel operatora (...) S.A (o czym nie wiedzialam) podajacy sie za
przedstawiciela dotychczasowego operatora oéwiadezyl, iz przywiozl dokumenty, ktore nalezy podpisaé [...]
twierdzil, ze moje dotychczasowe warunki umowy na ustugi telekomunikacyjne nie ulegna zadnej zmianie,
a zostana jedynie zmniejszone o koszty obejmujace oplaty abonamentowe w stosunku miesiecznym [...]. Nie
wspomnial o najwazniejszym- o zmianie operatora sieci, na ktéra nie wyrazitabym zgody” (dowod: k. 1809- 1811
akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))



,Przy uzyciu podstepnych zabiegéw w postaci kilkukrotnego falszywego zapewniania przez pracownikow tej
firmy, ze jest to aneks do dotychczasowej umowy ktora posiadam z firma (...) S.A. AL. (...), (...)-(...) W. wyludzono
moje podpisy pod pozorem zmiany sposobu rozliczen przez wprowadzenie w blad co do faktycznych warunkéw
umowy sprzedazy ustug telekomunikacyjnych” (dowdd: k. 1665- 1666 akt postepowania administracyjnego o
sygn. (...))

»0soba, ktora przyjechala [...] z umowa podawala sie za przedstawiciela firmy telekomunikacyjnej (...) S.A.
W trakcie zawierania umowy przedstawiciel (...) S.A. kilkakrotnie potwierdzal, ze jest przedstawiciel (...) S.A.
(dowdd: k. 1737- 1738 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

»W dniu 24.05.2016 r. do mojego domu przyjechal Pan [....], ktéry powolal sie na ww. rozmowe telefoniczng i
poinformowal mnie, Ze jest pracownikiem firmy (...) S.A., ktory przyjechal w celu zrealizowania wczeéniejszych
telefonicznych ustalen, tj. podpisania umowy. W trakcie rozmowy ww. Pan utrzymywal, ze podpisanie ww. umowy
jest to jedynie zmiana warunkéw umowy zawartej przeze mnie wezeéniej z (...) i ze jest ono konieczne abym
mogt korzystac z ustug dotychczasowego operatora w promocyjnej cenie” (dowod: k. 1743-1744 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...))

~Przedstawiciel firmy (...), ktory do mnie przyszed} twierdzil, ze umowa bedzie dotyczyla obnizenia abonamentu
istniejacej umowy telekomunikacyjnej, ktéra byta zawarta z firma (...), a nie skutkowala nowg umowa z innym
operatorem. Zostalam przez niego wprowadzona w blad” (dowdd: k. 886 akt postepowania administracyjnego
o sygn. (...))

»18.05.2015 odwiedzil mnie pracownik firmy (...) i podajac sie za przedstawiciela firmy (...) zaproponowal
mi korzystne warunki (obnizenie abonamentu). NieSwiadoma faktu, ze wiaze sie z inng konkurencyjna firma
podpisalam podstawione dokumenty (umowe). Uwazam, Ze zostalam oszukana, gdyz czlowiek ten zatail przede
mna, iz reprezentuje inng firma jak réwniez nie pozwolil mi zapozna¢ sie z umowa thumaczac to brakiem czasu,
wg mnie sa to celowe dzialania polegajace na wprowadzeniu mnie w blad” (dowod: k. 54 akt postepowania
wyjasniajacego o sygn. (...))

sKonsultant, ktéry pojawil sie w moim domu nie byt do konca zorientowany w sytuacji méwiac, ze nie wie o co
chodzi oraz ze trzeba podpisa¢ umowe” (dowod: k. 620- 621 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...))

»W dniu 01.12.2015 r. do mojego domu przyszedl mezczyzna w §rednim wieku. Powiedzial, ze ma do podpisania
dokumenty, ktdre sie wigza z firma (...), bo (...) bedzie zmienial stawke dla stalych abonentéw. Poniewazja mam z
(...) dobre doéwiadczenia podpisalam dokument myslac, ze podpisuje dokument z (...). W takim przekonaniu tez
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utwierdzil mnie ten mezczyzna [...]. Pan tylko kazal podpisaé ,dokumentz (...)” ”(dowdd: k. 1651 akt postepowania

wyjas$niajacego o sygn. (...))

»,Na umowie, ktora otrzymalam widnieje data 10.11.2015 r., ale ja pamietam kiedy przyszedl do mnie kurier,
ktéry mnie oszukal. Powiedzial, ze jest z (...), Ze teraz beda obnizki abonamentu, musze tylko podpisa¢ umowe.
Ja spojrzalam na umowe, gdzie duzymi literami jest napisane (...) S.A. AL. (...), (...) (...)” (dowdd: k. 1665 akt
postepowania wyja$niajgcego o sygn. (...))

~A ja jestem osoba ostrozna. Kilka razy pytalam tego kuriera, czy na pewno jest z (...), zapewnial, ze tak i ze
przywiozl brakujace dokumenty” (dowdd: k. 298- 299 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

~Kiedy zjawila sie u mnie w domu osoba z umowg, zapytalem wprost czy jest od mojego dotychczasowego
operatora z firmy (...), na co uzyskalem kilkukrotnie zapewnienie, ze osoba ta reprezentuje wlasnie (...) i ze musze
przedtuzy¢ umowe” (dowdd: k. 337- 338 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))



 ,Z poczatkiem wrze$nia przyjechal do mnie pan ktéry powiedzial ze jest z (...) w celu przedluzenia umowy na
telefon dal mi jedna kartke do podpisu pisalo tam (...) (dowod: k. 559 akt postepowania administracyjnego o

sygn. (...))

» Kurier, ktéry przywiézl umowe réwniez twierdzil, ze umowa jest z (...) i zaslanial naglowek umowy ktora
podpisywalam” (dowdd: k. 778 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

« ,Przyjechal przedstawiciel firmy, na pewno nie byt to kurier. Podat sie za pracownika firmy, na pytanie, czy na
pewno jest z firmy (...), pokazal mi palcem na pierwszej stronie umowy dane wypisane duzymi drukowanymi
literami: (...) S.A., AL. (...), (...) (...). Zapewnil mnie, ze jest pracownikiem wlasnie firmy (...)” (dowdd: k. 919
akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

 ,Zwracam sie z pro$ba o uniewaznienie mojej umowy z (...) S.A., ktora podpisalam, poniewaz zostalam oszukana
w moim domu w styczniu 2016 r. Przedstawiciel spolki twierdzil, Ze to nowa promocja w ramach mojej umowy z
(...) S.A. i ze musze podpisa¢ dokumenty z tym zwiazane” (dowdd: k. 1207 akt postepowania administracyjnego
o sygn. (...))

« ,Daty dokladnie nie pamietam, ale bylo to okolo trzech lub czterech miesiecy wstecz do miejsca, gdzie mieszkam
przyszedl mezczyzna. Mezczyzna ten proponowal mi umowe odnoénie ustug telefonicznych. Jak sie go pytatam,
czy jest z (...) to potwierdzil, ze jest” (dowod: k. 1707 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

Tylko 2 konsumentéw, ktérzy wypehili przygotowana przez Prezesa Urzedu ankiete potwierdzilo, ze zostali
poinformowani przez kuriera, iz podpisywana przez nich umowa bedzie umowa zawarta ze Spétka (w 51 przypadkach
konsumenci odpowiedzieli negatywnie na zadane w tej kwestii pytanie). Ponadto, tylko w 5 ankietach konsumenci
odpowiedzieli twierdzaco na pytanie, czy podczas wizyty przedstawiciel Spolki poinformowal ich o tym, ze
reprezentuje Spotke (w 44 ankietach konsumenci udzielili odpowiedzi negatywnych na ww. pytanie). Jedynie
w 3 ankietach konsumenci wskazali, ze zostali poinformowani o tym, ze podpisanie okazanych dokumentoéw
spowoduje rozwigzanie umowy z dotychczasowym dostawca ushug i zastapienie jego ushug ushugami $§wiadczonymi
przez Spdtke (w 49 ankietach udzielono odpowiedzi negatywnych na to pytanie). W zadnej ankiecie nie
odpowiedziano twierdzaco na pytanie, ze przedstawiciel Spoétki poinformowal konsumenta o konsekwencjach
zwigzanych z rozwigzaniem dotychczasowej umowy (dowod: ankiety wypelnione przez konsumentéw- k. 1417-
1449, 1845-1850, 1857-1866, 1868-1877, 1895-1902,1905-1909, 1915-1917, 1929-1931, 1949-1951, 2069-2071,
2080-2084, 2089-2093, 2103-2105, 2108-2110, 2181-2184, 2186-2190, 2206-2215,2224-2228, 2256-2261,
2275-2289, 2202-2206, 2301-2305, 2310-2314, 2319- 2327, 2330-2339, 2350-2352, 2372-2376, 2399-2401,
2404-2408, 2424-2428, 2453-2455, 2495-2497, 2510-2512, 2521-2523, 2537-2539, 2602-2604, 2621-2623,
2638-2640, 2651-2653, 2654-2656 i 2688-2690 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

W szeregu przypadkow doszto do niewydania konsumentom przez kurieréw, po podpisaniu umowy, przeznaczonych
dla nich egzemplarzy umoéw oraz zalacznikow do umoéw (tj. regulaminu, cennika, wzoru o$wiadczenia o odstapieniu
od umowy, dokumentéw zwigzanych z przeniesieniem numeru od dotychczasowego dostawcy). W tych sytuacjach
Spolka nie doreczala takze konsumentom potwierdzenia zawarcia umowy. Kurierzy albo nie wyjasniali przyczyn
zabrania kompletu podpisanych dokumentéw albo wskazywali, ze przeznaczone dla konsumentéw dokumenty
zostang odeslane poczta po podpisaniu przez drugg strone.

Z reguly konsument dowiadywal sie, ze zawarl umowe ze Spétka dopiero po otrzymaniu od Spoltki pierwszej faktury
lub przeslaniu aparatu telefonicznego, niezbednego do korzystania z ustug.

W razie kwestionowania przez konsumenta faktu doreczenia dokumentéw umownych badz wystapienia do Spotki z
wnioskiem czy zadaniem dostarczenia umowy, Spotka przesyta konsumentom kopie zawartych umow, potwierdzone
za zgodno$¢ z oryginalem. Kopie uméw konsumenci otrzymywali najczeéciej juz po uplywie terminu do odstapienia
od umowy. W zlozonych do Prezesa Urzedu skargach i pismach konsumenci wskazywali m.in.:



~Pojawit sie przedstawiciel (...) S.A., ktéry rowniez zapewnial, ze reprezentuje firme (...). Nastepnie przedlozy
on do podpisu umowe o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych. Po jej podpisaniu [...] przedstawiciel (...)
S.A. niezwlocznie zabral umowe z powrotem, nie dajac nawet mozliwoéci na zapoznanie sie z warunkami
okreslonymi w umowie, regulaminem $wiadczenia ustug i ich cennikiem” (dowod: k. 1755- 1760 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...))

»W dniu, w ktérym podpisalem umowe, Wasz przedstawiciel nie pozostawil mi kopii podpisanego dokumentu.
Nie mialem wiec mozliwoéci zapoznania sie z tre$cia umowy” (dowdd: k. 1595- 1596 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...))

~Wyslanie umowy podpisanej przez (...) S.A. oraz potwierdzonej za zgodnoé¢ z oryginalem po uplywie 14
dni przeznaczonym na odstapienie od umowy, przesadzilo o niemozliwo$ci odstapienia od niej w terminie
pozniejszym”(dowdd: k. 1779- 1781 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

~Ja pod wplywem tego Pana zgodzilam sie, poniewaz zapewnial mnie, ze bedzie lepiej i taniej [...]. Po rozmowie
ten Pan wyszedl i nic nie zostawil, nie zostawil zadnych dokumentéw. Bylo za p6zno jak sie zorientowalam, ze nic
mi nie zostawil” (dowdd: k. 1707 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

sKurier zabral wszystkie dokumenty nie zostawiajac mi zadnej kopii umowy ani chociaz potwierdzenia. Po
uplywie miesigca (26.10.2015 r.) od podpisanej umowy kurier dostarczyt mi aparat telefoniczny [...] oraz kopie
mojej umowy (z pieczatka ZA POTWIERDZENIEM Z ORYGINALEM) [...]. Dopiero wtedy zorientowalam sie
iz zostalam oszukana i podpisalam umowe z firmg (...) S.A., a nie (...)! Niestety teraz wiem, ze niezostawienie
podpisanej umowy bylo celowym dzialaniem tej firmy abym nie mogla rozwigza¢ umowy w regulaminowych 14
dniach” (dowdd: k. 1834 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

~Nastepnie odwiedzit mnie kurier, ktéry w nastepstwie odbytej rozmowy telefonicznej dostarczyl mi do podpisu
dokumenty. Nie zostawil mi wtedy zadnych dokumentéw twierdzac, ze mial tylko dostarczy¢ je do podpisu i
ze ma zabra¢ wszystko w calos$ci, a ja podpisane dokumenty otrzymam kolejng przesytka” (dowdd: k. 1839 akt
postepowania administracyjnego o sygn. (...))

»,Po dostarczeniu umowy przez kuriera, po jej podpisaniu nie otrzymalem kopii umowy. Kurier poinformowat
mnie, zZe po weryfikacji otrzymam kopie umowy po 3-4 dniach, lecz jej nie otrzymalem” (dowod: k. 1841 akt
postepowania administracyjnego o sygn. (...))

sJednoczednie informuje Pafistwa, ze nie zostala pozostawiona umowa dla abonenta” (dowod: k. 1726 akt
postepowania administracyjnego o sygn. (...))

+W dniu 21.04.2016 podpisalam umowe [...]. W dniu podpisania umowy nie pozostawiono mi zadnych
dokument6w, abym mogla sie z nimi zapoznaé [...]. Nie pozostawiono mi oryginalu podpisanej umowy [...]. Ksero
umowy dotarto do mnie po 6 maja 2016 r.” (dowdd: k. 1749- 1750 akt postepowania administracyjnego o sygn.

..))

»W dniu 27.11.2015 r. zloZylem podpisy na dwoch egzemplarzach umowy dostarczonych przez kuriera, jednakze
przy braku odpowiedniego czasu do zapoznania sie z jej trescia, po czym ten sam kurier zabral obydwa z nich.
Egzemplarz umowy zostal mi przekazany dopiero wraz z pierwszym rachunkiem” (dowod: k. 881- 884 akt
postepowania administracyjnego o sygn. (...))

~Ponadto wyjasniam, ze Panstwa przedstawiciel, ktory odwiedzil mnie w moim mieszkaniu i poprosil o podpis, nie
pozostawil mi umowy, co uniemozliwilo mi podjecie wezeéniejszych dzialan (nie pozostawiono mi podpisanego
egzemplarza umowy, wzoru odstgpienia od umowy). Dokumenty zostaly mi dostarczone dopiero pdzniej,
korespondencja listowna w miesigcu lutym br. poczta” (dowod: k. 1019 akt postepowania wyjasniajacego o sygn.

(..J)



+ Jednocze$nie domagam sie od firmy (...) S.A. w ciaggu 14 dni dostarczenia umowy, ktéra podpisalam u
nieuczciwego przedstawiciela Panistwa firmy” (dowdd: k. 44 verte akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...))

« ,Kurier kazal podpisa¢ umowe i szybko odebral” (dowod: k. 707- 709 akt postepowania wyjasniajacego o sygn.
..))

« ,0Osoba bedaca waszym przedstawicielem nie posiadala w miejscu widocznym zadnego identyfikatora, a
potwierdzajac ze reprezentuje firme (...) bylam przekonana, ze tak wlasnie jest [...]. Osoba ta poinformowala
mnie, ze wszystkie dokumenty zostana przestane poczta, po podpisaniu przez druga strone. W tym momencie
wyjaéniam, ze do dnia dzisiejszego nie otrzymalam podpisanej przez (...) S.A. umowy” (dowod: k. 22- 23 akt
postepowania administracyjnego o sygn. (...))

+ Janie otrzymalam zadnej umowy z (...) (dowdd: k. 175 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

« ,Jak na razie nie otrzymalam zadnych dokumentéw ani z (...), ani z (...) (dowdd: k. 298- 299 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...))

» ,Przedstawiciel firmy (...) Spolka Akcyjna podat sie za przed. firmy (...) i zaproponowal mojej mamie nowa
umowe na abon. 29,99 oczywiScie nie zostawiajac kopii umowy. Umowa zostala doreczona w dniu 15 stycznia
2016 r. wraz z ap. komérkowym” (dowdd: k. 791- 792 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

« Kurier [...] zabral wszystkie dokumenty” (dowdd: k. 912- 913 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...))

« ,Ponadto pomimo podpisania przez mojego Mocodawce przedmiotowej umowy, nie wydano mu drugiego
egzemplarza umowy ani regulaminu promocji. Dokumenty te doreczono mojemu Mocodawcy dopiero w dniu
18.12.2015r., co oznacza, iz dokumenty zostaly mojemu Mocodawcy odestane dopiero wowczas, gdy minal juz
termin do odstgpienia od umowy (co potwierdza pieczatka z datg 16.12.2015 r., ktéra opatrzono egzemplarz
umowy odestany mojemu Mocodawcy)”(dowod: k. 1775- 1778 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

W uzupehionych przez konsumentéw ankietach przygotowanych przez Prezesa UOKiK konsumenci takze wskazali na
niewydawanie dokumentéw umownych (dowdd: ankiety wypelione przez konsumentéw- k. 1417-1419, 1444-1446,
1873-1877, 1857-1862, 2080-2084, 2089-2093, 2186-2190, 2310-2314, 2404-2408, 2602-2604 i 2688-2690 akt
postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

Po zawarciu umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych Spdtka przesytala konsumentowi aparat telefoniczny
niezbedny do wykonywania polgczen telefonicznych. Na podstawie zawartej ze Sp6tka umowy konsument nabywat
ww. aparat na wlasnoé¢ za cene promocyjna. Aparat podlegal zwrotowi w przypadku odstgpienia konsumenta od
umowy badZz rozwigzania umowy z przyczyn technicznych, z uwagi na brak mozliwoSci zapewnienia abonentowi
przez Spolke ustugi o wymaganej jakos$ci, przy pomocy stosowanej przez nig technologii na obszarze obejmujacym
lokalizacje abonenta (dowdd: pismo Spolki z dnia 21 wrzeénia 2015r.- k. 298- 300 akt postepowania wyjasniajacego
o sygn. (...)).

Spolka dziatajac w opisany powyzej sposodb zawierata umowy z konsumentami od wrze$nia 2014 r. (dowod: k. 16, 22,
75 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...)) do czerwca 2016 roku (dowdd: k. 1122- 1123, 1169- 1170, 1933- 1936,
1974~ 1977, 2195- 2205, 2229- 2231, 2515- 2518, 2524~ 2525, 2528- 2530, 2657- 2661, 2669- 2672 akt o sygn. (...)).

Na dzien 1 sierpnia 2016 r. Sp6tka posiadala 13.677 abonentdow, tj. osdb, z ktorymi miala zawarte umowy o §wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych. Spotka posiadala na ten dzien 12.851 czynnych abonentow- 0s6b faktycznie wykonujacych
polaczenia telefoniczne za pomoca dostarczonego im aparatu telefonicznego. W okresie od 1 stycznia do 1 sierpnia
2016 1. 574 abonentéw nie odebralo od Spoltki przesylki zawierajacej aparat telefoniczny (dowod: pisma Spdiki z dnia:
16 i 23 sierpnia 2016 r.- k. 1140- 1141 i 1156 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).



Obrét Spdlki za 2015 r. wyniost (...) zt (okoliczno$c bezsporna).

W zwigzku z otrzymanymi skargami konsumentéw oraz zawiadomieniami powiatowych i miejskich rzecznikow
konsumentéw Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wszczal 22 lipca 2015 r. z urzedu postepowanie
wyjadniajace, majace na celu wstepne ustalenie, czy dzialania (...) S.A. z siedzibg w W. uzasadniajg wszczecie
postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw (dowod: postanowienie o wszczeciu
postepowania wyjasniajacego k. 1 akt o sygn. (...)).

W ramach tego postepowania Spotka poinformowala, ze z uwagi na korzystanie w procesie sprzedazy oferowanych
ushug z podmiotéw zewnetrznych nie dysponuje scenariuszem rozméw telefonicznych oraz nagraniami rozméw
sprzedazowych (dowdd: pismo Spoélki z dnia 17 sierpnia 2015r.- k. 99- 102 akt postepowania wyjasniajacego o sygn.

(D).

W odpowiedzi na wezwanie Prezesa UOKIK, partner Spoiki- (...)poinformowal, Zze przygotowal samodzielnie
scenariusz rozmow, z ktérego korzystaja wspolpracujacy z nim konsultanci prezentujacy konsumentom podczas
rozmoéw telefonicznych oferte Spdélki. (...) zaznaczyl, Ze ww. scenariusz zmienial sie w zakresie oferty Spolki, ale
formularz rozmowy jest taki sam od poczatku nawiazania wspolpracy ze Spotka. (...) przedlozyl scenariusz rozmow
o nastepujacej tresci:

Dzien dobry (...) Sp. z 0.0. (imie i nazwisko) z tej strony czy rozmawiam z wlascicielem telefonu Panem/Panig ...........
Rozumiem, ze rachunki za telefon przychodza na Pania zgadza sie?

— tak (bardzo mi milo)

- nie (a kiedy moge zastac¢ wlasciciela)

Czy wyraza Pani zgode na przedstawienie oferty (...) i umoéwienie spotkania z naszym handlowcem dotyczacej
telefonu?

- tak- kontynuujemy
- nie- do widzenia.

Dzwonie do Pani z informacja, ze w najblizszym terminie w Pani miejscowos$ci bedzie handlowiec firmy (...) SA- (...)
operatora telefonicznego. Czy moglby P/P odwiedzic i przedstawi¢ oferte nowej umowy abonenckiej?

Dodam, Ze mamy atrakcyjne abonamenty, handlowiec sie z Pania skontaktuje, wowczas poda Pani adres i przedstawi
oferte.

Z mojej strony to juz wszystko, prosze oczekiwa¢ na kuriera/przedstawiciela.
Zycze milego dnia/wieczoru
Do uslyszenia!

(dowod: pismo (...) z dnia 17 listopada 2015 r. wraz ze scenariuszem rozmowy telefonicznej z konsumentami- k.
1442- 1443 akt postepowania wyjasniajacego o sygn. (...); zeznania Swiadka P. K. - k. 1050- 1052 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...)).

W wyniku analizy zgromadzonego materialu dowodowego, w szczegblnosci licznych skarg konsumenckich,
postanowieniem z 18 lutego 2016 r. Prezes Urzedu wszczal przeciwko Spodlce postepowanie w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, w zwigzku z podejrzeniem stosowania praktyk naruszajacych



zbiorowe interesy konsumentow, okre$lonych w art. 24 ust. 1i 2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,
polegajacych na:

I. wprowadzajacym w blad informowaniu o:

 tozsamosci Przedsiebiorcy, na rzecz i w imieniu ktoérego osoby reprezentujace Przedsiebiorce przedstawiaja
konsumentom oferte $wiadczenia ushlug telekomunikacyjnych, przez twierdzenie, ze przedstawiciele ci
reprezentuja dotychczasowego dostawce ustug telekomunikacyjnych, z ktérego korzystaja konsumenci,

« przedmiocie oferowanej ustugi lub rzeczywistym celu rozmowy (wizyty), przez twierdzenia os6b reprezentujacych
Przedsiebiorce, ze dokumenty przedkladane konsumentom stanowia zmiane warunkéw umoéw zawartych z
dotychczasowym uslugodawca, podczas gdy w rzeczywistoéci ich podpisanie stanowi zawarcie nowej umowy o
$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych z (...) S.A. i wiaze sie ze zmiang uslugodawcy,

co moze stanowi¢ nieuczciwg praktyke rynkowsa, o ktérej mowa w art. 5 ust. 11 2 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy z
dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym (t.j. Dz.U. z 2016 r. poz. 3) oraz godzi¢
w zbiorowe interesy konsumentow,

II. utrudnianiu konsumentom odstgpienia od umowy o §wiadczenie ustug

telekomunikacyjnych, przez niewydawanie im egzemplarza, zalacznikow do tej umowy lub potwierdzenia zawarcia
umowy, co moze stanowi¢ nieuczciwg praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 4 ust. 1 ww. ustawy o przeciwdzialaniu
nieuczciwym praktykom rynkowym oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw.

(dowdd: postanowienie o wszezeciu postepowania administracyjnego k. 2-5 akt o sygn. (...)).
Spoélka nie ustosunkowala sie do postawionych zarzutow.

W ramach prowadzonego postepowania Prezes Urzedu przygotowal ankiety dla konsumentow, w ktérych zamieScit
pytania dotyczace zachowania przedstawicieli Spéotki podczas rozméw telefonicznych poprzedzajacych zawarcie
umowy o Swiadczenie ushug telekomunikacyjnych oraz wizyt w miejscu zamieszkania konsumentoéw, w czasie ktorych
dochodzi do zawarcia ww. uméw. Ankiety zostaly przeslane do miejskich i powiatowych rzecznikoéw konsumentow
oraz oddzialow Federacji (...) w calym kraju, z prosba o ich przekazanie konsumentom korzystajacym z ich pomocy.
Wypekienie ankiet bylo dobrowolne.

W trakcie postepowania, dzialajagc na podstawie art. 73a ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,
postanowieniem nr (...) z dnia 29 lutego 2016 r. Prezes Urzedu podal do publicznej wiadomo$ci na stronie
internetowej www.uokik.gov.pl informacje o istnieniu szczegélnie uzasadnionego podejrzenia, ze Spoétka stosuje
praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow, ktére moga spowodowac znaczne straty lub niekorzystne skutki
dla szerokiego kregu konsumentéw. Spoétka wniosla zazalenie na ww. postanowienie do Sagdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow.

Postanowieniem z 18 lutego 2016 r. zaliczyl w poczet dowodow:
« materialy postepowania wyjaéniajacego o sygn. (...) z wylaczeniem pisma o sygn. (...)/MM/32

« skargiizawiadomienia konsumentéw oraz powiatowych i miejskich rzecznikéw konsumentéw, zarejestrowanych
pod sygn. (...); (...) (..); C.) (e); G Gy G Gy G Gl G Ge)s Ge) Gods Go s G Cls)s G Gens o)
()5 G ) G Cods Co s Ced s Cad Go)s G Gods Cod Ca)s o) Cen)s G o o Ceesd-

(dowdd: postanowienie k. 6 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

Postanowieniem z dnia 9 wrze$nia 2016 r. zaliczyl w poczet dowodow:



- skargi konsumentéw oraz pisma i zawiadomienia powiatowych i miejskich rzecznikow konsumentéow wraz z
zalaczona do nich korespondencjg, zarejestrowanych pod sygn. (...); (...) (...); (...) (..0); D) G G Gy G Gl
() GC); GGy G Gy G s Cad Gods GeCes)s ) Gods Cod o) o) Cl)s o) Gons G oo
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- nagrania rozmow telefonicznych przeprowadzonych z konsumentami przez konsultantow dzialajacych w imieniu
Spolki, poprzedzajacych zawarcie umoéow o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, pozyskanych w postepowaniu
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw o sygn. akt (...) prowadzonym przeciwko (...)
S.A. z siedziba w W. od p. K. M. prowadzacej dzialalno$¢ gospodarcza pod nazwa: (...) w S. (tj. Przedsiebiorcy
wspolpracujacego z (...) Sp. z o.0. z siedzibg we W. w zakresie m.in. obslugi systemu call center), zamieszczone na
plytach DVD o nazwach: ebo1, ebo2 i ebo3.

(dowdd: postanowienie k. 1469 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).
Postanowieniem z 2 listopada 2016 r. Prezes UOKIiK zaliczyl w poczet dowodow:

- materialy postepowania wyjasniajacego o sygn. akt (...) stanowiacych karty akt od nr: 1693 do 1730, zgromadzone
po wydaniu przez Prezesa Urzedu postanowienia o zaliczeniu w poczet dowodéw z dnia 18 lutego 2016 r. (dowod:
postanowienie k. 2533 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

Postanowieniem z 4 listopada 2016 r. Prezes UOKiK oddalit wnioski dowodowe Spétki o przestuchanie w charakterze
Swiadkow lacznie 242 konsumentbéw, z ktorymi Spotka zawarta umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
(dowod: postanowienie k. 2534 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

Pismem z 9 listopada 2016 r. Prezes Urzedu przedstawil Spolce szczegblowe uzasadnienie zarzutéw, wyznaczajac
termin 14 dni na przedstawienie ewentualnego stanowiska co do poczynionych ustalen faktycznych i ich oceny prawne;j
(dowdd: pismo z g listopada 2016 r. k. 2575- 2599 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

W odpowiedzi z 29 listopada 2016 r. Spotka wniosta ponownie o przestuchanie w charakterze §wiadkéw oséb objetych
jej wezeéniejszym wnioskiem dowodowym. Spétka wniosla ponadto o przestuchanie w charakterze §wiadka R. D.
(dowod: pismo z 29 listopada 2016 r. k. 2699- 2700 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

Postanowieniem z 7 grudnia 2016 r. Prezes Urzedu oddalil wniosek dowodowy Spoétki dotyczacy przestuchania ww.
osoby, przesylajac Spolce ww. postanowienie (dowod: postanowienie k. 2702 akt postepowania administracyjnego o
sygn. (...)).

Pismem z 7 grudnia 2016 r. Prezes Urzedu zawiadomil Spotke o zakonczeniu zbierania materiatu dowodowego oraz
mozliwo$ci zapoznania sie z nim i zZlozenia dodatkowych wyjasnien. Spéltka nie skorzystala z tego uprawnienia (dowod:
zawiadomienie k. 2703 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

20 grudnia 2016 r. Prezes UOKIK wydal zaskarzona Decyzje (dowdd: Decyzja k. 2704- 2732 akt postepowania
administracyjnego o sygn. (...)), ktéra zostala doreczona pelnomocnikowi powodki 3 stycznia 2017 r. (dowdd: z.p.o.
k. 2732 akt postepowania administracyjnego o sygn. (...)).

Powyzszy stan faktyczny Sad ustalit na podstawie dokumentéw zlozonych w trakcie postepowania
administracyjnego, ktorych autentyczno$é nie byta kwestionowana przez zadna ze stron postepowania oraz zapisy
nagran rozmoéw telefonicznych prowadzonych przez konsultantow z konsumentami. Ze zgromadzonych dokumentow,
w tym licznych skarg konsumentéw oraz nagran rozmoéw telefonicznych wylonit sie spéjny i logiczny obraz




postepowania powodki. Co istotne konsumenci w zaden sposéb nie zwigzani ze soba, pochodzacy z rbéznych
regionéw P. w sposob zbiezny opisywali dzialania oséb dzialajacych w imieniu Spolki, tworzac pelny obraz schematu
postepowania (...).

Sad dokonal ustaler faktycznych takze w oparciu o zeznania $wiadkéw M. Z. (zeznania §wiadka k. 1044- 1046 akt o
sygn. (...)) i R. T. (zeznania $wiadka k. 1042- 1043 akt o sygn. (...)) - bylych kurierow, ktorzy przedstawili okoliczno$ci
mogace Swiadczy¢ zaréwno na ich korzys$¢, jak i niekorzy$¢ w procesie zawierania umoéow z konsumentami. Sad
zwazyl, ze $wiadkowie ci nie sg aktualnie zwiazani ani ze Spo6lka ani jej partnerem (...), totez nie byli skrepowani
w swoich zeznaniach mogacych obciazaé te podmioty, a ich zeznania znajdowaly odzwierciedlenie w dokumentach
zgromadzonych w toku postepowania administracyjnego.

Sad dokonat czeSciowo ustalen faktycznych rowniez w oparciu o zeznania $§wiadka P. K. (k. 1050- 1052 akt o sygn. (...))
- pracownika i wspdlnika (...) partnera Spo6lki, zloZone w toku postepowania administracyjnego. Natomiast odmowil
wiarygodno$ci zeznaniom zlozonym na rozprawie przed sagdem 19 kwietnia 2019 roku (e-protokét k.157-158).

Na wstepie nalezy podniesé, iz konieczno$¢ ponownego przestuchania §wiadka byla spowodowana zlozeniem przez
powddke do akt sgdowych o$§wiadczenia (...) z 19 stycznia 2017 r. w ktorym partner powodki o§wiadezyl, iz w okresie
od 14 listopada 2014 r. do 30 kwietnia 2016 ., tj. w okresie faktycznego wykonywania umowy partnerstwa handlowego
zawartej ze Spotka (...) S.A,, (...) wspotpracowala takze z innymi operatorami telekomunikacyjnymi, w tym: (...) S.A.,
(...)S.A, (...)Sp.zo.0., (...)Sp.zo.0., (..)S.A., (...)S.A,, (...) Sp.zo.0. (k.90 akt sad.). O$wiadczenie to z kolei bylo
sprzeczne z treScig zeznan zlozonych przez §wiadka P. K. w toku postepowania administracyjnego, kiedy to §wiadek
zeznal iz , Ta wspolpraca z (...) trwa nadal (...). (...) to byl nasz gtéwny klient, teraz od niedawna mamy jeszcze druga
firme.”. Skladajac zeznania przed Sadem Swiadek potwierdzil prawdziwo$¢ oswiadczenia z 19 stycznia 2017 roku.

W ocenie Sadu za wiarygodne nalezalo uznaé zeznania zlozone w toku postepowania administracyjnego bowiem
wowczas $wiadek zeznawal spontanicznie i nie mial wiedzy o tym, iz fakt ten moze by¢ jednym z kluczowych w sprawie
stosowania przez jego kontrahenta - (...) niedozwolonej praktyki. Natomiast o§wiadczenie z 19 stycznia 2017 roku
jak i zeznania przed sadem zostaly zlozone juz po wydaniu niekorzystnej dla (...) Decyzji Prezesa UOKiK. Warto
roéwniez podkresli¢, ze powddka w odwolaniu kwestionowata sposéb pozyskania nagran przez Prezesa UOKiK oraz
fakt, iz prowadzone rozmowy dotyczyly oferty (...). W tym stanie rzeczy, tre$¢ zeznan w ktérych $wiadek zaprzeczyl
jakoby wspolpracowal jedynie z (...) i podal, ze konsultanci prowadzili rozmowy z konsumentami réwniez w imieniu
innych firm telekomunikacyjnych byla bardzo korzystna dla pow6dki i mogla w istotny spos6b wplyna¢ na zmiane
niekorzystnej decyzji. Dlatego tez, majac na uwadze tres¢ wczeéniejszych zeznan $wiadka oraz calo$é pozostatych
dowodow, ktorym Sad dal wiare, nalezalo za nieprawdzie uznaé zeznania $wiadka zlozone na rozprawie 19 kwietnia
2019 roku, i tak samo potraktowac tres¢ o§wiadczenia z 19 stycznia 2017 roku.

W omawiany kontekScie, zrozumiale sg Swietle przyjetej strategii procesowej dzialania podjete przez powddke a
polegajace na zlozeniu zawiadomienia o podejrzeniu popelnienia przestepstwa z art. 267 § 1 i1 4 kk przez K. M.
prowadzaca dzialalno$é gospodarcza pod nazwa (...) K. M. w zwigzku z udostepnieniem Prezesowi UOKIK nagran
rozmoéw znajdujgcych sie w systemie obstlugujacym call center (...) i stanowigcych wlasnosé (...) a zatem przekazanych
organowi, bez podstawy prawnej (k. 54- 58 akt sad.).

Odnoszac sie do kwestii nagran to Sad nie podziela zarzutéw powo6dki, iz zostaly one pozyskane przez Prezesa UOKiK
w sposéb sprzeczny z prawem.

Przede wszystkim nalezy wskazaé¢, ze pow6dka miala mozliwo§é przedstawienia nagrain dobrowolnie, bowiem
Prezes UOKiK wezwal powodke do przedstawienia min. nagran rozméw prowadzonych przez konsultantow. W
odpowiedzi powodka poinformowala, Ze z uwagi na korzystanie w procesie sprzedazy oferowanych uslug z podmiotow
zewnetrznych nie dysponuje scenariuszem rozméw telefonicznych oraz nagraniami rozméw sprzedazowych (dowod:
pismo Spolki z dnia 17 sierpnia 2015r.- k. 99- 102 akt postepowania wyja$niajacego o sygn. (...)). W tej sytuacji



na podstawie art. 50 u.o.k.i.k Prezes UOKiK byl uprawniony do zwrécenia sie do podmiotéw zewnetrznych o
udostepnienie nagran i tak tez sie stalo.

Nalezy przypomnieé, ze zgodnie ze wspomnianym przepisem przedsiebiorcy sa obowigzani do przekazywania
wszelkich koniecznych informacji i dokumentéw na zgdanie Prezesa Urzedu. Obowigzek ten nie dotyczy tylko
stron postepowania ale rowniez kazdego podmiotu posiadajgcego status przedsiebiorcy (tak tez Sad Apelacyjny w
Warszawie w wyroku 17 maja 2016 roku, sygn. akt VI ACa 630/15, Lex nr 2079176). Ponadto zadanie udzielenia
informacji skierowane przez Prezesa UOKiK w trybie art. 50 ust. 1 u.o.k.k. jest wigzace dla przedsiebiorcy (adresata
tego zadania). Odmowa udzielenia informacji zadanych przez Prezesa, a takze udzielenie nieprawdziwych lub
wprowadzajacych w blad informacji (takze nieumy$lnie) zagrozone zostaly kara pieniezng. Warto tez podkresli¢, ze
przepis nie wymaga, aby dane informacje stanowily wlasno$¢ przedsiebiorcy wazne jest aby przedsiebiorca byl w
posiadaniu informacji i dokumentéw istotnych dla prowadzonego postepowania oraz istotne dla koncowego wyniku
postepowania.

W ocenie Sadu istnienie podstawy prawnej do zadania nagran, a nastepnie wlaczenie ich w poczet materialu
dowodowego na mocy stosownego postanowienia organu z dnia 9 wrzeénia 2016 r. (k. 1469 akt o sygn. (...)) powoduje,
ze zostaly zachowane wszelkie procedury dotyczace gromadzenia dowodow, stad stan faktyczny mogl by¢ ustalany w
oparciu o rzeczone dowody z nagran.

Warto rowniez zwrdcié uwage, ze jak wynika ze spontanicznych zeznan $wiadka P. K.- wspoélnika (...) ztozonych w toku
rozprawy administracyjnej w dniu 23 czerwca 2016 1. (...) obstugiwal (...) jako gldéwnego i wladciwie jedynego klienta,
poniewaz jak wskazal §wiadek ,teraz od niedawna mamy jeszcze druga firme” (k. 1052 akt o sygn. (...)). Oznacza to, ze
przedmiotowe nagrania faktycznie przedstawiaja rozmowy konsultantéw (...) prowadzone w imieniu (...) skoro (...)
dzialal wylacznie na rachunek (...).

Sad odmoéwil wiarygodno$ci zeznaniom $wiadkéw U. S. (zeznania $wiadka k. 1030- 1032 akt o sygn. (...)) i
K. K. (zeznania éwiadka k. 1047- 1049 akt o sygn. (...)) konsultantéw (...) w czeSci dotyczacych wyraznego
informowania konsumentéw podczas rozmowy telefonicznej o tym, ze rozmowa prowadzona jest w imieniu Spotki
oraz niesugerowania lub zaprzeczania, ze $wiadkowie reprezentujg dotychczasowego dostawce ustug konsumenta.

W ocenie Sadu zeznania tych §wiadkéw sg niewiarygodne rowniez w czesci dotyczacej informowania konsumentéw
o skutkach zerwania umowy z dotychczasowym dostawca uslug w razie zawarcia umowy ze Spoéltka, dopytywania
konsumentéw o charakter umowy, ktéra zawarl z dotychczasowym dostawca uslug oraz pouczania o prawie
odstgpienia od zawartej ze Sp6tka umowy. Zeznania te s bowiem sprzeczne przede wszystkim z zapisami rozmow
telefonicznych. Ponadto nie znajduja zadnego potwierdzenia w skargach czy pismach, ktdre otrzymat Prezes Urzedu,
a ktore pochodza od wielu niezwigzanych ze soba konsumentéw, majacych rézne, czesto odlegle od siebie miejsca
zamieszkania.

Z tozsamych wzgledéw Sad nie dal wiary zeznaniom $§wiadka I. T. (zeznania §wiadka k. 1027- 1029 akt o sygn. (...))-
bylego konsultanta Spolki, w czeéci dotyczacej informowania konsumentéw, w zwigzku z wyrazanymi przez nich
watpliwo$ciami o tym, ze Swiadek reprezentuje Spolke, a nie dotychczasowego dostawce ustug konsumenta oraz ze w
przypadku zawarcia umowy konsument bedzie abonentem Spéiki.

Sad oddalil wniosek o przeprowadzenie dowodu z zeznan $§wiadka K. M., gdyz zostaly one powolane na okolicznos$ci
zakresu obowigzkow wynikajacych z umowy zawartej ze spolka (...) sp. z 0.0. oraz czasookresu przekazania nagran
rozmow telefonicznych, ktére nie maja znaczenia dla rozpoznania niniejszej sprawy, na okoliczno$é podstawy prawnej
tego przekazania, ktora zostala wyja$niona, natomiast jesli chodzi o samg okoliczno$¢ przekazania nagran rozméw
telefonicznych prowadzonych przez konsultantéw z konsumentami znajdujacych sie na serwerze nalezacym do (...)
Sp. z 0.0. to nie byla ona w niniejszej sprawie sporna.

Sad oddalil tez wniosek o przeprowadzenie dowodu z zeznan $§wiadka R. D. na okoliczno$¢ ustalenia daty zaprzestania
pozyskiwania nowych abonentow, okresu faktycznego wykonywania obowigzkéw wynikajacych z umowy partnerstwa



handlowego zawartej ze sp6ika (...) sp. z 0.0. oraz daty formalnego rozwiazania przedmiotowej umowy, poniewaz
okoliczno$ci te zostaly juz stwierdzone na podstawie umoéw zawieranych z konsumentami po dacie rzekomego
zakonczenia, wedtug powddki, sprzedazy ustug telekomunikacyjnych konsumentom.

W ocenie Sadu przestuchanie przedstawicieli powodki bylo niecelowe, jako ze istotne dla sprawy okoliczno$ci zostaly
wyjasnione za pomoca innych §rodkéw dowodowych.

W tym stanie faktycznym Sad Okregowy w Warszawie — Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
zwazyl, co nastepuje:

Odwolanie nie zastluguje na uwzglednienie, bowiem zaskarzona Decyzja Prezesa UOKIK dotyczaca stosowania przez
powddke dwoch praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw jest shuszna i ma oparcie w przepisach prawa.

W pkt Ii IT Decyzji Prezes UOKiK okreslil niedozwolone praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow, jakich
miata dopuscic sie powddka. Pozwany przyjal, ze praktyki te stanowia jednocze$nie nieuczciwe praktyki rynkowe.

Zgodnie z art. 24 ust. 1 u.o.k.i.k. zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Przy
czym w kwestii charakterystyki praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsument6w nalezalo odnie$é sie do definicji
tej praktyki zawartej w art. 24 ust. 2 u.o.k.i.k. w brzmieniu obowigzujacym do 16 kwietnia 2016 r. Przepis ten zostal
bowiem zmieniony ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz
niektérych innych ustaw (Dz.U. z 2015 1. poz. 1634) z dniem 17 kwietnia 2016 r. Natomiast art. 7 ww. ustawy stanowi,
ze do spraw, w ktorych postepowanie przed Prezesem Urzedu wszczeto przed dniem wejScia w zycie tej ustawy, stosuje
sie przepisy dotychczasowe. Zwazywszy na fakt, ze postepowanie w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow wszczeto przeciwko Spolce postanowieniem z dnia 18 lutego 2016 r., w niniejszej sprawie zastosowanie
znalaz} art. 24 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w brzmieniu dotychczasowym.

Stosownie do treSci wskazanego przepisu art. 24 ust. 2 u.o.k.i.k. przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentéw rozumie sie godzace w nie bezprawne dzialania przedsiebiorcy, w tym w szczeg6lnoéci- w mysl art. 24
ust. 2 pkt 3 u.o.k.i.k.- nieuczciwe praktyki rynkowe lub czyny nieuczciwej konkurencji.

Oceny, czy w danym przypadku mamy do czynienia z praktyka oznaczong w art. 24 ust. 2 ustawy mozna zatem dokonac
na podstawie ustalenia lgcznego spelnienia nastepujacych przestanek:

1) bezprawno$ci dzialania przedsiebiorcy,
2) godzenia tymi dzialaniami w zbiorowy interes konsumentéw.

Nie budzi watpliwo$ci w niniejszej sprawie, ze powodd jest przedsiebiorca i ze podejmowal dzialania w obrocie z
konsumentami. Rozstrzygniecia wymagaly wiec kwestie, czy zachowania Przedsiebiorcy opisane w stanie faktycznym
sprawy sa bezprawne i czy naruszaja zbiorowe interesy konsumentow.

O bezprawno$ci w rozumieniu powolanego przepisu mozemy moéwi¢, gdy zachowanie przedsiebiorcy - czyli jego
dzialanie, jak rowniez zaniechanie - jest sprzeczne z powszechnie obowigzujacym porzadkiem prawnym, a wiec
zaréwno z normami prawnymi, jak rowniez z zasadami wspolzycia spotecznego i dobrymi obyczajami. Bezprawno$c
jest przy tym obiektywnym czynnikiem, a wiec jest niezalezna od winy i jej stopnia, jak rowniez bez znaczenia jest
$wiadomos§¢ istnienia naruszen. Bezprawno$¢ jest takze niezalezna od wystapienia szkody.

Ustawodaweca jako przyktad bezprawnego dzialania przedsiebiorcy wymienil w art. 24 ust. 2 pkt 3 u.o.k.i.k. nieuczciwe
praktyki rynkowe. Koreluje to z tre$cig art. 3 u.p.n.p.r., zgodnie z ktérym stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych
jest zakazane. Definicje praktyki rynkowej zawiera art. 2 pkt 4 przedmiotowej ustawy wskazujac, iz za taka uznaje
sie dzialanie lub zaniechanie przedsiebiorcy, sposéb postepowania, oSwiadczenie lub informacje handlowa, w
szczegoblnosSci reklame i marketing, bezposrednio zwigzane z promocja lub nabyciem produktu przez konsumenta.



Pojecie produktu wskazane w wyzej przywolanym artykule ma znaczenie szerokie i obejmuje rowniez pojecie ustugi.
W zakresie pojecia praktyki rynkowej mieéci sie zatem kazdy czyn przedsiebiorcy (dzialanie jak i zaniechanie), oraz
kazda forma dzialania przedsiebiorcy (sposob postepowania, o§wiadczenie lub komunikat handlowy, w tym reklama
i marketing). Istotnym jest, iz wskazane formy moga by¢ kwalifikowane jako praktyki rynkowe, wtedy tylko, gdy sa
bezposrednio zwiazane z promocja lub nabyciem produktu przez konsumenta, tj. gdy moga oddzialywaé na decyzje
ekonomiczne konsumentéw.

Odnoszac powyzsze do okoliczno$ci niniejszej sprawy, wskaza¢ nalezy, ze dzialania polegajace na prezentowaniu
oferty Spoétki w rozmowach telefonicznych oraz zawieraniu uméw z konsumentami sa bezposrednio zwigzane z
promocja i nabyciem jej ustug i mieszcza sie w przedstawionym powyzej pojeciu praktyki rynkowe;.

Powodka jako nowopowstaly na rynku podmiot Swiadczacy ustugi telekomunikacyjne zainteresowana byta
pozyskaniem klientdbw na ushugi telekomunikacyjne, czyli zbudowaniem wlasnej bazy odbiorcow. W zakresie
sprzedazy ustug powodowa Spolka dzialala poprzez wyspecjalizowane podmioty zewnetrzne, gléwnie (...), ktory
zgodnie z taczaca go z (...) S.A. umowa partnerstwa handlowego zajmowal sie zawieraniem umoéow o $wiadczenie
ushug telekomunikacyjnych w imieniu i na rzecz (...) S.A. Mimo jednak, ze to (...) kontaktowal sie bezposrednio
z klientami detalicznymi i zawieral umowy, to Sp6tka mogta ksztaltowaé procedure sprzedazowa, tryb zawierania
umoéw na wlasna rzecz, sposob postepowania przy ich zawieraniu, okresli¢ wykaz dokumentéw przedstawianych przez
klienta, potrzebnych do zawarcia umowy z konsumentem. Wymienionym kwestiom mialy by¢ wszak po$wiecone
zalaczniki do rzeczonej umowy partnerstwa handlowego. Spotka zrezygnowala jednak z opisania w tejze umowie, a
konkretnie w zalaczniku nr 3 i 5 do umowy, trybu zawierania uméw na wilasng rzecz, sposobu postepowania przy
ich zawieraniu i wykazu dokumentow do zawarcia umowy z konsumentem. Tym niemniej Spotka nie pozostala bez
wplywu na formowanie tych proceséw i profilowala dzialania partnera, jego pracownikéw, gwarantujac sobie w §
3 ust. 3.1.2 umowy obowigzkowe przeszkolenie oséb zatrudnionych przez partnera oraz w § 11 ust. 11.5 prawo do
organizacji dodatkowych szkolen uzupelniajacych. Ponadto w mysl § 11 ust. 11.4 umowy Spolka zastrzegla sobie prawo
okresowego weryfikowania kwalifikacji os6b Swiadczacych ustugi ze strony partnera pod katem jako$ci sprzedazy i w
przypadku niespelniania kryteriéw miala mozliwo$é cofniecia upowaznienia do wykonywania ustug.

Spotka miala zatem narzedzia, aby modelowaé faktyczng prace oséb zawierajacych umowy w imieniu i na rzecz (...)
S.A. Mozliwo$é¢ ksztaltowania przez Spoétke dzialania (...) w procesie prowadzacym do nabycia przez konsumenta
ushugi (...) S.A. jest za$ niezwykle istotne, gdyz zgodnie z art. 474 k.c. dluznik odpowiedzialny jest jak za wlasne
dzialanie lub zaniechanie za dzialania i zaniechania oséb, z ktérych pomoca zobowigzanie wykonywa, jak rowniez
0s0Ob, ktorym wykonanie zobowigzania powierza. Natomiast (...) S.A. powierzyta wilaénie (...) na podstawie umowy
partnerstwa handlowego zawieranie w imieniu i na rachunek (...) uméw o $§wiadczenie uslug telekomunikacyjnych.

Oproécz tego podkreslenia wymaga, ze (...) otrzymywala skargi od konsumentéw dotyczace nieprawidlowosci do
jakich dochodzilo w trakcie rozméw telefonicznych z konsumentami oraz podczas zawierania z nimi uméw, o czym
$wiadcza chocby zeznania §wiadka P. K. (k. 1051 akt o sygn. (...)), w zwigzku z tym miala wiedze w tym przedmiocie.
Mimo tego nie wyeliminowala niewlaSciwego modelu postepowania, kontynuujgc tym samym kwestionowane
postepowanie wobec konsumentéw, co niewatpliwie obcigza sama powddke. Nalezy zatem stwierdzié, ze (...)
stosowala kwestionowane praktyki nakierowane na sprzedaz ushug telekomunikacyjnych i byta ich beneficjentem.

W kwestii nieuczciwo$ci praktyk rynkowych trzeba odwolaé sie do art. 4 ust. 1 u.p.n.p.r., zgodnie z ktérym praktyka
rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow wobec konsumentéw jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi
obyczajami i w istotny sposob znieksztalca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta
przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.

W my$l art. 4 ust. 2 u.p.n.p.r. za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje sie w szczego6lnoSci praktyke rynkowsa
wprowadzajaca w blad oraz agresywna praktyke rynkowa, a takze stosowanie sprzecznego z prawem kodeksu dobrych
praktyk. Co istotne art. 4 ust. 2 zd. 2 u.p.n.p.r. stanowi, ze wymienione w tym przepisie praktyki nie podlegaja ocenie
w Swietle przeslanek okre$lonych w art. 4 ust 1. ustawy.



Jedna z nieuczciwych praktyk rynkowych jest zatem praktyka rynkowa wprowadzajaca w blad, a ta wlaénie przypisano
powodowi w pkt I Decyzji.

Zgodnie z art. 5 ust. 1 u.p.n.p.r. praktyke rynkowa uznaje sie za dzialanie wprowadzajace w blad, jezeli dzialanie to
w jakikolwiek sposéb powoduje lub moze powodowac¢ podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej
umowy, ktorej inaczej by nie podjal. Przy czym art. 5 ust. 2 pkt 1 u.p.n.p.r. przewiduje, ze wprowadzajacym w blad
dzialaniem moze by¢ w szczegdlnos$ci rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji.

Zgodnie z art. 2 pkt 7 u.p.n.p.r. przez decyzje dotyczaca umowy rozumie sie decyzje podejmowana przez konsumenta
co do tego, czy, w jaki sposob i na jakich warunkach dokona zakupu, zaplaci za produkt w caloSci lub w czesci, zatrzyma
produkt, rozporzadzi nim lub wykona uprawnienie umowne zwiazane z produktem, bez wzgledu na to, czy konsument
postanowi dokonac okreslonej czynno$ci, czy tez powstrzymac sie od jej dokonania.

Oznacza to, ze nieuczciwa praktyka rynkowa polegajaca na wprowadzajacym w blad dzialaniu nie musi finalnie
prowadzi¢ do dokonania przez przecietnego konsumenta czynnosci prawnej. Konsument nie musi zatem skorzystaé
z oferty i zawrze¢ umowy. Wystarczajaca jest sama potencjalna mozliwo§¢é wprowadzenia w blad przecietnego
konsumenta.

Zaznaczy¢ nalezy, ze dokonanie oceny, czy dana praktyka wprowadza w blad, wymaga odniesienia do adresata,
ktérym jest przecietny konsument. Ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym w art. 2 pkt
8 definiuje go jako takiego konsumenta, ktory jest dostatecznie dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny;
oceny dokonuje sie z uwzglednieniem czynnikéw spotecznych, kulturowych, jezykowych i przynaleznosci danego
konsumenta do szczegélnej grupy konsumentow, przez ktora rozumie sie dajaca sie jednoznacznie zidentyfikowaé
grupe konsumentoéw, szczegélnie podatna na oddzialywanie praktyki rynkowej lub na produkt, ktérego praktyka
rynkowa dotyczy, ze wzgledu na szczegoblne cechy, takie jak wiek, niepelnosprawnosé fizyczna lub umystowa.

W tym konteksScie nalezalo zatem stwierdzic, ze przecietnego konsumenta ustalonego na potrzeby niniejszej sprawy
nie beda wyrédzniaé zadne charakterystyczne cechy, czy przynalezno$é do jakiej$ szczegélnej grupy konsumentow.
Z okolicznoSci sprawy nie wynika bowiem, aby powddka kierowala opisane w Decyzji praktyki w stosunku do
okre$lonego kregu konsumentéw, kazdy zainteresowany konsument mogl zawrze¢ umowe o $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych ze Spétka. Tym niemniej z uwagi na kontaktowanie sie z potencjalnymi klientami poprzez
telefonowanie na ich numery telefonéw stacjonarnych powodowalo, ze kontrahentami Sp6lki byly przede wszystkim
osoby starsze, ktore pozostaly przy tradycyjnym sposobie komunikacji. Taki sposoéb dotarcia do klienta podyktowany
byl faktem, ze (...) typujac osoby do kontaktu telefonicznego korzystat z ogolnie dostepnych ksiazek telefonicznych,
ktore jako jedyne zawieraja spis telefondw osob prywatnych. Generalnie jednak przez przecietnego konsumenta, na
potrzeby niniejszej sprawy, nalezy rozumie¢ do$¢ rozwaznego i zorientowanego konsumenta, ostroznego podczas
zawierania umow.

Majac na wzgledzie wyzej poczynione ustalenia mozliwe bylo postawienie powo6dce zarzutdéw stosowania nieuczciwych
praktyk rynkowych, w tym praktyki wprowadzajacej w blad w rozumieniu art. 5 ust. 1i 2 pkt 1 u.p.n.p.r.

W przypadku opisanej w pkt I Decyzji praktyki polegala ona na wprowadzajacym w btad informowaniu o:

- tozsamosci Przedsiebiorcy, na rzecz i w imieniu ktérego osoby reprezentujace Przedsiebiorce przedstawiaja
konsumentom oferte Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych, przez twierdzenie, ze przedstawiciele ci reprezentuja
dotychczasowego dostawce ustug telekomunikacyjnych, z ktérego korzystaja konsumenci,

- przedmiocie oferowanej ushugi lub rzeczywistym celu rozmowy (wizyty), przez twierdzenia os6b reprezentujacych
Przedsiebiorce, ze dokumenty przedkladane konsumentom stanowig zmiane warunkéw umoéw zawartych z
dotychczasowym uslugodawca, podczas gdy w rzeczywistosci ich podpisanie stanowi zawarcie nowej umowy o
$wiadczenie ushug telekomunikacyjnych z (...) S.A. i wiaze sie ze zmiang uslugodawcy.



Skoro w myél art. 5 ust. 4 u.p.n.p.r. przy ocenie, czy praktyka rynkowa wprowadza w blad przez dzialanie, nalezy
uwzgledni¢ wszystkie jej elementy oraz okoliczno$ci wprowadzenia produktu na rynek, w tym spos6b jego prezentacji,
Sad wzigl w pierwszej kolejnoSci pod uwage tre$¢ rozmoéw telefonicznych prowadzonych przez konsultantéw z
konsumentami a nastepnie przebieg rozmoéow i wizyt kurierow, ktorzy przedstawiali konsumentom umowy do podpisu.

Podkreslenia wymaga, ze nagrane rozmowy prowadzone sa w charakterystyczny sposob, wpisujac sie w pewien
jednorodny schemat, co potwierdza, ze byly wykonywane w imieniu jednej Spo6lki (...). W niekt6érych rozmowach
wprost pada nazwa (...) co wprost §wiadczy o dzialaniu z ramienia (...). Natomiast inne rozmowy, podczas ktérych
nie wymieniono nazwy (...), nie odbiegaja od tych, w ktorych jej uzyto, powielajac zarys rozmowy.

We wszystkich tych rozmowach konsultanci daza do zmylenia konsumenta odnosnie tozsamosci przedsiebiorcy,
ktorego reprezentuja. Nawet jesli konsultanci powoluja nazwe (...) to tylko jeden raz na poczatku, czesto podaja za$
tylko wlasne imie i nazwisko i ze dzwonia z biura obstugi klienta. Przy czym czesto wskazuja, ze dzwonia z biura obslugi
klienta dla abonentéw firmy (...), jako, ze jest to gtowny dostawca telefonii stacjonarnej w P.. Niejednokrotnie tez, jesli
w trakcie rozmowy klient podaje nazwe wlasnego operatora, konsultanci dopasowuja sie do tej sytuacji, twierdzac, ze
kontaktuja sie zklientami danego operatora. Nierzadko konsultanci podaja wprost, ze reprezentujg oznaczonego przez
konsumenta operatora. Bezsprzecznie rozpowszechniaja wowczas nieprawdziwe informacje. Jesli jednak nie podaja
bezposrednio, ze reprezentuja dotychczasowego operatora konsumenta, lecz biuro obstugi dla klientow tego operatora
i tak powoduje to przekonanie konsumenta, ze telefonuje przedstawiciel jego operatora. Nalezy bowiem zwroécié
uwage, ze przykladowo za hastem ,biuro obstugi dla klientow (...)” moze kry¢ sie biuro (...) obslugujace klientow (...),
lecz moze to by¢ takze biuro nienalezace do (...) obstugujace klientéw (...). Przecietny konsument podczas krotkiej
rozmowy telefonicznej z konsultantem nie musi jednak wychwycié¢ tego niuansu, tym bardziej, ze dalsze informacje
przekazywane przez konsultantéw majg na celu utwierdzenie konsumenta w blednym przekonaniu.

Mianowicie konsultanci oferuja mozliwo$¢ obnizenia abonamentu lub tez stwierdzaja, ze od nastepnego miesiaca
nastepuje zmiana oplaty za abonament telefoniczny stacjonarny, obnizenie do kwoty 29 zl, niekiedy dokladnie
29,99 7t (to jest tyle ile w rzeczywisto$ci wynosi abonament w (...)). Bezsprzecznie sugeruje to, ze zmiana dotyczy
dotychczasowego operatora. Konsultanci nie wspominaja bowiem, ze tak niski abonament oferuje inny operator
- (...), a pomijajac ten zasadniczy fakt, wspominajac jedynie o obnizce daja do zrozumienia, Ze znizany jest
abonament u dotychczasowego operatora. Przekonanie konsumentéw jest nierzadko potegowane za sprawa twierdzen
konsultantéw o przystugiwaniu obnizki, rowniez z racji bycia stalym klientem, oplacania regularnie rachunkow.

W dalszej kolejnosci konsultanci pozoruja, ze potwierdzaja dane konsumentéw, aby nie wyprowadzi¢ konsumentow
z bledu, Ze sa przedstawicielami dotychczasowego operatora, ktory posiada ich wszystkie dane. W rzeczywistoéci
wypowiadaja tylko dane dostepne, proszac jednocze$nie o dane szczegbdlowe, jak numer ulicy i mieszkania, ktérych
nie maja a markuja, ze je weryfikuja.

Oprocz tego konsultanci informuja, ze do aktywacji obnizki potrzebny jest podpis na pakiecie aktywacyjnym, ktory
jak podaja mial by¢ za kilka dni dostarczony przez pracownika, przedstawiciela. Uzywaja przy tym nazwy pakiet
aktywacyjny, a nie umowa, aby konsumenci nie zorientowali sie, ze chodzi o nowa umowe. Konsultanci wywolujg
zatem u konsumenta prze$wiadczenie, ze dla wdrozenia tanszych oplat wymagana jest zgoda abonenta w formie
podpisu na blizej nieokreslonym pakiecie aktywacyjnym. Nie powiadamiaja, ze wraz z nowymi oplatami dojdzie do
zmiany operatora, bo pakiet aktywacyjny jest naprawde nowa umowg o §wiadczenie ushug przez (...).

Dodatkowo Sad stwierdzil, ze rozmowy konsultantéw z konsumentami nie byly przeprowadzane na podstawie skryptu
przedstawionego przez (...). W skrypcie tym trzykrotnie wymieniana jest nazwa badz skrét nazwy Spolki (...) i wynika
z niego dostownie, ze konsultant dzwoni w sprawie oferty (...) oraz uméwienia spotkania z handlowcem celem
przedstawienia oferty (...), podczas gdy nagrane rozmowy nie zawierajg takich tresci. Nie jest zatem mozliwe, aby
konsultanci korzystali z takiego skryptu skoro w autentycznych rozmowach nie poruszano kwestii oferty (...), jak tez
zgodnie z tre$cig rozmow przedstawiciel nie mial sie pojawi¢ u konsumenta, aby przedstawié oferte, ale by przedlozyc
dokumenty do aktywacji obnizki.



Dokumenty do konsumentéw zawozili tzw. kurierzy, ktérzy rowniez postepowali w taki sposob, zeby konsumenci nie
domysélili sie jaki jest przedmiot przedkladanej im przez kurieréw umowy, a nawet w imieniu kogo wystepuja.

Kurierzy wskazywali, Ze s tylko kurierami, podkladajac konsumentom umowy do podpisu. Swiadek M. Z.- byly kurier
zeznal, ze tak wlasnie sie przedstawial (k. 1044- 1045 akt o sygn. (...)). Jest to wiarygodne, poniewaz okre$lanie sie
przez doreczycieli jako kurier6w potwierdzajg wybrane skargi konsumenckie. Tym niemniej w efekcie powodowalo to
dezinformacje, a z uwagi na krétki czas wizyty kurieréw rodzaj nacisku, przy czym zdaniem Sadu mialo tez na celu by
konsument nie zadawal pytan, nie mogl rozwia¢ swoich watpliwosci i by szybko podpisal umowe.

Z zeznan $wiadka R. T.- bylego kuriera wynika, ze kiedy przyjezdzal do klienta méwil, ze jest kurierem ,,z (...) (k. 1042-
1043 akt o sygn. (...)). W ocenie Sadu zeznania te sa wiarygodne, poniewaz réwniez w trakcie rozmoéw telefonicznych
zdarzalo sie, ze na poczatku wypowiedzi konsultanci informowali, ze dzwonig z (...). Tym niemniej nie wyklucza
to, jak w przypadku tych rozmoéw, dalszego zwiedzenia przecietnego konsumenta w trakcie wizyty. Poza tym samo
haslo -kurier z (...) moze przywodzi¢ na mysl firme kurierska a nie firme zlecajaca doreczenie czyli (...) operatora
telekomunikacyjnego.

Kurierzy wielokrotnie podawali tez nieprawdziwe informacje jednoznacznie twierdzac, ze reprezentuja
dotychczasowego operatora. Nazwe tego operatora znali bowiem z niezapieczetowanych dokumentéw umownych. Dla
potwierdzenia tego faktu kurierzy zwracali uwage konsumentéw na wytluszczona w umowach nazwe dotychczasowego
operatora celem zwiedzenia konsumentow, ze umowe wystawil ten operator.

Istotna jest okoliczno$¢, ze kurierzy zachowujac sie analogicznie do konsultantéw telefonicznych podtrzymywali
bledne przekonanie przecietnego konsumenta o tozsamos$ci kontrahenta i przedmiocie oferowanej ustugi. Kurierzy
informowali, ze proponowana jest zmiana dotychczasowej umowy o S$wiadczenie ustlug telekomunikacyjnych zawartej
przez konsumenta w zakresie wysoko$ci abonamentu za telefon stacjonarny, ktéry bedzie nizszy. Kurierzy zapewniali
przy tym, zwlaszcza w razie watpliwosci czy pytan konsumenta, ze podpisanie przez niego okazanych dokumentow
spowoduje zmiane obowiazujacej umowy tylko w tym zakresie, natomiast w pozostalej cze$ci umowa nie zmieni sie.
Kurierzy nie ujawniali, ze przedkladane konsumentom dokumenty do podpisu dotycza catkowicie nowej umowy,
ktéra zawierana jest z (...). Nie udzielali tym samym zadnych informacji o skutkach podpisania okazanych
dokumentoéw, czyli zawarcia umowy ze Spo6tka dla umowy zawartej przez konsumenta z dotychczasowym dostawca
ustug. Kurierzy pomijali tez informacje, ktore moglyby wywotaé jakiekolwiek watpliwoéci przecietnego konsumenta
co do prawdziwo$ci otrzymanych informacji.

Sad zwazyl, ze zachowanie konsultantéw jak i kurieréw jest symptomatyczne i uklada sie w pewng cato$¢, model
postepowania, w ktéorym dazy sie do ukrycia informacji, ktére moglyby powstrzymaé¢ konsumenta od zwiazania sie
umowa z nowym dostawca uslug telekomunikacyjnych. Wypowiedzi konsultantéw jak i kurieréw bazuja zatem na
kwestii obnizki abonamentu, ktérg przyciagaja zainteresowanych konsumentéw.

PodkresSlenia wymaga, ze wszystkie powyzsze konkluzje opieraja sie w zdecydowanej mierze na tre$ci nagran rozmow
pomiedzy konsultantami i konsumentami oraz szeregu skarg i pism konsumentéw, ktorzy skarzyli sie, ze zostali
wprowadzeni w blad przez przedstawicieli (...) i gdyby wiedzieli, ze za propozycja obnizki abonamentu kryje sie nowy
dostawca ushug, co wymusza zawarcie nowej umowy z tym operatorem, nie podjeliby decyzji o jej sygnowaniu.

Wobec tego, ze wiarygodno$¢ nagran oraz informacji pozyskanych od wielu konsumentéw nie budzi watpliwosci, gdyz
zarzuty niezwigzanych ze soba konsumentéw pokrywaja sie, Sad nie dal wiary zeznaniom $wiadkéw: U. S. i K. K.-
aktualnych na dzien przestluchania konsultantéw (...) w czeSci dotyczacych wyraznego informowania konsumentow
podczas rozmowy telefonicznej o tym, ze rozmowa prowadzona jest w imieniu Spolki oraz niesugerowania lub
zaprzeczania, ze $wiadkowie reprezentuja dotychczasowego dostawce uslug konsumenta. Wedlug Sadu zeznania
tych $wiadkow sg niewiarygodne réwniez w czeéci dotyczacej informowania konsumentéw o skutkach zerwania
umowy z dotychczasowym dostawcg ustug w razie zawarcia umowy ze Spo6tka, dopytywania konsumentéw o charakter
umowy, ktora zawart z dotychczasowym dostawcg ustug. Podobnie w §wietle wymienionych na wstepie wiarygodnych



dowoddéw Sad odmowil takze wiarygodnoéci zeznaniom Swiadka I. T.- bylego konsultanta Spolki, w czesci dotyczacej
informowania konsumentéw, w zwiazku z wyrazanymi przez nich watpliwo$ciami o tym, ze $§wiadek reprezentuje
Spolke, a nie dotychczasowego dostawce ustug konsumenta oraz ze w przypadku zawarcia umowy konsument bedzie
abonentem Spdiki.

Podsumowujac Sad zwazyl, iz zasadne jest twierdzenie Prezesa UOKIiK, ze w wyniku kwestionowanych dzialan
pracownikdéw (...), tj. konsultantéw i kurieréw, ktorzy podpisywali umowy z konsumentami posiadajac stosowne
pelnomocnictwo, konsumenci byli wprowadzani w blad. Przede wszystkim nalezy podnie$é¢, ze przecietny konsument
polega w na informacjach ustnych, ktére otrzymuje bezpoérednio od osoby skladajacej propozycje handlowa.
Dlatego uwzgledniajac przebieg rozmowy telefonicznej z konsultantem i rozmowy z kurierem ma prawo sadzié, ze
przekazywane mu informacje sg prawdziwe skoro dzialania kuriera sa konsekwencja ustaleni wynikajgcych z rozmowy
telefoniczne;j.

Jak sie jednak koncowo okazuje tak nie jest, totez nierzetelne, mylgce postepowanie powo6dki nalezy zakwalifikowaé
jako nieuczciwg praktyke rynkowa z art. 5 ust. 11 2 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2 u.p.n.p.r.

W przypadku praktyki opisanej w pkt II Decyzji polegala ona, zdaniem Prezesa UOKIK, na utrudnianiu konsumentom
przez powodke odstgpienia od umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, przez niewydawanie im egzemplarza
umowy, zalacznikoéw do tej umowy lub potwierdzenia zawarcia umowy i tym samym stanowila nieuczciwa praktyke
rynkowa z art. 4 ust. 1 u.p.n.p.r. Jak wynika za$ z uprzednio przytaczanej definicji takiej praktyki zawartej w
wymienionym artykule jest ona nieuczciwa jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny spos6b znieksztatca
lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu,
w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.

Interpretacji wymaga zatem pojecie dobrych obyczajow. Pojecie dobrych obyczajow jest klauzula generalng
nieposiadajaca normatywnej definicji. W piSmiennictwie oraz judykaturze dominuje poglad, ze klauzula dobrych
obyczajow, podobnie jak klauzula zasad wspdlzycia spolecznego, nakazuje dokona¢ oceny w Swietle norm
pozaprawnych, przy czym chodzi w tym wypadku o normy moralne i obyczajowe, powszechnie akceptowane albo
znajdujgce szczegblne uznanie w okre$lonej sferze dzialan, na przyklad w obrocie profesjonalnym, w okreélonej
branzy, w stosunkach z konsumentem itp. W stosunkach z konsumentami szczegblne znaczenie maja te oceny
zachowan podmiotow w $wietle dobrych obyczajow, ktore odwoluja sie do takich wartoéci jak: szacunek wobec
partnera, uczciwo$¢, szczero$é, zaufanie, lojalnosé, rzetelnoéc i fachowoéé. Dobre obyczaje nalezy wiec ujmowaé
na potrzeby niniejszej sprawy jako normy obyczajowe, wyznaczajace standardy uczciwych i rzetelnych zachowan
stron w praktyce kontraktowej. Zasady te przejawiajg sie w prawie konsumenta do rzetelnego traktowania w
procesie zawierania umowy. Konsument ma prawo oczekiwaé, ze przedsiebiorca nie bedzie utrudnial mu mozliwosci
skorzystania z przystugujacych konsumentowi uprawnien.

Tymczasem, jak wynika z niepodwazonych twierdzen konsumentéw przekazanych w pismach czy skargach,
kurierzy dostarczajacy konsumentom umowy do miejsca zamieszkania czestokro¢ nie pozostawiaja u konsumentow
egzemplarzy podpisanych przez nich umoéw, ich zalacznikow ani zadnego potwierdzenia zawartej umowy. Przy czym
zeznania $wiadkéw R. T. i M. Z. o pozostawianiu konsumentom egzemplarza umowy nie przecza tym zarzutom
konsument6éw. Bynajmniej Prezes Urzedu nie stwierdzit bowiem, aby do tego rodzaju zaniechan dochodzito w kazdym
przypadku zawarcia umowy. Natomiast w razie nieprzekazania okre§lonych dokumentow kurierzy wskazywali, ze
wszystkie dokumenty konsument otrzyma p6zniej poczta badz, ze przeznaczone dla konsumenta dokumenty zostang
odestane po ich podpisaniu przez druga strone. W tej sytuacji konsument zostaje pozbawiony informacji co do tego z
kim i na jakich warunkach zawarl umowe a w szczego6lnoéci, ze zmienil dostawce ustug telekomunikacyjnych.

Jesli wzig¢ zatem pod uwage, ze zaré6wno konsultanci, jak i kurierzy wprowadzali konsumentéw w blad co do
tozsamosci przedsiebiorcy i faktu, ze konsumentom sa przedkladane do podpisu nowe umowy z innym przedsiebiorca,
ktéry bedzie $wiadczyt im ustugi telekomunikacyjne, to nastepcze nieprzekazywanie konsumentom dokumentéw
zawartej umowy jest logiczna konsekwencjg zamiaru ukrycia okolicznoSci, ze konsument podpisal umowe z (...) na



nizszy abonament a nie doszlo do zmiany starej umowy z dotychczasowym operatorem w zakresie kwoty abonamentu.
Wobec tego nasuwa sie oczywisty wniosek, ze omawiane dzialania mialy stuzy¢ niemozno$ci zweryfikowania przez
konsumentéw dokumentéw umownych i utrudnieniu odstgpienia od zawartej umowy w terminie ustawowym, ktory
na podstawie art. 27 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2014 r., poz. 827 ze zm.) wynosi
14 dni.

Zazwyczaj bowiem konsument dowiadywal sie, ze zawarl umowe z powddka dopiero po otrzymaniu od niej
pierwszej faktury lub przeslaniu aparatu telefonicznego, niezbednego do korzystania z jej ustlug. Gdy konsument
kwestionowal niedoreczenie dokumentéw umownych badZz wystepowal do Spélki o ich dostarczenie, powodka
przesylala konsumentowi kopie umowy, potwierdzona za zgodno$¢ z oryginalem. Jak wskazywali jednak w skargach
konsumenci, otrzymywali ja po uplywie 14 dni, a nawet miesigca. Stosownie za$ do tresci art. 28 ustawy o prawach
konsumenta bieg terminu do odstgpienia od umowy rozpoczyna sie dla umowy, w wykonaniu ktorej przedsiebiorca
wydaje rzecz, bedac zobowigzany do przeniesienia jej wlasno$ci - od objecia rzeczy w posiadanie przez konsumenta,
a dla pozostalych uméw- od dnia zawarcia umowy. Bez watpienia przeslanie kopii umowy z takim opdZnieniem
powoduje co najmniej utrudnienie dla konsumentéw w realizacji prawa odstgpienia od umowy $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych przez (...). Tym samym dochodzi do znieksztalcenia zachowania rynkowego przecietnego
konsumenta po zawarciu umowy dotyczacej produktu, poniewaz konsument moze zrezygnowac z przystugujacego mu
uprawnienia, z ktérego w normalnych warunkach by skorzystal.

Wobec tego opisane dzialanie stanowi nieuczciwa praktyke rynkows, o ktérej mowa w art. 4 ust. 1 u.p.n.p.r.

Bezprawne praktyki musza by¢ wymierzone w zbiorowe interesy konsumentéw, czyli odnosi¢ sie do obecnych,
przyszlych i potencjalnych konsumentéw, a wiec naruszaé prawa nieograniczonej blizej nieokreslonej liczby
konsumentoéw. Interes, ktory jest chroniony owym przepisem, to interes prawny rozumiany jako okreslone potrzeby
konsumenta, ktore zostaly uznane przez ustawodawce za godne ochrony (tak Sad Najwyzszy w uzasadnieniu uchwaty
z 13 lipca 2006 r. III SZP 3/06 ).

Niewatpliwie opisane praktyki naruszaly zbiorowe interesy konsumentéw, albowiem nakierowane byly na
nieograniczony krag konsumentéw- potencjalnych klientow Spoiki. Praktyki byly wymierzone we wszystkich
konsumentéw, z ktorymi kontaktowali sie pracownicy przedstawiajacy propozycje wprowadzenia u abonentow
obnizki abonamentu.

W tym stanie rzeczy uznanie praktyk z pkt Ii IT Decyzji za naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw w rozumieniu
art. 24 ust. 1i 2 pkt 3 u.o.k.i.k. bylo prawidlowe.

W ocenie Sadu Prezes Urzedu stusznie ocenil, ze przedmiotowe praktyki nie zostaly calkowicie zaniechane przez
powodke w dacie wydania Decyzji. Przede wszystkim nalezy zaznaczy¢ w tej kwestii, ze w materiale dowodowym
zgromadzono umowy zawarte przez powodke z konsumentami nawet w maju 2016 r. Pozwany nie mial przy tym
zadnej informacji o tym, ze powddka przestala prowadzi¢ sprzedaz ushug telekomunikacyjnych. Ponadto powo6dka w
piSmie z 22 wrze$nia 2016 r. wskazala, ze nadal wspoélpracuje z (...). Twierdzenia powddki, iz zakonczyla sprzedaz
ushug telekomunikacyjnych od kwietnia 2016 r., po raz pierwszy podniesione w odwolaniu, nie polegaja zatem na
prawdzie skoro umowy z konsumentami zawierala po tej dacie, nadal stosujac niedozwolone praktyki (przykladowo
k. 2185- 2205, 2224- 2236 akt o sygn. (...)). Po tej bowiem dacie konsumenci w dalszym ciagu wystepowali o pomoc
do rzecznikéw konsumentow badz Prezesa Urzedu. Nie jest tez przekonujace dla Sadu, ze powodka od kwietnia
2016 r., mimo ze byla reprezentowana przez profesjonalnego pelnomocnika nie zglaszala organowi faktu zakonczenia
obrotu i oczekiwala na wydanie niekorzystnej dla niej Decyzji, ktorej treSci mogla sie spodziewaé po otrzymaniu
szczegOlowego uzasadnienia zarzutow. W tej sytuacji nalezalo uznaé, ze powddka nie udowodnila okolicznos$ci
zaprzestania stosowania praktyk, mimo, ze ciezar ten spoczywal na niej w mysl art. 27 ust. 3 u.o.k.i.k.

Dlatego Prezes UOKIK prawidlowo wydal w oparciu o art. 26 ust. 1 u.0.k.i.k. Decyzje o uznaniu praktyk za naruszajace
zbiorowe interesy konsument6w i nakazat zaniechanie ich stosowania.



Brak wskazania w sentencji Decyzji, w opisie praktyk czasookresu popelnienia czynéw zabronionych ustawag
nie powoduje, ze Decyzja jest wadliwa. Okres trwania naruszen nie stanowi bowiem ustawowej przestanki
udowodnionych powddce praktyk. Jednakze nie mozna zapominacé, iz w uzasadnieniu Decyzji Prezes UOKiK wskazal
w jakim okresie powodka dopuscila sie zarzucanych jej czyndéw, a zatem nie ma co do tego zadnych watpliwosci.

Ustalenia odnos$nie stosowania przez powodke zakazanych praktyk wskazywaly natomiast na mozliwo$é nalozenia
na kar pienieznych. W my$l bowiem art. 106 ust. 1 pkt 4 u.o.k.i.k., Prezes Urzedu moze nalozy¢ na przedsiebiorce,
w drodze decyzji, kare pieniezng w wysoko$ci nie wiekszej niz 10% obrotu osiggnietego w roku obrotowym
poprzedzajacym rok nalozenia kary, jezeli przedsiebiorca ten, cho¢by nieumyslnie, dopuscil sie naruszenia zakazu
okre$lonego w art. 24 ustawy. Z art. 106 ust. 1 ustawy wynika wiec, ze kara pieniezna ma charakter fakultatywny.

Zdaniem Sadu, Prezes UOKiK podjal trafng decyzje o wymierzeniu kar Przedsiebiorcy, biorac pod uwage charakter
i skutki stosowanych przez niego praktyk. W tym kontekscie wymierzenie kar zgodne bylo z zasada celowosci i
proporcjonalnosci.

Nie ma przy tym znaczenia, czy powodka dopuscila sie naruszenn umys$lnie czy nieumyslnie, na profesjonalnych
uczestnikach obrotu rynkowego spoczywa bowiem obowiazek dochowania nalezytej staranno$ci przy ocenie zgodno$ci
ich dzialan z obowiazujacymi przepisami prawa. Natomiast postepowanie powddki nalezy uzna¢ za umysSlne.
Wszystkie dzialania podejmowane w ramach praktyk wpisuja sie bowiem w okreslony model odwzorowywany przez
roznych pracownikéw. Powielanie danego schematu jest za$ symptomatyczne, gdyz Swiadczy o celowym instruowaniu
pracownikéw. Spoétka miala natomiast wiedze na temat okre§lonego sposobu dzialania pracownikéw (...) choéby ze
skarg konsumentéw jednoznacznie wskazujgcych na stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych, mimo tego praktyk
tych nie wyeliminowala, co najdobitniej potwierdza, ze je akceptowala i jej stuzyly.

Sad zwazyt, iz jak wynika z tresci art. 111 u.o.k.i.k., Prezes UOKiK przy ustalaniu wysokoSci kary pienieznej, o ktérej
mowa w art. 106 ust. 1 pkt 4, powinien uwzgledni¢ w szczegbdlnosSci okoliczno$ci naruszenia przepiséw ustawy oraz
uprzednie naruszenie przepiséw ustawy, a takze okres, stopien oraz skutki rynkowe naruszenia przepiséw ustawy,
przy czym stopien naruszenia Prezes Urzedu ocenia biorac pod uwage okoliczno$ci dotyczace natury naruszenia,
dzialalnoSci przedsiebiorcy, ktora stanowila przedmiot naruszenia.

W ocenie Sadu, wymiar kar ustalony przez Prezesa UOKiK uwzglednia powyzsze dyrektywy wymiaru kary.

Oceniajac postepowanie powddki w ramach pierwszej praktyki za wysoce naganne nalezalo uznaé¢ udzielanie
nieprawdziwych informacji o tozsamo$ci Spodlki, czy tez stwarzanie u konsumenta wyobrazenia, ze jest
dotychczasowym dostawca ustug telekomunikacyjnych, co w konsekwencji wprowadzato w blad co jest przedmiotem
umowy, poniewaz sa to podstawowe dane, ktorych powinien udzieli¢ Przedsiebiorca w spos6b niepowodujacy
watpliwosci u konsumenta. Z wielka dezaprobata trzeba sie tez odniesé¢ do kwestii przedkladania konsumentom innej
treSci umowy niz wskazywaly na to ustalenia ustne.

Wymieniana praktyka ujawniala sie na etapie przedkontraktowym, ktérego istota jest zachowanie przedsiebiorcy
ukierunkowane na pozyskiwanie klientdw, majace na celu sklonienie ich do zawarcia kontraktu. W wyniku za$ tej
praktyki konsumenci zawierali ze Spétka umowy mimo braku §wiadomosci, a co wiecej woli do zwigzania sie umowa
ze Spolka.

Przedmiotowa praktyke nalezy oceni¢ jest bardzo szkodliwa, poniewaz konsumenci o fakcie zawarcia umowy ze
Spotka dowiadywali sie duzo po6zniej, zazwyczaj gdy dotychczasowy dostawcea ustug zaprzestawal §wiadczenia, co bylo
niezwykle dyskomfortowe. Dodatkowo z praktyka tg wiaza sie negatywne dla konsumentéw skutki finansowe. Jezeli
bowiem umowa konsumenta z dotychczasowym dostawca uslug jest zawarta na czas oznaczony, ktorej termin jeszcze
nie uplynal, a konsument zdecyduje o jej jednostronnym rozwigzaniu, bedzie co do zasady zobowigzany do zwrotu
kosztow udzielonych mu przez tego przedsiebiorce ulg. W przypadku rozwiagzania w ten sposéb umowy zawartej na
czas oznaczony ze Spotka, konsument bedzie zobowigzany do poniesienia tych oplat na rzecz Spolki. Praktyka Spotki



mogla tym samym wywiera¢, poza skutkami o charakterze niemajatkowym, bezposrednie i dotkliwe skutki takze w
sferze ekonomicznych interes6w konsumentow.

Z kolei oceniajac postepowanie powddki w ramach drugiej praktyki Sad stwierdzil, ze niewydawanie konsumentom
dokumentéw umownych, czy potwierdzenia zawarcia umowy, skutkowalo tym, ze konsumenci nie mogli siegnaé¢ do
warunkéw umownych jakie ich obowiazuja, a w konsekwencji, nie znajac treéci umowy, od niej odstapié, tym bardziej,
ze nie otrzymywali zalacznika do umowy w postaci pouczenia o prawie odstapienia od umowy, w zwiazku z czym mogli
nie zdawac sobie sprawy, ze takie prawo im przystuguje.

Ponadto wobec braku dokumentéw umownych mogli tez nie mie¢ mozliwo$ci ustalenia, czy uplynal juz termin na
odstapienie od umowy bez ponoszenia kosztoéw. Wskutek stosowanej przez Spolke praktyki konsumenci mogli wiec
kontynuowa¢ umowe ze Spotka wbrew swojej woli.

Podkres$lenia wymaga, ze konsumenci otrzymywali dokumenty umowne dopiero kiedy sie o nie zwrdécili i to nie w
wersji oryginalnej, ale potwierdzone za zgodnos¢ z oryginalem. Przy czym mialo to miejsce rowniez po uplywie terminu
na odstapienie od umowy, co jest niedopuszczalne i wskazuje na nierzetelno$é a wrecz nieuczciwo$é Spotki wzgledem
konsumentow.

Wymienione okoliczno$ci $wiadcza o wysokim stopniu szkodliwos$ci przedmiotowej praktyki, ktéra dotyczy etapu
zawierania kontraktu, ale z uwagi na jej skutki istotnie wplywa réwniez na wykonanie kontraktu.

Obydwie omawiane praktyki mialy dlugotrwaly charakter, poniewaz powodka stosowala je przez okres dluzszy niz 1
rok. Pierwsze informacje o zakwestionowanych dzialaniach Spo6tki dotycza umoéw zawartych przez nia z konsumentami
we wrze$niu/pazdzierniku 2014 r. Od tego czasu Spotka umys$lnie dazyla do pozyskania jak najwiekszej liczby
konsumentéw w znacznym zasiegu terytorialnym i jak wskazano juz wyzej, praktyk tych nie zaprzestala pomimo
prowadzonego przez Prezesa UOKIK postepowania.

Sad zauwazyl, ze skoro pow6dka dopuscilta sie dwoch roznych naruszen, kwalifikowanych z innych przepiséw, praktyki
wprowadzajacej w blad oraz praktyki utrudniajacej odstgpienie konsumentéw od umowy, uzasadnione jest nalozenie
dwbch oddzielnych kar za kazde z nich. Zidentyfikowane przez Prezesa Urzedu naruszenia nie zachodza na siebie.
Kazde z nich zachowaloby bezprawny charakter nawet w razie wyeliminowania wszystkich pozostalych. Uzasadnia
to stwierdzenie, iz Prezes Urzedu nie popeknil bledu przyjmujac, iz kazda z praktyk ma odrebna tozsamo$¢ oraz, ze
rozwigzaniem prawidlowym bylo nalozenie za kazda z nich odrebnej kary (tak tez Sad Apelacyjny w Warszawie w
uzasadnieniu do wyroku z 30 czerwca 2017 roku, sygn. akt VI ACa 199/16).

Jako podstawe do obliczenia kary nalezalo wzia¢ pod uwage, zgodnie z przepisem art. 106 ust. 1 pkt 4 u.o.k.i.k,,
obrot osiagniety w roku obrotowym poprzedzajacym rok nalozenia kary. Przy czym rok obrotowy poprzedzajacy rok
nalozenia kary to rok poprzedzajacy rok wydania decyzji, ktéra nalozono kare. Decydujace znaczenie ma tu data
wydania decyzji a nie data jej doreczenia. Data doreczenia decyzji wskazuje bowiem wylacznie na moment, od ktérego
podmiot jest zwigzany wydang decyzja a nie na moment nalozenia kary.

Przepis art. 106 ust. 3 ww. ustawy, wskazujacy sposéb obliczania obrotu, przewiduje m.in. w pkt 1, ze obrot oblicza
sie jako sume przychodéw wykazanych w rachunku zyskéw i strat- w przypadku przedsiebiorcy sporzadzajacego
taki rachunek na podstawie przepiséw o rachunkowosci. W przypadku, gdy przedsiebiorca w roku obrotowym
poprzedzajacym rok nalozenia kary nie osiggnal obrotu lub osiggnal obrét w wysokosci nieprzekraczajacej
réwnowartoSci (...) euro, Prezes Urzedu nakladajac kare pieniezng na podstawie ust. 1 uwzglednia éredni obroét
osiagniety przez przedsiebiorce w trzech kolejnych latach obrotowych poprzedzajacych rok nalozenia kary (art. 106
ust. 5).

Zaskarzona Decyzja zostala wydana 20 grudnia 2016 r. stlusznie zatem organ wzigl pod uwage obrét Spotki z 2015 .
Z informacji Spoltki potwierdzonych rachunkiem zyskoéw i strat wynika, ze jej obrot w 2015 r. wynidst (...) zt a zatem
ksztaltowal sie powyzej (...) euro, w zwigzku z czym art. 106 ust. 5 u.o.k.i.k. nie mial zastosowania.



W tej sytuacji Sad nie dopatrujac sie zadnych okolicznos$ci tagodzacych uznat, ze kary w wysokos$ci 986.506 zl za kazda
z praktyk sa adekwatne a kazda kara z osobna nie przekracza ustawowej granicy 10% obrotu z roku poprzedzajacego
nalozenie kary. Sad stwierdzil, ze suma tych kar nie musi mie$cié¢ sie w tych granicach, poniewaz ograniczenie 10%
dotyczy jedynie poszczegolnego przypadku naruszenia przez przedsiebiorce zakazu wyrazonego w art. 24 u.o.k.i.k.
Nie ma ono zastosowania do sumy kar, gdy na podmiot nakladane sg kary za wiecej naruszen. Jednocze$nie wskazac
trzeba, ze ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw nie stanowi, aby w przypadku wiekszej iloSci naruszen
nalezalo naklada¢ jedna kare, kare laczna. Wrecz przeciwnie, podejécie- jedna kara za jedno naruszenie- pozwala na
odpowiednia reakcje w zwigzku z konkretna praktyka, zaklada przejrzystosé¢ dzialania Prezesa Urzedu.

Warto rowniez podkresli¢é, odpowiadajac na zarzuty powddki odnoénie nie uwzglednienia przy nakladaniu przez
Prezesa UOKIiK kary pienieznej mozliwoéci finansowych powodki czyli osiggnietego w 2015 roku dochodu, ze kara
pieniezna nie moze wplyna¢ na pogorszenie sytuacji finansowej i pltynnos¢ finansowa przedsiebiorcy, gdyz z uwagi
na represyjno-wychowawczy charakter winna pozostawaé¢ we wilasciwej proporcji do potencjalu ekonomicznego
sprawcy. Jednak ten potencjal ekonomiczny winien byé¢ utozsamiany z osiaganym przez przedsiebiorce obrotem,
a nie dochodem. Inaczej rzecz ujmujac, fakt nieosiagania przez przedsiebiorce stosujacego niedozwolone praktyki
dochodu (zysku) jest irrelewantny dla wysoko$ci kary pienieznej nalozonej na podstawie art. 106 ust. 1 u.o.k.k. Kara
ta ma stanowi¢ realng, odczuwalng dolegliwo$¢ dla ukaranego podmiotu, ale stanowi¢ takze wyrazne ostrzezenie na
przyszlosé (tak Sad Apelacyjny w Warszawie w wyroku 7 lutego 2017 roku, sygn. akt VI ACa 1781/15, Lex 2256907).

Uwzgledniajac wszystkie okoliczno$ci naruszen dokonanych przez powodke oraz osiggniety przez nig obroét Sad uznal,
ze przy nakladaniu na nig kar w wysoko$ciach ustalonych w Decyzji, tj. kary w kwocie 986.506 z} za I praktyke i kary
w kwocie 986.506 zl za II praktyke, Prezes UOKIK nie naruszyt art. 106 ust. 1 pkt 4 i art. 111 u.o.k.i.k.

W ocenie Sadu kary te spelnia w szczego6lnoSci swoja funkcje represyjng i prewencyjna, zapobiegajac podobnym
naruszeniom w przysztoéci. Stanowia one sankcje o odpowiednim stopniu dolegliwoéci, proporcjonalnym do wagi,
stopnia naruszenia przepiséw ustawy, nie wiekszym niz to niezbedne dla osiggniecia zamierzonego celu nalozonych
kar.

Podniesione przez powodke zarzuty odnos$nie naruszenia przepiséw kodeksu postepowania administracyjnego nie
mogly odnie$¢ skutku, albowiem do kognicji Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw nie nalezy kontrola
prawidlowosci postepowania prowadzonego przed Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw ( wyrok
SN z dn. 13 maja 2004 r. III SK 44/04 opublik. OSNP 2005/9/136 ), jest to bowiem postepowanie sagdowe
pierwszoinstancyjne, w ktérym strona moze przedstawié¢ wszystkie okolicznoSci faktyczne i dowody na potwierdzenie
zasadnoSci swojego stanowiska, tak wiec co do zasady ewentualne uchybienia postepowania administracyjnego nie
mialy znaczenia dla rozpoznania sprawy przed tym Sadem.

Biorac powyzsze wzgledy pod uwage Sad Okregowy w Warszawie - Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, nie

znajdujac podstaw do jego uwzglednienia, oddalil wniesione przez powédke odwolanie na podstawie art. 4793'* § 1
kpc.

O kosztach zastepstwa procesowego orzeczono na mocy art. 98 i 99 kpc zgodnie z zasadg odpowiedzialno$ci za wynik
procesu. Stronie pozwanej jako wygrywajacej spor Sad przyznal wiec od powddki zwrot kosztéw wynagrodzenia
pelnomocnika procesowego w wysokosci 720 zl, ustalonego na podstawie § 14 ust. 2 pkt 3 rozporzadzenia Ministra
Sprawiedliwo$ci z dnia 22 pazdziernika 2015 r. w sprawie oplat za czynnoSci radcéw prawnych (Dz.U. z 2015 1., poz.
1804 ze zm.).

SSO Anna Maria Kowalik



