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Urzqd Ochrony Konkurencii i Konsumentéw

DOIK-610- /17/KA

Warszawa, dnia 29 wrzesnia 2017 r.

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

POSTANOWIENIE

Na podstawie art. 49 ust. 1 w zw. z art. 101 ust. 2 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (tekst jednolity Dz. U. z 2017 r., poz. 229) Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw wszczyna wobec Netia Spotka Akcyjna z siedziba
w Warszawie postepowanie w sprawie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw
polegajacej na wykonywaniu potaczen telefonicznych do konsumentow niebedacych abonentami
Spotki, ktdrych dane pozyskane zostaty od podmiotow trzecich, w celu marketingu bezposredniego
oferty Spotki pomimo nieudzielenia przez tych konsumentow uprzedniej zgody na
wykorzystywanie przez Netia Spotka Akcyjna telekomunikacyjnych urzadzen koncowych dla celow
marketingu bezposredniego, co moze byc¢ sprzeczne z art. 172 ust. 1 ustawy Prawo
telekomunikacyjne (tekst jednolity Dz. U. z 2016 r. poz. 1489 ze zm.) oraz godzi¢ w zbiorowe
interesy konsumentow, aw konsekwencji stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow.

Na podstawie art. 123 ustawy - Kodeks postepowania administracyjnego (tekst jednolity Dz. U.
z 2016 r., poz. 23) w zw. z art. 83 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (tekst jednolity Dz. U. z 2017 r., poz. 229) Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow niniejszym postanowieniem zalicza w poczet dowoddéw w postepowaniu
informacje uzyskane w trakcie postepowania wyjasniajacego o sygn. akt DDK-405-19-16/MH,
zawarte w nastepujacych dokumentach i materiatach:

1. postanowieniu Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow o wszczeciu
postepowania wyjasniajacego z dnia 22 kwietnia 2016 r.;

2. pismach Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw do przedsiebiorcy Netia
Spotka Akcyjna z siedziba w Warszawie z dnia 22 kwietnia, 19 maja i 9 czerwca 2016 r.
oraz 11 stycznia, 9 marca, 5 i 24 maja, 14 lipca, 7 sierpnia 2017 r.;

3. pismach przedsiebiorcy Netia Spotka Akcyjna z siedziba w Warszawie z dnia 17 i 25 maja,
17 i 25 czerwca 2016 r. oraz 18 marca, 6 kwietnia, 23, 26 i 31 maja , 27 lipca - 2 pisma
(z zatacznika zawierajgcego umowy z TS External do postepowania wtaczono przyktadowe
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umowy agencyjne o nastepujacych numerach: W/16/5/0010, W/14/5/0010,
UAN2014/TSE/S/0003, UAN2013/D2D, TSE, POS/N/0004), 18 sierpnia 2017 r.,
oraz

4. pismie Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw do przedsiebiorcy Netia Spotka
Akcyjna z siedzibg w Warszawie z dnia 29 lutego i 22 marca 2016 r.;

5. pismach przedsiebiorcy Netia Spotka Akcyjna z siedziba w Warszawie z dnia 18 i 25 marca
2016 r.;

6. notatce stuzbowej ze spotkania z przedstawicielami przedsiebiorcy Netia Spotka Akcyjna
Z siedzibg w Warszawie z dnia 3 kwietnia 2017 r.;

7. pismie konsumenta, ktore wptyneto do Urzedu 4 maja 2015 r. (DDK-60-447/15).

Uzasadnienie

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej réwniez: ,,Prezes Urzedu”)
przeprowadzit postepowanie wyjasniajace w sprawie wstepnego ustalenia, czy w zwiazku
zZ dziatalnoscig marketingowa Netia S.A. z siedzibg w Warszawie (dalej tez: ,Netia” lub ,,Spdtka”)
mogto dojs¢ do naruszenia przepisow uzasadniajacego wszczecie postepowania w sprawie zakazu
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw lub naruszenia chronionych
prawem interesow konsumentow uzasadniajagcego podjecie dziatan okreslonych w odrebnych
ustawach (sygn. DDK-405-9/16/MH).

Postepowanie wyjasniajace wszczeto w zwiazku z zawiadomieniem konsumenta, ktorego tresc¢
wskazywata na mozliwos¢ wykonywania przez Spotke (lub jej partnerow) potaczen telefonicznych
do nowych klientow niebedacych abonentami Netii w celu przedstawienia oferty marketingowej
bez wczesniejszego uzyskania zgody na taki kontakt. Takie postepowanie Spotki mogto stac
W Sprzecznosci z trescia art. 172 ustawy Prawo telekomunikacyjne (tekst jednolity Dz. U. z 2016 .
poz. 1489 ze zm., dalej tez: ,u.p.t.”), zgodnie z ktorym zakazane jest uzywanie
telekomunikacyjnych urzadzen koncowych i automatycznych systemow wywotujacych dla celow
marketingu bezposredniego, chyba ze uzytkownik koncowy uprzednio wyrazit na to zgode.

W celu ustalenia stanu faktycznego sprawy przeanalizowano nastepujace materiaty: tres¢ pisma
konsumenta skierowanego do Urzedu, umowy bedace podstawa wspotpracy Spotki z podmiotami,
od ktorych spotka pozyskuje bazy danych klientdéw oraz z zewnetrznymi call center, procedury
zawierania uméw na odlegtosc, reklamacje konsumentow otrzymywane przez Spotke, wyjasnienia
Netii oraz nagrania rozmow telefonicznych przeprowadzonych przez Spotke w celu przedstawienia
oferty marketingowej nowym klientom.

Na podstawie wyjasnien Netii z dnia 17 czerwca 2016 r. Prezes Urzedu ustalit, ze Spotka prowadzi
dziatalnos¢ marketingowa nastawiong na pozyskiwanie klientow w ramach zespotow
wewnetrznych [***] i [***] (dalej odpowiednio ,,TS” i ,,ES”) oraz zewnetrznych call center (dalej
»15 External”). Zadanie zespotéw zewnetrznych i wewnetrznych polega m.in. na pozyskaniu
nowych klientow w trakcie potaczen telefonicznych wykonywanych do konsumentow niebedacych
abonentami Spotki. Dane osobowe tej grupy konsumentdw znajduja sie w zbiorach udostepnianych
zespotom wewnetrznym; bazie [***] zawierajacej dane klientow indywidualnych i bazie klientow
biznesowych [***]. TS External korzysta [***] (pismo Spotki z 18 marca 2017 r.). Dane znajdujace
sie w bazie [***], obejmujace m.in. numer telefonu oraz - zgodnie z zawartym w pismie z dnia 17
czerwca 2016 r. stanowiskiem Spotki - zgode na przedstawienie oferty marketingowej,
pozyskiwane sg przez Netie na dwa sposoby:
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e poprzez ,dziatania wewnetrzne” (ruch przychodzacy oraz za posrednictwem formularza
znajdujacego sie na stronie www.netia.pl);
e poprzez ,dziatania zewnetrzne”.

Pierwszym sposobem pozyskiwania od konsumentéow zgody na kontakt telefoniczny w celu
przedstawienia oferty Netii jest uzyskanie zgody w trakcie rozmowy przychodzacej lub
z wykorzystaniem formularza znajdujacego sie na stronie internetowej www.netia.pl. Osoba
zainteresowana ofertg Spotki moze w odpowiednim miejscu wprowadzi¢ swéj kod pocztowy. Jesli
Spotka oferuje ustugi w podanej lokalizacji, na stronie wyswietla sie komunikat ,,Super! W podanej
lokalizacji oferujemy ustugi Netii. Podaj jeszcze numer telefonu, aoddzwonimy do Ciebie
Z najlepszq ofertq”. Nastepnie konsument powinien: wprowadzi¢ swoj numer telefonu; okresli¢,
czy jest lub nie jest klientem Spotki; oraz - przed zatwierdzeniem formularza - zaznaczy¢ opcje
»Zgoda na kontakt w celu przedstawienia oferty”. Wykonanie wyzej opisanych czynnosci
traktowane jest przez Spotke jako wyrazenie zgody na kontakt telefoniczny w celu przedstawienia
oferty.

Drugim sposobem pozyskiwania przedmiotowych zgdd sa tzw. ,,dziatania zewnetrze”. W pismie
z dnia 17 czerwca 2016 r. Spotka wyjasnia, iz polegaja one na nabywaniu danych potencjalnych
klientow w formie baz przygotowywanych przez podmioty trzecie. W tym samym pismie wskazano
ze podmioty te gwarantuja, iz przekazywane dane obejmuja zgody na przedstawienie przez Spotke
oferty marketingowej za posrednictwem kontaktow telefonicznych. Metody pozyskiwania przez
podmioty trzecie zgody umozliwiajacej Netii wykonywanie potaczen telefonicznych do
konsumentdw opisano w pismach z dnia 18 marca, 6 kwietnia i 31 maja 2017 r.

Zgodnie z trescig pisma z dnia 18 marca 2017 r.: W zakresie pozyskania zgoéd w ramach TS Internal
[mowa tu o zespotach wewnetrznych TS i ES - przyp. wtasny] Spotka wykorzystuje zakupione bazy,
gdzie partnerzy gwarantujq pozyskanie zgdd od oséb i podmiotéw umieszczonych w bazach (...).
Z tresci powyzszego pisma wynika, iz w celu nabycia ww. baz, Spotka nawiazata umowy z [***]. W
tym samym pisSmie wskazano réwniez, iz w zakresie pozyskiwania zgéd od partnerow Spoétka nie
posiada wiedzy, w jaki sposob zostaty pozyskane te zgody.

Niezaleznie od powyzszego, w pismie z dnia 6 kwietnia 2017 r., Netia opisata przyktadowy sposob
pozyskiwania ww. zgod przez [***] na przyktadzie strony www.graj-wygraj.pl. [***]uzyskiwata od
konsumentéw zgody na przedstawienie oferty marketingowej Netii za posrednictwem stron
internetowych'. W tresci ww. strony [***]umieszczata nastepujacy komunikat: ,,1. Zapoznatem sie
Z regulaminem i chce wziq¢ udziat w programie www.graj-wygraj.pl (...) 4. Wyrazam zgode na
przetwarzanie danych przez Partnerdw oraz przekazywanie moich danych podmiotom trzecim w
celach marketingowych (...).

W pismie Spotki z dnia 31 maja 2017 r. Spotka stwierdza natomiast, iz ,,Gwarantowanie zgdd
wynika z tresci umowy tqczqcej Spotke z danym kontrahentem (...)”.

W celu weryfikacji ww. stanowiska, Prezes Urzedu przeprowadzit analize uméw zawartych
z podmiotami wymienionymi w pi$mie z dnia 18 marca 2017 r.2 Wytacznie w umowach z [***]
Spotka zobowiazuje ww. partnerow do przekazywania ,rekordow” dla rynku [***] (klient
indywidualny). Obejmuja one: [***]. Umowy zawarte przez Spotke z pozostatymi partnerami

T www.graj-wygraij.pl, http://www.konkurslux.pl/, http://e-pocztowka.com.pl/, www.ale-konkurs.pl,
http://www.english-test-online.pl oraz http://www.wsiedemdni.pl/.

2 [H**
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dotycza przekazywania baz danych zawierajacych informacje o klientach biznesowych (rynek
).

W tresci zadnej z wyzej wymienionych uméw nie przewidziano postanowienia, ktdre nakazywatoby
partnerom Spotki przekazywanie Netii baz danych zawierajacych dane konsumentow, ktorzy
udzielili zgody na kontakt marketingowy ze strony Netii (a w szczegolnosci umieszczanie w bazach
tresci ww. zgod), co umozliwiatoby kierowanie do tej grupy osob oferty marketingowej za
posrednictwem telekomunikacyjnych urzadzen koncowych lub automatycznych systemow
wywotujacych. Postanowienia ww. umoéw nie zobowiazuja rowniez partnerow do uzyskiwania
takich zgod. Strony okreslaja jedynie wzajemne obowiazki zwiazane z wykorzystywaniem
przekazywanych danych. Partnerzy zobowiazani sa pozyskiwa¢ dane w sposob zgodny z prawem.
Netia za$ oswiadcza, ze bedzie korzysta¢ z uzyskanych danych zgodnie z obowiqzujqcymi
przepisami prawa oraz regulacjami dotyczqcymi uczciwych praktyk informacyjnych (por. § 3 ust.
5 umowy Netii z [***], zat. 2 do pisma Spotki z 27 lipca 2017 r.).

W pismie z dnia 31 maja 2017 r. Netia stwierdza natomiast, iz Na kazde wezwanie Partnerzy
przedstawiajq liste numerdw wraz z danymi osobowymi oraz w jaki sposob pozyskali zgode od
klienta (...) zgoda ta obejmuje mozliwos¢ udostepniania ich podmiotom trzecim. W ocenie Spotki
wykorzystywanie pozyskanych w ten sposob zgod stanowi standard w zakresie przekazywania zgod
od lub do Partnera. Spotka nie spotkata sie z wymienieniem nazwy podmiotu trzeciego w tresci
zg0d.

Rowniez w umowach zawieranych z TS External, w kontekscie postugiwania sie przez te podmioty
wtasnymi bazami danych, nie okreslono obowiazku kierowania propozycji zawarcia umowy jedynie
do o0sdb, co do ktorych podmioty te uzyskaty zgode przewidziana w art. 172 u.p.t. Dla przyktadu®:
zgodnie z § 3 umowy agencyjnej zawartej pomiedzy Netig [***] (zleceniodawcy) a [***]
(zleceniobiorca) obowiazki zleceniobiorcy polegaja w szczegdlnosci na: [***].

Zatacznikiem 4 do ww. umowy jest [***], za$ zatacznikiem 13 [***]. Wymienione procedury nie
naktadaja na zleceniobiorce obowiazku kierowania propozycji zawarcia umowy jedynie do osob,
ktore wyrazity na to zgode, jak rowniez nie przewiduja zakazu kierowania ww. propozycji do osob,
ktore nie wyrazity na to zgody. [***].

Jednoczesnie z pkt 1 [***1%, [***] (np. zatacznik nr A do umowy agencyjnej zawartej z [***] w dn.
15 kwietnia 2016 r.).

Spotka wyjasnita rowniez, iz pozyskuje zgody na uzycie telekomunikacyjnych urzadzen koncowych
dla celow marketingu bezposredniego w trakcie rozmoéw telefonicznych przeprowadzanych
bezposrednio przez konsultantow zespotdw zewnetrznych (TS-External) oraz wewnetrznych (TS
i ES).

Zgodnie ze Scenariuszem rozmowy sprzedazowej [***] (pismo Spotki z dnia 17 czerwca 2016 r.)

rozmowa sprzedazowa rozpoczyna sie od powitania, po ktorym nastepuje etap nazywany .
Wymienione elementy scenariusza przedstawiono ponizej:

1. Powitanie
Dzien dobry [pauza] nazywam sie [imie i nazwisko], reprezentuje firme Netia/[***], dostawce
ustug telekomunikacyjnych. Chciatbym/chciatabym porozmawia¢ o ustugach oferowanych przez
Nas.

3 Umowy zawierane z agentami konstruowane sa w zblizony sposéb i zawieraja bardzo podobne lub
identyczne postanowienia.

4 I***l.
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Przyktad - nowa sprzedaz: [usmiech]

1. Kontaktuje sie poniewaz przygotowalismy w dniu dzisiejszym dla Pana/i specjalne rozwiqzanie.
Prosze mi powiedzie¢, czy wyraza Pan/i zgode na przedstawienie propozycji
w trakcie tej rozmowy oraz na kontakty telefoniczne w przysztosci, gdy pojawiq sie nowe rownie
atrakcyjne mozliwosci?

2. W zwiqgzku z przepisami prawa telekomunikacyjnego niezbedna jest Pana/i zgoda do
przedstawienia obecnej propozycji oraz mozliwosci kontaktu w przysztosci. Czy wyraza
Pan/i zgode na rozmowe?

W pismie z dnia 31 maja 2017 r. Spotka stwierdzita dodatkowo, iz w zakresie pozyskiwania zgéd
i kontaktu telefonicznego w zakresie bazy wtasnej, baz pozyskanych oraz baz pozyskanych od
podmiotu trzeciego ustalita jednorodne zasady uzyskiwania zgod od potencjalnych klientow.
Wspominane zasady naktadaja na konsultanta prowadzacego rozmowe z nowym klientem
obowiazek zadania jednego z pieciu pytan:

e (Czy mozemy porozmawiac? (po akceptacji klienta Kontynuuacja celu rozmowy)

e (Czy wyraza Pan/Pani zgode na telefoniczne przedstawienie nowej (najnowszej) propozycji
ustug telekomunikacyjnych Netii?

e (Czy wyraza Pan/Pani zgode na telefoniczne przedstawienie szczegotow propozycji ustug
firmy Netia?

e (zy wyraza Pan/Pani zgode na telefoniczne przedstawienie oferty dotyczqcej ustug
telekomunikacyjnych?

e (Czy wyraza Pan/Pani zgode na telefoniczne przedstawienie oferty handlowej?

Spotka zastrzega réwniez, iz za btedne uwazane bedzie [***]. Naruszenie wspominanej zasady
skutkuje [***]. Dodatkowo w kazdej sytuacji, gdy [***].

Tresc¢ powyzszych zasad przekazywana jest zespotom TS i ES oraz pracownikom ,,autoryzowanych
partnerow” za pomoca [***]. Zgodnie ze stanowiskiem Spotki z dnia 31 maja 2017 r. [***] stuzy do
przekazywania informacji istotnych w zakresie procesu sprzedazowego, w tym w zakresie
pozyskiwania zgod marketingowych. Po dokonaniu weryfikacji [***] wysytane sa powtorne
powiadomienia i przypomnienia o zasadach. Ponadto Spdtka stosuje zasady cyklicznego
informowania konsultantow [***] o obowiazujacych zasadach w zakresie procesu sprzedazowego,
w tym w zakresie pozyskiwania zgod.

Analiza nagran rozmow telefonicznych przeprowadzonych przez Spotke w 2015, 2016 i 2017 .
z konsumentami niebedacymi dotychczasowymi abonentami Netii rodzi watpliwosci co do
stosowania przez Netie opisanych wyzej regut. Wynika z nich, ze Spotka moze nie weryfikowac,
czy konsumenci, do ktorych wykonywane sa potaczenia telefoniczne, udzielili uprzednio zgody na
uzycie telekomunikacyjnych urzadzen koncowych dla celow marketingu bezposredniego oraz
przedstawiac oferte Spotki bez uzyskania uprzedniej zgody konsumentéw. Ponizej umieszczono
fragmenty przyktadowych rozméw z tzw. nowymi klientami bedacymi konsumentami, ktore
przekazane zostaty przez Spotke w toku postepowania wyjasniajacego (N - konsultant Netii, K -
konsument).

[501778730]

[pismo z 17 czerwca 2016 r., folder ,,rozmowy 2016™]

N: Halo? Dzien dobry
K: Halo.
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N: Monika [niezrozumiate], firma ,,Netia” z tej strony. Czy ja rozmawiam
z osobq, ktora decyduje o takich ustugach, jak internet, telefon, telewizja?

K: Tak

N: Ja sie kontaktuje, poniewaz, vy.., firma ,Netia” tutaj w pana okolicy
posiada nowe okablowania, co daje nam mozliwos¢ swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych najwyzszej jakosci, a panu daje mozliwos¢ tutaj, yy..
na tq obnizke cen na takie ustugi jak internet, telefon, telewizja. Czy moge
przejs¢ do szczegotow?

K: Prosze..

(...)
N (ok. 1:15 min): (...) wiec tak, tutaj, jesli chodzi o trzy ustugi, tutaj by pana
interesowato internet, telefon, telewizja?

K: Bardziej sam internet. Wiecej nic mnie nie interesuje.

N: Mbm. Sam internet. A na przyktad jaka predkos¢? Bo my mam takq predkosc,
w.., 10, 50 lub 100 mega tutaj.

K: Zalezy, jakie kwoty by byty...

N: [niezrozumiate] méwie, tutaj, jezeli chodzi o 10, to jest 39,90. Za 50 mega to
Jjest 49,90, a za 100 - 59,90.

K: No ja akurat chyba mam 20 mega za tam 50 ztotych, ale to nie wiem, kiedy mi
ta umowa sie skoriczy za bardzo no..

N: Mhm, to moze ja tutaj sie jutro z panem skontaktuje, a pan by sprawdzit sobie
do kiedy ma pan umowe i poprosze wtedy bysmy mogli porozmawiac, dobrze?

K: Yy.. ja nie mam nawet jak za bardzo sprawdzi¢, do kiedy mam umowe, bo...
Jja nie wiem nawet gdzie [niezrozumiate] i nie pamietam, kiedy byta zawierana
ona; nie powiem pani tego nawet..

N: No.. to prosze, pan zadzwoni do obecnego operatora. U jakiego operatora pan
teraz ma... internet?

K: Teraz mam chyba w Inter Netii, cos takiego [niezrozumiate].

N: Dobrze. No to moze pan zadzwoni po prostu i tutaj zobaczy. A ja moze tutaj,
w.., no nie wiem, czy po niedzieli na przyktad, czy ktoregos dnia po prostu
odezwe, dobrze?

K: No dobrze, dobrze.
N: Mhm, dziekuje bardzo. Do widzenia.

[757461873_1_6398024146048059369_1_20]
[pismo z 31 maja 2017 r., folder ,,nowa sprzedaz” - 2017 r.]
N: Halo, dzier dobry.
K: Dzien dobry.
N: Z tej strony Damian [***], dzwonig z firmy ,,Netia”. Czy mam przyjemnos¢
rozmawiac z wiascicielkq tego telefonu?
K: Tak.

N: Bardzo mi mito. Tutaj kontaktuje sie z paniq, poniewaz w pani okolicy nasi
technicy montujq swiattowody i ja wtasnie w tej sprawie w celu przyblizenia
naszej propozycji jakq jest telewizja i internet. Moze poswieci mi pani dwie

minutki?
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K: To znaczy... O czym bedziemy rozmawiac?
N: O telewizji i o internecie.

K: No to prosze mowic, prosze.

(-..)

N (ok. 2:02 min): Bo ja miatbym np. tutaj dla pani takq propozycje, tak?
Mianowicie np. telewizji i telefonu komorkowego, tak?

K: No...
N: Za jedyne... Powiedzmy... za telewizje miataby pani ok. 35 zt, tak? (...)

(..

N: Ale miatbym tutaj takq propozycje dla pani. Mianowicie karty SIM do telefonu
komorkowego, gdzie miataby pani abonament jedyne 19,90 zt. Z czego miataby
pani potgczenia na komorki, do wszystkich sieci i stacjonarne catkowicie...

(...) [konsumentka niezainteresowana]

[,,Call1_1_6145367119993311552_1_20"]
[pismo z 17 czerwca 2016 r., folder ,,rozmowy dla uokik 2015”]

N: Halo!
K: Halo!

N: Halo! Dzienri dobry! Moje nazwisko [niezrozumiate] Ilona i dzwonie z firmy
»Netia”. Czy mam przyjemnos¢ rozmowy z paniq Jowitq?
K: Tak, przy telefonie.

N: Witam pani Jowito. Kontaktuje sie tutaj z panig, poniewaz nasza firma
w tym momencie rozszerza zakres swoich proponowanych ustug. W zwiqzku
Z czym mamy przygotowane dla pani roznego rodzaju rabaty, jak i rowniez
rozne bonusy ztotowkowe. Czy moge zajqc trzy minutki i przedstawic..

K: Ale ja nie jestem zainteresowana na chwile obecnq, takze dziekuje bardzo. Do
widzenia.

N: Dziekuje, do widzenia!

[183524705]

[pismo z 17 czerwca 2016 r., folder ,,rozmowy 2016”]
N: Dzien dobry.
K: Dzien dobry.
N: Nazywam sie Dawid [niezrozumiate]. Dzwonie z firmy ,,”Netia”. Tutaj
kontaktuje sie z panem, poniewaz nasza firma dokonata modernizacji tqczy
w panskiej lokalizacji. Dzieki czemu przygotowalismy lepsze jakosciowo
ustugi w atrakcyjnej cenie. Pozwoli pan na chwile rozmowy w tym temacie?
K: Prosze pana, to jest zbyteczne, bo ja bytem u was.. teraz jestem w... innej tej,
takze dziekuje bardzo.
N: Mbm.., a pamieta pan, do kiedy ma pan to zobowiqgzanie? W tej innej ,,tej”?
K: Prosze pana, tak.. jeszcze jest rok albo wiecej nawet, takze nie ma
mozliwosci. Do widzenia.

N: Do ustyszenia prosze pana.
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[501593741]

[pismo z 17 czerwca 2016 r., folder ,,rozmowy 2016”]
N: Halo? Dzien dobry.
K: Dzien dobry.
N: Moje nazwisko [***|Magdalena. Ja dzwonie do pani z firmy ,Netia”.
Kontaktuje sie poniewaz we Wroctawiu nasza firma zmodernizowata tqcze i dzigki
temu mozemy pani zaproponowac, na bardzo atrakcyjnych warunkach, takie
ustugi, jak telefon, internet oraz telewizje. Czy..
K: Nie, dziekuje na razie, dziekuje..
N: Halo?
K: Dziekuje bardzo, do widzenia.

N: Do widzenia.

[502645291]

[pismo z 17 czerwca 2016 r., folder ,,rozmowy 2016™]
N: Halo? Dzien dobry
K: Stucham
N: Aneta [***], dzwonie z firmy ,,Netia”. Czy z paniq Elzbietq rozmawiam?
K: Stucham.
N: Kontaktuje sie poniewaz nasza firma w ostatnim czasie w Biatymstoku
zmodernizowata centrale i mamy dla klientow propozycje skorzystania
z naszych ustug na korzystnych warunkach. Poswieci mi pani chwile na
rozmowe?
K: Nie, nie, jestem w pracy, ale w tej chwili tez nie wiem. Nie wiem, kiedy mi
sie moja umowa koriczy, musze sie nad tym zastanowic, takze w tej chwili nie
jestem gotowa, zeby podejmowac jakiekolwiek decyzje.

501075874_1_6389930701085541126_1_20najlepsza

[pismo z 31 maja 2017 r., folder ,,nowa sprzedaz” - 2017 r.]
N: Halo! Dzien dobry.
K: Dzien dobry.
N: Nazywam sig [***]Kamil, dzwonie z firmy ,,Netia”. Kontaktuje sie z panigq,
aby poinformowac, ze w pani okolicy pojawity sie nowe, lepsze warunki
techniczne na swiadczenie ustug internetu swiattowodowego. Czy wyraza pani
zgode na przedstawienie szczegotow propozycji?
K: Wie pan co? Ja rozmawiatam kilka dni temu z kims od was [niezrozumiate]
wydzwaniano i méwitam, ze ja mam umowe na dtuzszy czas na internet, takze
nie interesuje mnie Zadna inna propozycja.
N: Dobrze, w takim razie dziekuje pani bardzo, do widzenia.

K: Prosze bardzo, do widzenia.

Spotka otrzymywata réwniez od konsumentow reklamacje dotyczace telefonicznych kontaktow
w celach marketingowych. Konsumenci wskazywali zaréwno na ucigzliwos¢ kontaktow ze strony
Netii, jak i na brak na nie zgody, co obrazuja ponizsze cytaty:
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— Zgdam natychmiastowego usuniecia wszystkich moich danych osobowo adresowo
kontaktowych. nigdy nie wyrazitem zgody na udostepnienie ich Paristwu, nie zgadzam sie
na dalsze ich przetwarzanie oraz dalsze udostepnianie (reklamacja Marka [***]z 27
kwietnia 2015 r., zat. do pisma Spétki z 17 czerwca 2016 r. oraz 27 lipca 2017 r.),

— W dniu dzisiejszym kontaktowat sie ze mnq telefonicznie p. Wierzbinski Piotr, ktory
Powiedziat, ze reprezentuje firme NETIA i chciat mi zaproponowac oferte. Gdy zapytatem
go kto jest administratorem bazy danych z ktorej posiada mdj numer telefonu to nie
udzielit mi odpowiedzi. Chciatbym zaznaczy¢, ze swiadomie nie wyrazatem zgody na
komunikacje Panstwa firmy ze mng na moj numer telefonu. Jesli w jakikolwiek sposob
Panstwo posiadajq mojqg zgode na: 1. przetwarzanie danych osobowych 2. komunikacje na
moj numer telefonu lub adres e-mail 3. udostepniania moich danych osobowych
podmiotom trzecim , to prosze o niezwtoczne poinformowanie mnie o tym fakcie. Prosze
mi takze powiedziec w jaki sposob i kiedy wyrazitem takq zgode lub w jaki sposob i kiedy
Panstwo takq zgode pozyskali (reklamacja Filipa [***131 marca 2016 r., zat. do pisma
Spotki z 17 czerwca 2016 r. oraz 27 lipca 2017 r.).

Analiza zgromadzonego materiatu dowodowego prowadzi do wniosku, iz w przedmiotowej sprawie
zachodzi podejrzenie stosowania przez Spotke praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentdw w rozumieniu ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow
(Dz. U. z 2017 r. poz. 229 dalej tez: ,u.o.k.k.”). Materialnoprawng podstawe do analizy dziatan
przedsiebiorcy z punktu widzenia stosowania zakazanych praktyk stanowi art. 24 u.o.k.k.

Zgodnie z art. 24 ust. 1 u.o.k.k. zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentéw. Na podstawie ust. 2 powotanego artykutu przez praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow rozumie sie godzace w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami
zachowanie przedsiebiorcy, w szczegolnosci nieuczciwe praktyki rynkowe (art. 24 ust. 2 pkt 3
u.o.k.k.). Nie jest zbiorowym interesem konsumentdéw suma indywidualnych interesow
konsumentow (art. 24 ust. 3 u.o.k.k.).

Przez zbiorowy interes nalezy rozumiec interes dotyczacy ogoétu (zbiorowosci), ktorego naruszenie
ma miejsce, gdy skutkami dziatan przedsiebiorcy dotkniety jest pewien krag uczestnikow rynku -
konsumentdw. Zachowanie przedsiebiorcy godzace w zbiorowe interesy konsumentow jest
w stanie wywota¢ niekorzystne nastepstwa w odniesieniu do kazdego z konsumentow - nie zas
jedynie okreslonego konsumenta - i zagraza ono, przynajmniej potencjalnie, interesom kazdego
z cztonkow zbiorowosci konsumentdw. Zaistnienie przestanki naruszenia zbiorowego interesu
konsumenta nie jest przy tym bezposrednio uzaleznione od liczby konsumentow, ktorych interesy
zostaty naruszone wskutek dziatan przedsiebiorcy.

Jak wynika z art. 24 ust. 2 u.o.k.k., za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow moze
zosta¢ uzna¢ wytacznie takie zachowanie przedsiebiorcy, ktore spetnia tacznie nastepujace
przestanki: jest sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami oraz godzi w zbiorowe interesy
konsumentow.

W ocenie Prezesa Urzedu zachowanie Spotki, o ktorym mowa w pkt | postanowienia, moze zostac
uznane za sprzeczne z art. 172 u.p.t., zgodnie z ktérym zakazane jest uzywanie
telekomunikacyjnych urzadzen koncowych i automatycznych systemow wywotujacych dla celow
marketingu bezposredniego, chyba Ze abonent lub uzytkownik koncowy uprzednio wyrazit na to
zgode.
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Uzywanie telekomunikacyjnych urzadzen koncowych

W toku postepowania wyjasniajacego Prezes Urzedu ustalit, ze Netia kieruje do konsumentow
oferte marketingowa z wykorzystaniem telefonu. Wspomniane dziatania realizuje za pomoca
powotanych w tym celu zespotow wewnetrznych (TS i ES) oraz partnerow okreslanych mianem TS
External. [***]

Dziatanie Spotki moze zostac zakwalifikowane zatem jako wykorzystywanie telekomunikacyjnych
urzadzen koncowych w celu przedstawienia klientom (w tym wypadku konsumentom) oferty
marketingowej. Zgodnie bowiem z art. 2 pkt 43 u.p.t. telekomunikacyjne urzadzenie koncowe to
urzadzenie telekomunikacyjne przeznaczone do podtaczenia bezposrednio lub posrednio do
zakonczen sieci. Urzadzeniem tym niewatpliwie jest telefon.

Marketing bezposredni

Przez marketing bezposredni rozumie sie natomiast dziatania przedsiebiorcow dotyczace
sprzedazy, dystrybucji, reklamy, planowania, produkcji, badan rynku. Dziatania te moge miec na
celu poznanie potrzeb konsumentéw, ustalenie wielkosci produkcji oraz metod dystrybuciji,
sprzedazy i reklamy towarow lub ustug.

Ponadto w ocenie Prezesa Urzedu pojecie marketingu bezposredniego obejmuje nie tylko
dziatania o charakterze sprzedazowym, ale réwniez te, ktore stuza dostarczaniu informacji, jesli
ich koncowym efektem jest zainteresowanie adresata ofertg przedsiebiorcy. Tym samym, jako
mieszczace sie w hipotezie art. 172 u.p.t., kwalifikowane mogg by¢ nie tylko sytuacje, w ktorych
przedsiebiorca kontaktuje sie z konsumentem w celu przedstawienia propozycji zawarcia umowy,
ale takze gdy kontakt ma na celu uzyskanie zgody na marketing bezposredni, w tym na
zaprezentowanie oferty. Za dziatania mieszczace sie zatem w hipotezie art. 172 u.p.t. moga
zostac uznane kontakty telefoniczne Spotki z konsumentami, ktorych celem jest pozyskanie zgody
na przedstawienie oferty marketingowej.

Analiza nagran rozmow wskazuje, iz Netia kierowata do konsumentow przekaz, ktory wypetnia
definicje marketingu bezposredniego, za posrednictwem telekomunikacyjnych urzadzen
koncowych (telefonu). Wskazuja na to fragmenty rozmow, w ktorych konsultanci Spotki przekazuja
konsumentom informacje zachecajace do skorzystania z oferty Spotki obejmujacej ustugi
internetu, telewizji i telefonu, np. [wyttuszczenia wtasne]:

— Tutaj kontaktuje sie z panem, poniewaz nasza firma dokonata modernizacji tqczy
w panskiej lokalizacji. Dzieki czemu przygotowalismy lepsze jakosciowo ustugi
w atrakcyjnej cenie;

— Kontaktuje sie tutaj z paniq, poniewaz nasza firma w tym momencie rozszerza zakres
swoich proponowanych ustug. W zwiqgzku z czym mamy przygotowane dla pani réznego
rodzaju rabaty, jak i rowniez rozne bonusy ztotowkowe (...);

— Ja sie kontaktuje, poniewaz firma ,Netia” tutaj w pana okolicy posiada nowe
okablowania, co daje nam mozliwos¢ swiadczenia ustug telekomunikacyjnych najwyzszej
jakosci, a panu daje mozliwosc tutaj na tq obnizke cen na takie ustugi jak internet,
telefon, telewizja. (...).

Przekazywanie konsumentom danych o lepszych warunkach swiadczenia ustug internetu, czy
modernizacji infrastruktury umozliwiajacej atrakcyjne, lepsze jakosciowo czy najwyzszej jakosci
warunki s$wiadczenia ustug telekomunikacyjnych, niewatpliwie dostarcza konsumentom informacji
zwiekszajacych atrakcyjnosc ustug Swiadczonych przez Spotke. Stanowi ono dziatanie nakierowane
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na zainteresowanie konsumenta oferta Spotki, a tym samym moze zostac¢ uznane za dziatanie dla
celéw marketingu bezposredniego.

Wykorzystywanie w powyzszy sposob telekomunikacyjnych urzadzen koncowych wymaga od Spotki
uzyskania uprzednio udzielonej zgody uzytkownika koncowego lub abonenta.

Uprzednia zgoda

Zgodnie z wyktadnig art. 172 u.p.t. udzielona zgoda wymaga jej uprzedniosci wobec kontaktu
telefonicznego z klientem w celu marketingu bezposredniego. Uprzednia zgoda na kontakt
marketingowy oznacza zatem, ze na osi czasu dziatanie przedsigbiorcy w celu pozyskania takiej
zgody konsumenta powinno poprzedza¢ zaréwno sam kontakt marketingowy, jak rowniez
wykorzystanie danego telekomunikacyjnego urzadzenia koncowego lub automatycznego systemu
wywotujacego dla celow marketingu bezposredniego.

W tym zakresie Netia stoi na stanowisku, iz korzysta ze zgod pozyskanych przez podmioty trzecie,
od ktorych zakupita bazy danych potencjalnych klientow, lub pozyskuje je bezposrednio w trakcie
rozmow telefonicznych z osobami, ktorych dane znalazty sie w bazach pozyskanych od podmiotow
trzecich.

Analiza modelu wspotpracy Netii z podmiotami odpowiedzialnymi za przygotowywanie baz danych
wykazata jednak, iz umowy taczace ja z partnerami zewnetrznymi nie zawieraja postanowien,
ktore zobowiazywatyby ww. podmioty do pozyskiwania i przekazywania Spotce zgod na
przedstawienie przez Netie oferty marketingowej za pomoca telekomunikacyjnych urzadzen
koncowych. Z ww. uméw wynika, Ze brak jest rowniez tresci przedmiotowych zgod
w przekazanych Spotce bazach danych. Jednoczesnie w toku postepowania wyjasniajacego Spotka
przyznata, iz nie posiada wiedzy na temat sposobu pozyskiwania przez jej partnerow ww. zgdd.
Spotka nie posiada réwniez wiedzy na temat sposobu pozyskiwania zgod przez TS External.

Niezaleznie od powyzszego w pisSmie z dnia 6 kwietnia 2017 r. Netia przedstawita procedure
udzielania takiej zgody partnerowi ([***]) z wykorzystaniem formuty: Wyrazam zgode na
przetwarzanie danych przez Partnerow oraz przekazywanie moich danych podmiotom trzecim w
celach marketingowych (...). W ocenie Prezesa Urzedu moze ona nie spetnia¢ minimalnych
warunkow, o ktorych mowa w art. 174 u.p.t. Zgodnie z przywotanym przepisem zgoda taka nie
moze by¢ bowiem domniemana lub dorozumiana z oswiadczenia woli o innej tresci; moze byc
wyrazona drogg elektroniczng, pod warunkiem jej utrwalenia i potwierdzenia przez uzytkownika;
moze by¢ wycofana w kazdym czasie, w sposob prosty i wolny od optat. Oznacza to, ze prawidtowo
udzielona zgoda powinna cechowac sie walorem konkretnosci, tj. obejmowac kanat przysztej
komunikacji z klientem (sms, telefon, e-mail), cel, oraz przede wszystkim okresla¢ podmiot, na
rzecz ktérego zostata udzielona. Akceptacja przez konsumenta warunkow wziecia udziatu
w konkursie organizowanym przez [***], ktore obejmuja ww. komunikat, moze nie spetnia¢ wiec
powyzszych wymogow konkretnosci.

Wyrazenie zgody na przetwarzanie danych oraz przekazywanie ich blizej nieokreslonym
podmiotom trzecim, jak miato to miejsce w omawianym przypadku, nalezy zakwalifikowac
bowiem jako udzielenie zgody na przetwarzanie danych osobowych w celach marketingowych,
o ktorej mowa w art. 7 pkt 2 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (tekst
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jednolity Dz. U. z 2016 r. poz. 922)°. Charakter powyzszej zgody, abstrahujac w tym momencie
od oceny jej poprawnosci, nie moze zostac¢ uznany za tozsamy ze zgoda udzielang w warunkach
art. 172 u.p.t. (zgoda na kontakt w celu marketingu bezposredniego). Jednoczesnie w tresci zgody
brak jest informacji, ze dane przekazane zostang Netii, a sama tres¢ zgody moze budzi¢
watpliwosci co do zgodnosci z przepisami ww. ustawy.

Majac na uwadze powyzsze, stwierdzi¢ nalezy, ze przedmiotowa praktyka moze naruszac art. 172
u.p.t.

Na marginesie nalezy zaznaczy¢, ze wyjasnienia sktadane przez Spdotke w toku postepowania
wyjasniajacego wskazuja zarazem, ze w trakcie potaczen wychodzacych do nowych klientow,
ktorych dane Spotka posiada w wyniku ,,dziatan zewnetrznych”, Netia pozyskuje zgody na kontakt
w celach marketingowych, pomimo ze zgodnie ze stanowiskiem Spotki juz takimi zgodami powinna
dysponowac w wyniku pozyskania ich przez partnerow. W tym miejscu Prezes Urzedu wskazuje na
wzajemna sprzecznos¢ przedstawianych wyjasnien Spotki (pozyskiwanie juz posiadanych zgdd),
ktora wynika¢ moze z braku swiadomosci po stronie Spotki co do tego, czy konsumenci, ktorych
dane zostaty Spotce przekazane, w sposdb prawidtowy wyrazili zgode na kontakt marketingowy,
a co za tym idzie, czy Spotka musi taka zgode pozyskac. Dotychczasowe ustalenia wskazuja, iz
w kontekscie baz pozyskanych od podmiotow trzecich Spotka moze nie dysponowaé zgodami
konsumentéw na kierowanie do nich potaczen telefonicznych w celach marketingowych.
W zwiazku z powyzszym dziatania Spotki moga zosta¢ uznane za prébe uzyskania zgody na
przedstawienie oferty marketingowej pomimo niedysponowania uprzednia zgoda konsumentow na
kontakt telefoniczny w celach marketingu bezposredniego, co réwniez moze naruszac art. 172
u.p.t.

Spotka przedstawita reguty pozyskiwania zgod na przedstawienie oferty marketingowej w trakcie
tego typu potaczen, ktore obejmuja koniecznos¢ zadania jednego z pieciu pytan oraz zestaw zasad
przekazywanych pracownikom zespotow wewnetrznych (TS i ES) oraz zewnetrznych (TS-External).
Niezaleznie od tego, ze w swietle art. 172 u.p.t. praktyke uzyskiwania zgody na kontakt w celu
marketingu bezposredniego w trakcie kontaktu telefonicznego nawiazanego z konsumentem,
ktory nie wyrazit na to uprzedniej zgody, nalezy uzna¢ za nieprawidtowa, Prezes Urzedu
przeprowadzit analize nagran rozméw przeprowadzonych z konsumentami pod katem weryfikacji
przestrzegania przez Spotke przyjetej procedury. Przytoczone wyzej fragmenty rozmow (por. str.
6-9 niniejszego postanowienia) mogg wskazywac, iz dziatania marketingowe podejmowane przez
Netie mogty poprzedza¢ probe uzyskania zgody na ich przeprowadzenie. W kazdym
z analizowanych przypadkéw, na poczatku rozmowy, konsultanci Spotki podawali swoje imie
i nazwisko oraz nazwe reprezentowanego podmiotu (Netia). Nastepnie przechodzili do
przedstawienia gtownej przyczyny nawiazania kontaktu (przedstawienie atrakcyjnych cech
wyrézniajacych oferte Spotki). W przypadku potaczen wychodzacych do klientow, ktorzy
uprzednio wyrazili zgode na kontakt marketingowy za posrednictwem elektronicznego formularza,
konsultanci Spotki weryfikowali charakter ww. zgody. W pozostatych przypadkach pytania: Czy
wyraza pani zgode na przedstawienie szczegotow propozycji? lub Moge tutaj pani przedstawic
oferte? zostaty poprzedzone opisem ww. ,,propozycji” lub ,oferty”, ktére uzna¢c mozna za
marketing bezposredni, np.:

> Art. 7 llekro¢ w ustawie jest mowa o: 2) przetwarzaniu danych - rozumie sie przez to jakiekolwiek
operacje wykonywane na danych osobowych, takie jak zbieranie, utrwalanie, przechowywanie,
opracowywanie, zmienianie, udostepnianie i usuwanie, a zwtaszcza te, ktore wykonuje sie w systemach
informatycznych.
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— Kontaktuje sie z paniq, aby poinformowac, ze w pani okolicy pojawity sie nowe, lepsze
warunki techniczne na swiadczenie ustug internetu swiattowodowego;

— Ja sie kontaktuje, poniewaz firma ,Netia” tutaj w pana okolicy posiada nowe
okablowania, co daje nam mozliwos¢ swiadczenia ustug telekomunikacyjnych najwyzszej
jakosci, a panu daje mozliwos¢ tutaj na tq obnizke cen na takie ustugi jak internet,
telefon, telewizja.

W tym kontekscie dziatania Spotki polegajace na przekazywaniu konsumentom na poczatku
rozmowy komunikatéw o charakterze marketingowym, ktorych przyktady wskazano powyzej,
a nastepnie dopiero sformutowaniu pytania o zgode na przedstawienie oferty Spotki (ktore
w niektorych przypadkach rowniez nalezy uznac za nieprawidtowe, np. Czy mozemy porozmawiac)
rowniez mogg zostac uznane za sprzeczne z art. 172 u.p.t.

Podkreslenia wymaga rowniez, iz podmiot stosujacy marketing bezposredni ponosi
odpowiedzialnos¢ w zakresie prawidtowosci udzielonych przez abonentow lub uzytkownikow
koncowych zgod o ktorych mowa w art. 172 u.p.t. - niezaleznie od tego czy sam uzyskiwat
przedmiotowe zgody, czy tez uzyskat baze zgoéd od podmiotu trzeciego.

Opisana praktyka moze godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow. Dziatanie to moze godzi¢
w interes nieokreslonego kregu konsumentow bedacych abonentami wszystkich przedsiebiorcow
telekomunikacyjnych dziatajacych w Polsce. Kierowanie do tej grupy osob oferty za
posrednictwem kontaktow telefonicznych - bez uprzednio wyrazonej zgody na taka praktyke -
moze naruszaC przystugujace konsumentom prawo do wolnosci od bycia narazonym na
otrzymywanie niechcianych informacji o charakterze marketingowym. Naruszajac zawarta w art.
172 u.p.t. konstrukcje, ktéra zaktada koniecznos¢ uzyskania uprzedniej zgody na kontakt
marketingowy, Spdtka moze zatem w sposob nieuprawniony ingerowa¢ w prywatnosc¢
konsumentdw (naruszenie interesow o charakterze nieekonomicznym). Niespodziewany kontakt
ze strony Spotki moze ponadto stwarza¢ zagrozenie podjecia przez ww. grupe konsumentow
pochopnych i nieprzemyslanych decyzji dotyczacych wyboru dostawcy ustug telekomunikacyjnych
(naruszenie o charakterze ekonomicznym).

Majac powyzsze na uwadze, postanawia sie jak w sentencji.

Na niniejsze postanowienie nie przystuguje zazalenie.

Otrzymuija:

1) Netia S.A.
ul. Poleczki 13
00-950 Warszawa
2) a/a
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