PREZES
URZEDU OCHRONY

KONKURENCJI | KONSUMENTOW

TOMASZ CHROSTNY

Warszawa, 7 grudnia 2021 r.

DOZIK-3.610.1.2021.KJ

wersja jawna

Decyzja nr DOZIK 11/2021

Na podstawie art. 26 ust. 1 w zwiagzku z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2021 r., poz. 275), Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw uznaje za praktyki naruszajace zbiorowe interesy
konsumentow, dziatania TeleGo Spétki z ograniczona odpowiedzialnoscia z siedzibag
w Warszawie polegajace na:

1.

a)

Cco

wprowadzajacym w btad informowaniu konsumentow o:

tozsamosci ww. Spotki, na rzecz i w imieniu ktorej osoby reprezentujace Spotke
przedstawiaja konsumentom oferte Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych poprzez
niezgodne z prawda wskazywanie lub sugerowanie, ze osoby te reprezentuja
dotychczasowego dostawce ustug telekomunikacyjnych, z ktérego ustug korzystajg
konsumenci, podczas gdy przedstawiaja oni oferte swiadczenia ustug telekomunikacyjnych
przez Spotke, z ktora konsumenci nie maja podpisanej umowy,

przedmiocie oferowanej ustugi lub rzeczywistym celu rozmowy (wizyty) poprzez niezgodne
z prawda wskazywanie lub sugerowanie przez osoby reprezentujace Spotke, ze dokumenty
przedktadane konsumentom do podpisu stanowia zmiane warunkéw umowy zawartej
z dotychczasowym dostawca ustug, podczas gdy w rzeczywistosci ich podpisanie skutkuje
zawarciem nowej umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z TeleGo Sp. z o.o.
i wigze sie ze zmiang dostawcy ustug telekomunikacyjnych,

stanowi nieuczciwe praktyki rynkowe, o ktorych mowa w art. 5 wust. 1

i2 pkt 1 wzw. zart. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 22 55 60 424 < fax: 22 55 60 458
PL. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa dozik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl



praktykom rynkowym (Dz. U. z 2017 r., poz. 2070) oraz godzi w zbiorowe interesy
konsumentow, a w konsekwencji stanowi praktyki, o ktorych mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ww.
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow;

2. utrudnianiu konsumentom skorzystania z prawa do odstgpienia od umowy o Swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych zawartej ze Spotka poza lokalem przedsiebiorstwa poprzez
niewydawanie wzoru oswiadczenia lub formularza odstapienia od umowy,

co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktorej mowa w art. 6 ust. 1, ust. 3 pkt 1 i ust. 4
pkt 5 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym oraz
godzi w zbiorowe interesy konsumentow, a w konsekwencji stanowi praktyke, o ktorej mowa
w art. 24 ust. 2 pkt 3 ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

i nakazuje zaniechanie ich stosowania.

Na podstawie art. 103 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw
(Dz. U. z 2021 r., poz. 275), Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, nadaje
niniejszej decyzji w zakresie pkt | sentencji decyzji rygor natychmiastowej
wykonalnosci.

Na podstawie art. 26 ust. 2 w zw. z art. 24 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz. U. 2021 r., poz. 275), po przeprowadzeniu postepowania
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw naktada na TeleGo Spotke z ograniczona odpowiedzialnoscia
z siedzibg w Warszawie $rodki usuniecia trwajacych skutkéw praktyk stwierdzonych
w pkt I.1.a, I.1.b i Il niniejszej decyzji, polegajace na:

1. obowiazku skierowania listem polecony - w terminie miesiaca od daty
uprawomocnienia sie decyzji - do wszystkich konsumentow, ktorzy zawarli umowy
sprzedazy poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢ z TeleGo Spoétka
z ograniczong odpowiedzialnosciag z siedzibag w Warszawie (bez wzgledu na to czy
umowy te zostaty rozwigzane czy nadal obowigzuja), w okresie od 1 stycznia 2018 r.
do dnia uprawomocnienia sie decyzji w niniejszej sprawie, w sposob czytelny
i zrozumiaty pisemnej informacji, o tresci:

,Prezes UOKiK w decyzji nr DOZIK 11/2021 uznat za naruszajqce zbiorowe
interesy konsumentow praktyki TeleGo Sp. z o.0. z siedzibqg w Warszawie
(dawniej Novum S.A.) polegajqce na:

- wprowadzajqcym w btad informowaniu konsumentow o:
a) tozsamosci ww. Spotki, na rzecz i w imieniu ktdrej osoby reprezentujqce Spotke

przedstawiajq konsumentom oferte swiadczenia ustug telekomunikacyjnych poprzez
niezgodne z prawdq wskazywanie lub sugerowanie, Ze osoby te reprezentujq
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dotychczasowego dostawce ustug telekomunikacyjnych, z ktorego ustug korzystajq
konsumenci, podczas gdy przedstawiajq oni oferte swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych przez Spotke, z ktorq konsumenci nie majq podpisanej umowy,

b) przedmiocie oferowanej ustugi lub rzeczywistym celu rozmowy (wizyty) poprzez
niezgodne z prawdq wskazywanie lub sugerowanie przez osoby reprezentujqce Spotke,
Ze dokumenty przedktadane konsumentom do podpisu stanowiq zmiane warunkow
umowy zawartej z dotychczasowym dostawcq ustug, podczas gdy w rzeczywistosci ich
podpisanie  skutkuje = zawarciem nowej umowy o swiadczenie  ustug
telekomunikacyjnych z TeleGo Sp. z o.0. i wiqgze sie ze zmianqg dostawcy ustug
telekomunikacyjnych,

co stanowi nieuczciwe praktyki rynkowe, o ktérych mowa w art. 5 ust. 1i 2 pkt 1 w zw.
z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (tj. Dz. U. z 2017 r., poz. 2070) oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentow,
a w konsekwencji stanowi praktyki, o ktérych mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ww. ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow;

oraz na:

- utrudnianiu konsumentom skorzystania z prawa do odstgpienia od umowy o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych zawartej ze Spotkq poza lokalem przedsiebiorstwa poprzez
niewydawanie wzoru oswiadczenia lub formularza odstgpienia od umowy

co stanowi nieuczciwq praktyke rynkowgq, o ktorej mowa w art. 6 ust. 1, ust. 3 pkt 1i ust.
4 pkt 5w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentéw, a w konsekwencji stanowi praktyke,
o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Prawomocne decyzje Prezesa UOKiK majq charakter prejudykatu
w postepowaniu sqdowym. Oznacza to, ze ustalenia urzedu co do faktu stosowania
praktyki naruszajqcej zbiorowe interesy konsumentoéw sq dla sqdu wigzqce. Nie musi
on w tym zakresie prowadzi¢ wtasnego postepowania dowodowego. Konsumenci
mogq sie powotac¢ na prawomocnq decyzje Prezesa UOKiK, gdy bedq chcieli dochodzic
swoich praw w sqdzie. Prawomocna decyzja Prezesa UOKiK moze by¢ pomocna w tym
zakresie dla konsumentow przy indywidualnym dochodzeniu roszczen zwigzanych ze
stosowaniem praktyk naruszajqcych zbiorowe interesy konsumentow okreslonych
w niniejszej decyzji.

Petna tres¢ decyzji Prezesa UOKiK nr DOZIK 11/2021 dostepna jest na stronie
internetowej www.uokik.gov.pl.

(podpis osoby uprawnionej do reprezentacji Spotki)”.

Informacja przekazywana konsumentom bedzie w warstwie wizualnej - sporzadzona
czcionka Times New Roman w rozmiarze 11, kolorze czarnym, na biatym tle.
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obowiazku zamieszczenia i utrzymywania przez okres trzech miesiecy, na koszt
TeleGo Spétki z ograniczona odpowiedzialnoscia z siedziba w Warszawie, informacji
o tresci:

wPrezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w decyzji nr DOZIK 11/2021
uznat za praktyki naruszajqce zbiorowe interesy konsumentow dziatania TeleGo
Spotki z ograniczong odpowiedzialnosciq z siedzibg w Warszawie polegajqgce na:

- wprowadzajqcym w btqd informowaniu o tozsamosci ww. Spotki, na rzecz i w imieniu
ktdrej osoby reprezentujqce Spotke przedstawiajq konsumentom oferte swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych poprzez niezgodne z prawdq wskazywanie lub sugerowanie, ze
osoby te reprezentujq dotychczasowego dostawce ustug telekomunikacyjnych, z ktérego
ustug korzystajq konsumenci, podczas gdy przedstawiajq oni oferte swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych przez Spotke, z ktorg konsumenci nie majq podpisanej umowy,

- wprowadzajqcym w btqgd informowaniu konsumentow o przedmiocie oferowanej ustugi
lub rzeczywistym celu rozmowy (wizyty) poprzez niezgodne z prawdq wskazywanie lub
sugerowanie przez osoby reprezentujqce Spotke, ze dokumenty przedktadane
konsumentom do podpisu stanowiq zmiane warunkow umowy zawartej
z dotychczasowym dostawcq ustug, podczas gdy w rzeczywistosci ich podpisanie
skutkuje zawarciem nowej umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z TeleGo Sp.
Z 0.0. i wigze sie ze zmiang dostawcy ustug telekomunikacyjnych,

ktére to praktyki stanowiq nieuczciwe praktyki rynkowe, o ktérych mowa w art. 5 ust.
1i2 pkt 1 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (tj. Dz. U. z 2017 r., poz. 2070) oraz godzq w zbiorowe
interesy konsumentow, a w konsekwencji stanowiq praktyki, naruszajqce zbiorowe
interesy konsumentow;

oraz na:

- utrudnianiu konsumentom skorzystania z prawa do odstgpienia od umowy o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych zawartej ze Spotkq poza lokalem przedsiebiorstwa poprzez
niewydawanie wzoru oswiadczenia lub formularza odstqgpienia od umowy

co stanowi nieuczciwq praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 6 ust. 1, ust. 3 pkt 1i ust.
4 pkt 5w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
oraz godzi w zbiorowe interesy konsumentéw, a w konsekwencji stanowi praktyke,
o ktorej mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Prawomocne decyzje Prezesa UOKiK majq charakter prejudykatu
w postepowaniu sqdowym. Oznacza to, ze ustalenia urzedu co do faktu stosowania
praktyki naruszajqcej zbiorowe interesy konsumentow sq dla sqdu wigzqce. Nie musi
on w tym zakresie prowadzi¢ wtasnego postepowania dowodowego. Konsumenci
moggq sie powotac¢ na prawomocnq decyzje Prezesa UOKiK, gdy bedq chcieli dochodzic
swoich praw w sqdzie. Prawomocna decyzja Prezesa UOKiK moze by¢ pomocna w tym
zakresie dla konsumentow przy indywidualnym dochodzeniu roszczen zwiqzanych ze
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Iv.

stosowaniem praktyk naruszajqcych zbiorowe interesy konsumentdow okreslonych
w niniejszej decyzji.

Petna tres¢ decyzji Prezesa UOKiK nr DOZIK 11/2021 dostepna jest na stronie
internetowej www.uokik.gov.pl.”

Informacja ta, bedzie opublikowana w nastepujacy sposob:

— czarna czcionka (kod szesnastkowy RGB #000000) ARIAL na biatym tle (kod
szesnastkowy RGB #ffffff),

— W gornej czesci strony gtownej domeny www.telego.pl i na kazdej innej
stronie internetowej przedsiebiorcy zastepujacej ww. strony w przysztosci,
z mozliwoscia zamkniecia oswiadczenia przez uzytkownika poprzez klikniecie
krzyzyka w prawym gornym rogu ramki; oswiadczenie ma by¢ widoczne przez
caty czas, gdy uzytkownik jest na stronie (oswiadczenie nie moze przybrac
formy np. rotacyjnego banera czy slajdera),

— czcionka powinna odpowiadac¢ wielkosci czcionki zwyczajowo uzywanej na
ww. stronie internetowej, tekst umieszczony w ramce, o rozmiarze takim,
aby byta ona w catosci wypetniona oswiadczeniem, o ktérym mowa
w hiniejszym punkcie, z uwzglednieniem marginesu 2,5 cm z kazdej strony,

— fragment ,,Petna tres¢ decyzji Prezesa UOKiK nr DOZIK 11/2021 dostepna
jest na stronie internetowej www.uokik.gov.pl.” ma stanowic hipertacze
prowadzace do strony internetowej:
https://decyzje.uokik.gov.pl/bp/dec_prez.nsf,

— zamieszczona na gtownej stronie internetowej Spotki, w terminie 14
(czternastu) dni od dnia uprawomocnienia sie przedmiotowej decyzji i bedzie
utrzymywana przez okres 3 (trzech) miesiecy.

Na podstawie art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U.
2021 r., poz. 275), naktada sie na TeleGo Spotke z ograniczona odpowiedzialnoscia
Z siedzibg w Warszawie:

1.

w zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktorym mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ww. ustawy,
w zakresie opisanym w pkt l.1.a sentencji niniejszej decyzji, kare pieniezna
w wysokosci 2 635 518 zt (stownie: dwa miliony szes$éset trzydziesci piec tysiecy
piec¢set osiemnascie ztotych), ptatng do budzetu panstwa;

. W zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktorym mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ww. ustawy,

w zakresie opisanym w pkt I.1.b sentencji niniejszej decyzji, kare pieniezna
w wysokosci 2 635 518 zt (stownie: dwa miliony szes$éset trzydziesci piec tysiecy
piecset osiemnascie ztotych), ptatna do budzetu panstwa;

. W zwiazku z naruszeniem zakazu, o ktorym mowa w art. 24 ust. 2 pkt 3 ww. ustawy,

w zakresie opisanym w pkt l.2 sentencji niniejszej decyzji, kare pieniezna
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w wysokosci 2 635 518 zt (stownie: dwa miliony szes$éset trzydziesci piec tysiecy
piecset osiemnascie ztotych), ptatna do budzetu panstwa.

V.

Na podstawie art. 77 ust. 1 i art. 80 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U.
2021 r., poz. 275), w zw. z art. 83 tej ustawy w zw. z art. 263 8§ 1 i art. 264 § 1 ustawy z dnia
14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U. z 2021 r., poz. 735)
postanawia sie obcigzy¢ TeleGo Spotke z ograniczona odpowiedzialnoscia z siedziba
w Warszawie kosztami postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow w kwocie 34 zt (stownie: trzydziesci cztery ztote) oraz zobowiazaé do ich
zwrotu Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

UZASADNIENIE

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej jako: ,,Prezes Urzedu”), majac na
uwadze otrzymywane skargi od konsumentow oraz rzecznikow konsumentow dotyczace
nieprawidtowosci w dziatalnosci Novum S.A. z siedzibg w Warszawie (dalej jako: ,,Novum”),
przeprowadzit postepowanie wyjasniajace, majace na celu wstepne ustalenie, czy Novum,
wpisana do Rejestru Przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sagdowego prowadzonego przez Sad
Rejonowy dla m. st. Warszawy w Warszawie Xlll Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru
Sadowego pod numerem KRS: 0000368094, dopuscita sie naruszenia przepisow
uzasadniajacego wszczecie postepowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw w zwiazku ze sktadaniem konsumentom propozycji zawarcia
umoéw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz zawieraniem tych umoéw poza lokalem
przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢ (DOZIK-3.401.2.2019.MCh.KK).

Dowdd: informacja odpowiadajgca odpisowi aktualnemu z Rejestru Przedsiebiorcow
Krajowego Rejestru Sqdowego Novum Spotki Akcyjnej, stan na dzien: 3 kwietnia 2019 r.,
karty nr 7-10; postanowienie i zawiadomienie Prezesa Urzedu z dnia 14 marca 2019 r., karty
nr 1-4.

Z ww. skarg wynikato, ze przedstawiciele Novum, dziatajacy w jej imieniu i na jej rzecz,
informujg  konsumentow, iz reprezentuja ich dotychczasowego dostawce ustug
telekomunikacyjnych i proponujg im zawarcie nowej umowy na s$wiadczenie tych ustug
o obnizonych kosztach. Réwnoczesnie przedstawiciele ci zapewniali konsumentéw, iz nowa
umowa jest kontynuacja umowy dotychczasowej. O tym, ze konsumenci zawarli nowe
umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych z Novum, dowiadywali sie dopiero po
otrzymaniu rachunkow do zaptaty z tytutu swiadczonych przez Novum ustug lub w wyniku
kontaktu ze strony przedstawiciela dotychczasowego operatora.

Z dniem 1 pazdziernika 2019 r. nastapit podziat poprzez wydzielenie w trybie art. 529 § 1
pkt 4 ustawy z dnia 15 wrzesnia 2000 r. Kodeks spétek handlowych (tj. Dz. U. z 2019 r., poz.
505 dalej: ksh) - czesci majatku Novum S.A. z siedziba w Warszawie i przeniesienie jej na
Spotke Fuxeo Spotke z ograniczong odpowiedzialnoscia z siedzibg w Warszawie (przy czym
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plan podziatu wskazat rowniez na planowana zmiane firmy spotki przejmujacej ,,Fuxeo sp.
Zz 0.0.” na ,,TeleGo sp. z 0.0.”), zgodnie z planem podziatu z [*****#*xxxxsssex]

Dowdd: plan podziatu Spotki Novum S.A. z dnia [************x¥1 " karty nr 1221-1227.

W przedmiotowym zakresie (tj. w zakresie dziatalnosci telekomunikacyjno-obstugowej)
Fuxeo sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie wstapita w prawa i obowiazki Novum S.A. z siedzibg
w Warszawie.

W toku postepowania wyjasniajacego Prezes Urzedu otrzymat réwniez pisma z Urzedu
Komunikacji Elektronicznej, z Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie z dnia 27 maja
2019 r., a takze pismo z Prokuratury Okregowej w Poznaniu z dnia 22 listopada 2019 r.
wskazujace na mozliwos¢ stosowania przez przedstawicieli handlowych dziatajacych na
rzecz TeleGo Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie (dalej jako: ,,Spotka”) praktyki polegajacej
na wprowadzaniu konsumentéow w btad co do podmiotu z ktérym zawarcie umowy
przedstawiciele ci oferuja.

Dowdd: pismo Urzedu Komunikacji Elektronicznej z dnia 5 lutego 2020 r., karty nr 1247 oraz
nr 1248-1249, pismo Orange Polska S.A. z siedzibq w Warszawie z dnia 27 maja 2019 r.,
karty nr 1231-1245, pisma Prokuratury Okregowej w Poznaniu z dnia 22 listopada 2019 r.,
karty nr 1229-1230.

TeleGo Sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie pismem procesowym z dnia 13 pazdziernika 2020
r. w sprawie o sygn. akt VII Aga 489/19 (XVII Ama 34/16) z odwotania Novum S.A. od decyzji
Prezesa Urzedu nr DDK-29/2015 z dnia 30 grudnia 2015 r. poinformowata o wstapieniu
w prawa i obowiazki Novum S.A. w wyniku dokonanego podziatu Spétki Novum S.A. Zataczony
do ww. pisma plan podziatu wskazat na przejecie przez TeleGo Sp. z 0.0. spraw sadowych
Novum S.A. oraz m.in. postepowania prowadzonego przez Prezesa Urzedu pod sygn. akt
DOZIK-3.403.2.2019.

Dowdd: pismo procesowe TeleGo Sp. z o.0. z siedzibq w Warszawie (d. Novum S.A.) z dnia
13 pazdziernika 2020 r., w sprawie o sygn. akt VIl Aga 489/19 (XVIl Ama 34/16), karty nr
1214-1227.

Przejecie skutkowato tym, ze Novum S. A. z siedzibg w Warszawie obstuguje po podziale
sprzedaz energii elektrycznej i gazu klientom biznesowym i indywidualnym, a Fuxeo
sp. z 0.0. (obecnie dziatajaca pod firma TeleGo Sp. z 0.0.) przejeta sprzedaz ustug
telekomunikacyjnych obejmujacych s$wiadczenie ustug telefonii komorkowej, Internetu
mobilnego i Wimax, telefonii stacjonarnej WLR, telefonii nomadycznej oraz teleopieki.

Dowadd: plan podziatu Spotki Novum S.A. z dnia [*************] karty nr 1221-1227.

W dniu 23 kwietnia 2021 r. Prezes Urzedu na podstawie zgromadzonego materiatu
dowodowego postanowit o wszczeciu niniejszego postepowania w sprawie stosowania przez
Spoétke praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, o ktorych mowa w art. 24
ust. 2 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow.
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Dowod: postanowienie Prezesa Urzedu z dnia 23 kwietnia 2021 r., karty nr 1197-1208,
zawiadomienie Prezesa Urzedu z dnia 23 kwietnia 2021 r., karty nr 1209-1211.

Postanowieniem z dnia 23 kwietnia 2021 r., Prezes Urzedu wtaczyt do materiatu dowodowego
w postepowaniu w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw okreslone
dokumenty i materiaty zgromadzone w trakcie postepowania wyjasniajacego
przeprowadzonego pod sygnatura DOZIK-3.403.2.2019.KK. Tym samym postanowieniem
Prezes Urzedu postanowit o zaliczeniu w poczet dowodow we wszczetym wobec Spotki
postepowaniu w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw
o sygnaturze DOZIK-3.610-1.2021.KK okreslone pisma - przede wszystkim konsumentow oraz
rzecznikdow konsumentéw dotyczacych dziatalnosci Novum oraz TeleGo, ktore wptynety do
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Dowdd: postanowienie Prezesa Urzedu z dnia 23 kwietnia 2021 r., karty nr 1212-1213.

Pismem z dnia 20 lipca 2021 r. Spotka przedstawita stanowisko w sprawie, wskazujac, ze
pierwszy ze stawianych w postanowieniu o wszczeciu postepowania w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdéw zarzutéow opiera sie na nieprawidtowym
zatozeniu, ze przedstawiciele TeleGo postugiwali sie telefonem w celu zainicjowania
sprzedazy. Spoétka podkreslita, ze nie nawiazuje kontaktu z konsumentami oraz nie
wykorzystuje w tym celu rozmow telefonicznych. TeleGo zaprzeczyta rowniez twierdzeniom
konsumentow wyrazonym w pismach zataczonych do materiatu dowodowego sprawy
w zakresie mozliwosci wprowadzenia w btad podczas osobistej wizyty przedstawiciela
w miejscu zamieszkania konsumenta, wskazujac w powyzszym zakresie na oswiadczenia
podpisywane przez konsumentow. Konsument miat w nich wyrazac¢ swiadomos¢, iz ,, TeleGo
jest firma telekomunikacyjna konkurencyjna wobec operatorow sieci Plus, T-Mobile, Play
i innych dostawcow ustug telekomunikacyjnych” oraz ze ,z chwila podpisania Umowy
decyduje sie na korzystanie z ustug” TeleGo. Spotka poinformowata réwniez, ze konsumenci
podczas wizyty sa informowani o prawie do odstgpienia od umowy oraz otrzymuja wzor
oswiadczenia o odstapieniu, co rowniez kwituja podpisem pod ww. oswiadczeniem. W ocenie
Spotki partnerzy, ktorym powierzona zostata catos¢ sprzedazy ustug TeleGo w wyniku
zawartych umoéw wspotpracy, ,,w dalszym ciggu prawnie istniejg i nie pozostaja w zadnym
zwiazku zaleznosci ze Spotka”, wobec czego zarzucane Spétce praktyki stanowia dziatania
innych przedsiebiorcow.

Postanowieniem z dnia 19 listopada 2021 r. Prezes Urzedu postanowit o zaliczeniu w poczet
dowodow we wszczetym wobec Spotki postepowaniu o sygnaturze DOZIK-3.610-1.2021.KK
pism konsumentow oraz rzecznikow konsumentow dotyczacych dziatalnosci Novum oraz
TeleGo, ktore wptynety do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Dowdd: postanowienie Prezesa Urzedu z dnia 19 listopada 2021 r., karty nr 1913-1914.

Zgodnie z zasadg wyrazonag w art. 10 ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania
administracyjnego (Dz. U. z 2021 r., poz. 735), pismem z dnia 19 listopada 2021 r. Prezes
Urzedu zawiadomit Spotke o zakonczeniu postepowania dowodowego, wyznaczajac termin
na zapoznanie si¢ z aktami niniejszej sprawy. W dniu 23 listopada 2021 r. z aktami sprawy
zapoznat sie petnomocnik Spotki.
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Pismem z dnia 23 listopada 2021 r. Spotka przedstawita wniosek o wydanie decyzji w trybie
art. 28 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw wraz z propozycja zobowiazania,
poprzez:
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Dowéd: pismo Spétki z dnia 23 listopada 2021 r., karty nr 2164-2172, 2178-2183.
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Dowdd: wydruk korespondencji mailowej ze Spotkq z dnia 25 listopada 2021 r., karta nr
2174.

Pismem z dnia 29 listopada 2021 r. Spotka przedstawita stanowisko, w ktorym zaprzeczyta
twierdzeniom konsumentow w odniesieniu do zarzutow objetych postepowaniem. W ocenie
Spotki decyzja nie moze opierac sie na oswiadczeniach konsumentow wyrazonych
w kierowanych do Prezesa Urzedu pismach. Spéotka ponownie wskazata na tres¢ pobieranych
od konsumentow oswiadczen oraz dokonywana weryfikacje nagran. Wniosta jednoczesnie
o przeprowadzenie dowoddéw z przestuchania konsumentow, partneréow handlowych oraz
nagran z rozmow weryfikacyjnych.

Prezes Urzedu ocenit, ze powotywane dowody maja stuzy¢ wytacznie przedtuzeniu
procedowania w sprawie. Materiat dowodowy nalezy uznac za petny i kompletny, tym samym
nie zachodzi potrzeba przestuchania konsumentéow, na okoliczno$¢ przedstawianych
w pismach informacji. Ich stanowisko zostato bowiem zawarte w kierowanych m.in. do
Urzedu pismach. Podobnie dowodd z przestuchania wybranych przez Spétke przedstawicieli
handlowych, w ocenie Prezesa Urzedu nie eliminowatby mozliwosci stwierdzenia praktyk
opisanych w decyzji. Natomiast przekazane przez Spotke nagrania z rozmow
weryfikacyjnych, zostaty omoéwione w dalszej czesci decyzji. Zgromadzone w toku
postepowania w skargi konsumentow stanowiace materiat dowodowy w sprawie zawieraja
opis stosowanych przez TeleGo praktyk, o zblizonej tresci wobec czego stanowiag wiarygodny
dowdd przy tak powtarzalnym modelu zachowania TeleGo.

Prezes Urzedu ustalit nastepujacy stan faktyczny

TeleGo Sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie jest przedsiebiorca wpisanym do Rejestru
Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy
w Warszawie Xlll Wydziat Gospodarczy pod numerem: 0000706498.

Dowod: informacja odpowiadajgca odpisowi aktualnemu z Rejestru Przedsiebiorcow
Krajowego Rejestru Sqdowego Spotki, stan na dzien: 21.06.2021 r., karty nr 1861-1863.

Prezes Urzedu ustalit, Ze Spotka, w ramach prowadzonej dziatalnosci oferuje konsumentom
ustugi telefonii stacjonarnej w oparciu o $wiadczona przez Orange Polska S.A. ustuge
hurtowego dostepu do sieci ww. podmiotu (tzw. ustuga WLR - niebedaca aktywnie oferowana
przez Spotke), ustugi telefonii ruchomej, telefonii nomadycznej i transmisji danych
w telefonii ruchomej swiadczone w oparciu o sie¢ Polkomtel Sp. z o.0.

Dowéd: pismo Spétki z dnia 9 kwietnia 2019 r., karta nr 15.
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Przedsiebiorca zarejestrowany jest w rejestrze przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych w UKE
pod numerem 9324. Przedmiotem dziatalnosci Spoétki jest m.in. Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych w oparciu o zawierane z konsumentami umowy cywilnoprawne.

Dowdd: wydruk z rejestru przedsiebiorcow telekomunikacyjnych z dnia 25 pazdziernika 2021
r., karta nr 1889.

Adresaci oferty Spotki

Oferta Spotki kierowana jest do wszystkich konsumentow, bez ograniczen i podziatow
wiekowych. Jak wskazata Spétka, nie wystepuja rowniez geograficzne ograniczenia
sprzedazy ustug dokonywanych przez dziatajacych w imieniu i na rzecz Spétki partnerow.

W oparciu o przedstawione przez Spotke informacje Prezes Urzedu ustalit, ze Spotka zawiera
umowy z konsumentami mieszkajacymi na terenie catego kraju.

Jednoczesnie TeleGo przedstawita dane obrazujace procentowy udziat wsrod aktualnych na
dzien 15 pazdziernika 2021 r. abonentow Spotki osdb po 65. roku zycia, zgodnie z ktérym
jest to [***]% klientéw ustug mobilnych, [***]% ustug internetowych i [***]% uzytkownikow
telefonii nomadycznej (tj. ustug $wiadczonych w sposob pozwalajacy uzytkownikom na
wykonywanie i odbieranie potaczen z réznych lokalizacji geograficznych, bez mozliwosci jej
zmiany w trakcie trwajacego potaczenia).

Dowdd: pismo Spotki z dnia 15 pazdziernika 2021 r., karta nr 1847.

Znaczna czes¢ kierowanych do Prezesa Urzedu skarg na dziatania Spotki pochodzi od
konsumentow-osob starszych, ktore byty zwigzane umowa z innym operatorem i ktore
w wyniku jej dziatan stanety przed koniecznoscig zaptaty kosztéow, o ktorych mowa w art.
57 ust. 6 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz.U. z 2021 r., poz. 576,
dalej jako: ,pt”), wynikajacych z wczesniejszego zakonczenia umowy z poprzednim
dostawca ustug lub tez stawali sie stronami dwoch umow na ten sam rodzaj ustugi lub
otrzymali ustuge lub urzadzenie, ktérych nie zamawiali'.

W kierowanych do Urzedu pismach konsumentow, a takze przekazanych przez Spotke
reklamacjach czesto podkreslany jest starszy wiek konsumentow-abonentéow Spotki oraz
zwigzane z nim cechy psychofizyczne i ich wptyw na swiadomos¢ podejmowanej decyzji
dotyczacej zawarcia umowy ze Spétka. Swiadcza o tym ponizsze, przyktadowe fragmenty
pism (pisownia oryginalna, pogrubienia wtasne).

»,Jestem osoba niepetnosprawnqg, posiadam orzeczenie o stopniu niepetnosprawnosci
(znacznego) potrzebuje opieki, a telefon jest jedynym kontraktem ze swiatem. Posiadam

' Zgodnie z tym przepisem w przypadku zawarcia umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
w tym o zapewnienie przytaczenia do publicznej sieci telekomunikacyjnej, zwigzanego z ulga
przyznana abonentowi, wysokos$¢ roszczenia z tytutu jednostronnego rozwiazania umowy przez
abonenta lub przez dostawce ustug z winy abonenta przez uptywem terminu, na jaki umowa zostata
zawarta, nie moze przekroczy¢ wartosci ulgi przyznanej abonentowi pomniejszonej o proporcjonalna
jej wartosc¢ za okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej rozwiazania. Roszczenie nie przystuguje
w przypadku rozwiazania przez konsumenta umowy przed rozpoczeciem $wiadczenia ustug, chyba ze
przedmiotem ulgi jest telekomunikacyjne urzadzenie koncowe.
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1000 zt emerytury mam 87 lat. Oswiadczam parnstwu, Ze nie zaptace zZadnej kary
wynikajgcej z umowy, ktdra podpisatam ze wzgledu na to, ze mnie bezczelnie oszukano
i oktamano przez osoby reprezentujqce Waszq firme. Osobe w moim wieku powinno sie
informowac bardzo doktadnie, a nie wykorzystywac moj wiek - wstyd”, karta nr 63;

,Oczywiscie byt w pidzamie, bez okularow (mdj mgz ma niedostuch wiec niewiele zrozumiat

z rozmowy przez komorke z operatorem z ktorym rozmawiatam przy kurierze: posiada
orzeczenie o niepetnosprawnosci, choruje od stycznia br.) (..) Jestem osobg po 70-ce
i musze to teraz odkrecaé, bo méj mqz jest niepetnosprawny”, karta nr 76;

,,Dodatkowo podnosze, ze méj wiek (87 lata) oraz stan zdrowia sprawiajq, ze nie zawsze
jestem w stanie weryfikowac prawidtowosc¢ informacji uzyskiwanych od przedstawiciela
przedsiebiorcy, sktonna jestem raczej okazywac zaufanie pracownikom dostawcy ustug”,
karta nr 229;

»Jako 85-letnia osoba nie bytam w stanie zorientowac sie, iz petnomocnik nie pozostawit
mi umowy”, karta nr 1277, RPW/62258/2019;

»Ja niestety nie mam tyle pieniedzy abym ptacita oszustom, mnie jest nie stac, jestem
emerytkq w podesztym wieku (75 lat) do tego jestem schorowana”, karta nr 1297,
RPW/7378/2020;

»Pragne zaznaczyc, ze jestem emerytkq w wieku 80 lat, cierpigcq na liczne dolegliwosci
(...)”, karta nr 1338, RPW/3005/2021;

»Skarga dotyczy dziatania ww firmy tzn. (...) po drugie nachalnego namawiania osoby starej
(84 lata) do podpisania umowy zmiany operatora telefonicznego”, karta nr 1357,
RPW/6427/2021;

,hadmienie ze jestem starszq schowanq kobietq w wieku 74 lat”, karta nr 1924,
RPW/36261/2021;

,Nadto, wskazac nalezy na wiek mojego Mocodawcy, ktory obecnie ma 84 lata. Okolicznosc
ta powodowata, ze de facto pod wptywem btedu moj Mocodawca ztozyt podpisy po Umowami
ze Spotkq”, karta nr 1925, RPW/36262/2021;

»propozycja zawarcia umowy skierowana zostata do osoby starszej i schorowanej, ktora
ma problemy ze stuchem i wzrokiem. Osoba taka nie jest w stanie biegle przyswoic
informacji przekazywanych w pospiechu przez telefon oraz podczas wizyty przedstawiciela
firmy”, karta nr 1949, RPW/43554/2021;

,» 1ego typu praktyki sq nielegalne i nieuczciwe a wykorzystywanie mojego podesztego
wieku (86 lat) oraz dzwonienie do mnie (wbrew ustawie RODO) to przejaw typowych

nieuczciwych praktyk”, karta nr 2077, RPW/53024/2021;

,» Takie dziatania Telego nalezy uzna¢ za co najmniej wprowadzenie w btqd i stanowiqce
naruszenie podstawowych praw konsumenta, ktéry z racji wieku (72 lata) powinien
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podlegac szczegolnej ochronie, a nie w istocie stanowic¢ ,tatwy cel” dla sprzedawcow
telefonicznych”, karta nr 2093, RPW/19767/2021;

»Zaznaczam, ze mam juz 79 lat i nie mam doswiadczenia z osobami, ktére w imieniu firm
chodzq po domach i starajq sie naktoni¢ osoby starsze do zwierania umow, ktore jak sie
potem okazuje sq dla nich niekorzystne”, karta nr 101;

,Jestem osobg samotng emerytkq liczqcq 87 lat, chorq i niezupetnie sprawngq, wiec takie
osoby jest b. tatwo wprowadzi¢ w btqd i nie zawsze potrafig one wyjs¢ obronng rekq
Z trudnych sytuacji”, karta nr 107.

Spétka swiadczy lub swiadczyta stacjonarne ustugi telekomunikacyjne abonentom w oparciu
0 umowy zawierane z wykorzystaniem wzorcow umow. Lista stosowanych wzorcow stanowi
zatacznik nr 1 do decyzji.

Prezes Urzedu ustalit, ze na dzien 1 stycznia 2017 r. Novum Swiadczyta ustugi [****]
abonentom bedacym konsumentami, na dzien 1 lipca 2017 r. [****] abonentom, natomiast na
dzien 28 lutego 2019 r. liczba ta wynosita [****] abonentow.

Jednoczesnie Spotka wskazata na liczbe odstapien od umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢ podajac, iz w 2017 r. od umowy odstapito [****]
abonentow, w 2018 r. [****], w 2019 r. [***].

Dowdd: pismo Novum z dnia 9 kwietnia 2019 r., karty nr 15-16.

W toku postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow
TeleGo przekazata rowniez dane odnoszace sie do roku 2020, wskazujac na zawarcie [****]
umoéw o Swiadczenie ustug poza lokalem przedsiebiorstwa w tym roku oraz [***] zwartych
umoéw od poczatku 2021 r. do dnia 26 kwietnia 2021 r.

Ponadto Spdtka wskazata na liczbe [***] skutecznie rozwiazanych umow od kwietnia 2020 r.
z tytutu odstapienia/skarg/reklamacji konsumentéw dotyczacych wprowadzenia w btad
przez przedstawiciela TeleGo co do tozsamosci dostawcy ustug.

Dowdd: pismo Spotki z dnia 17 maja 2021 r., karty nr 1467-1468.

Stosowane przez Spétke wzorce umowne

Wzory umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych wymagaja uzupetnienia o dane
konsumenta, z ktorym zawierana jest umowa. Wpisania odrecznego do umoéw wymagaja
m.in. dane osobowe konsumenta, miejsce zawarcia umowy, data zawarcia umowy, podpisy
stron. Uzupetnione moga byc¢ réwniez miejsca przeznaczone do wyboru taryfy, okresu
zawarcia umowy.

Umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, poza umowa gtowna, sktada sie z kilku
innych dokumentow bedacych zatacznikami do umowy abonenckiej, ktére we wzorcu umowy
okreslone s3 jako jej czesci integralne.
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Prezes Urzedu, w oparciu o wyjasnienia Novum ustalit, ze przy zawieraniu umowy
petnomocnik Spotki zobowiazany jest wreczyc i pozostawic¢ konsumentowi umowe, regulamin
swiadczenia ustugi, regulamin promocji, o ile znajduje zastosowanie, cennik, pouczenie
o prawie do odstgpienia od umowy, wzor oswiadczenia o odstapieniu od umowy,
oswiadczenie potwierdzajace otrzymanie kluczowych informacji potwierdzajacych
prawidtowos¢ procesu sprzedazowego a takze w przypadku przeniesienia numeru
petnomocnictwo do przeprowadzenia tego procesu wraz z wnioskiem o przeniesienie
numeru.

Dowodd: pismo Novum z dnia 9 kwietnia 2019 r., karty nr 14.

Tres¢ wzorca umowy wskazuje rowniez na to, ze do umowy powinien by¢ zataczony
dokument w postaci Zatacznika nr 3 - Sprzedaz telefonu.

Zgodnie z wyjasnieniami Spotki, przy zawieraniu umowy przekazuje ona konsumentom wzor
odstapienia od umowy wraz z pouczeniem o odstapieniu od umowy. Dokument, w wersji
stosowanej od 1 grudnia 2018 r. pn. Zatacznik nr 4. Wzor odstapienia od umowy zawiera
wytacznie ,,0swiadczenie abonenta o odstapieniu od umowy” bez pouczenia o prawie
odstapienia od umowy. Wzor odstapienia zawiera puste pola umozliwiajace wpisanie danych
konsumenta, daty zawarcia umowy lub umoéw w przypadku zawarcia rowniez umowy
sprzedazy urzadzenia, a takze miejsce na date i podpis abonenta sktadajacego oswiadczenie.

Dowdd: dokument Zatqcznik nr 4. Wzor odstgpienia od Umowy, karta nr 531.

Ponadto Spotka w toku prowadzonych postepowan wskazata na podpisywanie przez
konsumentow dokumentu pn. Oswiadczenie t-novum. Dokument ten poza miejscem na
wpisanie danych konsumenta oraz daty i podpisu zawiera oswiadczenia nastepujacej tresci:

,0swiadczam, ze przed zawarciem Umowy z Novum S.A. (dalej rowniez ,,Operator”)
otrzymatem/am wszystkie wymienione ponizej informacje:

- Novum S.A. z siedzibq w Warszawie, przy ul. Tadeusza Czackiego 7/9/11, 00-043
Warszawa, wpisana do rejestru przedsiebiorcow prowadzonego przez Sqd Rejonowy
dla M. st. Warszawy w Warszawie, Xl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru
Saqdowego pod numerem KRS 0000368094, NIP 9491924705, Regon 152185875,
o kapitale zaktadowym 27 817 342,00 zt w petni optaconym, wykonujqca dziatalnosci
telekomunikacyjng na podstawie wpisu do rejestru  przedsiebiorcow
telekomunikacyjnych pod numerem 9324 prowadzonego przez Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej jest firmq telekomunikacyjng konkurencyjng wobec
Orange Polska S.A. i innych dostawcow ustug telekomunikacyjnych;

- Novum S.A. jest firmg telekomunikacyjng konkurencyjng wobec operatorow sieci
Plus, T-Mobile, Play i innych dostawcow ustug telekomunikacyjnych

- z chwilg podpisania Umowy decyduje sie na korzystanie z ustug Novum S.A.
Ponadto oswiadczam, ze przed zawarciem umowy zostatem/am poinformowany
w sposob rzetelny, jasny i zrozumiaty o:

- prawie do odstqgpienia od Umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa/na
odlegtos¢, bez podawania przyczyn i ponoszenia kosztow, z wyjqtkiem okreslonych
wart. 33, art. 34 ust. 2 i art. 35 w ustawie z dnia 30 maja 2014 r. o prawach

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 2255 60 424 < fax: 22 55 60 458
PL. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa dozik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 14



konsumenta (Dz. U. z 2014 r. poz. 827), w terminie 14 (czternastu) dni od dnia jej
zawarcia, zgodnie z Umowq/Regulaminem Swiadczenia Ustug t-novum oraz
otrzymatem wzor oswiadczenia o odstgpieniu;

- skutkach rozwigzania Umowy, w tym o koniecznosci zaptacenia w takim przypadku
Optaty wyréwnawczej (kary umownej), o ktérej mowa w Regulaminie Swiadczenia
Ustug t-novum/ Cenniku, jak rowniez wysokosci Optaty wyrownawczej;

(---)

- tym, iz w przypadku otrzymania rabatu z tytutu korzystania z ustug t-novum
w zwiqzku z korzystaniem z innych ustug swiadczonych przez Novum S.A. rezygnacja
Z ktorejkolwiek z takich ustug bedzie oznaczata utrate rabatu w odpowiedniej
czesci.

Ponadto oswiadczam, ze jestem swiadomy/a, iz:

- dane przekazuje NOVUM S.A. dobrowolnie oraz przyjmuje do wiadomosci, Zze mam
prawo dostepu do tresci danych i prawo ich poprawiania zgodnie z ustawq z dnia 29
sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U. 2014 r. poz. 1182);

- mogq powstac konsekwencje, w tym finansowe, wynikajqce z rozwiqzania umowy
o swiadczenie publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych z dotychczasowym
dostawcq przed uptywem okresu, na jaki umowa zostata zawarta, a takze tego, ze
konsekwencje te nie obcigzajq nowego dostawcy, w szczegolnosci zobowigzania do
zwrotu udzielonej ulgi (w wysokosci okreslonej w umowie*);

- z chwilg przeniesienia numeru nie bede mdgt/mogta korzysta¢ z ustug
dotychczasowego dostawcy;*

- umieszczenie karty SIM w urzgdzeniu nierealizujgcym ustug gtosowych uniemozliwia
wykonywanie potqczen telefonicznych, w tym potgczen alarmowych;

(...)

- mozliwos¢ korzystania ze wszystkich ustug t-novum zalezy od funkcjonalnosci
wykorzystywanego urzqdzenia telekomunikacyjnego;

- mam obowiqgzek uiszczania comiesiecznej optaty abonamentowej okreslonej
w Cenniku, wtasciwej dla wybranej przeze mnie Taryfy oraz optat za inne ustugi
swiadczone na podstawie Cennika.

Potwierdzam réwniez, ze przed zawarciem umowy otrzymatem/am i zapoznatem/am
sie z Umowgq i zatqcznikami do Umowy (w tym dotyczqgcym sprzedazy telefonu),
Cennikiem i Regulaminem Swiadczenia Ustug t-novum.

*W przypadku zawarcia umowy z przeniesieniem numeru od dotychczasowego
dostawcy”.

Dowdd: dokument Oswiadczenie t-novum, karta nr 528.

Analogiczne postanowienia zawiera wzorzec pn. Oswiadczenie TeleGO (karty nr 1484, 1498,
1522, 1544, 1555, 1840).

Wspotpraca Spotki z podmiotami zewnetrznymi w zakresie ustug sprzedazowych

Prezes Urzedu na podstawie wyjasnien Novum ustalit, iz w okresie od [* ' ]
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*kk %* * R L *% % *% % %%k * *% * %% *%k k%% * * *

Fakidakisariaer], z ktorg Novum zawarta umowe wspotpracy w dniu [**x#sssssssias]

Dowdd: pismo Novum z dnia 9 kwietnia 2019 r., karty 13-14.

W ocenie Novum [ * ****] odpowiada w catosci za pozyskiwanie klientow
i wykonuje w tym zakresie WSZelki@ CZYNNOSCi, [.ocerererrrerrerrrerensrerereneeesesesesesesssesesesesssesesssssesens ].
W opisywanym modelu nie sa zawierane przez Novum umowy, o ktérych mowa w art. 20 ust.
2 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta, dalej jako: ,,upk”.

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

Novum od [*****#*ssissiisss] zawiera umowy z konsumentami za posrednictwem podmiotu
trzeciego wspotpracujacego z Novum na podstawie umowy wspotpracy - spotkg [****##s#ssxk
werkxr] (dalej jako: ,,[M********]” Partner”). Zgodnie z wyjasnieniami SpoOtki [*****#****

* *% *kk *kk * * *% *kk * * ]

Dowdd: pismo Novum S.A. z dnia 9 kwietnia 2019 r., karta nr 14, umowa wspotpracy wraz
Z zatgcznikami, karty nr 21-36.

[***************************************************************************************************************

e * ke 1 (8§ 2 umowy wspdtpracy).

§ 4 ust. 1 umowy wspotpracy okresla zobowiazanie Partnera polegajace na [*

e T ] 3 Redededededed
']. Zgodnie z § 4 ust. 2 [

L

]

* * * *

%2 * * * %

E e

E

*****************************************************J (§ 4 ust. 3 umowy WSpétpracy).

§ 5 Umowy wspotpracy okresla [** * *

B L S

B T

B

E T

B T

B o

Z 7godnie z § 4 ust. 4 [

* *% * ek ke * k% * *% ]
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*kkk *%k *kk %%k * *% *kk *% % *% % %* * *% *kk kkFhkkkdd %%k *

******************************************] (§ 5 ust‘ 2 umowy WSp(’)tpracy).

Zgodnie z § 5 ust. 3 UMOWY WSpOtpracy [* s swiisss C
T —— HHRR SRR AR R R TR R ARSI R R e ] (8 5 ust. 4 umowy
wspotpracy).

[ *kk * * kkkddkkk k& *dkk * *% *kk k% *kek * *% k% k

*kk * * * * *kk *kk * *% *kk *kk * *%

*kk * * * *kk *kk * *% *kk *kk * *%

o e

E

E o e ke e

k% k * * * *kk *kk * *% *kk k% * *%

e * e ****] (8§ 5 ust. 6 umowy wspotpracy).

[***************************************************************************************************************

E

Fhidk ek ] (8 5 ust. 7 umowy wspotpracy).

§ 4 ust. 8 umowy wspotpracy okresla wynagrodzenie Partnera. [ *

* * *
B e S
E

E e

* *] (8 5 ust. 9 umowy wspétpracy). Pierwsza weryfikacja procesu
sprzedazowego nastepuje podczas wizyty u Konsumenta (przez wykonanie potaczenia
telefonicznego do Call Center Novum) i potwierdzenia przez konsultantow Novum
sSwiadomosci Konsumenta co do procesu sprzedazowego oraz jego skutkow. [****x+

B e (§ 5 USt 1 0 umowy
.

wspotpracy). [

****************************J (§ 5 USt. 11 umowy WSpé{pracy).

Paragraf 7 okresla zasady odpowiedzialnosci Partnera z tytutu niewykonania lub
nienalezytego wykonania zobowigzania. Zgodnie z § 7 ust. 3 [Ferrssskiiiimmsaiiaiii

R e e T

R s

-
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Paragraf 7 ust. 6 umowy wspotpracy odnosi sie do kwestii kar umownych [*##**#sssksssiisidiii

%%k %* * R L *% % *k % %%k * *% * %% *%k k%% %* * *% k%%
*kk %* * LT L TS *% % *% % %* * *% k% ke LR S %*% % *
%%k %* * R L *% % *k % %%k * *% *% % *%k k%% %* * *% k%%
* * *% k% k *kk * * *% *kk * * *
* *% kkkhkkkd * * * k% k k% * * *% k% k *kk

B e e e

R e

R

Dowdd: umowa wspétpracy wraz z zatqcznikami zawarta miedzy Novum q [****x s
rmRRRIaaasikk | karty nr 21-36.

Powotany powyiej Za{a‘cznik nr 7 Stanow.i [*******************************************************

*

* *
R e e
R e e

**************************************************************************************************************]
.

Dowod: Zatqgcznik nr 7 do umowy wspotpracy [*** ) )
**************J; karty nr 38_40.

Po wydzieleniu czesci majatku Novum i przeniesieniu jej na dziatajaca pod firma TeleGo
spotke postanowienia umowy wspotpracy nie zostaty zmienione. Prezes Urzedu ustalit, Ze na
dzien 27 pazdziernika 2021 r. umowa ta nadal obowiazuje strony, ale TeleGo [***#**##xkuxxk

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

Dowdd: pismo Spotki z dnia 27 pazdziernika 2021 r., karta nr 1890.

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

0Od dnia [***#**#xxxisrsir] TeleGo w zakresie sprzedazy ustug wspotpracuje ze [**+##xxssssiaesk
] (dalej jako: ,,[**********]”), na podstawie umowy
O Wspétpracy Z dnia [***********************]
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Dowdd: pismo Spotki z 15 pazdziernika 2021 r., karta nr 1846.

Postanowienia umowy o wspotpracy zawartej z [**********] s3 analogiczne do umowy zawartej
z [*******], opisanej szczegbtowo na str. 16-18 decyzji.

Dowdd: umowa wspotpracy zawarta pomiedzy TeleGo Sp. z o.0. z siedzibqg w Warszawie
Q [ e * wwmwinxx], karty nr 1849-1860.

Prezes Urzedu ustalit, ze Spotka nie przeprowadzata kontroli dziatalnosci podmiotow
zawierajacych na jej rzecz i w jej imieniu umowy. Pismem z dnia 15 pazdziernika 2021 r.
Spoétka wskazata, ze prawidtowos¢ procesu sprzedazowego weryfikuje poprzez odstuchanie
nagran rozmowy weryfikacyjnej, ktore w przypadku watpliwosci ma wyjasnia¢ w trybie
roboczym w celu m.in. odsuniecia przedstawicieli od procesu sprzedazowego. Spétka
wskazata ze [ el * i *

* i il ]. Jednoczesnie TeleGo wskazata,
Ze nie jest w stanie podac liczby takich przypadkow, w ktérych doszto do rzeczywistego
odsuniecia przedstawiciela od procesu sprzedazy oraz przedstawi¢ dowodow w tym zakresie.
Spétka nie podjeta dziatan zmierzajacych do uzyskania powyzszych informacji od Partnera,
wskazujac jedynie, ze wszelkie dziatania wyjasniajace podejmuje Partner.

W zwiazku z postanowieniami umoéw wspotpracy, przyznajacymi Spétce uprawnienie do
innych dziatan poza weryfikacja rozmowy, Prezes Urzedu ustalit, ze TeleGo nie podejmowata
dziatan majacych na celu wyeliminowanie wystepujacych nieprawidtowosci (por. str. 17
decyzji, § 5 ust. 11 umowy wspotpracy).

Dowdd: pismo Spotki z 15 pazdziernika 2021 r., karty nr 1847-1848; pismo Spétki z dnia 27
pazdziernika 2021 r., karty nr 1890-1891.

Spotka przekazata cztery skrypty rozmoéw weryfikacyjnych (dwa odnoszace sie do sprzedazy
us{ug [********************************************************************************************************
*************************************************]’ OraZ dwa OanSZQCG Sie do procesu [*************]
obowiazujace we wskazanych powyzej okresach?).

Prezes Urzedu, w oparciu o przekazane przez Spotke nagrania i skrypty rozmoéw pn.
[Frommmaaa] ustalit, ze rozmowy weryfikacyjne maja nastepujacy przebieg.

Przedstawiciel Spotki, bedacy w miejscu zamieszkania konsumenta wykonuje potaczenie
z infolinig weryfikacyjna. Podaje swoje dane, dane konsumenta oraz informacje odnoszace
sie do zawartej umowy lub umow. Nastepnie konsultant telefoniczny prosi o rozmowe
z konsumentem, podczas ktorej wskazuje, ze w zwiazku z decyzja konsumenta co do
zawarcia umowy na ustuge telekomunikacyjna z firma TeleGo zada kilka pytan oraz
informuje o nagrywaniu rozmowy. W jej trakcie konsumentowi zadawane sg pytania takie
jak:

3 W piSmie z dnia 15 listopada 2021 r. Spotka wskazata, odmiennie od udzielanych wczesniej
wyjasnien, ze , [***** ** * * ** * ** ]” (por. str.
15-16 decyzji).
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- ponownie weryfikujace dane konsumenta, w tym o adres jego zamieszkania;

- z ustug jakiego operatora konsument korzysta/komu obecnie optaca faktury (pytanie
wystepuje w skrypcie obowigzujacym od 1 wrzesnia 2021 r.);

- czy potwierdza zamiar zawarcia umowy/umow/zakup sprzetu;

- czy otrzymat dokumenty, takie jak umowy, cenniki, regulaminy i wzory na odstapienie od
umowy;

po czym konsultant potwierdza zawarcie umowy na ustugi swiadczone przez TeleGo oraz
informuje, ze jest to firma telekomunikacyjna, konkurencyjna wobec wczesniejszego
operatora oraz informuje o mozliwosci kontaktu z infolinig Spotki. Nastepnie konsultant prosi
0 ponowna rozmowe z przedstawicielem, ktorego informuje o pozytywnej weryfikacji
procesu sprzedazowego.

Dowad: pismo Spétki z dnia 15 listopada 2021 r., karty nr 1897 - 1911.

Przekazane przez Spoétke nagrania rozmoéw weryfikacyjnych pochodza kolejno z dni: 7 lipca
2021 r., 16 sierpnia 2021 r., 10 wrzesnia 2021 r. i 18 pazdziernika 2021 r.

Ostatnia ze skarg zaliczona do materiatu dowodowego wptyneta do Prezesa Urzedu w dniu
18 pazdziernika 2021 r., co Swiadczy o tym, ze prowadzenie przez Spotke rozmow
weryfikacyjnych  nie  wyeliminowato  problemu  przekazywania  konsumentom
nieprawidtowych informacji na etapie przedkontraktowym.

Jednoczesnie wobec braku weryfikacji przez Spotke przebiegu rozmow prowadzonych
z konsumentami przez Tele Pro Sp. z 0.0. Prezes Urzedu uznat, ze prowadzone przez
infolinie Spotki rozmowy weryfikacyjne nie moga zosta¢ uznane za dziatania majace na celu
rzeczywistg kontrole Spotki nad dziatalnoscia podmiotow zawierajacych na jej rzecz i w jej
imieniu umowy. Przebieg rozmowy weryfikacyjnej nie wskazuje na to, jakie informacje
zostaty przekazane konsumentowi w toku rozmowy majacej na celu umoéwienie wizyty
przedstawiciela Spotki w miejscu zamieszkania konsumenta, nie wskazuje réwniez na
informacje udzielone w toku tej wizyty. Ponadto z uwagi na przeprowadzenie tej rozmowy
podczas wizyty w domu konsumenta, nie wskazuja one réwniez na to, czy konsument
ostatecznie otrzymat od przedstawiciela dokumenty umowne. Przede wszystkim rowniez
pozytywna weryfikacja rozmow przedstawionych Prezesowi Urzedu przez Spoétke nie
wyklucza mozliwosci wystapienia praktyk stwierdzonych w pkt 1.1-1.2 decyzji wobec
wptywajacych w tym okresie zarowno do Prezesa Urzedu jak i do samej Spotki skarg
konsumentow. Jednoczesnie zauwazyC¢ nalezy, iz gdyby Spotka rzeczywiscie chciata
zweryfikowac proces sprzedazowy, to weryfikowataby rozmowy sprzedazowe kontrahentow,
a takze podjetaby dziatania sprawdzajace przyczyne otrzymywania tak licznych skarg od
konsumentow i uprawnionych do wystepowania w ich imieniu instytucji. Przeprowadzanie
rozmow weryfikacyjnych na etapie, gdy konsument wyrobit juz sobie wyobrazenie (czesto
btedne) o dokonywanej czynnosci prawnej na podstawie wczesniejszych informacji
otrzymywanych od przedstawicieli przedsiebiorcy nie we wszystkich przypadkach bedzie
w stanie skorygowac to wyobrazenie.
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Zawieranie umow o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych

Spétka stoi na stanowisku, ze zawierane przez nig umowy z konsumentami nie stanowiag
umow, o ktérych mowa w art. 20 ust. 2 upk.

Spotka wskazata, ze nie kontaktuje sie z konsumentami telefonicznie przed zawarciem
umowy. Proces sprzedazy ustug nowym klientow w catosci powierzony zostat podmiotom

4

Zewnetrznym, tj. od [" e * * Tk *kk k4 *% ] oraz od dnia [**************

%%k %* *
.

Z informacji zamieszczonych w przekazanych Prezesowi Urzedu skargach konsumentow
wynika, ze niektore umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych ze Spoétka zawierane
sg poza lokalem przedsiebiorstwa, tj. w miejscu zamieszkania konsumentow, podczas wizyty
przedstawiciela dziatajacego w imieniu i na rzecz Spotki. Czes¢ umoéw byta natomiast
zawierana na odlegtos¢. Ustalenie to znajduje potwierdzenie w cytatach z pism
konsumentow, ktorzy wskazywali przyktadowo:

»W dniu 18 listopada br. zadzwonita do mnie Pani przedstawiajqgc sie jako firma
ankietujgca na zlecenie Orange, oferujqc za krotkq ankiete obnizke abonamentu,
zaproponowata podpisanie umowy. Poniewaz dysponowata moimi danymi, w tym
wysokosciq ostatniego rachunku zgodzitam sie na przyjecie umowy. Pani podata nazwisko
kuriera, ktory dostarczy umowe”, karta nr 1275, RPW/69077/2019;

»Zadzwonita do mnie kobieta o zgode na spotkanie w sprawie umowy z Netiq. Kobieta
dobrze znata naszq umowe dlatego bytem przekonany, ze to przedstawiciel Netii (...)
Poniewaz nie miatem probleméw z Netiq zaufatem tej kobiecie”, karta nr 1250,
RPW/51553/2019;

Potwierdza to rowniez tre$¢ stosowanego przez Spotke o$wiadczenia® oméwionego na str.
14-15 decyzji. Tryb zawierania przez TeleGo umoéw z konsumentami (na odlegtosc lub poza
lokalem przedsiebiorstwa) jest jednak kwestia drugorzedna dla stwierdzenia stosowania
praktyk okreslonych w pkt I.1.a i I.1.b rozstrzygniecia decyzji. Obowiazek przekazywania
konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji, w szczegélnosci informacji
okreslonych w ustawie o prawach konsumenta (m.in. w zakresie tozsamosci przedsiebiorcy)
wiaze przedsiebiorcoéw niezaleznie od trybu zawierania umow.

Prezes Urzedu ustalit, ze zawarcie z konsumentami za posrednictwem podmiotow
dziatajacych w jej imieniu i na jej rzecz uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
poprzedza rozmowa telefoniczna takiego przedstawiciela z konsumentem, po ktérej

4 Przy czym na dzien 27 pazdziernika 2021 r. umowa ta nadal obowigzuje strony, natomiast TeleGo
aktualnie [ Hkkx ks *x ok *x ok « ok P .

% Ponadto oswiadczam, ze przed zawarciem umowy zostatem/am poinformowany w sposob rzetelny,
jasny i zrozumiaty o: prawie do odstgpienia od Umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa/na
odlegtos¢, bez podawania przyczyn i ponoszenia kosztow {...).
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nastepuje osobista wizyta w miejscu zamieszkania konsumenta w celu podpisania
przygotowanej umowy. Przebieg rozméw telefonicznych poprzedzajacych zawarcie umowy
ustalono na podstawie skarg konsumentéw oraz informacji i materiatow zawartych
w zawiadomieniach o stosowaniu przez Spotke praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow skierowanych do Urzedu przez inne podmioty.

Na podstawie pism konsumentow ustalono, ze konsultant telefoniczny w rozmowie
z konsumentem najczesciej sugeruje kontakt ze strony dotychczasowego dostawcy ustug
telekomunikacyjnych, wskazujac na rézne okolicznosci uzasadniajace ww. kontakt, jak na
przyktad na mozliwos¢ skorzystania ze specjalnej oferty zwigzanej z dtugim stazem
korzystania z ustug. W trakcie rozmowy telefonicznej konsumentowi przedstawiana jest
propozycja  zawarcia/zmiany umowy z  dotychczasowym dostawca  ustug
telekomunikacyjnych na preferencyjnych warunkach. Konsultant informuje m.in., ze ze
wzgledu np. na dtugoletnig wspoétprace pomiedzy proponentem a konsumentem, abonent
uzyska mozliwosc uzyskania ,,obnizki”, ,,upustu”.

Przeprowadzanie tych rozmoéw telefonicznych z konsumentami potwierdzaja ponizsze cytaty
pochodzace ze skarg konsumentéw (pisownia oryginalna):

,Zostatam celowo wprowadzona w btqd w rozmowie telefonicznej, w ktorej
poinformowano mnie, ze jestem od lat statym klientem i w zwiqzku z tym dostane
nizszy abonament. Jest to oczywiscie nieprawdq, gdyz nigdy nie bytam klientem firmy
Novum. Osoba prowadzqca rozmowe podata inna nazwe firmy, z ktora faktycznie jestem
zwiqgzana od lat, ale nie jest i nie byta nig nigdy firma Novum”, karta nr 67;

,0swiadczam, ze w dniu 24.07.2018 o godz. 11:20 zadzwonita na méj numer Pani (...)
konsultantka firmy NOWUM. W rozmowie telefonicznej (...) ww. Pani rozmawiata jako
przedstawicielka Orange pytajqc o nasz staz korzystania z telefonu stacjonarnego
informujqc o ofercie ktorq nam poleca firma”, karta nr 269;

»,Zadzwonita do mnie kobieta o zgode na spotkanie w sprawie umowy z Netiq. Kobieta
dobrze znata naszq umowe dlatego bytem przekonany, ze to przedstawiciel Netii (...)
Poniewaz nie miatem probleméow z Netiq zaufatem tej kobiecie”, karta nr 1250,
RPW/51553/2019;

,0szustwo to zaczeto sie od kilkunastu telefonow ktore otrzymywalismy od
pracownikow NOVUM podszywajgcych sie pod firme ,Orange”, karta nr 1254,
RPW/60794/2019;

»,W dniu 18 listopada br. zadzwonita do mnie Pani przedstawiajgc sie jako firma
ankietujgca na zlecenie Orange, oferujqc za krotkq ankiete obnizke abonamentu,
zaproponowata podpisanie umowy. Poniewaz dysponowata moimi danymi, w tym
wysokosciq ostatniego rachunku zgodzitam sie na przyjecie umowy. Pani podata nazwisko
kuriera, ktory dostarczy umowe”, karta nr 1275, RPW/69077/2019;

»Zostatam przez Panstwa swiadomie i celowo wprowadzona w btqd bedac przekonang, iz
podpisuje dokumenty z moim dotychczasowym operatorem, z ktorym jestem zwiqgzana
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umowgq - z firmq Orange Polska. (...) W trakcie rozmowy telefonicznej, ktorq Panstwa
konsultant odbyt z moim mezem, zostaty wytudzone moje dane osobowe, ktore zostaty
pozniej zawarte w Umowie”, karta nr 2000, RPW/51318/2019;

»pare dni wczesniej przed podpisaniem umowy (moze w tygodniu poprzedzajqcym)
kontaktowata sie ze mnq kobieta, ktora podajqc sie za pracowniczke Orange Polska SA
poprosita o podanie aktualnego numeru dowodu osobistego celem koniecznosci zawarcia
nowej umowy z Orange Polska SA oraz powiadomita, iz w najblizszym czasie stawi sie kurier-
przedstawiciel celem jej podpisania. W rozmowie telefonicznej kobieta podata, ze nowa
umowa bedzie zawarta na kwote 19,90 zt miesiecznie”, karta nr 2005, RPW/7543/2019.

Powotane ponizej cytaty z pism i reklamacji konsumentow prezentuja przebieg wizyty
dziatajacego w imieniu i na rzecz Spotki przedstawiciela (pisownia oryginalna, pogrubienia
wtasne):

»Informuje, ze podczas wizyty przedstawiciela operatora w moim domu w pazdzierniku
2020 r. bytam zapewniana, Ze podpisanie umowy jest konieczne, poniewaz moj
dotychczasowy dostawca ustug tj. Netia rzekomo potqczyt sie z TeleGo i zmienit nazwe”,
karta nr 1915, RPW/55617/2020;

,Dodam réwniez, iz z powodu postepujgcej choroby cukrzycowej jestem osobgq
niedowidzqcq i w trakcie podpisywania przywotanej na wstepie Umowy, dodatkowo
usilnie ponaglana przez kuriera nie miatam mozliwosci zweryfikowania, Ze podpisuje umowe
Z nowym operatorem. Panstwa nieuczciwe praktyki dziatajq na mojg szkode, poniewaz
przedwczesne zerwanie obecnie obowiqzujqgcej umowy ze spotkq Orange Polska spowoduje
natozenie kary, co dla mnie jako emerytki bedzie duzym obcigzeniem finansowym?”, karta
nr 2000, RPW/51318/2019;

,Wdniu 31-01-2019 przyszedt mezczyzna podajqcy sie za przedstawiciela Orange Polska
SA, wszedt, w zasadzie bez pytania o zgode, moéwiqc ze jest z Orange Polska SA i Zze musi
uaktualni¢ umowe na telefon, poprosit o ostatni rachunek z Orange oraz dowdd osobisty.
Byt w sumie bardzo mity. Gdy wypetniat druki, rozmawiat o moim piesku i innych
niezwiqgzanych z telefonem sprawach. W trakcie ich wypetniania, skontaktowata sie z nim
jakas kobieta, z ktorq rozmawiat o jakis nie do konca zrozumiatych dla mnie sprawach,
w pewnym momencie przekazat mi na chwile swdj telefon komodrkowy proszqc, abym
powtdrzyta stowa: ,,Orange Polska SA”, co uczynitam. Po wypetnieniu drukéw pokazat mi
miejsce, w ktérym mam sie podpisac, co zrobitam bedqc przekonang, ze podpisuje umowe
z Orange Polska SA, zostawit kopie umowy i wyszedt”, karta nr 2005, RPW/7543/2019;

,Przedstawiciel firmy osobiscie przyjechat do moich rodzicow, ktorzy podpisali umowe”,
karta nr 2013, RPW/57614/2019;

»Informuje, ze zaréwno podczas rozmowy telefonicznej jak i podczas wizyty w domu

przedstawiciel Panstwa firmy poinformowano mnie, ze jestescie Panstwo
przedstawicielem mojego dotychczasowego operatora firmy Netia S.A.”, karta nr 72;
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,Dzis w czasie krotkiej mojej nieobecnosci (...) kurier przedtozyt mojemu mezowi umowe
do podpisania i mqz to uczynit”, karta nr 76;

»,Ponadto, bulwersujacym jest dla mnie takze to, ze Painstwa kurier, ktérzy przywi6zt mi
dokumenty do podpisania, réwniez zapewniat mnie, ze reprezentuje Orange Polska
S.A.”, karta nr 359;

»Dnia 30.01.2019r przyjechat do mnie Pan z dokumentami nie oswiadczajqc mi z jakiej
firmy, tylko zeby podpisata (..) Bardzo sie spieszyt gdyz byt z Paniq ktéra byta
w samochodzie”, karta 380.

Spotka stoi na stanowisku, ze podpisywane przez konsumentow oswiadczenia wykazuja, ze
nie mogto dojs¢ do wprowadzenia konsumentow w btad co do tozsamosci podmiotu, z jakim
zawierane byty umowy o s$wiadczenie ustug. Konsumenci mieli bowiem podpisem
poswiadcza¢ m.in. iz ,TeleGo jest firma telekomunikacyjna konkurencyjna wobec
operatorow sieci Plus, T-Mobile, Play i innych dostawcéw ustug telekomunikacyjnych”.
Oswiadczenia te omowione zostaty na str. 14-15 decyzji.

Dowdd: pismo Spotki z dnia 20 lipca 2021 r., karta nr 1835.

Wizyta przedstawiciela Spotki

Na podstawie otrzymanych od konsumentdéw pism ustalono, ze wizyta przedstawiciela Spotki
u konsumenta ma nastepujacy przebieg.

Prezes Urzedu ustalit, ze przedstawiciele Spoétki podczas wizyty osobistej sugeruja lub
wskazujg wprost, ze reprezentuja inny niz TeleGo podmiot, przede wszystkim
dotychczasowego dostawce ustug telekomunikacyjnych. Skargi konsumentow, pozwolity
rowniez na ustalenie, ze kurierzy przyjezdzajacy do miejsca zamieszkania konsumenta
informuja, ze celem ich wizyty jest podpisanie umowy lub aneksu do niej, dzieki ktorym
wysokos¢ abonamentu ulegnie zmniejszeniu.

Okolicznosci te ilustruja przytoczone ponizej cytaty z ww. pism konsumentow (pisownia
oryginalna, pogrubienia wtasne):

,Zostatam celowo wprowadzona wbtgd w rozmowie telefonicznej, w ktorej
poinformowano mnie, ze jestem od lat statym klientem i w zwiqzku z tym dostane
nizszy abonament. Jest to oczywiscie nieprawda, gdyz nigdy nie bytam klientem firmy
Novum. Osoba prowadzqca rozmowe podata inna nazwe firmy, z ktora faktycznie jestem
zwiqgzana od lat, ale nie jest i nie byta nig nigdy firma Novum”, karta nr 67;

»,Pracownicy Ci oferowali nam bardzo dobrq oferte dla wszystkich klientow ,,ORANGE”
ktorzy sq w tej sieci dtuzej niz 5 lat (nasz telefon stacjonarny jest w tej sieci od roku
1996)”, karta nr 1254;

»Informuje, ze podczas wizyty przedstawiciela operatora w moim domu w pazdzierniku 2020
r. bytam zapewniana, ze podpisanie umowy jest konieczne, poniewaz mdéj
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dotychczasowy dostawca ustug tj. Netia rzekomo potqczyt sie z TeleGo i zmienit
nazwe”, karta nr 1915, RPW/55617/2020;

»W dniu 2 kwietnia 2021 r. posiadatam wiedze tylko o dwoch umowach zawartych
Z Przedsiebiorcg pod wptywem btedu wywotanego przez Przedstawiciela przedsiebiorcy tj.
umowie nr TG857/A1/USU/2021 oraz TGT738/A1/NOM/2021, a dotyczqgcych swiadczenia
ustug telekomunikacyjnych i sprzedazy urzqdzenia koricowego. W chwili podpisywania ww.
umow przedstawiciel Przedsiebiorcy zapewnit mnie, ze jest to kontynuacja swiadczenia
ustug przez mojego dotychczasowego operatora, przy czym przedstawiciel znat tu nazwe
operatora z kutego ustug korzystatam, a nawet wartos¢ rachunkdéw, co swiadczy¢ moze
o bezprawnym pozyskaniu moich danych przez Telego Sp. z o0.0.”, karta nr 1921,
RPW/33909/2021;

»Przedstawiciel Przedsigebiorcy zapewnit mnie, Ze reprezentuje mojego doczasowego
operatora, ktory dbajqc o to aby nie wytqczono mi ustug telekomunikacyjnych, z uwagi
na uptyw terminu obowiqzywania mojej dotychczasowej umowy, ktore sq tak wazne
w czasie pandemii do wezwania chocby pomocy medycznej, celowo zadbat o to aby
moja umowa nie wygasta i podjqt dziatania aby podpisac kontynuacje ich swiadczenia”,
karta nr 1921, RPW/33909/2021;

»Wdniu 31-01-2019 przyszedt mezczyzna podajqcy sie za przedstawiciela Orange Polska SA,

wszedt, w zasadzie bez pytania o zgode, mowiqc ze jest z Orange Polska SA i ze musi
uaktualni¢ umowe na telefon, poprosit o ostatni rachunek z Orange oraz dowdd
osobisty”, karta nr 2005, RPW/7543/2019;

»Podczas rozmowy telefonicznej przedstawiciel firmy zapewniat, ze firma Novum jest
czesciq firmy Netia i Zze oferuje ustugi w nizszej cenie niz ta, ktéra widnieje na umowie
zawartej przez nas z firmq Netia i ze zawarcie tej umowy bedzie dla nas korzystne. Na
moje pytanie o warunki naszej umowy pracownik ten stwierdzit, Zze nie ma wglgdu w jej
tres¢, gdyz pracuje w innym dziale”, karta nr 2013, RPW/57614/2019;

,, 10 jest skandal. Panstwa pracownik podszywa sie pod ORANG i obiecuje mi nizsze stawki,
namawia do podpisania umowy, oktamuje o wysokosci abonament, nie zostawia formularza
odstgpienia od umowy”, karta nr 2077, RPW/53024/2019;

,Do mojej Mamy zadzwonita osoba (podawata sie za przedstawiciela Orange) ze ma prezent
(telefon komorkowy) dla Mamy za dtugie korzystanie z ustug firmy Orange.
Prawdopodobnie kurier przynidst telefon razem z umowa do podpisania- jak sie okazato
umowa na swiadczenie ustugi na 24 miesigce+ telefon za 260 zt o czym kurier nie wspominat
ani osoba wczesniej dzwoniqca (miat by¢ to prezent). Telefon dotart 22 dni po podpisaniu
niby odbioru prezentu, wtedy dopiero zorientowalismy sie ze to nie prezent (Mama ma 78
lat). Firma to Telego hendi”, karta nr 2095, RPW/23287/2021;

,»Pisze w sprawie TeleGo po tym jak wczoraj dowiedziatam sie, Ze moja tesciowa podpisata
umowe z tq firmg. Mineto juz 14 dni od jej podpisania. Mama jest w Zatobie, ta osoba
podawata sie za kogos z TP teraz Orange i sugerowata zmiane umowe z powodu smierci
ojca, obnizenie kosztow itp.”, karta nr 2096, RPW/30815/2021.
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Na podstawie pism konsumentoéw Prezes Urzedu ustalit, ze o podpisaniu nowej umowy
z nowym dostawca ustug konsumenci czesto dowiaduja sie w pdzniejszym czasie, najczesciej
dopiero po otrzymaniu faktury VAT za ustugi telekomunikacyjne swiadczone przez TeleGo
lub po telefonie od dotychczasowego dostawcy ustug. Z przekazanych skarg wynika, ze
uswiadomienie sobie tozsamosci przedsiebiorcy, z ktéorym dokonano czynnosci prawnej
u wielu konsumentéw budzi niezadowolenie, gdyz motywacja do jej dokonania byto
przekonanie, ze jest dokonywana z dotychczasowym dostawca ustug. Swiadcza o tym
ponizsze fragmenty ze skarg konsumentow (pisownia oryginalna, pogrubienia wtasne):

,,Dopiero z pisma otrzymanego w ostatnim tygodniu pazdziernika 2020 r. dowiedziatam
sie, ze zostatam wprowadzona w btqd w kwestii danych przedsiebiorcow i ponadto
poinformowano mnie, ze rzekomo zawartam jeszcze jedng umowe o0 numerze
TG29895/A1/USU/2020 dotyczgcq sprzedazy urzqdzenia koricowego”, karta nr 1915,
RPW/55617/2020;

,Dopiero w momencie gdy moja corka, ktora dokonuje za mnie wszelkich ptatnos¢, gdyz
jestem osoba z niepetnosprawnosciq ruchowq, zaptacita pierwszy rachunek, zwrdcita mojq
uwage na fakt, ze zostat on wystawiony przez innq firme telekomunikacyjnq”, karta nr 1921,
RPW/33909/2021;

,Ustalitam telefonicznie, ze firma Netia nic nie wie o dziatalnosci firmy Novum i ze nie
jest ona w zaden sposoéb powiqgzana z firmq Netia”, karta nr 2013, RPW/57614/2019;

,Dopiero ok. 12 grudnia 2018r. odebratam telefon z firmy Orange z informacjq, ze
zawartam nowq umowe z Waszq firmq”, karta nr 420;

,Nie chciatem zmienia¢ operatora telekomunikacyjnego ani zawiera¢ nowej umowy.
O wejsciu w zycie umowy operatora dowiedziatem sie w dniu 13.8.2018, po otrzymaniu
pierwszych FV”, karta nr 138.

Przekazywane dokumenty

Na podstawie przekazanych przez konsumentdw w skargach informacji Prezes Urzedu ustalit,
ze dziatajacy w imieniu i na rzecz Spétki przedstawiciele podczas wizyty w domu
konsumentow nie przekazuja wszystkich wymaganych przez ustawe oraz umowe
dokumentow, a nawet samego dokumentu umowy. Dokumenty, ktore petnomocnik Spotki,
zgodnie z wyjasnieniami zobowiazany jest przekaza¢ konsumentowi, zostaty wymienione
oraz omowione na str. 14 decyzji.

Prezes Urzedu, w oparciu o przekazywane przez konsumentow skargi ustalit, ze zawierajacy
umowe konsumenci czesto nie otrzymywali od Spotki kompletnych dokumentdw sktadajacych
sie na umowe, o czym swiadczg ponizsze fragmenty pism (pisownia oryginalna, pogrubienia
wtasne):

»NIE POZOZSTWAIL zZadnej kopie umowy. (...) Jako ze nie mamy zadnych dokumentéw po
podpisaniu umowy nie bardzo mama wie co z tym dalej problemem zrobi¢”, karta nr
1355, RPW/5024/2021;
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,oswiadczam, ze przedstawiciel operatora zostawit mi tylko pierwszq strone umowy nr
TGT26322/A1/NOM/ 2020, z ktorej trudno wywnioskowac jak ma wyglgdac swiadczenie ustug
przez operatora”, karta nr 1915, RPW/55617/2020;

,Przedstawiciel Przedsiebiorcy uzyskat moje podpisy na dokumentach, nie
pozostawiajqc kopii dokumentéw dla mnie, do czego byt on zobowiqgzany”, karta nr 1921,
RPW/33909/2021;

»Ponadto nie otrzymatam kopii podpisanej umowy ani formularza o mozliwosci
odstgpienia od umowy bytam tak zmanipulowana psychicznie przez waszego pracownika,
nadmienie Ze jestem starszq schowanq kobietq w wieku 74 lat”, karta nr 1924,
RPW/36261/2021;

,Przede wszystkim podkreslenia wymaga fakt, iz przedstawiciel spotki nie wydat [******
wesanessi*] dokumentu zawartej umowy, wobec czego nie byta w stanie zweryfikowac jej
tresci, a takze ustali¢ do czego w rzeczywistosci sie zobowiqgzata”, karta 90;

,»W nawiqzaniu do Panstwa pisma z dnia 11 wrzesnia 2018 roku oraz mojej dotychczasowej
korespondencji w tej sprawie ponownie oswiadczam, ze uchylam sie od skutkow prawnych
swojego oswiadczenia woli ztozonego pod wptywem btedu i w warunkach podstepu
dotyczqcego zawarcia umowy o nr 16SKA/A1D/NOM/2018, jak rowniez umowy o nr
110SKA/A1D/MOB/ 2018 o ktorej dowiedziatem sie dopiero z Panstwa pisma z dnia 11
wrzesnia 2018 roku, a ktorqg rzekomo miatem zawiera¢. Ponadto oswiadczam, zZe nie
podsiadam jakichkolwiek dokumentow jej dotyczqcych, wobec czego prosze
o nadestanie mi ich kopii celem weryfikacji znajdujqgcych sie na niej podpisow”, karta
nr 121;

»W zZwiqzku z faktem, iz nie tqczy nas zadna umowa cywilnoprawna, ktorej dokumentem
nie dysponuje, swoj odbidr sprzetu od kuriera motywuje faktem, iz czekatam na inng
przesytke kierowanq do mnie”, karta nr 135;

,Nie otrzymatem zadnego egzemplarza umowy, ani zadnych zatqgcznikow w tym cennika
ustug oraz wzoru oswiadczenia od odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa”, karta nr 138;

,Pracownik Panstwa firmy, ktory byt u mnie nie pozostawit zadnego sladu po
podpisanych umowach. Nie otrzymatam kopii uméw ani informacji o mozliwosci
odstgpienia od tych umow”, karta nr 186.

Dodatkowo czesc¢ skarg wskazuje wprost, ze przedstawiciele Spotki nie przekazuja wzoru
formularza umozliwiajacego odstapienie, a co za tym idzie, nie informuja, ze w celu
odstagpienia od umowy, wystarczajace jest skorzystanie z dokumentu. Dokumenty te sg
jednymi z zatacznikow, ktére powinny zostaé przekazane przy zawieraniu kazdej umowy.
Tymczasem, jak wynika z przekazywanych przez konsumentéow pism, przedstawiciele
dziatajacy w imieniu i na rzecz Spétki nie przekazywali konsumentom catej dokumentacji.
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Powotane ponizej przyktadowe fragmenty skarg konsumentéw swiadcza o nieprzekazywaniu
przez Spotke formularza odstapienia (pisownia oryginalna, pogrubienia wtasne):

»,Przedstawiciel nie zostawit oswiadczenia odstgpienia od umowy (w umowie, ktorq
podsungt do podpisu, byto zaznaczone - otrzymatem wzor oswiadczenia o odstgpieniu od
umowy)”, karta nr 1438, RPW/34652/2020;

»Zarowno przy rozmowie telefonicznej z Panstwa konsultantkaq, jak i przy podpisywaniu
umowy nie zostatam pouczona o prawie odstgpienia od umowy, jak rowniez nie
otrzymatam jego wzoru”, karta nr 1288, RPW/25822/2019;

»Podpisane dokumenty otrzymatem dopiero pod koniec grudnia, co pozbawito mnie
prawa do odstgpienia od umowy podpisanej poza siedzibq przedsiebiorcy”, karta nr 1300,
RPW/619/2020;

»Przedsiebiorca, najpdézniej w chwili wyrazenia woli zwiqzania sie umowq na odlegtosc lub
poza lokalem przedsiebiorstwa, ma obowiqgzek poinformowac konsumenta w sposob jasny
i zrozumiaty, w szczegolnosci o: (..) a takze poinformowac konsumenta o prawie do
odstgpienia od umowy w ciqgu 14 dni oraz wreczy¢ klientowi wzér formularza odstqpienia
od umowy. W moim przypadku przedsiebiorca nie wypetnit wskazanych prawem
obowiqzkow”, karta nr 1290, RPW/603/2020;

»Przedsiebiorca, najpézniej w chwili wyrazenia woli zwigzania sie umowq na odlegtos¢ lub

poza lokalem przedsiebiorstwa, ma obowiqgzek poinformowac konsumenta w sposob jasny
i zrozumiaty, w szczegolnosci o: (..) a takze poinformowac konsumenta o prawie do
odstgpienia od umowy w ciqgu 14 dni oraz wreczy¢ klientowi wzor formularza odstgpienia
od umowy. W tym przypadku przedsiebiorca nie wypetnit wskazanych prawem
obowiqzkow”, karta nr 1293, RPW/742/2020;

,»Nie majgc dostatecznej znajomosci przepisow prawa i nie rozumiejqc roznic terminologii
prawniczej Pani [*****] wypowiedziata umowe, zamiast odstgpi¢ od niej bez podawania
przyczyny. Niestety, wine za taki stan rzeczy nalezy przypisac Spotce, ktédra pomimo zapisu
w § 18 umowy stwierdzajqcego, iz integralnq czes¢ umowy stanowi zatqcznik nr 3 -
Pouczenie oraz wzor odstqpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorcy lub
na odlegtos¢, nie przekazata konsumentce takiego zatqcznika”, karta nr 1376,
RPW/ 1402/2020;

,Poniewaz nie zostatam poinformowana o mozliwosci odstgpienia od umowy dot.
dostarczenia ww. urzqdzenia, zwracam sie o podanie sposobu i adresu dostarczenia
urzqdzenia, na koszty i ryzyko przedsiebiorcy”, karta nr 1989, RPW/599/2020;

,»Kopie umowy wraz z pozostatymi dokumentami (cennik, regulamin) zatqczam. Chce takze
podkresli¢, ze przedstawiciel firmy Novum pozostawit rodzicom bardzo nieczytelnq kopie
kalkowg umowy, nie pozostawit tez formularza odstgpienia od umowy. Poza tym na
dokumencie jest wpisana inna data niz faktycznie umowa byta zawierana”, karta nr 2013,
RPW/57614/2019;
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,» 10 jest skandal. Panstwa pracownik podszywa sie pod ORANG i obiecuje mi nizsze stawki,
namawia do podpisania umowy, oktamuje o wysokosci abonament, nie zostawia formularza
odstgpienia od umowy”, karta nr 2077, RPW/53024/2019;

»W zwigzku z takim dziataniem przedstawiciela Telego, zachodzi uzasadniona obawa, Ze
Mocodawcy zostato przedtozone do ,szybkiego podpisania” innego rodzaju
dokumenty/oswiadczenia, ktore nie zostaty mu wydane. Mimo wskazania, ze zatqcznikami
do uméw sq Wzory oswiadczen o odstgpieniu od uméw - nie zostaty one fizycznie
przekazane Mocodawcy”, karta nr 2093, RPW/19767/2021.

Prezes Urzedu, w oparciu o wyjasnienia Spotki ustalit, ze TeleGo uznawata odstapienia
ztozone przez konsumentow po terminie oraz umozliwiata bezkosztowo rezygnacje z umowy,
w przypadkach socjalnych oraz klientéw starszych. Przypadki nieuznanych odstapien dotycza
sytuacji, w ktorej zawarte byty dwie umowy: o swiadczenie ustug oraz sprzedazy urzadzenia
koncowego, natomiast odstgpienie dotyczyto tylko pierwszej z nich lub tez nie zostato wraz
Z nim zwrocone urzadzenie. W takim przypadku TeleGo nie uznawata odstgpienia od umowy
sprzedazy urzadzenia za skuteczne.

Dowod: pismo Spétki z dnia 17 maja 2021 r., karta nr 1467.

Obrot osiagniety przez Spotke

Na podstawie danych wynikajacych z pisma Spotki z dnia 15 pazdziernika 2021 r.,
potwierdzonych przekazanym rachunkiem zyskow i strat, Prezes Urzedu ustalit, ze w 2020 r.
Obr(l)t Spétki Wyniés{ [***************] Z{OtyCh (Stownie: [***********************************************

" 1.

Dowdd: pismo Spotki z dnia 15 pazdziernika 2021 r., karta nr 1848.

Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw zwazyt, co nastepuje.
Naruszenie interesu publicznego

Stosownie do art. 1 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. 2021 r., poz. 275, dalej jako ,uokik”), ochrona interesow
konsumentow podejmowana w ramach dziatan Prezesa Urzedu jest prowadzona w interesie
publicznym. Ingerencja Prezesa Urzedu ma na celu ochrone interesow zbiorowosci, a nie
wprost poszczegolnych, indywidualnych uczestnikow rynku. Naruszenie interesu publicznego
stanowi podstawe do rozstrzygniecia przez Prezesa Urzedu sprawy w oparciu o przepisy
uokik. Interes publiczny zostaje naruszony w szczegoélnosci woéwczas, gdy okreslonymi
dziataniami przedsiebiorcy dotkniety jest szerszy krag uczestnikdw rynku, wzglednie, gdy
wywotuja one na rynku niekorzystne zjawiska, powodujac zaburzenia w jego prawidtowym
funkcjonowaniu®.

¢ Wyrok Sadu Antymonopolowego z dnia 24 pazdziernika 1991 r., sygnatura akt XVII Amr 8/90.
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Interes publiczny wymaga, aby zapewniona byta ochrona konsumentow w procesie
zawierania i nastepnie wykonywania umow w sektorze telekomunikacyjnym. Bardzo istotna
jest w szczegolnosci potrzeba zapewnienia przestrzegania praw konsumentow zwigzanych
Z zawieraniem umow poza lokalem przedsiebiorstwa oraz na odlegtosc.

W ocenie Prezesa Urzedu, rozpatrywana sprawa ma charakter publicznoprawny, gdyz wiaze
sie z ochrong interesu szerokiego grona konsumentdw. Prezes Urzedu wszczat postepowanie
w wyniku analizy wielu pism przede wszystkim konsumentow oraz rzecznikow konsumentow
otrzymanych w zwiazku z dziatalnoscia najpierw Novum, nastepnie TeleGo, informujacych
o mozliwosci stosowania przez Spotke praktyk zakazanych przez uokik. Liczne skargi oraz
zawiadomienia zostaty przekazane takze w toku postepowania, w tym réwniez przez innych
przedsiebiorcow $wiadczacych ustugi telekomunikacyjne. Skierowana do Urzedu
korespondencja wskazuje na zblizony schemat zachowania Spotki, ktérym dotkniety moze
zosta¢ kazdy potencjalny abonent Spotki. Dziatania przedsiebiorcy analizowane w toku
niniejszego postepowania nie dotycza interesow poszczegolnych osob, ktorych sprawy
miatyby charakter jednostkowy, indywidualny i nie dajacy sie poréwnac z innymi, ale kregu
konsumentow, ktorych sytuacja jest identyczna. Naruszenie interesu publicznoprawnego
przejawia sie tym samym w naruszeniu zbiorowego interesu konsumentow.

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

Zgodnie z art. 24 ust. 1 uokik, zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow. Art. 24 ust. 2 uokik stanowi zas, iz przez praktyke naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentow rozumie sie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami
zachowanie przedsiebiorcy godzace w zbiorowe interesy konsumentow. Konsumentem
w rozumieniu ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow jest osoba fizyczna dokonujaca
czynnosci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa
(art. 22" ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. kodeks cywilny (Dz.U. z 2020 r., poz. 1740 ze
zm., dalej jako: ,,kc”) w zw. z art. 4 pkt 12 uokik).

W zwiazku z powyzszym za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow nalezy uznac

takie zachowanie przedsiebiorcy, ktore spetnia kumulatywnie trzy nastepujace przestanki:

— oceniane zachowanie musi by¢ podejmowane przez podmiot bedacy przedsiebiorca
w rozumieniu przepisow ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow;

— zachowanie przedsigbiorcy jest sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami;

— zachowanie przedsiebiorcy godzi w zbiorowe interesy konsumentow.

Zgodnie z art. 24 ust. 2 pkt 3 uokik, taka praktyke stanowig w szczegolnosci nieuczciwe
praktyki rynkowe.

Status przedsiebiorcy

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow zawiera legalna definicje przedsiebiorcy.
Definicja ta czesciowo odwotuje sie do definicji przedsiebiorcy zawartej w przepisach
regulujacych zasady podejmowania, wykonywania i zakonczenia dziatalnosci gospodarczej
na terytorium RP.
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Aktualnie definicja przedsiebiorcy zawarta jest w ustawie Prawo przedsiebiorcow z dnia
6 marca 2018 r. (Dz.U. z 2021 r., poz. 162, dalej jako: ,Prawo przedsiebiorcow”).

Zgodnie z art. 4 pkt 1 uokik pod pojeciem przedsiebiorcy nalezy rozumiec przedsiebiorce
w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 6 marca 2018 r. - Prawo przedsiebiorcow (Dz. U. 2021
r., poz. 162). Spotka jest osoba prawna prowadzaca dziatalnos¢ gospodarcza polegajaca na
swiadczeniu ustug telekomunikacyjnych na terenie catego kraju, oferujac m.in.: ustugi
telefonii stacjonarnej i komorkowej, ustuge WLR (nie bedaca aktywnie oferowana od 01
stycznia 2015 r.), internetu LTE. Przedsiebiorca zarejestrowany jest w KRS pod numerem
0000706498, w zwiazku z tym posiada status przedsiebiorcy w rozumieniu wyzej
wymienionej ustawy. W konsekwencji rowniez w Swietle przepisow ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow Spotka dysponuje statusem przedsiebiorcy (zgodnie z art. 4 pkt
1 uokik).

Rozpoczecie stosowania praktyk opisanych w pkt I.1-ll sentencji decyzji przez Novum i ich
kontynuacja, w niezmieniony sposob przez TeleGo po przeniesieniu na nig dziatalnosci
telekomunikacyjno-obstugowej Novum (o czym szerzej na str. 6-7 decyzji) oraz informacja
0 wstapieniu przez TeleGo w prawa i obowiazki Novum przyczynita si¢ do oceny, ze nie
doszto w sprawie do zmiany strony postepowania.

Sprzecznosc z prawem lub dobrymi obyczajami

Art. 24 ust. 2 uokik stanowi, ze przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow
rozumie sie godzace w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie
przedsiebiorcy. W niniejszej sprawie przedsiebiorcy zarzucono dziatanie sprzeczne
Z prawem.

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

Jako dziatania przedsiebiorcy, ktore stanowia praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
konsumentow ustawodawca wskazuje w szczegélnosci nieuczciwe praktyki rynkowe (art. 24
ust. 2 pkt 3 uokik). Zgodnie z art. 2 pkt 4 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. z 2017 r., poz. 2070, dalej jako: ,,upnpr”) przez
praktyke rynkowa rozumie sie dziatanie lub zaniechanie przedsiebiorcy, sposob
postepowania, oswiadczenie lub informacje handlowa, w szczegoélnosci reklame i marketing,
bezposrednio zwiazane z promocja lub nabyciem produktu przez konsumenta. Pod pojeciem
produktu nalezy z kolei rozumie¢ kazdy towar lub ustuge, w tym nieruchomosci, prawa
i obowiazki wynikajace ze stosunkéw cywilnoprawnych (art. 2 pkt 3 upnpr). Z przywotanego
art. 2 pkt 4 upnpr wynika zatem, ze pojecie praktyki rynkowej obejmuje zaréwno dziatanie,
jak i zaniechanie przedsiebiorcy. Jednoczesnie w swietle powyzszej definicji praktyka
rynkowa jest tylko takie zachowanie przedsiebiorcy, ktore jest adresowane do konsumenta
i pozostaje w bezposrednim zwiazku z nabywaniem przez niego produktu.

W ocenie Prezesa Urzedu, praktyki Spotki wskazane w pkt I.1.a, I.1.b oraz |.2 rozstrzygniecia
niniejszej decyzji mieszcza sie w ww. definicji praktyki rynkowej.
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Zgodnie z art. 4 ust. 1 upnpr praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow wobec
konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob
znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed
zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu. Z kolei
art. 4 ust. 2 upnpr stanowi, ze za nieuczciwg praktyke rynkowa uznaje sie w szczegélnosci
praktyke rynkowa wprowadzajaca w btad oraz agresywna praktyke rynkowa, a takze
stosowanie sprzecznego z prawem kodeksu dobrych praktyk. Praktyki te nie podlegaja ocenie
w Swietle przestanek okreslonych w ust. 1.

Model przecietnego konsumenta

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

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

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

Adresatem dziatan Spotki polegajacych na prezentowaniu i oferowaniu ustug
telekomunikacyjnych jest ogot konsumentow. Na podstawie zgromadzonego materiatu
dowodowego nie mozna przyjac, ze dziatania Spotki byty kierowane do szczegdlnej, dajacej
sie wyodrebni¢ na podstawie wspolnej cechy grupy konsumentow. Poczynione ustalenia
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wskazuja jednak, ze kontrahentami Spotki sa w przewazajacej liczbie przypadkéw osoby
starsze, w wieku powyzej 60 lat (zdarzaja sie rowniez konsumenci starsi, ok. 80. roku zycia).
W ocenie Prezesa Urzedu, wynika to przede wszystkim ze specyfiki tej grupy wiekowej, ktora
cechuje zwiekszona ufnos¢ i podatnos¢ na wprowadzenie w btad, a takze mniejsza
swiadomosc w zakresie obowiazujacych przepisow prawa. W opinii Prezesa Urzedu nie mozna
na tej podstawie wnioskowac, ze Spotka kieruje swoja oferte wytacznie do takich osdb,
jednakze ww. okolicznosci uwzgledni¢ nalezy rowniez przy analizie modelu przecietnego
konsumenta w niniejszej sprawie.

Osoby starsze z reguty charakteryzuja sie pewnymi cechami, ktore sprawiaja, iz sg
szczegoblnie podatne na praktyki stosowane przez Spotke. W tej grupie konsumentéw
dominuja osoby majace dosy¢ niska swiadomosc¢ zmieniajacego sie m.in. otoczenia prawno-
gospodarczego. Sa to rowniez czesto osoby w trudniejszej sytuacji materialnej, ktore
utrzymuja sie z emerytury lub renty, co moze sktania¢ je do podejmowania decyzji
finansowych chocby nieznacznie zwiekszajacych mozliwe oszczednosci. Jednoczesnie osoby
starsze charakteryzuja sie niekiedy wyzszym poziomem zaufania wobec osob trzecich. Osoby
te czesto z uwagi na wiek moga nie posiadac takze wystarczajacej wiedzy o przystugujacych
im uprawnieniach wynikajacych z odpowiednich aktow prawnych. Osoby starsze czesto
Zmagaja sie z rdéznego rodzaju chorobami i dolegliwosciami (np. wady wzroku, niedostuch)
utrudniajacymi im codzienne funkcjonowanie, jak réwniez wtasciwa ocene kierowanych do
nich komunikatow marketingowych, czy tez przedstawianych im do podpisania umow.

Z uwagi na powyzsze w niniejszej sprawie za przecietnego konsumenta uznano osobe, ktéra
jest dostatecznie dobrze poinformowana, uwazna iostrozna przy kontaktach
z przedsiebiorcami, przy uwzglednieniu jednak powotanych powyzej ograniczen.

Odpowiedzialnos¢ za podmioty trzecie

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

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

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

W umowach wspotpracy Spétka uregulowata obowiazki partnera i to do Spotki nalezy ocena,
czy partner wykonuje prawidtowo przewidziane w umowie obowiagzki. W tym celu TeleGo
zastrzegta mozliwos¢ natozenia na partnera kary umownej ([**#ssssisssidiidiiii
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Frmasiaaki+]). W umowach wspotpracy Spotka zastrzegta sobie daleko idaca kontrole nad
dziataniem tych podmiotéw obejmujaca zaréwno mozliwos¢ natozenia na partnera
wspomnianej sankcji ekonomicznej, jak i okreslita obowiazki szkoleniowe pracownikow
Partnera.

W toku wykonywania umoéw Spétka miata mozliwos¢ stosowania nadzoru na dziatalnoscia
przedstawicieli, w szczegdlnosci mogta wypowiedzie¢ umowy wspotpracy lub tez natozyc¢ na
partnera kare umowna. Mimo takich mozliwosci oraz wobec wielu dochodzacych do TeleGo
sygnatow’ wskazujacych na powtarzajace sie nieprawidtowosci, Spotka nie korzystata
Z wymienionych uprawnien, pozwalajac tym samym partnerom na kontynuacje prowadzonej
dziatalnosci w niezmienionej formie.

Stan faktyczny w niniejszej sprawie mozna porownac z zaistniatym w sprawie o sygn. akt
XVII AmA 92/20, w ktorej w odniesieniu do powierzenia wykonywania czynnosci w zakresie
zawierania uméw w imieniu i na rzecz spotki podmiotom trzecim SOKiK w wyroku z dnia
5 pazdziernika 2021 r. wskazat ze dziatania i zaniechania muszq by¢ potraktowane jako
dziatania i zaniechania Spotki, tym bardziej, ze to powdd jest ich beneficjentem. Powod
dokonat wyboru modelu dziatania rynkowego i to on ponosi za ten wybor odpowiedzialnosc,
a z catq pewnosciq konsekwencji takiego dziatania nie mogq ponosi¢ konsumenci.

Racje ma pozwany, ze niezaleznie od tego, czy w umowach powdd uregulowat bardziej
lub mniej szczegdétowo obowiqzki agentéow i tym o0s6b z nimi wspdtpracujqcych,
w kontaktach z konsumentami prezentowali oni oferty NEW Telekom, dgzgc do
podpisania przez konsumenta umowy wtasnie ze Spotkq. Agenci oraz osoby i podmioty z
nimi wspotpracujgce nie podejmowaty wobec konsumentow zadnych czynnosci
faktycznych ani prawnych w swoim imieniu i na swojg rzecz. Tym samym agenci przy
zawieraniu umow na jej rzecz jedynie formalnie byli od niej niezalezni.

Wskazac¢ nalezy, ze powodd jest przedsiebiorq w rozumieniu art. 4 pkt 1 u.k.i.k.,
a zatem przy wykonywaniu dziatalnosci gospodarczej podlega rygorom okreslonym
w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow. Podlega takze przepisom kodeksu
cywilnego dotyczqcych nalezytej starannosci art. 355 k.c. i odpowiedzialnosci za inne
osoby okreslonej w art. 474 k.c., a takze przepisom art. 758 i nastepnym kodeksu
cywilnego dotyczqcym umow agencyjnych. Konsument nie moze ponosi¢ negatywnych
konsekwencji wynikajqgcych z relacji tgczacych przedsiebiorce i jego posrednikow
handlowych tym bardziej, ze nie ma na ten temat wiedzy, ani narzedzi, aby bronic sie

7 Tj. czesci skarg cytowanych w decyzji a takze znacznej liczby odstapien, opisanych na str. 13
decyzji.
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przed ewentualnymi dziataniami podejmowanymi z przekroczeniem zakresu umocowania.
Art. 760° k.c. reguluje instytucji "milczqcego” potwierdzenia umowy zawartej przez
agenta, jesli dziata on w stosunku z klientem bez umocowania lub z przekroczeniem
jego zakresu. Dajqgcy zlecenie, aby zniweczy¢ skutek zawarcia takiej umowy, musi
niezwtocznie nie po otrzymaniu wiadomosci o jejzawarciu oswiadczyc klientowi, ze jej
nie potwierdza.

Wprawdzie powod w umowach zawartych z agentami i dotgczonych do nich dokumentach
okreslit prawidtowy standard postepowania z konsumentami na etapie zawierania umowy,
ale nie egzekwowat skutecznie jego realizacji, nie przeprowadzit on tez stosownych
szkolen, kiedy zaczety naptywac reklamacje.

Majac na uwadze powyzsze okolicznosci, nalezy uznac, ze dziatania i zaniechania
konsultantow i kurierow reprezentujacych Spotke musza byc¢ potraktowane jako dziatania
i zaniechania Spotki. Przy takim uksztattowaniu praw i obowiazkow stron umowy i roli Spotki
w procesie proponowania i oferowania konsumentom ustug telekomunikacyjnych w petni
uzasadnione jest stwierdzenie, ze Spotka jest przedsiebiorca stosujacym zakwestionowane
praktyki.

Sprzecznosc z prawem praktyki okreslonej w pkt I.1.a i I.1.b rozstrzygniecia decyzji

Sprzeczno$¢ z prawem pierwszej z zakwestionowanych praktyk Prezes Urzedu wywodzi
Z naruszenia przez Spotke art. 5 ust. 1 ust. 2 pkt 1 w zwiazku z art. 4 ust. 2 upnpr.

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

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

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

Wprowadzenie w btad

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

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

Przedstawiciele Spotki czesto wprost przedstawiaja sie jako dotychczasowy dostawca ustug
konsumenta, wymieniajg jego nazwe w innym kontekscie. Podanie nazwy dotychczasowego
dostawcy wywotuje u konsumenta poczucie zaufania i pewnosci, ze rozmawia ze swoim
kontrahentem. Gdy konsument zaskoczony telefonem od przedsiebiorcy styszy zapewnienie
dzwoniacego o kontakcie ze strony swojego dotychczasowego dostawcy ustug, jego
watpliwosci w tym zakresie zostaja wyeliminowane. W szczegélnosci ma to miejsce, gdy
dodatkowo konsument otrzymuje inne informacje sprawiajace, ze odbiorca identyfikuje
dzwoniacego jako przedsiebiorce telekomunikacyjnego, z ktorym jest zwigzany umowa.
W tym celu przedstawiciele Spotki postuguja sie np. siatka pojeciowa charakterystyczng dla
obowiagzujacych stosunkow umownych, proponujac np. ,obnizke” rachunku czy
»przedtuzenie” umowy, ktore to pojecia przecietny konsument odbiera dostownie. Tego
rodzaju propozycje ztozy¢ moze jedynie aktualny kontrahent konsumenta. Jego konkurent
moze co najwyzej zaproponowac konsumentowi nizsze optaty czy zawarcie umowy, nie ma
natomiast mozliwosci ,,obnizenia” aktualnie optacanego przez konsumenta abonamentu czy
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»przedtuzenia” umowy. Jednoczes$nie przedmiotowa ,obnizka” optaty jest niekiedy
przedstawiana jako nagroda za wieloletnia wspotprace, co dodatkowo wzmacnia
przekonanie konsumentow, ze maja do czynienia z ich dotychczasowym dostawca ustug. Dla
przecietnego konsumenta logiczne jest, ze osoba niemajaca zadnych zwiazkow z jego
dostawca ustug nie moze mie¢ zadnej wiedzy co do istnienia takiej wspotpracy i jej
pozytywnego przebiegu. Powotanie si¢ na dotychczasowe relacje, w tym dane dotyczace
uprzednio zawartych umoéw (jak np. ceny uiszczanego abonamentu) moze by¢ wiec
dodatkowaq okolicznoscia eliminujaca ewentualng niepewnos¢ przecietnego konsumenta co
do tozsamosci jego rozmowcy, a przez to wzbudzajaca jego zaufanie do rozmowcy
i otrzymanej propozycji. Uwzgledniajac ponadto, ze obnizenie optat za ustugi
telekomunikacyjne dla statych klientow nie jest czyms$ wyjatkowym, przecietny konsument
moze potraktowac ztozona mu propozycje jako swego rodzaju nagrode za nalezyte
wykonywanie zawartej umowy. Przecietny konsument wie, ze przedsiebiorcy
telekomunikacyjni zabiegaja nie tylko o nowych klientéw, ale rowniez o utrzymanie
dotychczasowych, m.in. poprzez nizsza, bardziej atrakcyjna dla abonenta cene ustug. Z tej
przyczyny informacja o obnizeniu abonamentu przez dotychczasowego dostawce ustug jest
dla przecietnego konsumenta wiarygodna i wystarczajaca aby obdarzy¢ rozmoéwce
zaufaniem.

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

Prezes Urzedu uznat, ze rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji jest kontynuowane
na etapie wizyty osobistej przedstawiciela TeleGo (kuriera) u konsumenta. W trakcie wizyty
kurierzy podtrzymujg btedne przekonanie przecietnego konsumenta o reprezentowaniu jego
dotychczasowego dostawcy ustug, nie ujawniajac jednoczesnie rzeczywistego celu wizyty
w miejscu zamieszkania konsumenta. Nie przedstawiaja konsumentom rzeczywistego
przedmiotu czynnosci prawnej, ktora ma zosta¢ dokonana, tj. zawarcie nowej umowy ze
Spotka.

Z analizy otrzymanych skarg i pism wynika, ze konsumenci podczas wizyty kuriera uzyskuja
potwierdzenie, ze wizyta ta ma na celu np. obnizenie abonamentu, przekazanie nowego
darmowego aparatu telefonicznego. Konsultanci i kurierzy informuja konsumenta, ze po
podpisaniu umowy nadal beda korzystac z ustug dotychczasowego dostawcy ustug.
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Zdaniem Prezesa Urzedu, w ustalonych okolicznosciach przecietny konsument polega
w gtownej mierze na informacjach ustnych, ktore otrzymuje bezposrednio od
kontaktujacego sie z nim telefonicznie konsultanta oraz od osoby przebywajacej w jego
miejscu zamieszkania. Kierujac sie trescia otrzymanych w trakcie rozmowy telefonicznej
informacji, przecietny konsument moze zaktada¢, ze przekazywane mu przez kuriera
informacje sa prawdziwe. Dla przecietnego konsumenta wizyta kuriera jest potwierdzeniem
ustalen wynikajacych z rozmowy telefonicznej. Z tego wzgledu jest przekonany, ze jej
celem jest podpisanie dokumentow zmieniajacych zawartg przez niego umowe o Swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych z dotychczasowym dostawca ustug w zakresie wysokosci optaty
za abonament.

W opinii Prezesa Urzedu, na podstawie otrzymanych od kuriera informacji przecietny
konsument nie jest w stanie stwierdzi¢, ze podpisujac okazane dokumenty zawrze nowa
umowe ze Spotka, a nie wyrazi zgode na zmiane umowy zawartej z przedsiebiorca, ktory do
tej pory swiadczy na jego rzecz ustugi telekomunikacyjne.

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

Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

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

Stosowanie omawianej praktyki jest najczesciej pojawiajacym sie zarzutem wobec TeleGo
w pismach konsumentoéw i innych podmiotow. Wywotany dziataniem Spotki btad w zakresie
tozsamosci przedsiebiorcy lezy u podstaw podjecia dalszej decyzji przez konsumenta co do
umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Brak swiadomosci, ze czynnos¢ prawna
ma zosta¢ dokonana z TeleGo, wptywa na wszystkie dalsze ustalenia pomiedzy stronami.
Mozna bowiem przyjac, ze w przypadku gdy konsument - nierzadko zwigzany wieloletnig
wspotpraca z dotychczasowym operatorem - miatby wiedze co do podmiotu, ktorego
reprezentuje kontaktujacy sie z nim konsultant lub kurier, mégtby nie zdecydowac sie na
ustalenia dotyczace warunkow nowej umowy o $swiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

W rozpatrywanej sprawie decyzja dotyczaca umowy moze polegac np. na zainteresowaniu
sie przecietnego konsumenta propozycja Spotki i kontynuowaniu rozmowy telefonicznej, aby
uzyska¢ informacje o prezentowanej ofercie, wyrazeniu zgody na wizyte kuriera w celu
dopetnienia formalnosci niezbednych do zmiany umowy, czy wyrazeniu zgody na
przebywanie kuriera w miejscu zamieszkania konsumenta i podpisaniu umowy gwarantujacej
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mu, jak przypuszcza przecietny konsument, proponowana obnizke abonamentu. Bez
znaczenia pozostaje przy tym okolicznos¢, czy i w jakim ewentualnie stopniu konsument
moze zweryfikowa¢ otrzymane informacje w inny sposob. Kluczowe znaczenie ma
wewnetrzne przekonanie konsumenta wyrobione wskutek odbioru przekazu Spétki w chwili
Zzapoznania sie z nim, a zatem w chwili uzyskania informacji od jej przedstawicieli.

W konsekwencji stosowania przez TeleGo terminologii charakterystycznej dla istniejacych
stosunkow prawnych konsumenci nie maja swiadomosci co do dokonywanej czynnosci
prawnej, jaka jest zawarcie umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, z ktérg
w przedmiotowym stanie faktycznym wigze sie zmiana dostawcy ustug. Taki stan wywotany
dziataniami Spotki skutkuje zawarciem nowej umowy z czesto nieznanym konsumentowi
dostawca ustug telekomunikacyjnych, a zatem podjeciem decyzji, ktérej w innych
okolicznosciach konsument madgtby nie podjac. Jak wskazuja pisma naptywajace do Urzedu
od konsumentéw i organizacji konsumenckich, konsumenci o zmianie dostawcy ustug czesto
dowiaduja sie wskutek kontaktu dotychczasowego operatora s$wiadczacego im ustugi
telekomunikacyjne lub tez w momencie dokonywania pierwszej ptatnosci.

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

W opinii Prezesa Urzedu, uzasadnione jest stwierdzenie, ze gdyby konsument wiedziat, ze
informacje, ktore otrzymat nie sa prawdziwe, tj. ze w rzeczywistosci przedstawiono mu
oferte Spotki, ktorej przyjecie oznacza zawarcie ze Spotka nowej umowy, a nie zmiane
umowy zawartej z dotychczasowym dostawca ustug, czesto nie podjatby ww. decyzji
dotyczacej umowy.

W swietle powyzszego Prezes Urzedu uznat, ze przekazywane przez Spotke informacje
w rozmowach telefonicznych oraz podczas wizyt kurieréw moga wprowadzac przecietnego
konsumenta w btad co do jej tozsamosci, a takze co do rzeczywistego celu wizyty kuriera
w miejscu zamieszkania konsumenta, wptywajac zarazem na podjecie przez niego decyzji
dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat. Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu
stwierdzit, ze oba opisane w pkt I.1.ai |.1.b dziatania Spotki spetniaja przestanki nieuczciwej
praktyki rynkowej, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1 i ust. 2 pkt 1 upnpr w zw. z art. 4 ust. 2

upnpr.
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Sprzecznos¢ z prawem praktyki okreslonej w pkt 1.2 rozstrzygniecia decyzji

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

Wprowadzenie w btad

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

W przypadku umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa informacje, o ktérych mowa
w art. 12 upk (w tym o sposobie i terminie wykonania prawa odstapienia od umowy oraz
o wzorze formularza odstgpienia od umowy), musza by¢ utrwalone na papierze lub, jezeli
konsument wyrazi na to zgode, na innym trwatym nosniku, w sposob czytelny i wyrazonych
prostym jezykiem (art. 14 ust. 1 upk). Z kolei art. 21 ust. 1 pkt 1 upk naktada na
przedsiebiorce obowiazek przekazania konsumentowi potwierdzenia zawarcia umowy ha
odlegtos¢ na trwatym nosniku w rozsadnym czasie po jej zawarciu, najpézniej w chwili
dostarczenia rzeczy lub przed rozpoczeciem swiadczenia ustugi. Potwierdzenie obejmuje
informacje, o ktorych mowa w art. 12 ust. 1 upk, chyba Zze przedsiebiorca dostarczyt
konsumentowi te informacje na trwatym nosniku przed zawarciem umowy.

W przypadku umoéw zawieranych na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa prawo
odstgpienia od umowy jest podstawowym uprawnieniem przywracajacym rownowage stron
w stosunku przedsiebiorca-konsument, ktorej deficyt wynika ze sposobu zawierania umowy.
W przypadku sktadania propozycji zawarcia umowy poza lokalem przedsiebiorstwa lub na
odlegtos¢ konsument moze byc zaskoczony ztozong oferta oraz znajdowac sie pod presja jej
przyjecia. Mozliwosc skorzystania z prawa odstapienia od umowy daje konsumentowi szanse
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na ponowne przemyslenie swojej decyzji. Stad tez szczegdlnie istotne jest, aby konsument
zostat o tym prawie w sposob nalezyty i we wtasciwym czasie odpowiednio poinformowany.
Przepisy ustawy o prawach konsumenta wymagaja, aby TeleGo informowata konsumentow
przy zawieraniu umowy na odlegtosc¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa o istnieniu prawa
odstapienia od umowy. Kurierzy reprezentujacy Spotke w procesie zawierania umowy
powinni ponadto przekaza¢ konsumentom wzor formularza odstapienia od umowy.

Na podstawie przekazanych do Urzedu pism konsumentdw ustalono, ze petnomocnicy Spotki
podczas wizyt w domach konsumentow czesto nie wydawali im dokumentow zawartej
umowy, wobec czego konsumenci nie mieli mozliwosci pochylenia sie nad wynikajacymi
z zawartej umowy regulacjami i doktadnego zapoznania sie z przystugujacymi im
uprawnieniami, jak na przyktad z prawem do odstapienia od umowy. Krotki czas wizyty
przedstawiciela Spotki w miejscu zamieszkania konsumenta oraz obszernos¢ wzorcow
sktadajacych sie na umowe dodatkowo potegowaty te trudnosci. Dodatkowo
niepozostawienie konsumentowi egzemplarza umowy po jej podpisaniu mogto uniemozliwiaé
mu skorzystanie z wynikajacych z niej uprawnien (por. str. 26-27 decyzji). Przekazywane
przez konsumentow pisma przedstawiaty rowniez przypadki niewydawania konsumentom
wzoru formularza odstapienia od umowy (por. str. 27-29 decyzji).

Spétka stoi na stanowisku, ze przekazuje stosowng informacje, pozyskujac od konsumentow
podpisy pod oswiadczeniem m.in. o otrzymaniu ww. dokumentow.

W ocenie Prezesa Urzedu fakt podpisania dokumentu pn. Oswiadczenie TeleGo (czy tez
wczesniej Oswiadczenie t-novum) nie oznacza, ze konsument w rzeczywistosci miat
mozliwos¢ zapoznania sie z trescig wszystkich oswiadczen, a takze, przede wszystkim, ze
otrzymat wszelkie wskazane w nim dokumenty. W trakcie spotkania z konsumentem,
kurierzy przedktadaja konsumentowi do podpisu wiele dokumentow, z ktorych trescig
konsument w trakcie krotkiej wizyty kuriera - jak wynika z ustalen faktycznych poczynionych
w niniejszym postepowaniu - nie jest zapoznawany. Jest tak rowniez w przypadku tych
dokumentow, ktore dotycza mozliwosci odstapienia od umowy. Co wiecej, z ustalen
dokonanych w oparciu o pisma konsumentow wynikaja liczne przypadki, w ktorych
konsumentom nie byty pozostawiane zadne dokumenty odnoszace sie do podpisanej umowy.

Jednoczesnie niezaleznie od wizyty kuriera u konsumenta, zdaniem Prezesa Urzedu
informacja o prawie odstapienia od umowy powinna zostac¢ zawarta juz na etapie rozmowy
telefonicznej. Zgodnie z art. 12 ust. 1 pkt 2 upk najpdzniej w chwili wyrazenia przez
konsumenta woli zwigzania sie umowa na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa
przedsiebiorca ma obowigzek poinformowac konsumenta w sposob jasny i zrozumiaty m.in.
o sposobie i terminie wykonania prawa odstgpienia od umowy na podstawie art. 27, a takze
wzorze formularza odstapienia od umowy, zawartym w zataczniku nr 2 do ustawy (art. 12
ust. 1 pkt 9 upk).

Istotne przy tym rowniez jest, ze tres¢ powotanego powyzej dokumentu zawiera szereg
réznych oswiadczen poza kwestig odstgpienia, co w zestawieniu z krotkim czasem trwania
wizyty kuriera w miejscu zamieszkania konsumenta, a takze z niepozostawianiem
konsumentowi dokumentow pozwala na stwierdzenie o braku faktycznej mozliwosci
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szczegbtowego zapoznania sie z trescia wszystkich warunkow umowy, w tym réwniez
dotyczacymi prawa odstapienia od umowy.

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

Wptyw na decyzje przecietnego konsumenta

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

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

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

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

Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu stwierdzit, Zze opisane dziatania Spotki spetniaja
przestanki nieuczciwej praktyki rynkowej, o ktorej mowa w art. 6 ust. 11 ust. 3 pkt 1 w zw.
z art. 6 ust. 4 pkt 5w zw. z art. 4 ust. 2 upnpr.

Godzenie w zbiorowe interesy konsumentéw

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow nie podaje definicji ,,zbiorowego interesu
konsumentow”, wskazujac jednak w przepisie art. 24 ust. 3, Ze nie jest nim suma
indywidualnych interesow konsumentow. Przestanka godzenia w zbiorowy interes
konsumentoéw jest spetniona, gdy dziatanie lub zaniechanie przedsiebiorcy godzi w interesy
konsumentow jako zbiorowosci rozumianej jako nieokreslona i nieograniczona grupa
podmiotow. Nie jest zbiorowym interesem konsumentéw suma interesow indywidualnych.
Sad Najwyzszy w wyroku z dnia 10 kwietnia 2008 r. sygn. akt Il SK 27/07 stanat na
stanowisku, ze przy konstruowaniu pojecia ,zbiorowy interes konsumentéw” nie mozna
opiera¢ sie tylko i wytacznie na tym, czy oceniana praktyka skierowana jest do
nieoznaczonego z gory kregu podmiotow. Zdaniem Sadu Najwyzszego, wystarczajace
powinno byc ustalenie, ze zachowanie przedsiebiorcy nie jest podejmowane w stosunku do
zindywidualizowanych konsumentow, lecz wzgledem cztonkéw danej grupy (okreslonego
kregu podmiotow), wyodrebnionych sposréd ogotu konsumentow za pomoca wspdlnego dla
nich kryterium. Sad Najwyzszy uznat, ze praktykq naruszajqcq zbiorowe interesy
konsumentow jest (...) takie zachowanie przedsiebiorcy, ktore podejmowane jest
w warunkach wskazujgcych na powtarzalnos¢ zachowania w stosunku do indywidualnych
konsumentow wchodzgcych w sktad grupy, do ktorej adresowane sq zachowania
przedsiebiorcy w taki sposob, ze potencjalnie ofiarqg takiego zachowania moze byc¢ kazdy
konsument bedqcy klientem lub potencjalnym klientem przedsiebiorcy.

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

Praktyki Spotki godza w interesy nieograniczonej liczby osob, ktorych nie da sie
zidentyfikowac, potencjalnie wszystkich jej dotychczasowych i przysztych kontrahentow.
Praktyki te majg zatem charakter powtarzalny.

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

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

Praktyki okreslone w pkt I.1 sentencji niniejszej decyzji godza w interesy konsumentow na
etapie przedkontraktowym oraz na etapie zawierania umowy. Praktyki naruszaja
uprawnienie konsumentow do uzyskania rzetelnych informacji o tozsamosci Spotki oraz
o wysokosci optat abonamentowych (naruszenie o charakterze pozaekonomicznym).
Sugerowanie przez przedstawicieli Spotki, ze dziataja w imieniu innego niz TeleGo podmiotu,
przede wszystkim dotychczasowego dostawcy ustug telekomunikacyjnych, w innym celu niz
zawarcie nowej umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych wprowadza konsumentow
w btad. Takie zachowania uniemozliwiaja konsumentom ustalenie, jaki przedsiebiorca
faktycznie kontaktuje sie z danym konsumentem i w jakim celu kontakt ten nastepuje.
Prowadzi to do naruszenia swobody autonomii woli konsumenta, ktéremu zostaje narzucony
przez Spotke okreslony stosunek prawny. Dodatkowo moze to skutkowal po stronie
konsumentow zmniejszeniem zaufania do przedsiebiorcow dziatajacych na rynku.
Wprowadzenie w btad co do tozsamosci przedsiebiorcy i zawarcie z nim umowy wiaze sie
ponadto z zakonczeniem wspotpracy z dotychczasowym dostawca ustug, z ktérym konsument
nierzadko jest zwigzany przez wiele lat. Zakonczenie tej relacji moze wiazac sie z poczuciem
konsumenta utraty zaufanej marki, tj. renomy poprzedniego dostawcy, zadowolenia ze
wspotpracy. Konsumenci, wobec ktérych stosowane sa przedmiotowe praktyki, moga
podejmowac kroki zmierzajace do ustalenia legalnosci dziatan przedsiebiorcy (zgtoszenia do
organdow Scigania, rzecznikow konsumentéw, Prezesa Urzedu oraz innych organéw
administracji publicznej). Na takie czynnosci nalezy poswieci¢ czas i srodki, zwroci¢ sie
o pomoc do o0sdb trzecich celem ich realizacji itp.

Przekazywanie wprowadzajacych w btad informacji wptywa na decyzje konsumentow
0 zawarciu umowy ze Spoétka, z czym zwiagzane sg okreslone skutki finansowe (naruszenie
o charakterze ekonomicznym). Wynikaja one z faktu zawarcia umowy z TeleGo, jak
i ewentualnego rozwiazania przez konsumenta umowy z dotychczasowym dostawca ustug lub
ze Spotka. Gdy umowa z dotychczasowym dostawca ustug jest zawarta na czas oznaczony,
a termin jej obowigzywania jeszcze nie uptynat, jednostronne rozwiazanie umowy przez
konsumenta moze spowodowac, ze zgodnie z art. 57 ust. 6 pt, bedzie on zobowiazany do
zwrotu kosztow udzielonych mu przez tego przedsiebiorce ulg. Jezeli natomiast konsument
chciatby rozwigza¢ umowe ze Spotka zawarta na czas oznaczony, takie koszty poniesie na
rzecz Spotki.

W zbiorowe interesy konsumentéw godzi rowniez druga z praktyk opisanych w pkt 1.2
rozstrzygniecia decyzji. Nieinformowanie konsumentdw o prawie odstgpienia od umowy oraz
niewydawanie im wzoru formularza do skorzystania z tego prawa utrudnia odstapienie od
umowy, co nalezy uznac za naruszenie na etapie zawierania umowy oraz jej wykonywania.
Informacja o podstawowym uprawnieniu ma kluczowe znaczenie dla konsumenta

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 2255 60 424 < fax: 22 55 60 458
PL. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa dozik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 44



zawierajacego umowe na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa. Celem przyznania
konsumentowi prawa odstapienia od umowy jest przywrdcenie rownowagi kontraktowej
miedzy stronami umowy zawieranej w trybie innym niz w lokalu przedsiebiorstwa. Nie bedac
poinformowanym o tym prawie oraz nie posiadajac wzoru formularza odstapienia od umowy,
konsument nie jest w stanie odpowiednio zareagowac np. w przypadku zorientowania sieg,
ze dokonat czynnosci prawnej z innym przedsiebiorca, niz uwazat. Takie zaniechanie moze
oznacza¢ kontynuacje niechcianej wspoétpracy z nowym podmiotem, co narusza jego
pozaekonomiczny interes rozumiany jako prawo wyboru dostawcy  ustug
telekomunikacyjnych. Brak reakcji ze strony konsumenta w terminie 14 dni moze wywotac
u niego przekonanie o utracie prawa odstapienia od umowy i koniecznos¢ kontynuowania
umowy ze Spotka, a co za tym idzie naruszenie jego intereséw ekonomicznych zwiazanych
z ponoszeniem optat za swiadczone konsumentowi ustugi lub kosztow rozwiazania umowy
z TeleGo (zwrotu ulgi).

Uwzgledniajac, ze praktyki okreslone w pkt I.1-1.2 sentencji decyzji naruszaja takze
zbiorowe interesy konsumentow w sposob opisany powyzej, Prezes Urzedu przypisat Spotce
stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow w rozumieniu art. 24 ust.
2 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow i nakazat zaniechanie ich stosowania.

Whniosek o wydanie decyzji w trybie art. 28 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow

Spétka wniosta o wydanie decyzji zobowigzujacej na podstawie art. 28 uokik (por. str. 9-10
decyzji).

Zgodnie z trescia powyzszego artykutu, jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdéw zostanie uprawdopodobnione - na podstawie
okolicznosci sprawy, informacji zawartych w zawiadomieniu, o ktorym mowa w art. 100 ust.
1, lub bedacych podstawa wszczecia postepowania - ze zostat naruszony zakaz, o ktorym
mowa w art. 24, a przedsiebiorca, ktoremu jest zarzucane naruszenie tego zakazu,
zobowiaze sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajacych do
zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze, w drodze decyzji,
zobowiazac przedsiebiorce do wykonania tych zobowigzan.

W przedmiotowej sprawie brak byto podstaw do uwzglednienia wniosku Spotki o wydanie
decyzji zobowiazujacej. Nie uwzgledniajac wniosku Spotki o wydanie decyzji
zobowiazujacej, Prezes Urzedu wziat pod uwage catoksztatt okolicznosci rozstrzyganej
sprawy, W tym w szczegolnosci zakres, stopien i skutki naruszen, okres ich trwania, jak
réwniez skutki uwzglednienia przedmiotowego wniosku. Naruszenia, ktorych dopuscita sie
Spotka w zwiazku ze stosowaniem zakwestionowanych w niniejszym postepowaniu praktyk,
cechuje wysoka szkodliwos¢. Wskaza¢ réwniez nalezy na umyslnos¢ dziatan TeleGo
w zakresie stosowania ww. praktyk, a takze dtugi okres, w jakim Spétka dopuszczata sie
stwierdzonych naruszen, na ktory wskazuja otrzymane skargi od konsumentow pochodzace
jUi 72018 r. Prezes Urzedu WZla_t rowniez pOd uwage [***********************************************
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Wobec powyzszego, zdaniem Prezesa Urzedu, w rozpatrywanej sprawie, uwzgledniajac
charakter zarzuconych Spétce naruszen zakazu, o ktorym mowa w art. 24 ust. 1 uokik,
zasadne jest natozenie na Spotke natozenie kar pienieznych, w wysokosciach okreslonych
w pkt IV.1-IV.3 sentencji decyzji.

Z uwagi na powyzsze okolicznosci Prezes Urzedu orzekt jak w pkt | sentencji niniejszej
decyzji.

Rygor natychmiastowej wykonalnosci (pkt Il rozstrzygniecia decyzji)

Zgodnie z art. 103 uokik, Prezes Urzedu moze nadac¢ decyzji w catosci lub w czesci rygor
natychmiastowej wykonalnosci.  Okoliczno$cia  warunkujaca zastosowanie rygoru
natychmiastowej wykonalnosci jest wystapienie waznego interesu konsumentéw. Oznacza
to, ze nie w kazdej sprawie, w ktorej naruszony zostat interes konsumentow, zasadne jest
zastosowanie omawianej instytucji. Nalezy ja uwzgledni¢ tylko wtedy, gdy mamy do
czynienia z waznym interesem konsumentow, a wiec istotnym i doniostym. Nadanie decyzji
rygoru natychmiastowej wykonalnosci musi zatem poprzedza¢ dokonanie ustalenia, jaki
interes konsumentow doznat w danym przypadku naruszenia oraz czy jest on na tyle wazny,
by wydanej decyzji nadac rygor natychmiastowej wykonalnosci.

Kierujac sie waznym interesem konsumentow, Prezes Urzedu nadat niniejszej decyzji rygor
natychmiastowej wykonalnosci w czesci dotyczacej pkt | sentencji decyzji.

W zakresie praktyki opisanej w pkt |.1.a sentencji decyzji przedmiotem ochrony jest wazny
interes konsumentow wyrazajacy sie w prawie konsumenta do uzyskania rzetelnych
informacji o tozsamosci Spoétki. Sugerowanie, a nawet jednoznaczne wskazywanie przez
przedstawicieli Spotki, ze dziatajg w imieniu znanego konsumentowi dotychczasowego
operatora wprowadza konsumenta w btad. Takie informacje uniemozliwiaja konsumentowi
ustalenie, jaki przedsiebiorca nawigzat z nim kontakt.

W zakresie praktyki opisanej w pkt |.1.b sentencji decyzji przedmiotem ochrony jest wazny
interes konsumentow wyrazajacy sie w prawie konsumenta do uzyskania rzetelnych
informacji o celu wizyty przedstawiciela i rzeczywistej ofercie, jaka jest konsumentowi
w jej toku przedstawiana.

Obie powyzsze praktyki moga wptywac na konkretne decyzje konsumentéw o zawarciu
umowy ze Spétka, z czym zwiazane sa okreslone skutki finansowe, wynikajace z faktu
zawarcia tej umowy, jak i ewentualnego rozwigzania przez konsumenta jednej z wigzacych
go umow o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

W zakresie postanowienia wskazanego w pkt I.2 sentencji decyzji przedmiotem ochrony jest
wazny interes konsumentéw wyrazajacy sie uprawnieniu konsumenta do odstgpienia od
umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 2255 60 424 < fax: 22 55 60 458
PL. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa dozik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 46



Tymczasem praktyka stosowana przez Spotke poprzez niewydawanie dokumentow
sktadajacych sie na umowe, powoduje znaczace utrudnienie mozliwosci skorzystania
Z przystugujacego prawa do odstapienia od umowy i ograniczenie wiedzy konsumenta w tym
zakresie. W takiej sytuacji konsumentow moze nawet nie wiedzie¢ do jakiego podmiotu
winien skierowac odstapienie od umowy.

W konsekwencji natozenie rygoru natychmiastowej wykonalnosci dotyczacego pkt I.1.a, I.1.b
i 1.2 sentencji decyzji, zmierza do ochrony ww. waznych intereséw konsumentow zaréwno
w aspekcie ekonomicznym, jak rowniez pozaekonomicznym. W ocenie Prezesa Urzedu, tylko
natychmiastowe wykonanie przez Spotke obowiazku zakazu stosowania zakwestionowanych
niniejsza decyzja praktyk z pkt I.1.a, I.1.b i .2 sentencji decyzji zagwarantuje ochrone
gospodarczych interesow konsumentow. W  przeciwnym przypadku do czasu
uprawomochnienia sie niniejszej decyzji kwestionowane praktyki Spotki mogtyby by¢ nadal
stosowane, pogtebiajac negatywne skutki dla konsumentow. Brak natozenia rygoru moze
oznacza¢ wiec skuteczna, z punktu widzenia Spotki, kontynuacje stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow z korzyscia dla siebie. Wobec powyzszego,
natychmiastowe zaprzestanie stosowania opisanych ww. praktyk ma decydujace znaczenie
dla zapobiezenia naruszenia waznego interesu konsumentow.

Ze wzgledu na razace naruszanie przez Spotke opisanych wyzej interesow konsumentow,
Prezes Urzedu zdecydowat sie nada¢ obowiazkowi zaniechania zakwestionowanych niniejsza
decyzja praktyk rygor natychmiastowej wykonalnosci. W ocenie Prezesa Urzedu, tylko
bowiem w ten sposob zostanie w petni zrealizowana funkcja prewencyjna wydanej decyzji.

Z uwagi na powyzsze oraz na koniecznos¢ szybkiego reagowania na okreslone w pkt
| sentencji decyzji naruszenia, Prezes Urzedu orzekt jak w pkt Il sentencji niniejszej decyzji.

Srodki usuniecia trwajacych skutkéw naruszenia (pkt Ill rozstrzygniecia decyzji)

Zgodnie z art. 26 ust. 2 uokik w decyzji stwierdzajacej stosowanie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow, Prezes Urzedu moze okresli¢ srodki usuniecia trwajacych
skutkow naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow, w szczegélnosci zobowigzac
przedsiebiorce do ztozenia jednokrotnego lub wielokrotnego oswiadczenia o tresci i w formie
okreslonej w decyzji. W mysl art. 26 ust. 4 uokik srodki, o ktorych mowa w ust. 2, powinny
by¢ proporcjonalne do wagi i rodzaju naruszenia oraz konieczne do usuniecia jego skutkow.

W niniejszej sprawie Prezes Urzedu zdecydowat o zastosowaniu srodkéw usuniecia
trwajacych skutkoéw stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw
opisanych w punkcie | sentencji niniejszej decyzji, tj. o natozeniu na Spotke obowiazku
wystania do wszystkich konsumentdw, ktorzy zawarli ze Spotka umowy sprzedazy poza
lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢ (bez wzgledu na to czy umowy te zostaty
rozwigzane czy nadal obowiazuja), w okresie od 1 stycznia 2018 r. do dnia uprawomocnienia
sie decyzji, w sposob czytelny i zrozumiaty pisemnej informacji, o tresci okreslonej w pkt
[1l.1 oraz o natozeniu na Spotke obowiazku opublikowania na jej stronie internetowej
oswiadczenia o tresci okreslonej w punkcie Ill.2 niniejszej decyzji.
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Zaréwno listy wystane do konsumentow, jak i oswiadczenie zamieszczone na stronie
internetowej Spoétki, maja za zadanie poinformowanie konsumentow o fakcie wydania
decyzji, jej oznaczeniu i dacie wydania (w celu jej pozniejszej identyfikacji lub utatwienia
dotarcia do jej tresci) oraz wskazanie, jakie zachowania Spotki zostaty uznane za praktyki
naruszajace zbiorowe interesy konsumentow. Informacja o wydaniu decyzji zostanie
przekazana konsumentom, ktorzy mogli by¢ poszkodowani w wyniku dziatan TeleGo.
Posiadajac taka wiedze, beda oni mogli podjac¢ decyzje, co do ewentualnego dochodzenia
swoich indywidualnych roszczen, o ile roszczenia te nie ulegna przedawnieniu.

Ponadto, w tym miejscu wskaza¢ nalezy, ze zgodnie z pogladem wystepujacym
w orzecznictwie prawomocna decyzja Prezesa Urzedu ma charakter prejudykatu przeciwko
przedsiebiorcy, ktoremu zarzucany byt czyn z zakresu praktyk ograniczajacych konkurencje
(i odpowiednio praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow) i moze znaczaco
utatwi¢ dochodzenie roszczen przez podmiot poszkodowany przed sadem cywilnym?.

Spotka powinna poinformowac konsumentow o swoich nieuczciwych praktykach, co spetni
rowniez funkcje edukacyjna. Dzieki zaprezentowanemu os$wiadczeniu wiedza
o rozstrzygnieciu bedzie mogta dotrze¢ do konsumentow, a takze innych przedsiebiorcow
dziatajacych w branzy. Powyzszy srodek moze mie¢ wiec rowniez znaczenie prewencyjne,
zniechecajac przedsiebiorce, ktdéremu zarzucono stosowanie zakwestionowanej w sentencji
decyzji praktyki oraz innych przedsiebiorcow do stosowania podobnego rodzaju praktyk.
Wysytke powyzszej informacji listem poleconym uzasadniania doreczenie jej bezposrednio
do odbiorcy, ktory potwierdza odbior takiej przesytki wtasnorecznym podpisem. W razie
nieobecnosci konsumenta w miejscu zamieszkania pozostawione mu bedzie awizo, ktore
uprawnia¢ bedzie do odbioru listu w placowce pocztowej po okazaniu dokumentu
tozsamosci. Ponadto list polecony jest przesytka rejestrowana, dzieki czemu mozliwa bedzie
weryfikacja gdzie wystana korespondencja sie znajduje i kiedy dotrze do konsumenta. Wybor
formy doreczenia informacji w postaci listu poleconego zagwarantuje zatem mozliwosc
weryfikacji spetnienia przez Spotke natozonego srodka.

Okreslenie parametréw technicznych wystanej informacji i publikowanego oswiadczenia ma
za zadanie zapewni¢ jego widocznosc i czytelnos¢ na stronie internetowej Spotki.

Zakres natozonego na Spotke obowiazku jest proporcjonalny do jej mozliwosci i wagi
stwierdzonego naruszenia. Jest to obowiazek, ktorego realizacja nie bedzie dla Spotki
uciazliwa, a jednoczesnie przyczyni sie do zrealizowania funkcji edukacyjnej decyzji.

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

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

Zgodnie z art. 106 ust. 1 pkt 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, Prezes Urzedu
moze natozyc na przedsiebiorce, w drodze decyzji, kare pieniezna w wysokosci nie wiekszej

8 vide: wyrok Sadu Najwyzszego z 4 marca 2008 r., IV CSK 441/07; uchwata Sadu Najwyzszego z 23 lipca 2008 r.
Il CZP 52/08; postanowienie Sadu Najwyzszego z 23 kwietnia 2015 r., sygn. Ill SK 61/14
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niz 10% obrotu osiagnietego w roku obrotowym poprzedzajacym rok natozenia kary, jezeli
przedsiebiorca ten, chocby nieumyslnie, dopuscit sie naruszenia zakazu okreslonego w art.
24 uokik. Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow wprowadzita zatem zasade
fakultatywnosci naktadania kar przez Prezesa Urzedu na przedsiebiorcéw, ktorzy dopuscili
sie stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow. Przedmiotowa ustawa
nie przesadza bezwzglednie wysokosci kary naktadanej przez Prezesa Urzedu, ktory,
decydujac o tym w kazdym konkretnym przypadku, kieruje sie zatozeniem, ze sankcja musi
spetnia¢ zaréwno funkcje represyjna (penalna), jak i prewencyjna (dyscyplinujaca) oraz
wychowawcza (edukacyjna).

Podstawa obliczenia wysokosci kary jest obrot osiagniety przez Spotke w roku obrotowym
poprzedzajacym rok natozenia kary. Artykut 106 ust. 3 uokik, wskazujacy sposob obliczania
obrotu, przewiduje w pkt 1 m.in., Ze obroét oblicza sie jako sume przychodéw wykazanych
w rachunku zyskow i strat - w przypadku przedsiebiorcy sporzadzajacego taki rachunek na
podstawie przepisdbw o rachunkowosci. W toku postepowania w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow Prezes Urzedu wezwat Spotke do wskazania
obrotu za 2020 r.

W niniejszej sprawie obrot zostat ustalony na podstawie informacji z pisma Spotki z dnia 15
pazdziernika 2021 r., potwierdzonych przekazanym rachunkiem zyskow i strat, z ktorych
wynika, ze jej obrot w 2020 r. wynigst [******xxisssissiiais] Ztotych (stownig: [**#*x#sssidaidai

e L e e T
1). Maksymalna

kara pieniezna w odniesieniu do pojedynczej praktyki, jaka moze zosta¢ natozona na Spotke
w oparciu o przepis art. 106 ust. 1 pkt 4 uokik wynosi [*************] Ztotych (stownie: [****

*************************************************************************************])
.

Jak wskazano powyzej, kara pieniezna za naruszenie zakazu stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow ma charakter fakultatywny. O tym, czy
w konkretnej sprawie w odniesieniu do wskazanego przedsiebiorcy zasadne jest natozenie
kary pienieznej decyduje, w ramach uznania administracyjnego, Prezes Urzedu. Nalezy
ZWroci¢ uwage, ze przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow nie okreslaja
jakichkolwiek przestanek, od ktorych uzaleznione bytoby podjecie decyzji o natozeniu kary.
Ustawodawca wskazat jedynie w art. 111 uokik te okolicznosci, ktore Prezes Urzedu ma
obowiazek uwzgledni¢ decydujac o wymiarze kary pienieznej. Sa to w szczegoélnosci
okolicznosci naruszenia przepisow ustawy oraz uprzednie naruszenie przepisow ustawy,
a takze: okres, stopien oraz skutki rynkowe naruszenia przepisdéw ustawy, przy czym stopien
naruszenia Prezes Urzedu ocenia, biorac pod uwage okolicznosci dotyczace natury
naruszenia i dziatalnosci przedsiebiorcy, ktora stanowita przedmiot naruszenia (art. 111 ust.
1 pkt 1 uokik).

Naktadajac kary pieniezne na przedsiebiorcow, Prezes Urzedu bierze pod uwage koniecznos¢
ustalenia, czy naruszenie dokonane byto umyslnie czy tez nieumyslnie. Zgodnie z art. 106
ust. 1 uokik kara pieniezna moze by¢ natozona, gdy do naruszenia przepisow tej ustawy
doszto choéby nieumyslnie. W swietle obowiazujacych przepisow prawa, stwierdzenie nawet
nieumyslnego naruszenia uokik daje zatem podstawe do natozenia kary pienieznej. Prezes
Urzedu stwierdzit, iz w niniejszej sprawie do naruszenia doszto cho¢by nieumyslnie, wobec
czego kary mogg zostac natozone.
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Ustalajac wysokosc kar pienieznych, Prezes Urzedu bierze rowniez pod uwage okolicznosci
tagodzace oraz obciazajace, ktore wystapity w sprawie. Zgodnie z art. 111 ust. 3 pkt
2 ustawy, okolicznosciami tagodzacymi sq w szczegolnosci: dobrowolne usuniecie skutkow
naruszenia, zaniechanie stosowania zakazanej praktyki przed wszczeciem postepowania lub
niezwtocznie po jego wszczeciu, podjecie z wtasnej inicjatywy dziatan w celu zaprzestania
naruszenia lub usuniecia jego skutkow oraz wspotpraca z Prezesem Urzedu w toku
postepowania, w szczegdlnosci przyczynienie sie do szybkiego i sprawnego przeprowadzenia
postepowania. Wsrod zamknietego katalogu okolicznosci obcigzajacych art. 111 ust. 4 pkt 2
ustawy wymienia: znaczny zasieg terytorialny naruszenia lub jego skutkow, znaczne korzysci
uzyskane przez przedsiebiorce w zwiazku z dokonanym naruszeniem, dokonanie uprzednio
podobnego naruszenia oraz umyslnos¢ naruszenia.

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

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

Uprzednie naruszenie przepisOw ustawy

W ocenie stosowanych przez Spotke praktyk Prezes Urzedu uwzglednit okolicznosc
uprzedniego naruszenia przepisow ustawy przejawiajaca sie w kwestionowaniu podobnego
zachowania Novum S.A. w decyzji nr DDK 29/2015 z dnia 30 grudnia 2015 r. tj. m.in. praktyki
polegajacej na przekazywaniu konsumentom w trakcie rozméw telefonicznych
nieprawdziwych lub wprowadzajacych konsumentow w btad informacji dotyczacych oferty
Novum S.A. poprzez stosowanie jednego lub kilku zachowan, takich jak np. uzywanie
sformutowan opisujacych przedmiot sktadanej konsumentowi oferty jako ,obnizka
abonamentu”, ,aktywacja abonamentu”, ,dostarczenie abonamentu”, ,przygotowanie
zamowienia na abonament” (pkt 1.2 sentencji decyzji), wskazywanie, iz pobrane od
konsumenta w trakcie prowadzonej rozmowy telefonicznej dane osobowe, w szczegolnosci
numer PESEL, sa prawidtowe lub zgadzaja si¢ z informacjami znajdujacymi sie
w wewnetrznym systemie (pkt 1.4 sentencji decyzji), niewyprowadzanie konsumenta
z btednego przeswiadczenia lub utwierdzanie go w nim, jakoby dzwoniagcy konsultant byt
pracownikiem dotychczasowego operatora (pkt II.11 sentencji decyzji). Decyzja ta jest
prawomocna.

Prezes Urzedu przyjat, ze przedmiotowa decyzja ma wptyw na ocene praktyk Spotki z uwagi
na rozpoczecie stosowania praktyk opisanych w pkt I.1-Il sentencji decyzji przez Novum i ich
kontynuacje, w niezmieniony sposob przez TeleGo po przeniesieniu na nig dziatalnosci
telekomunikacyjno-obstugowej Novum (0 czym szerzej na str. 6-7 decyzji).
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Kara za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw okreslonej
w pkt I.1.a rozstrzygniecia decyzji

W pkt l.1.a rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu uznat dziatanie Spoétki za praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow i nakazat zaniechanie jej stosowania. Dziatanie
to polega na wprowadzajacym w btad informowaniu konsumentéw o tozsamosci podmiotu,
na rzecz i w imieniu ktorego osoby reprezentujace TeleGo przedstawiaja konsumentom
oferte $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych poprzez niezgodne z prawda wskazywanie lub
sugerowanie, ze osoby te reprezentuja dotychczasowego dostawce ustug telekomunikacyjnych,
z ktdrego ustug korzystaja konsumenci, podczas gdy przedstawiaja oni oferte swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych przez Spétke, z ktorag konsumenci nie maja podpisanej umowy. (pkt I.1.a
sentencji decyzji).

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

Poprzez przekazywanie ww. nieprawdziwych informacji Spoétka narusza podstawowy
obowiazek informacyjny wzgledem konsumenta, pozbawiajac go informacji o tym, z kim
zawiera umowe. Pod wptywem wprowadzajacych w btad sugestii Spotki przecietny
konsument moze podjac decyzje dotyczaca czynnosci prawnej, ktorej nie podjatby, gdyby
wiedziat, jaki podmiot sie z nim kontaktuje oraz ze nie jest to jego dotychczasowy dostawca
ustug. Uzyskujac rzetelne informacje przecietny konsument mogtby nie wyrazi¢ zgody na
wizyte przedstawiciela Spotki i przedstawienie mu oferty, wiedzac, ze nie jest
zainteresowany zmiang dostawcy ustug. Okreslona w pkt |.1.a sentencji decyzji praktyka
narusza zatem pozaekonomiczne interesy konsumentéw, tj. prawo do uzyskania rzetelnej
informacji.

Zakwestionowana praktyka moze rowniez wywiera¢c wptyw na konkretne decyzje
konsumentow o zawarciu umowy ze Spotka, z czym wigza¢ moga sie okreslone skutki
finansowe opisane na str. 11 decyzji.

Prezes Urzedu wziat takze pod uwage charakter oferowanego przez TeleGo produktu,
z ktorym zwiazane sa przedmiotowe praktyki Spotki. Podkreslenia bowiem wymaga, ze
dostep do ustug telekomunikacyjnych stanowi istotny element funkcjonowania gospodarstwa
domowego konsumenta. W niniejszej sprawie uwzgledniono ponadto szczegolne znaczenie,
jakie ustugi telekomunikacyjne maja dla osob starszych, od ktorych pochodzi znaczna czes¢
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otrzymywanych przez Prezesa Urzedu w tej sprawie skarg, przyktadowo w sytuacjach,
w ktorych potrzebuja pomocy i musza zwrdcic sie o nig do innych. Przedmiotowa praktyka
ma na nich tym wiekszy wptyw, ze jest to grupa spoteczna o wyzszym stopniu zaufania do
drugiego cztowieka, a co za tym idzie - bardziej podatna na nieuczciwe praktyki rynkowe,
w tym réowniez na dziatania marketingowe.

Przy analizie stopnia szkodliwosci oraz skutkow rynkowych niniejszej praktyki Prezes Urzedu
wziat po uwage fakt, ze wprowadzenie w btad co do tozsamosci Spotki, na rzecz i w imieniu
ktérej dziata przedstawiciel jest, obok wprowadzenia w btad co do przedmiotu ustugi,
najczesciej pojawiajacym sie w pismach kierowanych do Urzedu zarzutem dotyczacym
zachowan Spotki. Prezes Urzedu ustalit rowniez, ze przedmiotowa praktyka ma charakter
dtugotrwaty, pierwsze z kierowane przez konsumentéw pisma w tej sprawie pochodza juz
z 2018 r. Stopien szkodliwosci tej praktyki jest wiec niewatpliwie znaczny.

W ocenie Prezesa Urzedu, ww. okolicznosci, przesadzaja o ustaleniu kwoty bazowej kary na
poziomie [***]% obrotu Spotki w 2020 r., tj. [*******x*kkx] ¢,

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

Ocena zgromadzonego materiatu dowodowego w zakresie ww. praktyki wskazuje na umyslne
naruszenie przez Spotke zakazu wyrazonego w art. 24 uokik. W ocenie Prezesa Urzedu,
przekazywanie konsumentom nieprawdziwych informacji o tozsamosci Spotki sSwiadczy
o zamiarze Spotki wykorzystania mylnego przekonania konsumentow dla pozyskania jak
najwiekszej liczby klientow i uzyskania maksymalnych zyskow z zawierania umoéw
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w tym z optat, o ktérych mowa w art. 57 ust. 6
pt. Spotka musi bowiem zdawac sobie sprawe, chocby z uwagi na otrzymywane sygnaty
z roznych zrodet (konsumenci, rzecznicy konsumentéw, organy panstwa, w tym organy
scigania, media), ze informacje przekazywane konsumentom przez osoby dziatajace
w imieniu i na rzecz Spotki majq wprowadzajacy w btad charakter. Spotka wie zatem, ze
osiaga korzysci majatkowe wskutek wprowadzenia konsumentow w btad. Nie ma podstaw do
przyjecia, ze Spotka nie jest swiadoma tego, jak dziataja jej petnomocnicy. Podkreslenia
przy tym wymaga, ze Spotka nie zmienita swoich praktyk pod wptywem otrzymywanych
z wielu zrodet sygnatow o negatywnych skutkach tych dziatan dla interesow konsumentow.
Prezes Urzedu zauwazyt rowniez okolicznosc¢ niepodjecia przez Spotke czynnosci majacych
na celu wyeliminowanie dostrzezonych nieprawidtowosci, o czym szerzej na str. 19-20
decyzji.

Zdaniem Prezesa Urzedu, nie mozna uznaé, ze dziatania Spotki wobec konsumentow sa
przypadkowe. Brak nadzoru nad procesem zawierania umow (w szczegolnosci brak
weryfikacji ich przebiegu), powtarzajace sie naruszenia oraz brak reakcji na zgtaszane
nieprawidtowosci przy zawieraniu umow (niewyciaganie konsekwencji wobec partneréw,
brak zmian systemowych w procesie zawierania umow) swiadcza o umyslnosci naruszenia.
W zwiazku z powyzszym kwote bazowa nalezato zwiekszy¢ o 50%.

W procesie kalkulacji kary Prezes Urzedu wziat takze pod uwage inng okolicznosc
obciazajaca, tj. znaczny zasieg terytorialny naruszenia. Uwzglednienie przedmiotowej
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okolicznosci jest skutkiem prowadzenia przez Spoétke dziatalnosci gospodarczej, w tym
wystepowania skutkdw praktyki, na terenie catego kraju. Z uwagi na powyzsze kwote bazowa
nalezato zwiekszy¢ o 20%. Kwota bazowa ulegta zatem ogotem zwiekszeniu o 70%.

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

Biorac pod uwage powyzsze, za stosowanie praktyki stwierdzonej w pkt I.1.a rozstrzygniecia
decyzji Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare pieniezng w wysokosci 2 635 518 zt (stownie:
dwa miliony szes$éset trzydziesci piec tysiecy piecset osiemnascie ztotych). Natozona na
Spotke kara pieniezna miesci sie zatem w granicach wyznaczonych przez art. 106 ust. 1 pkt
4 uokik i jednoczesnie stanowi [***]1% obrotu osiagnietego przez Spotke w 2020 r. czyli [***]%
kary, jaka Prezes Urzedu miat prawo natozy¢ na przedsiebiorce.

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

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

W pkt I.1.b rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu uznat dziatanie Spotki za praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow i nakazat zaniechanie jej stosowania. Dziatanie
to polega na wprowadzajacym w btad informowaniu konsumentow o przedmiocie oferowanej
ustugi lub rzeczywistym celu rozmowy (wizyty) poprzez niezgodne z prawda wskazywanie lub
sugerowanie przez osoby reprezentujace Spotke, ze dokumenty przedktadane konsumentom do
podpisu stanowig zmiane warunkow umowy zawartej z dotychczasowym dostawca ustug, podczas
gdy w rzeczywistosci ich podpisanie skutkuje zawarciem nowej umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych z TeleGo Sp. z o0.0. i wigze sie ze zmiang dostawcy ustug
telekomunikacyjnych (pkt I.1.b sentencji decyzji).

Wage praktyki nalezy okresli¢ jako znaczna, ze wzgledu na powazne skutki, ktére wywotuje
w sferze intereséw konsumentow. W ocenie praktyki uwzgledniono, zZe godzi ona w zbiorowe
interesy konsumentow zaréwno na etapie przedkontraktowym, jak i na etapie zawierania
kontraktu. Jak wskazano powyzej, konsument ma prawo oczekiwac, ze najpozniej w chwili
ztozenia mu propozycji zawarcia umowy przekazane mu zostana informacje o danych
identyfikujacych przedsigebiorce, a takze ze zostanie mu przedstawiony cel i przedmiot
oferty przedsiebiorcy. Konsument ma bowiem prawo wiedzie¢ jaki bedzie skutek akceptacji
przedktadanej mu przez przedsiebiorce oferty (tj. zawarcie nowej umowy z innym niz
dotychczasowy dostawca ustug przedsiebiorcg). Przedmiotowa praktyka wywotuje skutki na
etapie realizacji umowy, bowiem prowadzi do sytuacji, w ktorej konsument zobowiagzany
jest do wykonywania umowy, ktérej w innych okolicznosciach nie musiatby wykonywac.

Poprzez przekazywanie niezgodnych z prawda informacji, ze przedktadane dokumenty
stanowia zmiane warunkéw dotychczasowej umowy Spotka narusza obowiazek wzgledem
konsumenta, pozbawiajac go informacji o tym, co jest przedmiotem tej proponowanej
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czynnosci (zawarcie nowej umowy). Pod wptywem wprowadzajacych w btad sugestii Spotki
przecietny konsument moze podja¢ decyzje dotyczaca czynnosci prawnej, ktorej nie
podjatby, gdyby wiedziat, jaki podmiot sie z nim kontaktuje i w jakim celu. Uzyskujac
rzetelne informacje o celu rozmowy (wizyty), przecietny konsument mogtby nie wyrazié
zgody na podpisanie umowy, wiedzac, ze nie jest zainteresowany zmiang dostawcy ustug.
Okreslona w pkt I.1.b praktyka narusza zatem pozaekonomiczne interesy konsumentow, tj.
prawo do uzyskania informacji.

Zakwestionowana praktyka moze wywiera¢ wptyw na konkretne decyzje konsumentéw
o zawarciu umowy ze Spotka, tj. zmianie dostawcy ustug telekomunikacyjnych, z czym
wigza¢ moga sie okreslone skutki finansowe. Jezeli bowiem umowa konsumenta
z dotychczasowym dostawca jest umowa zawarta na czas oznaczony, ktorej termin jeszcze
nie uptynat, a konsument zdecyduje o jej jednostronnym rozwiazaniu, bedzie co do zasady
zobowiazany do poniesienia kosztow, o ktorych mowa w art. 57 ust. 6 pt. Dodatkowo
w przypadku rozwigzania w ten sposob umowy zawartej na czas oznaczony ze Spotka
konsument bedzie zobowiazany do poniesienia ww. optat na rzecz Spétki. Tym samym
dziatania Spotki godza réwniez w ekonomiczne interesy konsumentow.

W ocenie przedmiotowej praktyki Prezes Urzedu uwzglednit réwniez charakter oferowanego
przez TeleGo produktu, z ktorym zwiazane sa przedmiotowe praktyki Spotki. Jak wskazano
uprzednio dostep do ustug telekomunikacyjnych stanowi istotny element funkcjonowania
gospodarstwa domowego konsumenta, a ustugi telekomunikacyjne sg dla oséb starszych
szczegolnie istotne w sytuacjach, w ktorych potrzebuja pomocy i musza zwrocic sie o nig do
innych. Przedmiotowa praktyka ma na nich tym wigkszy wptyw, ze jest to grupa spoteczna
0 wyzszym stopniu zaufania do drugiego cztowieka, a co za tym idzie - bardziej podatna na
nieuczciwe praktyki rynkowe, w tym dziatania marketingowe.

Przy analizie stopnia szkodliwosci oraz skutkow rynkowych niniejszej praktyki Prezes Urzedu
wziat po uwage fakt, ze wprowadzenie w btad co do celu rozmowy (wizyty) jest, wraz
z wprowadzeniem w btad co do tozsamosci podmiotu, najczesciej pojawiajacym sie
w pismach kierowanych do Urzedu zarzutem dotyczacym zachowan Spotki. Stopien
szkodliwosci tej praktyki jest wiec niewatpliwie znaczny. Prezes Urzedu ustalit rowniez, ze
przedmiotowa praktyka ma charakter dtugotrwaty, pierwsze kierowane przez konsumentow
pisma w tej sprawie pisma pochodza juz z 2018 r.

W ocenie Prezesa Urzedu, ww. okolicznosci, w tym wysoka szkodliwosc¢ opisanej praktyki,

przesadzaja o ustaleniu kwoty bazowej kary na poziomie [***]% obrotu Spotki w 2020 r.,
tj. [****************] ZL

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

W przypadku praktyki z pkt I.1.b uwzgledniona zostata umyslnosc dziatania Spotki z przyczyn
analogicznych do wskazanych w odniesieniu do praktyki wprowadzania w btad co do
tozsamosci podmiotu przedstawiajacego konsumentom oferte $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych. Tak samo za okolicznosci obcigzajace, wptywajace na podwyzszenie
ustalonej kwoty bazowej kary Prezes Urzedu uznat umyslnos¢ naruszenia (o 50%) oraz jego
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znaczny zasieg terytorialny (o 20%), co spowodowato zwiekszenie kwoty bazowej ogdtem
0 70% (por. str. 52-53 decyzji).

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

Biorac pod uwage powyzsze, za stosowanie praktyki stwierdzonej w pkt I.1.b rozstrzygniecia
decyzji Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare pieniezng w wysokosci 2 635 518 zt (stownie:
dwa miliony szes$éset trzydziesci piec tysiecy piecset osiemnascie ztotych). Natozona na
Spotke kara pieniezna miesci sie zatem w granicach wyznaczonych przez art. 106 ust. 1 pkt
4 uokik uokik i jednoczesnie stanowi [***]% obrotu osiagnietego przez Spotke w 2020 r. czyli
[***1% kary, jaka Prezes Urzedu miat prawo natozy¢ na przedsiebiorce.

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

Kara za stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow okreslonej
w pkt 1.2 rozstrzygniecia decyzji

W pkt I.2 rozstrzygniecia decyzji Prezes Urzedu uznat za praktyke naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow utrudnianie konsumentom skorzystania z prawa odstgpienia od
umowy o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej ze Spotka poza lokalem
przedsiebiorstwa poprzez niewydawanie konsumentom wzoru oswiadczenia lub formularza
odstapienia od umowy i nakazat zaniechanie jej stosowania. Okreslajac stopien szkodliwosci
ww. praktyki jako znaczny, Prezes Urzedu uwzglednit okoliczno$¢, ze ma ona miejsce na
etapie zawierania umowy, zas jej skutki ujawniaja sie na etapie wykonywania umowy
utrudniajac konsumentowi odstgpienie od zawartej ze Spotka umowy.

W rozpatrywanej sprawie podkreslenia wymaga relewantnos¢ informacji dotyczacej prawa
do odstgpienia od umowy. Skorzystanie z tego uprawnienia daje bowiem konsumentowi
mozliwos¢ rezygnacji ze stosunku umownego, bez ponoszenia kosztow (z wyjatkiem kosztow
wskazanych w ustawie). Nie otrzymujac od przedstawiciela Spotki dokumentow sktadajacych
sie na umowe lub tez zatacznika do umowy w postaci formularza o odstgpienia od umowy,
przecietny konsument moze w ogole nie mie¢ wiedzy o tym, ze takie prawo mu przystuguje.
Jednoczesnie zauwazy¢ nalezy, iz podpis konsumenta na wzorcu umownym pn.
oswiadczenia, ktory wsrdd licznych oswiadczen wymienia rowniez rzekome pozyskanie
informacji o prawie do odstgpienia od umowy i 0 otrzymaniu wzoru odstgpienia, nie moze,
wobec przeciwnych wskazan konsumentow swiadczacych o niepozostawianiu umowy (str.
26-27 decyzji) czy tez o braku formularza odstapienia (str. 27-29 decyzji) zosta¢ uznany za
spetniajacy obowiazek Spotki. Nie jest bowiem sednem zarzutu samo informowanie
konsumentow o prawie do odstapienia od zawieranej umowy, co utrudnianie im mozliwosci
skorzystania z tego uprawnienia poprzez nieprzekazywanie stosownych dokumentow.
Konsument, ktory nie otrzymat od przedsiebiorcy zadnego z dokumentow sktadajacych sie
na umowe, wobec jednoczesnego stosowania praktyki opisanej w pkt |.1.a decyzji nie miat
w ogole mozliwosci ustalenia do jakiego podmiotu powinien skierowac oswiadczenie

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.: 2255 60 424 < fax: 22 55 60 458
PL. Powstancow Warszawy 1 < 00-950 Warszawa dozik@uokik.gov.pl < www.uokik.gov.pl 55



o odstapieniu od umowy. Konsument, ktory nie otrzymat czesci umowy stanowiacej wzor
oswiadczenia lub formularza odstapienia od niej rowniez miat utrudnione skorzystanie
Z przystugujacego mu prawa, lub tez skorzystanie z niego w odpowiednim terminie.

Podpisanie umowy ze Spotka wiaze sie z powstaniem dtugoterminowego zobowigzania
i skutkuje znacznym obcigzeniem finansowym po stronie konsumenta. Z uwagi na powyzsze
nalezy uznaé, ze ww. praktyka moze nie tylko narusza¢ pozaekonomiczne interesy
konsumentow, tj. prawo do uzyskania informacji, ale moze rowniez godzi¢ w ekonomiczne
interesy konsumentow poprzez uniemozliwienie lub utrudnienie im skorzystania
z przystugujacego prawa do bezkosztowego zakonczenia zawartej pod wptywem btedu
umowy ze Spotka. Stopien szkodliwosci tej praktyki nalezy wiec uznaé za niewatpliwie
znaczny.

Prezes Urzedu ustalit rowniez, ze przedmiotowa praktyka ma charakter dtugotrwaty.
Utrudnianie odstapienia od umowy zawartej z TeleGo miato miejsce przez caty okres
prowadzenia postepowania, a pierwsze sygnaty w tym zakresie Prezes Urzedu otrzymat juz
w 2018 r.

W ocenie Prezesa Urzedu, ww. okolicznosci, w tym wysoka szkodliwos¢ opisanej praktyki,
przesadzaja o ustaleniu kwoty bazowej kary na poziomie [***]% obrotu Spotki w 2020 r.,

tj. [**************] Z*.

Podobnie jak przy ocenie wczesniejszego zarzutu, Prezes Urzedu uznat za okolicznosci
obciazajace, wptywajace na podwyzszenie ustalonej kwoty bazowej kary: umyslnosc
naruszenia (o 50%) oraz jego znaczny zasieg terytorialny (o 20%), zwiekszajac kwote bazowa
tacznie o 70% (por. str. 52-53 decyzji). W ocenie Prezesa Urzedu zamiarem Spotki jest
niedopuszczenie do odstgpienia konsumenta od zawartej umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Spétka musi bowiem zdawac sobie sprawe, choéby z uwagi na
otrzymywane sygnaty z roznych zrdédet (konsumenci, rzecznicy konsumentow, organy
panstwa, w tym organy S$cigania, media), ze przedstawiciele Spétki nie pozostawiali
konsumentom wzoréw odstapienia i nie informowali ich o tym uprawnieniu. Mimo, ze
zawarte z podmiotami trzecimi umowy wspotpracy umozliwiaty podjecie stosownych
czynnosci celem wyeliminowania istniejacych nieprawidtowosci, Spotka ich nie zastosowata.
Nie wprowadzono rowniez S$rodkow, ktore mogtyby zapobiec podobnym przypadkom
w przysztosci. Brak rzeczywistej reakcji na zgtaszane nieprawidtowosci przy zawieraniu
umow (niewyciaganie konsekwencji wobec partnerow, brak zmian systemowych w procesie
zawierania umow) swiadczg o umyslnosci naruszenia. Znaczny zasieg terytorialny naruszenia
wynika natomiast z faktu prowadzenia przez Spotke dziatalnosci, w tym wystepowania
skutkow praktyki, na obszarze catego kraju.

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

Biorac pod uwage powyzsze, za stosowanie praktyki stwierdzonej w pkt 1.2 sentencji decyzji
Prezes Urzedu natozyt na Spotke kare pieniezng w wysokosci 2 635 518 zt (stownie: dwa
miliony szescset trzydziesci piec tysiecy piecset siedemnascie ztotych). Oznacza to, ze
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natozona na Spotke kara pieniezna miesci sie w granicach wyznaczonych przez art. 106 ust.
1 pkt 4 uokik i jednoczesnie stanowi [***]% obrotu osiagnietego przez Spotke w 2020 r. czyli
[***1% kary, jaka Prezes Urzedu miat prawo natozyc na przedsiebiorce.

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

Koszty postepowania (pkt V rozstrzygniecia decyzji)

Zgodnie z art. 80 uokik, Prezes Urzedu rozstrzyga o kosztach w drodze postanowienia, ktore
moze by¢ zamieszczone w decyzji konczacej postepowanie. W sprawach nieuregulowanych
w uokik do postepowan przed Prezesem Urzedu stosuje sie przepisy kpa (art. 83 uokik).
Zgodnie z art. 77 ust. 1 uokik, jezeli w wyniku postepowania Prezes Urzedu stwierdzit
naruszenie przepisow uokik, przedsiebiorca, ktéry dopuscit sie tego naruszenia, jest
obowiazany ponies¢ koszty postepowania.

Zgodnie z art. 263 § 1 kpa, do kosztow postepowania zalicza sie koszty podrézy i inne
naleznosci swiadkow i biegtych oraz stron w przypadkach przewidzianych w art. 56, a takze
koszty spowodowane ogledzinami na miejscu, jak rowniez koszty doreczenia stronom pism
urzedowych. Organ administracji publicznej moze zaliczy¢ do kosztéw postepowania takze
inne koszty bezposrednio zwiazane z rozstrzygnieciem sprawy (art. 263 § 2 kpa). Zgodnie
z art. 264 § 1 kpa jednoczesnie z wydaniem decyzji organ administracji publicznej ustali
w drodze postanowienia wysokos¢ kosztow postepowania, osoby zobowiazane do ich
poniesienia oraz termin i sposob ich uiszczenia.

W wyniku przeprowadzonego postepowania w sprawie stosowania przez przedsigbiorce
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, Prezes Urzedu w pkt
| rozstrzygniecia decyzji stwierdzit, ze Spotka naruszyta przepisy uokik w zakresie zakazu
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Kosztami niniejszego
postepowania sg wydatki zwiazane z korespondencja prowadzong przez Prezesa Urzedu ze
strong postepowania oraz podmiotami wspotpracujacymi ze Spétka. W zwiazku z powyzszym,
postanowiono obcigzy¢ Spotke kosztami postepowania w wysokosci 34 zt po zaokragleniu.

Koszty niniejszego postepowania przedsiebiorca obowiagzany jest wptaci¢ na konto Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie w NBP o/o0 Warszawa Nr 51 1010 1010
0078 7822 3100 0000 w terminie 14 dni od uprawomocnienie sie decyzji.

Pouczenie

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

Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 uokik w zwiazku z art. 4792 § 2 ustawy z dnia 17 listopada
1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (tj. Dz.U. z 2020 r. poz. 1575 ze zm., dalej jako
,Kpc”) od niniejszej decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu
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Ochrony Konkurencji i Konsumentow w terminie miesigca od dnia jej doreczenia, za
posrednictwem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt 9 w zwiazku z art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r.
o kosztach sadowych w sprawach cywilnych (Dz. U. z 2020 r., poz. 755 ze zm., dalej jako:
,ustawa o kosztach sadowych”), odwotanie od decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow podlega optacie statej w kwocie 1000 zt.

W przypadku kwestionowania wytacznie postanowienia w przedmiocie rygoru
natychmiastowej wykonalnosci (pkt Il sentencji decyzji), stosownie do tresci art. 108 § 2 zd.
2 kpa, w zwiazku z art. 83 uokik, jak rowniez stosownie do art. 81 ust. 5 uokik, w zwigzku
z art. 479% kpc, zazalenie na przedmiotowe postanowienie nalezy wnie$¢ do Sadu
Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, za posrednictwem
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, w terminie tygodniowym od daty
doreczenia decyzji.

W przypadku jednak kwestionowania wytacznie postanowienia o kosztach zawartego
w pkt VI rozstrzygniecia niniejszej decyzji, stosownie do tresci art. 264 § 1 kpa
w zw. z art. 80 uokik oraz stosownie do art. 81 ust. 5 uokik w zwiazku z 479°2§ 11 § 2 kpc,
przedsiebiorcy przystuguje prawo wniesienia zazalenia do Sadu Okregowego
w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, za posrednictwem Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow w terminie tygodnia od dnia doreczenia niniejszej
decyzji.

Zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt 9 w zwiazku z art. 32 ust. 2 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r.
o kosztach sadowych w sprawach cywilnych (Dz.U. z 2020 r. poz. 755 ze zm., dalej jako:
,uksc”) zazalenie od decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw podlega
optacie statej w kwocie 500 zt.

Zgodnie z art. 103 ust. 1 uksc Sad moze przyznac zwolnienie od kosztow sadowych osobie
prawnej lub jednostce organizacyjnej niebedacej osoba prawna, ktérej ustawa przyznaje
zdolno$¢ prawna, jezeli wykazata, ze nie ma dostatecznych srodkéw na ich uiszczenie.
Spoétka handlowa powinna wykazaé takze, ze jej wspolnicy albo akcjonariusze nie maja
dostatecznych srodkow na zwiekszenie majatku spotki lub udzielenie spotce pozyczki
(art. 103 ust. 2 uksc).

Zgodnie z art. 105 ust. 1 i uksc, wniosek o przyznanie zwolnienia od kosztoéw sadowych nalezy
zgtosic¢ na pismie lub ustnie do protokotu w sadzie, w ktorym sprawa ma byc wytoczona lub
juz sie toczy.

Stosownie do tresci art. 117 § 1 Kodeksu postepowania cywilnego strona zwolniona przez sad
od kosztéw sadowych w catosci lub czesci, moze domagac sie ustanowienia adwokata lub
radcy prawnego. Jednoczesnie art. 117 § 3 Kodeksu postepowania cywilnego stanowi, ze
osoba prawna lub inna jednostka organizacyjna, ktorej ustawa przyznaje zdolnos¢ sadowa,
niezwolniona przez sad od kosztow sadowych, moze sie domagac ustanowienia adwokata lub
radcy prawnego, jezeli wykaze, ze nie ma dostatecznych srodkow na poniesienie kosztow
wynagrodzenia adwokata lub radcy prawnego. Zgodnie z art. 117 §8 4 zd. 1 Kodeksu
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postepowania cywilnego wniosek o ustanowienie adwokata lub radcy prawnego strona
zgtasza wraz z wnioskiem o zwolnienie od kosztéw sadowych lub osobno, na pismie lub ustnie
do protokotu, w sadzie, w ktorym sprawa ma by¢ wytoczona lub juz sie toczy.

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

Katarzyna Araczewska

Zatacznik:
1. Lista wzorcow stosowanych przez Spotke.
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Zatacznik nr 1 Lista wzorcow stosowanych:

a)

na dzien otrzymania zawiadomienia o wszczeciu postepowania wyjasniajgcego:

Umowa o swiadczenie ustugi t-novum, obowiazujaca od 12 grudnia 2018 r.,
UM/NOM/18/03, karty nr 522-523;

Umowa o $wiadczenie Ustug TeleNOVUM, obowiazujaca od 12 grudnia 2018 r.,
UM/WLR/18/02, karty nr 554-555;

Umowa o $wiadczenie ustugi t-novum hendy, obowiazujaca od 12 grudnia 2018 r.,
UM/NHE/18/03, karty nr 536-537;

Umowa o s$wiadczenie ustugi NovumNet, obowiazujaca od 12 grudnia 2018 r.,
UM/NNT/18/03, karty nr 563-564;

Umowa dotyczaca sprzedazy urzadzenia koncowego, obowiagzujaca od 1 grudnia 2018
r., USU/NN/18/01, karta nr 569;

Regulamin s$wiadczenia Ustug t-novum oraz t-novum hendy, obowiazujacy od 12
grudnia 2018 r., RS/NOM-NHE/18/03, karty nr 524-525, 538-539;

Regulamin s$wiadczenia ustug telenovum, obowiazujacy od 12 grudnia 2018 r.,
RS/WLR/18/02, karty nr 556-557;

Regulamin swiadczenia Ustugi NovumNet, obowiazujacy od 1 grudnia 2018 r.,
RS/NNT/18/03, karty nr 565-566;

Regulamin promocji - ,,Swiateczne rabaty”, obowiazujacy od 1 listopada 2017 r.,
RPSR/NOM/17/01, karta nr 532;

Regulamin promocji ,,Ztotowkowy Tandem”, karta nr 533;

Cennik ustug t-novum dla Klientow Indywidualnych w planach Panda, obowigzujacy
od 15 wrzesnia 2015 r., NOM/STD/04/A, karta nr 526;

Cennik ustug t-novum dla Klientow Indywidualnych w planach Panda Bez Limitu,
obowiazujacy od 15 wrzesnia 2015 r., NOM/STD/05, karta nr 527;

Cennik ustug t-novum hendy dla Klientow Indywidualnych w planach PL_Pirania bez
Limitow, obowiazujacy od 1 kwietnia 2018 r., CPBL/NHE/18/02, karty nr 540-541;
Cennik ustug t-novum hendy dla Klientow Indywidualnych w planach PL z telefonem,
obowiazujacy od 10 lipca 2017 r., MOB/STD/BR/TEL/01, karty nr 542-544;

Cennik ustug t-novum hendy dla Klientow Indywidualnych w planach Pirania PL,
obowiazujacy od 1 kwietnia 2018 r., CPi/NHE/18/01, karty nr 545-547;

Cennik Ustug TeleNovum Swobodne Rozmowy dla Klientow Indywidualnych,
obowiazujacy od 1 marca 2015 r., STA/STD/06, karty nr 558-560;

Cennik urzadzen (modemy, routery), obowiazujacy od 10 stycznia 2019 r.,
CU/NN/19/01, karta nr 570;

Cennik ustug NovumNet w planach GIGA NET dla Klientow Indywidualnych,
obowiazujacy od 1 maja 2017 r., GNT/STD/01, karta nr 568;

Oswiadczenie t-novum, obowiazujace od 1 grudnia 2018 r., Z5/NOM/18/01, karta nr
528;
Oswiadczenie t-novum, obowiazujace od 1 grudnia 2018 r., Z6/NOM/18/01, karta nr
529;



b)

Zatacznik nr 1. Wzor odstapienia od Umowy, obowiazujacy od 1 grudnia 2018 r.,
Z1/NHE/18/01, karta nr 548;

Wzér odstapienia od umowy o swiadczenie ustugi NovumNet, karta nr 567;

Wzér odstgpienia od umowy o sprzedazy urzadzenia koncowego (router i modem),
karta nr 571;

Zatacznik nr 2 Sprzedaz telefonu, obowigzujacy od 1 grudnia 2018 r., Z2/NHE/18/01,
karta nr 549;

Zatacznik nr 3 Oswiadczenie sprzedazy telefonu, obowiazujacy od 1 grudnia 2018 r.,
Z3/NHE/18/02, karty nr 550;

Zatacznik nr 4 Oswiadczenie t-novum hendy, obowiazujacy od 1 grudnia 2018 r.,
Z4/NHE/18/01, karta nr 551;

Zatacznik nr 3. Sprzedaz telefonu, obowiazujacy od 1 grudnia 2018 r.,
Z3/NOM/18/01, karta nr 530;

Zatacznik nr 4. Wzor odstapienia od Umowy, obowiazujacy od 1 grudnia 2018 r.,
Z4/NOM/18/01, karta nr 531;

Petnomocnictwo, obowigzujace od 1 marca 2018 r., Z12/WLR-NOM-NHE/19/01, karta
nr 534;

Whniosek Abonenta o przeniesienie przydzielonego numeru do NOVUM S.A.,
obowiazujacy od 1 marca 2018 r., Z11/WLR-NOM-NHE/19/01, karty nr 535, 561;
wzor Petnomocnictwa, obowiazujacy od 1 marca 2019 r., Z12/WLR-NOM-NHE/19/01,
karty nr 552, 562;

Whniosek Abonenta o przeniesienie przydzielonego numeru do NOVUM S.A.,
obowiazujacy od 1 marca 2019 r., Z11/WLR-NOM-NHE/19/01, karta nr 553;

na dzien 26 kwietnia 2021 r., tj. dzien otrzymania zawiadomienia o wszczeciu postepowania
w sprawie praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow:

Umowa o s$wiadczenie ustugi TeleGO Telefon, obowiazujaca od 1 pazdziernika
2019 r., US/TGT/19/01, karty nr 1472-1474;

Umowa o swiadczenie ustugi TeleGO Hendi, obowiazujaca od 1 pazdziernika 2019 r.,
US/TGH/19/01, karty nr 1504-1505;

Umowa o s$wiadczenie ustugi TeleGO Internet, obowiazujaca od 1 pazdziernika
2019 r., US/TGI/19/01, karty nr 1527-1528;

Umowa dotyczaca sprzedazy urzadzenia koncowego, obowiazujaca od 1 pazdziernika
2019 r., USU/TG/19/01, karta nr 1529;

Umowa o swiadczenie ustugi TeleGO Opieka, obowiazujaca od 1 pazdziernika 2019 r.,
US/TGO/19/01, karta nr 1534-1535;

Umowa o s$wiadczenie ustugi TeleGO Domowy, obowiazujaca od 1 pazdziernika
2019 r., CST/TGD/19/01, karty nr 1548-1549;

Aneks do umowy o $wiadczenie ustugi TeleGO Domowy, obowiazujacy od 21 grudnia
2020 r., UA/TGD/20/01, karty nr 1550-1551;

Aneks do umowy o $wiadczenie ustugi TeleGO Telefon, obowiazujacy od 21 grudnia
2020 r., UA/TGT/20/01, karty nr 1479-1480;

Aneksdo umowy o swiadczenie ustug TeleGO Hendi, obowiazujacy od 21.12.2020 r.,
UA/TGH/20/01, karty nr 1490-1491;



Aneks do umowy o swiadczenie ustugi TeleGO Internet, obowiazujacy od 21 grudnia
2020 r., UA/TGI/20/01, karty nr 1518-1519;

Aneks do umowy o Swiadczenie ustugi TeleGO Opieka, obowiazujacy od 21 grudnia
2020 r., UA/TGO/20/01, karta nr 1538;

Regulamin $wiadczenia Ustug TeleGO Telefon oraz TeleGo Hendi, obowiazujacy od
21 grudnia 2020 r., RS/TGHT/20/01, karty nr 1488; 1506-1507;

Regulamin $wiadczenia ustugi TeleGO Internet, obowiazujacy od 21 grudnia 2020 r.,
RS/TGI/20/01, karty nr 1525-1526;

Regulamin swiadczenia ustugi TeleGO Opieka, obowiazujacy od 1 pazdziernika
2019 r., RS/TGO/19/01, karta nr 1547;

REGULAMIN SWIADCZENIA USLUG TeleGO Domowy, obowiazujacy od 21 grudnia
2020 r., RS/TGD/20/01, karty nr 1557-1558;

Regulamin Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych Przedptaconych TeleGO na Karte
- SZTOS, obowiazujacy od 21 grudnia 2020 r., RS/TGS/20/02, karty nr 1515-1517;
Regulamin dodatkowy w zakresie ustug dostepu do Internetu $wiadczonych przez
Telego Sp. z 0.0., obowiazujacy od 1 pazdziernika 2019 r., RDI/TGH/19/01, karta nr
1500;

Regulamin eBOK i kanatow dotadowan TeleGO, obowiazujacy od 1 listopada 2020 r.,
REBOK/TGHTS/20/01, karty nr 1486-1487, 1501-1502, 1510-1511;

Regulamin promocji ,Rabat na abonament za e-fakture”, obowiazujacy od 1
pazdziernika 2019 r., REF/TG/19/01, karta nr 1503, 1485;

Regulamin Oferty Promocyjnej ,,Pakiet Super Sztosy” dla Abonentéw TeleGo na karte
- SZTOS, obowiazujacy od 1 listopada 2020 r., RPSS/TGS/20/01, karta nr 1512;
Regulamin Oferty Promocyjnej ,,TeleGo na karte - testuj SZTOS” dla Abonentow
TeleGo, obowiazujacy od 16 listopada 2020 r., RPTS/TGS/20/01, karta nr 1513;
Regulamin przenoszenia uprzednio przydzielonego numeru do ustugi TeleGO na karte
- SZTOS, obowiazujacy od 21 grudnia 2020 r., RPN/TGS/20/02, karta nr 1514;
Regulamin promocji ,Rabat na abonament za e-fakture”, obowiazujacy od 1
pazdziernika 2019 r., REF/TG/19/01, karty nr 1523, 1545, 1556;

Regulamin promocji ,, TeleGo Opieka Swiateczne Rabaty”, obowiazujacy od 1 grudnia
2020 r., RP/TGO/20/01, karta nr 1545;

Regulamin promocji ,,TeleOpiekun na Probe” obowiazujacy o d 1.10.2019 r. do
odwotania, RP/TGO/19/01, karta nr 1546;

Cennik urzadzen (telefony), obowiazujacy od 1 pazdziernika 2019 r., CUT/TG/19/01,
karta nr 1481;

Cennik ustug TeleGO Telefon dla Klientow Indywidualnych w planach Panda Bez
Limitu, obowiazujacy od 1 pazdziernika 2019 r., CS/TGT/19/01, karta nr 1482;
Cennik ustug TeleGO Telefon dla Klientow Indywidualnych w planach Panda Bez
Limitu, obowiazujacy dla klientow, ktorzy przedtuza umowe do 20 listopada 2019 r.,
obowiazujacym od 20 listopada 2019 r., CP/TGT/19/02, karta nr 1483;

Cennik ustug TeleGo Hendi dla Klientéw Indywidualnych w planach Pirania PL,
obowiazujacym dla klientow przedtuza Umowe do dnia 21 grudnia 2020 r.,
obowiazujacy od 21.12.2020 r., CPI/TGH/20/01, karty nr 1492-1493;



Cennik urzadzen (telefony), obowiazujacy od 1 pazdziernika 2019 r., CUT/TG/19/01,
karta nr 1494,

Cennik urzadzen internetowych (modemy, routery), obowiazujacy od 1 pazdziernika
2019 r., CUI/TG/19/01, karta nr 1520;

Cennik ustug TeleGO Internet w planach GIGA NET dla Klientow Indywidualnych,
obowiazujacy od 1 pazdziernika 2019 r., CS/TGI/19/01, karta nr 1521;

Cennik ustug TeleGO Hendi dla Klientéow Indywidualnych w Planach PL, obowiazujacy
od 1 pazdziernika 2019 r., CPL/TG/19/01, karty nr 1495-1497;

Cennik ustug TeleGO SZTOS, obowiazujacy od 1 pazdziernika 2020 r., CS/TGS/20/01,
karty nr 1508-1509;

Cennik ustugi TeleGO Opieka dla Klientow Indywidualnych, obowiazujacy od 1
pazdziernika 2019 r., CS/TGO/19/02, karta nr 1539;

Cennik Ustug TeleGO Domowy Swobodne Rozmowy dla Klientow Indywidualnych
(Cennik Ustug TeleGO Domowy w Planach Korzystnych), obowiazujacy od 1
pazdziernika 2019 r., CPK/TGD/19/01, karty nr 1552-1554;

Oswiadczenie TeleGO, obowiazujace od 21 grudnia 2020 r., Z04/TGHT/20/02, karty
nr 1484, 1498, 1522, 1544, 1555;

Whniosek Abonenta o przeniesienie przydzielonego numeru do TeleGo Sp. z o.0.,
obowiazujacy od 1 pazdziernika 2019 r., Z11/TGHT/19/01, karty nr 1475, 1559;
wzor Petnomocnictwa, obowiazujacy od 1 pazdziernika 2019 r., Z12/TGHT/19/01,
karty nr 1476, 1560;

Wzér odstapienia od umowy o $wiadczenie ustugi TeleGO, obowiazujacy od 1.10.2019
r., Z03/TGHT/19/01, karty nr 1477, 1561, 1524, 1536;

Wzér odstapienia od umowy sprzedazy urzadzenia koncowego, obowiazujacy od
1.10.2019 r., Z03u/TGHT/19/01, karta nr 1532;

Zgoda na wystawianie faktur w drodze elektronicznej, obowigzujaca od 1
pazdziernika 2019 r., EF/TG/19/01, karty nr 1478, 1533, 1562;

Oswiadczenie sprzedazy telefonu, obowiazujace od 1 pazdziernika 2019 r.,
Z05/TGHT/19/01, karty nr 1499, 1530;

KARTA INFORMACYJNA PODOPIECZNEGO, obowiazujaca od 1 pazdziernika 2019 r.,
26/TGO/19/01, karta nr 1537.



