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I. WSTEP

Niniejszy raport zostal przygotowany w oparciu o wyniki prowadzonych przez Urzad Ochrony
Konkurengji i Konsumentéw (UOKiK) w latach 2007-2010 postepowan wyjasniajacych oraz
postepowant w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw
dotyczacych szeroko pojetej ochrony praw konsumentéw w handlu elektronicznym oraz w
transakcjach zawieranych na odlegltos¢, a takze w oparciu o wyniki dokonywanych corocznie
przez UOKIK przy wspdtpracy z Komisja Europejska i innymi Paristwami Cztonkowskimi UE
przegladow stron internetowych pod katem zgodnosci ich zawartosci z unijnymi przepisami
prawa ochrony konsumentow w przypadku naruszen o charakterze transgranicznym (tzw.
sweep).

Prezes UOKIK wszczat w latach 2007-2010 trzynascie postepowan wyjasniajacych majacych na
celu wstepne ustalenie, czy nastgpilo naruszenie przepisdw ustawy o ochronie konkurencji i
konsumentdow oraz dwadzieScia dwa postepowania w sprawie stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Prowadzone postepowania wyjasniajace miaty
rowniez na celu ustalenie, czy nastapito naruszenie przepiséw prawa uzasadniajace wystapienie
przez Prezesa UOKiK z pozwem o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone.
W zwiazku z tym Prezes Urzedu skierowal do Sadu Okregowego w Warszawie — Sadu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw dwa pozwy o uznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone. Przedmiotowe czynnosci podejmowane przez Prezesa UOKIK dotyczyty
przedsiebiorcéw prowadzacych w szczegdlnosci dziatalnos¢ gospodarcza w internecie oraz
zawierajacych transakcje na odleglosc.

We wskazanym okresie UOKiK przeprowadzil dwie kontrole sweep (w roku 2008 i 2009)
dotyczace przestrzegania praw konsumentdéw w handlu elektronicznym. W ramach tych
dziatanii zbadano 19 przedsiebiorcéw.

Niniejszy raport podzielono na rozdzialy zawierajace odpowiednio ogdlna charakterystyke
przeprowadzonego badania, jego zakres oraz analize szczegdtowych zagadnien zwiazanych
z zakwestionowanymi praktykami przedsigbiorcéw. Zatacznik do raportu zawiera wykaz
skontrolowanych podmiotéw wraz z informacja o podjetych lub planowanych dziataniach
wobec przedsigebiorcow, u ktérych wykryto nieprawidlowosci, uwzgledniajac wydane w latach
2007-2010 decyzje w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentdéw.

1. Cel raportu

Glownym celem czynnosci podejmowanych przez Prezesa Urzedu bylo wykrycie
nieprawidlowosci i wyeliminowanie z obrotu niekorzystnych dla konsumentéw postanowien
umownych oraz praktyk godzacych w zbiorowe interesy konsumentéw. UOKIK przeprowadzit
kontrole dzialalnosci przedsigbiorcow w sektorze handlu elektronicznego oraz transakgji
zawieranych na odlegtos¢ pod katem zgodnosci z obowiazujacymi przepisami prawa, tj.:

» ustawa z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50,
poz. 331 ze zm., dalej jako: ,, uokik”);

» ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 roku Kodeks cywilny (Dz.U. Nr 16, poz. 93 ze zm., dalej
jako: , k.c.”);
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= ustawa z dnia 2 marca 2000 roku o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz
o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny (Dz.U. Nr 22,
poz. 271 ze zm., dalej jako: ,, u.o.n.p.k.”);

= ustawa z dnia 18 lipca 2002 roku o swiadczeniu ustug droga elektroniczna (Dz.U. Nr 144,
poz. 1204 ze zm., dalej jako: , u.s.u.d.e.”);

= ustawag z dnia 23 sierpnia 2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (Dz.U. Nr 171, poz. 1206, dalej jako: ,u.0.p.n.p.r.”);

» ustawa z dnia 27 lipca 2002 roku o szczego6lnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U. Nr 141, poz. 1176 ze zm., dalej jako:
Lusw.s.k.”);

» ustawa z dnia 16 lipca 2004 roku Prawo telekomunikacyjne (Dz.U. Nr 171, poz. 1800 ze
zm., dalej jako: , p.t.”).

Podkresli¢ nalezy, ze kontrole branzowe maja réwniez walor edukacyjny, zaréwno wzgledem
pozostatych przedsiebiorcow dziatajacych w danej branzy, jak i wzgledem obecnych oraz
potencjalnych klientow. Przyczyniaja si¢ one do rozpowszechniania wiedzy na temat
obowiazujacych przepiséw i wzrostu swiadomosci prawnej wszystkich uczestnikéw rynku.

2. Podstawa prawna analizy/dzialania Prezesa Urzedu

Zgodnie z art. 31 pkt 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw do zakresu dzialania
Prezesa UOKIK nalezy sprawowanie kontroli przestrzegania przez przedsiebiorcow przepisow
tej ustawy.

Podstawe prawng przeprowadzonych 13 postepowan wyjasniajacych stanowily przepisy art. 48
ust. 1 i 2 pkt 2 i 5 uokik. Zebrany w toku ww. postepowan materiat dowodowy stanowit
podstawe do wszczecia 22 postepowan w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow (art. 49 ust. 1 uokik), jak réwniez — w przypadku podejrzenia stosowania
przez przedsigbiorce klauzul abuzywnych w rozumieniu art. 385! § 1 k.c. — wystapienia do Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (zwanego dalej takze ,SOKiK”) z dwoma pozwami
0 uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone (art. 479% Kodeksu postepowania
cywilnego).

Przedstawiona w raporcie ocena abuzywnosci klauzul nie jest ostateczna, poniewaz wylacznie
Sad Okregowy w Warszawie - Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw posiada kompetencje
do uznawania postanowien wzorcow umowy za niedozwolone. Po uprawomocnieniu sie¢
wyroku SOKIK, niedozwolone postanowienia umowne wpisywane s do Rejestru postanowien
wzorcdw umowy uznanych za niedozwolone, prowadzonego przez Prezesa UOKIiK. Od tego
momentu ich stosowanie w obrocie z konsumentami jest zakazane.

W przypadku wszczecia postepowan administracyjnych i wydania decyzji w sprawie
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, od ww. decyzji
przedsigbiorcom przystuguje odwotanie do SOKiK.

Nalezy przy tym wskazaé, ze w tych przypadkach, gdzie przedsigbiorcy wycofali sie ze
stosowania budzacych watpliwosci praktyk w trakcie prowadzonych postepowan
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wyjasniajacych, Prezes Urzedu nie wszczynal postepowan w sprawie stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

W sytuacji, gdy przedsigbiorca nie zaniechal stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentéw, Prezes Urzedu wydaje decyzje stwierdzajaca stosowanie praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentow i nakazuje zaniechanie jej stosowania. Cigzar udowodnienia
zaprzestania stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw spoczywa na
przedsiebiorcy. Prezes UOKiK moze rowniez natozy¢ na przedsiebiorce kare pieniezng do
wysokosci 10 proc. przychodu osiagnietego w roku rozliczeniowym poprzedzajacym rok
wydania decyzji.

3. Opis sektora
Transakcje zawierane na odleglos¢

Transakcje zawierane na odleglo$¢ angazuja bardzo duza liczbe podmiotéw o zréznicowanym
zakresie prowadzonej dzialalnosci gospodarczej, jak rowniez charakteryzujacych sie
rozmaitoscia wykorzystywanych do jej prowadzenia s$rodkéw porozumiewania si¢ na
odlegltos¢. Czesc¢ z przedsiebiorcow dziatajacych w tym segmencie rynku dziata w formie spétek
prawa handlowego, a cze$¢ prowadzi ewidencjonowana dzialalno$¢ gospodarcza. Bez
watpienia najbardziej popularng metoda handlu elektronicznego (tzw. e-commerce) jest handel
internetowy, natomiast najbardziej powszechna forma jest dziatalnos¢ w postaci sklepu
internetowego lub portalu aukcyjnego. W niezwykle szerokim spektrum e-commerce, z jakim
konsument moze mie¢ do czynienia za posrednictwem internetu, miesci sie¢ zaréwno sprzedaz
towarow i ustug, jak i przyjmowanie oraz potwierdzanie zamdwien. Handel elektroniczny
oferuje wiele korzysci zardwno przedsiebiorcom, jak i konsumentom i dlatego tez staje si¢ coraz
bardziej popularnym kanatem zawierania transakcji. Z roku na rok przybywa uzytkownikow
internetu, a tym samym konsumentow zainteresowanych znajdujacq si¢ w internecie ofertg
przedsiebiorcow. Do zawierania transakcji za posrednictwem internetu zacheca latwos¢,
szybkos¢ i dostepnos$¢ czynnosci zwigzanych z ich dokonaniem. Z uwagi na powyzsze
niezmierne wazne jest regularne kontrolowanie przez UOKiK przestrzegania praw
konsumentéw w przedmiotowej branzy.

Operatorzy telefonii komdérkowej

W przypadku operatorow telefonii komodrkowej zawierajacych z konsumentami umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub umowy sprzedazy z wykorzystaniem sklepu
internetowego albo telesprzedazy, kontakt z konsumentem przy uzyciu ww. kanalow
komunikagji jest co do zasady elementem przygotowawczym do pdZniejszego zawarcia umowy
w formie pisemnej w trybie na odleglos¢ albo poza lokalem przedsiebiorstwa.

Operatorzy telefonii komdrkowej, oprocz tradycyjnych metod sprzedazy ustug i towarow za
posrednictwem salondw sprzedazy, coraz powszechniej wykorzystujq internet lub telesprzedaz
w celu przedstawienia swojej oferty i ztozenia propozycji zawarcia umowy.

W przypadku sklepu internetowego konsumenci moga zapoznac sie z oferta przedsiebiorcy
poprzez eksploracje zasobow znajdujacych si¢ na stronie internetowej, ktéra umozliwia ztozenie
zamoOwienia (np. poprzez kliknigcie opgji ,kupuje” albo ,zamawiam”) na wybrane ustugi
i towary. Telesprzedaz jest forma zlozenia propozycji zawarcia umowy podczas rozmowy
telefonicznej konsumenta z konsultantem wystepujacym w imieniu przedsiebiorcy. Zaréwno
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w przypadku sklepu internetowego, jak i telesprzedazy, efektem zamowienia ustugi badz
towaru jest przestanie umowy poczta lub wizyta kuriera wysylanego przez przedsiebiorce,
ktory dorecza konsumentowi projekt umowy wraz ze wzorcami umowy takimi jak regulamin
$wiadczenia ustug telekomunikacyjnych, regulamin promocji, cennik oraz cennik promogji.
W przypadku podpisania umowy (aneksu do umowy) przez konsumenta kurier przekazuje
jeden z egzemplarzy przedsiebiorcy telekomunikacyjnemu, drugi pozostawiajac konsumentowi.
Tryb zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub umowy sprzedazy
wskazuje, ze w rozumieniu ustawy o ochronie niektédrych praw konsumentéw oraz
o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny — sa one umowami
zawartymi poza lokalem przedsiebiorstwa (w sytuacji, gdy kurier na podstawie udzielonego
mu pefnomocnictwa w imieniu i na rzecz przedsigbiorcy telekomunikacyjnego podpisuje
umowe w obecnosci konsumenta) albo umowami zawartymi na odlegtos¢ (w przypadku, gdy
kurier takiego pelnomocnictwa nie posiada i wystepuje jedynie jako postaniec przekazujacy na
odleglos¢ tres¢ oswiadczen woli konsumenta i przedsigbiorcy telekomunikacyjnego).

W opisany powyzej sposdb przedsigbiorcy telekomunikacyjni sprzedaja zaréwno towary (np.
telefony komorkowe, modemy, akcesoria), jak i ustugi telekomunikacyjne, przy czym
najbardziej powszechny jest przypadek =zawarcia umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych (dokonania zmian warunkéw umowy) wraz z zawarciem powiazanej
z nig umowy sprzedazy telefonu lub modemu.

W przypadku telesprzedazy moze réwniez dojs¢ zaréwno do zawarcia nowej umowy
o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, jak i do dokonania zmian warunkéw umowy juz
istniejacej, co w obu przypadkach jest najczesciej potaczone z zakupem telefonu lub modemu.

4. Zakres podmiotowy badania

Przeprowadzone przez UOKiK dzialania kontrolne dotyczace przestrzegania praw
konsumentéw w handlu elektronicznym oraz w transakcjach zawieranych na odlegtos¢ w latach
2007-2010 objety nastepujace kategorie przedsiebiorcow.

1. Przedsiebiorcy dzialajacy w obszarze handlu elektronicznego kontrolowani w ramach
skoordynowanych akcji przegladu stron internetowych (sweep) przeprowadzanych corocznie
przez UOKIK przy wspolpracy z Komisja Europejska i panstwami cztonkowskimi UE

W okresie 2007-2010 UOKIK przeprowadzit dwie kontrole sweep (w roku 2008 i 2009) dotyczace
przestrzegania praw konsumentéw w handlu elektronicznym. Kontrole sweep to akgje
przegladu stron internetowych pod katem zgodnosci ich zawartosci z unijnymi przepisami
prawa ochrony konsumentow.

Nalezy wyjasni¢, ze na podstawie rozporzadzenia 2006/2004/WE Parlamentu Europejskiego
i Rady z dnia 27 pazdziernika 2004 roku w sprawie wspotpracy miedzy organami krajowymi
odpowiedzialnymi za egzekwowanie przepisow prawa w zakresie ochrony konsumentow
(Rozporzadzenie w sprawie wspotpracy w dziedzinie ochrony konsumentow), Prezes UOKiK
pelni funkcje Jednolitego Urzedu tacznikowego, czyli organu odpowiedzialnego za
koordynacje wykonywania przedmiotowego rozporzadzenia, a takze funkcje organu
wlasciwego w zakresie dyrektyw wymienionych w zalaczniku do tegoz rozporzadzenia.
Rozporzadzenie 2006/2004/WE okresla warunki, na ktérych wlasciwe organy w Panstwach
Cztonkowskich Unii Europejskiej wskazane jako odpowiedzialne za egzekwowanie przepisow
prawa w zakresie ochrony konsumentoéw, wspolpracujq ze sobg oraz z Komisja Europejska
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w sprawach o charakterze transgranicznym w celu wykrywania, sledzenia oraz doprowadzenia
do zaprzestania lub zakazu wewnatrzunijnych naruszen przepisow prawa, ktore chronig
interesy konsumentéw. Dla ufatwienia wspolpracy w ramach ustanowionej sieci organy
wlasciwe w rozumieniu ww. rozporzadzenia maja do dyspozycji specjalne narzedzie
informatyczne (CPC System) utatwiajace wymianeg informagji, a takze umozliwiajace wysytanie
wnioskéw o podjecie dziatan wobec okreslonego przedsiebiorcy, ktory prowadzi dzialalnos¢
transgraniczna szkodliwa dla konsumentow.

W ramach opisanej wspolpracy Komisja Europejska organizuje Miedzynarodowe Dni
Przeszukiwania Internetu, wybierajac wspdlnie z Panstwami Czlonkowskimi branze
podlegajace kontroli, a takze okreslajac harmonogram i metodologie badania. Na tej podstawie
sie¢ organdw corocznie przeprowadza skoordynowane dzialania w zakresie egzekwowania
praw konsumentéw w internecie. W trakcie przegladéw stron internetowych organy krajowe
dokonuja oceny zgodnosci praktyk przedsigbiorcow pod katem przestrzegania prawa unijnego,
a nastepnie podejmuja stosowne dzialania w zakresie egzekwowania prawa.

W 2008 r. Urzad przeprowadzil badanie serwisow swiadczacych ustugi droga elektroniczna,
adresowanych do dzieci i mlodziezy oraz zwigzanych z telefonia komorkowa — sprzedaz m.in.
dzwonkdéw, tapet, gier na komorki etc. W ramach przedmiotowej kontroli Prezes Urzedu
dokonat analizy zawartosci jedenastu serwisow internetowych, ktore zostaty wytypowane przy
wykorzystaniu wyszukiwarki internetowej. W wyniku podjetych dziatan przedsigbiorcy usuneli
wykryte przez UOKIK nieprawidlowosci. Wskaza¢ réwniez nalezy, iz w jednym przypadku
sprawa miata charakter transgraniczny i =zostala skierowana do wlasciwego organu
w Niemczech (ustalono, ze podmiot $wiadczacy ustugi w jednym z badanych serwiséw byt
powiazany z innym podmiotem z siedziba w Berlinie — zakup oferowanych w serwisie
produktéw wiazat si¢ z przekierowaniem na strong innego podmiotu).

Skontrolowano nastepujacych przedsigbiorcow:

1. CT Creative Team S.A. - www.wapster.pl (brak nieprawidtowosci);

2. Grupa Telstar Sp. z 0.0. - www.mojelogo.pl (brak nieprawidtowosci);

3. techVenture Lukasz Pawlak - www.animacje.pl, www.dzwonki.pl (dobrowolne
dostosowanie si¢ przedsiebiorcy na etapie postepowania wyjasniajacego);

4. Medousa Sp. z 0.0. —- www.sms.pl (brak nieprawidtowosci);

5. Interpunkt Sp. z 0.0. — www.portalik.org (postepowanie wyjasniajace — wycofanie sie
przez przedsiebiorce ze Swiadczenia ustug);

6. Fotka.pl Sp. z o0.0. — www.dzwonki.emuzyka.pl (dobrowolne dostosowanie si¢
przedsiebiorcy na etapie postepowania wyjasniajacego);

7. KEO S.C. T. Starzynski P. Starzynski - www.multigsm.com (dobrowolne
dostosowanie si¢ przedsiebiorcy na etapie postepowania wyjasniajacego);

8. Jamba GmbH - www.dzwonki?4.pl (postepowanie prowadzone przez organ wilasciwy
w Niemczech — dobrowolne dostosowanie si¢ przedsigbiorcy na etapie postepowania
wyjasniajacego);
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9. NetProfil Grzegorz Wylegala — www.mobilenehity.pl (dobrowolne dostosowanie si¢
przedsigbiorcy na etapie postepowania wyjasniajacego);

10. Avantis S.A. — www.papla.pl (brak nieprawidlowosci).

W 2009 roku UOKIiK uczestniczyl w akcji sweep dotyczacej sklepow internetowych oferujacych
sprzet elektroniczny. Na potrzeby akci wyselekcjonowano 10 sklepow internetowych
sprzedajacych odtwarzacze MP3 i MP4, cyfrowe aparaty fotograficzne, odtwarzacze DVD,
konsole do gier, komputery, drukarki oraz telefony komodrkowe sposrod najwiekszych
i najbardziej popularnych sklepéw internetowych oraz sklepéw, na ktore skarzyli sie
konsumenci. Lista kontrolowanych przedsiebiorcow obejmowata rowniez przedsigbiorcow nie
posiadajacych siedziby w Polsce. W wyniku kontroli Prezes UOKiK wszczal postepowania
wyjasniajace oraz postepowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw. Wobec dwoch przedsigbiorcow UOKIK wystapit o podjecie stosownych
dziatan do odpowiednich organdéw witadzy publicznej we Frangji i w Niemczech.

Skontrolowano nastepujacych przedsigbiorcow:

1. Przemystaw Gacek, Bogdan Kli$§ 3 Dots.pl S.c. - www.3kropki.pl (postepowanie
w sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow);

2. Presco Media Sp. z 0.0. - www.e-cyfrowe.pl (postepowanie w sprawie stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow);

3. Emarket Sp. z 0.0. - www.emarket.pl (postepowanie w sprawie stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow);

4. Morele Net S.J. Radostaw Stasiak Michat Pawlik — www.1klik.pl, www.morele.net
(brak nieprawidtowosci);

5. Esc.pl Sp. z o0.0. — www.esc.pl (postegpowanie w sprawie stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow);

6. Eurocomm Pl Sp. z o0.0. - www.eukasa.pl (postepowanie w sprawie stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw);

7. MTS Notebook Sp. z 0.0. - www.notebooki.pl (postepowanie w sprawie stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw);

8. Pixmania S.A.S. - www.pixmania.pl (postgpowanie prowadzone przez organ
wlasciwy we Frangji);

9. FB Trading GmbH - www.megafoto.pl (postepowanie prowadzone przez organ
wlasciwy w Niemczech).

2. Przedsiebiorcy dzialajacy w obszarze handlu elektronicznego kontrolowani w biezacej
pracy UOKIK.

Urzad Ochrony Konkurengji i Konsumentéw na biezaco monitoruje i kontroluje dziatalnos¢
przedsigbiorcow w internecie, celem regularnego i skutecznego eliminowania praktyk
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godzacych w zbiorowe interesy konsumentéw. W zwiazku z powyzszym wskazac nalezy, ze
postepowania administracyjne dotyczace przestrzegania praw konsumentéw w handlu
elektronicznym byly prowadzone w latach 2007 - 2010 przez Delegatury Urzedu w Bydgoszczy,
w Gdansku, w Katowicach, w Krakowie, w Lublinie, w Lodzi, w Poznaniu oraz we Wroctawiu.

Prowadzone postepowania dotyczyly nastepujacych przedsigbiorcow:
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1) Magdalena Wawrzonek ,Wawrzonek” - www.horseequipment.pl (dobrowolne
dostosowanie si¢ przedsiebiorcy na etapie postepowania wyjasniajacego);

2) Marcin Gontarz Brava Computer Polska — www.brava.pl (postepowanie w sprawie
stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow);

3) Janina Czeladka , Apteka na Zawadzie” — www.lekolandia.pl (decyzja z dnia 30
wrzesnia 2008 roku nr REO 46/2008 — prawomocna);

4) Domo24 Sp. =z o.0. - www.medialux.pl, www.planetabezvat.pl,
www.magicznaplaneta.pl (postepowanie w sprawie stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw);

5) Marek Mioduszewski MioMar — sprzedawca na portalu www.allegro.pl (decyzja
z dnia 28 grudnia 2007 nr RBG 12/2007 — prawomocna);

6) Malgorzata Jurewicz i Agnieszka Jadwiga Bara Prescot s.c. — www.prescot.pl,
sprzedawca na portalu www.allegro.pl (dobrowolne dostosowanie si¢ przedsigbiorcy na
etapie postepowania wyjasniajacego);

7) Wlodzimierz Pawet Pluzynski Top Conceptions — www.albertus.pl (decyzja z dnia 20
lutego 2007 roku nr RPZ 11/2007 — prawomocna);

8) Poniatowski Ziemowit Generator — www.generator.pl (decyzja z dnia 6 marca 2007
roku nr RKT 5/2007 — prawomocna);

9) Skateshop.pl Sp. z 0.0. - www.skateshop.pl (decyzja z dnia 16 kwietnia 2007 roku nr
RKT 11/2007 — prawomocna);

10) Bereznicka Krystyna, Bereznicki Mirostaw, Bereznicki Artur Fraza s.c. -
www.fraza.com.pl/sklep (decyzja z dnia 6 marca 2007 roku nr RKT 6/2007 -
prawomocna);

11) Michalska Malgorzata, Zyzek Joanna Majo s.c. - www.prezenciki.pl (decyzja z dnia 6
marca 2007 roku nr RKT 4/2007 — prawomocna);

12) Merlin.pl S.A. — www.merlin.com.pl (decyzja z dnia 18 stycznia 2007 roku nr RKT
3/2007 — prawomocna);

13) Astabe.com Sp. z 0.0. — www.astabe.com (decyzja z dnia 19 grudnia 2008 roku nr
RKT 91/2008 — prawomocna);
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14) Centrum Handlowo-Dystrybucyjne RT Projekt Sp. z o.0. — www.hipermarket.pl,
www.sklep-rtv-agd.pl, www.handlowecentrum.pl (decyzja z dnia 7 pazdziernika 2009
roku nr RKT 29/2009 — prawomocna);

15) KOMPLEX PPOZ BHP - www.gasnice.szczecin.pl, sprzedawca na portalu
www.allegro.pl (dobrowolne dostosowanie sie przedsigbiorcy na etapie postepowania
wyjasniajacego);

16) PH SILVER 311 Wojciech Urbaniak - sprzedawca na portalu wwwe.allegro.pl
(dobrowolne dostosowanie si¢ przedsigbiorcy na etapie postepowania wyjasniajacego);

17) Przedsigbiorstwo Handlowe E&] Eugeniusz Friedel - sprzedawca na portalu
www.allegro.pl (dobrowolne dostosowanie si¢ przedsigbiorcy na etapie postegpowania
wyjasniajacego);

18) Sklep Zielarski s.c. S. Pottorak, J. Szewczyk — www.e-vita.istore.pl, sprzedawca na
portalu www.allegro.pl (dobrowolne dostosowanie si¢ przedsigbiorcy na etapie
postepowania wyjasniajacego);

19) Rafat Peisert, Iwona Kwiatkowska Eller Service s.c. - www.pobieraczek.pl (decyzja
z dnia 31 marca 2010 roku nr RWR 6/2010 — nieprawomocna);

20) Domeny.pl sp. z 0.0. - www.domeny.pl (decyzja z dnia 31 grudnia 2008 roku nr DDK
37/2008 — nieprawomocna);

21) Elektro.pl Sp z 0.0. — wwwe.electro.pl (do Sadu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw
skierowane zostaty pozwy o uznanie postanowien wzorcow umowy za niedozwolone);

22) Piotr Bukowski Techsys.pl — www.techsys.pl (do Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow skierowane zostaly pozwy o uznanie postanowien wzorcow umowy za
niedozwolone).

3 Operatorzy telefonii komorkowej oferujacy uslugi i towary za posrednictwem sklepow
internetowych albo telesprzedazy

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéow zbadal dziatalno$¢ operatorow telefonii
komoérkowej, ktérzy w ramach prowadzonej przez siebie dziatalnosci gospodarczej prowadza
sklepy internetowe lub oferuja konsumentom towary i ustugi za posrednictwem telesprzedazy.
Zakresem badania objeci zostali najwigksi dostawcy ustug telefonii komorkowej w Polsce,
a mianowicie:

1. Polska Telefonia Komdrkowa Centertel Sp. z 0.0. - www.orange.pl (postepowanie w
sprawie stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow);

2. Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z o0.0. — www.era.pl (dobrowolne dostosowanie si¢
przedsiebiorcy na etapie postepowania wyjasniajacego);

3. Polkomtel S.A. — www.plus.pl (dobrowolne dostosowanie si¢ przedsiebiorcy na etapie
postepowania wyjasniajacego);

11
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4. P4 Sp. z 0.0. — www.playmobile.pl (postepowanie w sprawie stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow).

Podjete czynnosci mialy na celu nie tyle kontrole prawidlowosci swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych, co zweryfikowanie dzialalnosci ww. przedsigbiorcow w zakresie
dynamicznie rozwijajacej si¢ metody sprzedazy ustug telekomunikacyjnych i powigzanych
z tym towarow, opierajacej si¢ na wykorzystaniu nowoczesnych srodkéw komunikagji
z konsumentem, tj. sklepow internetowych oraz kanatow sprzedazy telefoniczne;j.

5. Zakres przedmiotowy badania

Przeprowadzone dziatania UOKiK obejmowaly w szczegdlnosci praktyki przedsigbiorcow
zwiazane z zawieraniem z konsumentami uméw o $wiadczenie ustug droga elektroniczng oraz
transakcji na odleglos¢, kontrole wzorcow umow wykorzystywanych przez przedsiebiorcow,
a takze zawartos¢ stron internetowych oraz tres¢ skryptow rozmow wykorzystywanych przez
konsultantow przedsiebiorcéw w telesprzedazy.

12
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II. ANALIZA BEZPRAWNYCH PRAKTYK STOSOWANYCH
PRZEZ PRZEDSIEBIORCOW - WYBRANE ZAGADNIENIA

W niniejszej czeéci raportu zawarto charakterystyke najistotniejszych nieprawidlowosci
ujawnionych w trakcie kontroli. Zostang one przedstawione tematycznie w aspekcie
podstawowych zagadnien zwigzanych z zawieraniem umoéw w handlu elektronicznym oraz w
transakcjach na odleglos¢, co pozwoli na systematyczne i kompleksowe ujecie pojawiajacych sie
problemoéw. Poszczegdlne podrozdzialy obejmuja opis stwierdzonych nieprawidtowosci
z odniesieniem do przepisow prawa i orzecznictwa sadowego, a takze przyktady praktyk
i klauzul zakwestionowanych w trakcie kontroli. Szczegdélowy opis dziatan UOKiK
w zatgczniku do raportu.

1. Nieprawidlowos$ci zwiazane z niedopelnianiem przez przedsiebiorcow obowiazkow
informacyjnych okreslonych w ustawie z dnia 2 marca 2000 roku o ochronie niektérych praw
konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt
niebezpieczny.
Stosownie do art. 9 ust. 1 i 2 u.on.p.k.,, konsument powinien zosta¢ poinformowany, przy
uzyciu srodka porozumiewania sie na odleglos$¢, najpozniej w chwili zlozenia mu propozydji
zawarcia umowy, w sposob jednoznaczny, zrozumiaty i tatwy do odczytania, o:
* imieniu i nazwisku (nazwie), adresie zamieszkania (siedziby) przedsiebiorcy oraz
o organie, ktory zarejestrowal dzialalno$¢ gospodarcza przedsigbiorcy, a takze
o numerze, pod ktorym przedsigbiorca zostal zarejestrowany;

* istotnych wlasciwosciach $wiadczenia i jego przedmiotu;

* cenie lub wynagrodzeniu obejmujacych wszystkie ich sktadniki, a w szczegolnosci cta
i podatki;

» zasadach zaplaty ceny lub wynagrodzenia;
* kosztach oraz terminie i sposobie dostawy;

* prawie odstgpienia od umowy w terminie dziesigciu dni ze wskazaniem ustawowych
wyjatkéw;

* kosztach wynikajacych z korzystania ze $rodkow porozumiewania si¢ na odleglos¢,
jezeli sa one skalkulowane inaczej niz wedle normalnej taryfy;

* terminie, w jakim oferta lub informacja o cenie albo wynagrodzeniu maja charakter
wigzacy;

* minimalnym okresie, na jaki ma by¢ zawarta umowa o Swiadczenie ciagle lub okresowe;
* miejscu i sposobie sktadania reklamagji;
* prawie wypowiedzenia umowy, ktdrej czas trwania nie zostat oznaczony, bez wskazania

przyczyn, z zachowaniem terminu miesiecznego, chyba ze strony zastrzegly krotszy
termin wypowiedzenia.

13
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Ponadto, zgodnie z art. 9 ust. 3 ww. ustawy, przedsigbiorca ma rowniez obowiazek potwierdzic
konsumentowi na piSmie informacje, o ktorych mowa powyzej, najpdzniej w momencie
rozpoczecia spelniania swiadczenia.

W trakcie podejmowanych czynnosci Prezes UOKiK wykryl m.in. nastepujace
nieprawidlowosci w dzialalnosci przedsiebiorcow:

a) Niedopetnianie obowiazku dotyczacego informowania konsumentéw przy uzyciu $rodka
porozumiewania si¢ na odleglos¢, najpdzniej w chwili zlozenia propozycji zawarcia umowy,
o imieniu i nazwisku (nazwie), adresie zamieszkania (siedziby) przedsigbiorcy oraz o organie,
ktory zarejestrowat dziatalno$¢ gospodarcza przedsigbiorcy, a takze o numerze, pod ktérym
przedsigbiorca zostal zarejestrowany.

Wskazane nieprawidlowosci wykryto u 11 przedsiebiorcow. W stosunku do 5
przedsiebiorcow:

* Magdalena Wawrzonek , Wawrzonek”;

= KOMPLEX PPOZ BHP;

* PH SILVER 311 Wojciech Urbaniak;

* Przedsigbiorstwo Handlowe E&]J Eugeniusz Friede;

» Sklep Zielarski s.c. S. Pottorak, J. Szewczyk
czynnosci Prezesa UOKIK zakonczyly sie na etapie postepowania wyjasniajacego w wyniku
dostosowania si¢ przedsigbiorcow do wymogoéw prawa. Natomiast wobec 6 pozostatych
przedsiebiorcow:

* Marcin Gontarz Brava Computer Polska;

=  Marek Mioduszewski Miomar;

=  Poniatowski Ziemowit Generator;

» Skateshop.pl Sp. z 0.0.;

* Michalska Malgorzata, Zyzek Joanna Majo s.c.;

* Centrum Handlowo-Dystrybucyjne RT Projekt Sp. z o.o.
zostaly wszczete postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow.
b) Niedopelnianie obowiazku dotyczacego informowania konsumentéw przy uzyciu srodka
porozumiewania si¢ na odleglo$¢, najpdzniej w chwili zlozenia propozycji zawarcia umowy,
o prawie do odstgpienia od umowy na odleglos¢ lub wprowadzajaca w blad informacja

dotyczaca tego prawa.

Wskazane nieprawidlowosci wykryto u 5 przedsiebiorcow W stosunku do 2 przedsiebiorcow:

14
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* Przedsigbiorstwo Handlowe E&]J Eugeniusz Friedel;
» Sklep Zielarski s.c. S. Péttorak, J. Szewczyk

czynnosci Prezesa UOKIK zakonczyly sie na etapie postepowania wyjasniajacego w wyniku
dostosowania sie przedsigbiorcéw do wymogow prawa. Wobec 3 przedsigebiorcéw:

* Marcin Gontarz Brava Computer Polska;
= Poniatowski Ziemowit Generator;
» Skateshop.pl Sp. z o.0.
zostaly wszczete postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow.
¢) Niedopelnianie obowiazku dotyczacego informowania konsumentéw przy uzyciu srodka
porozumiewania si¢ na odleglos¢, najpdzniej w chwili zlozenia propozycji zawarcia umowy,
o miejscu i sposobie sktadania reklamagji.
Wskazane nieprawidlowosci wykryto u 10 przedsigbiorcéw. W stosunku do 5 przedsiebiorcow:
* Malgorzata Jurewicz i Agnieszka Jadwiga Bara Prescot s.c.;
= KOMPLEX PPOZ BHP;
* PH SILVER 311 Wojciech Urbaniak;
* Przedsigbiorstwo Handlowe E&]J Eugeniusz Friedel;

» Sklep Zielarski s.c. S. Péttorak, J. Szewczyk

czynnosci Prezesa UOKIK zakonczyly sie na etapie postepowania wyjasniajacego w wyniku
dostosowania sie przedsigbiorcow do wymogow prawa. Wobec 5 pozostalych przedsigbiorcow:

* Marcin Gontarz Brava Computer Polska;
*  Eurocomm.PL Sp. z 0.0,;
* Przemystaw Gacek & Bogdan Klis 3 Dots.pl s.c.;
=  Marek Mioduszewski Miomer;
*  Wlodzimierz Pawet Ptuzynski Top Conceptions
zostaly wszczete postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow.

d) Niedopetnianie przez przedsiebiorcow obowiazku dotyczacego potwierdzania konsumentom
na pi$mie, najpdzniej w momencie rozpoczecia spetniania swiadczenia, informacji na temat:

* imion inazwisk przedsigbiorcow oraz organu rejestrowego;

15
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* terminu dostawy;

* prawa odstapienia od umowy w terminie 10 dni wraz ze wskazaniem ustawowych
wyjatkéw;

* miejsca i sposobu skladania reklamacji;
» zasad zapfaty ceny.
Wskazane nieprawidlowosci wykryto u 9 przedsiebiorcow:
* Gontarz Brava Computer Polska;
* Eurocomm.PL Sp. z 0.0.;
* Przemystaw Gacek & Bogdan Kli$ 3 Dots.pl s.c;
= Poniatowski Ziemowit Generator;
= Skateshop.pl Sp. z 0.0.;
* Bereznicka Krystyna, Bereznicki Mirostaw, Bereznicki Artur Fraza s.c.;
* Michalska Malgorzata, Zyzek Joanna Majo s.c.;
* Merlin.pl S.A.;
* Centrum Handlowo-Dystrybucyjne RT Projekt Sp. z o.o0.
Zaden z ww. przedsiebiorcow nie dostosowat sie do wymogéw prawa na etapie postepowania

wyjasniajacego, w zwiazku z czym wobec wszystkich zostaly wszczete postepowania w sprawie
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow.

2. Nieprawidlowos$ci zwiazane z niedopelnianiem przez przedsiebiorcow obowiazkow
informacyjnych okreslonych w ustawie z dnia 18 lipca 2002 roku o $wiadczeniu ustug droga
elektroniczna.

Zgodnie z art. 5 ust. 1-4 ustawy o $wiadczeniu uslug droga elektroniczng, ustugodawca jest
obowiazany poda¢ w sposdéb wyrazny, jednoznaczny i bezposrednio dostepny przez system
teleinformatyczny, ktérym sie postuguje, m.in. nastepujace informacje:

a. adresy elektroniczne;
b. imig, nazwisko, miejsce zamieszkania i adres albo nazwe lub firme oraz siedzibe i adres;
C. w przypadku, gdy ustugodawca jest przedsigbiorca:

* informacje dotyczace wlasciwego zezwolenia i organu zezwalajacego, w razie gdy
$wiadczenie ustugi wymaga, na podstawie odrebnych przepisow, takiego zezwolenia;
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* numer identyfikacji podatkowej (NIP).

Ponadto przedsiebiorca ma obowiazek udostepnic¢ ustugobiorcy aktualne informacje dotyczace:
szczegdlnych zagrozen zwigzanych z korzystaniem z ustugi swiadczonej droga elektroniczna,
funkcji i celu oprogramowania lub danych niebedacych sktadnikiem tresci uslugi,
wprowadzonych przez ustugodawce do systemu teleinformatycznego, ktéorym postuguje sie
ustugobiorca (art. 6 u.s.u.d.e.). Ustugodawca ma takze obowigzek sporzadzi¢ i udostepnic
nieodptatnie uslugobiorcom przed zawarciem umowy regulamin okreslajacy warunki
$wiadczenia ustug droga elektroniczna (art. 8 ust. 1 u.s.u.d.e.). Przez udostepnienie regulaminu
rozumiec¢ nalezy umozliwienie ustugobiorcy jego przechowywania i odtwarzania w zwyklym
toku czynnosci. Dodatkowo, na kazde zadanie ustugobiorcy, ustugodawca ma obowiazek
umozliwi¢ mu pozyskanie, odtwarzanie i utrwalanie tresci regulaminu za pomoca systemu
teleinformatycznego, ktérym postuguje sie ustugobiorca. Regulamin powinien w szczegdlnosci
okreslac¢ rodzaje i zakres ustlug $wiadczonych droga elektroniczna, warunki swiadczenia tych
uslug, w tym wymagania techniczne niezbedne do wspodtpracy z systemem
teleinformatycznym, ktérym postuguje sie ustugodawca, warunki zawierania i rozwigzywania
umow o swiadczenie ustug droga elektroniczng oraz tryb postepowania reklamacyjnego.

W  trakcie podejmowanych czynnosci Prezes UOKiK wykryl m.in. nastepujace
nieprawidlowosci w dziatalnosci przedsigbiorcow:

a) Niedopelnianie obowiazku dotyczacego udostepniania konsumentom informacji o adresie
elektronicznym, danych pozwalajacych na zidentyfikowanie ustugodawcy, informacji o
numerze w rejestrze publicznym, do ktdrego jest wpisany przedsiebiorca ze wskazaniem nazwy
rejestru i organu prowadzacego rejestr oraz o numerze identyfikacji podatkowej NIP.
Wskazane nieprawidlowosci wykryto u 7 przedsiebiorcow:

= techVenture Lukasz Pawlak;

* Interpunkt Sp. z0.0,;

* Fotka.pl Sp.z 0.0,

*» KEOS.C.T. Starzynski P. Starzynski;

= (T Creative Team S.A.;

* Unikupon S.A.;

* Avantis S.A.
W stosunku do ww. przedsigbiorcoéw czynnosci Prezesa UOKiK zakonczyly sie na etapie
postepowania wyjasniajacego, w wyniku ktorych szesciu przedsiebiorcow dostosowalo sie do
wymogéw prawa, a jeden przedsiebiorca (Interpunkt Sp. z o0.0.) wycofal sie z obrotu

konsumenckiego.

b) Brak w regulaminach okreslenia warunkéw $wiadczenia ustug droga elektroniczng, w tym
wymagan technicznych niezbednych do wspétpracy z system teleinformatycznym, ktérym
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postuguje sie dany przedsigbiorca, brak informacji o zakazie dostarczania przez ustugobiorce
tresci o charakterze bezprawnym oraz brak okreslenia trybu postepowania reklamacyjnego.

Wskazane nieprawidlowosci wykryto u 2 przedsiebiorcow (MTS Notebook Sp. z o.0.; Esc.pl
Sp. z 0.0.), wobec ktdérych zostaly wszczete postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych
interesow konsumentow.

Przy omawianiu problematyki obowiazkéw informacyjnych przedsiebiorcow wynikajacych
z ustawy o swiadczeniu ustug droga elektroniczng wskazac¢ takze nalezy na wyrok Trybunatu
Sprawiedliwosci Wspolnot Europejskich z dnia 16 pazdziernika 2008 roku w sprawie C-298/07
Deutsche Internet Versicherung, zgodnie z ktérym art. 5 ust. 1 lit. ¢ Dyrektywy 2000/31/WE
(Poza innymi wymaganiami dotyczqcymi informacji przewidzianymi przez prawo wspolnotowe Panstwa
Cztonkowskie zapewniajq, zeby ustugodawca umozliwit tatwy, bezposredni i staty dostep ustugobiorcom
oraz wtasciwym wtadzom m.in. do danych szczegdtowych o ustugodawcy, tacznie z jego adresem poczty
elektronicznej, umozliwiajgcym szybki kontakt oraz bezposrednie i skuteczne porozumiewanie sig) nalezy
interpretowa¢ w ten sposob, ze uslugodawca jest obowiazany poda¢ ustugobiorcom zanim
zostanie zawarta z nimi umowa, oprécz adresu poczty elektronicznej takze inne dane
umozliwiajace nawigzanie szybkiego kontaktu oraz bezposrednie i skuteczne porozumiewanie
sie. Dane te nie musza koniecznie zawiera¢ numeru telefonu. Moga mie¢ posta¢ formularza
on-line, za ktorego posrednictwem ustugobiorcy moga zwracaé sie do przedsigbiorcy
korzystajac z internetu, ktéry odpowiada za posrednictwem poczty elektroniczne;.

W  Swietle powotanego powyzej wyroku ETS przedsigbiorcy prowadzacy dziatalnosc¢
gospodarcza za posrednictwem internetu powinni nie tylko udostepnia¢ konsumentom adres
elektroniczny, ale rowniez inny, dodatkowy i tatwy do odszukania na stronie internetowej kanat
komunikacyjny, zapewniajacy mozliwos¢ nawiazania =z przedsigbiorca szybkiego,
bezposredniego i skutecznego kontaktu. Bez watpienia nieprawidlowosci w tym zakresie
niejednokrotnie okazuja si¢ wyjatkowo dolegliwe dla konsumentéw, zniechecajac tym samym
do zawierania transakcji w sieci.

3. Nieprawidlowosci zwiazane ze zmiana regulaminéw $wiadczenia uslug e-commerce.

Zgodnie z art. 384 §1 i 4 k.c., ustalony przez jedna ze stron wzorzec umowy, w szczegdlnosci
ogolne warunki umoéw, wzor umowy, regulamin, wigze druga strong, jezeli zostat jej doreczony
przed zawarciem umowy. Jezeli jedna ze stron postuguje si¢ wzorcem umowy w postaci
elektronicznej, powinna udostepnic¢ go drugiej stronie przed zawarciem umowy w taki sposdb,
aby mogta ona wzorzec ten przechowywac i odtwarza¢ w zwyklym toku czynnosci. Ponadto,
w Rejestrze postanowien wzorcéw umowy uznanych za niedozwolone, pod numerem 1491,
znajduje sie postanowienie o tresci: Domeny.pl Sp. z o.0. zastrzega sobie prawo dokonania zmian
niniejszego regulaminu. Zmiany te obowiqzujq od chwili udostepnienia nowej wersji Regulaminu na
stronie www.domeny.pl.

W wyroku Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z dnia 26 marca 2008 roku (sygn. akt
XVII AmC 265/07), ktory byt podstawa dokonania ww. wpisu do Rejestru, Sad podkreslit, ze
warunkiem koniecznym do zmiany wzorca umowy jest udostepnienie go konsumentowi.
Jednak postanowienie umowne stanowigce o udostgepnieniu zmienionego wzorca na stronie
internetowej przedsiebiorcy przy jednoczesnym braku obowigzku po jego stronie do
poinformowania konsumenta, Ze na stronie internetowej zostala udostepniona nowa wersja
regulaminu, nie czyni zados$¢ obowiazkowi z art. 384 §4 k.c. (udostepnienia wzorca drugiej
stronie umowy). W sytuacji kiedy regulamin nie przewidywat obowiazku informowania
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konsumenta o zmianie regulaminu, konsumenci mogli by¢ zaskakiwani zmiang umowy oraz
obarczani ucigzliwoscia dokonywania na biezaco ustalen, czy przypadkiem udostepniony na
stronie internetowej regulamin nie odbiega juz trescia od znanego im dotychczas.

Podzielajac stanowisko wyrazone przez SOKiK w wyroku z dnia 26 marca 2008 roku,
dodatkowo nalezy zaznaczy¢, ze zmiany regulaminu powinny by¢ co najmniej wyraznie
zaznaczone na stronie internetowej przedsiebiorcy w taki sposob, by konsument mogt
zorientowac si¢, bez wnikliwej analizy catego regulaminu, czy zostat on zmieniony, w jakim
zakresie i kiedy ewentualne zmiany nastapity.

W okresie 2007-2010, wskazana powyzej klauzula abuzywna stala sie podstawa do wszczecia
przez Prezesa UOKIK postepowania w sprawie stosowania przez Domeny.pl sp. z o.0. praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw polegajacej na stosowaniu postanowient wzorcow
umow, ktore zostaly wpisane do rejestru postanowien wzorcéw umowy uznanych za
niedozwolone (decyzja z dnia 31 grudnia 2008 roku nr DDK 37/2008 — nieprawomocna).

4. Nieuczciwe praktyki rynkowe w obszarze handlu elektronicznego.

Zgodnie z art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym, praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec
konsumentéw jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposob
znieksztafca lub moze znieksztalci¢ zachowanie rynkowe przecigtnego konsumenta przed
zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu. Na
podstawie art. 4 ust. 2 ww. ustawy, za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje si¢ w szczegdlnosci
praktyke rynkowa wprowadzajaca w biad oraz agresywna praktyke rynkowa. Zgodnie
natomiast z art. 5 ust. 1 tej ustawy, praktyke rynkowa uznaje si¢ za dziatanie wprowadzajace
w blad, jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposob powoduje lub moze powodowac podjecie przez
przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktérej inaczej by nie podjat.

W okresie 2007-2010, problematyka stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych przez
przedsiebiorcéw dziatajacych w obszarze handlu elektronicznego, znalazta swdj wyraz
w prowadzonym przez Prezesa UOKiK postepowaniu w sprawie praktyk naruszajgcych
zbiorowe interesy konsumentéw przeciwko Rafalowi Peisert i Iwonie Kwiatkowskej
prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza w formie spotki cywilnej pod nazwa Eller Service s.c.
z siedziba w Gdansku za posrednictwem serwisu internetowego www.pobieraczek.pl.

W decyzji z dnia 31 marca 2010 roku nr RWR 6/2010 (decyzja nieprawomocna) Prezes UOKiK
uznal za praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéw dziatanie polegajace na
stosowaniu przez ww. przedsigbiorcow reklamy wprowadzajacej konsumentéw w btad co do
bezptatnosci swiadczonych ustug w okresie 10 dni od dnia zawarcia umowy oraz co do okresu,
na jaki umowa zostaje zawarta, a takze dziatanie polegajace na zamieszczeniu na stronie
internetowej informacji handlowej, na ktora skiada si¢ reklama w postaci baneru reklamowego,
sformutowanie o tresci ,Tak, chce testowac przez 10 dni!” oraz informacja pod tytulem
,Informacja dla klientéw”, ktéra wprowadza konsumentéw w biad co do bezptatnosci
$wiadczonych ustug w okresie 10 dni od dnia zawarcia umowy oraz co do okresu, na jaki
umowa zostaje zawarta, co naruszalo art. 4 ust. 1 i 2 w zwigzku z art. 5 ust. 1 ustawy
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.
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Z uwagi na fakt, ze opisane praktyki przedsigbiorcéw miaty skutek w odniesieniu do szerokiego
kregu konsumentéw, zasadne wydaje si¢ szersze zaprezentowanie podstaw ww.
rozstrzygniecia Prezesa UOKIiK.

W ocenie Prezesa Urzedu, dziatanie przedsiebiorcéw ktérzy reklamowali mozliwos¢ testowania
swoich ustug bezptatnie przez okres 10 dni, podczas gdy w istocie poprzez rejestracje na stronie
www.pobieraczek.pl konsument zawieral umowe ptatng na okres 12 miesiecy, stanowito
nieuczciwgq praktyke rynkowa wprowadzajaca w biad. Na podstawie tresci reklam
internetowych konsumenci mogli podjaé/podejmowali decyzje dotyczace zawarcia umowy,
ktorych inaczej by nie podjeli, to jest mogli zawrzec¢/zawierali umowy o swiadczenie ustug
elektronicznych przyjmujac, ze jest to umowa bezpltatna, zawierana na okres 10 dni.

Wbrew treéci przekazu reklamowego, konsument kazdorazowo zawieral umowe na czas
okreslony — najkrocej 3 miesiace i to zawsze umowe odplatna, przy czym optata jednorazowa,
ptatna z gory, liczona byta takze za okres pierwszych 10 dni trwania umowy. Konsumenci byli
zatem wprowadzani w btad co do odptatnosci $wiadczonych ustug oraz czasu, na jaki zawierali
oni umowg, a o rzeczywistych warunkach umowy dowiadywali si¢ z wiadomosci nadsytanych
przez przedsigbiorcow, zawierajacych wezwanie do zaptaty. Taka praktyka rynkowa naruszata
takze dobre obyczaje rozumiane jako prawo konsumentéw do rzetelnej i jednoznacznej
informagcji, jaka w ramach przekazu reklamowego profesjonalista — przedsigbiorca powinien
kierowa¢ do przecietnego konsumenta (dostatecznie poinformowanego, ostroznego
i uwaznego), przy uwzglednieniu oczywiscie ograniczen wynikajacych z takiej formy
prezentacji oferty. Naruszenie tak rozumianych dobrych obyczajow zostalo dokonane
w analizowanym przypadku poprzez przekazanie btednego komunikatu, ktéry wskazywal na
mozliwos¢ zawarcia nieodpltatnej, 10-dniowej umowy.

Przedmiotem zarzutow w przedmiotowej sprawie Prezes Urzedu uczynil réwniez tresc
informacji handlowej zamieszczonej na stronie www.pobieraczek.pl, dotyczacej $wiadczenia
przez przedsiebiorcow ustug elektronicznych oraz zakres przekazywanych konsumentom
informacji w trakcie procedury zawierania umowy na odleglos¢. W ocenie Prezesa Urzedu,
dziatanie przedsigbiorcow, ktorzy w tresciach zamieszczonych na prowadzonym przez siebie
portalu internetowym sugerowali mozliwos¢ testowania swoich ustug bezptatnie przez okres 10
dni, podczas gdy w istocie poprzez rejestracje konsument zawierat umowe ptatng na okres 12
miesiecy, stanowifo nieuczciwg praktyke rynkowa wprowadzajaca w btad.

Gléwnym przekazem wskazujacym na warunki s$wiadczenia wustug, byla informacja
zamieszczona na banerze reklamowym, o mozliwosci korzystania z ustug przez okres 10 dni za
darmo. Tym samym, w pierwszym kontakcie z treSciami zamieszczonymi na omawianej
witrynie internetowej, konsument mogt uzyskac¢ przeswiadczenie, ze przedsigbiorcy oferuja
bezpieczny, wygodny dostep na probe do plikéw pogrupowanych w liczne grupy tematyczne,
ktory przez 10 dni bedzie dostepem bezptatnym. Przekaz ten zostaje rozszerzony poprzez
zakomunikowanie konsumentowi, ze ,, Podczas 10-dniowego darmowego okresu prébnego przystuguje
prawo do pisemnego wypowiedzenia zamowienia (fax, email, itp.). Po uplywie 10 dniowego okresu
probnego waznos¢ umowy od 3 miesiecy i koszt od 7,90 PLN miesiecznie.”

Podsumowujac, tre$¢ informacji handlowej zamieszczonej na stronie www.pobieraczek.pl
tworzyta jednoznaczny przekaz sprowadzajacy sie do zachecenia konsumentéw do korzystania
z ustug za posrednictwem serwisu przez okres 10 dni za darmo i na prébe, oraz przekazaniu im
oferty zawarcia umowy na tak okreslonych warunkach oraz sklonienia do zlozenia
oswiadczenia o jej przyjeciu. Oswiadczenie to ponadto posiadalo narzucong przez
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przedsigbiorcow tres¢, a z technicznego punktu widzenia sprowadzalo si¢ do wypeknienia
rubryk zawierajacych podstawowe dane identyfikujace konsumenta. Wbrew tresci przekazu
handlowego kierowanego do konsumenta na etapie przedkontraktowym, a zamieszczonego na
stronie glownej serwisu oraz bedac pod wplywem informacji otrzymywanych w procesie
rejestracji w serwisie, konsument kazdorazowo zawieral umowe na czas okreslony — najkrdcej
3 miesiace i byla to zawsze umowa odptatna. W ocenie Prezesa Urzedu, przekazywanie
btednego komunikatu, ktory wskazywal na mozliwos¢ zawarcia z przedsigbiorcami
nieodplatnej, 10-dniowej umowy oraz stworzenie skorelowanej z nim procedury zawarcia
umowy, ktéra w sposob niejednoznaczny i niejasny informowata o rzeczywistych warunkach
$wiadczenia ustug, naruszato dobre obyczaje, stanowiac nieuczciwg praktyke rynkowa.

5. Tryb i moment zawarcia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub umowy
sprzedazy telefonu/modemu w sklepie internetowym lub telesprzedazy.

Zgodnie z art. 56 ust. 2 ustawy prawo telekomunikacyjne, umowe o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych zawiera si¢ w formie pisemnej, za wyjatkiem umoéw zawieranych przez
dokonanie czynnosci faktycznych. Niemniej jednak umowa o $wiadczenie uslug
telekomunikacyjnych zawarta w innej formie anizeli pisemna jest umowa wazna, a sankcja za
niedochowanie wymaganej formy sa pewne ograniczenia, co do mozliwosci dowodzenia przed
sadem faktu zawarcia umowy. W odniesieniu do umowy sprzedazy telefonu lub modemu
przepisy prawa nie przewiduja wymogu dochowania formy pisemne;.

Na podstawie przepisow ustawy o ochronie niektorych praw konsumentéw, umowy zawierane
z konsumentem bez jednoczesnej obecnosci obu stron, przy wykorzystaniu s$rodkow
porozumiewania si¢ na odleglo$¢, sa umowami na odleglos¢, jezeli kontrahentem konsumenta
jest przedsigbiorca, ktéry w taki sposdb zorganizowat swojg dziatalnos¢ (art. 6 ust. 1 u.o.n.p.k.).

Majac na uwadze powyzsze, u dwoch (Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z o0.0., Polkomtel S.A.)
z czterech skontrolowanych operatorow telefonii komodrkowej zostaly wykryte
nieprawidlowosci w zakresie mozliwosci wprowadzania konsumentéw w btad co do momentu
oraz formy zawarcia umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

Przykiad 1.

W toku prowadzonego postepowania wyjasniajacego Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z o.0. zajela
stanowisko, ze w przypadku konsumenta, ktory - skladajac zamdwienie w sklepie
internetowym - jako miejsce dostawy dokumentéw umowy/telefonu/modemu wybiera miejsce
inne niz salon sprzedazy przedsiebiorcy, do zawarcia umowy o s$wiadczenie uslug
telekomunikacyjnych dochodzi juz na stronie sklepu internetowego (w momencie kliknigcia
przez konsumenta w odpowiednie pole), a dokumenty przekazywane kurierem sg pisemnym
potwierdzeniem jej zawarcia. W identycznej sytuacji, konsument korzystajacy ze sklepu
internetowego i wybierajacy jako miejsce odbioru dokumentéw/telefonu/modemu salon
sprzedazy przedsigbiorcy — w ocenie ww. przedsigbiorcy — zawieral umowe o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych dopiero w momencie jej podpisania w salonie. Powyzsza koncepcja
budzila zastrzezenia Prezesa UOKIK z kilku powoddow:

* W procesie zawierania umowy na stronie sklepu internetowego konsumentowi nie byty
przedstawiane w sposdb wystarczajaco jasny i przejrzysty wszystkie wzorce umowy,
ktore miaty sie stac jej integralng czescig. Dokumenty takie jak regulamin $wiadczenia
ustug telekomunikacyjnych byly co prawda dostepne na stronie internetowej, niemniej
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jednak byly one zamieszczone poza zakladkami, na ktérych odbywato sie zawarcie
umowy, co zmuszalo konsumenta do poszukiwania tych dokumentéw w calych
zasobach witryny internetowe;j.

* Przyjeta przez przedsiebiorce koncepcja powodowata, ze te same informacje zawarte na
stronie sklepu internetowego, w zaleznosci od wskazanego przez konsumenta miejsca
odbioru przesyltki, stanowily albo nie stanowity oferty w rozumieniu ustawy Kodeks
cywilny.

* Wobec brakow wyraznych rozwigzan w stosowanych przez przedsigbiorce
regulaminach, mogly si¢ pojawiac trudnosci w ustaleniu zaréwno konca trwania umowy
zawartej na czas okreslony, jak i momentu poczatkowego biegu terminu na odstapienie
od umowy zawartej na odleglos¢.

W  efekcie podjetych przez UOKIK czynnosci ww. przedsigebiorca dokonal zmian
w stosowanych przez siebie regulaminach sklepu internetowego i telesprzedazy wyraznie
wskazujac, Ze informacje znajdujace si¢ na stronie internetowej sklepu oraz przekazywane
telefonicznie przez konsultanta s3 jedynie zaproszeniem do zawarcia umowy, a za
posrednictwem ww. kanatéw kontaktu konsumenci skladaja jedynie zamdéwienie na umowe
o $wiadczenie ustug lub umowe sprzedazy. Efektem zloZonego zamdwienia jest wizyta kuriera,
ktory dziatajac na podstawie petlnomocnictwa udzielonego przez przedsigbiorce
telekomunikacyjnego zawiera z konsumentem, poza lokalem przedsiebiorstwa, pisemng
umowe o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Natomiast umowa sprzedazy telefonu lub
modemu, jesli zostata zamdwiona, z uwagi na brak w tym zakresie umocowania kuriera jest
zawierana na odlegtosc.

Przyktad 2.

W toku prowadzonego postepowania wyjasniajacego Polkomtel S.A. poinformowat UOKIK, ze
na stronie internetowej dochodzi jedynie do ztozenia zamowienia, a sama umowa o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych lub umowa sprzedazy jest zawarta dopiero po podpisaniu przez
konsumenta doreczonych kurierem dokumentéw. Niemniej jednak w regulaminie sklepu
internetowego znalazly si¢ postanowienia wskazujace, Ze umowa zawierana jest juz na stronie
sklepu internetowego:

§ 4 ust. 3 Regulaminu: Wyslanie zamowienia oznacza zloZenie przez Klienta oferty zawarcia z
Polkomtel S.A. umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, umowy dotyczqcej udziatu w promocji
MIXPLUS lub umowy sprzedazy, stosownie do tego co wynika z treci zfoZonego przez Klienta
zamoéwienia.

w zwiazku z § 4 ust. 7 zd. 2 Regulaminu: Potwierdzenie otrzymania zamdwienia réwnoznaczne jest z
przyjeciem przez Operatora oferty Klienta.

W  efekcie podjetych przez UOKiK czynnosci ww. przedsigbiorca dokonal zmiany
przedmiotowego regulaminu doprecyzowujac, ze na stronie sklepu internetowego dochodzi
jedynie do ztozenia zamoéwienia na umowe o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktora jest
zawierana poprzez podpisanie przez konsumenta dokumentéw przekazywanych kurierem.
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6. Doreczenie/udostepnienie konsumentom wzorcow umowy o S$wiadczenie uslug
telekomunikacyjnych.

Jak przedstawiono powyzej, umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, z uwagi na
wymodg zachowania formy pisemnej, zawierane sg co do zasady poprzez zlozenie pisemnych
oswiadczen woli obu stron, przesylanych na odlegtos¢ przez kuriera. Natomiast informacje
przedstawiane na stronie sklepu internetowego, jak rowniez propozycje sktadane podczas
rozmowy telefonicznej nalezy traktowac jako zaproszenie do zawarcia umowy (art. 71 k.c.).

Zgodnie z art. 384 §1 k.c. ustalony przez jedna ze stron wzorzec umowy, w szczegolnosci ogdlne
warunki umow, wzdr umowy, regulamin, wiaze druga strone, jezeli zostal jej doreczony przed
zawarciem umowy. Jezeli jedna ze stron posluguje sie wzorcem umowy w postaci
elektronicznej, powinna udostepnic¢ go drugiej stronie przed zawarciem umowy w taki sposob,
aby mogta ona wzorzec ten przechowywac i odtwarza¢ w zwyktym toku czynnosci (art. 384 §4
k.c).

Ponadto, zgodnie z art. 59 i 61 pt dostawca publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych
obowigzany jest poda¢ regulamin oraz cennik Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych do
publicznej wiadomosci i dostarcza¢ nieodptatnie abonentowi wraz z umowa o $wiadczenie
publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych, a takze na kazde jego zadanie.

6.1. Udostepnianie wzorcow umowy na stronie internetowej sklepu.

Jak ustalono w toku podejmowanych przez Prezesa UOKiIK dzialan, przedsigbiorcy
telekomunikacyjni, realizujac wynikajacy z Prawa telekomunikacyjnego obowiazek podawania
regulaminu oraz cennika ustug telekomunikacyjnych do publicznej wiadomosci, zamieszczajg
owe dokumenty w formie elektronicznej na stronach sklepu internetowego.

Podczas sktadania zmdwienia konsument wybierajac oferte, na podstawie ktorej chce zawrzec
umowe oraz ewentualnie telefon/modem, ma co do zasady mozliwo$¢ zapoznania sie¢ z
regulaminem ustug, regulaminem oferty promocyjnej oraz cennikiem. Niemniej jednak, w
przypadku sklepéw internetowych Polskiej Telefonii Cyfrowej Sp. z 0.0., P4 Sp. z o.0., Polskiej
Telefonii Komorkowej Centertel Sp. z 0.0.) konsumenci nie mieli mozliwosci latwego
zapoznania si¢ ze wszystkimi odpowiednimi wzorcami umowy stosowanymi przez
przedsiebiorce. Przejawem tego byla sytuacja, ze na poszczegdlnych etapach skladania
zamoOwienia konsument nie mial bezposredniego dostepu do kazdego z wzorca umowy,
ktorego tres¢, w przypadku zawarcia umowy, staje sie integralna czescia stosunku prawnego.
Przyktadowo mozna wskaza¢, ze w procesie skladania zamdwienia konsument miat
bezposredni dostep do regulaminu oferty promocyjnej, natomiast w celu zapoznania sig
z ogllnym regulaminem ustug lub cennikiem musiat samodzielnie przeszukiwaé zasoby
witryny internetowe;.

Biorac pod uwage podstawowe prawo konsumentéw do uzyskania rzetelnej, prawdziwej
i pelnej informagji, Prezes UOKiK wystepowatl do badanych przedsigebiorcéw postulujac zmiany
w sposobie udostepniania wzorcdw umowy. W konsekwencji wskazani powyzej przedsigbiorcy
zmodyfikowali konstrukcje stron internetowych, w szczegdlnosci poprzez dodanie w procesie
skladania zamowienia bezposrednich linkéw do podstron zawierajacych regulaminy, cenniki
$wiadczenia ustug lub wzory umowy.
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6.2. Doreczanie wzorcow przez kuriera oraz realna mozliwos¢ zapoznania sie
z postanowieniami wzorcow.

Z uwagi na wymog pisemnej formy umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ustawa
Prawo telekomunikacyjne naklada na przedsiebiorcéw obowiazek nieodplatnego dostarczenia,
wraz z umowag o s$wiadczenie uslug telekomunikacyjnych, regulaminu oraz cennika
$wiadczenia ustug , w tym regulaminu oferty promocyjnej. Ponadto ogolng zasada wyrazona
w Kodeksie cywilnym jest, ze ustalony przez jedna ze stron wzorzec umowy, w szczegdlnosci
ogolne warunki umoéw, wzor umowy, regulamin, wigze druga strong, jezeli zostal jej doreczony
przed zawarciem umowy. Przez skuteczne doreczenie powszechnie rozumie si¢ nie tylko fakt
tizycznego wreczenia wzorca, ale rowniez umozliwienie drugiej stronie umowy zapoznania si¢
z trescia wzorcow, co jest niezbedne dla swiadomego podjecia decyzji o zwigzaniu si¢ umowgq
na zaproponowanych warunkach.

W toku podejmowanych dzialan ustalono, Ze wszyscy czterej badani operatorzy telefonii
komoérkowej, za posrednictwem kuriera doreczaja konsumentom, wraz z formularzem umowy,
wszystkie wzorce, ktore majg sie sta¢ integralng czeScia umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. U jednego z badanych przedsigbiorcow (Polska Telefonia Komorkowa
Centertel Sp. z 0.0.) wykryto praktyke polegajaca na tym, ze konsument nie ma mozliwosci
odebrania wzorcow umowy od kuriera w celu zapoznania si¢ z nimi oraz ewentualnego
podpisania w innym terminie. W zwigzku z powyzszym, konsument w trakcie wizyty kuriera i
W jego obecnosci moze albo umowe podpisac, albo z niej zrezygnowac. Przedsigbiorca wyjasnit,
iz jest to podyktowane mozliwoscia zapoznania si¢ konsumenta z wzorcami umowy
zamieszczonymi na stronach internetowych oraz brakiem mozliwosci wydania telefonu lub
modemu (jesli zostal zamowiony) przed podpisaniem umowy.

W ocenie Prezesa UOKiK powyzsza praktyka moze by¢ przejawem wywierania na
konsumentach niedopuszczalnego nacisku w procesie zawierania umowy. Nalezy zauwazyg¢, ze
w  szczegOlnosci konsument skladajacy zamowienie poprzez kontakt telefoniczny
z konsultantem moze nie mie¢ mozliwosci (np. z uwagi na brak dostepu do internetu)
wczesniejszego zapoznania si¢ ze stosownymi wzorcami umowy, ktdre tacznie, w szczegdlnosci
w przypadku nowo zawieranych umoéw, moga liczy¢ od kilku do nawet kilkunastu stron.
W zwiagzku z tym praktyka przedsigbiorcy moze stawia¢ konsumenta przed wyborem:
podpisania umowy bez satysfakcjonujacego zapoznania si¢ z jej warunkami albo rezygnagcji
z jej zawarcia. W zwiazku z powyzszym, w przedmiotowej sprawie zostalo wszczete
postepowanie w sprawie stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.

m miejscu nalezy zaznaczyé, ze w ocenie Prezesa iK nie ma obowiazku, a urier
Wt 1 P UOKIK b ku, aby k
pozostawiajac na zyczenie konsumenta wzorce umowy w celu zapoznania si¢ z nimi, miat
jednoczes$nie wydawac konsumentowi zamoéwiony towar.

7. Informacje przekazywane konsumentom poprzez strone internetowa oraz telesprzedaz
dotyczace tozsamosci przedsiebiorcy oraz wlasciwosci (przedmiotu) swiadczen.

Zgodnie z art. 9 ust. 1 u.o.n.p.k. konsument powinien by¢ poinformowany, przy uzyciu srodka
porozumiewania si¢ na odlegtos¢, najpozniej w chwili ztozenia mu propozycji zawarcia umowy,
m.in. o: imieniu i nazwisku (nazwie), adresie zamieszkania (siedziby) przedsigbiorcy oraz
organie, ktdry zarejestrowal dziatalnos¢ gospodarcza przedsiebiorcy, a takze numerze, pod
ktorym przedsigbiorca zostat zarejestrowany oraz o istotnych wlasciwosciach swiadczenia i jego
przedmiotu. Prezes UOKIK badajac sklepy internetowe oraz telesprzedaz przedsigbiorcow
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telekomunikacyjnych nie stwierdzit uchybien w respektowaniu tych obowigzkéow
informacyjnych.

Stwierdzono natomiast, Zze wszyscy czterej badani przedsigbiorcy telekomunikacyjni
zamieszczaja na stronach sklepu internetowego mapy zasiegu sieci telefonii komdrkowej lub
zasiegu ustugi dostepu do internetu. W ocenie Prezesa UOKIK jest to pomocne narzedzie
pozwalajace konsumentom na uzyskanie orientacyjnych danych na temat potencjalnego
dziatania okreslonej ustugi w miejscu, w ktérym planuja z niej korzysta¢. Niemniej jednak
ostatnie zdanie musi zosta¢ opatrzone dodatkowym komentarzem.

W pierwszej kolejnosci konsumenci powinni pamietaé, ze internetowe mapy zasiegu sa
narzedziem pomocnym, ale niewystarczajacym do jednoznacznego okreslenia, czy w danym
miejscu, ktére wedlug mapy jest objete zasiegiem ustugi, bedzie ona w rzeczywistosci dostepna
lub bedzie miata oczekiwang jakos¢. Specyfika technologii $wiadczenia ustugi telefonii
komorkowej, jak i mobilnego dostepu do internetu powoduje, ze wiele czynnikdéw
zewnetrznych, jak np. uksztaltowanie terenu, grubos¢ i sktad écian budynku, moze powodowac
brak zasiegu sieci w danym miejscu, lokalu, centrum handlowym lub piwnicy. Dlatego tez
dokonujac wyboru danej ustugi mapke zasiegu sieci nalezy traktowac jako dane orientacyjne,
ktore najlepiej uzupetnic zasiegajac informacji bezposrednio u przedsiebiorcy.

Po drugie, mapa zasiegu musi przekazywac informacje w sposob, ktéry nie wprowadza
przecietnego konsumenta w blad. W przypadku jednego z badanych operatoréw telefonii
komorkowej (P4 Sp. z o.0.) stwierdzono, ze zasada dziatania mapy mogta powodowac taki
efekt. Na stronie ww. przedsigbiorcy, w zaktadce ,Internet”, znajdowat si¢ link oznaczony jako
~Mapa zasiegu”, po kliknieciu ktérego konsument kierowany byl do mapy zasiegu, ktora
pokazywala zasieg zarowno ustugi telefonii komorkowej, jak i dostepu do internetu. W celu
uzyskania obrazu zasiegu wylaczenie ustugi dostepu do internetu konsument musiat odznaczy¢
jedna z opcji mapy (ustuge telefonii komorkowej), o czym nie byt informowany. Jednoczesnie
legenda mapy zasiegu nie wyjasniala jednoznacznie, jakich ustug dotyczy wyswietlany obraz
zasiegu.

P4 Sp. z 0.0. dokonata korekty w ten sposob, ze konsument klikajac na link ,Mapa zasiegu”
trafia na mape, a nastepnie samodzielnie zaznacza ustuge, ktorej zasiegu poszukuje. Zmieniono
jednoczesnie legende mapy, tak aby przecietny konsument byl w stanie zidentyfikowac ustuge,
ktorej zasieg jest wyswietlany.

8. Zgoda na rozpoczecie Swiadczenia uslug telekomunikacyjnych oraz automatyczne
rozpoczynanie $wiadczenia uslug a prawo konsumentow do odstapienia od umowy.

W przypadku umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub umoéw sprzedazy
telefonu/modemu/notebooka zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odleglos¢,
konsument moze odstapi¢ od takiej umowy bez podania przyczyn, skladajac stosowne
oswiadczenie na pis$mie w terminie dziesieciu dni od zawarcia umowy (umowy zawarte poza
lokalem przedsigbiorstwa) albo od dnia wydania towaru lub zawarcia umowy o swiadczenie
ustug (umowy na odleglo$¢) — art. 3 i 7 u.on.p.k. Niemniej jednak w przypadku umow
o $wiadczenie ustug, a taka wlasnie jest umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, tryb
zawarcia umowy, tj. poza lokalem przedsigbiorstwa albo na odlegtos¢, moze mie¢ decydujacy
wplyw na mozliwo$¢ skorzystania z prawa do odstapienia. W przypadku umowy
o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej na odleglos¢ konsument traci prawo
odstgpienia od umowy w przypadku swiadczenia ustug rozpoczetego, za zgoda konsumenta,
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przed uptywem 10-dniowego terminu na odstapienie, chyba ze strony w umowie postanowity
inaczej (art. 10 ust. 3 pkt 1 w zw. z art. 7 ust. 1 u.o.n.p.k.) Analogicznego wyjatku od prawa
odstgpienia od umowy nie ma w przypadku umoéw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa,
co oznacza, ze na gruncie tak zawartych umoéw konsument zachowuje prawo odstapienia od
umowy nawet w przypadku, gdy swiadczenie ustug rozpoczeto sie, za jego zgoda, przed
uptywem 10-dniowego terminu na odstapienie od umowy.

W ocenie Prezesa UOKiK wymagana przez przepisy ustawy o ochronie niektdrych praw
konsumentdw zgoda konsumenta na rozpoczecie swiadczenia ustug przed uptywem 10-
dniowego terminu na odstapienie od umowy musi by¢ dobrowolnym oraz wyraznym
oswiadczeniem woli konsumenta, co wyltacza mozliwos¢ zaréwno jej wymuszania jak
i domniemywania z o$wiadczenia woli o innej tresci.

W przypadku trzech (P4 Sp. z 0.0, Polkomtel S.A., Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z 0.0.) z
czterech badanych operatorow telefonii komorkowe] wykryto nastepujace nieprawidtowosci
zwigzane z wyrazaniem przez konsumenta zgody na rozpoczecie $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych przed uptywem terminu odstapienia.

Przyktad 1: (P4 Sp. z 0.0.)

Postanowienia wzoru umowy stosowanego przez przedsigbiorce telekomunikacyjnego do
zawierania z konsumentami na odleglo$¢ umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
oraz umow sprzedazy:

* punkt 4: Operator rozpocznie swiadczenie Ustug Telekomunikacyjnych okreslonych
w Umowie o Swiadczenie Ustug Telekomunikacyjnych po  dokonaniu  aktywacji karty
SIM/USIM. W celu aktywacji Karty SIM/USIM Abonent powinien zastosowac sie do instrukcji
otrzymanych drogq mailowq lub zatqczonych do przesylki.

» punkt 5: W przypadku, gdy Abonent nie aktywuje Karty SIM/USIM w terminie 48 godzin od
daty otrzymania przesytki, o ktorej mowa w pkt 4 powyzej, Operator aktywuje Karte SIM/USIM
i rozpocznie Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych. Operator Swiadczy w szczegolnosci ustugi
glosowe, SMS i MMS oraz transmisji danych, a w odniesieniu do Ustugi Telekomunikacyjnej
dostepu do internetu — ustuge transmisji danych oraz SMS. Elementy sktadajgce si¢ na
Abonament wskazane sq w Requlaminie Swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych przez (...) dla
Abonentéw.

* punkt 6: Abonent niniejszym wyraza zgode na aktywacje Karty SIM/USIM przez Operatora
oraz na rozpoczecie Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych przez Operatora zgodnie z pkt 4 lub
pkt 5 powyzej. Aktywacja Karty SIM/USIM powoduje wygasniecie uprawnienia Abonenta do
odstgpienia od Umowy przed uplywem 10-dniowego terminu na podstawie przepiséw ustawy z
dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentow o odpowiedzialnosci za szkode
wyrzqdzonq przez produkt niebezpieczny (Dz. U. Nr 22, poz. 271 ze zm.).

Powyzsza konstrukcja umowy powoduje, ze konsument zawierajagc umowe musi wyrazi¢ zgode
na rozpoczecie swiadczenia ustug telekomunikacyjnych przed uptywem 10-dniowego terminu
na odstgpienie od umowy (wzorce nie przewiduja pola umozliwiajacego
wyrazenie/niewyrazenie przedmiotowej zgody), a jednoczesnie przedsigbiorca zastrzega
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mozliwos¢ automatycznego (niezaleznego od woli konsumenta) rozpoczecia swiadczenia ustug
po uptywie 48 godzin od zawarcia umowy, co skutkuje utratg prawa do odstgpienia od umowy.

W ocenie Prezesa UOKiK powyzsza praktyka moze by¢ sprzeczna z art. 7 ust. 1 w zw. z art. 10
ust. 3 pkt 1 uvwonpk, w zwigzku z czym w przedmiotowej sprawie zostalo wszczete
postepowanie w sprawie stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.

Przyktad 2: (Polkomtel S.A.)
Postanowienia wzoru umowy stosowanego przez przedsigbiorce telekomunikacyjnego do
zawierania z konsumentami na odleglo$¢ umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych

oraz umow sprzedazy:

§ 2 pkt 2: Abonent, w przypadku zawierania Umowy na odlegtos¢, wyraza zgode na rozpoczecie
Swiadczenia ustug przed uptywem 7 dni od dnia zawarcia Umowy.

W zwiazku z postanowieniami regulaminu swiadczenia ustug telekomunikacyjnych o tresci:

§ 7 pkt 10 zd. 1: Polkomtel zobowigzuje si¢ rozpoczac Swiadczenie ustug w terminie nie dtuzszym niz 7
dni od dnia zawarcia umowy lub umowy dotyczqcej udziatu w promocji.

Powyzsza konstrukcja umowy powoduje, ze konsument zawierajac umowe musi wyrazic¢ zgode
na rozpoczecie swiadczenia ustug telekomunikacyjnych przed uptywem 10-dniowego terminu
na odstgpienie od umowy (wzorce nie przewiduja pola umozliwiajacego
wyrazenie/niewyrazenie przedmiotowej zgody), a jednoczesnie przedsiebiorca zastrzega
mozliwos¢ automatycznego (niezaleznego od woli konsumenta) rozpoczecia swiadczenia ustug
najpozniej w terminie 7 dni od zawarcia umowy, co moglo skutkowac utratg przez konsumenta
prawa odstgpienia od umowy.

Polkomtel S.A., w toku postepowania wyjasniajacego, uwzglednit uwagi Prezesa UOKiK.

Przyktad 3: (Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z 0.0.)

Postanowienie regulaminu swiadczenia ustug: § 4 ust. 4: Klient wyraza zgode na rozpoczecie
swiadczenia uzgodnionych w Umowie Ustug Telekomunikacyjnych przez Operatora przed uptywem
terminu 10 dni, liczonego od dnia otrzymania przesytki — nie przystuguje dla zamowien odbieranych
bezposrednio w punkcie sprzedazy.

W zwiazku z postanowieniem wzoru umowy o tresci: Operator zobowigzuje sie rozpoczqc
Swiadczenie Ustug Telekomunikacyjnych na podstawie Umowy w czasie nie dtuzszym niz 7 dni od daty
Zawarcia umowy.

Analogicznie do poprzednich przyktadow, ww. konstrukcja regulaminu oraz postanowien
wzoru umowy zmuszala konsumentdéw, zawierajacych umowy na odleglos¢, do wyrazenia
zgody na rozpoczecie Swiadczenia ustug przed uptywem 10-dniowego terminu na odstgpienie
od umowy.
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Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z o.0., uwzgledniajac uwagi Prezesa UOKIiK, dokonata zmiany
regulaminow zawierania umow z wykorzystaniem sklepu internetowego i telesprzedazy w ten
sposob, ze umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych moze by¢ zawarta z konsumentem
poza lokalem przedsigbiorstwa, co oznacza, ze konsumenci nie traca prawa do odstgpienia od
umowy przed uplywem powyzszego terminu nawet w przypadku, gdy rozpoczeto swiadczenie
ustug.

9. Nieprawidlowosci w zakresie informowania konsumentéow o prawie odstapienia od
umowy albo zmiany warunkow umowy o Swiadczenie uslug telekomunikacyjnych na
odlegtosc.

9.1 Prawo odstapienia od umowy zawartej na odleglo$¢ (na podstawie przepisow ustawy
o ochronie niektérych praw konsumentow).

Zgodnie z art. 9 ust. 1 pkt 6 u.o.n.p.k., najpézniej w chwili ztoZenia propozycji zawarcia umowy
konsument powinien zosta¢ poinformowany o prawie odstgpienia od umowy w terminie
dziesigciu dni, ze wskazaniem wyjatkéw, o ktorych mowa w art. 10 ust. 3 tej ustawy.
W zwiazku z powyzszym, zgodnie z art. 10 ust. 3 pkt 1 ww. ustawy, konsumenci przed
zawarciem na odleglos¢ umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych powinni zostac
poinformowani, ze prawo odstgpienia od umowy nie przystuguje w wypadku swiadczenia
uslug rozpoczetego, za zgoda konsumenta, przed uptywem 10-dniowego terminu na
odstgpienie od umowy. Jednoczesnie przepis wyraznie przewiduje, ze strony moga si¢ uméwic,
Ze pomimo rozpoczecia $wiadczenia ustug konsument zachowa prawo odstapienia od umowy.

Konsumenci powinni otrzymac¢ informacje prawdziwa, tj. taka z ktérej wynika, Ze nie sama
zgoda, a dopiero rozpoczecie swiadczenia ustlug na podstawie zgody, powoduje utrate prawa
odstgpienia od umowy, chyba ze przedsiebiorca telekomunikacyjny w umowie wyraznie
zastrzegl, Ze rozpoczecie Swiadczenia ustug nie powoduje utraty prawa odstapienia.

W powyzszym zakresie, u dwdch (Polska Telefonia Komorkowa Centertel Sp. z 0.0., Polkomtel
S.A)) z czterech badanych operatoréow telefonii komodrkowej, Prezes UOKiIK ustalit
wystepowanie nastepujacych nieprawidlowosci.

Przyktad 1: (Polska Telefonia Komorkowa Centertel Sp. z 0.0.)

Prezes UOKIK ustalil, Ze spdtka moze przekazywac konsumentom nieprawdziwe informacje
na temat momentu, w ktérym nastepuje utrata prawa odstgpienia od zawartej na odlegtos¢
umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. W , Regulaminie zakupéw w Sklepie
Internetowym Orange” znajduje si¢ bowiem postanowienie o tresci: Prawo odstgpienia od umowy
na podstawie powotanego przepisu nie przystuguje Klientowi, ktory wyrazit zgode na rozpoczecie
Swiadczenia ustug przed uptywem 10 dni od zawarcia umowy.

Przedstawiona informacja sugeruje, jakoby wyrazenie przez konsumenta zgody powodowato
utrate prawa odstgpienia od umowy, podczas gdy zgodnie z przepisami art. 10 ust. 3 pkt 1
w zw. z art. 7 ust. 1 u.o.n.p.k. skutek taki powstaje dopiero w chwili rozpoczecia, za zgoda
konsumenta, $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych. Majac na uwadze powyzsze,
w przedmiotowej sprawie zostalo wszczete postepowanie w sprawie stosowania praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.
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Przyktad 2: (Polkomtel S.A.)

Polkomtel S.A. zawierat z konsumentami umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na
odlegltos¢, z ktdrych wynikalo, wobec braku odmiennego postanowienia umownego (art. 10
ust. 3 u.on.pk.), ze w przypadku rozpoczecia Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych
konsumenci tracili prawo do odstapienia od umowy. Jednoczesnie przedsigbiorca nie
informowal konsumentéw o braku prawa odstgpienia w przypadku Swiadczenia ustug
rozpoczetego, za zgoda, przed uptywem 10-dniowego terminu na odstapienie od umowy.

Polkomtel S.A., w toku postepowania wyjasniajacego, uwzglednit uwagi Prezesa UOKiK.

9.2 Prawo odstgpienia od dokonanej za pomoca $rodkéw porozumiewania si¢ na odleglosc¢
zmiany warunkow umowy (na podstawie przepisow ustawy Prawo telekomunikacyjne)

Zgodnie z art. 56 ust. 6 pt dostawca ustlug moze umozliwi¢ abonentowi zmiane okreslonych
warunkéw umowy (rodzaju $wiadczonych uslug; okresu, na jaki zostala zawarta umowa;
pakietu taryfowego; sposobu skladania zamdwieni na pakiety taryfowe oraz dodatkowe opcje
ustugi; okresu rozliczeniowego oraz zakresu Swiadczonych publicznie dostepnych ustug
telekomunikacyjnych, ze wskazaniem elementéw skfadajacych sie na optate abonamentowa) za
pomoca srodkow porozumiewania si¢ na odlegltos¢, w szczegdlnosci telefonicznie. W takim
przypadku dostawca ustug obowiazany jest utrwali¢ o$wiadczenie abonenta zlozone w
powyzszy sposob i przechowywac je przez okres 12 miesiecy. Jednoczesnie dostawca ustug
obowigzany jest do potwierdzenia abonentowi faktu zloZenia o$wiadczenia o zmianie
warunkéw umowy oraz jego zakresu i terminu wprowadzenia zmian, w formie pisemnej, w
terminie 14 dni od dnia jego ztozenia. Abonentowi przystuguje prawo odstapienia od dokonanej
zmiany warunkéw umowy, bez podania przyczyn, poprzez zlozenie stosownego oswiadczenia
w formie pisemnej w terminie 10 dni od dnia otrzymania pisemnego potwierdzenia. Do
zachowania tego terminu wystarczy wyslanie oswiadczenia przed jego uplywem. W $wietle art.
56 ust. 7 pt abonentowi nie przystuguje prawo odstgpienia od dokonanej zmiany warunkdw
umowy, jezeli dostawca ustug, za zgoda abonenta, rozpoczat swiadczenie ustug zgodnie ze
zmienionymi warunkami umowy.

Prezes UOKIK wustalil, Ze wszyscy czterej badani przedsigbiorcy telekomunikacyjni
wykorzystuja srodki porozumiewania sie¢ na odlegtos¢ nie tylko w celu zawarcia nowej umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ale réwniez w celu zlozenia konsumentom
propozydji zmiany warunkow dotychczasowej umowy, co w praktyce wystepuje najczesciej w
zwiazku ze zblizajacym si¢ terminem konicowym zwigzania dotychczasowa umowa.

W efekcie zaakceptowania zmiany warunkéw umowy, np. w trakcie rozmowy telefonicznej z
konsultantem przedsiebiorcy, konsument otrzymuje np. za posrednictwem kuriera aneks do
umowy. Tak samo jak w przypadku zawarcia nowej umowy, zmiana warunkéw umowy jest
dokonywana droga przekazania przez kuriera, oswiadczen woli majacych na celu zmiane tresci
pierwotnego stosunku prawnego.

Warto podkresli¢, Zze powyzej cytowane przepisy prawa nie nakladaja na dostawcow ustug

telekomunikacyjnych obowiazku informowania konsumentéw o istnieniu jak i o wyjatkach od
prawa odstapienia od umowy. Jezeli jednak przedsigbiorca decyduje si¢ na przekazanie
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informacji na ten temat, to informacja taka musi by¢ prawdziwa, a tym samym nie moze
wprowadzac konsumentéw w biad.

W powyzszym zakresie, u dwdch (Polska Telefonia Komdrkowa Centertel Sp. z o.0., P4 Sp. z
0.0.) z czterech badanych operatorow telefonii komorkowej, Prezes UOKIK ustalit
wystepowanie nastepujacych nieprawidlowosci.

Przyktad 1: (Polska Telefonia Komorkowa Centertel Sp. z 0.0.)

Na podstawie skarg naplywajacych do UOKIiK ustalono, ze konsumenci, ktérzy dokonali za
pomoca srodkow porozumiewania sie na odlegtos¢ zmian warunkdw umowy o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych (aneks do umowy zawarty za posrednictwem kuriera) bez
jednoczesnego zawierania umowy sprzedazy telefonu lub modemu, a nastepnie skfadali
oswiadczenia o odstapieniu od dokonanych zmian umowy, byli informowani przez ww.
przedsigbiorce, Ze:

Zgodnie z art. 2 ust. 1 Ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o
odpowiedzialnosci za szkode wyrzqdzong przez produkt niebezpieczny, ktéry stanowi, zZe konsument
zawierajgcy Umowe poza lokalem przedsiebiorstwa, moze od niej odstqpi¢ bez podania przyczyn,
sktadajgc stosowne oswiadczenie na pismie w terminie 10 dni od zawarcia Umowy. Odstgpienie od
umowy jest jednak mozliwe tylko w przypadku zawarcia umowy kupna, czyli wtedy, kiedy klient
decyduje sig na zakup telefonu w Propozycji Orange realizowanej przez kuriera. Abonent moze odstqpic
od Umowy kupna telefonu w terminie 10 dni od dnia jej zawarcia.

W Pana przypadku miato miejsce przedtuzenie oferty opartej wylqcznie na ustugach. Zgodnie z
Regulaminem po podpisaniu Aneksu, Abonent nie moze odstgpi¢ od umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, poniewaz podpisanie Aneksu nie jest zawarciem Umowy, a przedtuzeniem
poprzedniej.

W ocenie Prezesa UOKiK powyzsza informacja moze by¢ nieprawdziwa, gdyz nie uwzglednia
przystugujacego abonentom, na podstawie art. 56 ust. 6 pt, prawa odstapienia od dokonanych
za pomoca Srodkéw porozumiewania si¢ na odlegtos¢ zmian warunkéw umowy o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych. Majac na uwadze powyzsze, w przedmiotowej sprawie zostato
wszczete postgpowanie w sprawie stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy
konsumentdéw.

Przyktad 2: (P4 Sp. z 0.0.)

Postanowienie ~wzoréw umow oraz aneksow do uméw o sSwiadczenie ustug
telekomunikacyjnych: Operator moze umozliwi¢ Abonentowi zmiane warunkéow Umowy
z wykorzystaniem srodkéw porozumiewania si¢ na odleglos¢, w tym telefonicznie, co do: rodzaju
swzadczonych ustug, okresu na jaki zostata zawarta Umowa, pakietu taryfowego, sposobu sktadania
zamowien na pakiety taryfowe oraz dodatkowe opcje ustugi, Okresu Rozliczeniowego oraz swiadczonych
publicznie dostepnych Ustug Telekomunikacyjnych. W takim przypadku Operator obowigzany jest
potwierdzi¢ Abonentowi fakt ztozenia oswiadczenia o zmianie warunkéow Umowy, jego zakresu i terminu
wprowadzenia zmian, w formie pisemnej, w terminie 14 dni od dnia jego zloZenia. Abonentowi
przystuguje prawo odstqpienia od dokonanej zmiany warunkéw Umowy, bez podania przyczyn, poprzez
zlozenie stosownego oswiadczenia w formie pisemnej w terminie 10 dni od dnia otrzymania pisemnego
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potwierdzenia, chyba, ze Abonent wyrazi zgode na rozpoczecie swiadczenia Ustug Telekomunikacyjnych
przez Operatora zgodnie ze zmienionymi warunkami Umowy.

W ocenie Prezesa UOKiK powyzsza informacja moze by¢ nieprawdziwa, gdyz nie uwzglednia
regulacji wynikajacej z przepisu art. 56 ust. 7 pt, zgodnie z ktorym abonentowi nie przystuguje
prawo odstapienia od dokonanej zmiany warunkéw umowy od momentu rozpoczecia, za
zgoda abonenta, $wiadczenia ustug zgodnie ze zmienionymi warunkami umowy. Majac na
uwadze powyzsze, w przedmiotowej sprawie zostalo wszczete postgpowanie w sprawie
stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.

10. Nieprawidlowosci w zakresie informowania konsumentéw o warunkach jakie musza by¢
spelnione dla odstapienia od umowy zawartej na odleglos¢.

Zgodnie z art. 2 ust. 11 art. 7 ust. 1 v.o.n.p.k. konsument, ktéry zawart umowe poza lokalem
przedsigbiorstwa albo na odlegtos¢ moze od niej odstapi¢ bez podania przyczyn, skladajac
stosowne o$wiadczenie na piSmie w terminie dziesieciu dni od momentu wydania towaru lub
zawarcia umowy (w przypadku umoéw zawartych na odleglosc) albo od momentu zawarcia
umowy (w przypadku umow zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa). Do zachowania tego
terminu wystarczy wystanie oSwiadczenia przed jego uptywem.

Ponadto, zgodnie z art. 2 ust. 3 i art. 7 ust. 3 u.o.n.p.k. w razie odstgpienia od umowy umowa
jest uwazana za niezawartg, a konsument jest zwolniony z wszelkich zobowiazan. To, co strony
$wiadczyly, ulega zwrotowi w stanie niezmienionym, chyba ze zmiana byla konieczna
w granicach zwyklego zarzadu. Zwrot powinien nastapi¢ niezwtocznie, nie pdzniej niz w
terminie czternastu dni. Jezeli konsument dokonat jakichkolwiek przedplat, naleza sie od nich
odsetki ustawowe od daty dokonania przedptaty.

W zwiazku z powyzszym, wraz z prawidlowym zlozeniem przez konsumenta oswiadczenia
o odstapieniu od umowy powstaja skutki odstapienia (tj. umowe uwaza si¢ za niezawarta) oraz
aktualizuje si¢ obowigzek obu stron — konsumenta i przedsigbiorcy — do niezwlocznego zwrotu
wzajemnie otrzymanych swiadczen, jednak nie pozZniej niz w terminie 14 dni od dnia
odstgpienia przez konsumenta od umowy. Ustawowa przestanka skutecznego odstapienia od
umowy jest zatem wyslanie przez konsumenta — przed uptywem 10-dniowego terminu —
pisemnego oswiadczenia wyrazajacego w sposob dostateczny wole konsumenta odstapienia od
umowy, a spelnienie tego wymogu powoduje, Ze umowe nalezy z mocy prawa uznawac za
niezawarta. Przewidziany w ww. ustawie obowiazek zwrotu tego, co strony sobie swiadczyty
jest jedynie konsekwencja odstapienia przez konsumenta od umowy, z zastrzezeniem, ze zwrot
towaru moze nastapi¢ jednoczesnie ze ztozeniem oswiadczenia o odstapieniu od umowy. Brak
zaleznosci pomiedzy odstgpieniem od umowy a zwrotem towaru potwierdza rdwniez fakt, ze
ustawa przewiduje rézne terminy na dokonanie tych czynnosci: dla oswiadczenia o odstapieniu
od umowy jest to termin 10 dni (liczony od daty zawarcia umowy albo wydania rzeczy),
podczas gdy towar powinien by¢ zwrdcony niezwlocznie, jednak nie pdzniej niz w terminie 14
dni liczonym od daty odstgpienia od umowy.

Uzyte w przepisach ustawy o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz
o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny pojecie ,zmian
koniecznych w granicach zwyktego zarzadu” (art. 2 ust. 3 i art. 7 ust. 3 u.o.n.p.k.) jest pojeciem
ogdlnym, ktére ulega doprecyzowaniu w indywidualnym przypadku. Niemniej jednak mozna
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stwierdzi¢, iz w kazdym przypadku zakupu telefonu lub modemu zmianami mieszczacymi sie
w powyzszych granicach beda zmiany wynikajace z takich czynnosci jak: rozpakowanie
telefonu lub modemu, natadowanie baterii oraz sprawdzenie funkcjonalnosci zakupionego
telefonu lub modemu.

Tres¢ cytowanych powyzej przepiséw nie daje jednoczesnie podstawy do uznania, ze
w przypadku zwrotu przez konsumenta Swiadczenia (telefonu lub modemu) w stanie
zmienionym, ktore to zmiany nie byty konieczne w granicach zwyktego zarzadu, przedsiebiorca
moze odmowic przyjecia zwrotu i odestaé go z powrotem konsumentowi. Nalezy zauwazy¢, ze
zrodltem obowigzku zwrotu swiadczen nie jest tres¢ stosunku zobowigzaniowego — umowa jest
uwazana za niezawartg — a przepis ustawy, natomiast sam zwrot swiadczenia nalezy traktowac
jako czynnos¢ faktyczna, a nie prawna. Brak jest zatem podstaw prawnych dla nieprzyjmowania
przez przedsigbiorce zwracanego towaru z uwagi na jego stan. Dopiero na podstawie
przyjetego towaru, przedsigbiorca moze oceni¢, czy towar odpowiada wymogom stawianym
przez ustawe. W zwigzku z powyzszym, wobec niewykonania w sposob prawidtowy
obowigzku cigzacego na konsumencie, przedsiebiorca, ktéry w wyniku dziatania lub
zaniechania konsumenta poniost szkode, moze zadac jej naprawienia na zasadach ogdlnych.

W  powyzszym zakresie Prezes UOKiK stwierdzit wystepowanie nastepujacych
nieprawidlowosci.

10.1 Informowanie konsumentow, iz w zwiazku z odstgpieniem od umowy sprzedazy towaru
zawartej na odleglos¢ towar musi zosta¢ zwrocony w stanie niezmienionym lub nie noszacym
$ladow uzytkowania.

Nieprawidtowosci zostaty wykryte u dwdch (Polska Telefonia Komorkowa Centertel Sp. z o0.0.,
Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z 0.0.) z czterech badanych operatoréw telefonii komorkowe;.

Przyklad 1: (Polska Telefonia Komdrkowa Centertel Sp. z 0.0.)

Stosowany przez Polska Telefoni¢ Komorkowa Centertel sp. z o0.0. wzor oswiadczenia
konsumenta o ,Odstgpieniu od Umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych / Umowy
sprzedazy telefonu w ofercie promocyjnej” zawiera postanowienie o tresci:

Wazna informacja:

W przypadku korzystania przez konsumenta z prawa do odstgpienia od Umowy zwracany zestaw
powinien by¢ dostarczony w stanie nienaruszonym tzn.:

» telefon spakowany w oryginalnym opakowaniu producenta, wraz z umieszczonymi wszystkimi
elementami  zabezpieczajgcymi, np. folia na wyswietlaczu telefonu, fadowarka, folie
zabezpieczajgce akumulator, elementy mocujqce, zwiniety przewod tadowarki, komplet instrukcji,

* bateria spakowana w oryginalnym opakowaniu, posiadajgca naklejke identyfikacyjng
z kodem kreskowym i symbolem baterii, itp.,

» wszystkie dokumenty sprzedaZy wraz z wypetnionym, niniejszym oswiadczeniem.

Wszelkie odstepstwa od powyzszych wymagan mogq by¢ podstawq nie uznania odstgpienia od Umowy
za zgodne z art. 7 ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw. W takim
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przypadku wszelkie koszty i ryzyka z tym zwigzane ponosi konsument.

W ocenie Prezesa UOKiIiK powyzsza informacja moze by¢ nieprawdziwa, gdyz wbrew
przepisom ustawy o ochronie niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za
szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny sugeruje, ze przestanka warunkujaca
odstgpienie od umowy jest zwrot towaru. Majac na uwadze powyzsze, w przedmiotowej
sprawie zostalo wszczete postepowanie w sprawie stosowania praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentow.

Przyktad 2: (Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z 0.0.)

Stosowany przez Polska Telefonie¢ Cyfrowa Sp. z 0.0. regulamin sklepu internetowego era.pl
zawieral postanowienie o tresci:

W szczegdlnosci zwrot nie bedzie przyjety, gdy zwracane produkty bedq nosic¢ slady uzytkowania. W tym
przypadku przesytka zostanie odestana do klienta na jego koszt.

Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z o.0., uwzgledniajac uwagi Prezesa UOKIiK, dokonata zmiany
regulaminow zawierania umow z wykorzystaniem sklepu internetowego i telesprzedazy w ten
sposob, ze w razie odstapienia od umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych / umowy
sprzedazy, strony zobowiazane sa do zwrotu tego, co sobie wzajemnie swiadczyly w stanie
niezmienionym, chyba Ze zmiana byta konieczna w granicach zwyktego zarzadu.

10.2 Informowanie konsumentéw, ze w zwiazku z odstgpieniem od umowy towar musi by¢
zwrocony w terminie 10 dni od dnia zawarcia umowy lub wydania towaru.

Nieprawidtowosci zostaty wykryte u dwoch (P4 Sp. z o.0., Polkomtel S.A.) z czterech badanych
operatorow telefonii komodrkowej.

Przyktad 1: (P4 Sp. z 0.0.)

Konsultanci P4 Sp. z o.0. przekazuja konsumentom, wyrazajagcym podczas rozmowy
telefonicznej  gotowos$¢ zawarcia na odlegtos¢ umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, aneksu do umowy o $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych lub
umowy sprzedazy, informacje wedlug nastepujacego wzoru:

Termin zwrotu zakupionego towaru i rezygnacji z ustug w ramach odstgpienia od umowy zawartej na
odlegtos¢ wynosi 10 dni kalendarzowych i jest liczony od dnia, w ktérym nastgpito wydanie towaru i
zawarcie Umowy.

Do momentu aktywacji karty SIM, Klienta, ktory zakupit ustuge w Sklepie Internetowym bqdz za
posrednictwem sprzedazy telefonicznej, obowiqzuje ustawowy okres 10 dni na zwrot zakupionego
towaru.
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W ocenie Prezesa UOKiK powyzsza informacja moze by¢ nieprawdziwa, gdyz nie uwzglednia
dyspozycji art. 7 ust. 3 u.on.p.k. stanowiacego, ze zwrot Swiadczen powinien nastapic
niezwlocznie, nie pozniej niz w terminie czternastu dni. Majac na uwadze powyzsze, w
przedmiotowej sprawie zostalo wszczete postgpowanie w sprawie stosowania praktyki
naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow.

Przyktad 2: (Polkomtel S.A.)

Na stronach sklepu internetowego www.plus.pl, w zakladce FAQ, zostala zamieszczona
informagja, iz konsument odstepujac od umowy posiada mozliwos¢ zwrotu towaru w terminie
10 dni od momentu odebrania przesytki.

Polkomtel S.A., w toku postepowania wyjasniajacego, uwzglednit uwagi Prezesa UOKiK.

10.3 Nieprawidlowosci w zakresie informowania konsumentéw o terminie w jakim
przedsiebiorca dokona zwrotu $wiadczenia otrzymanego od konsumenta w zwiazku z
odstgpieniem od umowy.

Nieprawidlowosci zostaly wykryte u jednego (Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z 0.0.) z czterech
badanych operatoréw telefonii komdrkowe;j.

Przyktad: (Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z 0.0.)

Stosowany przez Polska Telefoni¢ Cyfrowa Sp. z o0.0. regulamin sklepu internetowego era.pl
zawieral postanowienie o tresci:

Jesli zwrot bedzie przyjety, wéwczas w ciqggu 45 dni roboczych od daty wptyniecia przesytki do Operatora
Klient otrzyma zwrot ceny zaptaconej za zamdwiony produkt w formie podanej przez Klienta w
formularzu zwrotu.

Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z 0.0., uwzgledniajac uwagi Prezesa UOKIiK, dokonata zamiany
regulaminu sklepu internetowego, zastrzegajac wyraznie, ze w przypadku odstapienia
konsumenta od umowy zwrot wzajemnych swiadczen nastepuje niezwlocznie, jednak nie
pOzniej niz w terminie 14 dni.
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III. PODSUMOWANIE

Nalezy podkresli¢, ze konieczno$¢ prowadzenia systematycznych kontroli przestrzegania praw
konsumentéw w obszarze e-commerce wynika przede wszystkim z dynamicznego rozwoju tego
sektora rynku, a co za tym idzie z rosnacej liczby przedsiebiorcow i konsumentéw
uczestniczacych w handlu elektronicznym.

W ramach dziataii Prezesa UOKiK w latach 2007-2010 dotyczacych kontroli przestrzegania
praw konsumentow w handlu elektronicznym oraz w transakcjach przeprowadzanych na
odleglos¢ wszczeto 13 postepowan wyjasniajacych, 22 postepowania w sprawie stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw, wydano 12 decyzji oraz wniesiono
do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw dwa pozwy o uznanie postanowieni wzorcow
umowy za niedozwolone. Podkreslenia wymaga, ze czes¢ przedsigbiorcow zadeklarowata ched
wspoltpracy i dobrowolnie dokonata zmian w celu usuniecia stwierdzonych przez Prezesa
UOKIK nieprawidlowosci (trzynastu przedsigbiorcow na etapie postepowania wyjasniajacego
oraz 10 przedsiebiorcow na etapie postepowania w sprawie stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow).

Poczynione w toku ww. dziatan Prezesa UOKiK ustalenia prowadza do wniosku, ze
podstawowymi problemami stwierdzonymi w wyniku kontroli sklepdw internetowych sa
w szczegolnosci wprowadzajace konsumentdw w btad dziatania przedsigbiorcow odnoszace sie
m.in. do tozsamosci przedsigbiorcow, zasad i warunkow swiadczonych ustug oraz prawa
odstgpienia.

W badanym sektorze operatorow telefonii komdérkowej zawierajacych z konsumentami umowy
o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub umowy sprzedazy z wykorzystaniem sklepu
internetowego albo telesprzedazy, stwierdzono natomiast nieprawidlowosci w zakresie
informowania konsumentéw o prawie odstgpienia od umowy oraz w zakresie respektowania
tego prawa. Dostrzezone nieprawidlowosci wydaja sie by¢ konsekwencja wyksztalcenia sie
pewnej szczegdlnej dla przedmiotowego rynku praktyki przedsigbiorcéw oferujacych ustugi
telekomunikacyjne w scistym zwiazku ze sprzedaza urzadzen stuzacych do korzystania z tych
ustug, w szczegdlnosci telefondw i modeméw. W efekcie najbardziej rozpowszechnionym
modelem jest zawarcie umowy o $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych lub aneksu do
umowy wraz z umowa sprzedazy telefonu lub modemu. Telefon lub modem jest oferowany
konsumentom w promocyjnych cenach (np. symboliczna ztotéwka) skiadajacych sie na ulge
udzielong konsumentowi przy zawarciu umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych.
Skutkuje to obawami przedsiebiorcow telekomunikacyjnych przed naduzyciami ze strony
konsumentéw, ktore mogltyby polega¢ na odstepowaniu od umowy o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych bez jednoczesnego odstapienia od umowy sprzedazy telefonu lub
modemu. W takiej sytuacji konsument nabywatby telefon lub modem np. w cenie 1 zt nie bedac
jednoczesnie zwigzany z przedsigbiorca umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.
W zwiazku z powyzszym warto podkresli¢, Ze nie budzi zastrzezen ze strony UOKIK praktyka
przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych wymagajaca na konsumentach odstepujacych od umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych jednoczesnego odstgpienia od umowy sprzedazy,
jesli ta ostatnia wiazala sie ze sprzedaza telefonu lub modemu po promocyjnej cenie
(udzieleniem konsumentowi ulgi). Niemniej jednak nie mozna uznac za dopuszczalne praktyk,
ktore — majac na celu zabezpieczenie intereséw ekonomicznych przedsigbiorcy — prowadza do
wylaczenia lub ograniczenia prawa konsumenta do odstapienia od umowy zawartej na
odlegtosc.
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W toku prowadzonych dzialarh Prezes UOKIK zetknat si¢ rowniez z praktyka przedsigbiorcéw
telekomunikacyjnych polegajaca na tym, ze w niektérych przypadkach rozpoczecie swiadczenia
ustlug nie bylo traktowane jako przeszkoda w uznaniu za skuteczne oswiadczenia konsumenta
o odstgpieniu od umowy, pomimo braku wyraznego postanowienia umownego
gwarantujacego konsumentom mozliwos¢ odstapienia od umowy po rozpoczeciu $wiadczenia
ustlug. Powyzsza praktyka, jakkolwiek korzystna dla konsumenta, moze jednak powodowac
brak pewnosci prawnej co do tego, czy danemu konsumentowi prawo do odstapienia
przystuguje, czy tez nie, a co wigcej nie wyklucza zmiany praktyki przedsigbiorcy w dowolnym
czasie. W tym kontekscie nalezy zwroci¢ uwage, ze mozliwe jest zastrzezenie w umowie, ze
konsument nie traci prawa odstapienia od umowy pomimo rozpoczecia swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych, o ile oswiadczenie o odstapieniu zostanie zlozone w terminie 10 dni od
dnia zawarcia umowy/wydania towaru.

Generalnym problemem dotyczacym catego sektora handlu elektronicznego i transakcji na
odleglos¢ sa takze wymagania i warunki stawiane przez przedsigbiorcow konsumentom
odstepujacym od umoéw zawartych na odlegtos¢ w odniesieniu do stanu zwracanego towaru.
W tym kontekscie nalezy jeszcze raz podkresli¢, ze co do zasady konsument odstepujacy od
umowy jest zobowigzany zwrdci¢ towar w stanie niezmienionym, chyba Ze zmiana byla
konieczna w granicach zwyklego zarzadu. Za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie tego
obowigzku, konsument moze ponies¢ odpowiedzialnos¢ na zasadach ogolnych okreslonych
w kodeksie cywilnym. Jednoczesnie brak jest podstaw do uznania, Ze przedsigbiorca moze na
podstawie wlasnej, subiektywnej oceny odmowic¢ przyjecia zwracanego towaru i odesta¢ go
z powrotem konsumentowi, co moze zapoczatkowac seri¢ nastepujacych po sobie zwrotow
towaru.
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IV. INFORMACJE DLA KONSUMENTOW

Ponizej zamieszczone informacje moga okazac sie przydatne konsumentom dokonujacym
zakupow w internecie lub tez decydujacym sie na zawarcie albo zmiane umowy o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych lub umowy sprzedazy telefonu lub modemu z wykorzystaniem
strony internetowej albo telesprzedazy.

1. Podczas rozmowy z konsultantem na temat proponowanych warunkéw umowy/zmiany
warunkow umowy, w przypadku jakichkolwiek niejasnosci nalezy zada¢ wyjasnient lub
doprecyzowania tresci oferty. Zamawiajac umowy za posrednictwem sklepu internetowego
nalezy dokfadnie przeanalizowa¢ warunki oferty, w tym roéwniez regulaminy oraz cennik
$wiadczenia ustug.

2. W przypadku wizyty kuriera nalezy dokladnie zapoznac si¢ z trescig proponowanej umowy,
w tym rowniez zatacznikow, tj. regulamindéw oraz cennikow. Nalezy pamiegtac, iz zloZenie na
umowie podpisu oznacza akceptacje postanowien umowy, regulaminu i cennika. Istotne jest, ze
zarowno dla indywidualnego konsumenta, jak i przedsigbiorcy wiazace sa postanowienia
zawartej umowy, a nie deklaracje i informacje przekazywane konsumentowi podczas rozmowy
telefonicznej z konsultantem lub za posrednictwem strony internetowej.

3. Pamietac nalezy, iz zamdwienie ztozone poprzez sklep internetowy albo u konsultanta nie
musi by¢ rownoznaczne z zawarciem umowy. W sytuacji ztozenia zamowienia, konsument nie
jest zobowigzany do podpisania dokumentéw i odbioru sprzetu podczas wizyty kuriera i moze
zrezygnowac z zawarcia umowy.

4. Jezeli konsument potrzebuje wiecej czasu na zapoznanie si¢ z doreczonym przez kuriera
projektem umowy, regulaminem i cennikiem powinien o tym poinformowac
kuriera/przedsigbiorce. Niedopuszczalne jest wywieranie nacisku na konsumenta w celu jak
najszybszego podpisania umowy, motywujac to chociazby pospiechem zwigzanym
z koniecznoscig realizacji kolejnych zamdowien.

5. Odbierajac od kuriera przesytke, najlepiej jeszcze przed podpisaniem umowy, nalezy
doktadnie sprawdzi¢, w obecnosci kuriera, czy otrzymany towar jest kompletny, czy nie jest
uszkodzony oraz czy zataczono cala wymagana dokumentacje (np. instrukcje obstugi w jezyku
polskim). W przypadku jakichkolwiek brakéw lub uszkodzen konsument moze odmoéwic
przyjecia towaru oraz zrezygnowac z zawarcia umowy.

6. Nalezy pamietaé, ze w niektédrych przypadkach, sprzedawca telefonu moze by¢ inny
przedsigbiorca (np. autoryzowany punkt sprzedazy danej sieci komdrkowej) anizeli operator
telekomunikacyjny, z ktérym zawierana jest umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.
W takich sytuacjach, strong umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych pozostaje
operator telekomunikacyjny (w ktérego imieniu umowe zawart inny przedsigbiorca), natomiast
strong umowy sprzedazy np. telefonu/modemu/notebooka jest bezposrednio wskazany
przedsiebiorca. Sprzedawca jest zawsze podmiot wskazany na fakturze lub rachunku za sprzet.
Prawidlowe ustalenie sprzedawcy towaru jest istotne z punktu widzenia realizacji praw
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konsumentéw wynikajacych z ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz o zmianie Kodeksu cywilnego.

7. Jezeli kurier dostarczajacy dokumenty umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
wraz z umowa sprzedazy telefonu/modemu/notebooka posiada pelnomocnictwo
przedsiebiorcy telekomunikacyjnego do zawarcia jednej lub obu z ww. uméw oraz podpisuje je
w obecnosci konsumenta, to takie umowy zostana zawarte poza lokalem przedsigbiorstwa.
W takim przypadku konsument zachowuje prawo do odstagpienia od obu uméw, w terminie 10
dni od ich zawarcia, nawet jezeli $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych rozpoczeto sie przed
uptywem terminu na odstapienie od umowy.

8. Jezeli kurier nie posiada pelnomocnictwa, o ktérym mowa w punkcie 7 powyzej, a wiec pelni
funkcje postanica, to umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub umowa sprzedazy
bedzie zawarta na odleglos¢. Konsument jest uprawniony do odstapienia od takiej umowy
w terminie 10 dni od daty wydania towaru albo zawarcia umowy o $wiadczenie ustug. Ponadto,
konsument moze wyrazi¢ albo odméwi¢ wyrazenia zgody na rozpoczecie $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych przed uptywem 10-dniowego terminu na odstgpienie od umowy.

81. W przypadku wyrazenia przedmiotowej zgody, przedsigbiorca moze rozpoczac
$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych i od tego momentu, tj. od momentu rozpoczecia
$wiadczenia ustug, a nie wyrazenia zgody, konsument traci prawo do odstapienia od umowy,
chyba Ze w samej umowie wyraZznie zastrzezono, ze rozpoczecie S$wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych nie powoduje utarty prawa odstapienia.

8.2. W przypadku nieudzielania przez konsumenta zgody na rozpoczecie $wiadczenia ustug,
ewentualne rozpoczecie Swiadczenia ustug odbywa si¢ na ryzyko przedsigbiorcy, a konsument
zachowuje w tej sytuacji prawo odstapienia od umowy. Niemniej jednak nalezy zaznaczy¢, ze
wyrazenie przez konsumenta przedmiotowej zgody juz po rozpoczeciu swiadczenia ustug
powoduje, iz z momentem zgody nastepuje utrata prawa odstapienia.

9. Jezeli pomimo wstepnego ustalenia warunkdw umowy za posrednictwem sklepu
internetowego albo kontaktu z konsultantem do zawarcia umowy (podpisanie dokumentow,
wydanie towaru) dochodzi w siedzibie przedsigbiorcy (salonie sprzedazy, sklepie, itp.), to
konsument nie ma prawa odstgpienia od tak zawartej umowy, chyba ze przedsigbiorca
dobrowolnie w umowie zastrzegt na rzecz konsumenta istnienie takiego prawa. W takim
przypadku, terminy i warunki realizacji prawa odstgpienia od umowy okresla sama umowa,
a nie przepisy ustawy o ochronie niektoérych praw konsumentéw.

10. W przypadku zmiany warunkéw umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
dokonanej na odleglo$¢, konsument posiada prawo odstgpienia od tak dokonanych zmian
warunkdw umowy w terminie 10 dni od dnia pisemnego potwierdzenia dokonania zmian, na
podstawie ustawy Prawo telekomunikacyjne. Co do zasady konsument traci przedmiotowe
prawo odstgpienia w momencie rozpoczecia $wiadczenia ustug, za zgoda konsumenta, przed
uptywem terminu na odstgpienie. W kwestii zgody na rozpoczecie Swiadczenia ustug na
warunkach zmienionych aktualne pozostajg uwagi zawarte w punkcie 8 powyzej. W przypadku
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odstgpienia od zmiany warunkéw umowy nastepuje powrdt do stanu poprzedniego, co oznacza
$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na warunkach przed dokonaniem zmian.

11. Realizujac prawo odstgpienia od umowy konsument powinien wysta¢ stosowne
oswiadczenie przed uplywem 10-dniowego terminu od momentu zawarcia umowy (umowy
poza lokalem przedsigbiorstwa) albo od momentu wydania towaru lub zawarcia umowy
o $wiadczenie ustug (umowy na odlegtos¢). Konsument powinien niezwlocznie, nie pdzniej niz
w terminie czternastu dni liczonych od dnia odstapienia, zwrdci¢ zakupiony towar, przy czym
nie ma przeszkoéd dla zwrotu towaru jednoczes$nie z wystaniem o$wiadczenia o odstapieniu.
Zwracany towar musi znajdowacd si¢ w stanie niezmienionym, chyba ze zmiana byta konieczna
w granicach zwyktego zarzadu. W zwiazku z powyzszym, konsument jest uprawniony np. do
rozpakowania towaru, zdjecia foli zabezpieczajacych i sprawdzenia sprawnos$ci dziatania
urzadzenia.

Pamieta¢ réwniez nalezy, iz w przypadku dokonania transakcji na odlegtos¢, o ile strony nie
umowia sie inaczej, prawo odstapienia od umowy nie przysluguje konsumentowi m.in.
w wypadkach dotyczacych nagran audialnych i wizualnych oraz zapisanych na nosnikach
programéw komputeréw po usunieciu przez konsumenta ich oryginalnego opakowania
w sposob, ktory bedzie uniemozliwial powrdt tych towaréw do obrotu, a takze swiadczen
o wlasciwosciach okreslonych przez konsumenta w zlozonym przez niego zamowieniu lub
Scisle zwiazanych z jego osoba.

Zwracany towar musi by¢ kompletny, a w przypadku wszelkich brakéw konsument musi liczy¢
si¢ z wezwaniem przedsiebiorcy do ich uzupemienia. W przypadku, gdy konsument uszkodzi
zwracany towar, musi liczy¢ sie z mozliwoscia poniesienia odpowiedzialno$ci
odszkodowawczej wzgledem przedsigbiorcy.

Wysytajac towar nalezy — stosownie do jego wlasciwosci — zapakowa¢ go w sposob
zabezpieczajacy przed ewentualnymi uszkodzeniami w transporcie.

12. Dokonujac transakcji za posrednictwem internetu pamieta¢ nalezy, ze konsumentowi —
analogicznie jak w sprzedazy tradycyjnej - przystuguje na podstawie ustawy z dnia 27 lipca
2002 roku o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego prawo do dochodzenia roszczen z tytutu niezgodnosci towaru konsumpcyjnego
z umowa, o czym jednak przedsigbiorca nie ma obowiazku informowac konsumenta. Zgodnie z
przepisami ww. ustawy, sprzedawca odpowiada wobec konsumenta za niezgodnos¢ towaru
konsumpcyjnego z umowa w przypadku jej stwierdzenia przed uptywem dwoch lat od
wydania towaru. Innymi mowiac stowy, konsument ma w tym czasie prawo reklamowac taki
towar z tytulu niezgodnosci z umowa. W przypadku stwierdzenia niezgodnosci przed
uplywem szesciu miesiecy od wydania towaru, domniemywa sie, Zze przedmiotowa
niezgodnos¢ istniata juz w chwili wydania towaru. Konsument moze zada¢ od przedsigbiorcy
doprowadzenia towaru do stanu zgodnego z umowa przez nieodptatnag odprawe albo moze
zada¢ wymiany towaru na nowy. W dalszej kolejnosci, przy wystapieniu przestanek
okreslonych w tej ustawie, konsument moze domagac si¢ stosownego obnizenia ceny albo
odstapi¢ od umowy. Kwestig niezwykle wazna z praktycznego punktu widzenia jest to, ze
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konsument traci powyzsze uprawnienia, jesli przed uptywem dwoch miesiecy od stwierdzenia
niezgodnosci towaru z umowa nie zawiadomi o tym przedsigbiorcy.

Niezaleznie od powyzszych uprawnien, konsument moze reklamowac¢ towar zakupiony
w internecie na podstawie gwarangcji przedsigbiorcy (bedacego zwykle producentem towaru) na
warunkach w niej okreslonych, z tym jednak zastrzezeniem, iz udzielenie takiej gwarangji nie
jest obowigzkowe. Gwarant okresla czas trwania gwarancji, terytorialny zasieg ochrony
gwarancyjnej i warunki na jakiej jest ona realizowana Niemniej jednak to do konsumenta nalezy
decyzja, na jakiej podstawie zamierza reklamowac¢ zakupiony towar w wypadku gdy jego
wlasciwosci nie odpowiadaja umowie. Gwarancja na sprzedany towar konsumpcyjny nie
wylacza, nie ogranicza ani nie zawiesza uprawnien kupujacego z tytutu niezgodnosci towaru
Z UMmowa.

13. W przypadku korzystania z serwisOw przedsigbiorcow swiadczacych ustugi droga
elektroniczng, zwigzanych z telefonia komdérkowa — sprzedaz m.in. dzwonkdw, tapet, gier na
komorki etc. nalezy zwrdcic szczegdlna uwage na tres¢ informacji handlowych otrzymywanych
od przedsigbiorcy oraz dokladnie zapoznac si¢ z regulaminem swiadczenia ustug. W pewnych
sytuacjach korzystanie z gry na telefon komdrkowy, ktdérej reklama wskazuje na jej darmowy
charakter (np. znajdujace si¢ w czasopismach lub internecie reklamy gier na telefon ,ZA
DARMO”), moze si¢ bowiem wigzac ze znacznymi kosztami. Bezplatnos¢ takich gier polega na
tym, ze przedsigbiorca nie pobiera oplaty za samo udostepnienie gry do pobrania na telefon, ale
konsument moze ponie$¢ koszty zwigzane z transferem danych podczas pobierania takiej gry,
zgodnie z cennikiem swojego operatora. Co wigcej, mechanizm gry moze by¢ tak
skonstruowany, ze co prawda istnieje mozliwos¢ prowadzenia gry bez koniecznosci ponoszenia
dodatkowych kosztéw, ale pewne elementy gry moga wymagac wysylania wiadomosci SMS na
tzw. numery premium (o podwyzszonej oplacie). Nalezy zaznaczy¢, ze koszt jednej wystanej
wiadomosci premium SMS moze wynosi¢ od kilku do kilkunastu zlotych, a przy znacznej
liczbie wysylanych wiadomosci, koszt zabawy moze wynie$¢ od kilkuset do kilku tysiecy
ztotych.

14. W odniesieniu do coraz powszechniejszych konkurséw i loterii, w ktérych udziat bierze sie
poprzez wystanie wiadomosci SMS, réwniez nalezy pamiegtac o tym, ze koszt wyslania takiego
SMS moze wynosi¢ od kilku do kilkunastu zlotych. Przed przystapieniem do gry nalezy
doktadnie zapozna¢ sie¢ z regulaminem i pamietaé, ze bez wzgledu na tres¢ informacji
zachecajacych do wziecia udziatu w konkursie albo zabawie, wystanie SMS o przystapieniu do
zabawy nie jest najczesciej roOwnoznaczne z wygraniem konkursu albo loterii, gdyz ich
wieloetapowa konstrukcja powoduje, iz dotarcie do tzw. finalu wymaga wystania wielu
kolejnych wiadomosci SMS na tzw. numery premium.
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