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MAREK NIECHCIAL

Informacja o dziataniach przeprowadzonych przez Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w obszarze ustug telekomunikacyjnych w zwigzku
z prezentowaniem przez przedsiebiorcow telekomunikacyjnych w komunikacji
marketingowej z konsumentami cen $wiadczonych ustug telekomunikacyjnych
w wysokosci uwzgledniajacej fakultatywne rabaty (z tytutu wyrazenia zgéd
marketingowych i/lub na przesytanie faktur w formie elektronicznej').

W zwiazku z naptywajacymi sygnatami konsumentéw dotyczacymi mozliwych
nieprawidtowosci zwiazanych ze sposobem prezentowania cen $wiadczonych ustug
telekomunikacyjnych, Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (dalej rowniez
jako: ,Prezes Urzedu”) przeprowadzit dziatania majace na celu zbadanie sposobu
prezentacji konsumentom przez przedsiebiorcow telekomunikacyjnych cen ustug
telekomunikacyjnych. W trakcie dziatan zbadano, czy ceny prezentowane sa w wysokosci
uwzgledniajacej (lub nie) fakultatywne rabaty, ktore konsument moze (lub nie) uzyskac
na etapie zawierania umowy.

Przeprowadzone przez Prezesa Urzedu dziatania objety analize sposobu prezentowania
ceny za posrednictwem nastepujacych kanatow:

a) materiatdow reklamowych (ulotek, reklam outdoorowych, reklam internetowych,
reklam telewizyjnych, reklam radiowych),

b) strony internetowej,

c) w toku telefonicznej rozmowy sprzedazowej, tj. rozmowy zmierzajacej do zawarcia
umowy lub dokonania zmiany warunkédw umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych.

Z poczynionych przez Prezesa Urzedu ustalen? wynika, iz przedsiebiorcy telekomunikacyjni
(Orange Polska S.A. z siedzibg w Warszawie, T-Mobile Polska S.A. z siedzibg w Warszawie,
P4 Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie, Polkomtel Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie,
Cyfrowy Polsat S.A. z siedzibag w Warszawie, UPC Polska Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie,
ITI Neovision S.A. z siedzibg w Warszawie, Vectra S.A. z siedzibg w Gdyni, Multimedia
Polska S.A. z siedzibg w Gdyni oraz Netia S.A. z siedzibg w Warszawie) przewiduja
w ramach uméw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (w tym np. telefonii

' Dziatania przeprowadzone przez Prezesa Urzedu wykazaty, iz w niektérych przypadkach udzielenie rabatu
za wyrazenie zgody na otrzymywanie faktury w postaci elektronicznej uzaleznione zostaje od spetnienia
dodatkowego warunkuw postaci terminowej ptatnosci rachunkéw. Z uwagi na powyzsze, postugiwanie sie
w ponizszym dokumencie terminem e-faktura lub zgoda na e-fakture moze w przypadku niektorych
przedsiebiorcow dotyczy¢ odpowiednio rowniez rabatu za zgode na e-fakture powiazanego z obowiazkiem jej
terminowego optacania.

2 Analiza dziatan Prezesa Urzedu przeprowadzona w toku prowadzonych postepowan wyjasniajacych
oraz wystapien miekkich skierowanych do przedsiebiorcow.
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komodrkowej i stacjonarnej, dostepu do Internetu, ustug telewizji) mozliwos¢ uzyskania
przez konsumentow fakultatywnych rabatow z tytutu wyrazenia zgdd marketingowych i/lub
zgod na otrzymywanie faktur w postaci elektronicznej. Analiza sposobu prezentacji przez
przedsiebiorcow cen $wiadczonych ustug telekomunikacyjnych wykazata, ze w wielu
przypadkach przedsiebiorcy postuguja sie w komunikacji marketingowej zanizona cena, tj.
ceng uwzgledniajaca rabat, ktory konsument dopiero moze (ale nie musi) uzyskac.

W rzeczywistosci zawarcie przez konsumenta umowy na warunkach gwarantujacych
uzyskanie kwoty miesiecznej optaty prezentowanej w ww. sposob obwarowane jest
koniecznoscig udzielenia przez konsumenta zgody marketingowej i/lub zgody na e-fakture.
Niewyrazenie przez konsumenta powyzszych zgod skutkuje obowiazkiem uiszczania
abonamentu w wyzszej wysokosci od tej prezentowanej w materiatach reklamowych,
na stronie internetowej czy w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej. Rabaty
z tytutu udzielenia zgody marketingowej i zgody na e-fakture powodujace obnizenie optaty
miesiecznej nie wynikajg z istoty samej oferty, lecz sa uzaleznione od woli konsumenta.
Tym samym nie beda one przyznawane w kazdym przypadku dokonania przez konsumenta
wyboru okreslonej oferty przedsiebiorcy, a jedynie w przypadku wyrazenia przez niego
odpowiednich zgod.

Prezentowanie zanizonych optat abonamentowych moze wprowadza¢ konsumentow
w btad. Szczegdtowa kwalifikacja takich dziatan przedstawiona zostata w dalszej czesci
dokumentu.

W ramach podejmowanych dziatan ustalono rowniez, ze w niektorych przypadkach
otrzymanie przez konsumenta rabatu z tytutu wyrazenia zgody na otrzymywanie faktury
w formie elektronicznej uzaleznione zostaje od spetnienia dodatkowego warunku
w postaci terminowej ptatnosci rachunkow. Takie praktyki budza watpliwosci Prezesa
Urzedu. Prezes Urzedu zwraca tu uwage na watpliwosci dotyczace zgodnosci z prawem
drugiej z przestanek przyznawania oraz anulowania ww. rabatu, tj. wymogu terminowego
spetnienia $wiadczenia. Utrata przez konsumenta uprawnienia do uiszczania nizszej optaty
abonamentowej stanowi w analizowanych przypadkach de facto kare umowng
za nieterminowe spetnienie swiadczenia pienieznego na rzecz przedsiebiorcy. Niezaleznie
od powyzszego wskazac¢ nalezy, iz zastrzezona przez przedsiebiorcow w powyzszym
ksztatcie wysoko$¢ kary umownej przewyzsza wysoko$s¢ odsetek maksymalnych
wynikajacych z art. 481 § 2" ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (Dz. U.
Zz 2019 r. poz. 1145). Z tego tez wzgledu powyzszy model przyznawania rabatu nalezy
uzna¢ za niedopuszczalny?, niezaleznie od sposobu komunikacji zasad jego przyznawania
oraz anulowania.

Jednoczesnie Prezes Urzedu zwraca uwage, iz przedstawiona w dalszej czesci analiza nie
obejmuje zgodnosci z prawem pozyskiwania przez przedsiebiorcow telekomunikacyjnych
zgod marketingowych, w tym réwniez w kontekscie spetnienia przez nie warunkéw
okreslonych na gruncie przepisow z zakresu ochrony danych osobowych.

3 Zgodnie z art. 483 § 1 Kodeksu cywilnego: Mozna zastrzec w umowie, ze naprawienie szkody wyniktej z
niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowiqgzania niepienieznego nastgpi przez zaptate okreslonej sumy
(kara umowna).
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1. Wymogi stawiane przekazom marketingowym

Prezes Urzedu wskazuje, iz przekaz marketingowy stosowany przez przedsiebiorcow
powinien uwzglednia¢ okolicznosci istotne dla oceny prezentowanych warunkow ustugi
lub wtasciwosci towaru. Jesli wiec prezentowane w reklamie lub innym przekazie
marketingowym warunki danej oferty podlegaja istotnym ograniczeniom (czasowym,
przedmiotowym czy podmiotowym), reklama powinna sie do nich odnosi¢’. Catoksztatt
komunikacji marketingowej powinien bowiem odwzorowywac rzeczywiste warunki oferty.
Wyeksponowanie jedynie okreslonych jej warunkéow (korzysci), bez odniesienia sie
do zwiazanych z prezentowana oferta istotnych ograniczen wptywajacych na ocene
,»jakosci” ustugi moze wprowadzaé konsumentow w btad.

Informacje o istotnych warunkach ustugi lub wtasciwosci towaru (w analizowanym
przypadku rzeczywistej, tacznej kwocie abonamentu) powinny by¢ przekazywane
konsumentom w sposob jasny i czytelny. Dotyczy to rowniez informacji o istotnych
ograniczeniach zalet prezentowanej oferty, ktéora powinna by¢ prezentowana
w rownowazny sposob, co informacja o walorach oferty, tj. w tym samym miejscu i czasie
jako komunikat o takim samym poziomie istotnosci np. informacja o tym, ze prezentowana
cena obowiazuje jedynie przy spetnieniu konkretnych warunkow.

Cena jest istotnym elementem marketingu, tj. czynnikiem ksztattujacym zachowanie
rynkowe konsumenta. Stanowi srodek komunikacji z potencjalnym klientem, informuje
o jakosci produktu oraz wptywa na proces podejmowania decyzji dotyczacej zakupu®.

Wymoég otrzymania przez konsumenta rzetelnej informacji o warunkach ustugi
lub wtasciwosci towaru dotyczy kazdego etapu zawarcia umowy (reklama, strona
internetowa, rozmowa sprzedazowa, wzorce umow itd.). Pozniejsze zastosowanie przez
przedsiebiorce w obrocie z konsumentami regulaminéow i cennikow  ustug
telekomunikacyjnych zawierajacych prawdziwe i petne warunki umowy (w tym rowniez
informacje o cenie wustugi czy mechanizmie przyznawania rabatu) nie zwalnia
przedsiebiorcy z obowiazku zamieszczenia w przekazie marketingowym istotnych
elementow prezentowanej oferty. Bez znaczenia pozostaje w tym przypadku mozliwosc
zweryfikowania przez konsumenta przekazu marketingowego na pozniejszym etapie
zawierania umowy. Sama mozliwos¢ uzyskania szczegétowych informacji z innych zrodet
nie moze w ocenie Prezesa Urzedu stuzy¢ do uzupetniania czy prostowania informacji
zawartych w przekazie marketingowym. Przedsiebiorca ma obowigzek poinformowania
w sposob rzetelny i prawdziwy o cechach prezentowanej oferty juz w chwili zapoznania sie
konsumenta z ofertg w reklamie lub na stronie internetowej. Sam zas konsument nie ma
bowiem obowiazku (a niekiedy rowniez mozliwosci) weryfikacji prawdziwosci tych danych.
Przekazanie wszystkich istotnych informacji na podzniejszym etapie kontraktowania
(np. w cenniku) nie niweluje ewentualnego wprowadzenia w btad w stosowanym
przez przedsiebiorcow przekazie marketingowym.

W ocenie Prezesa Urzedu, cena ustugi prezentowana przez przedsiebiorcow w komunikacji
marketingowej z konsumentem (w kazdym kanale komunikacji, takim jak strona
internetowa, rozmowa sprzedazowa, reklama telewizyjna, radiowa, outdoorowa
czy ulotka) zaréwno na etapie przedkontraktowym, jak i na etapie zawierania umowy
powinna by¢ cena rzeczywista, tj. nieuwzgledniajaca rabatéw, ktére dopiero moga zostac

4 Takie stanowisko Prezes Urzedu zaprezentowat rowniez np. w decyzji nr RKR-1/2018, str. 38 - 39.
5 J. todziana - Grabowska, Marketingowe determinanty zachowar rynkowych konsumentow w Polsce,
Warszawa 2015, s. 38 i 43.
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udzielone konsumentowi. Jezeli przedsiebiorcy dopuszczaja mozliwos¢ obnizenia wysokosci
optaty miesiecznej na skutek wyrazenia przez konsumenta zgdd marketingowych
(lub innych zgdéd) powinni poinformowa¢ o tym w sposéb jasny i czytelny.
Za nieodpuszczalne nalezy uzna¢ wiec eksponowanie przez przedsiebiorcow
telekomunikacyjnych  zanizonych optat miesiecznych  jako rzeczywistej ceny
prezentowanych ustug.

W sytuacji, gdy ze wzgledu na specyfike konkretnego przekazu marketingowego
(np. kanatu) prezentowana cena nie uwzglednia wszelkich ograniczen, kluczowe jest,
aby dzieki zastosowanym s$rodkom przekazu konsument miat tego S$wiadomosc.
Szczego6towe wyjasnienia dotyczace sposobu prezentowania ww. ograniczen wskazane
zostaty przez Prezesa Urzedu w dalszej czesci.

2. Praktyki przedsiebiorcow

Przeprowadzone przez Prezesa Urzedu na rynku ustug telekomunikacyjnych dziatania
wskazaty na liczne nieprawidtowosci w zakresie prezentacji cen s$wiadczonych ustug
telekomunikacyjnych we wszystkich poddanych analizie kanatach komunikacji
z konsumentami (materiaty reklamowe, strona internetowa, rozmowy sprzedazowe).

Ceny ustug najczesciej prezentowane sa przez przedsiebiorcéw telekomunikacyjnych
w wysokosci uwzgledniajacej rabat/rabaty z tytutu wyrazenia przez konsumentéw zgod
marketingowych i/lub zgdéd na otrzymywanie faktur w postaci elektronicznej. W wiekszosci
analizowanych przypadkéow dochodzi do eksponowania przez przedsiebiorcow obnizonej
optaty miesiecznej jako rzeczywistej ceny ustugi bez jednoczesnego poinformowania
konsumenta o tacznej optacie nieuwzgledniajacej rabatéw, ktoére dopiero moga zostac
konsumentowi udzielone. W przypadku zamieszczenia przez przedsiebiorcow informacji
o warunkach uzyskania rabatu/rabatow z tytutu wyrazenia okreslonego rodzaju zgdd
informacje te najczesciej nie znajduja sie w bezposrednim sasiedztwie informacji
prezentujacej cene uwzgledniajaca ww. ulgi.

W wiekszosci materiatow reklamowych informacje o warunkach uzyskania kwoty
abonamentu wyeksponowanej w czesci gtéwnej komunikatu (tj. ceny uwzgledniajacej
rabat/ rabaty) znajduja sie w informacji prawnej tzw. legalu. Komunikat informujacy,
iZ prezentowana cena jest optata uwzgledniajaca rabat z tytutu wyrazenia okreslonego
rodzaju zgdd, umieszczony zostaje w reklamach telewizyjnych jedynie przez krétki czas,
czesto przy zastosowaniu matej czcionki, u dotu ekranu. W przypadku prezentacji przez
przedsiebiorcow warunkow ofert, w tym cen ustug za pomoca np. ulotek, informacja
o tym, iz ww. optata zawiera rabat/rabaty réwniez przedstawiona zostaje w sposob
nieczytelny, przy uzyciu pomniejszonej czcionki, na dole broszury lub na innej stronie
ulotki. Jednoczesnie w wielu reklamach radiowych oraz internetowych taka informacja
w ogole sie nie pojawia.

Ponadto najczesciej brakuje réwniez informacji ze strony przedsiebiorcow o wysokosci
poszczegolnych rabatéw oraz konsekwencjach, ktére wigza sie z wycofaniem przez
konsumenta zgody (tj. obowigzku ponoszenia kosztow s$wiadczonych ustug w wyzszej
wysokosci). Zdarzaja sie tez rowniez sytuacje, w ktorych konsumentowi nie jest wskazany
rodzaj rabatu/ow udzielanych przez danego przedsiebiorce, jak i ich wysokos¢.

Analiza informacji zamieszczonych na stronach internetowych przedsiebiorcow wykazata,
iz w przypadku umieszczenia informacji o przyznaniu i wysokosci rabatu/rabatow ww.
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komunikat najczesciej zamieszczony zostaje z wykorzystaniem symboli w postaci np.
pytajnikow, gwiazdek lub innych oznaczen (przy uzyciu pomniejszej czcionki), pod tabelg
ofertowa zamieszczona na stronie internetowej lub jedynie po wybraniu przez konsumenta
szczegotow oferty (szczegotow ptatnosci).

Analiza rozméw sprzedazowych przekazanych przez przedsiebiorcow wykazata,
ze konsument juz na poczatku rozmowy sprzedazowej uzyskuje informacje o cenie ustug
w ramach danej oferty. Przedstawiona konsumentowi kwota najczesciej uwzglednia rabaty
z tytutu wyrazenia zgody marketingowej i/lub zgody na e-fakture. Dopiero w koncowej
fazie rozmowy sprzedazowej konsument jest informowany, jakiego rodzaju rabat/y
uwzglednia zaprezentowana w toku wczesniejszych ustalen kwota, w tym jego/ich
wysokos¢. W niektorych przypadkach taka informacja pojawia sie juz na wstepnym etapie
rozmowy, ale np. bez jednoczesnego wskazania nazwy rabatu/ow i jego/ich wysokosci.
Niekiedy ww. informacja w ogole nie jest mu przekazywana. Nie zawsze jest jednak wprost
informowany, ze wycofanie przez niego ktérejkolwiek z ww. zgod spowoduje powstanie
po jego stronie obowiazku ponoszenia kosztow swiadczonych ustug w wyzszej wysokosci.

Opisane wyzej naruszenia réznig sie w zaleznosci od praktyki przedsiebiorcow objetych
dziataniami.

Sposob prezentowania cen w komunikacji marketingowej

W ocenie Prezesa Urzedu optymalnym rozwigzaniem jest prezentowanie w komunikacji
marketingowej rzeczywistej, podstawowej ceny ustug. Nie powinna ona uwzglednia¢ opcji,
ktore sa zalezne jedynie od woli konsumenta dopoki nie zostang one wybrane
(zaakceptowane) przez konsumenta, tj. rabatéw za udzielenie np. zgody marketingowej
i/lub na otrzymywanie faktury w formie elektronicznej.

Ustugi telekomunikacyjne rozliczane sa w cyklu miesiecznym. Stad przedsiebiorcy
oferujacy takie ustugi informuja konsumentow o miesiecznej cenie ustug. W zaleznosci
od rodzaju i zakresu Swiadczonych ustug miesieczna cena, do uiszczania ktorej
zobowiazany bedzie konsument, moze obejmowac jedynie kwote abonamentu lub kwote
abonamentu i kwote raty za sprzet (np. za telefon komodrkowy), ewentualnie cene
za dodatkowe ustugi. W kazdym z ww. przypadkéw w sytuacji stosowania komunikacji
marketingowej na przedsiebiorcy bedzie cigzyt obowiazek poinformowania konsumenta
o tacznej miesiecznej cenie ustug telekomunikacyjnych, niezaleznie od zastosowanego
kanatu komunikacji z konsumentem.

W razie prezentowania w komunikacji marketingowej ceny obnizonej za dopuszczalne
uzna¢ mozna takze réwnowazne prezentowanie w przekazie marketingowym dwodch cen
ustugi, tj. cene uwzgledniajaca rabat/y z tytutu wyrazenia przez konsumenta okreslonego
rodzaju zgod oraz rzeczywista, taczng cene, ktorg obowigzany bedzie uisci¢ konsument
w zwiazku ze skorzystaniem z ustug konkretnego przedsiebiorcy w sytuacji niewyrazenia
dodatkowych zgod (tj. w wysokosci nieuwzgledniajacej rabatu/rabatéw). Informacje
te w ocenie Prezesa Urzedu powinny zosta¢ przedstawione w rownowazny sposob,
tj. w bezposrednim sasiedztwie, z zastosowaniem podobnej czcionki, stopnia
czytelnosci itp. Ponadto powinny one by¢ widoczne/dostepne/styszalne dla konsumenta
bez koniecznosci podejmowania dodatkowych czynnosci (np. poszukiwania informacji
w innych zZrodtach, przewijania strony internetowej, zadawania dodatkowych pytan w
trakcie rozmowy sprzedazowej czy koniecznosci wybrania przez konsumenta okreslonego
symbolu np. ikonki, gwiazdki rozwijajacego dodatkowy komunikat itp.).
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Uwagi te dotycza catoksztattu stosowanego przez przedsiebiorcow przekazu
marketingowego, z zastrzezeniem ponizszych uwag dotyczacych specyfiki poszczegdlnych
kanatéw komunikacji.

Materiaty reklamowe

W przypadku reklam telewizyjnych i outdoorowych, biorac pod uwage specyfike
ww. Srodkow komunikacji, w ocenie Prezesa Urzedu w przypadku eksponowania przez
przedsiebiorcow jedynie zanizonych optat miesiecznych za dopuszczalne uznaé by mozna
postuzenie sie konstrukcja prezentujaca cene uwzgledniajaca rabat/rabaty wraz
Zz jednoczesnym uzyciem zwrotu ,,0d” oraz symbolu w postaci np. * odsytajacego
do informacji prawnej tzw. legala. W takiej sytuacji konieczne bytoby zastrzezenie w ww.
legalu (przy zachowaniu jego czytelnosci, tj. odpowiedniej wielkosci czcionki
i wystarczajaco dtugiego czasu wyswietlania w przypadku reklam telewizyjnych), iz ww.
cena obejmuje rabat/rabaty z tytutu wyrazenia okreslonego rodzaju zgod, jak i okreslenie
jego/ich wysokosci.

W przypadku prezentacji w reklamie telewizyjnej i radiowej ceny ustugi z uwzglednieniem
rabatu/rabatow za dopuszczalne rozwiazanie uzna¢ nalezatoby rowniez postuzenie
sie konstrukcja prezentujaca cene (bez uzycia zwrotu ,,0d”) wraz z informacja, iz ww.
cena jest ceng po uwzglednieniu rabatu/rabatow (np. X zt z rabatem/rabatami).
Ww. informacja umieszczona powinna zostaC wowczas w rownowazny sposob,
w bezposrednim sasiedztwie informacji o cenie uwzgledniajacej rabat/rabaty,
w widocznym (styszalnym) miejscu spotu reklamowego (z zastosowaniem podobnej
czcionki, stopnia czytelnosci, szybkosci wypowiadania komunikatu itp.).W takiej sytuacji
wskazane bytoby rowniez zastrzezenie w tzw. legalu (przy zachowaniu jego czytelnosci,
tj. odpowiedniej wielkosci czcionki i wystarczajagco dtugiego czasu wyswietlania
w przypadku reklam telewizyjnych), iz ww. cena obejmuje rabat/rabaty z tytutu wyrazenia
okreslonego rodzaju zgod, jak i okreslenie jego/ich wysokosci.

W przypadku ulotek za dopuszczalng uzna¢ nalezy rowniez prezentacje cen ustug
z uwzglednieniem rabatu/rabatow z tytutu wyrazenia okreslonego rodzaju zgdd
Zz jednoczesnym zamieszczeniem rownowaznej informacji, iz ww. ceny s3 cenami
po uwzglednieniu rabatu/ rabatow z okresleniem ich wysokosci. Za niedopuszczalne nalezy
uzna¢ zamieszczenie ww. informacji na innej stronie ulotki, w sposdb nieczytelny (przy
uzyciu pomniejszonej czcionki, na tle uniemozliwiajacym zapoznanie sie¢ przez konsumenta
z trescig informacji, prostopadle do zanizonej ceny umieszczonej np. w tabeli itp.).

W ocenie Prezesa Urzedu za niedopuszczalne nalezy uzna¢ umieszczanie informacji
opisujacych warunki uzyskania zanizonej kwoty abonamentu wyeksponowanej w gtownej
czesci przekazu marketingowego (tj. ceny uwzgledniajacej rabat/rabaty) jedynie w tzw.
legalu. Wyjatkowo taka informacja moze zosta¢ zaprezentowana tylko w legalu
w przypadku reklam telewizyjnych oraz outdoorowych, w ktoérych cena swiadczonych ustug
bedzie prezentowana poprzez uzycie zwrotu ,,od X zt wraz z symbolem” lub ,X zt
z rabatem/rabatami”.

W przypadku prezentacji ww. informacji rowniez w legalu (tj. z uwzglednieniem
wskazanych wyzej wymogow) powinny charakteryzowac sie one odpowiednim stopniem
czytelnosci i tatwosci w odbiorze przez konsumenta.
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Strona internetowa

W przypadku prezentacji przez przedsiebiorcédw na stronach internetowych cen ustug
z uwzglednieniem rabatu/rabatéw z tytutu wyrazenia okreslonego rodzaju zgdd w ocenie
Prezesa Urzedu za dopuszczalng nalezatoby uzna¢ réwniez prezentacje ww. cen
Zz jednoczesnym zamieszczeniem rownowaznej informacji, iz ww. ceny s cenami
po uwzglednieniu rabatu/ rabatow z okresleniem ich wysokosci.

Za niewystarczajace w przypadku przedstawiania obnizonej ceny nalezy uzna¢ w ocenie
Prezesa Urzedu umieszczenie informacji o istotnych warunkach oferty (w analizowanym
przypadku o przyznaniu i wysokosci rabatu/rabatow) z wykorzystaniem symboli w postaci
np. pytajnikéw, gwiazdek lub innych oznaczen (informacja wyswietlana dopiero
po kliknigciu lub najechaniu na znak specjalny).

Za niewystarczajace nalezy uznac rowniez prezentowanie informacji opisujacych warunki
uzyskania obnizonej kwoty abonamentu wyeksponowanej w opisie oferty np. pod tabela
ofertowa zamieszczong na stronie internetowej i przy uzyciu pomniejszonej czcionki
czy zamieszczenie tych informacji jedynie po wybraniu przez konsumenta szczegotow
oferty (szczegotow ptatnosci).

Ponadto w tej kwestii nalezy mie¢ na uwadze réwniez to, ze sposdb zamieszczania
ww. informacji powinien by¢ dostosowany do nos$nika, na ktéorych beda one
wyswietlane przez konsumentéw (np. urzadzenia mobilne, komputer stacjonarny,
laptop, telewizor).

Rozmowa sprzedazowa

W ocenie Prezesa Urzedu, w przypadku wskazanego kanatu komunikacji, optymalnym
rozwiazaniem jest prezentacja na poczatku rozmowy sprzedazowej przez konsultanta
warunkdéw danej oferty z uwzglednieniem informacji o mozliwosci wyboru przez
konsumenta dwodch cen Swiadczonej ustugi tj. ceny po rabacie/rabatach oraz optacie
miesiecznej w wysokosci nieuwzgledniajacej ww. rabatu/rabatow. Ww. informacje
wskazujace rowniez na rodzaje przyznanych w ramach danej oferty rabatow
wraz z okresleniem ich wysokosci powinny zostal przekazane przez konsultanta
na poczatku rozmowy sprzedazowej z konsumentem. Z tego wzgledu w omawianym
przypadku do czasu dokonania ww. wyboru konsument powinien otrzymywad
od konsultanta informacje o obu cenach $wiadczonej ustugi.

W przypadku wyrazenia przez konsumenta zgody na zwiazanie sie przedstawiong oferta
i wyboru w jej ramach optaty miesiecznej w wysokosci uwzgledniajacej rabat/rabaty,
podsumowanie dokonanych podczas rozmowy telefonicznej ustalen powinno zawierac
wyrazng informacje, iz cena wybranej ustugi uwzglednia rabat z tytutu wyrazenia przez
konsumenta okreslonego rodzaju zgod. Konsumentowi powinna zosta¢ rowniez przekazana
informacja, ze nieudzielenie lub wycofanie przez niego ktorejkolwiek ze zgdd spowoduje
powstanie po jego stronie obowigzku ponoszenia kosztow swiadczonych ustug w wyzszej
wysokosci.

Za niedopuszczalne nalezy uznac¢ wszelkie ,,domniemania” wyrazenia przez konsumenta
zgod, ,,przepisywanie zgdd” wyrazonych przez konsumenta podczas wczesniej zawartej
umowy, uzyskiwanie oraz odczytywanie tylko brakujacych zgéd marketingowych
(np. w sytuacji, gdy juz przy wczesniejszym zawieraniu umowy konsument wyrazit np. 2 z 4
zgod marketingowych koniecznych do otrzymania lub podtrzymania rabatu), czy udzielanie
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informacji, iz prezentowana cena uwzglednia rabat/rabaty dopiero w czesci rozmowy
dotyczacej podsumowania ustalen, a takze kompletne pomijanie w rozmowie sprzedazowej
takiej informacji.

3. Wstepna ocena prawna

Opisane dziatania moga wypetniac¢ przestanki nieuczciwej praktyki rynkowej w rozumieniu
ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
(Dz. U. z 2017 r. poz. 2070).

Wprowadzajace w btad dziatanie przedsiebiorcy (tutaj prezentowanie zanizonej ceny
abonamentu) stanowi nieuczciwg praktyke rynkowa wowczas, gdy oddziatuje ono
na zachowanie przecietnego konsumenta w taki sposob, ze powoduje ono - chocby
potencjalnie - podjecie przez niego decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by
nie podjat (art. 5 ust. 1 upnpr). Tym samym dla stwierdzenia wystepowania praktyki
wprowadzajacej w btad przez dziatanie wystarczajaca jest juz sama mozliwos¢ wywotania
skutku w postaci znieksztatcenia zachowania rynkowego konsumenta.

Zgodnie z art. 5 ust 2 pkt 2 upnpr za wprowadzajace w btad dziatanie moze by¢ uznane
w szczegolnosci m.in. rozpowszechnianie prawdziwych informacji w sposob mogacy
wprowadzac w btad.

Zgodnie zas z art. 5 ust. 3 pkt 5 ww. ustawy wprowadzajace w btad dziatanie moze
w szczegolnosci dotyczyé ceny, sposobu obliczania ceny lub istnienia szczegoélnej korzysci

cenowej.

Pod pojeciem decyzji dotyczacej umowy nalezy przy tym rozumie¢ nie tylko decyzje
o zawarciu umowy, ale rowniez decyzje bezposrednio z niag zwiazana, przyktadowo
podejmowanga w nastepstwie oferty handlowej na etapie poprzedzajacym zawarcie umowy,
tj. decyzje o udaniu sie do punktu sprzedazy czy wejsciu na strone internetowa
przedsiebiorcy®.

Prezentowanie przez przedsiebiorcow telekomunikacyjnych w tresci materiatow
reklamowych, na stronie internetowej lub w trakcie rozmowy sprzedazowej ceny
pomniejszonej o fakultatywny/e rabat/y z tytutu wyrazenia przez konsumenta okreslonych
zg6d moze wprowadzac¢ w btad co do rzeczywistej ceny swiadczonych przez nich ustug.
W konsekwencji takiego zachowania przedsiebiorcow moze dojs¢ do powstania
u konsumenta mylnego przeswiadczenia, ze w przypadku zawarcia z przedsiebiorca umowy
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych bedzie on zobowigzany do uiszczania kwoty
abonamentu w wysokosci wskazanej za posrednictwem ww. kanatow, bez koniecznosci
spetniania jakichkolwiek dodatkowych warunkow.

Podejmujac decyzje dotyczaca umowy o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
przecietny konsument kieruje sie w pierwszej kolejnosci cena swiadczonych ustug.
Prezentowanie przez przedsiebiorce nizszej optaty miesiecznej w miejsce rzeczywistej
kwoty abonamentu moze zatem powodowac, ze konsument zainteresuje sie ofertg

6 Por. wytyczne dotyczace wykonania/stosowania Dyrektywy 2005/29 w sprawie nieuczciwych praktyk
handlowych, SWD(2016) 163/2.
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przedsiebiorcy, na ktéra nie zwrdcitby uwagi, wiedzac, jaka jest rzeczywista cena
swiadczonych ustug.

Warto tu zauwazyé, iz skonstruowanie obowiazku w zakresie informowania konsumenta
w sposob jasny i zrozumiaty o catkowitej cenie $wiadczonej ustugi ma na celu nalezyte
zabezpieczenie jego interesow jako stabszej strony umowy w obrocie prawnym
z podmiotem profesjonalnym. Umozliwia to rowniez na etapie poprzedzajacym zawarcie
umowy porownywanie ofert konkretnych przedsiebiorcéw funkcjonujacych na rynku ustug
telekomunikacyjnych. Dopiero porownanie i wyciagniecie wnioskow dotyczacych
konkretnych ofert zawierajacych informacje o tacznej, miesiecznej cenie ustugi umozliwi
podjecie przemyslanej decyzji dotyczacej zawarcia (rezygnacji z zawarcia) umowy
z konkretnym przedsiebiorca na prezentowanych przez niego warunkach.

Na skutek opisanego wyzej wprowadzajacego w btad dziatania przedsigbiorcy konsument
moze podjac¢ decyzje dotyczaca umowy, ktorej inaczej by nie podjat. W zaleznosci od tego
czy konsument zostanie wprowadzony w btad za posrednictwem materiatéw reklamowych,
strony internetowej czy w trakcie telefonicznej rozmowy sprzedazowej, znieksztatcenie
zachowania rynkowego konsumenta moze przyjac rozna postac, co wskazano ponizej.

Materiaty reklamowe

W konsekwencji dziatania przedsiebiorcow polegajacego na prezentowaniu w materiatach
reklamowych optaty miesiecznej w wysokosci uwzgledniajacej rabat/y fakultatywny/e
moze dojs¢ do podjecia przez konsumenta decyzji o udaniu sie do punktu sprzedazy,
wejsciu na strone internetowa przedsiebiorcy lub nawiazaniu kontaktu telefonicznego
Z przedsiebiorca za posrednictwem infolinii w celu zapoznania sie ze szczegotami oferty
przedstawionej w materiatach reklamowych. Konsument w wyniku zaznajomienia
sie z zanizong ceng ustug oferowanych przez przedsiebiorce moze wiec podjac okreslone
czynnosci poprzedzajace zawarcie umowy, w szczegolnosci poswieci¢ czas na zapoznanie
sie ze szczegotami reklamowanej oferty i ponies¢ koszty z tego wynikajace
(np. w przypadku nawigzania kontaktu telefonicznego). Podkresli¢ nalezy, ze stwierdzeniu,
ze doszto do znieksztatcenia zachowania rynkowego konsumenta nie stoi na przeszkodzie
brak podjecia przez niego decyzji o zawarciu z przedsiebiorcg umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych.

Strona internetowa

Z kolei w wyniku zachowania przedsiebiorcow polegajgcego na prezentowaniu na stronie
internetowej optaty miesiecznej w wysokosci uwzgledniajacej fakultatywny/e rabat/y -
oprocz skutkéw wskazanych powyzej w odniesieniu do materiatow reklamowych -
w przypadku umozliwiania przez przedsigbiorce zawarcia umowy przez strong internetowa
moze dojsc¢ do podjecia przez konsumenta nastepujacych decyzji dotyczacych umowy:

1) decyzji o zapoznaniu sie ze szczegotami oferty zamieszczonymi na stronie
internetowej przedsiebiorcy i w konsekwencji - na skutek ustalenia
rzeczywistej kwoty abonamentu - o niezawieraniu umowy z przedsiebiorca,

2) decyzji o zawarciu umowy z przedsiebiorca na warunkach uprawniajacych
do skorzystania z rabatow z tytutu zgody marketingowej lub/i zgody
na e-fakture,
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3) decyzji o zawarciu umowy z przedsigbiorca na warunkach nieuprawniajacych
do skorzystania z rabatow z tytutu zgody marketingowej lub/i zgody
na e-fakture.

W pierwszym z ww. przypadkow do znieksztatcenia zachowania rynkowego konsumenta
dochodzi juz na etapie poprzedzajacym zawarcie umowy. Eksponowanie przez
przedsiebiorce kwoty abonamentu pomniejszonej o ww. rabaty moze powodowac podjecie
przez konsumenta decyzji o ,kliknieciu” w szczegoty oferty prezentowanej na stronie
internetowej danego przedsiebiorcy i poswieceniu czasu na zapoznanie sie z warunkami
oferty, ktorej to decyzji konsument madgtby nie podjac¢, majac swiadomos¢ rzeczywistej,
miesiecznej kwoty abonamentu. Znieksztatcenie zachowania rynkowego konsumenta moze
zatem polegac na podjeciu przez niego okreslonych czynnosci zmierzajacych do zawarcia
umowy, nawet jesli w ostatecznosci do zawarcia umowy nie dojdzie.

Po drugie, zachowanie przedsiebiorcow moze prowadzi¢ do podjecia przez konsumenta
decyzji o zawarciu umowy z przedsiebiorca na warunkach uprawniajacych do skorzystania
z rabatu/ow z tytutu zgody marketingowej lub/i zgody na e-fakture. Z jednej strony
eksponowanie przez przedsiebiorcow optaty abonamentowej w wysokosci uwzgledniajacej
ww. rabat/y moze powodowaé, ze konsument bedzie oczekiwat zawarcia umowy
na warunkach zapewniajacych otrzymanie prezentowanej ceny, dokona kalkulacji
optacalnosci zawarcia umowy w oparciu o okreslona cene i - pomimo braku intencji
udzielania zgody marketingowej lub/i zgody na e-fakture - udzieli ja/je, aby moc uiszczac
abonament w oczekiwanej wysokosci.

Z drugiej strony na skutek ww. zachowania przedsiebiorcow konsument moze sobie w ogole
nie zdawac sprawy, ze zawarcie umowy na warunkach gwarantujacych cene prezentowang
w ofercie wiaze sie z koniecznoscia spetnienia dodatkowych wymagan w postaci wyrazenia
przez niego zgody marketingowej lub/i zgody na e-fakture. Analiza informacji zawartych
na stronach internetowych przedsiebiorcow wykazata bowiem, ze niekiedy w przypadku
zamieszczenia informacji  opisujacych  warunki  uzyskania kwoty abonamentu
wyeksponowanej w opisie oferty, informacje te przedstawiane sa przy uzyciu
pomniejszonej czcionki, w mato widocznym na stronie internetowej miejscu czy poza
gtowna tabelg zawierajaca opis oferty. Moze zatem dojs¢ do sytuacji, w ktorej konsument
podejmie decyzje o zawarciu umowy z przedsiebiorca i dopiero na etapie jej wykonywania
dowie sie, ze odebrano od niego ww. zgode/y.

Warto przy tym zauwazyc, iz wola konsumenta dotyczaca zawarcia umowy na konkretnych,
prezentowanych przez przedsigbiorce warunkach, ksztattuje sie juz na etapie
poprzedzajacym finalizacje umowy z przedsigbiorca. Czas przeznaczony przez konsumenta
na zapoznanie sie z warunkami oferty przedsiebiorcy moze ostatecznie wptynaé na decyzje
dotyczaca zawarcia umowy. Gdyby konsument juz na etapie przedkontraktowym miat
swiadomosc, ze prezentowana cena ustug jest obwarowana dalszymi warunkami, mogtby -
w miejsce decyzji o zawarciu umowy z przedsiebiorca - podja¢ inng decyzje,
np. o zawarciu umowy z innym przedsiebiorca. Powyzsze potwierdza rowniez orzecznictwo
zgodnie z ktorym (..) fakt informowania konsumentow o istniejgqcym ograniczeniu
swiadczenia na etapie zawieranie umowy nie ma znaczenia dla kwalifikacji prawnej
zachowania powoda [przedsigbiorcy]. Ochronie podlega bowiem caty proces podejmowania
decyzji przez konsumenta a nie tylko faza bezposrednio poprzedzajqca jej zawarcie.
Nalezy przy tym zwréci¢ uwage, ze do fazy zawierania umowy, w ktorej powod
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[przedsiebiorca] udziela informacji o (...) dochodzi po podjeciu przez konsumenta decyzji
co do zamiaru zawarcia takiej umowy (...). Informacja ta dociera do konsumenta kiedy
jego wola jest juz skonkretyzowana a nie kiedy sie dopiero ksztattuje’.

Po trzecie, zachowanie przedsiebiorcow moze powodowac podjecie przez konsumenta
decyzji ozawarciu umowy na warunkach nieuprawniajacych do skorzystania
Z ww. rabatu/ow. Ze wzgledu na czas poswiecony na zapoznanie sie z warunkami oferty
przedsiebiorcy konsument moze podja¢ decyzje o zawarciu umowy z przedsiebiorca,
ale - wobec braku woli wyrazania zgody marketingowej lub/i zgody na e-fakture,
w sytuacji, w ktoérej konsument w toku zawierania umowy zdat sobie sprawe z koniecznosci
wyrazenia takiej/ich zgdd - na warunkach nieuprawniajacych do skorzystania z rabatu/ow.
W konsekwencji konsument moze zosta¢ narazony na konieczno$¢ uiszczania wyzszej
optaty miesiecznej od tej prezentowanej w tresci oferty.

Rozmowa sprzedazowa

Na skutek przedstawienia konsumentowi na poczatku rozmowy sprzedazowej kwoty optaty
miesiecznej za Swiadczone ustugi telekomunikacyjne w wysokosci uwzgledniajacej rabat/y
moze dojs¢ do zainteresowania konsumenta ofertg przedsiebiorcy (ze wzgledu na korzystna
w jego ocenie cene ustug) i podjecia przez niego decyzji o kontynuowaniu rozmowy w celu
omowienia dalszych warunkow oferty, a w konsekwencji wyrazenia zgody na zwiazanie sie
przedstawiong oferta. Gdyby konsument w momencie prezentowania mu ceny ustug zostat
poinformowany o rzeczywistej kwocie abonamentu, mogtby nie zdecydowac sie na dalsza
rozmowe z konsultantem.

Rowniez w tym przypadku wskazaé nalezy, iz wola konsumenta dotyczaca zawarcia umowy
na konkretnych, prezentowanych przez konsultanta podczas rozmowy sprzedazowej
warunkach, ksztattowac sie bedzie juz na etapie poprzedzajacym finalizacje umowy
z konkretnym przedsiebiorca. Czas przeznaczony przez konsumenta na zapoznanie
sie z warunkami oferty podczas czesto dtugiej rozmowy z konsultantem moze ostatecznie
wptynaé¢ na decyzje dotyczaca wyboru prezentowanych ustug i zawarcia umowy. Gdyby
konsument juz na poczatku rozmowy miat swiadomosé, ze prezentowana cena ustug jest
obwarowana dalszymi warunkami, mogtby - w miejsce decyzji o zawarciu umowy
z przedsiebiorca - podjac¢ inna decyzje, np. o zawarciu umowy z innym przedsiebiorca.

W kazdym z opisanych wyzej przypadkéw moze dochodzi¢ do podjecia przez konsumenta
decyzji dotyczacej umowy innej niz gdyby przedsiebiorca prezentowat w tresci przekazow
marketingowych cene odzwierciedlajaca rzeczywista kwote abonamentu.

4. Konkluzja

Dziatania przedsiebiorcow telekomunikacyjnych we wskazanym przez Prezesa Urzedu
zakresie mogg naruszac art. 5 ust. 1 w zw. z art. 5 ust. 2 pkt 2 w zw. z art. 5 ust. 3 pkt 5
upnpr oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow, a w konsekwencji stanowi¢ praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktérej mowa w art. 24 ust. 1 i 2 pkt 3
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2019 r.
poz. 369 ze zm.).

7 Wyrok Sadu Okregowego w Warszawie - Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow z dnia 13 czerwca 2016 r.,
sygn. akt XVII AmA 52/15.
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W ocenie Prezesa Urzedu stosowana przez przedsiebiorcow telekomunikacyjnych praktyka
w przedmiotowym zakresie powinna ulec stosownej modyfikacji. Brak stosownych dziatan
ze strony ww. podmiotow do 31 grudnia 2019 r. i dalsze kontynuowanie opisanych praktyk
bedzie mogto skutkowaé podjeciem przez Prezesa Urzedu dziatan w ramach kompetencji
ustawowych tj. wszczeciem postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentow.

O przyjetej interpretacji poruszonego zagadnienia wraz z zindywidualizowana informacja,
iz stosowane przez przedsiebiorcow praktyki powinny ulec stosownej modyfikacji
pod rygorem podjecia przez Prezesa Urzedu dalszych dziatan, Prezes Urzedu poinformowat
przedsiebiorcow telekomunikacyjnych w odrebnych pismach. Do przedsiebiorcow
skierowane zostaty rowniez wystapienia informujace o watpliwosciach Urzedu dotyczacych
konstrukcji rabatu uzaleznionego od terminowej ptatnosci rachunku przez konsumenta
z wezwaniem do zmiany praktyki rowniez w tym zakresie.
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